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Abstract 
 
La tesi esplora come le persone non vedenti costruiscono l’immagine di una 
destinazione turistica e vivono le esperienze che la definiscono, analizzando le tre fasi 
del viaggio: pre-partenza, fruizione in loco e rielaborazione post-viaggio. In assenza 
della vista, la percezione si basa su stimoli tattili, uditivi, olfattivi e propriocettivi, 
generando un’interazione più lenta ma intensa con l’ambiente.  
La ricerca adotta un approccio qualitativo bottom-up, basato su interviste in profondità 
a viaggiatori non vedenti, accompagnatori, guide e organizzatori di esperienze 
inclusive, integrate dall’analisi di commenti di partecipanti. I risultati mostrano come 
l’immagine della destinazione emerga da un mosaico di stimoli multisensoriali, costruito 
nel tempo e mediato da figure formate e da tecnologie assistive. Il lavoro si articola in 
quattro capitoli: il primo inquadra il turismo sostenibile nella sua dimensione sociale, 
con focus su accessibilità, inclusione e cecità; il secondo analizza la normativa 
europea e italiana; il terzo presenta casi studio e modelli teorici; il quarto espone i 
risultati dell’indagine. Le considerazioni finali evidenziano la carenza di studi, dati e 
canali comunicativi efficaci nel dialogo con l’utenza non vedente, sottolineando 
l’opportunità di rafforzare progettazione e formazione in chiave inclusiva e 
multisensoriale, per promuovere esperienze realmente accessibili e significative. 
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Introduzione 
 
Gli interrogativi alla base della presente tesi provengono dalla curiosità e necessità di 
comprendere come le persone cieche o ipovedenti costruiscano mentalmente 
l’immagine di una destinazione turistica al punto da sceglierla nel processo di 
finalizzazione del viaggio e per motivi di svago o piacere. Un secondo quesito riguarda 
le modalità attraverso cui il pubblico non vedente sperimenta l’esperienza turistica in 
loco, una volta individuata la destinazione ritenuta adatta. 
L’attenzione posta in questo elaborato deriva dall’esigenza personale di adattare 
l’esperienza turistica ad alcune necessità specifiche, così che questo bisogno si è 
trasformato in uno stimolo per intraprendere uno studio più approfondito del bacino di 
utenza che non può godere delle attrattive artistiche, culturali e paesaggistiche 
attraverso la vista, ma deve sperimentare sensazioni con canali sensoriali alternativi.   
 
La tesi si compone di quattro capitoli che introducono il concetto generale del turismo 
sostenibile, dimostrando quanto l’esperienza multisensoriale rappresenti una 
dimensione necessaria di accessibilità turistica in presenza di disabilità sensoriali.  
Il primo capitolo offre un inquadramento concettuale della dimensione sociale del 
turismo, tra cui rientrano anche i concetti di accessibilità e inclusività. Nel capitolo sono 
presentate entrambe le nozioni con l’obiettivo di individuare i punti di contatto con la 
dimensione sociale del turismo sostenibile. Viene inoltre proposta una panoramica 
sulle tipologie di disabilità, con un focus sulla disabilità visiva.  
Il secondo capitolo è dedicato alle normative in materia di turismo accessibile sia nel 
quadro europeo che in quello italiano. Dapprima convergono le disposizioni valide 
all’interno dell’Unione Europea derivanti dalla cornice internazionale della Convenzione 
delle Nazioni Unite sui Diritti delle Persone con Disabilità (CRPD), ratificata nel 2009 in 
Italia. Successivamente si considerano le linee guida vigenti sul funzionamento del 
mercato interno per prodotti e servizi accessibili (EAA 2019); si conclude con la 
proiezione normativa delle regole sull'accessibilità digitale (WCAG) in continua 
evoluzione. Sul piano nazionale, il Governo si è impegnato all’emissione del 
regolamento sull’attività edilizia; successivamente ha emanato un’ordinanza specifica 
che identifica le linee guida per disegnare gli spazi pubblici e quelli destinati alle attività 
turistiche; in terza analisi la normativa più recente si adatta a quella europea e 
identifica gli obblighi in tema di accessibilità digitale e la loro applicazione per l’utenza 
non vedente.  
Definito il quadro teorico e normativo, il terzo capitolo indaga le modalità con cui il 
viaggiatore con disabilità visiva dapprima riesce a creare l’immagine della destinazione 
e poi percepisce l’esperienza turistica in loco. Il capitolo segue il percorso del customer 
journey e si divide nelle tre fasi principali del processo: la fase pre viaggio, durante e 
post viaggio, comparando per ogni fase l’esperienza di una persona temporaneamente 
normodotata e una con disabilità visiva. Nella lettura del capitolo emergono le possibili 
modalità di approccio e comunicazione con l’utenza non vedente, spaziando dalle 
strategie sensoriali, strumentazioni tecnologiche e linguaggio adeguato. A supporto, 
nel capitolo terzo si analizzano una serie di casi studio e progetti in Italia e in Europa 
che promuovono non solo una forma di turismo accessibile dal punto di vista motorio, 
ma anche programmi della sfera sensoriale che includono la partecipazione dell’utenza 
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con disabilità visiva.  
A seguito delle considerazioni fatte sia nel settore turistico che in quelli direttamente 
collegati dei trasporti, ristorazione e booking, sono state esaminate l'offerta e la 
domanda turistica, raccogliendo le informazioni da interviste qualitative rivolte alle 
quattro categorie dei soggetti coinvolti. Pertanto, nel capitolo quattro si analizzano 
semanticamente le interviste rivolte a due viaggiatori non vedenti, un organizzatore di 
viaggi per utenti non vedenti e una guida turistica, e le recensioni concesse da 
l'Associazione La Girobussola, pioniera nell’organizzazione di viaggi per turisti non 
vedenti. 
Le testimonianze raccolte sono state lette in ottica comparativa, seguendo la struttura 
del customer journey e identificando punti di forza, criticità e bisogni ricorrenti nella 
fruizione turistica accessibile.  
 
Gli obiettivi della ricerca sono molteplici. In primo luogo, si intende analizzare il quadro 
teorico e normativo che ruota attorno all’accessibilità turistica, al fine di chiarirne il 
significato e i limiti applicativi. In secondo luogo, la tesi si propone di indagare le 
modalità con cui l’esperienza turistica viene costruita e vissuta da parte delle persone 
non vedenti, soffermandosi sulle pratiche di comunicazione, relazione e progettazione 
sensoriale. A sostegno di quanto emerso nella letteratura, viene infine raccolto il punto 
di vista diretto di chi vive o media tali esperienze. 
 
I metodi adottati sono misti. La prima parte della tesi si basa su un approccio 
teorico-analitico, volto a definire e contestualizzare i concetti chiave e a esaminare il 
quadro normativo di riferimento. A questa si affianca un’analisi di casi studio per 
verificare come le teorie trovino applicazione in progetti reali. La seconda parte del 
lavoro adotta invece un approccio empirico di tipo qualitativo, attraverso interviste in 
profondità e analisi semantica di recensioni, con particolare attenzione alla dimensione 
sensoriale dell’esperienza. 
 
I risultati ottenuti dimostrano che le disabilità non si esauriscono alla sfera motoria, 
pertanto l’accessibilità turistica deve essere espansa alla dimensione sensoriale e 
cognitiva, migliorando l’inclusione e la relazione con la comunità ad un largo bacino di 
utenza in parte ancora escluso dalla completa fruizione delle pratiche turistiche.  
Dall’analisi della letteratura scientifica emerge quanto sia importante poter percepire 
attraverso i canali alternativi alla vista, perché anche i viaggiatori non vedenti possano 
giovare della totalità dell’esperienza, come enunciato dalle normative vigenti in ambito 
di turismo accessibile.  
Data l’impossibilità di accesso ai canali di comunicazione più comuni in quanto 
prettamente visivi, la creazione dell’immagine di destinazione si sviluppa 
prevalentemente in loco e la percezione si concretizza attraverso le attività 
multisensoriali. In questo contesto è necessario approfondire il contatto con la 
comunità ospitante e favorire una relazione con gli operatori turistici che, 
adeguatamente formati, sapranno accogliere, indirizzare e interagire con il pubblico 
non vedente.   
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Capitolo 1 - La dimensione sociale del turismo sostenibile: 
definizione e principi  

Il concetto di turismo sostenibile nasce formalmente dal dibattito internazionale e 
l’elaborazione del Rapporto Brundtland (1987), in cui si definisce lo sviluppo sostenibile 
come "uno sviluppo che soddisfa i bisogni del presente senza compromettere la 
possibilità delle generazioni future di soddisfare i propri" (WCED, 19871). Applicato al 
turismo, questo principio implica un equilibrio tra esigenze economiche, tutela 
dell’ambiente e benessere delle comunità locali. Negli ultimi decenni il turismo 
sostenibile è divenuto un tema centrale nelle politiche di sviluppo, soprattutto dopo la 
pandemia. Tuttavia, il concetto resta oggetto di dibattito: Butler (1999) denuncia l’uso 
improprio dell’etichetta di marketing, ricordando che la vera sostenibilità richiede limiti 
alla crescita turistica, spesso in contrasto con le logiche di mercato. Bramwell e Lane 
(2011) sottolineano invece la necessità di un approccio multilivello che integri 
dimensioni ambientali, economiche e sociali. 
A questo proposito risponde l’Organizzazione Mondiale del Turismo (UNWTO) 
fornendo una delle definizioni più istituzionali e consolidate, secondo cui il turismo 
sostenibile è “quella forma di turismo che tiene pienamente conto dei suoi impatti 
economici, sociali e ambientali attuali e futuri, rispondendo alle esigenze dei visitatori, 
dell’industria, dell’ambiente e delle comunità ospitanti”2. Questo approccio implica una 
gestione responsabile delle risorse, la valorizzazione del patrimonio culturale e 
naturale, e la garanzia di equità e inclusione per tutti gli attori coinvolti. Quest’ultima, 
tuttavia, è spesso la più trascurata nei piani di sviluppo, nonostante rappresenti un 
elemento cruciale per il benessere delle comunità ospitanti e per l’inclusione dei 
soggetti più vulnerabili.  
Nel tentativo di superare la frammentazione concettuale, Mihalič (2016) introduce il 
concetto di “responsustable tourism”, una sintesi tra turismo sostenibile e turismo 
responsabile. Il primo fa riferimento a un quadro istituzionale e normativo, 
maggiormente legato alla governance e alla gestione delle risorse, mentre il secondo 
coinvolge il comportamento individuale del turista, chiamato a operare scelte etiche, 
rispettose dell’ambiente e delle culture locali. Il responsustable tourism mira quindi a 
integrare la dimensione strutturale della sostenibilità con quella valoriale e 
comportamentale, rafforzando l’allineamento tra attori pubblici, imprese e viaggiatori, 
tenendo conto soprattutto di fattori quali inclusione e accessibilità di risorse e servizi3. 
In Europa, il turismo sostenibile è divenuto centrale nelle politiche turistiche 

3 In questa analisi si adotta una distinzione essenziale tra i concetti di accessibilità e inclusione. Con 
accessibilità si intende la possibilità concreta di fruire di risorse e servizi senza ostacoli, ovvero la 
condizione di base che elimina barriere fisiche, sensoriali o informative e permette a chiunque di accedere 
a uno spazio o a un’attività. Con inclusione, invece, si fa riferimento a una dimensione più ampia e 
qualitativa, che riguarda il riconoscimento e la valorizzazione delle differenze, la piena partecipazione e il 
senso di appartenenza all’esperienza. Questa distinzione metodologica, utile per inquadrare i concetti 
principali, sarà successivamente approfondita nei capitoli dedicati. 

2 “The World Tourism Organization defines sustainable tourism as a tourism that takes full account of its 
current and future economic, social and environmental impacts, addressing the needs of visitors, the 
industry, the environment and host communities".  
UNWTO, Sustainable Tourism Declaration. Disponibile online [ultimo accesso 15/04/2025] 
https://sdgs.un.org/topics/sustainable-tourism#:~:text=The%20World%20Tourism%20Organization%20de
fines,the%20environment%20and%20host%20communities%22 . 

1 World Commission on Environment and Development, Our Common Future, Oxford, Oxford University 
Press, 1987 (noto anche come Brundtland Report). 
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post-pandemiche: il Rapporto sul Turismo Italiano 20234 rileva un crescente impegno 
verso la sostenibilità ambientale, sociale e l’inclusione nelle destinazioni turistiche 
italiane. 
Secondo dati aggiornati della Commissione Europea, la sostenibilità è un criterio 
rilevante per molti viaggiatori, anche se il livello di informazione disponibile sugli aspetti 
sostenibili delle destinazioni non è ancora sufficientemente consolidato. Tuttavia, 
diversi studi di settore e rapporti internazionali (UNWTO, 2023)5 sottolineano come le 
imprese turistiche che integrano pratiche ESG – ambientali, sociali e di governance – 
registrino un miglioramento della reputazione e una maggiore fedeltà da parte della 
clientela, evidenziando un legame positivo tra sostenibilità e fidelizzazione, pur senza 
fornire una percentuale univoca né risultati di dati in forma aggregata. 
In questo quadro, il legame tra sostenibilità e accessibilità si afferma come una delle 
priorità attuali. Darcy (2010) nell’elaborato Accessible tourism and sustainability: A 
discussion and case study sottolinea quanto l’inclusione sociale dei gruppi vulnerabili 
rappresenti una metrica imprescindibile per misurare la sostenibilità di un sistema 
turistico. L’Organizzazione Mondiale del Turismo (UNWTO), in linea con gli Obiettivi di 
Sviluppo Sostenibile (SDG) 20306, ribadisce che il turismo sostenibile si fonda su tre 
pilastri: ambientale, economico e sociale. Se le prime due dimensioni risultano ormai 
consolidate nelle politiche di settore, la sostenibilità sociale – che include non solo 
condizioni lavorative eque, ma anche accessibilità e inclusione – richiede ancora 
maggiore attenzione, affinché il turismo diventi realmente un’opportunità per tutti. 
A tal proposito, il turismo accessibile è compreso tra gli Obiettivi della sostenibilità 
sociale, in quanto promuove il diritto di ogni individuo a viaggiare e a fruire delle 
esperienze turistiche senza barriere. Con questo approccio non compare solo 
l’abbattimento delle barriere architettoniche, ma anche la rimozione di ostacoli 
percettivi, informativi e culturali che possono limitare l’esperienza di alcuni viaggiatori.  
In particolare, questa tesi si concentrerà sulle esperienze turistiche per non vedenti, 
studiando le opportunità offerte dal turismo sensoriale ed analizzando le strategie di 
inclusione adottate. 

1.1 Accessibilità e dimensione sociale nel turismo sostenibile 

Il termine accessibilità si è evoluto da una semplice questione tecnico-funzionale a un 
concetto complesso e multidimensionale, che comprende non solo la rimozione delle 
barriere fisiche, ma anche quelle cognitive, sensoriali, culturali ed economiche, in 
un’ottica orientata ai diritti umani, alla giustizia sociale e alla partecipazione attiva. 

6 “17 Sustainable Development Goals (SDGs), also known as the Global Goals, were adopted by the 
United Nations in 2015 as a universal call to action to end poverty, protect the planet, and ensure that by 
2030 all people enjoy peace and prosperity. They  are integrated—they recognize that action in one area 
will affect outcomes in others, and that development must balance social, economic and environmental 
sustainability”. Disponibile online [ultimo accesso il 15/04/2025] 
https://www.undp.org/sustainable-development-goals#:~:text=The%20Sustainable%20Development%20G
oals%20(SDGs)%2C%20also%20known%20as%20the,people%20enjoy%20peace%20and%20prosperity.  
 

5 UNWTO (2023). Environmental, Social and Governance (ESG) Framework for Tourism Enterprises. 
Madrid: World Tourism Organization.  
Disponibile online https://www.untourism.int/tourism-statistics/environmental-social-governance-tourism 
[ultimo accesso il 15/04/2025] 

4 CISET – Centro Internazionale di Studi sull’Economia Turistica, Rapporto sul Turismo Italiano 
2022-2023. XXVI edizione, a cura di Alessandra Marasco, Alfonso Morvillo, Giulio Maggiore, Emilio 
Becheri, CNR Edizioni, Roma, 2023. 
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Secondo Darcy (2010) “accessibility is about providing equitable experiences, not just 
physical access”7. Questo implica considerare l’intera esperienza dell’utente, dal 
momento della ricerca di informazioni alla fruizione effettiva dei servizi, in modo da 
garantire autonomia, sicurezza e dignità a tutte le persone, incluse quelle con disabilità 
permanenti o temporanee.  
L’accessibilità è infatti direttamente collegata al concetto di capability teorizzato da 
Amartya Sen (1999), in cui lo sviluppo non viene misurato solo in termini economici, 
ma come reale possibilità degli individui di vivere la vita che desiderano. Nel turismo, 
questo significa garantire la libertà di scegliere e vivere un’esperienza significativa, 
indipendentemente dalle proprie condizioni fisiche o sociali. 
A livello normativo, la definizione di accessibilità si è consolidata attraverso la 
Convenzione delle Nazioni Unite sui Diritti delle Persone con Disabilità (2006), la quale 
all’articolo 9 stabilisce che “gli Stati Parti devono adottare misure adeguate per 
assicurare alle persone con disabilità l’accesso, su base di uguaglianza con gli altri, 
all’ambiente fisico, ai trasporti, all’informazione e alla comunicazione, inclusi i sistemi e 
le tecnologie informatiche” (UNCRPD, 2006)8. In ambito turistico, l’accessibilità è stata 
formalmente integrata all’interno delle politiche di sviluppo sostenibile grazie all’azione 
di organismi come l’Organizzazione Mondiale del Turismo (UNWTO) e la Commissione 
Europea, che nel documento “Accessible Tourism for All” (UNWTO, 2016) definiscono 
il turismo accessibile come una forma di turismo che consente a tutte le persone – 
comprese quelle con disabilità – di godere di esperienze turistiche in modo dignitoso, 
equo e autonomo. Questo approccio si estende non solo alle strutture fisiche, ma 
anche all’intera catena del valore turistica, comprendendo trasporti, servizi informativi, 
comunicazione, ristorazione, ospitalità e offerta culturale. 
L’Organizzazione Mondiale della Sanità stima che oltre 1 miliardo di persone nel 
mondo vivano con una qualche forma di disabilità9, e secondo i dati della Commissione 
Europea (EU Disability Strategy, 2021-2030), circa 87 milioni di cittadini europei 
rientrano in questa categoria, con un trend demografico in crescita dovuto 
all’invecchiamento della popolazione. L’accessibilità turistica si inserisce dunque come 
una delle sfide prioritarie nel contesto della sostenibilità sociale, evidenziata anche nel 
Rapporto sul Turismo Italiano 2023 (CISET, 2023 pp. 227-232), dove si sottolinea la 
necessità di rendere effettiva la fruizione turistica per tutte le persone, attraverso 
infrastrutture, servizi e progettazione inclusiva. Da un punto di vista economico, la 
domanda potenziale legata al turismo accessibile è significativa: secondo i dati raccolti 
dal progetto ETCAATS10 (European Training Certificate for Accessible Tourism 
Service), la sola Europa registra oltre 130 milioni di viaggi accessibili all’anno, 
generando un fatturato complessivo stimato tra i 160 e i 200 miliardi di euro (ENAT, 
2020). Questi numeri sottolineano come l’accessibilità non sia soltanto una questione 

10 Il progetto ETCAATS è un’iniziativa finanziata dall'Unione europea con l'obiettivo di sviluppare e fornire 
un’adeguata formazione online e una serie di linee guida e roadmap sul tema del turismo 
accessibile.Disponibile online [ultimo accesso il 2025] 
https://www.accessibletourism.org/?i=enat.en.enat_projects_and_good_practices.700  

9 WHO, World Report on Disability , 2011. Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025] 
https://iris.who.int/bitstream/handle/10665/70670/WHO_NMH_VIP_11.01_eng.pdf?sequence=1#page=7.7
7  

8 Nazioni Unite, Convenzione sui diritti delle persone con disabilità, art. 9, New York, 2006 (ratificata in 
Italia con Legge n. 18/2009). 

7 Simon Darcy, Bruce Cameronb and Shane Peggc, Accessible tourism and sustainability: A discussion 
and case study, disponibile su Journal of Sustainable Tourism, Vol. 18, 4 Maggio 2010, pp. 515–537.  
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etica o normativa, ma anche una leva strategica per il rilancio competitivo e sostenibile 
del sistema turistico. 

Il turismo sostenibile e l’accessibilità sono due concetti strettamente collegati, in quanto 
entrambi mirano a garantire un’esperienza turistica equa ed inclusiva. E’ proprio la 
dimensione sociale quella che consente un reale collegamento con le tematiche 
dell’inclusione e dell’accessibilità universale. L’UNWTO sottolinea come la possibilità di 
viaggiare e partecipare ad attività turistiche costituisca un diritto fondamentale di 
ciascun individuo, indipendentemente dalla propria condizione. Pertanto, l’accessibilità 
è un pilastro imprescindibile della sostenibilità sociale, senza il quale non si potrebbe 
raggiungere pienamente una forma di turismo equo e responsabile. Tuttavia, non è 
l’unico fattore determinante: deve integrarsi con altri elementi chiave, come la 
formazione degli operatori turistici, la sensibilizzazione della comunità locale e 
l’adozione di pratiche inclusive. Il turismo sostenibile e il turismo accessibile 
condividono quindi obiettivi comuni, che mirano a eliminare le barriere e a garantire 
pari opportunità per tutti i viaggiatori. 
Durante l’Heritage Tourism Forum tenutosi dal 25 al 27 settembre 2019 a Kabupaten 
Sleman, nella regione di Yogyakarta in Indonesia e organizzato dalla Scuola di 
Specializzazione de Universitas Gadjah Mada, in particolare dal Programma di Studi 
Turistici, un elenco di esperti, accademici e professionisti del settore hanno individuato 
sei aspetti fondamentali che definiscono le dimensioni sociali dello sviluppo turistico 
sostenibile:  

● il coinvolgimento della comunità locale nei processi di pianificazione e gestione 
turistica; 
 

● la partecipazione nei processi decisionali, con particolare attenzione alle 
minoranze e ai gruppi marginalizzati; 
 

● la conservazione e valorizzazione della cultura locale e delle tradizioni 
identitarie; 
 

● l’equità nella distribuzione dei benefici economici del turismo, anche in termini 
occupazionali; 
 

● la sicurezza e il benessere sociale come prerequisiti per uno sviluppo armonico; 
 

● l’accessibilità e l’inclusione come fattori chiave per garantire pari opportunità di 
fruizione e partecipazione turistica a persone con disabilità, anziani, famiglie 
con bambini e altri soggetti vulnerabili. L’Organizzazione Mondiale del Turismo 
(UNWTO) sottolinea che il diritto al turismo è universale e che l’accessibilità è 
un fattore determinante per la qualità della vita e l’integrazione sociale. Senza 
un turismo accessibile, si escluderebbe una parte significativa della 
popolazione, limitandone il diritto alla mobilità e alla scoperta culturale.  

Secondo la definizione proposta dalla World Tourism Organization (UNWTO), il turismo 
accessibile è "un turismo per tutti", progettato per essere fruibile in autonomia e 
sicurezza da tutte le persone, indipendentemente dalle loro capacità fisiche, sensoriali 
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o cognitive (UNWTO, 2016).  
In Italia, la Camera dei Deputati ha pubblicato la Documentazione del Progetto di 
Legge relativa alle disposizioni in materia di turismo accessibile, definendolo all'art. 2 
come “il diritto delle persone invalide, con disabilità o intolleranze alimentari di fruire 
dell'offerta turistica in modo completo e in autonomia, ricevendo servizi della medesima 
qualità degli altri fruitori senza aggravi del prezzo”11.  

Un’analisi bibliometrica recente condotta da Singh et al. (2023) conferma una 
crescente attenzione scientifica sul tema dell’accessibilità nel turismo: dal 2000 al 2019 
il numero di pubblicazioni accademiche sull’argomento è aumentato in maniera 
significativa, con una concentrazione di ricerche dopo il 2010, in parallelo all’emergere 
di approcci emancipatori e inclusivi nei confronti delle persone con disabilità.  

A supporto di tali ricerche, si riscontrano i dati aggiornati derivanti da indagini 
dell’Organizzazione Mondiale del Turismo che individuano un numero crescente 
costante di viaggiatori con disabilità, pari a quasi 1 miliardo a livello globale nel 2024, 
corrispondente a quasi il 15% della popolazione. In Europa, più di 80 milioni soffrono di 
disabilità rilevanti, mentre, includendo anziani e accompagnatori, si toccano i 130 
milioni potenziali viaggiatori (CBI, 202412); secondo le stime ENAT13 nel 2020 la 
capacità di spesa del segmento accessible tourism poteva avvicinarsi a centinaia di 
miliardi di euro all’anno in Europa. I benefici documentati del turismo per le persone 
con disabilità includono la riduzione dell’isolamento sociale, il miglioramento del 
benessere psicofisico e la promozione dell’autonomia e dell’autoefficacia personale 
(Moura et al., 2018; Pagán, 2020). 
Dal punto di vista applicativo, il turismo accessibile implica la progettazione e gestione 
di destinazioni, servizi e prodotti che siano accessibili in ogni fase del viaggio: dalla 
pianificazione alla fruizione dell’esperienza. Questo significa, ad esempio, fornire 
informazioni fruibili da persone cieche o sorde, assicurare percorsi senza ostacoli 
architettonici, formare il personale e ripensare l’intero customer journey in chiave 
universale (Darcy & Dickson, 2009). 

1.2 Inclusione e turismo: oltre l’accessibilità   

Nel vasto mosaico delle esperienze umane, il turismo si presenta come un ponte che 
collega culture, storie e individui. Tuttavia, affinché questo ponte sia solido e 
percorribile da tutti, è essenziale che sia costruito sui pilastri della sostenibilità sociale 
e dell’inclusione.  
Nel contesto del turismo sostenibile, accessibilità e inclusione sono due concetti 
complementari, ma non sovrapponibili.  
L’accessibilità costituisce il primo passo essenziale: essa riguarda l’eliminazione delle 
barriere fisiche, sensoriali e digitali che impediscono a una persona con disabilità di 
usufruire pienamente di un servizio o di un ambiente. È una condizione tecnica, 
tangibile, che si misura nella presenza di rampe, percorsi tattili, ascensori, 

13 ENAT si riferisce alla Rete Europea per il Turismo Accessibile (ENAT). 

12 CBI refers to the 26th International Conference on Business Informatics (CBI 2024). 
September 10-13th, 2024 held in Vienna, Austria. 

11 Camera dei Deputati, Documentazione del Progetto di Legge relativa alle disposizioni in materia di 
turismo accessibile, art. 2, Roma, 29 Maggio 2023. 
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audio-descrizioni, siti web compatibili con i lettori di schermo e innovazioni 
tecnologiche. 
Tuttavia, un ambiente accessibile non è automaticamente inclusivo. Ma cosa significa 
realmente "inclusione"?  
Secondo ActionAid, “l'inclusione sociale si riferisce al senso di appartenenza a un 
gruppo o ad un'istituzione, dove ogni individuo si sente accolto e valorizzato, 
indipendentemente dalle differenze”14. A questo proposito, alcuni studi di Randle & 
Dolnicar (2019) evidenziano come la partecipazione piena alla vita sociale e culturale 
sia garantita non soltanto da ambienti fisicamente accessibili, ma da relazioni umane 
basate su rispetto, empatia e riconoscimento del valore della diversità. 
Nel contesto turistico, l'inclusione va oltre l'abbattimento delle barriere architettoniche; 
si tratta di creare ambienti in cui ogni viaggiatore, indipendentemente dalle sue 
capacità fisiche o sensoriali, possa vivere esperienze autentiche e significative.  

Come sottolinea PCS Sviluppo, l'inclusione sociale garantisce pari opportunità a tutti i 
membri della società, permettendo loro di partecipare attivamente e di beneficiare 
equamente delle risorse disponibili15. Nel turismo, l’inclusione si traduce in piccoli gesti: 
una receptionist che si rivolge direttamente alla persona non vedente senza consultare 
l’accompagnatore; una guida che descrive un paesaggio non solo con parole visive ma 
con suoni, profumi e sensazioni tattili; un gestore di struttura ricettiva che chiede: “Hai 
bisogno di qualcosa di diverso, per sentirti a tuo agio?”. In questo contesto, 
accessibilità e inclusione devono camminare di pari passo: la prima crea le condizioni 
materiali, la seconda dà significato umano all’esperienza.  
Affinché questo equilibrio si realizzi, è fondamentale promuovere anche la formazione 
degli operatori, perché riconoscano le esigenze specifiche dei viaggiatori e le 
trasformino in comportamenti inclusivi. Senza un personale consapevole, infatti, anche 
il luogo più accessibile può diventare ostile, e l’esperienza può trasformarsi in una 
barriera. 
Se si immagina una città d'arte, con le sue strade acciottolate e i suoi musei ricchi di 
storia. Per un turista non vedente, l'esperienza potrebbe sembrare limitata. Tuttavia, 
attraverso iniziative inclusive, come percorsi tattili, audioguide dettagliate e personale 
formato nell'accoglienza di persone con disabilità visiva, la città si trasforma in un luogo 
dove la cultura diventa accessibile a tutti. Questo approccio non solo arricchisce 
l'esperienza del viaggiatore, ma rafforza anche il tessuto sociale della comunità 
ospitante, promuovendo valori di empatia, rispetto e condivisione.  
Nel quadro delle politiche internazionali, l’inclusione è ormai riconosciuta come uno dei 
criteri cardine per valutare il livello di sostenibilità sociale delle destinazioni turistiche. Il 

15 PCS Sviluppo è una società di consulenza ed assistenza tecnica per enti ed istituzioni intenzionate ad 
investire sul tema della sostenibilità sociale. PCS considera l’inclusione come “la creazione di una società 
in cui tutti possono partecipare attivamente e beneficiare equamente delle risorse e delle opportunità 
disponibili. Questo include l’accesso a servizi essenziali come l’istruzione, la sanità, il lavoro, e la 
partecipazione alla vita politica e culturale. Si basa sul principio che ogni individuo ha il diritto di vivere con 
dignità e di avere le stesse possibilità di realizzare il proprio potenziale, contribuendo allo stesso tempo al 
progresso collettivo.” Disponibile online [ultimo accesso il 15/04/2025]. 
https://www.pcssviluppo.com/inclusione-sociale-cos-e-e-come-si-promuove  

14 “La parola ‘inclusione’ indica, letteralmente, l’atto di includere un elemento all’interno di un gruppo o di 
un insieme; tra gli individui possono esserci delle differenze a causa delle quali una persona o un gruppo 
sono “esclusi” dalla società. I motivi che possono portare all’esclusione sociale sono diversi: razza; sesso; 
cultura; religione; disabilità”. Disponibile online [ultimo accesso il  15/04/2025] 
https://www.actionaid.it/inclusione-sociale-in-bilico-tra-poverta-e-discriminazione 
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rapporto “Accessible tourism and sustainability: a discussion and case study” evidenzia 
che la piena inclusione dei viaggiatori con disabilità rappresenta un potente indicatore 
della maturità culturale e istituzionale delle mete turistiche, in quanto promuove la 
coesione sociale e l’equità nell’accesso alle risorse. Questo è pienamente coerente 
con i Goal 10 e 11 dell’Agenda 2030 delle Nazioni Unite. 
Pertanto, l'inclusione nel turismo non è solo una questione di adeguamenti strutturali, 
ma rappresenta un impegno collettivo verso la costruzione di una società più equa e 
accogliente, dove ogni individuo ha la possibilità di esplorare, apprendere e connettersi 
con il mondo che lo circonda.  
Tuttavia, è importante sottolineare che, nonostante il crescente interesse scientifico e 
politico per l’inclusione nel turismo, la disponibilità di dati aggiornati sull’accessibilità e 
la reale fruibilità turistica da parte delle persone con disabilità, rimane limitata. Molti 
studi si basano su indagini regionali, esperienze pilota o dati auto-dichiarati, rendendo 
difficile una comparazione su scala europea o internazionale (Singh et al., 2023). 
Questo gap informativo rappresenta una sfida rilevante sia per la pianificazione di 
interventi efficaci, sia per l’elaborazione di strategie data-driven dell’inclusività turistica. 
Di conseguenza, il contributo della letteratura accademica, unito al coinvolgimento 
diretto delle persone con disabilità nei processi decisionali e progettuali, risulta 
fondamentale per colmare tale lacuna conoscitiva e garantire un’evoluzione realmente 
inclusiva del settore. 

1.3 Accessibilità e inclusione: due elementi chiave della dimensione 
sociale del turismo sostenibile  

In questa cornice teorica, la progettazione di ambienti, servizi e comunicazioni 
accessibili rappresenta una leva di inclusione sociale, coerente con gli Obiettivi di 
Sviluppo Sostenibile dell’Agenda 2030, in particolare il Goal 10 (Ridurre le 
disuguaglianze) e il Goal 11 (Città e comunità sostenibili), rappresentando un valore 
aggiunto per l’intero settore turistico e non solo un’esigenza per le persone con 
disabilità. 

Di seguito si elencano i punti di contatto tra la dimensione sociale del turismo 
sostenibile e i concetti finora illustrati di accessibilità e inclusione:  
 
a. per le destinazioni, l'inclusione sociale è indissolubilmente legata all'uguaglianza di 
accesso alla vita culturale, ricreativa e relazionale. Senza una visione accessibile, le 
politiche di turismo sostenibile rischiano di creare esclusione silenziosa. L'inclusività è 
riconosciuta come indicatore chiave di qualità nelle strategie turistiche sostenibili 
europee (Rapporto CISET 2023). Dunque, la progettazione accessibile diventa una 
responsabilità sociale fondamentale per le destinazioni, abbattendo le barriere e 
favorendo la partecipazione. 
 
b. Un secondo elemento di connessione tra sostenibilità e accessibilità turistica risiede 
nella digitalizzazione dei servizi, che permette agli utenti con deficit visivo, uditivo, 
motorio o cognitivo e anziani di ottenere informazioni sulle destinazioni e sui servizi 
turistici attraverso strumenti come mappe vocali, alt text per le immagini  e siti web 
accessibili o tecnologie assistive. L’adozione delle linee guida WCAG (Web Content 
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Accessibility Guidelines) promosse dal W3C (World Wide Web Consortium)16, ovvero 
raccomandazioni e criteri tecnici con l'obiettivo di rendere i contenuti web accessibili al 
maggior numero possibile di persone, è essenziale per garantire che il turismo digitale 
sia realmente inclusivo. L’European Accessibility Act, che entrerà progressivamente in 
vigore, imporrà standard uniformi per l’accessibilità dei servizi digitali, contribuendo a 
ridurre il divario informativo per milioni di viaggiatori. 
 
c. L’accesso equo ai trasporti è fondamentale per garantire esperienze turistiche 
complete. Sistemi di trasporto pubblico attrezzati con annunci vocali, mappe tattili e 
segnaletica intuitiva sono essenziali per garantire spostamenti sicuri e agevoli, ad 
esempio per i viaggiatori con disabilità visiva. Il Rapporto CISET 2023 menziona 
l’importanza dell’intermodalità e dell’inclusività anche nei servizi di trasporto pubblico 
per accrescere il grado di accessibilità della destinazione. 
 
d. Il design universale è un altro componente della sostenibilità sociale. Progettare 
ambienti, strutture ricettive e spazi pubblici secondo i principi dell’accessibilità 
universale elimina le barriere senza necessità di adattamenti successivi e valorizza 
l’esperienza dell’utente come parte integrante del sistema turistico. Questa filosofia, già 
adottata in molte destinazioni turistiche, migliora l’esperienza di viaggio non solo per le 
persone con disabilità, ma per tutti i visitatori, incluse famiglie con bambini piccoli o 
anziani e trasforma il turismo accessibile in un valore aggiunto per l’intero sistema 
turistico. 
 
e. Dal punto di vista economico, il turismo accessibile contribuisce alla sostenibilità 
economica delle destinazioni, ampliando il bacino di potenziali turisti e favorendo 
viaggiatori che tendono a viaggiare fuori stagione, contribuendo alla 
destagionalizzazione che riduce l’impatto dei flussi nei picchi e distribuisce più 
equamente il valore generato dal turismo. Secondo dati de UNWTO, il turismo 
accessibile rappresenta un mercato in crescita, con una clientela fidelizzata e con una 
spesa turistica spesso superiore alla media, rendendolo un’opportunità di sviluppo 
economico sostenibile. 
 
f. Infine, il turismo multisensoriale rappresenta un punto d’intersezione diretto tra 
sostenibilità ed accessibilità, poiché valorizza forme alternative di esperienza ai classici 
cinque sensi. Esperienze tattili, olfattive e sonore offrono opportunità di fruizione 
turistica indipendentemente dalla vista e arricchiscono l’esperienza anche per i 
viaggiatori vedenti, perché non solo rendono il turismo accessibile, ma lo rendono 
anche più profondo, emozionale e sostenibile per tutti.  

