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“ITALIA PAESE PER TUTTI”

“LA QUALITÀ DEL SERVIZIO TURISTICO DEI CLIENTI CON BISOGNI SPECIALI"
Il 2003 è stato decretato dall’UE “ Anno europeo delle persone disabili”. Intorno a questo evento si sono sviluppate e si stanno sviluppando numerose iniziative nazionali ed internazionali, atte a:

- aumentare la consapevolezza dei diritti delle persone con disabilità da parte della società e da parte dei disabili stessi;
- incoraggiare iniziative che promuovono le pari opportunità.
Il tutto finalizzato ad una piena integrazione dei disabili in ogni aspetto della vita sociale.
Già nel 1999, l’allora dipartimento del Turismo aveva  avviato una serie di iniziative mirate al sostegno del turismo per persone disabili, nel quadro del miglioramento della qualità del sistema turistico italiano e nello spirito di dare attuazione all'art. 23 della legge n. 104/92 in materia di "rimozione di ostacoli per l'esercizio di attività sportive, turistiche, ricreative".
Tali iniziative costituirono segmenti del progetto dipartimentale "Italia per Tutti" che si propose di realizzare l'obiettivo prioritario di tutela e valorizzazione dei diritti e della dignità delle persone attraverso l'individuazione delle modalità e degli strumenti più idonei a gestire le diversità di bisogno, esistenti di fatto, per garantire ad ogni cittadino la piena fruizione dei servizi collegati all'accoglienza e all'ospitalità. 

Il mercato

La popolazione europea dichiarata ufficialmente disabile corrisponde all'11% medio  della popolazione globale (Spagna fino al 14% Francia 10%): a questo dato deve essere aggiunto un 3-4 % di cittadini che, per diversi motivi, sfuggono alla rete di rilevazione ufficiale.

Il 14% della popolazione corrisponde quindi a circa 50 milioni di persone disabili in Europa Occidentale. Per una serie di ragioni diverse (il livello di gravità della disabilità, la situazione socio-economica) non tutta la popolazione disabile é da considerarsi una potenziale clientela turistica. 

Touche-Ross valuta in 72% la percentuale di popolazione disabile con possibilità e propensione a viaggiare e quindi in 36 milioni di persone e in 5-6 milioni i disabili che viaggiano realmente.

Arriviamo così a 30 milioni di persone disabili interessate a viaggiare ma che per diverse ragioni sono ancora escluse dai circuiti ufficiali del turismo.

Il dato acquista, poi, maggiore rilevanza se si considera che raramente la persona disabile viaggia da sola e che di solito, per piacere o necessità, si muove con almeno un accompagnatore (parente, amico, operatore, volontario), 

Le caratteristiche

Quali sono le maggiori caratteristiche da inserire come “linee guida” per l’erogazione  di un prodotto turistico per tutti?
Accessibilità: essa non  riguarda solo ed  unicamente le persone che utilizzano la sedia a ruote, ma in generale il concetto di accessibilità va esteso alla possibilità di fruizione di tutti i servizi da parte di tutti. Solo a titolo esemplificativo dobbiamo pensare a:
persone con mobilità ridotta (claudicanti, persone che utilizzano bastoni, ecc..);
persone con limitazioni di tipo sensoriale;
persone con intolleranze alimentari o comunque con problemi legati all’ alimentazione; 

un'ampia fascia di popolazione quali ad es. anziani, disabili temporanei, donne in stato di gravidanza, ecc. 

La possibilità di accedere e di utilizzare le strutture e tutti i loro servizi é, quindi, il presupposto fondamentale per poter permettere al potenziale cliente con esigenze speciali  di prendere seriamente  in considerazione un’offerta turistica.

Informazione: reperire un’ informazione corretta ed attendile risulta essere uno degli aspetti più importanti per una  vacanza di successo; per queste tipologie di clientela una informazione non corretta risulta essere la discriminante per andare o meno in vacanza.

Il paradosso che constatiamo, altresì, è che le strutture accessibili vengono spesso sotto utilizzate dalle persone disabili, proprio a causa di mancanza di informazione.
Il problema dell’informazione é di solito legato a due aspetti: difficoltà nel reperire informazioni e loro attendibilità. 

Costi: le possibilità economiche delle persone disabili non sono particolarmente diverse da quelle di altre categorie di utenti. Bisogna però considerare che spesso le persone disabili devono affrontare alcuni costi aggiuntivi, quali ad esempio quelli di un assistente personale.

Il progetto

Il progetto promosso da E.B.I.T., in collaborazione con l’associazione “Si Può” (Laboratorio Nazionale per il Turismo Accessibile), è rivolto a tutti coloro che si occupano di “turismo” in ogni qual forma o veste tecnico/economica nonché sociale, e mira a specializzare e qualificare ulteriormente chi ha già competenze turistiche al fine di ottenere
personale qualificato per la  realizzazione di  “turismi” che siano attenti alla persona e non solo al cliente, 

Il corso mira a formare e ad informare tutti coloro che aderiranno all’iniziativa attraverso l’acquisizione di: 
· informazioni generali sul “mondo” della disabilità, su come accogliere ed assistere i clienti con bisogni speciali;

· informazioni sui  bisogni e sulle esigenze di questo particolare segmento di mercato; 

· capacità di problem-solving legata alla fornitura di servizi turistici per i clienti con bisogni speciali;
· informazioni sulla Legge Nazionale relativa all’abbattimento delle barriere architettoniche, sulle normative comunitarie in materia, sul loro recepimento negli altri Paesi dell’U.E., nonché sull’adeguamento regionale e locale;

· know-how per rilevare sul territorio le condizioni di accessibilità delle strutture di interesse turistico;

· informazioni aggiornate relative alle condizioni di accessibilità delle strutture di interesse turistico; 

· informazioni sulle politiche commerciali da adottare per far si che gli operatori turistici professionali realizzino prodotti turistici per tutti;
· stimoli per nuove idee imprenditoriali finalizzate alla creazione di  “imprese turistiche  per tutti”.

· competenze specifiche relative al comparto turistico di appartenenza (catene alberghiere, tour operator, alberghi, agenzie di viaggio, villaggi turistici, etc.) finalizzate alla “customer care” rivolta ad ogni tipo di clientela.

Il progetto avrà inoltre il ruolo di:

· offrire consulenza ed assistenza tecnica individuale, nella fase corsuale e post-corsuale. Ovvero seguire quegli utenti che ritengano opportuno “ridisegnare” la loro offerta turistica dopo aver acquisito le informazioni offerte dal corso, anche con supporti relativi alla realizzazione e commercializzazione dei prodotti realizzati;
· fornire informazioni complete, omogenee, attendibili ed aggiornate tali da consentire alle persone disabili una scelta autonoma, sicura e soddisfacente della propria destinazione; 

· diffondere la cultura dell’accoglienza e fornire suggerimenti utili per raggiungere un livello sufficientemente alto del servizio, anche basandosi su esperienze già realizzate;

· incentivare seminari ed incontri sulle tematiche della disabilità rivolti ad  operatori turistici ed al personale delle strutture turistiche.

· contribuire a realizzare manifestazioni e campagne di sensibilizzazione finalizzate a  diffondere una "cultura della normalità" in relazione all'integrazione sociale delle persone disabili.