16 Nel 1994 Tim Berners-Lee fondò W3C, cioè un'organizzazione internazionale che si occupa di definire 
gli standard aperti del World Wide Web con l'obiettivo di "guidare il web fino al massimo del suo 
potenziale". Le principali funzioni dell'organizzazione sono emettere standard (raccomandazioni) che 
rendano il web più compatibile, interoperabile e accessibile per tutti, includendo linguaggi come HTML, 
CSS, XML e molti altri protocolli e tecnologie. All’interno di queste raccomandazioni si trovano le WCAG, 
ovvero le linee guida essenziali perché i contenuti web, compresi siti, applicazioni e documenti, siano 
accessibili a persone con molteplici disabilità. L’associazione ha anche il compito di promuovere l'accesso 
universale al web, lavorando affinché le tecnologie siano utilizzabili da chiunque, indipendentemente da 
disabilità, hardware o software e assicurare un web semantico, in cui le informazioni siano non solo 
leggibili dagli umani ma anche comprensibili dalle macchine, facilitando la ricerca e l'interconnessione dei 
dati.  
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A partire da queste evidenze si può indicare il turismo accessibile come tassello 
fondamentale per la realizzazione di un sistema turistico realmente sostenibile.  
Questa visione è coerente con il cosiddetto modello sociale della disabilità17, secondo il 
quale le limitazioni non sono causate esclusivamente dalla condizione fisica 
dell’individuo, ma dall’ambiente che non ne riconosce i bisogni (Randle & Dolnicar, 
2019).  

1.4 Le disabilità e i loro coinvolgimento nella sostenibilità turistica 

Nel contesto della sostenibilità sociale, l’analisi delle disabilità rappresenta un 
passaggio cruciale per comprendere la necessità di modelli turistici accessibili e 
inclusivi. L’Organizzazione Mondiale della Sanità (OMS, 2011), attraverso la 
classificazione internazionale ICF – International Classification of Functioning, 
Disability and Health18, definisce la disabilità come una condizione che emerge 
dall’interazione tra limitazioni funzionali di una persona e le barriere ambientali e sociali 
che impediscono una piena partecipazione alla vita collettiva. In questa prospettiva, 
adottata anche da Darcy & Buhalis (2011), l’enfasi si sposta dalla menomazione 
individuale alla capacità del contesto di offrire condizioni inclusive. 

Le principali macro-categorie di disabilità individuate dalla letteratura sono quattro: 
motoria, sensoriale, cognitiva e multipla. Ognuna presenta specifiche implicazioni 
operative nel contesto dell’esperienza turistica, rendendo necessarie strategie 
differenziate di progettazione dei servizi e dell’ambiente. 

1. Disabilità motoria: include limitazioni temporanee o permanenti nel movimento, 
pertanto le necessità riguardano specificatamente il movimento autonomo, 
accessibilità fisica, sicurezza. Nel turismo, ciò implica la necessità di 
infrastrutture fisicamente accessibili. Più nello specifico, tutti gli accessi devono 
essere privi di barriere: rampe a norma UNI EN 81-70 e parcheggi riservati 
vicino agli ingressi. I percorsi di accesso alle infrastrutture saranno 
esclusivamente accessibili: pavimentazioni lisce e ben mantenute, corridoi 
ampi, assenza di gradini tra gli ambienti, ascensori spaziosi con pulsantiera in 
Braille e avvisi audio. Gli alloggi dovranno soddisfare specifici criteri di 
arredamento quali camere con letti rialzati, spazi adeguati per manovre con 
sedia a rotelle, bagni con doccia a filo pavimento, maniglioni, sedute e 
campanelli di emergenza. Per quanto riguarda il settore trasporti turistici, i 
mezzi dovranno dotarsi di pedane e posti riservati con segnalazione ben 
visibile. In quanto alle guide e alle mappe, i percorsi culturali saranno progettati 
con accesso per sedie a rotelle (es. itinerari UNESCO o parchi naturali 
attrezzati). 
Ad oggi, secondo l’UNWTO (2020), solo il 9% delle strutture ricettive a livello 

18 Organizzazione Mondiale della Sanità (OMS), Classificazione Internazionale del Funzionamento, della 
Disabilità e della Salute. Versione breve, Ginevra, OMS, 2001. Disponibile online [ultimo accesso il 
10/09/2025] https://iris.who.int/bitstream/handle/10665/42417/9788879466288_ita.pdf#page=16.10  

17 Il modello sociale della disabilità è stato introdotto nel 1976 dall’Union of the Physically Impaired Against 
Segregation (UPIAS) nel documento Fundamental Principles of Disability, in cui si afferma che la disabilità 
non deriva dalla menomazione in sé, ma dalle barriere sociali e ambientali che ostacolano la 
partecipazione.  
Il concetto è stato successivamente sistematizzato da Mike Oliver in The Politics of Disablement, 
Basingstoke, Macmillan, 1990. 
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globale offre standard completi di accessibilità fisica. 
 

2. Disabilità sensoriale: riguarda in particolare la sfera uditiva e visiva. Le persone 
non udenti necessitano di comunicazione visiva e segnalazioni alternative al 
suono, pertanto utilizzano maggiormente supporti visivi (segnaletica chiara, 
sottotitoli, sistemi di allarme luminosi). Per includere al meglio gli utenti non 
udenti è buona pratica inserire i sottotitoli nei video turistici e negli audiovisivi 
museali; creare interfacce visive nei check-in/check-out e nei trasporti; installare 
sistemi di allarme visivi tramite luci lampeggianti nei luoghi pubblici o nelle 
camere. Inoltre, l’accessibilità digitale potrà migliorarsi preferendo le 
prenotazione email, chat, messaggistica piuttosto che quella orale. Non è da 
sottovalutare la sempre maggiore presenza di guide in LIS o video guide 
multilingua con sottotitoli e interpreti LIS ad eventi museali, teatrali e musicali, 
perchè anche un'esperienza prettamente uditiva si trasformi in una 
multisensoriale.  
Al contrario, le persone cieche o ipovedenti richiedono mappe tattili, percorsi 
podotattili, audio-video guide e personale in grado di fornire indicazioni verbali 
dettagliate data l’esigenza di orientarsi in modo alternativo alla vista, tramite 
l’interazione multisensoriale.  
 

3. Disabilità cognitiva o intellettiva: comprende condizioni neurologiche e 
psichiche che influenzano la capacità di comprendere, comunicare o interagire 
con il contesto. A questo proposito, gli utenti vorranno trascorrere esperienze in 
ambienti prevedibili, partecipare alla comunicazione in modo semplificato, 
ricevere supporto emotivo e ridurre il più possibile lo stress. In ambito turistico, 
questo comporta l’adozione di una comunicazione semplificata, linguaggio 
facile da leggere (easy to read), cartellonistica intuitiva, ambienti prevedibili e 
supporto personalizzato. Il personale deve essere formato per interagire con 
empatia e chiarezza, riducendo i fattori di stress legati alla disorganizzazione o 
al sovraccarico sensoriale (UNWTO, 2020). 
 

4. Disabilità multipla o temporanea: comprende condizioni che combinano due o 
più disabilità, oppure menomazioni temporanee (es. post-operatorie). Questo 
richiede un approccio flessibile e multidimensionale che unisca più strategie di 
accessibilità, integrando ausili fisici, digitali e relazionali. Tali situazioni 
evidenziano la necessità di una progettazione universale (Universal Design) 
capace di adattarsi a esigenze complesse e in continua evoluzione. 
 

Nonostante l'importanza crescente di questi temi, la disponibilità di dati aggiornati e 
comparabili a livello europeo e internazionale rimane limitata. Il World Report on 
Disability (OMS, 2011) evidenzia che oltre un miliardo di persone nel mondo vive con 
almeno una forma di disabilità, ma le rilevazioni specifiche nel settore turistico sono 
spesso frammentarie e sottostimate. Negli ultimi decenni, l’Europa ha registrato un 
marcato incremento della domanda di turismo accessibile. Negli anni ’90, si stimava 
che circa 50 milioni di persone avessero esigenze speciali nel contesto turistico; oggi 
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questa cifra ha raggiunto circa 133 milioni19 di individui, con un aumento superiore al 
166%. Questo incremento è attribuibile a diversi fattori, tra cui l’invecchiamento della 
popolazione, la diffusione delle patologie croniche, e una crescente consapevolezza 
dei diritti delle persone con disabilità. Tuttavia, solo una parte di questi individui riesce 
effettivamente a viaggiare. In Europa si stima che circa 50 milioni20 di cittadini abbiano 
una disabilità che influenza direttamente la possibilità di muoversi per turismo, ma solo 
6 milioni intraprendono concretamente viaggi. In Italia, circa 3,15 milioni21 di potenziali 
turisti con disabilità risultano esclusi dalle esperienze turistiche a causa di barriere 
architettoniche, organizzative e comunicative. Questi dati evidenziano la necessità di 
ripensare l’accessibilità turistica in modo sistemico, intervenendo non solo sulle 
barriere architettoniche, ma anche su quelle percettive e sensoriali.  

Secondo l’Unione Italiana dei Ciechi e degli Ipovedenti (UICI), le barriere percettive si 
configurano come “l’assenza di accorgimenti e segnalazioni che permettano 
l’orientamento e la riconoscibilità dei luoghi e delle fonti di pericolo”22, in particolare per 
le persone cieche, ipovedenti o sorde. Ciò include l’assenza di percorsi tattili, 
indicazioni acustiche o visive, mappe tattili, segnaletica ad alto contrasto e sistemi 
informativi multicanale. In aggiunta, il digitale introduce una nuova forma di esclusione, 
legata alla scarsa accessibilità dei siti web turistici. La mancata conformità agli 
standard WCAG (Web Content Accessibility Guidelines) limita l’autonomia di utenti con 
disabilità visiva nella fase di ricerca e prenotazione delle esperienze turistiche. 
Nonostante l’esistenza di strumenti normativi, come la UNI/PdR 131:2023 per la 
progettazione di servizi accessibili nelle strutture ricettive e turistiche, l’adeguamento 
effettivo è ancora marginale. A titolo esemplificativo, nel 2024 solo 0,57%23 dei Comuni 
italiani ha ottenuto la Bandiera Lilla, riconoscimento attribuito alle località turistiche 
italiane che si distinguono per iniziative concrete in ambito di accessibilità.  
A questa criticità si sommano ulteriori barriere di nuova generazione, spesso trascurate 
nel dibattito sull’accessibilità. In particolare, l’adozione massiva di tecnologie 

23Corriere della Sera, I numeri (ancora sconfortanti) del turismo accessibile non ferma i viaggiatori con 
disabilità, a cura di Anna Maria Gloria, 19 Agosto 2022. Disponibile online [ultimo accesso il 15/05/2025] 
https://invisibili.corriere.it/2022/08/19/i-numeri-ancora-sconfortanti-del-turismo-accessibile-non-ferma-i-viag
giatori-con-disabilita  

22 La capacità di movimento e la mobilità sono determinate dall’orientamento, tant’è che segue il concetto 
di wayfinding, definito da Romedi Passini come “le strategie che le persone usano per trovare la giusta 
direzione in ambienti nuovi o familiari, basate sulla loro abilità e abitudini percettive e cognitive”.Le 
persone con disabilità visiva, non potendo contare su un approccio cognitivo basato sulla visione, 
utilizzano una conoscenza di tipo sequenziale-diacronico. La costruzione dell’immagine volta 
all’orientamento si costituisce di 3 fasi: “ricomposizione  mentale dell’immagine ambientale attraverso una 
serie di registrazioni successive, costruendo una mappa mnemonica con stimoli percettivi di tipo uditivo, 
olfattivo, tattile, cinestesico, termico e visivo.” Unione Italiana Ciechi ed Ipovedenti 
https://www.uicpiemonte.it/per-vedere-oltre/manuale-per-vedere-oltre/turismo-per-tutti. 

21  Il dato è stato stimato da una ricerca ISTAT ed analizzato dall’APMARR, l’ Associazione Nazionale 
Persone con Malattie Remautilogiche e Rare, successivamente riportato su Correire della Sera, I numeri 
(ancora sconfortanti) del turismo accessibile non ferma i viaggiatori con disabilità, 19 Agosto 2022, 
https://invisibili.corriere.it/2022/08/19/i-numeri-ancora-sconfortanti-del-turismo-accessibile-non-ferma-i-viag
giatori-con-disabilita. Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025]  

20 UCI (Unione Ciechi ed Ipovedenti - Piemonte), Turismo per tutti - Manuale per vedere oltre, Torino, 
2011. Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025] 
https://www.uicpiemonte.it/wp-content/uploads/PPVO/PER-VEDERE-OLTRE-manuale.pdf  

19 Il dato è stato stimato da una ricerca della University of Surrey, riportato su Correire della Sera, I numeri 
(ancora sconfortanti) del turismo accessibile non ferma i viaggiatori con disabilità, 19 Agosto 2022. 
Disponibile online [ultimo accesso il 10/05/2025] 
https://invisibili.corriere.it/2022/08/19/i-numeri-ancora-sconfortanti-del-turismo-accessibile-non-ferma-i-viag
giatori-con-disabilita  
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touchscreen non accessibili in contesti pubblici e privati (es. totem informativi, 
biglietterie automatiche, check-in digitali) rappresenta un ostacolo concreto 
all’autonomia delle persone cieche o ipovedenti. Inoltre, la diffusione incontrollata di 
monopattini elettrici parcheggiati sui marciapiedi – fenomeno ricorrente soprattutto 
nelle destinazioni turistiche balneari – crea gravi difficoltà alla mobilità sicura delle 
persone non vedenti, che si trovano a dover affrontare ostacoli fisici imprevedibili. 
Nonostante i progressi normativi e tecnologici degli ultimi due decenni in cui si è 
registrato un miglioramento progressivo nella disponibilità e nella qualità dei dati, 
anche grazie al coinvolgimento delle associazioni di categoria e all’evoluzione delle 
tecnologie di raccolta e analisi, permane anche una criticità metodologica nella 
rilevazione e classificazione dei dati sulla disabilità visiva.  

1.5 Focus sulle forme di disabilità visiva: cecità e ipovisione  

La disabilità visiva rappresenta un’ampia categoria di condizioni caratterizzate da 
un'alterazione parziale o totale della capacità visiva, che può incidere 
significativamente sulla vita quotidiana e sulla possibilità di fruire autonomamente dei 
servizi, incluso il turismo. 

Dal punto di vista scientifico e normativo, si distinguono due principali forme di 
disabilità visiva: 

● Cecità (blindness): condizione in cui la percezione visiva è assente o 
gravemente compromessa. Secondo l’Organizzazione Mondiale della Sanità 
(OMS), la cecità si configura quando l’acuità visiva nell’occhio migliore, con la 
migliore correzione possibile, è inferiore a 1/20 (0,05) o il campo visivo è 
inferiore a 10 gradi. In Italia, la Legge n. 138/2001 definisce come ciechi 
assoluti coloro che non percepiscono la luce o riconoscono solo l'ombra o il 
movimento della mano. 
 

● Ipovisione (visual impairment): compromissione visiva che persiste anche dopo 
trattamento medico, correzione ottica o chirurgica. Sempre secondo l’OMS, si 
parla di ipovisione quando l’acuità visiva è compresa tra 3/10 (0,3) e 1/20 
(0,05), o il campo visivo è compreso tra 10 e 30 gradi. La normativa italiana 
distingue tra ipovisione grave, medio-grave e lieve, in base al residuo visivo e 
all’ampiezza del campo perimetrico binoculare provvisto di occhiale correttivo. 

La disabilità visiva non è sempre congenita o di origine ereditaria: può insorgere in 
seguito a traumi oculari o come conseguenza di patologie sviluppate nel corso della 
vita. Questa distinzione ha importanti implicazioni pratiche: ad esempio, il sistema 
Braille, pur rappresentando uno strumento essenziale per molte persone cieche, non è 
universalmente conosciuto, soprattutto nei casi in cui la perdita della vista sia 
sopraggiunta in età adulta, quando l’apprendimento di tale codice può risultare più 
complesso o non prioritario nel processo di riadattamento.  
Le patologie associate alla perdita parziale o totale della vista sono molteplici e 
possono compromettere in modo diverso le capacità visive residue. Alcuni individui 
manifestano una riduzione del campo visivo, altri presentano una compromissione 
della percezione della profondità o una visione frammentata, simile a una “macchia di 
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leopardo”. In particolare, una persona ipovedente che, grazie a lenti correttive, riesce a 
raggiungere un’acuità visiva di 3/10, può svolgere autonomamente le attività quotidiane 
e muoversi con sicurezza durante le ore più luminose del giorno. Tuttavia, al calare 
della luce o in presenza di affaticamento visivo, tali capacità possono ridursi 
drasticamente, compromettendo l’autonomia e aumentando il rischio di 
disorientamento. 
Dal punto di vista epidemiologico, i dati mostrano una prevalenza significativa della 
disabilità visiva sia in Italia che nel mondo. Tuttavia, si ritiene che le statistiche 
disponibili possano sottostimare l’effettiva incidenza del fenomeno. Questo è dovuto a 
diversi fattori: la variabilità delle definizioni cliniche e dei criteri diagnostici tra paesi; 
l’assenza di sistemi di rilevazione in molte aree del mondo e la mancanza di dati in 
forma disaggregata; il mancato accesso a centri certificati da parte di soggetti con 
disabilità visiva, soprattutto nei contesti più marginalizzati. 
Secondo le stime INPS fornite al Ministero della Salute, nel 2023 erano registrate in 
Italia 380.000 non vedenti, di cui 108.416 con cecità assoluta. In quanto agli 
ipovedenti, i numeri sarebbero nettamente maggiori intorno ad 1,5 milioni24. Tuttavia, 
secondo stime più ampie fornite dal portale specialistico DescriVedendo25, la 
popolazione affetta da disabilità visiva – comprendente sia ciechi totali e parziali che 
ipovedenti – è compresa tra 1,8 e 2 milioni di persone, di cui l’85% ipovedenti e il 15% 
ciechi26. 
A livello globale, l’Organizzazione Mondiale della Sanità (OMS) ha stimato nel 2023 
che oltre 2,2 miliardi di persone vivessero con una forma di compromissione della 
vista. Di queste, almeno 1 miliardo presenta una condizione che avrebbe potuto essere 
prevenuta o che non è stata ancora affrontata in modo adeguato; altre 295 milioni di 
persone sono gli ipovedenti e 43 milioni i ciechi nel mondo, con un’incidenza 
significativa anche nei bambini (circa 2 milioni di ciechi sotto i 15 anni)27. 
Le principali cause di disabilità visiva differiscono a seconda del contesto 
socio-economico: nei paesi ad alto reddito, l’invecchiamento della popolazione è il 
fattore predominante; nei paesi a basso e medio reddito, prevalgono cause prevenibili 
come malattie infettive oculari e mancanza di accesso a cure oftalmologiche. A 
prescindere dalla gravità del deficit visivo, è essenziale che il contesto turistico 
riconosca e assecondi le esigenze specifiche delle persone con disabilità visiva. 

27 Secondo le stime dell’Organizzazione Mondiale della Sanità (OMS, 2019), a livello globale circa 2,2 
miliardi di persone sono affette da deficit visivi, sia nella visione da vicino che da lontano. È opportuno 
precisare che la prevalenza e le cause dei deficit visivi variano significativamente a seconda delle aree 
geografiche e del contesto socio-economico e sanitario delle singole regioni o paesi. Tra le principali 
cause identificate vi sono errori refrattivi non corretti, cataratta non trattata, glaucoma, retinopatia diabetica 
e degenerazione maculare legata all’età; pertanto, anche la gravità e la tipologia delle patologie visive 
differiscono sensibilmente nelle diverse popolazioni e gruppi demografici.  

26 Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025] 
https://www.descrivedendo.it/home-2/ciechi-e-ipovedenti-quanti-sono/  

25 Il progetto DescriVedendo è un'iniziativa promossa dall’Associazione Nazionale Subvedenti (ANS) con 
l’intento di rendere il patrimonio artistico accessibile alle persone con disabilità visiva. Il progetto si 
concentra sull'adattamento e la creazione di descrizioni delle opere d’arte attraverso vari formati inclusivi 
come audio-guide, testi in braille, formato DAISY e caratteri tipografici ingranditi, a seconda delle 
specifiche esigenze dei fruitori. Studi sperimentali condotti dall’ANS hanno permesso di individuare le 
strategie comunicative più efficaci nella descrizione di opere d’arte tra persone normovedenti e individui 
con deficit visivi, portando alla definizione di metodologie e linee guida specifiche per facilitare la 
comprensione reciproca. L'obiettivo ultimo del progetto è garantire un’esperienza culturale inclusiva e di 
qualità, fruibile sia dalle persone con disabilità visiva che dal pubblico generale. 

24 Ministero della Salute, La disabilità visiva in Italia – Dati INPS “Ciechi invalidi (totali e parziali) registrati 
nel 2023”, Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025]  
https://www.salute.gov.it/new/it/tema/prevenzione-ipovisione-e-cecita/la-disabilita-visiva-italia/  
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Questo implica non solo interventi strutturali, ma anche la predisposizione di 
esperienze sensoriali, percorsi tattili, strumenti informativi accessibili e personale 
formato.  
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Capitolo 2 - Normative per il potenziamento dell’accessibilità fisica e 
digitale per utenti con disabilità 
L’accessibilità turistica non può essere garantita senza un adeguato quadro normativo 
di riferimento. Per questo motivo, questo capitolo analizza le principali normative 
internazionali, europee e nazionali in materia di accessibilità fisica e digitale, 
evidenziandone le implicazioni per il settore turistico e culturale. Dalla Convenzione 
delle Nazioni Unite sui Diritti delle Persone con Disabilità (CRPD, 2006), che ha 
segnato il passaggio da un approccio medico-assistenziale a una prospettiva basata 
sui diritti umani, fino a European Accessibility Act e alle linee guida WCAG per 
l’accessibilità digitale, emerge un percorso che ha progressivamente ridefinito il 
concetto stesso di accesso. 
Particolare attenzione sarà rivolta al contesto italiano, dove disposizioni come il DM 
236/1989, il DPR 503/1996 e la Legge Stanca n. 4/2004 hanno rappresentato tappe 
cruciali nello sviluppo di una cultura normativa dell’accessibilità. Tuttavia, l’attuazione 
pratica resta disomogenea e spesso limitata a categorie di soggetti, distinti tra 
amministrazioni pubbliche e privati, senza un’adeguata attenzione alle esigenze 
specifiche delle diverse disabilità sensoriali. 
In questo quadro, la disabilità visiva rappresenta una sfida cruciale: le persone cieche 
o ipovedenti incontrano ostacoli percettivi e digitali che limitano informazione, 
orientamento e autonomia di viaggio. Analizzare il quadro normativo significa dunque 
verificare come le disposizioni possano tradursi in strumenti concreti di inclusione, 
capaci di rendere il turismo un diritto realmente accessibile a tutti. 

2.1 Il quadro normativo internazionale per l’accessibilità: CRDP 2006 

Il principale riferimento giuridico internazionale in materia di diritti delle persone con 
disabilità è rappresentato dalla Convenzione delle Nazioni Unite sui Diritti delle 
Persone con Disabilità (CRPD)28, adottata nel 2006 ed entrata in vigore nel 2008, 
ratificata dall’Italia con Legge n. 18 del 3 marzo 2009. La Convenzione ha segnato un 
passaggio fondamentale da un approccio medico-assistenziale a una prospettiva 
basata sui diritti umani, promuovendo il principio della piena partecipazione alla vita 
sociale, culturale e ricreativa su base di parità con gli altri. Essa afferma il diritto delle 
persone con disabilità a vivere in modo indipendente e a partecipare pienamente a tutti 
gli aspetti della vita, promuovendo l’eliminazione delle barriere fisiche, digitali, 
sensoriali e sociali. 

Particolarmente rilevanti per il contesto turistico sono: 

● l’Articolo 9 (Accessibilità), che impone agli Stati Parte di garantire l’accesso 
all’ambiente fisico, ai trasporti, all’informazione e alla comunicazione, incluse le 
tecnologie e i sistemi informatici; 
 

28 United Nations, Convention on the Rights of Persons with Disabilities, 2006. Disponibile online [ultimo 
accesso il 10/05/2025] https://www.un.org/disabilities/documents/convention/convoptprot-e.pdf. La 
Convenzione è stata prima emanata dalle Nazioni Unite e poi negli anni successivi è entrata in vigore in 
Europa. 
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● l’Articolo 30 (Partecipazione alla vita culturale, ricreativa, agli svaghi e allo 
sport), che riconosce il diritto delle persone con disabilità a fruire in condizioni di 
parità di musei, teatri, luoghi ricreativi, monumenti e attrazioni turistiche. 

Sebbene il testo della Convenzione non menzioni specificamente la disabilità visiva in 
relazione al turismo, essa promuove un approccio inclusivo che mira a garantire pari 
opportunità a tutte le persone, indipendentemente dal tipo di disabilità, riconoscendo il 
valore della piena accessibilità culturale e ambientale. 
In ambito europeo, la Strategia per i Diritti delle Persone con Disabilità 2021–203029 
della Commissione Europea rafforza il quadro normativo internazionale, ponendo al 
centro l’eliminazione delle barriere e la promozione della partecipazione attiva in tutti i 
settori della società, incluso il turismo. La strategia si articola attraverso una serie di 
iniziative cardine (flagship initiatives), alcune delle quali di particolare rilevanza anche 
per il contesto turistico: 

● AccessibleEU: centro di risorse europeo inaugurato nel 2023 con l’obiettivo di 
raccogliere conoscenze, normative, buone pratiche e strumenti tecnici 
sull’accessibilità, anche nei settori culturali e turistici. Fornisce supporto agli 
operatori pubblici e privati nella progettazione inclusiva e nella formazione sul 
tema dell’accessibilità. 
 

● European Disability Card (2023): la proposta di una Carta europea della 
disabilità, estesa a tutti gli Stati membri, mira a facilitare la mobilità 
transfrontaliera e a garantire l’accesso a servizi agevolati in ambito culturale, 
ricreativo e turistico. 
 

● Linee guida per la vita indipendente e l’inclusione nella comunità (2023): 
raccomandazioni per migliorare l’accessibilità dell’abitare e l’autonomia 
individuale, elementi indirettamente collegati anche alla capacità di viaggiare in 
modo sicuro e dignitoso. 
 

● Quadro europeo per servizi sociali di eccellenza (2024): diretto a rafforzare la 
qualità dei servizi per le persone con disabilità, compresi quelli legati 
all’accoglienza e all’assistenza nei contesti turistici. 
 

● Pacchetto per migliorare l’occupabilità delle persone con disabilità (2022): 
anche se orientato al mercato del lavoro, sostiene la piena inclusione sociale ed 
economica, condizione essenziale per l’accesso al turismo. 
 

● Disability Platform: piattaforma europea che riunisce le autorità nazionali, le 
organizzazioni di persone con disabilità e la Commissione, con lo scopo di 
monitorare l’attuazione della strategia e favorire la cooperazione multilivello, 
inclusa la promozione del turismo accessibile. 
 

29 Commissione Europea, Comunicato Stampa: Un'Unione dell'uguaglianza: la Commissione europea 
presenta la strategia per i diritti delle persone con disabilità 2021-2030, Bruxelles, 3 Marzo 
2021.Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025] 
https://ec.europa.eu/commission/presscorner/api/files/document/print/it/ip_21_810/IP_21_810_IT.pdf  
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● Strategia interna per la diversità del personale della Commissione Europea: 
prevede misure per l’inclusione lavorativa delle persone con disabilità, coerente 
con una visione globale della partecipazione e della mobilità in Europa. 

Queste iniziative, nel loro insieme, pur non facendo riferimento esplicito e diretto alla 
disabilità visiva in ambito turistico, pongono le basi normative e operative per uno 
sviluppo inclusivo del turismo europeo, attraverso strumenti concreti, incentivi e 
coordinamento tra gli attori istituzionali e privati. 

2.2 L'European Accessibility Act (EAA) 

L'European Accessibility Act (EAA)30, formalmente noto come Direttiva (UE) 2019/882, 
è una normativa dell'Unione Europea adottata nel 2019 con l'obiettivo di migliorare il 
funzionamento del mercato interno per prodotti e servizi accessibili. La direttiva mira a 
rimuovere le barriere create da normative divergenti degli Stati membri, stabilendo 
requisiti comuni di accessibilità per una serie di prodotti e servizi considerati 
fondamentali per le persone con disabilità. 

Obiettivi principali dell'EAA: 

● Armonizzare le normative tra i Paesi dell'UE; 
 

● Facilitare la circolazione di prodotti e servizi accessibili, tra cui computer, 
smartphone, terminali self-service (come bancomat, biglietterie automatiche, 
chioschi per il check-in); 
 

● Garantire ai consumatori un accesso più ampio a soluzioni inclusive. Per 
servizi, si intende l'insieme dei servizi digitali, tra cui siti web, app mobili, 
piattaforme e-commerce e servizi di trasporto passeggeri. 

Prodotti e servizi coperti: la direttiva si applica a una gamma ampia di prodotti e servizi, 
tra cui computer, smartphone, terminali self-service (come bancomat, biglietterie 
automatiche, chioschi per il check-in); servizi digitali, tra cui siti web, app mobili, 
piattaforme e-commerce e servizi di trasporto passeggeri. 

2.2.1. Implicazioni per il settore turistico e alberghiero 

Nel settore dell’ospitalità, l’EAA rappresenta una svolta significativa verso un 
ecosistema turistico più inclusivo e digitalmente accessibile. A partire dal 28 giugno 
2025, gli hotel, le agenzie di viaggio e le strutture ricettive che offrono prodotti e servizi 
digitali coperti dalla direttiva saranno obbligati ad adeguarsi agli standard comuni di 
accessibilità. Secondo quanto riportato da HFTP (Hospitality Financial and Technology 
Professionals)31, l’EAA impone che: 

31 “HFTP is an international nonprofit association headquartered in Austin, Texas USA established in 1952. 
HFTP is recognized as the spokes group for the finance and technology segments of the hospitality 
industry with a robust network of members, stakeholders and industry partners that spans the globe”. 
Disponibile online [ultimo accesso il 31/05/2025] https://www.hftp.org/about  

30 Direttiva (Ue) 2019/882 del Parlamento Europeo e del Consiglio dell'Unione Europea sui requisiti di 
accessibilità dei prodotti e dei servizi, 17 aprile 2019; testo completo in italiano disponibile online [ultimo 
accesso il 31/05/2025] https://eur-lex.europa.eu/legal-content/IT/TXT/PDF/?uri=CELEX:32019L0882  
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● Siti web e app mobili siano conformi alle linee guida WCAG32, per garantire 
l’accessibilità a persone con disabilità visiva. 
 

● Terminali self-service (check-in digitali, POS, biglietterie automatiche) siano 
utilizzabili anche senza comandi vocali, offrendo interfacce con ingrandimento 
visivo, comandi tattili e opzioni vocali alternative. 
 

● Contenuti multimediali (video, tour virtuali, materiale promozionale) includano 
sottotitoli, descrizioni audio e contenuti alternativi. 

Il mancato adeguamento entro la scadenza stabilita può comportare sanzioni, oltre a 
danneggiare l’immagine dell’impresa in termini di responsabilità sociale. L’EAA si 
configura quindi non solo come vincolo normativo, ma come opportunità strategica per 
valorizzare la qualità del servizio e ampliare il pubblico potenziale. 

2.2.2 Opportunità di accessibilità e digitalizzazione nel turismo 

Secondo la Commissione Europea, la digitalizzazione rappresenta un'opportunità 
fondamentale per rendere il turismo più accessibile, efficiente e sostenibile. La 
strategia "Digital Transition of Tourism"33 evidenzia come i servizi digitali possano 
migliorare l’esperienza turistica per tutti i visitatori, inclusi quelli con disabilità sensoriali. 

Tra i benefici principali: 

● Esperienze personalizzate prima, durante e dopo il viaggio. 
 

● Accesso integrato a informazioni su trasporti, servizi locali, eventi e mappe 
interattive. 
 

● Uso di dati in tempo reale per gestire flussi e pianificare visite in modo più 
inclusivo. 

In quest’ottica, l’EAA e la transizione digitale si pongono come leve sinergiche per 
costruire un turismo europeo più personalizzato, connesso e universalmente fruibile, in 
cui l’accessibilità diventa parte integrante della qualità del servizio. 

 

 

33 La Digital Transition of Tourism è una strategia promossa dalla Commissione Europea per 
accompagnare il settore turistico nel processo di trasformazione digitale. La strategia mira a incentivare 
l'adozione di tecnologie accessibili, sostenibili e interoperabili da parte di imprese e destinazioni turistiche, 
con l’obiettivo di migliorare l’esperienza del visitatore, favorire la competitività delle PMI e garantire 
l’inclusione digitale delle persone con disabilità. Il piano include misure di supporto, formazione, 
condivisione di dati e creazione di strumenti replicabili a livello europeo.  

32 “The Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), developed by the World Wide Web Consortium, 
are technical standards that help make the digital world accessible to people with disabilities [...] which are 
considered the universal standard for digital accessibility”. Disponibile online [ultimo accesso il 10/08/2025] 
https://www.wcag.com/resource/what-is-wcag/#:~:text=The%20Web%20Content%20Accessibility%20Guid
elines%20(WCAG)%2C%20developed%20by%20the,universal%20standard%20for%20digital%20accessi
bility.  
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2.3 Le WCAG e l’accessibilità per le persone non vedenti 

Nel contesto della crescente digitalizzazione dei servizi turistici e culturali, garantire 
l’accessibilità dei contenuti web è una condizione imprescindibile per l’inclusione. In 
questo ambito, le Web Content Accessibility Guidelines (WCAG), elaborate dal World 
Wide Web Consortium (W3C)34, rappresentano lo standard internazionale di riferimento 
per la progettazione di contenuti digitali accessibili. Le WCAG sono adottate come 
base normativa dall’Unione Europea attraverso la direttiva EN 301 54935 e sono 
esplicitamente richiamate nell’European Accessibility Act (EAA). 

Le WCAG si fondano su quattro principi fondamentali, noti con l’acronimo POUR: 

1. Perceivable (Percepibile) – Le informazioni e i componenti dell’interfaccia 
devono essere presentati in modo che gli utenti possano percepire con i propri 
sensi, anche in forma alternativa. Ad esempio, i testi alternativi per le immagini 
permettono ai non vedenti di “visualizzare” i contenuti attraverso lettori di 
schermo. 
 

2. Operable (Operabile) – Gli utenti devono poter interagire con l’interfaccia in 
autonomia. Per gli utenti non vedenti ciò significa poter navigare un sito usando 
la tastiera o comandi vocali, senza necessità di puntatori visivi o mouse. 
 

3. Understandable (Comprensibile) – I contenuti e l'interfaccia devono essere 
presentati in modo coerente, prevedibile e comprensibile. I titoli, le etichette e le 
istruzioni devono essere chiari e facilitare l’interazione anche per chi utilizza 
tecnologie assistive36. 

36 Per tecnologie assistive si intendono quegli “strumenti, dispositivi, software o apparecchiature progettati 
specificamente per aiutare le persone con disabilità a interagire con il mondo digitale in modo efficace e 
senza ostacoli". Queste tecnologie sono progettate per migliorare l'autonomia, la sicurezza e la qualità 
della vita degli utenti, consentendo loro di navigare sui siti web, accedere ai contenuti multimediali, 
comunicare con gli altri e svolgere molte altre attività online con facilità. In questo articolo andremo a 
esplorare quelle maggiormente utilizzate per le disabilità di tipo visivo e uditivo. Tecnologie assistive e 
strumenti per non vedenti: quali sono 
Le tecnologie assistive rivolte alle persone con disabilità visive sono fondamentali per garantire 
un’esperienza web accessibile a coloro che affrontano sfide legate alla vista, consentendo loro di navigare 
in modo efficace e sicuro sui siti web e di accedere ai contenuti digitali con facilità. [...]  Questo è 
particolarmente utile per le persone non vedenti o ipovedenti, poiché consente loro di comprendere il 
contenuto visivo presente su un sito web attraverso lettori di schermo o altre tecnologie 
assistive”.Disponibile online [ultimo accesso il  10/06/2025] 
https://www.accessiweb.it/articoli/accessibilita-digitale-e-tecnologie-assistive/#:~:text=Tra%20le%20tecnol
ogie%20assistive%20pi%C3%B9,e%20i%20software%20di%20conversione%20testuale.  

35 La norma UNI EN 301549:2020, recepita in Italia come standard nazionale, specifica i requisiti di 
accessibilità funzionali applicabili ai prodotti e servizi ICT (Information and Communication Technologies), 
includendo tecnologie web e non. La norma è stata redatta per garantire che le pubbliche amministrazioni, 
e in senso più ampio anche operatori privati, sviluppino sistemi digitali accessibili, in conformità con la 
Direttiva (UE) 2016/2102. La norma include criteri tecnici, metodi di prova e linee guida per valutare 
l'accessibilità anche in contesti turistici e digitali, risultando cruciale per assicurare un’esperienza inclusiva, 
in particolare per persone con disabilità visiva. 

34 “The World Wide Web Consortium (W3C) is an international public-interest non-profit organization 
where Member organizations, a full-time staff, and the public work together to develop Web standards. 
Founded by Web inventor Tim Berners-Lee and led by President & CEO Seth Dobbs and a Board of 
Directors, the Web Consortium's mission is to lead the web to its full potential. [...] W3C's global standards 
constitute the toolkit for web solutions that scale, enabling innovators to solve hard problems, providing the 
proper foundations to meet requirements for accessibility, internationalization, privacy, and security on the 
web”. Disponibile online [ultimo accesso il 10/06/2025] https://www.w3.org/about/. 
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4. Robust (Robusto) – I contenuti devono essere compatibili con diversi dispositivi, 
browser e tecnologie assistive. In particolare, i siti devono poter essere letti 
correttamente da screen reader e aggiornati senza compromettere 
l’accessibilità. 

Questi quattro principi costituiscono la base delle diverse versioni delle WCAG. L’ultima 
versione, WCAG 2.2, pubblicata il 5 ottobre 2023, introduce nove nuovi criteri di 
successo rispetto alla 2.1, ampliando l’attenzione agli utenti con disabilità cognitive, 
motorie e visive, e migliorando l’accesso da dispositivi mobili. 

Tra le novità rilevanti per i non vedenti: 

● 2.4.11 – Focus Not Obscured (Minimum): garantisce che l’elemento su cui si 
trova il focus (es. un link o un bottone selezionato con la tastiera) non venga 
coperto da altri contenuti. 
 

● 2.5.8 – Target Size (Minimum): prevede che le aree cliccabili siano 
sufficientemente grandi per essere attivate anche senza una precisione visiva. 
 

● 3.3.8 – Accessible Authentication: evita che le operazioni di accesso richiedano 
test visivi (come CAPTCHA) non compatibili con screen reader. 

Per le persone non vedenti, l’applicazione rigorosa delle WCAG 2.2 significa poter 
interagire con i siti web in modo autonomo, ricevere informazioni complete attraverso 
output vocali e orientarsi grazie a una struttura semantica coerente. In particolare, le 
alternative testuali permettono di “trasformare” un contenuto visivo in esperienza 
uditiva e narrativa, essenziale per la comprensione e l’immaginazione di un luogo 
turistico. Nel caso di un sito web turistico, ciò può significare, ad esempio, descrivere il 
panorama di una spiaggia, la disposizione degli spazi in un villaggio o l’atmosfera di un 
borgo storico, affinché l’utente non vedente possa costruirsi un’immagine mentale 
coerente e multisensoriale della destinazione. Questo processo non è secondario: 
rappresenta il primo passo verso la partecipazione attiva all’esperienza turistica. 
L’adozione delle WCAG da parte delle imprese turistiche digitali (agenzie di viaggio 
online, portali di prenotazione, strutture ricettive) è fortemente incoraggiata dalla 
Commissione Europea e, in alcuni casi, diventerà obbligatoria dal 2025 con l’entrata in 
vigore dell’EAA. Tali requisiti si collegano direttamente agli obiettivi della Digital 
Transition of Tourism, che promuove un ecosistema digitale turistico accessibile, 
interoperabile e inclusivo. 
Le WCAG, in quanto strumento tecnico, diventano così leva concreta di inclusione per i 
viaggiatori con disabilità visiva, a patto che siano comprese, applicate e integrate nella 
progettazione delle esperienze digitali. 

2.4 La normativa italiana : DM 236/1989 alla base dell’accessibilità 
edilizia in Italia 

L'Italia ha sviluppato un quadro normativo articolato per garantire l'accessibilità degli 
ambienti costruiti e dei servizi, con particolare attenzione alle esigenze delle persone 
con disabilità, inclusi i non vedenti. Questo insieme di leggi e regolamenti mira a 
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promuovere l'inclusione sociale e a facilitare la partecipazione attiva di tutti i cittadini 
alla vita pubblica e privata, compreso il settore turistico. Di seguito, si analizzano le 
principali normative in ordine cronologico, evidenziando i riferimenti specifici al turismo 
e alle persone non vedenti. 

Il Decreto Ministeriale 14 giugno 1989, n. 236 rappresenta uno dei primi provvedimenti 
normativi italiani volti a sistematizzare in modo organico i requisiti tecnici per 
l’accessibilità degli edifici. Il contesto in cui nasce è quello di un’Italia che, dopo la 
Legge 118/1971 sui diritti delle persone invalide civili, iniziava a riconoscere 
l’importanza dell’inclusione spaziale e urbana anche per le persone con disabilità. Con 
il DM 236/1989, per la prima volta, viene introdotto un impianto tecnico-architettonico 
specifico, valido sia per l’edilizia pubblica che per quella privata. 

Il decreto definisce tre concetti chiave, ancora oggi fondamentali: 

● Accessibilità: possibilità di accedere, muoversi e utilizzare gli ambienti in modo 
autonomo e sicuro; 
 

● Visitabilità: possibilità, anche per chi ha una disabilità, di accedere agli spazi 
principali di relazione e a un servizio igienico; 
 

● Adattabilità: predisposizione dello spazio ad essere modificato in futuro, con 
interventi non onerosi, per renderlo accessibile. 

Per garantire l’effettiva applicazione dei tre criteri di progettazione – accessibilità, 
visitabilità e adattabilità – il decreto fornisce indicazioni puntuali su come configurare e 
organizzare gli spazi architettonici in base alla loro destinazione d’uso. Vengono ad 
esempio specificate le caratteristiche e il posizionamento delle scale in edifici pubblici e 
residenze private, la distribuzione dei percorsi interni, l’accesso agli impianti, fino alla 
fruibilità di luoghi di culto o strutture pluripiano. 
L'importanza del DM 236/1989 nel settore turistico è rilevante: le strutture ricettive 
(alberghi, residence, villaggi turistici) sono infatti tenute a riservare almeno il 5% delle 
unità abitative a persone con disabilità, garantendo che tali ambienti siano collocati in 
posizioni favorevoli per la sicurezza e l’autonomia (piani bassi, vicinanza a uscite di 
emergenza, servizi igienici accessibili).  
In riferimento alle esigenze specifiche dei non vedenti, il decreto anticipa già alcune 
misure oggi considerate fondamentali: 

● L’installazione di ascensori dotati di comandi in rilievo e con scritte in Braille, 
affiancati da placche identificative del piano accessibili al tatto; 
 

● La presenza di segnalazioni sonore per l’arrivo al piano e indicatori luminosi per 
le situazioni di emergenza; 
 

● L’obbligo di dispositivi di allarme sia sonori che visivi nelle camere e nei corridoi 
delle strutture aperte al pubblico. 

Questi requisiti hanno un impatto diretto sulla possibilità, per una persona cieca o 
ipovedente, di fruire di uno spazio ricettivo in autonomia, sicurezza e senza dover 
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necessariamente dipendere da un accompagnatore. Nonostante l’impostazione ancora 
fortemente orientata alla disabilità motoria, il decreto introduce elementi fondamentali 
di accessibilità sensoriale, che saranno ripresi e ampliati dalla normativa successiva. 

2.5 DPR 503/1996 per l’accessibilità negli edifici e spazi pubblici 

Il Decreto del Presidente della Repubblica 24 luglio 1996, n. 503 rappresenta un passo 
significativo nell'evoluzione normativa italiana in materia di accessibilità. Questo 
regolamento, intitolato "Regolamento recante norme per l'eliminazione delle barriere 
architettoniche negli edifici, spazi e servizi pubblici", si propone di garantire 
l'accessibilità e la fruibilità degli ambienti pubblici a tutte le persone, indipendentemente 
dalle loro capacità fisiche o sensoriali. 

Il DPR 503/1996 si applica a edifici e spazi pubblici di nuova costruzione, nonché a 
quelli esistenti sottoposti a ristrutturazioni o cambi di destinazione d'uso. Il regolamento 
stabilisce che le opere pubbliche devono essere progettate e realizzate in modo da 
essere accessibili e fruibili da parte di tutti, prevedendo l'eliminazione delle barriere 
architettoniche e l'adozione di soluzioni tecniche adeguate con interventi poco onerosi. 

2.5.1 Riferimenti specifici al turismo e ai non vedenti 

Nel contesto turistico, il DPR 503/1996 ha un impatto diretto sulla progettazione e 
adeguamento delle strutture e dei servizi destinati al pubblico. Le disposizioni del 
regolamento si applicano, ad esempio, a musei, teatri, alberghi, ristoranti e altri luoghi 
di interesse turistico, imponendo l'adozione di misure che ne garantiscano 
l'accessibilità a tutti i visitatori.  
Per quanto riguarda le persone non vedenti, il DPR 503/1996 introduce specifiche 
prescrizioni volte a facilitare l'orientamento e la fruizione degli spazi. Tra queste, 
l'obbligo di installare segnalazioni tattili e visive, l'adozione di percorsi guidati e 
l'eliminazione di ostacoli che possano rappresentare un pericolo per chi ha disabilità 
visive. Tali misure sono fondamentali per garantire un'esperienza turistica inclusiva e 
sicura per tutti. In particolare, il decreto chiarisce che tra le barriere percettive rientra 
anche "la mancanza di accorgimenti e segnalazioni che permettono l'orientamento e la 
riconoscibilità dei luoghi e delle fonti di pericolo per chiunque e in particolare per i non 
vedenti, per gli ipovedenti e per i sordi"37. Questo principio rafforza il concetto di 
accessibilità sensoriale come elemento imprescindibile nella progettazione degli 
ambienti pubblici e turistici. 

2.6 Legge Stanca n. 4/2004 e le Linee Guida AGID: l’accessibilità 
digitale per i non vedenti 

37 Decreto del Presidente della Repubblica 24 luglio 1996, n. 503, Regolamento recante norme per 
l'eliminazione delle barriere architettoniche negli edifici, spazi e servizi pubblici, art. 1, comma 2, lett. c), 
Gazzetta Ufficiale della Repubblica Italiana, n. 227 del 26 settembre 1996.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/05/2025] 
https://www.normattiva.it/atto/caricaDettaglioAtto?atto.dataPubblicazioneGazzetta=1996-09-27&atto.codic
eRedazionale=096G0512&atto.articolo.numero=0&atto.articolo.sottoArticolo=1&atto.articolo.sottoArticolo
1=0&qId=fc66a009-17ac-4c77-b71b-3afda857f913&tabID=0.7348175261800439&title=lbl.dettaglioAtto  
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La Legge 9 gennaio 2004, n. 4, nota come Legge Stanca38, è il primo provvedimento 
italiano volto a garantire il diritto all’accesso ai servizi informatici da parte delle persone 
con disabilità. Approvata all’unanimità dal Parlamento, sancisce che tutti i soggetti 
pubblici – e, in casi definiti, anche soggetti privati che forniscono servizi al pubblico – 
debbano assicurare l’accessibilità digitale dei propri sistemi informatici. 
Il concetto di accessibilità digitale è definito come la capacità di un sito web, 
un'applicazione o una piattaforma digitale di essere navigabile, comprensibile e fruibile 
anche da persone che utilizzano tecnologie assistive, come screen reader o display 
Braille. A essa si affianca quello di usabilità digitale, che si riferisce alla semplicità 
d’uso e all’efficienza dell’interazione tra utente e sistema, con particolare attenzione a 
chi presenta disabilità sensoriali, cognitive o motorie. Per garantire il rispetto di questi 
principi, le linee guida della legge Stanca sono state redatte da AGID, Linee Guida 
dell’Agenzia per l’Italia Digitale, che devono essere periodicamente aggiornate. Queste 
linee guida recepiscono le Web Content Accessibility Guidelines (WCAG) elaborate dal 
W3C, adottate anche a livello europeo con la direttiva (UE) 2016/2102 e il successivo 
European Accessibility Act. Le linee guida AGID stabiliscono che i siti web e le 
applicazioni mobili delle pubbliche amministrazioni, ma anche dei soggetti privati che 
ricevono fondi pubblici o offrono servizi di interesse pubblico (es. trasporti, sanità, 
cultura e turismo), devono conformarsi almeno al livello AA delle WCAG39. 

2.6.1 Applicazioni concrete nel turismo digitale per persone non vedenti 

Per una persona non vedente, un sito turistico accessibile secondo la legge Stanca e 
le WCAG/AGID: 

● fornisce descrizioni testuali alternative delle immagini (es. panorami, 
monumenti, camere d’albergo); 
 

● è compatibile con screen reader (come JAWS, NVDA o VoiceOver); 
 

● permette la navigazione tramite tastiera, senza l’uso obbligato del mouse; 
 

● presenta una struttura semantica coerente (titoli, sottotitoli, elenchi); 
 

● evita elementi grafici o animazioni privi di significato per chi non può vederli; 
 

● offre form di prenotazione accessibili, con etichette leggibili da tecnologie 
assistive; 

39 “Le linee guida WCAG 2.1 sono classificate in tre diversi livelli di conformità (Livello A, Livello AA e 
Livello AAA) in base all’impatto che hanno sul design o sulla presentazione visiva delle pagine al fine di 
soddisfare le esigenze di diversi individui e situazioni.” Il livello AA rappresenta il grado intermedio di 
conformità agli standard WCAG e include criteri fondamentali per garantire l’accesso equo alle 
informazioni digitali. Tra i requisiti previsti:  [...] “Il contrasto del colore è, nella maggior parte dei casi, 
almeno 4,5:1; il testo alternativo o una soluzione simile viene utilizzato per le immagini che trasmettono un 
significato; gli elementi di navigazione sono coerenti in tutto il sito; i campi del modulo hanno etichette 
accurate; gli aggiornamenti di stato possono essere trasmessi tramite uno screen reader 
Le intestazioni vengono utilizzate in ordine logico” . È considerato lo standard minimo raccomandato per i 
siti pubblici a livello europeo. Disponibile online [ultimo accesso il 10/05/2025] https://accessibit.com/wcag. 

38 Entrerà in vigore il 28 Giugno 2025, ma è stata pubblicata nella Gazzetta Ufficiale n. 13 del 17 gennaio 
2004. Disponibile online [ultimo accesso il 10/05/2025] 
https://www.senato.it/documenti/repository/eventi/dicembre2004/fscommand/Elenco%20leggi/004.pdf  
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● permette il download di guide audio o esperienze immersive vocali. 

Infine, la legge prevede anche un principio sanzionatorio importante: i contratti stipulati 
dalle pubbliche amministrazioni per lo sviluppo di siti web sono considerati nulli se non 
rispettano i requisiti di accessibilità40. Ciò rafforza il carattere vincolante della norma e 
incentiva l’adozione di buone pratiche anche nel settore privato. In sintesi, la Legge 
Stanca, con le linee guida AGID e i riferimenti tecnici WCAG, costituisce il riferimento 
normativo fondamentale per garantire un turismo digitale realmente inclusivo, capace 
di rispondere alle esigenze delle persone non vedenti e, più in generale, a quelle di tutti 
gli utenti con disabilità sensoriali.  

Nel prossimo capitolo, si approfondirà come i non vedenti costruiscono mentalmente 
l'immagine di una destinazione, analizzando i meccanismi percettivi alternativi che 
entrano in gioco prima, durante e dopo il soggiorno.  

40 “I contratti stipulati dalle amministrazioni pubbliche in violazione delle disposizioni della presente legge 
sono nulli ai sensi dell'articolo 1418 del codice civile.” Legge 9 gennaio 2004, n. 4, art. 3-bis, comma 2, cit.  
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Capitolo 3 – Percezione, costruzione e realizzazione dell’esperienza 
turistica  

Ogni esperienza turistica nasce prima ancora della percezione cosciente: si origina 
dalla sensazione, ovvero dall’insieme di stimoli fisici che attivano i recettori sensoriali e 
danno avvio al processo percettivo.  
Come sottolineano Landeta-Bejarano nel loro esposto “Perception of people with visual 
impairment on the sensory agritourism experience at Integral farm” del 2024, è proprio 
la sensazione, nella sua immediatezza corporea, a fungere da primo ponte tra 
l’ambiente e la coscienza dell’individuo, ponendo le basi per una costruzione 
dell’esperienza che va ben oltre la semplice vista.  
In effetti, nel contesto turistico tradizionale, la vista ha storicamente assunto un ruolo 
privilegiato nella rappresentazione della destinazione, nella sua promozione e nella 
fruizione dell’esperienza in loco. Tuttavia, la centralità della componente visiva esclude 
o marginalizza tutte quelle modalità di interazione con il luogo che si fondano su sensi 
alternativi, come l’udito, il tatto, l’olfatto e la propriocezione – canali fondamentali per 
chi vive con una disabilità visiva. 

La presente analisi parte da questa premessa: la costruzione dell’esperienza turistica è 
un fenomeno multisensoriale, e solo una visione inclusiva può garantire a tutti i 
viaggiatori, indipendentemente dalle loro capacità sensoriali, di vivere un’esperienza 
piena e significativa.  
In un’epoca dominata dalla comunicazione visiva – basti pensare al ruolo centrale 
assunto da piattaforme come Instagram e TikTok – le persone con disabilità visiva si 
trovano spesso escluse dalle narrazioni turistiche digitali. Questi canali, pensati per un 
pubblico vedente, risultano infatti scarsamente accessibili, nonostante gli sviluppi 
normativi e tecnologici nel campo dell’accessibilità digitale.  
Tuttavia, l’intelligenza artificiale assistiva offre oggi nuove prospettive: sistemi avanzati 
di lettura vocale, descrizioni automatiche delle immagini e interfacce conversazionali 
stanno progressivamente colmando il divario informativo, rendendo l’esperienza 
pre-viaggio più accessibile anche a utenti non vedenti.  

Il capitolo analizza, in una prospettiva comparativa, le modalità di costruzione 
dell’esperienza turistica nei viaggiatori vedenti e in quelli con disabilità visiva. Lo studio 
parte dall’introduzione al customer journey, includendo il processo decisionale, la 
fruizione in loco e la successiva rielaborazione dell’esperienza. Saranno analizzate le 
modalità con cui i diversi sensi partecipano alla percezione e alla rappresentazione 
dello spazio turistico: l’obiettivo è quello di evidenziare come la valorizzazione della 
multisensorialità rappresenti una leva strategica per lo sviluppo di un turismo più equo, 
coinvolgente e inclusivo. Il capitolo proseguirà con l’analisi di alcuni progetti significativi 
sviluppati in ambito italiano e transfrontaliero, che si sono distinti sia per il 
coinvolgimento attivo di persone con disabilità nella costruzione dell’esperienza 
turistica, sia per l’adozione di pratiche mirate alla fruizione da parte di un pubblico non 
vedente. 
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3.1 Customer journey e customer experience: confronto tra turista 
normodotato e turista con cecità 

Considerare le caratteristiche specifiche della disabilità visiva, come la perdita parziale 
o totale della percezione visiva e la necessità di un'interazione multisensoriale con 
l’ambiente, impone una riflessione sull’intero processo che compone l’esperienza 
turistica. In questo senso, diventa fondamentale analizzare il customer journey, ovvero 
il percorso complessivo che un turista compie prima, durante e dopo il viaggio, e che 
comprende tutte le interazioni con il sistema turistico. Per le persone con disabilità 
visiva, ogni fase del journey – dalla pianificazione autonoma alla fruizione sensoriale in 
loco, fino alla rielaborazione dell’esperienza – presenta sfide specifiche che devono 
essere affrontate attraverso soluzioni inclusive.  
Le radici teoriche del concetto del customer journey risalgono al modello AIDA 
(Awareness, Interest, Desire, Action), proposto da Elmo Lewis nel 1898, che per primo 
descrisse le fasi  sequenziali del processo decisionale del consumatore: 
consapevolezza, interesse, desiderio e azione. 
Successivamente, autori come Philip Kotler hanno arricchito questa visione 
introducendo un modello in cinque fasi (riconoscimento del bisogno, ricerca di 
informazioni, valutazione delle alternative, decisione d’acquisto, comportamento 
post-acquisto), evidenziando la progressiva complessità del comportamento d’acquisto 
e la necessità di considerare la componente cognitiva e relazionale. 
In conclusione, la definizione moderna è stata proposta da Lemon e Verhoef (2016), i 
quali identificano il customer journey come l’insieme delle interazioni che il cliente vive 
lungo diversi touchpoint – fisici, digitali e relazionali – nelle tre fasi fondamentali: 
pre-acquisto, acquisto e post-acquisto, con un’enfasi crescente sulla dimensione 
esperienziale. 
Nel contesto turistico, il customer journey si configura in modo particolarmente 
articolato: non si riduce al semplice consumo di un servizio, ma comprende fasi 
anticipatorie, partecipative e riflessive che incidono profondamente sulla percezione 
dell’esperienza e sulla memorabilità della destinazione. Come evidenziano 
Rodríguez-Negrón et al. (2025), il valore dell’esperienza turistica si costruisce 
attraverso un experiencescape41 ibrido – fisico e digitale – che agisce lungo tutte le fasi 
del viaggio: pre-visita, visita e post-visita. L’integrazione tra tecnologie intelligenti, 
ambienti immersivi e relazioni umane empatiche consente una personalizzazione 
profonda dell’esperienza, generando coinvolgimento emotivo, soddisfazione e 
comportamenti prosociali da parte del turista, come il passaparola positivo o la 
fidelizzazione nei confronti della destinazione. 
Un confronto diretto tra il turista normodotato e quello con disabilità visiva evidenzia 
differenze sostanziali in ogni fase del percorso, con implicazioni significative per la 
progettazione turistica inclusiva. 

41 Experiencescape “explora cómo el entorno fısico, las interacciones en el servicio y la conexión 
emocional influyen en el comportamiento del cliente en las etapas de pre-visita,núcleo y post-visita [...] 
oltre al papel mediador del experiencescape en la co-creación de valor y su impacto en el comportamiento 
de ciudadanıa del cliente y la memorabilidad”. In particolare l’articolo citato sottolinea come 
l’experiencescape integri le componenti fisiche, digitali, sensoriali e relazionali che influenzano la 
percezione, la partecipazione e la memorabilità dell’esperienza di viaggio.  
Rodríguez-Negrón, M. A., Sosa-Varela, J. C., Santiago-Font, Z., Flecha-Ortiz, J. A. (2025), Customer 
journey perspective on tourism service experience, in «Academia Revista Latinoamericana de 
Administración», vol. 38, n. 4.  
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3.1.1 Fase pre-viaggio 

Nel turista normodotato, tale percorso è fortemente caratterizzato dalla centralità della 
percezione visiva. Nella fase di pre-viaggio, la costruzione cognitiva della destinazione 
si basa sull’elaborazione di stimoli visivi e narrativi provenienti da canali digitali e 
tradizionali, che influenzano la selezione della meta e l’organizzazione del soggiorno. 
La raccolta di informazioni visive proviene principalmente da fonti digitali e tradizionali, 
quali immagini e video promozionali condivisi attraverso piattaforme social come 
Instagram e TikTok. Tutt’oggi i piani di gestione di molteplici destinazioni italiane 
prevedono una comunicazione prettamente online sui canali social da parte di micro 
influencer che sempre di più attraggono il mercato specifico che forma parte della 
destinazione. Queste informazioni creano aspettative precise sulla destinazione, 
determinando le decisioni di viaggio. 

Se per il turista normodotato, la fase pre-viaggio è dominata dalle nuove tecnologie e 
strategie di comunicazione, per i turisti con disabilità visiva la fase pre-viaggio presenta 
difficoltà legate principalmente all’accessibilità digitale, come l’incompatibilità con gli 
screen reader e la scarsità di alternative descrittive testuali e vocali. Studi recenti, 
come quello di Liu et al. (2024), evidenziano che l’impiego di tecnologie assistive 
basate sull’intelligenza artificiale (AI), come lettori vocali avanzati e interfacce utente 
più intuitive, possono migliorare significativamente l’esperienza pre-viaggio dei turisti 
non vedenti, rendendo le informazioni più accessibili e comprensibili. Tuttavia, secondo 
una ricerca di AudioEye (2024), partner di W3C e leader nella vendita di software e 
servizi per migliorare l’accessibilità digitale, circa il “41 per cento dei siti web di viaggi e 
ospitalità rendeva difficile la navigazione, la ricerca di informazioni e le prenotazioni per 
gli utenti che utilizzano solo la tastiera. Il rapporto ha anche rilevato che i problemi di 
contrasto dei colori erano più elevati nel settore dei viaggi e dell'ospitalità in tutti i 
segmenti di attività”42 compromettendo così già durante la fase di ricerca e 
prenotazione, la possibilità di accedere a contenuti contestuali, storici o funzionali 
durante il soggiorno. Nello stesso articolo, la giornalista coinvolge anche Lucy 
Edwards, la quale sostiene che "I siti web di viaggio siano quasi sempre inaccessibili. 
Le immagini non sono descritte dal testo, quindi mi affido ai miei amici, alla mia 
famiglia e a mio marito per descrivermi le belle scene”43.   

43 Lucy Edwards è una giornalista, conduttrice e attivista britannica impegnata nella promozione 
dell’inclusione e dell’accessibilità per le persone con disabilità visiva. Diventata cieca all’età di 17 anni a 
causa di una rara malattia genetica (incontinentia pigmenti), ha trasformato la sua esperienza personale in 
una missione pubblica: sensibilizzare l’opinione pubblica e migliorare la rappresentazione delle persone 
con disabilità nei media e nella società. Nel 2017 ha iniziato a collaborare con la BBC, prendendo parte a 
programmi come Ouch! Disability Talk e In Touch su BBC Radio 4, diventando nel 2019 la prima 
presentatrice non vedente a condurre su BBC Radio 1. I suoi documentari per The Travel Show della BBC 
l’hanno portata a vincere un premio della Royal Television Society per un episodio girato durante un safari 
in Kenya. Nel 2022 è stata relatrice alla Brilliant Minds Conference di Stoccolma, accanto a figure come 
Malala Yousafzai e Alicia Keys, e nel 2024 ha ricevuto il premio RTS Breakthrough Presenter per il 
documentario Japan – The Way I See It, presentato anche durante un panel sull’accessibilità promosso da 
Apple al SXSW. Oltre alla sua attività giornalistica, Lucy è un’influencer con oltre 2,8 milioni di follower e 
più di un miliardo di visualizzazioni sui social. La sua immagine pubblica ha avuto un impatto rilevante 
anche nel mondo commerciale: nell’ottobre 2021 è diventata ambassador e modella per Pantene, 
partecipando alle campagne Silky and Glowing (2022) e Miracles Colour Gloss (2023). Queste linee di 
prodotti sono state le prime a integrare la tecnologia NaviLens – un codice simile al QR leggibile via 

42 Joanna Bailey & Euronews Travel, Viaggi, utenti con disabilità impossibilitati a prenotare a causa dei siti 
web inaccessibili, 13 Aprile 2025. Disponibile online [consultato in 10/06/2025] 
https://it.euronews.com/viaggi/2025/04/13/viaggi-utenti-con-disabilita-impossibilitati-a-prenotare-a-causa-d
ei-siti-web-inaccessibil  
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Questa disuguaglianza digitale si riflette anche nella qualità dell’esperienza vissuta: 
l’assenza di audioguide inclusive, descrizioni vocali in tempo reale o percorsi tattili nei 
centri culturali produce una fruizione parziale, talvolta frustrante. 

3.1.2 Esperienza sul luogo 

Durante il soggiorno, la customer experience si configura come una serie di interazioni 
dinamiche con l’ambiente, mediata da una percezione spaziale fortemente visuale, che 
consente al turista di orientarsi, selezionare attività e interagire con gli elementi culturali 
e naturali della destinazione. Sebbene gli altri sensi contribuiscano all’esperienza 
complessiva, essi assumono un ruolo di supporto rispetto alla predominanza della 
vista, la quale guida la maggior parte dei comportamenti e delle valutazioni qualitative 
del viaggio. L’esperienza turistica prevalentemente visiva conferma o modifica 
l’immagine mentale precostituita. Le attrazioni turistiche, il paesaggio e l’interazione 
sociale rappresentano punti focali di un’esperienza fortemente mediata dalla vista.  

Per il turista con disabilità visiva, l’esperienza sul luogo è invece caratterizzata dalla 
percezione sensoriale alternativa. Come sottolineato dagli studi di Small et al. (2012) e 
Landeta-Bejarano et al. (2024), i turisti non vedenti si affidano principalmente a stimoli 
tattili, uditivi e olfattivi per interpretare e interagire con l’ambiente circostante. La qualità 
e l’accessibilità dei percorsi tattili, dei segnali acustici e delle guide audio-descrittive 
risultano essenziali per facilitare l’orientamento e la fruizione del luogo. L’applicazione 
di tecnologie innovative come mappe tattili interattive e sistemi di guida basati su AI 
rappresenta un’opportunità significativa per migliorare questa fase del viaggio (Qiao et 
al., 2023; Liu et al., 2024).  

3.1.3 Fase post-viaggio 

Nella fase post-viaggio, la memoria sensoriale si struttura attraverso un’integrazione 
complessa degli stimoli percepiti, che vengono condivisi e valorizzati attraverso 
piattaforme social come Instagram e TikTok, rafforzando così la memoria collettiva e 
individuale della destinazione visitata. Questi canali, oltre a consolidare l’immagine 
personale della destinazione, influenzano ulteriormente le decisioni di viaggio di una 
vasta comunità di potenziali turisti, creando un circuito di feedback tra percezione, 
esperienza e comunicazione. La condivisione visiva costituisce un elemento centrale 
nella narrazione e nella valutazione complessiva dell’esperienza turistica. Non è solo la 
memoria visiva a partecipare al miglioramento dell’immagine e al consolidamento delle 
aspettative: la memoria sensoriale e il ricordo degli stimoli percepiti si perpetuano con il 
racconto del viaggio al rientro ad amici e parenti. Il viaggio termina il proprio percorso 
con la testimonianza verbale dell’esperienza vissuta personalmente.  

smartphone – sulle confezioni, rendendole accessibili anche ai consumatori non vedenti. La sua 
collaborazione con Procter & Gamble come disability partner nel 2024 ha rafforzato ulteriormente il suo 
ruolo di riferimento nel campo del universal design, ovvero della progettazione pensata per tutti. Nel 2024 
ha pubblicato il libro Blind Not Broken, distribuito in edizione accessibile e dotato di copertina in Braille e 
codice NaviLens, confermando il suo impegno per l’accesso alla cultura e alla lettura da parte di ogni tipo 
di pubblico. Attraverso il suo attivismo, Lucy Edwards promuove una visione della disabilità basata sul 
modello sociale, sottolineando come siano le barriere culturali, fisiche e digitali a generare esclusione, più 
che la disabilità in sé. Il suo motto, Blind Not Broken, sintetizza con forza il suo messaggio: la cecità non è 
una condizione limitante, se la società è disposta ad adattarsi per includere tutti. Biografia disponibile 
online [ultimo accesso il 15/09/2025] https://www.lucyedwards.com/about  
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Diversamente, per i turisti con disabilità visiva, la fase post-viaggio è spesso focalizzata 
sulla condivisione verbale e sensoriale dell’esperienza. La memoria turistica si 
costruisce principalmente attorno a stimoli non visivi, come ricordi tattili, uditivi e 
olfattivi, che acquisiscono una significativa valenza emotiva e cognitiva. Questi turisti 
tendono a condividere la propria esperienza attraverso racconti descrittivi e 
testimonianze verbali, valorizzando aspetti spesso trascurati nelle narrazioni turistiche 
tradizionali (Packer et al., 2007; Landeta-Bejarano et al., 2024).  

L’analisi del customer journey consente di mappare ogni punto di contatto tra il turista e 
la destinazione, mettendo in evidenza non solo le esigenze pratiche, ma anche le 
aspettative percettive ed emotive legate all’esperienza. In questa prospettiva, diventa 
centrale l’approccio del marketing esperienziale e sensoriale, che non si limita a 
promuovere servizi, ma mira a costruire esperienze immersive e significative.  

3.2 Comunicare l’esperienza oltre la vista: dal marketing visivo a 
quello inclusivo 

A partire dagli anni ’80 e ’90, il turismo non è stato più considerato come semplice 
spostamento spaziale, ma come esperienza individuale complessa, capace di 
coinvolgere emozioni, sensi, ricordi e aspettative. Secondo Urry (1990), il turista 
contemporaneo è portatore di uno “sguardo costruito”, cioè seleziona, interpreta e 
ricompone ciò che osserva in base a stimoli simbolici, sociali e culturali. È in questo 
scenario che il marketing ha progressivamente abbandonato l’enfasi sulla promozione 
di “luoghi” per concentrarsi sulla narrazione di atmosfere, sensazioni ed emozioni 
vissute. Le destinazioni turistiche hanno così iniziato a progettare il proprio 
posizionamento non solo sulla base delle risorse territoriali, ma anche attraverso lo 
storytelling, la co-creazione con l’ospite e la progettazione dell’esperienza percepita, 
aprendo il campo al marketing sensoriale e all’approccio esperienziale. Il marketing 
esperienziale è definito da Bernd Schmitt (1999), come la strategia volta a coinvolgere i 
consumatori in esperienze memorabili e multisfaccettate, in grado di creare 
connessioni emozionali tra brand e cliente. Le sue componenti principali includono: il 
senso (sense), il sentimento (feel), la riflessione (think), l’azione (act) e le relazioni 
sociali (relate). Questo approccio si fonda sull’idea che il consumatore non sia più un 
soggetto razionale che analizza costi-benefici, ma un individuo immerso in un contesto 
narrativo e relazionale, che attribuisce valore all’esperienza complessiva del brand. 
Come sottocategoria operativa Aradhna Krishna, Sensory Marketing: Research on the 
Sensuality of Products parla di marketing sensoriale per riferirsi al marketing che si 
occupa di progettare stimoli capaci di attivare uno o più sensi del consumatore, allo 
scopo di guidarne percezione, giudizio e comportamento. Il marketing sensoriale si 
articola attraverso cinque vettori principali: 

● vista: forme, colori, luci, layout; per gli ipovedenti è importante studiare il 
funzionamento dell'occhio, per includere nitidezza, sensibilità al contrasto e 
campo di visione che aiuterebbero a migliorare l’acquisizione delle immagini 
parzialmente visibili; 
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● udito: musica ambientale, suoni naturali o artificiali; 
 

● olfatto: profumazioni, aromi distintivi; 
 

● gusto: esperienze enogastronomiche, degustazioni; 
 

● tatto: texture, temperatura, materiali. 
 

In ambito turistico, i due approcci coesistono: mentre il marketing esperienziale 
costruisce il racconto immersivo della destinazione, quello sensoriale ne attiva la 
dimensione percettiva e corporea, rendendo più profonda e memorabile l’esperienza. 
Questo approccio assume un valore particolarmente rilevante in quanto consente di 
creare un’esperienza più immersiva e memorabile, capace di raggiungere anche 
segmenti di mercato con esigenze diverse, come le persone con disabilità visiva. Le 
strategie di marketing che integrano stimoli tattili, uditivi, olfattivi e gustativi possono 
ampliare la fruibilità e l’attrattività dell’offerta turistica, migliorando l’inclusione e la 
soddisfazione del cliente. Spence (2020) evidenzia come un’esperienza 
multisensoriale efficace possa potenziare la formazione di immagini mentali positive e 
durature, influenzando la fidelizzazione e la reputazione della destinazione. Questo 
implica una trasformazione radicale del concetto stesso di esperienza turistica, 
aprendosi a nuove modalità di fruizione e comunicazione. 

Questo orientamento è oggi alla base delle principali strategie di destination branding e 
destination management. Per i viaggiatori con disabilità visiva le esperienze devono 
essere progettate tenendo conto della centralità del corpo e degli altri sensi (tatto, 
udito, olfatto) come canali principali di esplorazione e fruizione. Il marketing sensoriale, 
quindi, si intreccia in modo diretto con la progettazione accessibile lungo tutte le fasi 
del viaggio, rafforzando il legame tra comunicazione, accoglienza e relazione con il 
territorio.  

Nonostante la carenza di dati statistici ed il loro aggiornamento, uno studio pubblicato 
su Tourism Management (Small et al., 2012) ha approfondito il concetto di esperienza 
multisensoriale per viaggiatori con cecità, evidenziando che il 72% dei turisti ciechi o 
ipovedenti intervistati associa la qualità del viaggio alla varietà di stimoli sensoriali 
accessibili, non solo alla logistica. Parallelamente, il 65% ha dichiarato di non sentirsi 
incluso dalle attuali campagne di promozione turistica, principalmente per il linguaggio 
visivo utilizzato. Infatti, un paradosso emerge nella comunicazione digitale 
contemporanea: canali come Instagram e TikTok, strumenti fondamentali per attrarre 
nuovi visitatori grazie a contenuti visivi dinamici ed emozionali, escludono 
automaticamente una parte dell’utenza. Nonostante i lettori di schermo riconoscano 
testi e link, non riescono a descrivere immagini, video o contesti emozionali con la 
stessa intensità della visione. Il risultato è una perdita di ingaggio di un potenziale 
bacino di fruitori sempre più consapevoli e informati. L’adozione delle strategie citate, 
non solo migliora l’esperienza dei turisti con disabilità visiva, ma rappresenta anche 
una leva competitiva per le destinazioni che intendono differenziarsi in un mercato 
turistico sempre più attento all’inclusività e alla personalizzazione dell’offerta.  
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3.2.1 Strategie sensoriali e dispositivi tecnologici a supporto del turismo 
accessibile 

Il crescente interesse verso le haptic experiences – esperienze che privilegiano la 
percezione tattile, olfattiva e uditiva rispetto alla dimensione visiva – ha posto le basi 
per l’evoluzione di strategie di marketing sensoriale e multisensoriale orientate a un 
turismo più inclusivo. Questo passaggio non rappresenta solo un’estensione operativa, 
ma una rivoluzione nella progettazione dell’esperienza turistica, che riconosce la 
pluralità dei sensi come canali fondamentali per l’accesso alla conoscenza, 
all’emozione e al ricordo, soprattutto per i turisti con disabilità visiva. L’obiettivo è 
creare un’esperienza immersiva che coinvolga profondamente l’ospite e lo esorti alla 
partecipazione e fidelizzazione, attraverso la stimolazione di profumi caratteristici, l’uso 
di musiche e suoni ambientali, texture tattili e sapori tipici, integrati in modo coerente 
con la narrazione e l’immagine della destinazione. 
Le strategie multisensoriali, quando armonizzate, permettono di creare un’esperienza 
coerente e immersiva, andando oltre l’estetica e trasformando lo spazio in narrazione. 

Nel contesto del turismo accessibile, queste strategie trovano terreno fertile: per il 
turista cieco o ipovedente, l’esperienza si concentra su elementi tattili, acustici e 
olfattivi. È quindi fondamentale che la conoscenza ed esperienza si sperimentino 
attraverso l’utilizzo di materiali, linguaggi e strumenti coerenti con tali canali percettivi. 
Tra le principali strategie oggi adottate troviamo: 

● Tattiche olfattive: l’uso dell’olfatto rappresenta una dimensione ancora poco 
esplorata ma di grande potenziale. Numerosi studi nel campo della percezione 
sensoriale hanno messo in luce come gli odori possano attivare meccanismi 
mnemonici profondi e contribuiscono a rafforzare il senso di connessione tra 
l’esperienza vissuta e il contesto ambientale (Herz, 2004). L’olfatto, rispetto alla 
vista, agisce in modo meno filtrato dalla razionalità e può evocare atmosfere, 
raccontare storie ed essere impiegato come strumento di orientamento o 
riconoscimento spaziale per persone cieche o ipovedenti. In questo senso, 
l’impiego intenzionale di essenze naturali, odori contestuali dato dallo 
sfregamento delle foglie di piante aromatiche, o stimoli olfattivi localizzati 
possono costituire una vera e propria “narrazione invisibile” dei luoghi. Tali 
approcci, pur non sempre pensati esplicitamente per il pubblico non vedente, 
possono facilmente essere adattati per una fruizione più inclusiva, contribuendo 
alla costruzione di esperienze accessibili a livello sensoriale e culturale. 
 

● Uso strategico del suono: creazione di elementi sonori progettati come parte 
integrante dell’esperienza. In questo caso, il suono orienta il pubblico nello 
spazio oppure evoca un paesaggio, potenziando la connessione con l'ambiente 
circostante. L’integrazione dell’udito come canale di accesso alla conoscenza 
stimola l’immaginazione e amplia la percezione dello spazio espositivo, 
specialmente se affiancato da racconti esplicativi.  
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● Food storytelling44: si configura come una forma di accessibilità narrativa ad alto 
impatto, perché non si limita alla semplice degustazione, ma integra il racconto 
orale, il coinvolgimento attivo dei sensi e la trasmissione di saperi legati al 
territorio e alla cultura gastronomica. Nel contesto del turismo accessibile, in 
particolare per le persone cieche o ipovedenti, questa pratica consente di 
sostituire lo stimolo visivo con una narrazione multisensoriale che coinvolge 
tatto, olfatto, udito e gusto. Laboratori esperienziali, visite in agriturismi e 
degustazioni guidate diventano occasioni per toccare gli ingredienti, ascoltare la 
storia del prodotto, percepire le trasformazioni con l’olfatto e il palato, attivando 
una comprensione profonda e partecipata dell’identità locale. Il food storytelling, 
in questo senso, diventa anche un veicolo di promozione del territorio, in grado 
di creare connessioni autentiche anche in assenza della vista.  

● Percorsi tattili: integrazione di rilievi e materiali naturali lungo i camminamenti 
(legno, pietra, ghiaia) per differenziare spazi e funzioni, così come 
l’implementazione di pavimentazioni differenziate combinato a segnaletica 
sonora e braille per favorire l’autonomia dei visitatori non vedenti, come è stato 
pensato per le infrastrutture suburbane di metropolitane ed aeroporti. 

● Tecnologie a supporto dell'orientamento: “tra le più diffuse ci sono i lettori di 
schermo (screen reader) e i software di conversione testuale.  
I lettori di schermo sono strumenti per non vedenti che trasformano il testo 
visualizzato su uno schermo in un formato audio, consentendo così agli utenti 
di poterlo ascoltare o leggere tramite un dispositivo braille. 
I dispositivi braille e i display tattili rappresentano un’opzione tangibile per 
l'accesso alle informazioni online. Tramite la rappresentazione dei caratteri in 
braille o attraverso feedback tattili, questi strumenti consentono ai non vedenti 
di leggere il contenuto di un sito web o di interagire con elementi interattivi in 
modo più diretto.  
Esistono poi i software di riconoscimento vocale; grazie a questi strumenti gli 
utenti possono controllare e interagire con dispositivi e applicazioni utilizzando 
comandi vocali. Questi dispositivi sono fondamentali per favorire l'autonomia e 
l'indipendenza degli utenti con disabilità visive. [...] L'AI e il machine learning 
infatti sono utilizzati per sviluppare algoritmi in grado di riconoscere 
automaticamente il contenuto delle immagini e generare descrizioni testuali 
alternative”45.  
I software di conversione testuale come le App gratuite Seeing AI e Be My Eyes 
sono in grado di fotografare gli spazi circostanti, Qr Code o leggere testi 
alternativi di immagini e fornire una descrizione precisa dell’oggetto all’utente. 
Tecnologie più avanzate si basano sull’ identificazione a radiofrequenza (RFID) 
e comunicazione di prossimità NFC, tra le innovazioni per l’orientamento. 

45 AccessiWeb Blog, Accessibilità digitale e tecnologie assistive, 25 Luglio 2024.  Disponibile online [ultimo 
accesso il 10/09/2025] 
https://www.accessiweb.it/articoli/accessibilita-digitale-e-tecnologie-assistive/#:~:text=Tra%20le%20tecnol
ogie%20assistive%20pi%C3%B9,degli%20utenti%20con%20disabilit%C3%A0%20visive.  

44 Pine, B. J., & Gilmore, J. H. (1999). The Experience Economy: Work Is Theater & Every Business a 
Stage. Harvard Business Press. Nel contesto dell' “economia dell’esperienza”, il cibo è un mezzo narrativo 
capace di evocare luoghi, appartenenze e tradizioni. Il food storytelling amplifica l’esperienza turistica e la 
rende più memorabile, soprattutto se attiva più sensi e si ancora a valori culturali condivisi. 
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Questi sistemi permettono la trasmissione di informazioni a corto raggio: 
avvicinando un ricevitore, come il bastone bianco, ad un tag nascosto nella 
pavimentazione o nelle strutture urbane, la persona riceve messaggi vocali che 
guidano i suoi spostamenti. Un esempio applicativo di successo è 
rappresentato dal sistema Loges-Vet-Evolution (LVE)46: il percorso tattile 
tradizionale LOGES47 viene integrato con transponder RFG posizionati sul retro 
e micro-tag RFID per comunicare le informazioni. I transponder e micro-tag, 
leggendo il codice a terra, lo trasmettono al ricevitore (bastone bianco) in modo 
tale per cui, attraverso il proprio dispositivo mobile, l’utente riceve istruzioni 
vocali delle svolte, la presenza di pericoli, o la disponibilità di servizi nelle 
vicinanze. Alcuni sistemi LVE consentono anche l’interazione con i semafori 
sonori, attivandosi al momento dell’arrivo per aumentare la sicurezza stradale.  
Un ulteriore passo avanti è rappresentato dal sistema INMACI (Informazione 
Naturale Multimodale e Accessibilità Cittadina Integrazione)48, che combina 
informazioni tattili e vocali integrate negli spazi pubblici, garantendo 
un'esperienza più ricca e naturale per gli utenti ciechi. 

● Fotografia: è un processo impiegato soprattutto nella fase di post-viaggio, non 
tanto per “riguardare” le fotografie scattate, ma quanto per attribuire loro un 
valore simbolico-relazionale utile durante la fase di ricordo e racconto con i 
familiari.  
Oltre ad essere alla base dei software di conversione testuale, utilizzati 
prettamente durante il viaggio per motivi pratici, le fotografie possono anche 
trasformarsi in modelli 3D ed assumere un ruolo evocativo attraverso l’elemento 
tattile.  

● Approccio comunicativo con l’utente non vedente. È fondamentale stabilire un 
contatto diretto con la persona non vedente, evitando di rivolgersi 
esclusivamente all’eventuale accompagnatore. Le buone pratiche relazionali 
suggeriscono di presentarsi chiaramente, in modo da esplicitare la propria 
presenza e il ruolo ricoperto. Le azioni devono essere sempre verbalizzate, per 
evitare momenti di silenzio che possano generare disorientamento o disagio. La 
comunicazione verbale deve essere precisa, consequenziale e ordinata, 

48 “L'I.N.M.A.C.I. è l'organismo interassociativo preposto a fornire le indicazioni necessarie agli Enti 
pubblici e ai privati per metterli in condizione di ottemperare alle norme che tutelano questi diritti”. 
Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025] https://www.mobilitaautonoma.org/chi-siamo.  
Il progetto INMACI si propone di promuovere la cultura dell’accessibilità e della progettazione sensoriale 
tra Pubbliche Amministrazioni e professionisti, diffondendo anche la conoscenza della normativa vigente; 
fornire supporto tecnico concreto agli enti pubblici e privati nella realizzazione di segnali tattili e sonori 
realmente efficaci, evitando errori progettuali e sprechi di risorse; favorire l’autonomia delle persone con 
disabilità visiva attraverso la formazione all'uso corretto di percorsi tattili e ausili elettronici, migliorando 
l'orientamento e la sicurezza negli spostamenti. 

47 “Acronimo di Linea di Orientamento Guida E Sicurezza", è costituito da superfici dotate di rilievi 
appositamente creati per essere percepiti sotto i piedi. 
Queste superfici forniscono dei codici informativi di semplice comprensione, che consentono la 
realizzazione di percorsi-guida o piste tattili utili per l’orientamento e l’autonomia delle persone cieche e 
ipovedenti”.  Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025]  
https://www.deltaceramica.it/it_it/percorsi-tattili/ 

46 “Un’evoluzione di LOGES [...], pur mantenendo le caratteristiche fondamentali del precedente sistema 
tattile, diffuso ampiamente nelle Infrastrutture e negli uffici pubblici è stato adeguato, nel codice rettilineo, 
alle Normative Europee”.  Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025]  
https://www.deltaceramica.it/it_it/lve 

38 

https://www.mobilitaautonoma.org/chi-siamo
https://www.deltaceramica.it/it_it/percorsi-tattili/
https://www.deltaceramica.it/it_it/lve/?utm_source=chatgpt.com


 

evitando digressioni che possano confondere l’interlocutore. 
Un metodo utile per favorire l’orientamento all’interno di uno spazio è la 
descrizione analogica con l’orologio: ad esempio, per descrivere la disposizione 
degli oggetti su una tavola apparecchiata, si può dire “il bicchiere si trova alle 
ore dodici, il coltello alle tre”. Inoltre, in ogni situazione – che si tratti di una 
camera d’albergo, un ristorante o una visita guidata – è buona norma chiedere 
all’ospite come preferisce essere assistito, rispettando le sue preferenze e 
favorendo la sua autonomia. Domandare, ad esempio, se l’ambiente è troppo 
rumoroso, o se desidera essere accompagnato, rappresenta un approccio 
rispettoso, che evita di imporre soluzioni standardizzate basate su una 
prospettiva normodotata. Se l’ospite accetta un accompagnamento fisico, è 
essenziale segnalare tempestivamente la presenza e la posizione di eventuali 
ostacoli. In alternativa, qualora sia presente un cane guida, è opportuno 
ricordare che si tratta di un animale altamente addestrato a svolgere compiti 
specifici, pertanto va rispettato nel suo ruolo funzionale senza interferenze non 
necessarie. 

3.3 La costruzione dell’immagine delle destinazioni nel customer 
journey: una comparazione tra viaggiatori normodotati e viaggiatori 
con disabilità visiva 

La costruzione dell’immagine turistica rappresenta un processo complesso e 
multidimensionale, nel quale il turista normodotato elabora mentalmente una 
rappresentazione della destinazione sulla base di molteplici stimoli sensoriali, cognitivi 
e sociali.  

Secondo Dann e Cohen (1991), la creazione dell’immagine turistica si configura come 
un fenomeno sociologico in cui il turista temporaneamente normodotato sviluppa 
progressivamente una rappresentazione mentale della destinazione attraverso diverse 
fasi interconnesse.  
Inizialmente, raccoglie informazioni tramite fonti indirette, quali racconti di viaggio, 
brochure, pubblicità e, sempre più frequentemente, contenuti digitali veicolati da 
piattaforme social come Instagram e TikTok. Questi stimoli visivi e narrativi generano 
aspettative e desideri che influenzano in maniera decisiva la selezione della 
destinazione e la successiva esperienza diretta sul luogo. Tale processo riflette non 
solo le caratteristiche fisiche e culturali della destinazione, ma anche le interpretazioni 
soggettive del viaggiatore che derivano dalle prime interazioni con le fonti del materiale 
informativo. Le immagini diffuse su Instagram e TikTok, ad esempio, giocano un ruolo 
sempre più rilevante nel plasmare l’immaginario collettivo e individuale, determinando 
le scelte e le priorità di viaggio. Dal punto di vista sensoriale, la vista costituisce il 
canale dominante nella formazione dell’immagine della destinazione, agendo come 
principale vettore di informazioni ambientali. L’elaborazione visiva consente 
l’identificazione immediata di paesaggi, architetture, colori e movimenti, elementi che 
condizionano fortemente la percezione e l’apprezzamento del luogo visitato.  
Durante la fase del viaggio vero e proprio, il turista normodotato verifica e arricchisce 
ulteriormente l’immagine mentale precostituita attraverso la percezione visiva diretta. In 
questo senso, la vista svolge un ruolo predominante, facilitando il riconoscimento 
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immediato delle caratteristiche fisiche e culturali del luogo, quali paesaggi naturali, 
monumenti architettonici, espressioni artistiche e dinamiche sociali locali. Questa 
esperienza visiva non solo conferma o smentisce le aspettative pregresse, ma forma 
una memoria sensoriale persistente che alimenta il processo di narrazione post-viaggio 
e la condivisione dell’esperienza con altri potenziali turisti (Dann & Cohen, 1991).  

Per contro, la creazione dell’immagine turistica da parte di persone con disabilità visiva 
segue un percorso differente, definito percezione sensoriale alternativa. Tale processo 
si basa sulla compensazione sensoriale, in cui l’assenza della percezione visiva viene 
sostituita e integrata da stimoli provenienti dagli altri sensi.  
In particolare, lo studio di Landeta-Bejarano et al. (2024) evidenzia come i turisti non 
vedenti elaborino mentalmente una percezione dell’ambiente enfatizzata dall’uso di 
stimoli tattili, uditivi, olfattivi e gustativi. Questi stimoli diventano essenziali nel processo 
di interpretazione dello spazio, permettendo la costruzione di immagini mentali 
complesse e ricche di significato, non inferiori, bensì complementari a quelle basate 
esclusivamente sulla vista. In particolare, Landeta-Bejarano et al. (2024) descrivono 
dettagliatamente il caso di un agriturismo sensoriale, in cui il contatto diretto con 
elementi naturali (texture diverse delle piante, odori tipici dell’ambiente agricolo, suoni 
ambientali come il vento, gli animali e l’attività agricola stessa) consente ai visitatori di 
formare un’immagine mentale profondamente immersiva e significativa della 
destinazione.  

A tal proposito, gli studi qualitativi come quelli di Small, Darcy e Packer (2012) hanno 
evidenziato che i turisti con disabilità visiva sviluppano strategie di orientamento e di 
fruizione dell’ambiente che privilegiano la percezione tattile, ma anche l’interpretazione 
dei suoni ambientali e delle variazioni termiche o olfattive, elementi che contribuiscono 
a formare una rappresentazione cognitiva dell’ambiente visitato che è tanto 
significativa ma tanto differente rispetto a quella di un normodotato. Nel momento in cui 
il turista entra in contatto con la destinazione, l’immagine precedentemente costruita si 
confronta con la realtà fisica e relazionale del viaggio: l’esperienza turistica, in questo 
caso, é definita “embodied experience49”, dove i sensi residui assumono una funzione 
centrale nella comprensione dello spazio e nella costruzione del significato. I dati 
emersi dallo studio di Guanghui Qiao et al. (2022) dimostrano come l’udito, il tatto e 
l’olfatto contribuiscano in modo decisivo all’attivazione emozionale e cognitiva di 
un’esperienza turistica. Infatti, gli autori sottolineano l’importanza di progettare 
esperienze turistiche multisensoriali che vadano oltre la semplice eliminazione delle 
barriere fisiche, promuovendo invece un turismo esperienziale che valorizzi la 
sensibilità e le capacità sensoriali alternative, rafforzando così il senso di inclusione e 
partecipazione.  

Attraverso un confronto diretto, emerge chiaramente che sia il turista normodotato che 
il turista con disabilità visiva utilizzano processi cognitivi e sensoriali sofisticati, seppur 
diversi, per elaborare le loro immagini mentali delle destinazioni. La comprensione 
dettagliata di queste dinamiche di percezione turistica è cruciale per operatori e 

49 Il concetto di embodied experience nel turismo è tratto da The embodied tourist experiences of people 
with vision impairment: Management implications beyond the visual gaze, Small, Darcy e Packer (2012), 
pp. 941–950 secondo cui il turismo è un'esperienza embodied: si realizza attraverso il corpo, con il 
coinvolgimento sensoriale, emotivo e fisico che costituisce la componente fondamentale del modo in cui 
gli individui percepiscono e interagiscono con i luoghi. 
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progettisti turistici, al fine di sviluppare strategie di comunicazione e di offerta turistica 
realmente inclusive, capaci di soddisfare efficacemente le esigenze diversificate di un 
pubblico sempre più eterogeneo, perché Il corpo, in questi casi, non è solo mezzo di 
spostamento, ma principale veicolo di esplorazione sensoriale, orientamento e 
interazione simbolica con il luogo.  

3.4 Esempi di destinazioni inclusive: turismo per tutti 

Nel panorama italiano, numerose iniziative recenti – sia a livello regionale che 
transfrontaliero – hanno rappresentato un passo significativo verso la costruzione di 
un’offerta turistica più inclusiva. Tali progetti, orientati alla valorizzazione 
dell’accessibilità universale, hanno introdotto pratiche innovative non solo a beneficio 
delle persone con disabilità visiva, ma anche a sostegno di una più ampia platea di 
viaggiatori con disabilità motorie, cognitive o sensoriali, ridefinendo profondamente il 
modo di vivere l’esperienza turistica. 

3.4.1  “Trentino per Tutti50” e la Cooperazione con HandyCREA51 

Nel caso italiano, il Trentino rappresenta una delle regioni più avanzate nel campo del 
turismo accessibile. La Provincia Autonoma di Trento ha intrapreso un percorso 
strutturato e sistemico volto a promuovere il turismo accessibile attraverso il progetto 
"Trentino Accessibile", inserito all’interno dell’iniziativa strategica "Trentino per tutti". 
Tale progetto si configura come un’importante espressione di governance territoriale 
orientata all’inclusione, con l’obiettivo di garantire una fruizione equa e autonoma delle 
risorse turistiche anche da parte di persone con disabilità, in linea con i principi della 
sostenibilità sociale. 
Al centro del progetto si colloca la cooperativa sociale HandiCREA, attiva dal 1995 e 
riconosciuta per la sua expertise nella promozione dell’accessibilità universale. 
HandiCREA gestisce lo Sportello Disabilità della Provincia, curando la raccolta, 
l’elaborazione e la diffusione delle informazioni sull’accessibilità strutturale, sensoriale 
e informativa delle strutture pubbliche e private.  
A tale scopo, ha realizzato una dettagliata mappatura che, ad oggi, comprende oltre 
1.300 strutture in 23 comuni della provincia, valutate secondo criteri differenziati in 
base alla tipologia di disabilità (motoria, sensoriale, cognitiva e visiva). 
Le informazioni raccolte sono rese accessibili attraverso strumenti digitali intuitivi e 
aggiornati: il portale web "Trentino per Tutti" consente agli utenti di selezionare 
destinazioni, attività ed esercizi ricettivi in base al proprio profilo di accessibilità. Questa 
logica di profilazione è finalizzata ad abilitare un’esperienza turistica autonoma, non 
standardizzata, che risponda a esigenze reali e diversificate. 

51 “Handicrea è una Cooperativa sociale, fondata da Graziella Anesi, una realtà che opera in Trentino da 
circa 30 anni, fornendo informazioni a 360° nel settore della disabilità.  
I principali servizi offerti sono: sportello handicap in convenzione con la Provincia Autonoma di Trento, con 
lo scopo di fornire indicazioni gratuite per persone con disabilità, familiari e operatori. 
mappatura e rilevazione di strutture, luoghi, percorsi ed eventi del territorio, al fine di dare informazioni 
rispetto all’accessibilità, evidenziando le eventuali criticità e fornendo suggerimenti specifici per migliorare 
la fruibilità dei luoghi da parte di tutti”.  
Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025]      
https://www.trentinopertutti.com/chi-siamo/  

50 Disponibile online [ultimo accesso il 20/09/2025] 
https://www.trentinopertutti.com/trentino-da-esplorare-per-tutti/ 
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Un ulteriore elemento distintivo del modello trentino è l’integrazione tra rilevazione 
tecnica e comunicazione inclusiva. HandiCREA ha infatti sviluppato simboli e guide 
user-friendly – come la guida "Trento Senza Barriere" – che comunicano in modo 
chiaro e immediato i livelli di accessibilità, incoraggiando una cultura dell’accoglienza 
consapevole. Tali strumenti sono stati utilizzati anche per attività di sensibilizzazione e 
formazione rivolte agli operatori turistici, al fine di consolidare un approccio inclusivo in 
tutti i segmenti della filiera. 
Il progetto si articola anche in iniziative collegate, come "Trentino Montagna 
Accessibile", sviluppato in collaborazione con Accademia della Montagna e 
riconosciuto come best practice europea nell’ambito del turismo accessibile. Questo 
programma ha previsto la riqualificazione di percorsi naturali e sentieri montani con 
criteri di accessibilità, l’installazione di segnaletica tattile e la disponibilità di ausili per il 
movimento, quali carrozzine da trekking. Le azioni sono state accompagnate da 
interventi formativi e campagne di comunicazione, rafforzando il carattere integrato 
dell’approccio trentino. 

3.4.2 Il borgo di Peccioli in Toscana 

Nell'ambito dei borghi accessibili, il borgo di Peccioli si distingue per un approccio 
trasversale e sistemico all’inclusione, volto a rendere il contesto cittadino fruibile da 
parte di tutte le persone con disabilità, incluse quelle con disabilità visiva. Grazie alla 
collaborazione con la rete Village for All52, il Comune ha realizzato la guida Peccioli 
Ospitalità Accessibile 202553, che valuta con punteggi specifici le strutture ricettive, 
museali e commerciali anche in riferimento alla fruibilità per persone cieche e 
ipovedenti. Sebbene non siano presenti veri e propri percorsi tattili o mappe in braille 
nel centro storico, l’offerta si caratterizza per un’attenzione particolare alla chiarezza 
delle informazioni e alla trasparenza dei servizi disponibili.  
Alcuni ambienti, come il MACCA – Museo di Arte Contemporanea a Cielo Aperto – 
permettono un’esplorazione sensoriale libera e immersiva dello spazio urbano, in cui 
“L’arte diventa strumento per visitare il territorio e i suoi luoghi più nascosti, girare per 
le frazioni di Ghizzano, Legoli, Montecchio e Fabbrica; arrivare all’Impianto di 
smaltimento e trattamento dei rifiuti e comprendere che una discarica può coesistere 
con opere d’arte e un teatro”54. L’insieme di questi elementi, unito alla formazione del 
personale e all’adozione di strumenti come ascensori dotati di tastiera braille e segnali 

54 Peccioli ospitalità accessibile 2025, pag. 7, all’interno di “Peccioli Ospitalità Accessibile”, progetto a cura 
del Comune di Peccioli, 2025.  Disponibile online [ultimo accesso il 10/07/2025]. 
https://www.villageforall.net/wp-content/uploads/2024/09/GUIDA-PECCIOLI_DEFINITIVA_2025-05-13_acc
.pdf  
 

53 Peccioli Ospitalità Accessibile 2025, in collaborazione con il Comune di Peccioli, 2025.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/07/2025] 
https://www.villageforall.net/wp-content/uploads/2024/09/GUIDA-PECCIOLI_DEFINITIVA_2025-05-13_acc
.pdf  

52 Village 4 All – V4A® Ospitalità Accessibile (fondata nel 2008, Ferrara, Emilia‑Romagna) è 
un’organizzazione italiana specializzata in turismo accessibile per persone con diverse tipologie di 
disabilità (sensoriali, motorie, cognitive e altre). Opera con il motto “A ciascuno la sua vacanza”: una rete 
nazionale di oltre 80 strutture (hotel, campeggi, villaggi) visitate personalmente per verificarne 
l’accessibilità e proporre soggiorni progettati sulle esigenze individuali. Promuove l’accessibilità 
trasparente, la formazione del personale turistico, l’analisi strutturale e sensoriale di ambienti, servizi e 
mobilità. Partecipa a progetti di ricerca territoriale sul turismo inclusivo e valuta destinazioni in base a 
criteri di accessibilità universale, non solo per persone non vedenti, ma per tutti i target con bisogni 
speciali. Disponibile online [ultimo accesso il 10/07/2025] https://www.villageforall.net/chi-siamo/  
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acustici, concorre a costruire un contesto urbano accessibile in chiave multisensoriale, 
dove la componente umana dell’accoglienza gioca un ruolo determinante nella 
mediazione dell’esperienza. 

3.4.3 Il progetto TOURISM4ALL: un modello integrato per il turismo 
accessibile nella cooperazione transfrontaliera Italia-Croazia 

Il progetto TOURISM4ALL nasce nell'ambito del Programma Interreg Italia-Croazia 
2014-2020, con l'obiettivo di promuovere un modello di turismo inclusivo e accessibile 
che favorisca l'integrazione territoriale e la destagionalizzazione dell'offerta turistica. 
Finanziato con un budget complessivo di circa 2,6 milioni di euro, il progetto ha 
coinvolto attivamente la Regione del Veneto, insieme ad altri partner istituzionali e 
associativi. 
L'iniziativa si pone l'obiettivo di incrementare l'accessibilità delle destinazioni turistiche 
costiere e dell'entroterra, sia in Italia che in Croazia, attraverso: 

● l'identificazione e l'adeguamento delle strutture e dei percorsi turistici; 

● lo sviluppo di servizi e strumenti per favorire l'autonomia delle persone con 

disabilità; 

● la creazione di una rete transfrontaliera di destinazioni accessibili; 

● la promozione della cultura dell'accessibilità e della formazione degli operatori 

del settore. 

Al fine di realizzare gli scopi principali del progetto, le organizzazioni coinvolte hanno 
realizzato una serie di attività sul campo che spaziano dalla formazione, all’analisi 
dell’accessibilità fino alla redazione di un catalogo di destinazioni accessibili, perciò la 
realizzazione di opere infrastrutturali. 

Formazione specialistica e moduli "Train the Trainers" 

Il progetto ha organizzato percorsi formativi rivolti a formatori e operatori turistici. Le 
attività si sono svolte in diverse località tra cui Padova (novembre 2019), Jesi e Ancona 
(febbraio 2020), con moduli specifici sulle disabilità motorie, sensoriali (in particolare 
visive e uditive) e cognitive. I corsi hanno integrato aspetti normativi, buone pratiche di 
accoglienza e tecniche di comunicazione inclusiva. Ogni partecipante ha ricevuto 
materiali didattici multilingue e linee guida operative per l'applicazione delle 
conoscenze acquisite nel contesto lavorativo. 

Audit e linee guida per l'accessibilità 

Una delle azioni chiave è stata l'elaborazione e l'applicazione di uno strumento di audit 
per la valutazione dell'accessibilità di almeno dieci siti pilota, selezionati in base alla 
diversità territoriale e alla rappresentatività dei prodotti turistici (spiagge, percorsi 
naturalistici, musei, campeggi). L'audit ha permesso di redigere schede tecniche 
dettagliate, con indicazioni su miglioramenti infrastrutturali, segnaletica, servizi igienici, 
percorsi tattili e supporti digitali. Le linee guida prodotte sono state condivise in una 
piattaforma comune, disponibile in lingua italiana, croata e inglese. 
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Catalogo transfrontaliero delle esperienze accessibili 

Attraverso un processo di selezione basato su criteri di inclusività e sostenibilità, sono 
state raccolte e documentate 36 esperienze turistiche accessibili distribuite tra Italia e 
Croazia. Il catalogo include schede descrittive, immagini, video e QR code per 
l'accesso facilitato alle informazioni. Le esperienze coprono ambiti variegati: mare, 
cultura, natura, benessere, gastronomia. Il catalogo è stato pubblicato in formato 
digitale e cartaceo, ed è accessibile dal portale ufficiale del progetto. Nel panorama 
delle esperienze accessibili agli utenti non vedenti promosse in Veneto, un ruolo di 
primo piano è rivestito dal circuito delle Ville Venete, riconosciute nel Catalogo delle 
esperienze accessibili Tourism4All (2020)55 come una delle principali attrazioni culturali 
del territorio. Questi complessi architettonici, patrimonio storico e artistico della regione, 
si distinguono per l’impegno nell’accoglienza inclusiva, attraverso l’adozione di misure 
di accessibilità fisica, percorsi guidati adattati via terra e via fiume, e soluzioni 
multimediali che rendono la visita fruibile anche da parte di persone con disabilità 
sensoriali e motorie. Le ville selezionate nel progetto offrono esperienze culturali 
immersive, grazie a percorsi tattili, audio-descrizioni e segnaletica facilitata, 
contribuendo così alla valorizzazione di un patrimonio culturale spesso percepito come 
esclusivo.  

Interventi infrastrutturali in Veneto 

Il progetto ha sostenuto interventi concreti di accessibilità fisica in otto stabilimenti 
balneari del Veneto, con l'installazione di passerelle antisdrucciolo, sedie anfibie per 
l'accesso in acqua, audiofari e segnaletica acustica per persone con disabilità visiva, 
servizi igienici adattati, totem informativi tattili. 
Questi interventi sono stati accompagnati da attività di comunicazione e 
sensibilizzazione rivolte agli utenti e agli operatori locali. 

Strumenti digitali e comunicazione inclusiva 

Una parte rilevante del progetto ha riguardato la realizzazione di strumenti digitali e 
promozionali accessibili, tra cui video promozionali sottotitolati e con traduzione in LIS, 
brochure multilingue in formato ad alta leggibilità, mappe accessibili con percorsi 
consigliati, app turistiche inclusive per dispositivi mobili.  
Questi materiali sono stati diffusi durante fiere internazionali, workshop e campagne 
social transfrontaliere. 

Il progetto TOURISM4ALL si configura come un modello replicabile per destinazioni 
che intendano sviluppare un'offerta turistica realmente accessibile. Le azioni svolte 
hanno avuto un impatto diretto su oltre 60 operatori formati, più di 30 strutture turistiche 
coinvolte, e centinaia di utenti beneficiari tra persone con disabilità e famiglie. Il 
progetto ha ricevuto riconoscimenti anche a livello istituzionale ed è stato presentato 

55 Progetto Interreg Italia–Croazia, Regione del Veneto – Direzione Turismo (lead partner), “Lusso antico a 
standard contemporanei”, pag. 18. all’interno di TOURISM4ALL, Esperienze turistiche accessibili in italia e 
croazia - sviluppo di una rete transfrontaliera per la promozione delle destinazioni turistiche accessibili, 
2020. Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025] 
https://concentro.pnud.camcom.it/uploaded/amministrazione_trasparente/altro/Catalogo_Turism4all_ITA.p
df  
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come caso studio nei convegni della Commissione Europea dedicati alla cooperazione 
interregionale. 
In prospettiva, TOURISM4ALL fornisce un framework operativo utile per integrare le 
istanze dell'accessibilità nel più ampio paradigma del turismo sostenibile, con ricadute 
dirette sulla destagionalizzazione, l'attrattività delle aree interne ancora poco 
conosciute e l'empowerment delle comunità locali. 

3.5 Esempi di esperienze sensoriali per il pubblico non vedente. 
Attrattive puntuali: musei, orti botanici e parchi a tema  

Nell'ambito dell’esperienza turistica per persone con disabilità visiva, il tatto si configura 
non solo come senso compensativo, ma come strumento conoscitivo e orientativo 
primario. La letteratura scientifica più recente evidenzia come il coinvolgimento 
dell’intero spettro sensoriale – udito, olfatto, gusto, tatto – sia essenziale per offrire 
un’esperienza immersiva e soddisfacente, soprattutto in assenza della vista. In tal 
senso, l’esperienza aptica, ovvero la percezione attraverso la manipolazione e il 
contatto fisico diretto con l’ambiente, diventa centrale.   
Studi recenti hanno messo in evidenza come la percezione tattile consenta non solo di 
riconoscere oggetti e superfici, ma anche di elaborare informazioni spaziali complesse, 
facilitando la costruzione mentale dell’ambiente circostante. In particolare, secondo 
l’articolo The “unseen” tourism: Travel experience of people with visual impairment 
redatto da Qiao, G., Song, H., Prideaux, B., & Huang, S. (2022), le persone con 
disabilità visiva tendono a sviluppare una comprensione spaziale e un legame emotivo 
con le destinazioni tramite l’interazione corporea e l’esplorazione tattile, sfidando i 
tradizionali modelli di turismo centrati sulla vista. 
Questo approccio pone l’accento sulla necessità di ripensare l’accessibilità turistica in 
termini di multisensorialità integrata, superando le barriere percettive che ancora oggi 
condizionano fortemente la fruibilità di spazi e contenuti e favorendo la creazione di 
ricordi più vividi e duraturi, essenziali per la fidelizzazione del turista e la valorizzazione 
della destinazione.  

3.5.1 Musei e attrattive culturali 

Nell’ultimo decennio il comparto museale ha ricoperto un ruolo fondamentale nello 
sviluppo di esperienze multisensoriali. Nel contesto europeo è stato avviato e 
sviluppato dal 2014 il progetto Tactile Images, secondo il quale le opere d’arte vengono 
trasformate in immagini in rilievo interattive, che possono essere esplorate tattilmente e 
associate a descrizioni vocali attivate da un’app mobile (Tactile Images Reader). 
Il Museo Tiflologico di Madrid, fondato nel 1992 dall’associazione ONCE56, rappresenta 
un esempio virtuoso di accessibilità culturale. L'istituzione del museo ha come obiettivo 
quello di offrire un'esperienza museale completa a persone cieche, ipovedenti e 

56 ONCE (Organización Nacional de Ciegos Españoles) è una fondazione senza scopo di lucro istituita il 
13 dicembre 1938, con l’obiettivo di migliorare la qualità della vita delle persone cieche e ipovedenti in 
tutta la Spagna, fornendo servizi di istruzione, occupazione, riabilitazione, accesso alla cultura e 
mediazione dell’informazione. Al 31 dicembre 2023, il totale degli associati arrivava a 70 997 persone , di 
cui l’87 % conserva un resto visivo, mentre il 13 % circa è cieco totale. È finanziata principalmente tramite 
la vendita di lotterie sociali (il cosiddetto “cupón”), il cui ricavato consente di sviluppare numerosi progetti di 
inclusione e autonomia.  ONCE promuove anche iniziative culturali accessibili, come il Museo Tiflologico di 
Madrid, inaugurato nel 1992, che consente una fruizione tattile e multisensoriale delle opere esposte. 
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vedenti. A questo proposito, tutte le opere esposte nel museo permettono 
un’interazione tattile con l’ospite e sono accompagnate da descrizioni audio che ne 
definiscono il contenuto. La visita, però, non si limita a rispondere alle esigenze del 
pubblico con disabilità visiva; al contrario, propone anche ai visitatori vedenti 
un’esperienza immersiva e multisensoriale, invitandoli a fruire dell’arte attraverso il 
tatto, l’udito e gli altri sensi, escludendo volutamente la vista. In questo modo, il museo 
rovescia la centralità della percezione visiva del patrimonio artistico, stimolando una 
nuova consapevolezza. 

Anche il Museo del Louvre ha introdotto riproduzioni in rilievo delle opere più iconiche, 
dimostrando come il marketing sensoriale possa essere integrato anche nei contesti 
più tradizionali per raggiungere un pubblico più ampio57. Il Louvre, insieme al Tiflologico 
di Madrid, è stato dotato di una sezione permanente dedicata ai visitatori non vedenti e 
ipovedenti: la Galerie Tactile, inaugurata nel 1995 e riallestita nel 2018 in 
collaborazione con la Fédération des Aveugles de France. Nella sala 348 della galleria 
(Ala Richelieu) sono esposti 18 calchi in gesso e resina di sculture emblematiche; 
mentre gli originali sono rimaste in sede, queste in rilievo possono essere liberamente 
esplorate con le mani: dall’“Egineta arcaico” alla “Venere di Milo”, dal “Mercurio” di 
Houdon al “Condottiero” di Da Vinci, selezionati per varietà di epoche, stili e materiali. 
Ogni calco è corredato da etichette in braille a caratteri ingranditi, schede tattili con 
pianta e viste laterali, nonché audiodescrizioni in francese e inglese disponibili via 
QR-code o tramite l’app “Louvre Accessibilité”. Per alcuni capolavori pittorici non 
trasponibili in calco, il museo ha realizzato “carnets tactiles”, cioè dei taccuini tattili 
(fogli in PVC termoformato) le cui linee di contorno e i volumi principali sono resi in 
bassorilievo, permettendo al visitatore cieco di percepire la composizione prima di 
ascoltarne la descrizione audio. Due volte al mese gli educatori del Dipartimento 
Accessibilità organizzano tour tematici (“Toucher l’Antiquité”, “Sculpture française en 
relief”) dove i partecipanti, muniti di guanti in cotone forniti dal museo, esplorano i 
calchi, odorano campioni di pigmenti storici e ascoltano suoni di botteghe scultoree 
ricreati con sound-design immersivo. I calchi sono controllati annualmente da 
restauratori specializzati; la galleria ospita un feedback book braille affinché i visitatori 
possano segnalare usura o proporre nuove opere da riprodurre. 

Inoltre, il “Museo Tattile Anteros"58 di Bologna offre traduzioni tridimensionali di 
capolavori pittorici, progettate per educare all'uso integrato dei sensi residui in 
presenza di deficit visivo. Il museo espone una collezione di traduzioni tridimensionali 
in bassorilievo di celebri dipinti, permettendo l'esplorazione tattile di opere che 
spaziano dal Medioevo all'età moderna, con particolare attenzione al Rinascimento. La 
metodologia del museo si basa sull'uso integrato dei sensi residui per rafforzare le 
facoltà percettive e cognitive. Questo approccio non solo rende l'arte accessibile, ma 
promuove anche l'inclusione attraverso l'educazione estetica, rafforzando le facoltà 
percettive e cognitive delle persone con disabilità visiva. 

58 Il Museo Tattile Anteros, fondato nel 1999 e situato presso l'Istituto dei Ciechi "Francesco Cavazza" di 
Bologna, è dedicato all'educazione estetica delle persone con disabilità visiva. Le visite, gratuite e aperte a 
tutti, sono disponibili su appuntamento il venerdì dalle 9:00 alle 18:00 e il sabato dalle 9:00 alle 13:00. 

57 Musée du Louvre, Département Médiation et Accessibilité. Dossier de presse “Galerie Tactile – Toucher 
l’art au Louvre”, aggiornamento 2023.  
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Altri esempi virtuosi dimostrano come la multisensorialità possa essere efficacemente 
implementata.  
Il Museo Tattile Statale Omero di Ancona rappresenta un caso emblematico: qui, la 
possibilità di toccare riproduzioni in scala di opere d’arte, accompagnate da spiegazioni 
vocali, permette anche al pubblico cieco e ipovedente di vivere un’esperienza culturale 
completa. Si distingue per un approccio profondamente inclusivo all’esperienza 
artistica, progettato sin dalle origini per garantire una fruizione attiva e autonoma 
dell’arte alle persone cieche e ipovedenti.  
Le visite sono strutturate in modo da offrire un'esplorazione sensoriale guidata, in 
piccoli gruppi, con percorsi tattili personalizzati su tematiche cronologiche o artistiche. Il 
numero delle opere consigliate non supera le 15–20 unità, per mantenere un ritmo 
sostenibile e valorizzare l’interazione tattile. Centrale nell’esperienza è il ruolo 
dell’operatore museale, che funge da mediatore tra l’opera e il visitatore. Attraverso un 
racconto orale calibrato su ciascun partecipante, l’operatore introduce alla lettura tattile 
dell’opera, rispettando tempi individuali e lasciando spazio all’esplorazione autonoma. 
L’idea dei fondatori del museo, diventati ciechi in età avanzata, si scontra con la 
classica pratica museale del “non si può toccare”: l’obiettivo del museo tattile è quello 
di trasportare l’ospite in un viaggio temporale tattile dalla Roma antica ai moderni 
oggetti di design passando per Michelangelo fino alle invenzioni di Olivetti e Tod’s. 
Tutte le opere esposte si devono toccare, per fruire dell’esperienza nel suo complesso; 
il museo è organizzato su due piani per 1500 mq espositivi propone 200 opere tra 
scultura, architettura e oggetti di design. Tra le proposte più significative si segnalano 
le visite “Immagini dal buio”, rivolte anche a gruppi vedenti bendati, che permettono di 
sperimentare in prima persona la centralità dei sensi alternativi alla vista: l’obiettivo 
della mostra è quello di rendere accessibile al tatto le opere d’arte di Gabriele 
Bartoletti59, realizzate con la tecnica dello scratch (graffio) che “si basa sulla gestualità 
tattile del segno che letteralmente viene graffiato sulla tela per essere 
successivamente letto. Tale tecnica è stata ideata con l'intento di consentire a soggetti 
ipovedenti e non vedenti di avvicinarsi all'arte pittorica. Partendo da un supporto 
preparato usando un impasto morbido, una volta asciutto, si procede coprendo le 
superfici con colori appariscenti (tempere, acrilici ecc). Il fascino sta nella scelta dei 
colori ma anche nel gesto, le dita diventano strumento”60. Questa modalità, oltre ad 
accrescere l’empatia e la consapevolezza, conferma l’importanza della mediazione 
sensoriale come strumento di accessibilità universale. L’obiettivo dichiarato del museo 

60 Museo Tattile Omero, Immagini al Buio. Disponibile online [ultimo accesso il 10/06/2025] 
https://www.museoomero.it/mostre/immagini-dal-buio-percorso-di-pittura-per-ipovedenti-e-non-vedenti/  

59 “Nato a Pesaro il 19 luglio del 1951 e ivi residente. Diplomato presso: l'Istituto di Belle Arti di Urbino, il 
Magistero di Belle Arti di Urbino sezione grafica, l'Accademia di Belle Arti di Urbino - corso di Pittura. 
Ha svolto l'attività di Insegnante nell’ambito artistico nell'Istituto d'Arte di Urbino e in varie scuole 
secondarie della provincia di Pesaro-Urbino. Ha collaborato con il Maestro Armando De Santi (Balilla) alla 
costruzione e ideazione di un forno a legna per la cottura di maioliche e ceramiche attuando le procedure 
dei vecchi forni in uso nel '500 aprendo con lo stesso la "Bottega d'arte Le Cesane" occupandosi anche di 
scultura e fusioni. Da sempre amante del mare ha lavorato come grafico, illustratore, fotografo e 
giornalista per la rivista "Pesca in Mare". Ha partecipato a Mostre d'Arte in Italia e all'estero. Negli anni '70 
ha iniziato il suo percorso artistico influenzato dai tanti amici artisti di fama che all'epoca frequentavano la 
città ducale, dove insegnavano. 
Durante il servizio militare è stato assegnato come accompagnatore di un grande invalido di guerra non 
vedente, che svolgeva in quel tempo, l’attività d'insegnante di musica alle scuole medie. Esperienza 
questa che lo ha fatto avvicinare al mondo dei non vedenti, grazie anche alla profonda amicizia che si era 
instaurata. Ad oggi la pittura ha offerto al Maestro una strada per uscire dal suo disagio”. Biografia di 
Gabriele Bartoletti (Lele) disponibile online [ultimo accesso il 10/06/2025] 
https://www.museoomero.it/mostre/immagini-dal-buio-percorso-di-pittura-per-ipovedenti-e-non-vedenti/  
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non è solo rendere l’arte “accessibile”, ma promuovere una nuova estetica 
dell’inclusione, dove il gesto, il tatto e la parola diventano veicoli di significato culturale. 

All’estero, il Victoria and Albert Museum (Londra) e il Prado di Madrid hanno avviato 
percorsi accessibili con riproduzioni 3D e mappe tattili, mentre progetti come “Toccare 
l’arte” nei musei civici di Torino o “Doppio Senso” al Peggy Guggenheim di Venezia si 
muovono nella stessa direzione. 

Questi esempi dimostrano come l’esperienza aptica, quando pianificata 
consapevolmente, possa trasformarsi in un driver di inclusione turistica, rendendo 
l’interazione con il patrimonio naturale e culturale efficace anche per i non vedenti. 

Nel panorama delle esperienze urbane accessibili, è doveroso menzionare  il Castello 
di Praga, in collaborazione con Czech Blind United, parte di un progetto più ampio di 
accessibilità e inclusione che mira a fornire ai visitatori con disabilità visiva strumenti 
per un’esperienza completa e multisensoriale del patrimonio culturale, permettendo al 
visitatore di “vedere con le mani” e costruire una propria rappresentazione mentale 
coerente dello spazio. Il castello di Praga fa parte del progetto di accessibilità 
denominato “Hrad pro všechny” (Il Castello per tutti), in cui l’Amministrazione ha 
introdotto una serie di supporti tattili e audio‐descrittivi distribuiti nei 4 spazi principali 
per godere di una completa fruizione del monumento.  

 Gli spazi monumentali sono così distribuiti: 

● Cortili I e II. All’ingresso è collocato un modello in bronzo (scala 1:500) 
dell’intero complesso che consente ai visitatori non vedenti di farsi un’idea 
complessiva della rocca, dei palazzi e dei giardini. Il plastico è corredato dalla 
legenda Braille in ceco e inglese. Accanto al modellino, un QR-code NFC avvia, 
tramite l’app “Prague Castle”, una descrizione audio geolocalizzata. Un 
percorso podotattile in porfido a rilievo collega i due cortili e guida 
autonomamente i visitatori lungo l’itinerario principale. 
 

● Cattedrale di San Vito. Nella navata è stata installata una riproduzione in resina 
(scala 1:100) della facciata occidentale e di una sezione interna dell’edificio: 
l’opera permette di percepire con le mani archi rampanti, rosone, triforio e altri 
elementi gotici. Una traccia audio di quattro minuti – disponibile in ceco, 
inglese, tedesco e italiano – integra effetti sonori originali di organo e campane. 
Lungo il percorso sono disposti banchi tattili con campioni di pietra arenaria e 
vetro policromo, per far conoscere i materiali costruttivi. 
 

● Vicolo d’Oro. Prima dell’ingresso al celebre vicolo medievale, un plastico tattile 
(scala 1:50) raffigura la fila dei caseggiati; tavole termoformate illustrano i 
mestieri tradizionali delle botteghe. Le audiodescrizioni sui singoli ambienti si 
attivano automaticamente grazie a beacon Bluetooth posizionati lungo il vicolo. 
Per facilitare l’accesso, il pavimento è stato livellato, sono stati installati 
corrimano continui e targhe in Braille. 
 

● Vecchio Palazzo Reale. I visitatori ricevono un taccuino tattile in PVC con la 
pianta a rilievo della Sala Vladislao e lo schema delle volte nervate, mentre 
l’audioguida “Gothic Hall Experience” (in otto lingue) approfondisce l’architettura 
e la storia dell’aula cerimoniale. L’illuminazione è mantenuta sotto i 200 lux per 
evitare abbagliamento alle persone ipovedenti. 
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A questi dispositivi si aggiungono alcuni servizi pensati ad hoc: il kit “Touch & 
Discover”, che comprende guanti in cotone, libretti in Braille e una penna audio‐NFC 
per ascoltare descrizioni puntuali di oltre quaranta opere; visite tattili guidate (il primo 
sabato di ogni mese) condotte da mediatori formati; laboratori didattici “Sculpt in Your 
Mind”, durante i quali i partecipanti modellano in argilla gli elementi architettonici 
esplorati in precedenza.  

3.5.2 Orti e Giardini Botanici 

Un esempio emblematico è offerto dalla città di Grenoble, in Francia, che ha sviluppato 
un percorso olfattivo urbano per turisti ipovedenti, in cui piante aromatiche e diffusori 
naturali guidano il visitatore attraverso profumi tipici delle stagioni61. Il “Parcours de la 
Chenille aux Senteurs” («Il bruco dei profumi») è un itinerario permanente creato dal 
Muséum d’Histoire Naturelle e dal Service des Espaces Verts della Città di Grenoble 
con l’obiettivo di far scoprire – attraverso l’olfatto – le principali specie di piante 
aromatiche coltivate nel territorio urbano. Il percorso propone una sequenza di aiuole 
tematiche dove le piante sono disposte secondo una logica cronologica e d’uso 
(aromatiche culinarie, officinali, profumate). Il progetto è stato pensato come strumento 
didattico per atelier scolastici e laboratori intergenerazionali: gli anziani volontari 
trasmettono saperi botanici ai più giovani, stimolando la “memoria olfattiva” e la 
socializzazione tra diverse fasce d’età. In quanto ad accessibilità, il museo è certificato 
con il label francese “Handicap-Tourisme adapté”; i vialetti sono pianeggianti, dotati di 
pavimentazione tattile di guida, panchine a 50 cm e cartellonistica a doppio carattere 
(carattere ingrandito e versione in braille). Il percorso è pensato per avere un ciclo di 
vita di circa cinque anni e si aggiorna periodicamente con nuove varietà e schede 
sensoriali; il progetto è inoltre supportato da conferenze e corsi di formazione per 
insegnanti e operatori sociali.  

Con lo stesso concept dei giardini di Grenoble, in Italia L’orto e Museo botanico di Pisa 
ha avanzato il progetto CON-TATTO, un percorso costituito da “12 pannelli esplicativi in 
braille e modelli tattili in prossimità di 12 alberi monumentali”62. L’organizzazione non si 
è limitata alla sola fruizione per turisti non vedenti, ma ha esteso l’esperienza 
attraverso audio/video guide in LIS per ospiti non udenti, brevi storie scritte per bambini 
con spettro autisitco e percorsi terapeutici per anziani con Alzheimer. 
Dal punto di vista teorico, si inseriscono qui i contributi di Wang (2024) e 
Landeta-Bejarano et al. (2024), che analizzano rispettivamente il potenziale dei giardini 
sensoriali adattati e delle fattorie inclusive come spazi privilegiati per sviluppare forme 
di turismo esperienziale accessibile. Wang sottolinea nell’articolo che la traduzione 
tattile degli elementi naturali consente ai visitatori di concettualizzare il paesaggio e 
l'ecologia attraverso un'immersione multisensoriale strutturata. 

A questo proposito in Emilia-Romagna è stato progettato “Il Giardino dei Sensi”63, in 
collaborazione con l’Università di Bologna, la Provincia di Ferrara e l’Ente del Parco del 
Po. Il Giardino è stato concepito come un spazio verde multisensoriale ad accessibilità 

63 Disponibile online [disponibile online il 15/06/2025]  
 https://www.parchiromagna.it/parco.vena.gesso.romagnola/edu.dettaglio.php?id=8578.  

62 Progetti rivolti a ipovedenti e non vedenti. Disponibile online [disponibile online il 15/06/2025] 
https://www.ortomuseobot.sma.unipi.it/museo-per-tutti/  

61Ville de Grenoble, Muséum & Service des Espaces Verts, Fiche “Parcours de la Chenille aux Senteurs” – 
Partage d’Expérience n° 488, 2023. 
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universale, nato dal progetto di tesi di laurea dell’agronoma Laura Vancini e dalla 
collaborazione con l’associazione “Le Case degli Angeli di Daniele”64 . Il giardino è 
composto da cinque sezioni tematiche disposte a petalo, ognuna dedicata a un senso: 
vista, olfatto, gusto, tatto e udito. Ogni zona è progettata per stimolare in modo 
intenzionale il senso a cui è dedicata, attraverso la selezione accurata di piante, 
materiali, percorsi e superfici tattili. È accessibile anche a persone con mobilità ridotta, 
grazie all’assenza di barriere architettoniche. 

● Vista: aiuole e piante con fioriture stagionali brillanti e contrastate, pensate per 
stimolare la percezione cromatica. 
 

● Olfatto: piante aromatiche, officinali e da fiore disposte lungo percorsi odorosi, 
con fragranze singole non sovrapposte. 
 

● Tatto: foglie e cortecce con texture variabili—morbide, rugose, vellutate—per 
offrire esperienze tattili diversificate. 
 

● Udito: utilizzo di piante sonore (come bambù) e elementi come l’acqua corrente 
o ghiaia, per generare suoni naturali. 
 

● Gusto: specie commestibili (erbe aromatiche, frutti antichi) da toccare e 
assaporare in sicurezza. 

Il giardino è stato concepito come uno spazio inclusivo e terapeutico, aperto a tutte le 
età e abilità, con particolare attenzione ai soggetti fragili o con disabilità sensoriali. 
Oltre alla fruizione libera, ospita laboratori sensoriali, mostre, momenti di educazione 
ambientale e attività di condivisione—come forest therapy e sessioni di mindfulness. Il 
progetto mira a rafforzare il benessere psico‑fisico, l’autostima e la consapevolezza 
sensoriale attraverso il contatto con la natura. Si configura come una destinazione in 
cui l’esperienza viene veicolata non dalla vista dominante, ma dalla matrice sinestetica 
del corpo e della percezione. 

3.5.3 Il parco divertimenti Gardaland e la collaborazione con 
l’associazione Yeah 

Oltre al comparto museale e a quello urbanistico, anche quello dei divertimenti è in 
continuo miglioramento. Un esempio significativo è il servizio "Easy Rider" offerto da 
Gardaland, un noto parco divertimenti italiano. Questo servizio permette alle persone 
con disabilità cognitive e visive e alle loro famiglie di prenotare una guida che le 
accompagni alla scoperta del parco, facilitando la scelta delle attrazioni e aiutandole 
nell'organizzazione della giornata. Inoltre, accompagna il gruppo all'ingresso delle 
attrazioni; fornisce informazioni sui servizi offerti da Gardaland e può prenotare un 
tavolo in uno dei ristoranti del parco, quando richiesto. Il servizio "Easy Rider" non è 
stato realizzato solo per ospiti non vedenti, ma è dedicato a tutti gruppi con ospiti di 

64 Le Case degli Angeli di Daniele ONLUS opera dal 2003 nei Paesi economicamente meno sviluppati con 
“l'intento iniziale di creare strutture per bambini disabili nei paesi più poveri del mondo senza distinzione di 
razza, religione e cultura. Si è subito aperta a tutte le realtà più bisognose, privilegiando bambini, donne 
vittime di violenze e discriminazioni e anziani malati in gravi difficoltà.”  
Disponibile online [disponibile online il 15/06/2025]  https://www.lecasedidaniele.org/it/lanostrastoria.html  
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ogni tipo di disabilità. Questa iniziativa non solo elimina le barriere fisiche, ma assicura 
anche un'esperienza personalizzata e inclusiva per tutti i visitatori.  
Il progetto è stato supportato dalla collaborazione tra la cooperativa sociale Yeah, di cui 
è presidente Fabio Lotti, nonché rappresentante di Tourism 4 All per la sezione delle 
disabilità sensoriali nel contesto Interreg Italia-Croazia. 

3.6 Esempi di progetti urbanistici per il pubblico non vedente   

L’approccio haptico nell’esperienza turistica ha trovato negli ultimi anni espressioni 
sempre più avanzate anche nel contesto italiano. In particolare, il concetto di universal 
design65 – nato negli Stati Uniti negli anni ’80 per iniziativa dell’architetto Ronald Mace 
– viene progressivamente integrato nelle strategie di accessibilità e fruizione turistica, 
andando oltre la semplice rimozione delle barriere architettoniche e proponendo 
soluzioni progettuali adatte a tutti, senza necessità di adattamenti successivi o 
specializzati. 

3.6.1 Il comune di Monteverde (AV) 

Monteverde, piccolo borgo situato nell’entroterra campano in provincia di Avellino, 
rappresenta un esempio concreto e replicabile di come il turismo accessibile possa 
costituire un valore aggiunto per una destinazione, sia in termini di inclusione che di 
sviluppo locale. 
Dal 2006, l’amministrazione comunale ha avviato un progetto mirato all’eliminazione 
delle barriere architettoniche e senso-percettive, con l’obiettivo di rendere l’intero 
centro storico e il patrimonio culturale accessibili anche a persone con disabilità visiva. 
Tra le misure più rilevanti spiccano: 

● Percorsi tattilo-plantari con sistema LVE (Loges-Vet-Evolution): oltre 5 km di 
itinerari pedonali accessibili, dotati di guida tattile a terra, semafori sonori e 
dispositivi di segnalazione per non vedenti. I percorsi collegano i principali 
luoghi di interesse del borgo e consentono la mobilità autonoma anche a chi 
utilizza il bastone bianco. 
 

● Mappe tattili e hotspot interattivi: posizionati lungo i percorsi, permettono di 
ricevere indicazioni e informazioni in tempo reale tramite rete hotspot. Le 
mappe offrono un orientamento preciso, facilitando l’esplorazione del centro 
storico da parte di visitatori con disabilità visiva. 
 

65 “Universal Design is the design of products and environments to be usable by all people, to the greatest 
extent possible, without the need for adaptation or specialized design.” Ronald L. Mace, keynote al 
Designers West Conference, San Francisco, 1985. 
The Ronald L. Mace Universal Design Institute, a non-profit organization of North Carolina engaged with 
promoting a work that manifests the belief that all new environments and products, to the greatest extent 
possible, should and can be usable by everyone regardless of age, ability, or circumstance”.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/06/2025] https://www.udinstitute.org/  
Nel 1989 fondò il Center for Accessible Housing, che nel 1997 diventò Center for Universal Design (CUD), 
formalizzando ii “Seven Principles of Universal Design”, quali Equità d’uso; Flessibilità; Uso semplice e 
intuitivo; Informazione percettibile; Tolleranza all’errore; Sforzo fisico minimo; Dimensioni e spazi adeguati 
all’uso. Questi principi sono oggi un riferimento internazionale per normative e standard di progettazione 
inclusiva. 
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● Accessibilità del Castello dei Principi Grimaldi: attraverso l’installazione di guide 
a terra, segnalatori e supporti narrativi audio, anche gli spazi interni del castello 
sono oggi accessibili a persone non vedenti. 
 

● Progetto Reception Village (in fase di completamento): un centro di accoglienza 
turistica attrezzato, con 34 camere accessibili e un ristorante inclusivo, che 
fungerà da punto informativo, ricettivo e culturale per i visitatori con disabilità. 
 

● Area camper attrezzata: per incentivare forme di turismo sostenibile e favorire 
la permanenza prolungata dei visitatori. 
 

In parallelo agli interventi infrastrutturali, il progetto ha previsto attività di formazione del 
personale locale e degli operatori turistici, per garantire un’accoglienza professionale e 
inclusiva. Le competenze acquisite riguardano la comunicazione efficace con persone 
con disabilità, l’accompagnamento nei percorsi e la gestione dei servizi accessibili. 
L’esperienza di Monteverde si distingue anche per gli obiettivi sociali raggiunti: 
l’investimento in accessibilità ha contribuito a contrastare lo spopolamento attraverso la 
creazione di nuove opportunità lavorative e il rilancio del borgo come meta turistica 
accessibile hanno rilanciato nuovi posti di lavoro ed evitato lo spopolamento del Borgo. 
L’amministrazione ha valorizzato risorse locali, incentivato la residenzialità giovanile e 
promosso una cultura dell’accoglienza rivolta a tutti. Monteverde ha ricevuto importanti 
riconoscimenti per il suo impegno: Access City Award – Menzione Speciale 201966, 
conferito dalla Commissione Europea per le politiche di accessibilità attuate; Bandiera 
Lilla 202467, prima località della Campania ad ottenere il riconoscimento nazionale per 
il turismo accessibile. 

3.6.2. La città di Gent e le strategie adottate per mitigare gli effetti 
dell’overtourism sull’utenza con disabilità visive  

L’overtourism rappresenta un fenomeno complesso che non influisce unicamente sulla 
vivibilità delle città d’arte o dei centri storici più visitati, ma si configura come un vero e 
proprio ostacolo alla fruizione turistica per persone con disabilità visiva.  
Quando un luogo è sovraffollato, le persone cieche o ipovedenti incontrano diverse 
difficoltà: il rumore continuo, i suoni sovrapposti, l’impossibilità di orientarsi con 
sicurezza o di usare il tatto e l’olfatto per cogliere riferimenti spaziali chiari, possono 

67 Il progetto “Bandiera Lilla” è nato nel 2012 con l’obiettivo di favorire il turismo da parte di persone con 
disabilità, premiando e supportando quei Comuni - e presto anche gli operatori privati - che prestano una 
particolare attenzione a questo target turistico”. 
https://www.comune.monteverde.av.it/novita/notizie/novita_134.html  

66 “The annual Access City Award recognises European cities for their efforts to make themselves more 
accessible for persons with disabilities and the elderly. This brochure celebrates the achievements of the 
2019 winners, runner-ups, and special mentions – Breda (the Netherlands), Evreux (France), Gdynia 
(Poland), Vigo (Spain), Kaposvár (Hungary). The Award highlights the concrete steps each city has taken 
to improve the accessibility of their cities. These steps include accessible metros and trams, navigation 
apps, ‘eco zones’ with limited traffic and awareness events. As part of the European Year of Cultural 
Heritage, Viborg (Denmark) and Monteverde (Italy) were awarded as special winners for making their 
cultural heritage accessible to all”.  
Publication Office of Eu Commission during Access City Award Event 2019, Access City Award 2019. 
Examples of best practice in making EUcities more accessible Report, Luxembourg 2019.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025] 
https://www.accessibletourism.org/resources/access-city-award-2019-examples-best-practice-brochure.pdf  
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trasformare una visita in un’esperienza frustrante o ansiogena. Suoni guida come la 
voce dell’accompagnatore, segnali acustici urbani o rumori naturali vengono coperti 
dalla confusione di fondo; odori troppo intensi o mescolati (dal cibo da strada allo 
smog) rendono difficile l’uso dell’olfatto come strumento di orientamento; superfici 
tattili, rilievi e corrimano diventano spesso inaccessibili a causa della folla o della 
presenza di ostacoli mobili. 
Qiao ed esperti nel loro recente saggio Tourism experience of people with visual 
impairments: a multisensory perspective (pp.181–189), ricordano che visual 
impairment increases the reliance on alternative sensorial input; crowded spaces 
interfere with this multisensory compensation mechanism. Oltre al disagio percettivo, 
emerge anche un rischio per la sicurezza: la presenza di ostacoli imprevisti (valigie, 
stand mobili, deviazioni temporanee) e la mancanza di comunicazioni vocali o tattili 
rendono l’ambiente caotico e difficile da interpretare. In molti casi, anche quando un 
luogo è fisicamente accessibile, il contesto circostante finisce per compromettere 
l’autonomia del visitatore. Questi esempi sono riconoscibili nella letteratura recente di 
Darcy e Small in Disability and tourism: International perspectives (2009), secondo cui 
l’ambiente è disabilitante quando il contesto non supporta le capacità residue 
dell’individuo ma le frustra, aumentando la dipendenza da altri. 
In questi scenari, il viaggio rischia di perdere il suo significato più profondo. Per una 
persona non vedente, l’esperienza turistica si costruisce attraverso i sensi, il corpo, il 
tempo lento: esplorare, ascoltare, toccare. Ma nei luoghi sovraffollati il tempo si 
restringe, l’accesso agli stimoli si riduce, e il coinvolgimento emozionale diminuisce. 
Ecco spiegata la teoria di Landeta-Bejarano et al. (2024) secondo cui l’ambiente non è 
solo un valore aggiunto per il turista con disabilità visiva, ma un diritto e una condizione 
necessaria per un turismo realmente inclusivo. 

In tal senso, la città di Gent (Belgio) ha implementato una serie di strategie urbane e 
digitali che contrastano l’overtourism e creano condizioni favorevoli per un’esperienza 
più inclusiva. Il progetto SCORE68 – Smart Cities and Open data REuse – ha integrato 
strumenti di monitoraggio in tempo reale dei flussi turistici, raccogliendo dati da sensori 
urbani, WiFi pubblici e sistemi di trasporto per analizzare le concentrazioni di visitatori 
in specifiche aree urbane. Tali informazioni, elaborate attraverso dashboard predittive, 
permettono alle autorità locali di distribuire i flussi turistici verso zone meno 
congestionate, valorizzando quartieri secondari e periferici, ma ricchi di patrimonio 
culturale e spazi verdi. Il modello di Gent declina una strategia innovativa che, grazie al 
progetto europeo SCORE (Interreg North Sea Region), unisce crowd flow monitoring, 
spreading turistico e soluzioni sensoriali per persone non vedenti. 

 

68 SCORE (Smart Cities + Open Data REuse) è un progetto finanziato dal programma Interreg North Sea 
Region che coinvolge nove città, tra cui Gand (Gent), e tre università (Amsterdam, Aarhus, Bradford). 
L’iniziativa ha l’obiettivo di migliorare i servizi pubblici attraverso lo studio e l’uso dei dati aperti. Un 
elemento chiave è la creazione del Crowd Flow Dashboard, uno strumento per il monitoraggio in tempo 
reale della densità dei flussi cittadini, utilizzando informazioni provenienti da sensori IoT, hotspot Wi‑Fi, 
sistemi di trasporto, parcheggi e reti mobili. Questo dashboard consente alle amministrazioni di anticipare i 
picchi di affluenza, gestire il sovraffollamento e ottimizzare decisioni operative e turistiche. A Gent, il 
sistema ha favorito la distribuzione dei visitatori verso itinerari alternativi e meno affollati, integrando la 
protezione della vivibilità urbana con l’accessibilità sensoriale per persone non vedenti.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025]   
https://northsearegion.eu/score/  
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Crowd-flow monitoring e previsione dei flussi 

Gent ha integrato sensori IoT nei principali assi pedonali del centro (es. Veldstraat e 
Korenmarkt), in combinazione con dati su traffico, parcheggi, passeggeri da trasporti 
pubblici e reti mobili, all’interno di una Crowd Flow Dashboard. Questo sistema 
consente di anticipare i picchi di affluenza e attivare contromisure automatiche per 
ridurre l’assembramento: connesso al portale Visit Gent69 aggiornato in tempo reale, 
offre ai turisti – inclusi coloro che necessitano di ambienti più tranquilli per esigenze 
sensoriali – un orientamento consapevole nel vivere la città. Le destinazioni meno 
affollate vengono proposte anche attraverso itinerari sensoriali alternativi, silenziosi e 
sostenibili, capaci di restituire un’esperienza più personale e profonda. La strategia si 
rifà al principio dell’inclusive destination design, in cui la gestione del flusso è parte 
integrante della progettazione per l’accessibilità. 

Spreading turistico e deviazione sensoriale 

Come osservato da Darcy & Buhalis (2011), l’accessibilità urbana non può limitarsi alla 
mera rimozione delle barriere architettoniche, ma deve coinvolgere la dimensione della 
fruizione sociale e sensoriale dello spazio. Il caso Gent dimostra come il governo dei 
flussi turistici possa rientrare in questo approccio, creando ambienti interattivi tra 
corpo-spazio-sensazioni per chi vive una disabilità visiva. Sulla base dei dati di 
affollamento, la città promuove percorsi alternativi in zone meno frequentate (parchi, 
vie laterali, centro universitario), riducendo così il rumore, il sovraffollamento e 
l’affaticamento sensoriale. Per i viaggiatori non vedenti, questi spazi risultano più adatti 
all’orientamento tattile, all’uso di percorso tattile/vocale e alla percezione uditiva 
limpida, senza interferenze crowdsourced. 

Soluzioni tattili e vocali 

Nei percorsi alternativi, Gent ha installato placche tattili – mappe a rilievo in posti 
strategici – accompagnate da descrizioni audio scaricabili via app o attivabili con QR 
code. Queste guide sono utilizzabili in autonomia e permettono un’esperienza 
multisensoriale senza il bisogno della vista . La campagna di lancio – informata dalla 
VRT e Belga News Agency – evidenzia come questi strumenti consentano “…to feel 
and hear the tourist attractions…” 70. 

Da un punto di vista tecnico‑operativo, la strategia di Gent è replicabile in altre 
destinazioni ad alta affluenza turistica attraverso l’Implementazione di sensori IoT e 
dashboard di monitoraggio flussi in tempo reale, la creazione di percorsi deviati, dotati 
di installazioni tattili e segnaletica audio‑Qr e il coordinamento multi-attore (ente 
turistico, mobility manager, team inclusione) per regolare tempi, spazi e strumenti. 

70 Belga News Agency, Gent launches route for visually and hearing impaired tourists, 3 maggio 2023. 
Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025]  
https://www.belganewsagency.eu/ghent-launches-route-for-visually-and-hearing-impaired-tourists  

69 Guida di Visit Gent - A Walk in Historic Centre, Versione inglese, Gent 2025.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025]  
https://visit.gent.be/en/media/7249/download?inline#page=2.50  
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Con il caso di Gent si dimostra che la gestione dell’overtourism può trasformarsi in leva 
di inclusione sociale e sensoriale, grazie a una progettazione intelligente che comporta 
la fruizione dell’esperienza turistica in modo autonomo e ricca di sensazioni percettive. 
Questo approccio multidisciplinare – tecnologico, spaziale e culturale – offre un quadro 
di sostenibilità sociale e accessibilità urbana replicabile a livello internazionale. La 
combinazione di analisi dati, trasformazione digitale e politiche turistiche inclusive fa di 
Gent un modello replicabile per altre città europee. 

3.7 Accessibilità e innovazione nei trasporti pubblici: progetti 
inclusivi con particolare attenzione alla disabilità visiva 

L’esperienza turistica non si esaurisce nel soggiorno, ma si compone di una 
molteplicità di micro-momenti che coinvolgono anche il trasporto, la ristorazione, la 
fruizione culturale e l’interazione digitale. È quindi cruciale che anche questi settori 
adottino strategie sensoriali coerenti con i principi dell’accessibilità e dell’inclusività. 

Nel settore dei trasporti, l’applicazione di strategie multisensoriali è ancora limitata, ma 
si registrano progetti pilota d’avanguardia.  

A Vienna, le metropolitane sono state dotate di segnalazioni vocali e tattili sin dalla fine 
degli anni ’90 fino ad oggi 2025, quando le è stato riconosciuto il Primo Premio “Access 
City Award” a dimostrazione degli sforzi progettuali impiegati, che combinano una serie 
di soluzioni tecniche e pratiche elaborate insieme alle associazioni per le disabilità 
motorie, visive o uditive. Gli elementi basilari dell’infrastruttura includono per gli utenti 
non vedenti Leitsystem tattili, ovvero un sistema di orientamento mediante strisce 
guida ben definite e leggermente rialzate lungo i pavimenti che conducono 
chiaramente a ascensori, scale o uscite. Successivamente è stata installata una 
segnaletica multimodale, con grafica ad alto contrasto e chiara titolazione, 
accompagnata da annunci audio e visualizzazione elettronica delle fermate accessibili, 
disponibili anche tramite app compatibili con screen reader. Per facilitare gli ingressi e 
l’uso dei servizi, la metropolitana è stata equipaggiata di rampe automatiche e mezzi di 
spostamento dotati di spazi dedicati a sedie a rotelle, passeggini e carrozzine; 
distributori a biglietti realizzati due altezze, pulsantiera in Braille e WC accessibili 
tramite tessera EuroKey. 

Con lo stesso approccio, l’aeroporto di Bologna ha recentemente avviato un progetto 
per l’implementazione di percorsi guidati tattili, mappe in rilievo, pulsantiera Braille e 
annunci vocali, oltre ad aree dedicate all’attesa e assistenza per passeggeri con ridotta 
mobilità. In particolare, nel 2018 è stato firmato un protocollo di intesa tra con il 
Comune volto a promuovere l’accessibilità in aeroporto. Prevede la partecipazione 
periodica, la formazione del personale, la definizione di procedure condivise e il 
monitoraggio costante delle pratiche per i passeggeri con disabilità.  

A livello ferroviario, il progetto europeo di Go-Ahead71 prevede l’integrazione di sistemi 
aptici per la comunicazione delle fermate all’interno delle carrozze, oltre all’adozione di 
QR code accessibili per ottenere assistenza vocale in tempo reale. Il gruppo ferroviario 

71 Go-Ahead Group, Delivering Inclusive Rail Services. Disponibile online [ultimo accesso il 10/07/2025] 
https://www.go-ahead.com/case-studies/delivering-inclusive-rail-services/  
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Go-Ahead, uno dei principali operatori nel settore della mobilità pubblica nel Regno 
Unito, ha lanciato un ampio progetto di inclusione denominato “Delivering Inclusive Rail 
Services”, volto a migliorare l’accessibilità dei servizi ferroviari per i passeggeri con 
disabilità, con un focus specifico sulle persone cieche e ipovedenti. Il progetto si 
distingue per l’approccio partecipativo, in quanto prevede il coinvolgimento diretto di 
utenti con disabilità visive nella progettazione dei servizi, nella formazione del 
personale e nella definizione delle criticità strutturali lungo la rete. Uno degli interventi 
più significativi è l’implementazione della tecnologia Aira, un’applicazione accessibile 
installata in tutte le stazioni GTR (Govia Thameslink Railway), che consente agli utenti 
ciechi o ipovedenti di ricevere assistenza remota in tempo reale da un operatore 
umano attraverso la fotocamera dello smartphone. Questa tecnologia favorisce 
l’autonomia dell’utente negli spazi complessi come stazioni ferroviarie e aree urbane 
ad alto flusso.  
A ciò si aggiungono gli eventi “Try a Train”, pensati per familiarizzare le persone con 
disabilità con l’ambiente ferroviario in condizioni non stressanti; la creazione di video 
tutorial sottotitolati e audio-narrati; la formazione obbligatoria per oltre 7.500 dipendenti 
delle ferrovie sul tema dell’accoglienza inclusiva e l’istituzione di un Accessibility 
Advisory Panel, un consiglio consultivo composto interamente da persone con 
disabilità con compiti valutativi e propositivi. Tale modello, che unisce tecnologia 
assistiva, co-progettazione e formazione diffusa, rappresenta un’eccellenza replicabile 
a livello europeo e una buona pratica in linea con i principi dell’European Accessibility 
Act. 

3.8. Esempi di intermediazione per la disabilità visiva: Booking 
inclusivo. Il modello Scandic Hotels come buona pratica di 
accessibilità digitale 

Il settore delle prenotazioni online (booking) è uno degli ambiti più problematici. Come 
rilevato da AudioEye (2023), oltre il 70% dei siti di prenotazione online non è 
compatibile con screen reader per l’impossibilità di leggere almeno una delle immagini; 
al 54% delle pagine web dedicate ai viaggi manca almeno un titolo descrittivo 
dell’immagine e al 40% delle pagine manca ad almeno un campo un’etichetta 
identificativa (es. Cognome, Nome ecc)72. Ciò impedisce dall’inizio la pianificazione del 
viaggio e la prenotazione in autonomia da parte di utenti ciechi o ipovedenti.  
In questo scenario una buona pratica è rappresentata da Scandic Hotels, la catena 
scandinava che ha integrato su tutto il proprio sito un sistema di accessibilità digitale 
conforme alle WCAG 2.1 livello AA, garantendo che le descrizioni testuali siano 
disponibili per ogni immagine e modulo73.  Il gruppo Scandic Hotels, presente in Europa 
con oltre 280 strutture, rappresenta uno dei modelli più avanzati di accessibilità 
integrata nel settore dell’ospitalità. Dal 2003, sotto la guida del precedente direttore 
all’accessibilità Magnus Berglund, il gruppo ha sviluppato lo Scandic Accessibility 
Standard, un protocollo articolato in 159 criteri, di cui 105 obbligatori per tutte le 

73 Disponibile online [ultimo accesso il 15/07/2025]  
https://www.scandichotelsgroup.com/files/sustainability/accessibility-brochure-engnew.pdf. 
 

72 Digital Accessibility Index Travel, Accessibility barriers are putting travel plans on hold, 2023. Disponibile 
online [ultimo accesso il 10/07/2025] 
https://www.audioeye.com/digital-accessibility-index/2023/industry-reports/travel/  
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strutture, applicabili sia in fase di gestione corrente che nei processi di ristrutturazione 
o nuova costruzione. Questo standard affronta in modo sistemico l’accessibilità fisica, 
sensoriale e digitale. In ambito digitale, Scandic si è dotato di una piattaforma web 
conforme alle WCAG 2.1 livello AA, che include un menu “Special Needs” in ogni 
struttura. Tale menù descrive in modo strutturato le caratteristiche accessibili (es. 
larghezza delle porte, parcheggi riservati, ascensori, servizi per ipovedenti), 
supportando anche la prenotazione autonoma da parte di utenti ciechi o ipovedenti. 
Inoltre, è disponibile una brochure di accessibilità scaricabile, contenente informazioni 
tecniche e sensoriali, oltre a un servizio clienti dedicato all’assistenza per prenotazioni 
accessibili. Tra le azioni più significative, si evidenzia lo sviluppo di un corso di 
formazione interno, digitale e gratuito, rivolto sia al personale operativo (reception, 
marketing, revenue) sia al pubblico esterno. Il corso tratta temi quali la semantica delle 
pagine, l’uso dell’alt text, l’etichettatura dei form e le chiamate vocali ai contenuti visivi, 
con il rilascio della certificazione aziendale finale. Questo approccio ha reso il sito e il 
sistema di prenotazione Scandic completamente fruibili da persone con disabilità 
visiva, permettendo l’accesso autonomo a tutte le informazioni e ai servizi aggiuntivi 
offerti. L’esperienza Scandic rappresenta un caso di eccellenza replicabile, grazie alla 
combinazione tra infrastrutture accessibili, strumenti digitali compliant e formazione 
inclusiva. 

3.9. Esperienze sensoriali per il pubblico non vedente nel settore 
della ristorazione 

Un esempio significativo di esperienza al buio è rappresentato dalla “degustazione al 
buio”, un’esperienza sensoriale concepita per stimolare l’interazione con i sensi 
alternativi alla vista – tatto, gusto e olfatto – durante la visita. L’assenza volontaria di 
stimoli visivi consente al visitatore non vedente (ma anche al vedente) di sperimentare 
una relazione più profonda con il prodotto culturale ed enologico.  

In Italia, La Cooperativa Sociale Alchemilla74, fondata nel 2015 a Milano come impresa 
sociale innovativa, si distingue per lo sviluppo di progetti pedagogici e culturali che 
integrano arte, digitale e partecipazione sociale, con un’attenzione particolare 
all’inclusione sensoriale. Tra le sue iniziative emergono percorsi enogastronomici 
inclusivi rivolti anche a persone con disabilità visiva: esperienze costruite su un 
racconto multisensoriale che combina narrazione orale, descrizione tattile degli 
alimenti, degustazioni guidate e strumenti digitali facilitanti (es. audiodescrizioni). 
Questi percorsi sono pensati non solo per promuovere la fruizione del gusto, ma anche 
per facilitare una comprensione profonda del territorio tramite il coinvolgimento dei 
sensi non visivi. Alchemilla utilizza approcci partecipativi: coinvolgimento diretto dei 
partecipanti nella progettazione delle attività, laboratori di manipolazione tattile, e 
accompagnamento iterativo. L’approccio integrato – che unisce narrazione verbale, 
manipolazione, odori e sapori – favorisce l’autonomia cognitiva e sensoriale dei 
visitatori ciechi o ipovedenti, seguendo una logica di accessibilità diffusa e culturale, 
oltre che sensoriale. Questi progetti, pur non direttamente focalizzati sul solo target 

74 Alchemilla Società Cooperativa Sociale è una social enterprise nata nel 2015 con l’obiettivo di 
progettare esperienze didattiche e culturali inclusive tramite l’uso delle arti, del digitale e della 
partecipazione. È nota per laboratori sensoriali dedicati a bambini, famiglie e utenti con esigenze speciali, 
e collabora con musei, scuole e enti nel campo dell’educazione inclusiva.  
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visivo, rappresentano buone pratiche di inclusive food experiences e mostrano come 
l’enogastronomia possa fungere da canale di mediazione culturale e sensoriale per tutti 
i visitatori.  

Nella ristorazione, le esperienze sensoriali si traducono anche nella valorizzazione 
della componente tattile, uditiva e olfattiva dell’esperienza culinaria. Esperienze come 
“Dining in the Dark” – diffuse in molte capitali europee – permettono ai clienti di gustare 
i cibi al buio, accentuando così la percezione degli altri sensi. Secondo Pine & Gilmore 
(1998), questo tipo di esperienza rientra in pieno realm of transformation75, ovvero nella 
capacità di trasformare il visitatore attraverso l’esperienza vissuta.  
Un altro esempio emblematico nell’ambito della ristorazione multisensoriale è 
rappresentato dal Museo del Vino di Torgiano (MUVIT) , costituito da un insieme 
percorsi uditivi adatti anche alle persone non vedenti. Sebbene sia un museo, rientra 
nelle esperienze culinarie perché rappresenta uno dei primi esempi in Italia di 
integrazione tra patrimonio culturale, enogastronomia e accessibilità sensoriale. 
Fondato nel 1974 da Giorgio e Maria Grazia Lungarotti, il museo nasce con l’obiettivo 
di raccontare il rapporto millenario tra vino, cultura e società mediterranea. La struttura 
si sviluppa negli spazi seicenteschi di Palazzo Graziani-Baglioni, nel centro storico di 
Torgiano (PG), ed è gestita dalla Fondazione Lungarotti, istituita nel 1987 per 
valorizzare la cultura del vino attraverso attività museali, editoriali e formative. Il Museo 
del Vino di Torgiano rappresenta un interessante esempio di applicazione strategica 
del suono all’interno della fruizione museale, soprattutto in un’ottica di valorizzazione 
sensoriale del patrimonio. Attraverso l’impiego di audioguide multilingue, accessibili 
anche da smartphone, il museo accompagna il visitatore con narrazioni vocali capaci di 
evocare ambienti, contesti storici e pratiche tradizionali legate alla cultura enologica. I 
racconti sonori sono arricchiti da effetti audio che riproducono suoni ambientali – come 
il rumore del torchio in funzione o l’eco delle cantine – contribuendo a costruire un 
paesaggio sonoro evocativo. Sebbene il museo non sia dotato di veri e propri percorsi 
tattili o mappe in braille, né di supporti progettati specificamente per persone cieche o 
ipovedenti, l’approccio esperienziale – fondato su suono, racconto e degustazione – si 
avvicina alle logiche del turismo multisensoriale. 

75Il concetto di “Realm of Transformation” è uno dei quattro domini esperienziali individuati da Pine e 
Gilmore nella loro teoria dell’Experience Economy (The Experience Economy: Work is Theatre and Every 
Business a Stage, 1999). All’interno di un modello che articola l’esperienza lungo due assi – il grado di 
coinvolgimento del cliente (passivo/attivo) e la modalità di connessione ambientale 
(assorbimento/immersione) – il regno trasformazionale rappresenta il vertice più immersivo e coinvolgente. 
Diversamente dagli altri ambiti (intrattenimento, educativo, estetico), l’esperienza trasformazionale si 
distingue perché produce un impatto duraturo sull’identità del soggetto, modificandone comportamenti, 
atteggiamenti o visione del mondo. “In transformational experiences, the customer is not the product. 
Rather, the customer is the one who changes. It’s the experience that molds the individual.” (Pine & 
Gilmore, 1999, p. 47). Nel turismo, questo tipo di esperienza si concretizza, ad esempio, in viaggi che 
rinnovano il senso di sé o restituiscono autonomia e consapevolezza, come nel caso di iniziative 
accessibili rivolte a persone con disabilità. Il fornitore dell’esperienza non si limita a offrire un servizio, ma 
diventa facilitatore di un percorso trasformativo, costruito su relazioni significative e personalizzazione 
estrema. L’ambito trasformazionale richiede pertanto empatia, continuità e accompagnamento: non si 
tratta solo di “vivere qualcosa”, ma di diventare qualcuno di nuovo attraverso quell’esperienza. 
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Capitolo 4 - Voci dal viaggio: testimonianze e riflessioni sull’accessibilità 
turistica per persone con disabilità visiva 

Il capitolo che segue è stato diviso in cinque sottoparagrafi: il primo è dedicato all’approccio 
metodologico utilizzato per redigere le interviste, analizzarle e studiare il contenuto delle 
recensioni; i quattro seguenti sono dedicati all’introduzione e presentazione delle interviste 
raccolte.  
Successivamente, si propone un approfondimento delle testimonianze e interviste 
organizzate secondo le fasi del customer journey. Sarà necessario mettere a confronto 
come si sviluppa la costruzione dell’immagine e la percezione della destinazione in ciascuna 
fase all’interno di ogni categoria di utente.  
Un’eccezione è rappresentata dall'intervista con la guida, la cui testimonianza è stata 
inserita a partire dalla seconda fase “durante il viaggio”, poiché non partecipa direttamente 
alla costruzione dell’immagine turistica, ma instaura un rapporto di fiducia con l’utente 
incontrato in destinazione.  

4.1 Approccio metodologico all’esecuzione delle interviste e all’analisi 
delle recensioni 

Il presente capitolo si basa su un’indagine qualitativa condotta attraverso quattro interviste 
semi-strutturate, finalizzate ad approfondire l’esperienza turistica di persone cieche o 
ipovedenti e il ruolo degli operatori nella costruzione di un’offerta più accessibile. I profili 
intervistati sono quattro e rappresentano le categorie di soggetti che compongono 
l’esperienza:  

● due persone non vedenti con esperienze di viaggio significative in Italia e all’estero; 

● una guida turistica abilitata con esperienza nell'accompagnamento di gruppi misti; 

● un organizzatore di viaggi inclusivi attivo nel contesto associativo.  

Si precisa che seppure il numero non sia consistente, si è stati attenti a selezionare persone 
rappresentative di categorie diverse che spaziano dall’offerta turistica, alla domanda e alla 
mediazione. La scelta di privilegiare la qualità delle interviste invece che la quantità deriva 
dalla necessità di trovare elementi ricorrenti sia all’interno delle esperienze di ciascun 
gruppo, sia in relazione ai casi di studio e alla letteratura esaminata. In modo particolare per 
il ruolo della guida turistica, che funge da figura-ponte tra l’utente e l’esperienza, è 
fondamentale avere una rappresentanza per confermare l’efficacia dei casi di studio presi in 
esame.  

E’ opportuno sottolineare che l’intercettazione di questo tipo di utenza si è rivelato 
difficoltoso, non solo rispetto ad una numerosità minore in confronto all’utenza normodotata, 
ma anche per l’assenza di identificazione diretta, che ostacola l’individuazione di canali 
comunicativi adeguati. Inoltre  è indispensabile saper utilizzare un linguaggio consono al 
contesto, così come adattare tempi e modalità dell’intervista alle esigenze specifiche delle 
persone coinvolte, secondo quanto emerso dalla letteratura in analisi. 
Le interviste all’utenza non vedente non si sono svolte in presenza, ma tramite 
conversazioni telefoniche senza supporto video, poiché l’utilizzo della videocamera 
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risulterebbe superfluo.  
Allo stesso modo, il tono e la modalità di comunicazione si sono adattati allo strumento: le 
interviste in profondità hanno permesso di articolare le domande secondo le caratteristiche 
di ciascun profilo, lasciando il tempo necessario per spiegazioni più dettagliate. Il tono 
adottato è stato modulato in base alla disponibilità di ogni intervistato: in assenza di segnali 
visivi, come espressioni facciali o contatto oculare, si è reso necessario prestare attenzione 
alla voce, al ritmo e all’intenzione comunicativa, per comprendere se le domande fossero 
accolte con apertura o disagio. Tale accortezza risponde ad una più ampia riflessione sulla 
modalità di gestione della disabilità: in assenza di formazione adeguata, si tende a 
considerare la disabilità come una mancanza; al contrario secondo quanto emerso dal 
modello sociale della disabilità, essa esiste nella misura in cui il contesto non fornisce tutti gli 
strumenti necessari, condizioni e relazioni adeguate per vivere l’esperienza come farebbe 
l’utenza normodotata. 

Le interviste sono state realizzate nei mesi di marzo, aprile ed agosto 2025, nella forma 
dell’intervista telefonica con gli utenti non vedenti e via video-call con la guida; 
successivamente le interviste sono state adattate sintatticamente ed analizzate a livello 
semantico. L’analisi dei dati è avvenuta tramite un approccio tematico, con l’obiettivo di 
individuare gli argomenti ricorrenti emersi spontaneamente dal materiale raccolto. Le 
macro-fasi dell’esperienza analizzate riflettono la scansione temporale dell’esperienza 
turistica (prima, durante e dopo il viaggio) e sono state integrate con riflessioni trasversali 
relative al ruolo delle guide turistiche e alle criticità più frequentemente segnalate. 

In aggiunta alle interviste, sono state analizzate cinque recensioni relative a viaggi 
organizzati in Italia e all’estero, appositamente realizzati per persone non vedenti. Le 
recensioni, non pubblicamente disponibili, sono state gentilmente fornite dal co-presidente 
de La Girobussola, una realtà preziosa per il presente lavoro che verrà presentata di 
seguito, descritta nel corso dell’intervista, e costituiscono un ulteriore elemento qualitativo 
nell’indagine. Sebbene il campione non sia numericamente rappresentativo e gli itinerari 
considerati siano eterogenei, l’analisi semantica dei testi restituisce spunti significativi per 
l’identificazione di linee guida trasversali, applicabili a contesti diversi. 
Le testimonianze sono state scritte da cinque viaggiatori differenti che, tra il 2018 e il 2021, 
hanno partecipato a itinerari progettati da La Girobussola, una delle principali realtà italiane 
specializzate nella costruzione di esperienze turistiche per persone cieche o ipovedenti.  
Le esperienze raccontate riguardano: Francesco e il suo viaggio nella Grecia classica alla 
scoperta di Atene; Elisa e un trekking guidato; Claudia lungo il tradizionale itinerario 
portoghese da Lisbona a Porto passando per Leiria e Coimbra; Cinzia in visita a Siena; e 
Giulia impegnata in un trekking nell’Appennino bolognese. 
Al di là di semplici valutazioni sull’organizzazione, le recensioni assumono la forma di 
narrazioni personali ricche di emozioni, stimoli e impressioni sensoriali. Analizzare i 
sentimenti espressi permette di comprendere come l’esperienza turistica, per i viaggiatori 
non vedenti, si costruisca a partire da dimensioni corporee, multisensoriali e relazionali, 
confermando l’importanza di progettare itinerari che valorizzino il coinvolgimento sensoriale 
come leva per l’inclusione e la memorabilità del viaggio. 

60 



 

4.1.1 Intervista a Paolo Giacomoni – Co-presidente La Girobussola APS, 
organizzatore di viaggi per non vedenti  

Paolo Giacomoni è co-presidente di La Girobussola APS76, organizzazione pioniera di viaggi 
per non vedenti e collaboratrice del Tour Operator Viaggi e Miraggi, che si occupa di 
strutturare il pacchetto di viaggio.  
Paolo ha perso completamente la vista, pertanto oltre a organizzare le attività del viaggio, 
partecipa ai suoi itinerari. Di fatto è un amante viaggiatore che insieme alla moglie continua 
a visitare luoghi attrattivi in Europa, Italia e America. Il suo impegno con l’associazione si 
concentra sulla promozione di itinerari multisensoriali, mappe e percorsi tattili, al fine di 
trasformare l’esperienza culturale in un dialogo sensoriale pienamente inclusivo. 

L’intervista ha l’obiettivo di interrogare lo stesso soggetto sia dal punto di vista del 
"viaggiatore autonomo” che dell' organizzatore", al fine di individuare da un lato le percezioni 
come fruitore dell’esperienza, dall’altro gli accorgimenti organizzativi ritenuti rilevanti nella 
progettazione dell’itinerario. L’intervista mira a confermare quanto sostenuto nei capitoli 
precedenti, mostrando come l’adattamento delle attività sensoriali più significative – in 
particolare quelle di natura tattile – alla destinazione prescelta consenta, attraverso alcuni 
accorgimenti emotivi e percettivi, di trasformare qualunque luogo in un’esperienza turistica 
accessibile e, soprattutto, inclusiva per i visitatori non vedenti.  
E’ evidente che la scelta della destinazione (punto 1 del customer journey: il sogno della 
destinazione) e la formalizzazione del suo itinerario sono i medesimi di un turista 
normodotato; successivamente si ricercano, se disponibili, le attività a carattere tattile 
applicabili in destinazione. Questa modalità organizzativo-logistica ricorre anche nelle due 
interviste successive, pur con protagonisti differenti e motivazioni personali eterogenee.  
Inoltre, l’intervista conferma la necessità di un accompagnatore per ogni utente, sia nel caso 
di viaggi di gruppo che individuali e/o una guida appositamente formata per insegnare e 
stimolare l’uso degli altri quattro sensi, al fine di compensare o migliorare l’immagine che la 
vista creerebbe.  
Inoltre, il sig. Giacomoni inserisce tra i criteri di organizzazione del viaggio l’importanza del 
contatto con soggetti del contesto sociale incontrato: quanto più intenso è il contatto con la 
comunità locale, l’esperienza vissuta risulterà più significativa e l’immagine della 
destinazione più ricca. 

4.1.2 Intervista ad Alessandro Bordini – Viaggiatore cieco in solitaria 

Alessandro Bordini, originario di Nogara (Verona), dopo aver perso la vista in un incidente di 
paracadutismo, ha trasformato quella che poteva essere una barriera insormontabile in un 
progetto di vita e di viaggio. Armato di bastone, smartphone e soprattutto di fiducia nel 
prossimo, ha intrapreso un viaggio in solitaria intorno al mondo, documentando la sua 
esperienza attraverso il blog Light the Planet. La sua motivazione principale non era soltanto 

76 La Girobussola APS è un’associazione di promozione sociale fondata a Bologna nel 2013 con l’obiettivo di 
rendere il turismo e la cultura accessibili alle persone cieche e ipovedenti. L’associazione sviluppa viaggi inclusivi 
e itinerari multisensoriali, produce guide e mappe tattili, materiali in Braille e contenuti audio, oltre che 
promuovere attività di formazione rivolte ad operatori turistici e culturali. Nel tempo ha collaborato con enti locali e 
istituzioni nazionali e internazionali, consolidando una rete di partner qualificati tra cui Viaggiemiraggi, It.a.cà 
Festival del Turismo Responsabile, Fondazione Golinelli, Lajkin, Seable, 3D Archeolab, Village for All – V4A, 
FHXB Museum e Accessiway. Grazie a questa rete e a un approccio innovativo, La Girobussola si è affermata 
come riferimento per l’inclusione culturale e la progettazione di esperienze turistiche realmente accessibili 
(https://www.lagirobussola.com/) 
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la ricerca di autonomia personale ma soprattutto il desiderio di testimoniare la sensibilità e la 
capacità di aiuto che l’essere umano sa offrire nelle situazioni più impreviste. Il suo percorso, 
fatto di incontri e sfide quotidiane, è diventato un esempio di resilienza e apertura, tanto da 
essere raccontato anche in interventi pubblici e conferenze internazionali, tra cui TEDx, dove 
ha condiviso la sua visione di un viaggio come atto di fiducia e di connessione universale.  

L’intervista rivolta ad Alessandro non ha indagato direttamente il tema della soddisfazione 
derivata dal viaggio: le sue motivazioni di partenza erano strettamente legate alla 
condivisione del messaggio di fiducia. E’ stato interessante interrogarsi sulle modalità e gli 
elementi organizzativi impiegati per la realizzazione dei viaggi che hanno confermato la 
necessità di un accompagnatore o una persona di fiducia per approcciarsi totalmente 
all'esperienza del viaggio. A tal proposito, Alessandro dimostra il vero significato di 
inclusività: non è solo un’infrastruttura accessibile necessaria all’esperienza per non vedenti, 
ma un sostegno dalla comunità locale, che percepisce il turista come membro, lo accoglie e 
lo accompagna nel suo percorso. Di fatto, la soddisfazione è nata dall’incontro con le 
comunità africane o sudamericane, più aperte al dialogo e all’accoglienza, sebbene meno 
equipaggiate strutturalmente. 

4.1.3 Intervista a Francesco Cusati – Formatore e referente Istituto dei Ciechi 
di Milano 

Francesco Cusati è attivo da oltre vent’anni presso la Fondazione Istituto dei Ciechi di 
Milano Onlus, dove si occupa di formazione professionale, orientamento al lavoro e progetti 
di accessibilità digitale. La sua esperienza con le persone cieche e ipovedenti lo ha portato a 
sviluppare percorsi laboratoriali e formativi mirati all’autonomia, al potenziamento delle 
competenze tecnologiche e all’inserimento nel mondo del lavoro.  Il suo contributo offre una 
prospettiva professionale preziosa, capace di collegare l’esperienza turistica con la 
dimensione educativa e sociale dell’accessibilità. 
L’intervista a Francesco Cusati è stata condotta con l’obiettivo di raccogliere una 
testimonianza diretta del viaggio in autonomia, realizzato insieme alla moglie non vedente, 
attraverso itinerari che hanno toccato l’Europa, l’America e, in parte, l’Asia.  

La sua esperienza conferma come anche le persone non vedenti possano organizzare 
percorsi turistici analoghi a quelli dei visitatori vedenti, a condizione di prestare particolare 
attenzione a specifici aspetti organizzativi e logistici nella fase pre-partenza e di mantenere 
la flessibilità necessaria per integrare in loco attività tattili e sensoriali. Dalle sue parole 
emerge inoltre il ruolo cruciale della guida turistica, sia nel fornire descrizioni accurate, sia 
nel favorire l’accesso diretto alle opere attraverso il contatto con modellini o riproduzioni, che 
arricchiscono l’esperienza e la rendono pienamente fruibile. 

4.1.4 Intervista a Laura Ferrara – Guida turistica e formatrice (Associazione Ad 
Artem) 

Nell’esperienza turistica di una persona cieca, la guida rappresenta un ponte tra l’ambiente e 
il visitatore, mentre l’accompagnatore svolge un ruolo più strettamente pratico e relazionale. 
Come sottolinea Paolo Giacomoni, nei viaggi organizzati da realtà specializzate come La 
Girobussola ONLUS coordinata dal tour operator Viaggi e Miraggi, ad ogni persona non 
vedente corrisponde un accompagnatore dedicato, “il suo braccio”, incaricato di seguirla 
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negli spostamenti e nelle esigenze personali. A tal proposito, i viaggi per piccoli gruppi sono 
economicamente più dispendiosi, differentemente dalle escursioni pianificate con 
associazioni numerose, come l’Unione Italiana Ciechi. 
La guida, invece, è responsabile della conduzione del gruppo – in genere composto da un 
massimo di 20 partecipanti – all’interno di musei, siti archeologici o contesti naturalistici, 
curando la mediazione culturale e sensoriale. Proprio per questo motivo, la presenza di una 
buona guida, preparata e formata, sarà l’anello di congiunzione tra il turista e la percezione 
di quella specifica attività. Agendo direttamente sulla soddisfazione del turista, la guida 
influenza anche la percezione emotiva dell’esperienza, poiché il modo in cui trasmette 
contenuti e sensazioni riflette i suoi stessi sentimenti nei confronti di ciò che sta descrivendo, 
e solo in quel momento “un luogo si ama se arriva e se lo si sa raccontare”, conferma Laura 
Ferrara. 
Lo stesso concetto è condiviso da Alessandro Bordini che, a proposito della sua impresa 
itinerante nei diversi paesi del mondo, sostiene che “ogni turista non vedente è mosso da 
scelte di consumo differenti, ma non dettate dalla vista. Pertanto, la capacità di creare un 
immaginario impressionante si palesa solo se qualcuno lo sa fare e lo fa con piacere”, a 
riprova del fatto che la sensibilità degli estranei incontrati lungo il percorso genera meraviglia 
agli occhi degli ospiti.   

Laura Ferrara è guida turistica professionista ed è attiva nell’associazione culturale Ad 
Artem, che opera in collaborazione con i principali musei e istituzioni culturali di Milano. 
Specializzata in percorsi per persone con disabilità visiva, ha maturato una solida 
esperienza nell’applicazione del metodo DescriVedendo, citato nel capitolo 1 e basato su 
descrizioni dettagliate, sequenziali ed emotivamente coinvolgenti. Il suo approccio integra 
strumenti tattili, narrazioni multisensoriali e un linguaggio accessibile, trasformando la visita 
in un momento di mediazione culturale e relazionale. Attraverso la sua attività, Laura incarna 
la figura della guida come ponte tra patrimonio e visitatore, con un’attenzione particolare alla 
relazione umana e all’esperienza condivisa. 
L’intervista ha l’obiettivo di comprendere il punto di vista di un secondo protagonista 
dell’esperienza turistica, la guida, nella misura di “mediatore” . E’ interessante osservare 
come le teorie delle esperienze sensoriali siano confermate anche dal lato dell’operatore, 
che esorta al contatto tattile, alla stimolazione dell’udito e dell’olfatto per comprendere lo 
spazio circostante. Inoltre, Laura coinvolge spesso anche il lato emotivo dei partecipanti 
durante le visite guidate, spostando il focus della fruizione dell’esperienza dal senso della 
vista alle emozioni, senza mai abbandonare la terminologia riferita alla vista. A tal proposito, 
la reazione positiva e reattiva dei partecipanti conferma che l’approccio di Descrivendo sulle 
emozioni, oltre che sui quattro sensi, coinvolge e cattura l’attenzione dell’intero gruppo.  

L’obiettivo di questo capitolo non è solo quello di riportare fedelmente le testimonianze 
raccolte, ma di confrontarle criticamente con i concetti teorici illustrati nei capitoli precedenti 
– in particolare con i temi della creazione e dell’immagine turistica e la percezione della 
destinazione (Capitolo 1 e 3), oltre all’offerta turistica multisensoriale e inclusiva mappata nel 
Capitolo 3. Sebbene il campione non sia statisticamente rappresentativo, l’approccio 
qualitativo adottato consente di far emergere la complessità dell’esperienza vissuta e le 
dimensioni soggettive che condizionano l’accessibilità, la soddisfazione e la rielaborazione 
post-viaggio. 
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A differenza dei tre capitoli precedenti, il tono di quest’ultimo è meno istituzionale e formale, 
ma più emotivo e coinvolgente, perchè non si intende perdere la specificità di questo tipo di 
esperienze turistiche e allo stesso tempo è necessario calarsi nelle vesti di chi vive 
un’esperienza strettamente sensoriale. La testimonianza della guida Laura, in modo 
particolare sottolinea quanto sia importante adattare le descrizioni e le interazioni a livello 
emotivo perché l’attività venga esperita totalmente. 

4.2 Prima del viaggio: aspettative, preparazione e criticità 

Dalle interviste realizzate emerge con chiarezza come la fase preparatoria del viaggio, per 
una persona non vedente, si sviluppi attraverso modalità di accesso all’informazione e 
costruzione dell’immagine turistica in parte diverse da quelle dei turisti temporaneamente 
normodotati. Come discusso nel Capitolo 1, l’immagine di una destinazione per il turista 
vedente si forma principalmente attraverso input visivi anticipatori – fotografie, video, anche 
veicolate attraverso i social network –, i quali, nel caso della disabilità visiva, risultano in 
larga parte inaccessibili o inefficaci.  

Immaginare la partenza: aspettative e desideri nella fase pre-viaggio 

Per le persone cieche intervistate, la costruzione dell’immagine della destinazione si realizza 
prevalentemente in loco, e non attraverso l’anticipazione visiva, come testimoniato da uno 
degli intervistati:  

L’immagine mentale si costruisce solo quando sono lì, perché il materiale che gira su 
TikTok o Instagram non lo posso vedere, non lo posso interpretare.  

Tuttavia, non si escludono completamente tutte le fonti visuali, perché in caso di siti 
accessibili ai lettori di schermo o strumenti di lettura facilitati, i consueti canali di 
informazione online o televisiva rimangono molto apprezzati. Pertanto, in fase pre-viaggio, le 
fonti di informazione privilegiate risultano essere Wikipedia, YouTube, audioguide e 
audiolibri.  

Nonostante ciò, anche questi strumenti, come rilevato nel Capitolo 3, non sempre rispettano 
i criteri di accessibilità WCAG o non offrono contenuti descrittivi pensati per un pubblico non 
vedente. Un intervistato riferisce:  

Su YouTube qualcosa riesco a seguire, se l’audio è ben fatto. Ma spesso le immagini 
non sono descritte e mi perdo metà del contenuto. 

In altre situazioni, l’intero viaggio può essere organizzato tramite agenzie o tour operator: 
che siano o non siano specializzati in viaggi sensoriali, realizzano un itinerario molto simile a 
quello ideato per persone normodotate. La differenza sarà trovare in loco esperienze tattili o 
gustative a cui partecipare, per poter stimolare i sensi che sostituiscono la vista. Da una 
delle recensioni analizzate un ospite ha testimoniato quanto segue:  

Con l’associazione mi sento più tranquillo perché so che hanno pensato alle esigenze 
di chi non vede. 
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In questo caso, l’immagine turistica inizia a prendere forma dai racconti che gli operatori 
riescono a trasmettere e si concretizza una volta arrivati in loco, coinvolgendo gli altri sensi a 
disposizione. 
Per quanto riguarda gli ulteriori aspetti organizzativi, è bene distinguere tra il viaggiatore 
individuale e la presenza della mediazione professionale del tour operator.  
Nel caso di Alessandro, il viaggiatore individuale che ha delineato le tappe del viaggio in 
autonomia, non sussiste la necessità di far vivere l’esperienza e arrangiare il miglior 
pacchetto turistico, quanto invece di adattarla ai propri tempi, spazi, conoscenze ed 
interessi.  
Nel caso di Francesco, invece, è stato suggerito all’agenzia quali attività aggiungerebbe al 
proprio itinerario e quale tipo di esperienze vorrebbe vivere; successivamente, sulla base di 
quelle risposte, sono stati delineati gli accorgimenti logistici necessari.  

Se si intende a seguire il flusso del customer journey indicato nel capitolo 1, si constata che 
le motivazioni a supporto della scelta di una specifica destinazione risiedono in un 
complesso di necessità da soddisfare che varia da persona a persona, sia essa non vedente 
o normodotata. Pertanto, la decisione di intraprendere un viaggio in quello specifico territorio 
o seguendo un itinerario delineato, non risiede nel grado di accessibilità delle strutture 
alberghiere né delle destinazioni, bensì nella modalità di fruizione e soddisfazione dei propri 
bisogni.  
A questo proposito, Alessandro Bordini aderisce ad una causa sociale, ovvero diffondere il 
messaggio di fiducia tra le popolazioni, come emerge dalla risposta 

Per me viaggiare è anche un modo per dare un messaggio positivo. Dimostrare che 
anche se sei cieco, puoi esplorare il mondo.  

Per questo motivo, l’accessibilità infrastrutturale non è sufficiente in assenza di un contesto 
umano favorevole. Dalla testimonianza raccolta, Alessandro sostiene che la qualità 
dell’esperienza è collegata non tanto alla presenza di dispositivi, quanto alla disponibilità e 
formazione delle persone. Bordini racconta la sua esperienza in Giappone, dove l'elevato 
grado di infrastrutturazione e tecnologia dovrebbe facilitare l’esperienza turistica; in realtà ha 
trovato difficoltoso interagire con la comunità locale a causa delle barriere culturali, oltre alla 
lingua non condivisa, che hanno influenzato negativamente la percezione della destinazione. 
Al contrario, in alcune destinazioni africane o sudamericane, la scarsità di strutture è stata 
compensata da un’elevata empatia e cooperazione spontanea da parte delle persone. 
Questa dicotomia evidenzia il valore aggiunto della “relazione” nella costruzione 
dell’esperienza: per un turista cieco, essere riconosciuto, ascoltato e accompagnato non è 
solo una questione di servizio, ma di dignità esperienziale. Come sottolineato da Packer, 
Small e Darcy (2007), l’interazione umana rappresenta un fattore imprescindibile nella 
qualità percepita dell’esperienza turistica accessibile. 

Prepararsi a viaggiare: strumenti e supporti nella fase pre-partenza 

Diversamente da quanto accade per i turisti normodotati, ai turisti non vedenti raramente è 
proposto un kit pre-partenza, ovvero una strumentazione funzionale alla comprensione, per 
esempio, del monumento che andranno a visitare.  
Al contrario, la Girobussola, durante gli itinerari proposti, predilige la produzione e 
distribuzione di mappe tattili perché i partecipanti percepiscano meglio l’elemento artistico 
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che a breve visiteranno, come una chiesa o un monumento. Questo aspetto prende parte al 
processo di creazione dell’immagine della destinazione, ove possibile, attraverso una prima 
esperienza tattile di un modellino. Non a caso anche il dott. Cusati sottolinea che, a seguito 
della visita di un‘opera d’arte, se possibile  

…entro in un negozio di souvenir per toccare e sentire quello che ho appena 
incontrato.  

Di fatto, la Girobussola seleziona tre criteri in ordine d’importanza da seguire per 
l’organizzazione delle attività: “cose da toccare”, “cose da sentire e “cose da gustare a 
tavola” e, se disponibile, prevede la possibilità di trovare un “contatto con persone 
interessanti del posto”, le cosiddette “occasioni che si possono avere o vedere in 
destinazione”. Come sostenuto dalle tesi citate nei capitoli precedenti, una volta stabilita la 
destinazione, si avvia la ricerca delle esplorazioni tattili locali, soprattutto in ambito culturale, 
contattando direttamente musei, istituzioni ed enti, oppure nel comparto enogastronomico 
per esperienze sensoriali che coinvolgano il gusto e l’olfatto.  

Contrariamente a quanto si potrebbe immaginare, emerge un rapporto discrepante nei 
confronti delle strutture ricettive. La scelta dell’alloggio non avviene quasi mai sulla base del 
grado di accessibilità agli utenti non vedenti. Sebbene gli intervistati apprezzino i lavori 
infrastrutturali, come è accaduto in alcune rinomate strutture sulla costa romagnola tra cui il 
Camping Florenz77 nelle Valli di Comacchio (FE), considerano quei luoghi come “centri di 
ritrovo” per non vedenti, quando invece l’obiettivo verterebbe su un’esperienza turistica 
quanto più possibile “standard, normale”.  
Nondimeno, le strutture dichiarate accessibili per disabili motori sono spesso percepite per 
chi ha una disabilità visiva come fuorvianti o addirittura rischiose, in quanto caratterizzate da 
ambienti troppo aperti o poco strutturati dal punto di vista spaziale.  

Quei grandi spazi aperti, senza riferimenti fisici, per me sono un incubo,  

afferma Alessandro durante una delle sue esperienze all’estero. L’albergo, più che un luogo 
accogliente o centrale nell’esperienza, viene descritto come uno spazio funzionale, quasi 
impersonale: “Per me l’hotel è un punto di appoggio, non certo il cuore del viaggio”.  

Criticità pre-viaggio: tra informazione e logistica 

Secondo tutte le testimonianze dei viaggiatori intervistati, proprio nella fase pre-viaggio 
emergono le difficoltà burocratiche nel reperimento dei documenti, in quanto i siti web sono 
scarsamente accessibili e si fatica a rintracciare materiale online o a prenotare voli e 
strutture alberghiere, a conferma delle teorie esposte nel capitolo 2 riguardanti la mancanza 
di dati aggregati sufficienti all’applicazione su larga scala delle legislazioni vigenti.  

77 “Dal 2022 il Florenz ha mappato 21 alloggi per persone cieche e ipovedenti. In collaborazione con 
l'associazione La Girobussola, dotandosi di mappe visuo-tattili, materiale informativo in linguaggio Braille, R 
Code e tecnologia NFC per garantire massima autonomia e orientamento. [...] Un progetto in collaborazione con 
enti locali e Regione Emilia Romagna, per offrirti un'esperienza al Florenz sempre più straordinaria."   
Disponibile online [ultimo accesso il 15/08/2025] 
https://www.campingflorenz.com/camping-accessibile-ospiti-e-gruppi-disabili/  
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La carenza più profonda, però, si riscontra nella mancanza di una formazione adeguata del 
personale d’accoglienza, spesso impreparato a fornire informazioni o assistenza. A 
conferma di quanto anticipato al capitolo 1, Alessandro ci spiega infatti che 

Sarebbe sufficiente porgere il gomito davanti alla persona non vedente e venire 
incontro per accoglierlo 

perché già si senta parte del contesto ed inizi ad integrare con la comunità.  
In merito a ciò, Fabio Lotti presidente della cooperativa Yeah, durante la presentazione del 
progetto TOURISM4ALL78 in Regione Veneto individua alcune linee guida essenziali per 
l’accoglienza del turista non vedente. Fabio spiega quanto sia importante guidare la persona 
non vedente nei movimenti per accompagnarlo in alloggio, descrivergli la conformazione 
della stanza e la posizione dei mobili usando la tecnica dell’orologio anticipata nel capitolo 2; 
domandargli se sarà assistito da un cane guida ed in tal caso eliminare gli oggetti che 
potrebbero arrecargli danno o fastidio.  
Analogamente, la recensione di Claudia relativa al viaggio in Portogallo organizzato con la 
Girobussola mette in evidenza un’unica preoccupazione: la possibilità di non ricevere 
un’assistenza adeguata nelle fasi preliminari di viaggio, in particolare durante il check-in, 
l’accoglienza in aeroporto e l’accompagnamento fino al gate. Le sue parole incisive 
esprimono un disappunto sulla considerazione e conoscenza della disabilità visiva:  

Chissà se [l’accompagnatore/l’accompagnatrice] sarà efficiente, se mi accompagnerà 
senza impormi la carrozzina, o se peggio anziché accompagnarmi al gate si 
dimenticherà di me e mi lascerà in qualche sala solitaria facendomi perdere il volo.  

Anzitutto, emerge come la formazione degli operatori riguardi maggiormente la disabilità 
motoria, anche se gli accorgimenti e le buone pratiche da seguire per gestire al meglio ogni 
caso di disabilità possono essere differenti tra loro. Inoltre, insorge nell'ospite un sentimento 
che si posiziona tra il dubbio e l’inaffidabilità dell’operatore che lo supporta. E’ lampante che 
non tutte le esperienze aeroportuali per turisti disabili si affrontano con lo stesso spirito, ma 
anche Francesco ricorda particolarmente, tra le criticità, un episodio in cui è stato lasciato a 
terra dal personale di assistenza aeroportuale, che gli ha impedito di arrivare puntuale al 
gate.  
Sebbene siano casi rari e possono capitare anche in altri frangenti, senza coinvolgere 
necessariamente utenti disabili, rimangono ben impressi nell’immaginario di quella specifica 
parte del viaggio. Non da ultimo, Cinzia, che non aveva ancora partecipato ad un viaggio 
organizzato da La Girobussola, mostra tra le perplessità prima della partenza proprio quella 
di “essere dimenticata sia in stazione che altrove”. 

La somma di questi elementi conferma che l’accessibilità turistica, per essere reale, non può 
limitarsi alla presenza di strutture conformi o infrastrutture di ultima generazione, all’insegna 
dell’innovazione tecnologica, ma deve tradursi in un sistema comunicativo, relazionale e 
informativo accessibile sin dal momento in cui il viaggio viene pensato. 

78 Fabio Lotti ha partecipato al video promozionale del progetto TOURIMS4ALL introducendo le linee guida 
pratiche, oltre che stilistiche, adatte all’accoglienza di turisti non vedenti, perché possano godere pienamente 
dell’esperienza turistica. L’obiettivo del progetto, infatti, è coniugare una cultura dell’accessibilità con la 
conseguente creazione di un network transfrontaliero di destinazioni accessibili.  
Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025] https://www.youtube.com/watch?v=laBsQDa45UE  
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4.3 Durante il viaggio: fruizione, mediazioni e barriere 

La fase del viaggio rappresenta il momento in cui l’immaginario turistico, spesso parziale o 
frammentato a causa della limitata accessibilità delle fonti pre-partenza, si traduce in 
esperienza concreta. Per le persone cieche, la percezione del luogo nasce da una 
combinazione di stimoli sensoriali, narrazioni fornite dalle guide e interazioni dirette con 
l’ambiente circostante. Come afferma un intervistato:  

Il profumo e la voce della guida che lo spiegava mi hanno fatto capire che pianta avevo 
davanti.  

Questi stimoli – tattili, olfattivi, sonori – costruiscono suggestioni e contribuiscono a definire 
l’immagine della destinazione in tempo reale. 

La fruizione attraverso il tatto 

L’esperienza “durante il viaggio” soddisfa spesso le motivazioni che hanno contribuito alla 
partenza – relax, scoperta, dimostrazione di autonomia, desiderio di trasmettere un 
messaggio sociale – grazie alla possibilità di vivere momenti immersivi. In alcuni casi, il 
coinvolgimento sensoriale si estende anche a luoghi non tradizionalmente considerati 
attrattive turistiche, come i negozi di souvenir, dove la manipolazione di oggetti diventa 
un’occasione per esplorare forme, materiali e artigianato locale.  
Francesco ricorda la visita al Taj Mahal (India) una delle migliori esperienze mai vissute, 
prima ascoltando la descrizione verbale e poi visitando il monumento. Per percepire gli 
spazi, profondi ed estesi, ha potuto ascoltare la profondità della voce; per percepire le 
distanze ha percorso gli interni a piccoli passi alla volta e, ove possibile, ha toccato il 
monumento. Come conseguenza, le tempistiche per visitare il monumento si sono allungate 
significativamente: ogni senso, dall'olfatto che odora il profumo dell’incenso, al tatto che 
tocca le colonne portanti del monumento, all’udito che ascolta la profondità e l’eco delle voci 
per definire le dimensioni dell’ambiente circostante, necessita un tempo maggiore rispetto 
alla vista. 

Come anticipato da Paolo Giacomoni, una volta scelta la destinazione, si prosegue con la 
ricerca dell’esperienza tattile. Infatti, gli stessi turisti confermano quanto sia piacevole 
coinvolgere prima di tutto il senso del tatto a sostituzione della vita. Non lo raccontano solo 
Francesco e sua moglie, ma anche Giulia durante il trekking sull’Appennino Emiliano, 
quando sembrava rammaricata al museo etrusco per aver “potuto toccare appena un paio di 
oggetti”, ma soddisfatta durante l’esperienza successiva:  

una volta arrivata a Montovolo, quando abbiamo visitato infatti l’eccentrica Rocchetta 
Mattei [...] abbiamo scoperto alcuni pezzi d’arte toccandoli con le mani, così come 
particolari decorazioni presenti nel palazzo. 

Dal punto di vista dell’orientamento, va sottolineato che, all’aumentare delle distanze fisiche 
tra il visitatore e l’oggetto o il punto di interesse, la comprensione dell’elemento osservato 
tende a diminuire, richiedendo un supporto descrittivo costante. Per questo motivo Paolo 
Giacomoni sottolinea che definire le dimensioni e lo spazio senza poterlo vedere, prevede 
anche il coinvolgimento dell’udito attraverso il fenomeno dell'eco localizzazione, secondo il 
quale si riesce a percepisce la presenza di ostacoli posti a breve distanza senza doverli 
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toccare; dall’altra parte anche il coinvolgimento dell’olfatto che riconosce odori e profumi più 
o meno intensi in base alla distanza e alla temperatura che circonda il turista, contribuisce 
ad una migliore definizione dell’ambiente che lo circonda. In questo modo, l’immagine 
creatasi in partenza e successivamente modellata dalla descrizione delle guide, prende 
finalmente forma nell’immaginario del turista che riesce a “toccare” con gli altri sensi, ciò che 
solitamente si percepisce con uno sguardo. Anche nella recensione del viaggio in Grecia di 
Francesco si menziona l’attività al museo tattile di Atene, dove il protagonista ha potuto 
tastare alcuni modelli in scala dell’Acropoli per migliorare l’apprendimento delle dimensioni 
della città, in cui aveva appena toccato “molti resti di colonne e muri”.  
Sebbene i tour fossero diversi, Claudia durante il suo viaggio in Portogallo, ricorda con 
piacere l’esperienza a Lisbona.  

E’ stato bello andare per strade e chiese alla ricerca di particolari da toccare [...] 
cominciando ad assaporare decorazioni e stili.  

L’utilizzo del verbo “assaporare” non è causale, ma appositamente si inizia a creare quel 
ponte, quel coinvolgimento con la cultura locale, partendo proprio dalle esperienze tattili.  

In linea con le teorie discusse nel Capitolo 1, le esperienze sensoriali proposte dal mercato 
turistico mirano a coinvolgere simultaneamente, oltre alla vista, gli altri quattro sensi, 
mostrando come essi agiscano in sinergia per arricchire l’esperienza complessiva e 
contribuire alla costruzione di una rappresentazione mentale più articolata e dettagliata per 
la persona non vedente. Sia durante il viaggio di Francesco in Grecia o di Claudia in 
Portogallo, è emozionante leggere una descrizione così raffinata dei luoghi visitati che, agli 
occhi di chi è temporaneamente normodotato, sembrerebbe davvero osservata, ma che è il 
risultato della dedizione e sensibilità delle guide nelle descrizioni, unite alla professionalità 
degli accompagnatori e degli organizzatori de La Girobussola nel saper integrare le visite 
con attività tattili.  
E’ notevole registrare come, sia Francesco che Claudia, descrivano quanto hanno sentito, 
toccato, udito o assaggiato tramite una terminologia espressamente confinata al senso della 
vista. 

Ci siamo recati a visitare la vecchia città di Atene, con al suo centro l’imponente 
Acropoli 

racconta Francesco, come se potesse vedere che quella fosse la città vecchia di Atene, 
invece ha potuto “toccare molti resti [...] tastare le rovine di edifici storici”, ma anche 
“ascoltare le musiche tradizionali e [...] ballare un po’” o assaporare piatti e liquori locali de  
“l’interessante tour gastronomico con Viki”.  
Claudia, invece, è atterrata in Portogallo e sta proseguendo il suo tour da Lisbona a Porto, 
quando proprio all’arrivo in città si incammina “per le vie di Lisbona alla ricerca di ristoranti 
un po’ rustici” e passando per il centro sul “lastricato di pietruzze chiare e scure” raggiunge 
Plaza Rossio; descrive così l’esperienza:  

…[La Piazza era] affollata, ascoltiamo la lingua e cominciamo ad osservare tutt’intorno.  

L’apice dell’ammirazione dell’arte portoghese si raggiunge con l'incontro degli Azulejos, le 
tipiche piastrelle di ceramica bianca portoghese, dipinte con motivi azzurri e blu che evocano 
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passaggi storici, leggende o scene di vita quotidiana, soprattutto delle piccole località di 
pescatori affacciate sull’oceano.  

Raccontare, descrivere è riduttivo. Bisogna visitarlo [il museo] [...] per sentire le 
vibrazioni sottili dell’anima portoghese.  

Come per il borgo di Atene, anche il lastricato di mosaico descritto dalla guida portoghese, si 
fissa stabilmente nell’immaginario dei turisti, tanto da essere poi recensito nel minimo dei 
dettagli. Claudia prosegue la narrazione dei vari ristoranti alludendo alle peculiarità fisiche 
dei locali, come "elegante" oppure “rustico” o “autentico”, senza riferirsi al menù, quanto 
piuttosto alla parte estetica. Anche i paesaggi naturali sono ben delineati, come “la strada 
che costeggia prati incolti, boschetti e sterpaglie, colline basse verdi e rocciose insieme”: è 
chiaro che l’elemento naturale può essere toccato o ascoltato, ma non completamente 
percepito con gli altri sensi; tuttavia è il paesaggio naturale quello più apprezzato e ricordato,  
come l’escursione del dott. Cusati al Perito Moreno, una delle visite più apprezzate di tutti i 
suoi viaggi.  

Come anticipato dalla letteratura scientifica dei capitoli precedenti, il senso del tatto è quello 
che riesce, più degli altri, a sostituire la vista, perché è una vera e propria “esplorazione” di 
sé, quando la vista non arriva. Claudia ci racconta della visita al museo etnografico, dove ha 
avuto la possibilità di toccare “fossili, conchiglie e tre riproduzioni perfette di ominidi”. 
L’azione di “sfiorare” un corpo verosimilmente umano apre per la narratrice un' esplorazione 
sistematica” e mostra ciò che, per chi è temporaneamente normodotato, istintivamente e 
senza attenzione può osservare costantemente. 

La fruizione attraverso l’udito, l’olfatto e il gusto 

Nondimeno, gli altri due sensi del gusto e dell’olfatto aiutano i partecipanti ad addentrarsi 
nelle pratiche locali ed avvicinarsi alla comunità. A supporto delle teorie dell’inclusione, 
l'avvicinamento alle tradizioni locali coinvolge tutti i turisti, qualunque siano le disabilità, le 
necessità o l’età. Il gusto permette a sconosciuti in viaggio di condividere le ore dedicate ai 
pasti, buona pratica tra i turisti italiani che scelgono con cura ogni ristorante per assaporare i 
piatti tipici locali:  

…nella scelta del piatto si tracciano stradine che uniscono questo a quello,  

racconta Claudia, quando per la prima volta assaggia alcuni piatti della tradizione 
portoghese.  

L’udito, allo stesso modo, mette in relazione l’ospite con le danze e musiche della tradizione 
locale, che fanno parte dell’esperienza di viaggio, senza le quali la destinazione perderebbe 
di interesse. Due esempi lampanti sono il Fado in Portogallo o il Flamenco in Andalusia: 
gustare una buona cena, mentre  

…i cellulari si spengono, le luci si abbassano e [...] due musicisti con la chitarra 
portoghese e il mandolino accompagnano i cantanti… 

arricchisce il senso di soddisfazione e delinea un ricordo ben marcato del luogo della 
cena: "capitiamo proprio bene [...] [il ristorante è] piccolo, rustico, autentico”. 
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Nello stesso modo in cui l’udito aiuta Francesco ad immedesimarsi nella cultura ellenica, 
così modella la forma della natura, è un “suono che rompe” nel paesaggio islandese o nella 
regione della Patagonia durante le esperienze del dott. Cusati. 
Il sig. Giacomoni ribadisce, in qualità di viaggiatore non vedente, che il tatto definisce le 
dimensioni e toccando si identificano forma e struttura dell’oggetto; contemporaneamente, 
l’udito aiuta l’orientamento e la percezione dello spazio, anche attraverso il fenomeno 
dell'eco localizzazione.  

La natura si manifesta ai turisti dei trekking tramite l’olfatto, come descrive Elisa durante 
l’escursione sull’appennino bolognese:  

…sentivo il profumo e la guida mi diceva a che pianta, roccia, arbusto o fiore 
corrispondeva. 

E’ chiaro che la descrizione da sola non sia efficace, ma supportata dai profumi e dai rumori, 
si ottiene un’immagine del paesaggio ben definito, da “lasciarmi addosso molte sensazioni, 
molte emozioni, che sono felice di aver provato”, continua Elisa.   

Il paesaggio naturale, sebbene possa sembrare più accessibile a chi è dotato di vista, è 
apprezzato anche da chi percepisce con gli altri sensi: le descrizioni dei sentieri percorsi da 
Giulia “dove ammiriamo fra la flora alcune querce, cerri, erica e ginepro” rimangono vividi nel 
suo ricordo; a questo proposito, proprio la conformazione del terreno, prima dolce e poi a 
ciottoli che termina nei vicoli stretti del borgo, occupa la parte principale del suo racconto. 

Tradurre il visibile: la funzione mediatrice della guida e il valore della formazione 

L’intervista a Laura Ferrara evidenzia come il lavoro con visitatori ciechi richieda un set di 
competenze specifiche, ma in particolare un insieme di soft skills tra cui estrema sensibilità, 
pazienza e allo stesso tempo buone capacità logistiche per risolvere inconvenienti tecnici.  
In primo luogo, la guida deve adattare il linguaggio, evitando riferimenti esclusivamente visivi 
e sostituendoli con descrizioni che coinvolgono gli altri sensi.  

Bisogna arricchire la narrazione di emozioni e usare riferimenti corporei – dire, ad 
esempio, alla tua sinistra o vicino alla mano destra c’è… – perché i non vedenti 
sentono con il corpo e con gli altri sensi, 

conferma Laura durante una visita alle merlate del Castello Sforzesco di Milano. Qui, 
l’obiettivo sarebbe mostrare il panorama, perché proprio dal Castello Sforzesco si può 
godere di una visuale estesa su tutta la città; tuttavia sarebbe lecito pensare che la modalità 
per esperire tanta soddisfazione contempli esclusivamente il senso della vista. Al contrario, 
con estrema delicatezza e precisione nelle descrizioni, Laura è riuscita a “trasmettere” ciò 
che lei stava osservando a chi poteva toccarlo o immaginarlo. Le sue descrizioni, frutto di 
anni di esperienza sul campo con utenti vedenti e gruppi scuola, sono incisive e dettagliate; 
ogni spostamento viene spiegato al turista che, non vedendo quello che accade, non 
percepisce completamente lo spazio in cui si muove. Sebbene possa sembrare fuori luogo, i 
racconti includono la terminologia direttamente collegata al senso della vista, come proprio il 
verbo “vedere”, ma ricchi allo stesso tempo di emotività e sensibilità che evocano sensazioni 
fisiche o sensoriali, per aiutare l’uditore ad immergersi nella scena e percepire le emozioni 
del racconto.  
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Di conseguenza, le guide stimolano l'interazione tattile con gli oggetti o le superfici, laddove 
possibile, accompagnandola con descrizioni precise delle forme, dei materiali e delle 
proporzioni. Durante l’intervista Laura ribadisce che gli utenti privi del senso della vista 
sentono con gli altri, coinvolgendoli quanto più possibile. Per questo motivo gli stessi turisti 
non vedenti utilizzano terminologie legate alla vista per descrivere emozioni e sensazioni, 
come la “percezione di un sorriso”.  
Inoltre, il tono della voce durante le descrizioni non deve essere troppo acuto, così come la 
buona capacità di argomentazione è riscontrabile in un ritmo non troppo veloce ma ben 
spiegato. I discorsi non sono necessariamente preparati in precedenza, perché, racconta 
Laura, i turisti preferiscono la spontaneità durante la mediazione, che permette loro di 
interagire direttamente con la guida. Proprio nei cinque minuti iniziali si costruisce la 
relazione guida-partecipante, quando “si ride, si scherza e si fanno battute”.  

La formazione delle guide è un nodo cruciale per garantire una buona qualità della visita. Il 
progetto "DescriVedendo" ha fornito competenze specifiche per la descrizione efficace di 
opere e spazi al pubblico non vedente, promuovendo un approccio che unisce precisione, 
emotività e spontaneità. Al centro delle linee guida79 del progetto vi è l’obiettivo di permettere 
all’ascoltatore di elaborare una immagine mentale coerente dell’opera o dello spazio, 
trasformando la narrazione in un vero e proprio percorso percettivo alternativo alla vista.  
La descrizione deve anzitutto partire da una cornice dimensionale e contestuale, che 
consenta di orientarsi nella scala e nella natura dell’oggetto osservato, ricorrendo a 
comparazioni semplici con elementi quotidiani o parti del corpo. Successivamente, è 
necessario introdurre le informazioni relative a tecniche, materiali e soggetto, chiarendo se 
l’opera o lo spazio si avvicinano al realismo o si discostano da esso attraverso effetti 
particolari. 
Un altro aspetto fondamentale è la strutturazione sequenziale della narrazione: occorre 
stabilire un ordine costante e logico, che proceda dal generale al particolare, localizzando 
con precisione le parti nel tutto. La descrizione deve poi soffermarsi su posture, forme e 
caratteri distintivi degli elementi, includendo dettagli significativi come espressioni, abiti o 
ornamenti, fino ad arrivare alla resa della luce e del colore, fondamentali per comprendere il 
linguaggio visivo di un’opera. Tuttavia, la stessa Rosa Garofalo, coordinatrice dei progetti 
per l’Associazione Nazionale Subvedenti e incaricata di curare le la promozione e le 
relazioni esterne del progetto, suggerisce alle guide di Ad Artem, di sentirsi libere di 
articolare la descrizione, con spontaneità e con dettagli che potrebbero stimolare emozioni e 
sensazioni in ogni gruppo di turisti non vedenti, diversi l’uno dall’altro. Per esempio, la guida 
si rivolge al suo gruppo per chiedere se riconoscono lo spazio circostante, coinvolgendo 
nella domanda sensazioni scaturite dalla temperatura: “sentite che siamo all’ombra?” 
risveglia negli uditori l’attenzione alla loro pelle, al calore e al cambio di luminosità 
dell’ambiente.  In questo modo, la guida non solo trasferisce informazioni, ma compone un 
racconto che restituisce tridimensionalità e vitalità all’esperienza, stimolando il 
coinvolgimento sensoriale ed emotivo del visitatore cieco. 

L’analisi delle competenze e delle pratiche adottate dalle guide turistiche conferma che la 
qualità dell’esperienza per le persone cieche non dipende soltanto dalla disponibilità di 

79 Associazione Nazionale Subvedenti (2021). Linee guida DescriVedendo – Sintesi aggiornata 2021. Milano: 
progetto DescriVedendo. Disponibile online [ultimo accesso il 10/09/2025]  
https://www.descrivedendo.it/wp-content/uploads/2021/12/SINTESI-linee-guida-DescriVedendo-aggiornate-2021.
docx.pdf  
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infrastrutture o strumenti accessibili – come emerso nel Capitolo 3 – ma soprattutto dalla 
capacità della mediazione umana di trasformare un contesto in un’esperienza viva e 
comprensibile. Una guida formata sa colmare le lacune lasciate da un’offerta museale o 
urbana carente di percorsi tattili e materiali inclusivi, e riesce a creare connessioni emotive e 
amplificare il ricordo post-viaggio. In tal caso, la professionalità della guida si traduce in un 
atto di mediazione culturale e percettiva, capace di colmare le barriere comunicative e 
rendere accessibile un patrimonio che, senza tale supporto, resterebbe parzialmente 
esclusivo. 

Strumentazioni e dispositivi adatti alla percezione e all’orientamento 

Tra gli strumenti facilitanti, assumono rilievo le mappe tattili e l’uso della tecnologia, che 
consentono di ricostruire in maniera autonoma la disposizione degli spazi e di ricevere 
informazioni supplementari durante la visita. 
Le mappe tattili vengono fornite soprattutto durante viaggi organizzati, quando la guida o il 
tour operator preparano ad hoc per i loro partecipanti la piantina di un parco naturale o il 
modellino di un monumento da visitare. Alcuni musei o parchi, soprattutto quelli che offrono 
esperienze tattili, dispongono di mappe tattili per la riproduzione dei percorsi, quindi 
consentono anche una fruizione in autonomia agli ospiti. 
Durante una visita guidata nei sotterranei del Castello Sforzesco, Laura Ferrara ha 
consegnato a tutti i partecipanti del gruppo una tavola tattile per comprendere il percorso, in 
quanto gli spazi angusti e bui avrebbero distolto l’attenzione del partecipante dal godersi 
l’esperienza.  
Nel caso di visite guidate nei musei tattili, si affidano ai turisti guanti in lattice insieme 
all'audio-guida per fruire delle opere che toccano. 
Allo stesso modo, però, Alessandro conferma i dati numerici sulla popolazione non vedente 
e sottolinea che non tutti sono nati non vedenti. Come anticipato dalle ricerche al Capitolo 1, 
la maggior parte dei turisti ha perso la vista con l’avanzare dell’età e delle malattie 
connesse, pertanto non tutti sono in grado di leggere l'alfabeto Braille. A questo proposito 
può venire in aiuto la tecnologia, che oltre ad essere applicata agli strumenti di indicazione 
stradale, può essere installata sui dispositivi mobili ed aiutare a “leggere” lo spazio che 
circonda il turista. Alessandro racconta la sua esperienza con Seeing AI App, attraverso la 
quale in una piazza ampia, senza indicazioni a terra, il turista non vedente difficilmente 
riesce ad orientarsi per la mancanza di punti di riferimento tattili o profondità dei suoni. In 
questo caso l’App rileva e codifica ciò che la telecamera vede intorno, come volti di persone 
nelle vicinanze, valute, foto di ciò che circonda il turista, prodotti o testi.  
D’altra parte, per chi è abituato a camminare con il bastone bianco, da alcuni anni sul 
mercato trova il BEL80, il Bastone Elettronico Lions che rileva gli ostacoli vicini e vibra in 
prossimità di essi. E’ dotato di un sistema ad infrasuoni che, inquadrando lo spazio 
circostante, aiuta ad esplorare una piazza particolarmente affollata o dove si concentrano 

80 Riguardo l’utilità per ciechi e ipovendenti “le modalità possono essere diverse: si possono usare “segnali” di 
diversa natura quali raggi infrarossi, laser, ultrasuoni, ecc., ma il principio resta identico. Ed il tempo che il 
segnale impiega a ritornare indietro, di rimbalzo, fornisce la misura della distanza che intercorre fra 
l’apparecchiatura e l’ostacolo. Occorre quindi decidere come comunicare al cieco la presenza di un ostacolo. 
Due i sistemi: una vibrazione (segnale tattile) oppure un suono (segnale acustico). 
Si preferisce, in genere, la vibrazione poiché è talora difficile, in ambienti rumorosi quali le nostre strade o luoghi 
affollati, percepire bene il suono dell’apparecchiatura. Inoltre, le persone non vedenti utilizzano spesso l’udito per 
raccogliere preziose informazioni sull’ambiente che le circonda, ed un segnale sonoro in più, emesso 
dall’apparecchiatura, potrebbe interferire con tale esigenza.”  
Disponibile online [ultimo accesso il 15/09/2025] https://bel108.it/index.php/organizzazione/9-come-funziona  
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potenziali ostacoli. Gli ultrasuoni percepiscono la presenza di corpi estranei da 2 a 4 mt di 
distanza prima che vengano toccati e non solo di ostacoli a terra, ma anche in aria.  
Un ulteriore sviluppo riguarda l’integrazione di tecnologie immersive e intelligenti: l’impiego 
della realtà aumentata, dei beacon81 o dei tag NFC consente oggi di attivare contenuti 
personalizzati su base sensoriale e linguistica, contribuendo a costruire esperienze 
multisensoriali su misura. Tuttavia, è fondamentale che questi strumenti siano progettati in 
base ai principi dell’accessibilità e del design universale, affinché non diventino ulteriori 
barriere percettive. Per questo il concetto di “universal design” – ovvero una progettazione 
che tiene conto dei diversi modi di percepire e interagire con l’ambiente – sta assumendo un 
ruolo centrale nella progettazione accessibile.  
Tuttavia, la loro disponibilità resta limitata e non uniforme tra le diverse destinazioni, con 
conseguenti differenze significative nella qualità dell’esperienza.  

Le strumentazioni fornite dalla guida e i ritmi delle visite 

Nonostante le soluzioni tecnologiche adottate nelle strutture museali, le radioguide rivestono 
un ruolo strategico, soprattutto nei primi minuti della visita, per instaurare un rapporto di 
fiducia e garantire una comunicazione chiara anche in ambienti affollati. Al contrario di 
quanto accade con i turisti normodotati che si stufano subito dei dispositivi uditivi, la radio 
guida rappresenta il mezzo di comunicazione con la guida e il modo in cui la guida instaura 
fiducia con il gruppo. 
I tempi di visita sono necessariamente più dilatati rispetto a un gruppo vedente – in media 
60-90 minuti per un museo – per consentire l’esplorazione tattile e la piena comprensione 
del contesto. A questo proposito anche il numero di opere percepite si riduce: secondo il 
metodo DescriVedendo, è consigliabile vedere un massimo di 3 sculture per ogni visita, per 
dare modo a tutto il gruppo composto da circa 9/10 utenti non vedenti, di toccare, ognuno 
con il proprio tempo, tutte e tre le opere descritte. Come anticipava Paolo Giacomoni, il 
tempo di reazione del tatto per la creazione dell’immagine non è immediato come quello 
della vista e necessita di più tempo per poter percepire la forma e le dimensioni della 
scultura. E’ necessario ricordare che anche durante le visite museali la guida deve 
descrivere ogni spostamento da un’opera all’altra, evitando di tralasciare alcun dettaglio o 
momenti morti durante il tempo della visita. 

I viaggiatori ciechi si aspettano dalle guide varietà di contenuti e scenari, evitando 
esperienze monotone che non offrono stimoli sensoriali diversificati. Come osserva Laura, 

…visitare sotterranei tutti uguali non regala loro un’esperienza completa, servono 
percorsi che alternino ambienti, suoni, odori e superfici diverse.  

Visitare il Castello Sforzesco e le sue merlate implica un percorso più variegato, fatto di 
dislivelli, aree all’ombra o al sole, aree all’aperto e sale all’interno, che conducono al 
panorama di Milano; al contrario, visitare i sotterranei del Castello, in cui gli spazi sono 
angusti e i movimenti ripetitivi, rende difficile creare un’immagine formata da decine di 
gallerie e passaggi stretti. Per questo motivo, consiglia al pubblico non vedente esperienze 
all’aria aperta, più facilmente comprensibili dagli altri sensi.  

81 I beacon sono dispositivi di localizzazione indoor; si basano su una connessione Bluetooth a basso impatto 
(BLE Bluetooth Low Energy) con smartphone e tablet per la trasmissione di dati. Sul dispositivo mobile si installa 
l’apposita App in grado di leggere i segnali inviati e riprodurli. 
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Barriere relazionali e carenza culturale in tema di accessibilità 

Accanto agli aspetti positivi, permangono le criticità: in questa fase del viaggio emerge 
particolarmente la mancanza di formazione del personale locale e operatori all’accoglienza 
di turisti non vedenti. 
Alessandro ricorda tra i pochi ostacoli incontrati nei suoi lunghi viaggi, quello di interfacciarsi 
con personale poco formato. Durante la sua intervista, ammette che utilizzare qualche 
piccolo accorgimento al momento dell’ accoglienza in hotel potrebbe far superare 
all'interlocutore quel particolare timore pre-viaggio che anche Cinzia e Claudia hanno citato 
nei loro racconti. Non da meno, essere accolti in una struttura locale da un operatore 
“disposto ad ascoltarmi, mi toglierebbe dalle difficoltà”. Sapere che, in presenza di un ospite 
non vedente, il personale dell’hotel è in grado di riconoscere le esigenze, accoglierlo in 
modo proattivo e accompagnarlo all’interno della struttura, contribuisce in modo significativo 
a migliorare la percezione positiva dell’esperienza e a rafforzare il senso di accoglienza 
trasmesso dalla destinazione. Anche a questo proposito, Alessandro ci tiene a precisare che 
la capacità di inclusione, che sia di una destinazione o di una struttura ricettiva, passa in 
primo luogo attraverso la comunità locale ed il rapporto instaurato con il viaggiatore. 
Alessandro infatti racconta del Giappone come di un Paese estremamente all’avanguardia 
per infrastrutture e dotazioni tecnologicamente avanzate, allo stesso tempo la mentalità 
rigida impedisce un completo coinvolgimento dell’ospite. E’ consapevole che non tutte le 
destinazioni si possono adattare alle nuove norme di accessibilità fisica, e cita Verona che 
“andrebbe distrutta e ricostruita per adattarla completamente ad un pubblico non vedente”. 
In questo caso, è bene che il turista in parte si provi ad adattare a quello che la destinazione 
può offrire. La stessa domanda posta ad Alessandro, ovvero quali criticità si riscontrano 
maggiormente durante i viaggi, è stata riproposta anche al dott. Cusati, in veste di 
viaggiatore individuale per svago, in coppia. Con la medesima sicurezza e spontaneità 
ammette che le maggiori difficoltà durante il viaggio provengano dalla scarsa formazione del 
personale, quindi dalla mancanza di assistenza adeguata.  
Solo successivamente si menziona la conformazione degli hotel, in cui ambienti complessi 
privi di riferimenti spaziali chiari possono generare una perdita di orientamento.  
Alessandro considera l’inclusione come un “processo evolutivo in costante crescita, di pari 
passo con l’apertura mentale”: le popolazioni tecnologicamente meno avanzate ma 
tendenzialmente più accoglienti, e talvolta più bisognose economicamente, sono predisposte 
maggiormente a coinvolgere anche gli stranieri nelle loro buone pratiche e tradizioni.  

L’inclusione parte dalle persone e successivamente si diffonde attraverso gli strumenti 
o le infrastrutture, ma non il contrario,  

afferma Alessandro. Quando si parla di strumenti, si includono anche i canali promozionali 
standard, tipicamente di visualizzazione: se non sono accessibili, escludono una potenziale 
fetta di mercato, perché non stimolano la curiosità di una persona non vedente. Non 
essendo accessibili, non rientrano tra i canali di informazione principale e quindi, anche in 
destinazione, non suscitano l’interesse del viaggiatore. Conseguentemente, Alessandro 
sostiene che la pubblicità accessibile a tecnologie di lettori di schermo o descrizione delle 
immagini deve essere commisurata al bacino della domanda: le statistiche presentate al 
capitolo 1 dimostrano, invece, che nel sistema turistico sarebbe opportuno investire sui 
mezzi di comunicazione accessibili a non vedenti per attirare un pubblico più vasto in 
destinazioni già certificate. 
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Un'altra testimonianza significativa proviene dall’intervista ad Elisabetta Corradin82, 
pubblicata sul Wall Street international Magazine e coordinatrice delle guide di "Dialogo nel 
Buio", un'esperienza sensoriale che permette ai vedenti di esplorare ambienti 
completamente oscuri, guidati da persone non vedenti. Corradin sottolinea come questa 
esperienza favorisca una comprensione più profonda delle capacità e delle sfide affrontate 
dai non vedenti, promuovendo empatia e abbattendo pregiudizi. 
In sintesi, la qualità della fruizione durante il viaggio non dipende solo dall’accessibilità fisica, 
ma dall’integrazione tra progettazione sensoriale, disponibilità di strumenti tattili e 
tecnologici, competenza del personale e mediazione umana. Dove questi elementi 
convergono, l’esperienza turistica per le persone cieche si avvicina a una piena autonomia; 
dove mancano, l’esperienza resta parziale. 

Il punto di vista della guida: questioni trasversali e criticità ricorrenti 

Anche le guide più esperte, formate per lavorare con persone cieche e ipovedenti, si trovano 
talvolta ad affrontare difficoltà operative che rischiano di compromettere la qualità della 
visita. L’intervista a Laura Ferrara ha fatto emergere come uno dei principali ostacoli sia 
rappresentato dal malfunzionamento delle radioguide: strumenti spesso troppo piccoli, con 
tasti non immediatamente distinguibili e procedure macchinose per l’inserimento delle 
cuffiette o la regolazione del volume, devono essere preparati in anticipo dalla guida per tutti 
i partecipanti e, qualora la cura dei dettagli tecnici e organizzativi venga a mancare, 
l’esperienza non può essere fruita. Questi inconvenienti tecnici, apparentemente marginali, 
generano nei visitatori non vedenti un forte senso di frustrazione, perché rallentano l’avvio 
della visita e rendono difficile mantenere la concentrazione sul contenuto della narrazione. 
Un secondo elemento critico è la gestione dei gruppi numerosi o delle partenze 
contemporanee: smistare correttamente i partecipanti, riconoscere chi appartiene a quale 
gruppo e garantire un orientamento chiaro, si rivela complesso in assenza di una 
pianificazione preventiva. In questi casi, Laura suggerisce l’importanza di stabilire punti di 
ritrovo ben definiti e fisicamente distanziati dagli altri gruppi, così da evitare sovrapposizioni 
e confusione. 
Il tema del rumore ambientale rappresenta un’ulteriore barriera significativa. In contesti 
architettonici come i cortili o le sale con volte alte, l’acustica amplifica voci, rimbombi ed eco, 
creando un sottofondo che risulta disturbante e riduce la chiarezza della spiegazione. 
L’assenza di un microfono in tali spazi accentua ulteriormente il problema, rendendo difficile 
la comprensione per i visitatori ciechi, che si affidano principalmente all’ascolto per costruire 
la propria esperienza. Come evidenziato dalla guida, l’utilizzo di dispositivi microfonici 
adeguati permette invece di minimizzare il rumore e restituire nitidezza al messaggio 
trasmesso. 

82 Elisabetta Corradini è la responsabile delle guide della Fondazione milanese “Dialogo Nel Buio”, un percorso 
sensoriale per vedenti guidati da non vedenti all’interno di un mondo percepito da udito, tatto, gusto e olfatto, ma 
non dalla vista.  
Elisabetta rilasciò un’intervista al Wall Street International Magazine nel Giugno 2018, quando Lucia Mariani si 
occupò della ri-pubblicazione nella sezione “Rassegna Stampa” del sito web dedicato al progetto.  
Disponibile online [ultimo accesso il 10/08/ 2025] 
https://www.dialogonelbuio.org/index.php/it/rassegna-stampa/291-il-vedere-di-una-non-vedente  
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4.4 Dopo il viaggio: rielaborazione, racconto e memoria 

La fase post-viaggio rappresenta il momento in cui l’esperienza vissuta si sedimenta nella 
memoria e assume una forma narrativa, trasformandosi in ricordo personale e, in alcuni 
casi, in patrimonio condiviso con altri. Come discusso nel Capitolo 1, la costruzione del 
ricordo turistico non è mai un processo neutro: per le persone cieche, essa si basa 
soprattutto sugli stimoli sensoriali e relazionali sperimentati durante il viaggio, piuttosto che 
su immagini visive. 

La rielaborazione dell’esperienza  

Dall’analisi delle interviste e delle recensioni, emerge che le esperienze ricordate con 
maggiore piacere sono quelle legate al contatto con le persone locali, alla cucina e alle 
attività tattili.  
A questo proposito, è stato chiesto al sig. Giacomoni, sia in qualità di organizzatore che 
fruitore dei propri viaggi, in che modo sia possibile soddisfare il desiderio, spesso latente, di 
visitare una determinata destinazione. Paolo ha spiegato che, innanzitutto, fino a pochi anni 
fa non si aveva nemmeno la possibilità di partecipare a viaggi sensoriali o accedere ad 
attività definite tali.  

Per molto tempo la cura da parte dell’accompagnatore consisteva nel raccontare il 
viaggio [...] ci si impressionava con poco e si esperiva poco;  

successivamente attraverso la sensibilizzazione all’accessibilità si è iniziato a proporre 
alternative “sensoriali, che hanno portato piacere e soddisfazione”.  Tuttavia, essendo 
ancora numericamente poco diffuse, solo la consapevolezza di poterle fare, restituisce un 
senso di appagamento. Il sig. Giacomoni continua sostenendo che l’apice della 
soddisfazione si possa raggiungere con le esperienze tattili, perché “toccando si riesce a 
dare un’immagine” a ciò che la guida sta descrivendo.  
Tuttavia, riconosce che l’accesso notevole agli strumenti informativi come libri, audiolibri 
digitali o scrittura tattile e la ricchezza di info acquisite ancor prima del viaggio migliorano 
l’esperienza già dalla fase di pre-viaggio.  

Il racconto dell’esperienza 

Nella totalità delle interviste e recensioni raccolte, emerge la soddisfazione dei partecipanti e 
traspare dalla volontà di raccontare e riportare le esperienze vissute. 
Cinzia inizia raccontando delle sue preoccupazioni “logistiche”, ma continua affermando 
quanto l’associazione sia professionale e, ancora prima di descrivere l’esperienza, dichiara 
di volerlo raccontare ad  

…alcune amiche (vedenti) che sono rimaste affascinate dai miei racconti e dal mio 
entusiasmo. 

Il risultato ottenuto è estremamente positivo: non solo sarà promotrice delle iniziative 
dell’associazione, ma lo stato di soddisfazione è così alto che anche le sue amiche senza 
disabilità potrebbero fruirne.  
Elisa descrive l’attività di trekking come  
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…[il trekking è] una serie di sensazioni che mi sono rimaste addosso, molte emozioni, 
che sono felice di aver provato. 

Pertanto, consiglia l’attività grazie alla partecipazione e coinvolgimento delle guide, che in 
modo competente hanno saputo descrivere esattamente il “profumo che sentivo". 
Il grado di soddisfazione è spesso elevato quando il viaggio offre esperienze sensoriali e 
tattili strutturate, frutto di un lavoro mirato da parte di guide ed operatori locali. Nel confronto 
con esperienze passate, si nota un netto miglioramento legato alla formazione delle guide 
che hanno reso le descrizioni più coerenti e adatte alle necessità di un pubblico non 
vedente. Francesco, al termine della sua esperienza in Grecia, si complimenta con 
l’associazione  

rispetto ai viaggi precedentemente organizzati, siete veramente stati bravi, anzi ottimi 
organizzatori, la professionalità è aumentata [...] ora siete veramente un’ottima 
alternativa ai classici tour operator, se un non vedente, da solo o in gruppo, vuole 
visitare un angolo del nostro bel pianeta.  

Con questa affermazione esorta anche chi ha difficoltà sensoriali come la perdita o la 
mancanza parziale della vista, a prendere parte al viaggio in completa autonomia.  
Questi momenti, fortemente immersivi, lasciano un’impronta emotiva più duratura e 
costituiscono una risorsa preziosa per migliorare la formazione degli operatori, elaborare 
strategie di comunicazione più efficaci e proporre attività turistiche realmente inclusive.  

La memoria dell’esperienza 

Anche l’uso di strumenti e tecnologie si conferma un elemento chiave della rielaborazione 
post-viaggio.  
Applicazioni per registrare note vocali, mappe digitali accessibili e app collegate alle 
fotocamere degli smartphone consentono di documentare e rivivere le esperienze. La 
fotografia, in particolare, assume una valenza simbolica: innanzitutto si rivela uno strumento 
evocativo fondamentale durante la fase di ricordo e racconto a terzi;  dall’altra parte è anche 
mezzo per condividere il proprio punto di vista, necessariamente accompagnato da 
descrizioni o audio per raccontare il contesto.  
Alcuni viaggiatori scelgono inoltre di redigere un diario di viaggio – in formato scritto o vocale 
– come forma di narrazione personale e archivio di sensazioni. Il dott. Cusati racconta che la 
fase del ricordo, una volta rientrati a casa, inizia proprio rinominando le foto scattate e 
creando un diario scritto per ripercorre i momenti salienti della vacanza.  

In sintesi, la fase post-viaggio non si limita alla conservazione del ricordo, ma diventa 
occasione per consolidare competenze acquisite, rafforzare la fiducia nella propria 
autonomia e restituire all’esterno una testimonianza capace di ispirare altri. Le emozioni e le 
percezioni raccolte in questa fase offrono indicazioni preziose per la progettazione di un 
turismo più inclusivo, in cui l’esperienza non finisca con la visita, ma continui a vivere nella 
memoria e nella condivisione. 

Quando l’accompagnare diventa trasformazione: il vissuto della guida 

Oltre alle competenze tecniche e comunicative, l’attività della guida turistica con persone 
cieche si fonda anche su un forte coinvolgimento emotivo e relazionale, che influenza il tono 
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delle descrizioni e la qualità complessiva della visita. L’intervista a Laura Ferrara mette in 
luce come la guida non percepisca mai il pubblico con disabilità visiva come un gruppo 
“problematico” o fonte di disagio, ma come una sfida positiva. Nelle sue parole:  

Non mi metto in discussione, piuttosto mi chiedo: come posso instaurare la relazione? 
Come faccio a farli divertire? La prima a divertirmi devo essere io, così il tempo diventa 
piacevole per tutti. 

Questa impostazione si accompagna, nella fase iniziale, a una certa tensione emotiva: la 
responsabilità organizzativa e la volontà di garantire una buona esperienza generano 
un’ansia positiva, che tuttavia si trasforma ben presto in spontaneità e naturalezza durante 
l’interazione.  
Dal punto di vista del riscontro post-visita, Ferrara evidenzia come il pubblico non vedente 
sia in generale ben disposto e motivato, proprio perché il viaggio rappresenta un’occasione 
unica per entrare in contatto diretto con opere o luoghi spesso mai sperimentati prima. 
L’atmosfera di vacanza e di uscita dalla routine quotidiana alimenta un buon umore di fondo, 
che diventa una risorsa da valorizzare. Solo in rare circostanze, come nel caso della visita ai 
sotterranei del castello con mappe tattili poco leggibili e rilievi appena percettibili, si sono 
registrati momenti di frustrazione, sebbene non tali da compromettere la soddisfazione 
complessiva. 
Ciò che la guida porta a casa da queste esperienze non è tanto la trasmissione di contenuti, 
quanto il valore relazionale maturato con i partecipanti:  

Quello che resta è l’affetto che ti restituiscono, i ringraziamenti, il tempo trascorso 
insieme. Non è la nozione in sé che conta, ma la riconoscenza che ti dimostrano.  

In questo senso, la guida si configura come una vera e propria figura-ponte tra il visitatore 
cieco, il patrimonio culturale e l’esperienza stessa, capace di trasformare la visita in un 
momento di condivisione, empatia e costruzione di senso.  

A tal proposito anche le recensioni del trekking di Elisa e della settimana in Portogallo di 
Claudia confermano il ruolo cruciale della guida. Elisa consiglia il trekking per la disponibilità 
delle guide:  

Io sentivo il profumo e la guida mi diceva a che pianta, roccia, fiore corrispondeva. 

E’ come se la guida fosse gli occhi del turista, ma soprattutto una figura di fiducia a cui 
affidare la fruizione dell’esperienza. Per Claudia, le guide rivestono il ruolo di collegamento, 
emotivo e fisico, dell’esperienza in città.  

Loro raccontano e descrivono, noi ascoltiamo, sentiamo, tocchiamo, la pelle assorbe 
tutto: dai colori alle forme dagli odori alla percezione degli spazi, e poi l’immaginazione 
fa il resto 

prosegue Claudia nella descrizione. La guida, proprio come anticipato da Laura, incoraggia i 
partecipanti a provare esperienze tattili e stimola le sensazioni più profonde sulla pelle: tanto 
sembrano vive e animate, che il turista riesce a creare un’immagine nella propria mente e a 
godere di quella.  
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Considerazioni finali  
 
La riflessione sviluppata nei capitoli precedenti nasce da due quesiti emersi nel corso del 
mio percorso formativo e professionale: come costruisce l’immagine di una destinazione 
turistica una persona non vedente prima della partenza? E in che modo vive l’esperienza in 
loco, arrivando a ritenersi soddisfatta di quell’immagine costruita, frutto di desideri e 
aspettative? 
Queste domande sono maturate inizialmente dal contesto lavorativo in una struttura ricettiva 
accessibile, e successivamente approfondite nell’ambito del percorso di studio magistrale. 
La riflessione è scaturita anche da un’esigenza personale di attenzione verso le tematiche 
legate all’alimentazione e alla fruizione del viaggio nella sua dimensione esperienziale. 
L’indagine si è quindi focalizzata su due delle fasi centrali del customer journey: quella 
pre-partenza e la fruizione in loco, oltre alla terza del post-viaggio, interrogandosi su come 
un viaggiatore non vedente possa accedere alle informazioni, costruire un’immagine 
mentale della destinazione e vivere un’esperienza turistica significativa e soddisfacente. 

La tesi si compone di quattro capitoli e prende avvio da un inquadramento teorico della 
dimensione sociale del turismo sostenibile, con particolare attenzione ai concetti di 
accessibilità e inclusione. Se l’accessibilità riguarda l’eliminazione di barriere fisiche, 
sensoriali e informative che ostacolano la fruizione dei servizi, l’inclusione si riferisce alla 
possibilità, da parte del turista, di partecipare attivamente alla vita sociale e culturale, 
fondata su relazioni umane basate su empatia e riconoscimento del valore della diversità. 
Nel secondo capitolo viene presentato il quadro normativo europeo e italiano in materia di 
accessibilità, con riferimento a European Accessibility Act, alle linee guida WCAG e AGID 
per l’accessibilità digitale, alla Legge Stanca e ai principali decreti italiani in ambito edilizio. 
Il terzo capitolo affronta il tema della costruzione dell’immagine turistica da parte dei 
viaggiatori non vedenti, in relazione alle tre fasi del customer journey. In fase pre-viaggio, 
l’accesso agli stimoli visivi anticipatori – come fotografie, video e contenuti online – risulta 
spesso limitato dalla scarsa accessibilità dei canali digitali. L’immagine della destinazione 
tende quindi a definirsi progressivamente in loco, attraverso percorsi sensoriali fondati su 
tatto, udito, olfatto e interazione sociale. Il capitolo propone inoltre una rassegna di buone 
pratiche a livello nazionale e internazionale, che includono musei tattili, orti botanici, 
esperienze enogastronomiche e interventi sull’accessibilità urbana. 
Il quarto capitolo si concentra sulla domanda, attraverso un’indagine qualitativa che ha 
coinvolto quattro profili chiave – viaggiatore autonomo, viaggiatore accompagnato, 
organizzatore e guida turistica – integrata dall’analisi di cinque ulteriori recensioni raccolte 
nell’ambito di viaggi organizzati da La Girobussola. Le interviste hanno permesso di 
esplorare l’esperienza turistica nelle sue tre fasi, confermando la centralità della fruizione 
multisensoriale e il ruolo decisivo della mediazione umana, anche nella rielaborazione 
post-viaggio. 

Gli Obiettivi  
  
Gli obiettivi del progetto derivano direttamente dai quesiti alla base dell’indagine, con 
l’intento di individuare le modalità attraverso cui le destinazioni turistiche possano definirsi 
realmente accessibili, tenendo conto della varietà di disabilità presenti nello stesso bacino di 
utenza. L’accessibilità, intesa non come creazione di spazi separati o dedicati, ma come 

80 



 

ampliamento della capacità relazionale e inclusiva dei contesti turistici, rappresenta la 
condizione necessaria per garantire a ogni persona la possibilità di vivere un’esperienza 
autentica e significativa. 
Il primo intento è stato quello di analizzare i punti di contatto tra accessibilità, inclusione e 
turismo sostenibile, con particolare riferimento alla dimensione percettiva dell’esperienza 
turistica. In secondo luogo, si è voluto delineare il contesto istituzionale entro cui si colloca il 
turismo accessibile, con specifico focus sulla disabilità visiva, attraverso un’analisi della 
panoramica normativa vigente a livello europeo e italiano. 
Un ulteriore obiettivo è stato quello di indagare come le persone cieche o ipovedenti 
costruiscono l’immagine di una destinazione turistica durante le fasi di viaggio e come la 
percepiscono in loco, considerando l’apporto di canali sensoriali alternativi alla vista, 
tecnologie assistive e pratiche di mediazione.  
Infine, attraverso un’indagine qualitativa basata su interviste in profondità e recensioni di 
viaggio, si è voluto dare voce ai principali soggetti coinvolti – viaggiatori, accompagnatori, 
organizzatori e guide – al fine di comprendere le modalità di accesso, fruizione e 
valorizzazione dell’esperienza da parte di chi non può affidarsi alla vista per conoscere, 
orientarsi e lasciarsi coinvolgere. 
 
I metodi  
 
La tesi si è sviluppata attraverso una metodologia multidimensionale, che ha combinato 
approcci teorici, normativi ed empirici.  
In primo luogo, è stata condotta un’ampia analisi della letteratura scientifica nazionale e 
internazionale, con l’obiettivo di approfondire i concetti di turismo sostenibile nella sua 
dimensione sociale, accessibilità, inclusione e multisensorialità, nonché i principali modelli 
teorici legati al customer journey e alla costruzione dell’immagine turistica in contesti privi di 
stimoli visivi. 
Parallelamente, è stata svolto una studio normativo che ha preso in esame i riferimenti 
giuridici più rilevanti in materia di accessibilità turistica: dalla Convenzione ONU sui Diritti 
delle Persone con Disabilità (CRPD), all’European Accessibility Act e alle linee guida WCAG 
per l’accessibilità digitale, fino alle normative italiane come la Legge Stanca n. 4/2004, il DM 
236/1989 e le Linee guida AGID. 
A ciò si è affiancata l’esame dei pochi dati scientifici e istituzionali relativi alla disabilità 
visiva, rilasciati da fonti affidabili in modo disaggregato, al fine di definire l’ampiezza del 
bacino di utenza potenziale e le sue esigenze specifiche nel contesto turistico. 
Nella parte centrale del lavoro, è stata condotta un’analisi comparata di casi studio, 
selezionati sulla base della loro rilevanza per l’accessibilità sensoriale e la progettazione 
inclusiva, tra cui musei tattili, orti accessibili, attività culturali e iniziative locali di turismo 
multisensoriale. 
La restante componente empirica della ricerca si è basata su un’indagine qualitativa 
mediante interviste in profondità, rivolte alle quattro categorie di soggetti rappresentanti della 
domanda turistica menzionata. Le interviste sono state analizzate secondo un approccio 
tematico-sensoriale, cercando di capire quale sensazione scaturisce da quel senso 
stimolato, e le risposte sono state organizzate lungo le tre fasi del customer journey 
(pre-viaggio, fruizione in loco, post-viaggio), con l’obiettivo di comprendere le dinamiche 
percettive e relazionali in ciascuna fase. 
Infine, è stata realizzata un’analisi semantica di cinque recensioni testuali, scritte da 
viaggiatori ciechi che hanno partecipato a itinerari progettati dall’associazione La 

81 



 

Girobussola. Le recensioni, esaminato con attenzione il linguaggio utilizzato, hanno fornito 
un ulteriore contributo qualitativo utile a identificare dimensioni sensoriali, emotive e 
narrative della soddisfazione turistica. 
 
I Risultati 

Sulla base delle analisi teoriche, normative ed empiriche condotte durante il lavoro di analisi, 
si possono sintetizzare alcuni risultati significativi che chiariscono come, per una persona 
non vedente, l’esperienza turistica si costruisca attraverso modalità percettive e relazionali 
differenti da quelle di turisti temporaneamente normodotati, e che delineano le condizioni 
necessarie affinché un contesto turistico possa essere considerato realmente accessibile e 
inclusivo: 

● È emerso che le disabilità che interessano il settore turistico non si esauriscono nella 
sfera motoria, ma includono anche dimensioni sensoriali, cognitive o multiple. 
 

● Il concetto di accessibilità turistica non può limitarsi al solo adeguamento 
infrastrutturale, ma deve contribuire al riconoscimento dei bisogni specifici dell’utenza 
e di sapervi rispondere attraverso una relazione empatica, consapevole e preparata. 
 

● Di pari passo con l’accessibilità, anche l'inclusione nel contesto turistico non si limita 
all’adeguamento normativo o strutturale, ma rappresenta un processo culturale, 
umano e sociale. Promuoverla significa creare contesti in cui l’esperienza turistica sia 
accessibile, autentica e rispettosa della diversità, in grado di generare 
apprendimento, relazione e appartenenza. 
 

● Il bacino di utenza potenzialmente coinvolto in progettualità per persone con una 
disabilità visiva è ampio: si stima che in Italia vivano tra 1,8 e 2 milioni di persone con 
disabilità visiva, molte delle quali escluse dai principali canali visivi della 
comunicazione turistica. 
 

● Il quadro normativo europeo e italiano è in costante evoluzione: le direttive europee 
(come l’European Accessibility Act e le WCAG) e le leggi italiane (come la Legge 
Stanca o il DM 236/1989) mostrano una crescente attenzione verso tutte le forme di 
disabilità, sia fisiche che sensoriali, con un peso rilevante sul turismo e sui servizi 
connessi. 
 

● La costruzione dell’immagine turistica, per un viaggiatore non vedente, avviene 
attraverso canali alternativi alla vista: descrizioni verbali, racconti di accompagnatori 
o operatori, consultazione di siti accessibili tramite screen reader o tecnologie 
assistive. In caso di prenotazioni attraverso tour operator, il racconto umano assume 
un ruolo centrale nella creazione dell’immaginario.  
 

● In contesti soggetti a fenomeni di overtourism, l’esperienza del turista non vedente 
può risultare fortemente compromessa: l’affollamento e il disordine spaziale rendono 
più difficile l’orientamento e l’interazione con l’ambiente, minacciando la sfera 
sensoriale uditiva e tattile. 
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● La percezione della destinazione si realizza prevalentemente in loco, attraverso 
un’interazione costante con l’ambiente, mediata da strumenti come mappe tattili, 
dispositivi vocali e bastoni elettronici e dai quattro sensi residui, in particolare il tatto. 
Questo suggerisce l’opportunità di adottare un marketing sensoriale inclusivo, 
capace di stimolare canali alternativi alla vista. 
 

● La relazione con la comunità locale è emersa come elemento determinante nella 
percezione di accoglienza e soddisfazione del viaggio, spesso più incisiva della 
qualità dell’infrastruttura stessa. L’esperienza turistica, in definitiva, è tanto più 
significativa quanto più il contesto – umano, fisico, digitale – è in grado di restituire 
alla persona cieca la possibilità di sentirsi parte, non ospite, della destinazione. 
 

● È stato inoltre messo in luce come l’accessibilità debba coinvolgere l’intera filiera 
turistica: dal trasporto all’accoglienza, dalla ristorazione alla prenotazione online. 
Nessun comparto può considerarsi escluso nella costruzione di un’esperienza 
turistica pienamente accessibile. 
 

● Il ruolo delle guide turistiche è emerso come cruciale. Queste figure svolgono una 
funzione di ponte tra ciò che è visibile e ciò che può essere esperito attraverso gli 
altri sensi, traducendo la realtà in forme percettive accessibili. La guida diventa così 
mediatore dell’esperienza, facilitando non solo la comprensione del luogo, ma anche 
il suo significato profondo. 
 

● È stato osservato che anche le persone cieche utilizzano frequentemente un 
linguaggio visivo per descrivere luoghi ed emozioni, a conferma del potere evocativo 
del racconto. Di conseguenza, le persone non vedenti condividono codici linguistici 
comuni perché desiderano essere trattati alla pari, senza eccessi di protezione o 
differenziazioni improprie, ma richiedono anche un'interazione fondata sul 
riconoscimento delle reciproche necessità. 

Punti di Debolezza e Punti di Forza: criticità normative 
   
Al fine di adattare le normative al contesto, è necessario confrontarsi con i dati reali ed 
effettivi a disposizione. Tuttavia, le principali fonti statistiche internazionali (OMS, Eurostat, 
ISTAT) forniscono stime generali, ma spesso non disaggregano in modo sistematico le 
tipologie di disabilità né identificano chiaramente le categorie di soggetti. Tale lacuna è 
legata alla mancanza di sistemi unificati di monitoraggio, alla difficoltà di tracciamento dei 
flussi turistici, e all’eterogeneità dei criteri di analisi adottati nei diversi Paesi. Concentrandosi 
sull’'utenza con disabilità visive, è necessario sottolineare che molteplici malattie possono 
condurre alla parziale o totale cecità e ancora di più si riscontrano lacune nella possibilità di 
identificare e registrare questo pubblico. A questo proposito, è difficile condurre un’analisi 
data-driven della destinazione per regolare il flusso turistico e di conseguenza consentire ad 
ogni ospite una fruizione della destinazione in base alle proprie necessità. 
 
Inoltre, le disposizioni italiane risultano spesso formulate in modo generico e raramente 
calibrate sulle esigenze specifiche delle diverse disabilità sensoriali. In particolare, per 
quanto riguarda le persone non vedenti, i riferimenti sono limitati a requisiti tecnici minimi – 
come la presenza di scritte in Braille – che, va ricordato, non tutti i ciechi utilizzano, in 
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quanto la cecità può essere comparsa in età adulta. In tal caso con l’avanzamento dell’età 
difficilmente si è propensi ad apprendere un nuovo alfabeto né un nuovo modo di scrivere. 

In secondo luogo, un ulteriore limite è rappresentato dalla disomogeneità nella fase 
attuativa. Mentre le pubbliche amministrazioni sono soggette a obblighi espliciti (es. nullità 
dei contratti non conformi alla Legge Stanca), il settore privato – comprese molte strutture 
turistiche – non è ancora pienamente coinvolto né monitorato. In questo senso, la cultura 
dell’accessibilità rimane spesso confinata a interventi di adeguamento tecnico, più che a una 
progettazione inclusiva basata sul dialogo con gli utenti e sulla formazione degli operatori. 
Manca un impianto normativo che valorizzi l’esperienza della persona, la qualità della 
fruizione e la capacità di costruirsi mentalmente un’immagine coerente della destinazione, 
elementi che sono invece centrali nel turismo. 
L’introduzione dell’European Accessibility Act, recepito anche dall’Italia, rappresenta un 
importante passo avanti verso una standardizzazione europea, soprattutto in ambito digitale. 
Tuttavia, l’efficacia dell’attuazione in Italia dipenderà dalla capacità di connettere la 
normativa europea con le pratiche locali, favorendo strumenti operativi e misurabili. 

Criticità strumentali 

E’ evidente che la maggior parte dei viaggiatori non vedenti si sposti accompagnato, non 
tanto per carenza di infrastrutture dedicate, quanto per le difficoltà burocratiche e strumentali 
ancora presenti: l’accesso a portali per visti o servizi online si dimostra talvolta complesso e 
poco inclusivo, la prenotazione di biglietti aerei, spesso è affidata ad altri a causa 
dell'inefficienza dei motori di ricerca così come l’assistenza durante il soggiorno è ancora 
carente in termini operativi.  
Allo stesso modo, la difficoltà nella costruzione dell’immagine turistica non risiede soltanto 
nell’assenza di un canale sensoriale, ma anche nell’impossibilità di accedere pienamente ai 
principali strumenti di promozione turistica, basati quasi esclusivamente su contenuti visivi. I 
social network, in particolare, veicolano immagini e video che risultano ancora poco 
accessibili alle tecnologie assistive, rendendo di fatto questi canali inadeguati a raggiungere 
un bacino di utenza numericamente rilevante e tuttora sottorappresentato. 

Sul piano operativo, l’orientamento urbano di un non vedente si basa su diverse strategie, 
che variano dalla navigazione tramite tecnologie assistive (screen reader, GPS adattati) 
all’utilizzo di percorsi tattili, segnali acustici e segnalazioni visive ad alto contrasto. Tuttavia, 
l’efficacia di questi strumenti è limitata da diversi fattori: incompatibilità dei siti turistici con gli 
screen reader, che rende complessa la consultazione autonoma di informazioni essenziali 
(prenotazioni, orari, biglietti); assenza di descrizioni vocali o alternative testuali sui totem 
informativi, nelle biglietterie self-service o nei check-in automatici; diffusione di touch screen 
privi di feedback sonoro o vocale, che impediscono un uso indipendente delle tecnologie 
pubbliche; indicatori tattili poco diffusi o mal progettati: ad esempio, piste tattili che si 
interrompono senza avviso, segnali poco rilevabili o percorsi privi di continuità. Queste 
criticità generano un forte divario tra il diritto formale all’accessibilità sancito dalle normative 
e la realtà quotidiana della mobilità per i non vedenti. 

Anche il linguaggio utilizzato risulta essere una barriera relazionale, se non correttamente 
applicato. Come mostrano le evidenze raccolte, un operatore non adeguatamente formato 
potrebbe essere portato, per eccesso di cautela o per stereotipi, ad evitare una semantica 
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prettamente visiva, rischiando di escludere, involontariamente, l’interlocutore dal pieno 
scambio relazionale. Una comunicazione corretta prevede il coinvolgimento diretto della 
persona non vedente, come avverrebbe con qualsiasi altro ospite, evitando che il carico 
relazionale e gestionale ricada sistematicamente sull’accompagnatore, e riconoscendo 
pienamente il diritto all’autonomia e alla partecipazione attiva dell’ospite con disabilità. 
 
Nel corso delle interviste sono emersi anche consigli e buone pratiche strumentali 
riguardanti l'accoglienza in hotel e al ristorante di una persona non vedente, che tutt’oggi 
raramente vengono adattate alla situazione.  

Criticità relazionali 

L’esperienza concreta di un viaggiatore cieco in una destinazione turistica è fortemente 
influenzata dalla qualità dell’ambiente costruito, dall’accessibilità digitale dei servizi e, non da 
ultimo, dalla predisposizione culturale delle persone che incontra. Se le barriere 
architettoniche tradizionali sono ormai riconosciute e almeno parzialmente normate, quelle 
percettive e relazionali rappresentano ancora un ostacolo sottovalutato.  

Quando i turisti non vedenti intraprendono un viaggio in autonomia, il successo 
dell’esperienza dipende anche dalla disponibilità umana: la presenza di persone formate, 
pronte ad accogliere, fornire indicazioni pratiche, e intervenire spontaneamente fa la 
differenza tra un’esperienza di esclusione e una di partecipazione.   
La presenza di tecnologie assistive o di percorsi tattili si rivela inutile in mancanza di una 
cultura dell’inclusione diffusa. Non a caso in alcune culture, seppur dotate di infrastrutture 
avanzate, si percepisce una difficoltà di integrazione sociale; al contrario, in contesti 
economicamente meno sviluppati e privi di tecnologie innovative, è naturale sviluppare un 
senso di inclusione e supporto umano. 
Ciò nonostante, bisogna ricordare che la mancanza di formazione adeguata e relazione 
adatta all’ospite che si ha di fronte, si trasforma in un errore o scambio di necessità tra una 
disabilità e l’altra.  

Punti di forza che derivano dalla concettualizzazione di accessibilità ed inclusione  
 
Fra i principali punti di forza dell’analisi teorica proposta nel Capitolo 1 vi è la 
sistematizzazione dei concetti di accessibilità, inclusione e dimensione sociale del turismo 
sostenibile. Per raggiungere l’inclusione, è necessario adottare un approccio integrato che 
comprenda la gestione dell’accessibilità come strumento operativo all’inclusione. Sapere che 
l’accessibilità non può limitarsi alla rimozione delle barriere fisiche, ma deve includere anche 
quelle percettive, informative e relazionali, rappresenta il giusto approccio all'inclusività. 
Successivamente, con la formazione adeguata degli operatori sarà più semplice adeguare 
questo principio alla cultura del contesto sociale di riferimento, sia in caso di comunità 
maggiormente predisposta al dialogo che meno.  
Come conseguenza, la crescente percezione delle disabilità, e in particolare di quelle non 
motorie ma relative ad altre sfere sensoriali e cognitive, permette di costruire lo spazio 
circostante secondo le linee guida dello universal design, per pianificare e progettare 
un’area adatta ai molti, o se possibile, a tutti.  
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Punti di forza normativi 
 
Sebbene nel paragrafo precedente siano emerse le difficoltà per la sua applicabilità su larga 
scala o ai differenti contesti italiani oggetto della regolamentazione, almeno a livello europeo 
esiste un regolamento in continua revisione ed aggiornamento, che impone obblighi a livello 
nazionale e locale. Non da ultimo, si sta assistendo all’integrazione tra la normativa digitale 
(WCAG, Linee Guida AGID) e quella fisica (DM 236/1989, Legge Stanca), che rivolgono una 
particolare attenzione alla disabilità visiva. 
 
Punti di forza operativi 
 
Nel quadro concettuale tracciato e formalizzato attraverso la normativa di riferimento, è 
fondamentale sottolineare già l’esistenza di un approccio multisensoriale, tanto in termini di 
strategie di comunicazione che applicative. 
In particolare, i percorsi tattili sono stati progettati in modo che ogni turista non vedente, 
secondo i propri tempi e modalità, possa fruire di attività museali e culturali appositamente 
create. Inoltre, grazie al crescente approccio al marketing sensoriale, sono stati realizzati i 
giardini sensoriali e gli orti botanici per stimolare e coinvolgere gli altri quattro sensi e, solo 
attraverso quelli, indirizzare il turista all’apprendimento.  
Inoltre, è doveroso menzionare positivamente questo approccio anche da parte degli altri 
settori che costruiscono l’esperienza in destinazione, e non si limitano all’accoglienza o alle 
attività culturali, ma comprendono la ristorazione, il settore dei trasporti inclusivi e del 
booking inclusivo, che poco alla volta renderanno gli utenti più indipendenti sin dal momento 
della prenotazione del viaggio.  
Non da ultimo, è un punto di forza riconoscere la centralità della relazione con la comunità 
locale, intesa come componente decisiva dell’inclusione e della soddisfazione turistica. 
 
Punti di forza strumentali  
 
A questo proposito, è doveroso menzionare che la tecnologia post-Covid ha assistito ad una 
progressione e cambiamento vertiginoso, integrando le nuove intelligenze artificiali nella vita 
quotidiana per la totalità dei soggetti, a prescindere dalle disabilità o canali di utilizzo.  
A questo proposito è doveroso ricordare che le nuove tecnologie si stanno espandendo in 
molteplici contesti associati al turismo, quali app per l’orientamento, app per la lettura e il 
riconoscimento degli oggetti intorno all’utente, installazioni blutooth nei bastoni digitali che 
riconoscono ed avvisano al pericolo di ostacoli a terra e in volo. 
Le tecnologie non si limitano all'applicazione ai dispositivi mobili, ma si estendono già alle 
infrastrutture di aeroporti e stazioni nel veicolare e assistere il turista in un ambiente che 
potrebbe non prevedere un accompagnatore.  
 
Punti di forza formativi 
 
A livello formativo, è doveroso riconoscere l'impegno del progetto DescriVedendo per la 
formazione adeguata alle guide che intercedono direttamente nella fruizione turistica 
dell’utente non vedente durante una visita guidata. Se la guida è la figura ponte tra chi 
percepisce con i sensi alternativi e chi vede, trasforma la descrizione in una vera e propria 
immagine nella mente dell’utente non vedente, che implementa coinvolgendo gli altri sensi. 
Visto l’impegno dell’Associazione Nazionale Subvedenti Onlus e la fattibilità di linee guida 
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per la formazione, è auspicabile a livello normativo ritrovare la medesima formazione 
almeno per il personale di accoglienza impiegato in strutture ricettive e/o aeroporti e stazioni.  
È opportuno segnalare il ruolo dell’Associazione La Girobussola nel dialogo con gli enti di 
certificazione per l’accessibilità turistica in Italia, poiché tale collaborazione prevede il 
coinvolgimento diretto dell’utenza non vedente nelle fasi di progettazione, pianificazione e 
dichiarazione dell’accessibilità. 
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Conclusioni 

Solo attraverso una progettazione sensoriale, una cultura dell'accoglienza diffusa e un 
dialogo costante con le persone direttamente interessate sarà possibile trasformare il diritto 
all’accessibilità in un’esperienza turistica autentica e gratificante.  
In particolare, nelle strutture ricettive e turistiche di lunga tradizione o fortemente radicate nel 
territorio, coinvolgere gli stessi ospiti con disabilità nel ridisegno degli spazi, nella proposta di 
attività o nella definizione di percorsi formativi potrebbe contribuire a costruire una relazione 
più profonda tra struttura e cliente.  Tale approccio partecipativo, oltre a migliorare 
concretamente l’esperienza accessibile, accresce il senso di fiducia e può incidere 
positivamente sul tasso di ritorno degli ospiti, incentivando la fidelizzazione e rafforzando 
l’immagine della struttura come luogo realmente inclusivo e attento ai bisogni dei suoi 
visitatori.  

Nonostante le tecnologie citate siano disponibili e raccomandate, la loro applicazione nelle 
destinazioni turistiche rimane ancora limitata a pochi progetti pilota. Quanto emerso 
dall’analisi normativa sottolinea un concetto chiave: la piena accessibilità per i non vedenti 
non può essere raggiunta solo con modifiche fisiche o adeguamenti tecnologici.  
Pertanto, queste considerazioni rendono evidente come, per rispondere concretamente a 
una domanda crescente di turismo inclusivo, le destinazioni e le imprese del settore 
debbano investire in infrastrutture accessibili, formazione del personale, innovazione 
tecnologica e comunicazione universalmente fruibile, superando non solo le barriere 
tradizionali, ma anche quelle percettive e digitali più recenti.  
E’ importante, all’ingresso di un hotel, riconoscere accogliere ed accompagnare l’ospite non 
vedente, superando quella barriera relazionale e di competenze che troppo spesso è 
trascurata. Le mappe tattili, spesso invocate come strumento di accessibilità, risultano 
inapplicabili per chi non ha familiarità con il Braille, quindi la scelta della destinazione 
turistica non dipende dalla presenza di tecnologie inclusive ma dalla volontà e capacità della 
comunità locale di aiutare ad interagire. Anche in contesti dove le infrastrutture non risultano 
ancora pienamente accessibili, l’approccio inclusivo della comunità locale e l’atteggiamento 
accogliente degli operatori possono già rappresentare un primo passo verso un turismo 
accessibile.  
Come evidenziato dalle testimonianze raccolte, è la formazione del personale, unita a una 
reale volontà di includere, a fare la differenza nella percezione dell’esperienza. In 
particolare, l’introduzione a livello normativo della formazione specifica per il personale delle 
strutture ricettive e turistiche, contribuirebbe all’acquisizione di soft skills relazionali e 
comunicative. L’introduzione di un esame di idoneità potrebbe garantire una preparazione 
uniforme e qualificata, riducendo l’improvvisazione e innalzando la qualità dell’accoglienza. 
Questa misura favorirebbe inoltre una selezione più attenta degli operatori del settore, 
contribuendo a professionalizzare ulteriormente il comparto turistico in un’ottica sostenibile a 
livello sociale.   
Tuttavia, l’inclusività più efficace nasce dall’integrazione di tre elementi: una comunità 
consapevole e sensibile, un’adeguata preparazione degli operatori e un ambiente fisico 
progettato anche per chi vive una disabilità visiva. Soluzioni emergenti come le tecnologie 
LVE e RFID, i sistemi vocali INMACI, o l’uso di Accessible Smartcode (es. NaviLens nel 
packaging Pantene promosso da Lucy Edwards), aprono scenari concreti di fruizione attiva.  
Solo la visione integrata che coniughi accessibilità fisica, tecnologia assistiva, formazione 
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professionale e progettazione relazionale è in grado di garantire un’accoglienza autentica, 
valorizzare la relazione con l’ospite e rendere l’esperienza turistica realmente appagante. 
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