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     Elena Bisiol

Che 
cosa 
non è

✔un disciplinare
✔un’imposizione
✔una legge
✔un punto d’arrivo
✔un «Copia Incolla»



Che 
cos’è

✔ è il frutto di un processo partecipativo 
✔ è uno strumento che fa riaffiorare il 

DNA dell’accoglienza del nostro 
Territorio 

✔ è un decalogo che ispira condivisione, 
senso di appartenenza, responsabilità

✔ è una Carta che raccoglie i valori 
fondanti di un Turismo di Qualità

L’ACCOGLIENZA è un 
VANTAGGIO COMPETITIVO 

per  L’IMPRESA e per la  
DESTINAZIONE

L’ACCOGLIENZA è una COMPETENZA che dovrebbe 
essere TRASVERSALE alle IMPRESE e PROFESSIONI 
del SETTORE TURISMO, ma è altresì un VALORE che 

sarebbe bene ritrovare anche nei RESIDENTI e in 
TUTTI COLORO che in qualche modo vengono a 

CONTATTO con i  TURISTI

Principi ispiratori dei valori



Da qui è nata la Carta Fondamentale della Accoglienza con il 
desiderio di creare una destinazione per tutti, sentendosi custodi 

del nostro territorio.

Accogliere significa partire da Noi: per portare ulteriore valore ad 
ogni luogo, per generare esperienze di qualità, per trasformare il 

viaggio in Veneto, da bello, interessante, divertente a 
speciale e unico.
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TUTTI FANNO PARTE 
del 

SISTEMA ACCOGLIENZA: 

LA DESTINAZIONE SIAMO NOI
#ACCOGLIENZASIAMONOI

Claudia Baldin



Benchmark: Best practices

Individuazione dei valori e creazione dei contenuti

Individuazione delle categorie

Definizione degli elementi trasversali

STEPS di realizzazione

Creazione dei contenuti di declinazione dei valori per ogni categoria

Focus Group con le categorie

Revisione dopo i focus 
group

Passaggio dell’output per la redazione

Creazione della comunicazione

Scelta del nome

FOCUS 
GROUP: gruppi di discussione, momento di 
confronto

Il focus group è un’intervista di 
gruppo in cui il moderatore conduce 

l’intervista su un gruppo composto da 
un numero limitato di soggetti. Non 

ha quindi lo scopo di incontrare 
un’elevata rappresentatività in 

termini numerici, quanto piuttosto di 
creare un momento di confronto dei 

risultati ottenuti dal lavoro.



FOCUS 
GROUP: gruppi di discussione, momento di 
confronto

✔18 febbraio: musei, trasporti, figure professionali
✔20 febbraio: ricettivo e ristorazione
✔25 febbraio: eventi ed enti locali*
✔27 febbraio: agenzie, attività commerciali, impianti*

*telefonate per restrizioni causate dallo 
scoppio dell’emergenza sanitaria

✔ Invio inviti di partecipazione ai soggetti già coinvolti 
durante i lavori di elaborazione del PST e ai loro 
rappresentanti

✔ Presentazione del lavoro svolto: 1 moderatore e 1 osservatore, 1 
rappresentante della Regione Veneto

✔ Spiegazione dell’output atteso dal gruppo 

✔ Lettura dei valori

✔ Lettura dei punti declinati per ogni categoria

✔ Confronto: note, suggerimenti, domande.

FOCUS 
GROUP: gruppi di discussione, momento di 
confronto
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Pio Grollo

QUALITA’ 
COMPONENTI FONDAMENTALI 
DELL’OFFERTA TURISTICA DI QUALITA’
• Le condizioni igieniche e sanitarie
• Le condizioni dell’ambiente naturale
• La protezione dei turisti e la sicurezza
• L’accessibilità e la valorizzazione del contesto 

(Caroli, 2009)
           l’essenza: la qualità della vita



QUALITA’ 
LA QUALITA’ DI UNA DESTINAZIONE TURISTICA E’ 
DETERMINATA DALLA SUA CAPACITA’ DI CREARE 
VALORE.
E’ FUNZIONE DI UN INSIEME DI ELEMENTI TRA LORO 
INTERDIPENDENTI: 

�la soddisfazione del turista 
�la soddisfazione degli operatori   
�la soddisfazione della comunità locale 

ACCOGLIENZA TURISTICA
Cosa significa essere «accoglienti»?

•PORSI IN SITUAZIONE DI ASCOLTO
•METTERE/METTERSI A DISPOSIZIONE  … QUANTO «SI 
POSSIEDE»

•FACILITARE LA FRUIZIONE, 
•PERSONALIZZARE … è per te
•FAR PERCEPIRE IL RECIPROCO ARRICCHIMENTO



La CARTA, uno strumento
�diretto al SISTEMA DI OFFERTA TURISTICA, alle 

DESTINAZIONI con finalità di essere LINEA GUIDA e 
CODICE DI COMPORTAMENTO
�di informazione, sensibilizzazione, aggregazione, 

CONDIVISIONE, uno strumento dinamico, da contestualizzare, 
APERTO ai contributi degli operatori, dei cittadini, dei turisti
�di ASSICURAZIONE DELLA QUALITA’, 
   di ASSUNZIONE DI RESPONSABILITA’

LA CARTA DELL’ACCOGLIENZA E DELL’OSPITALITA’
n. 10 AGGREGAZIONI DI                  
          TIPOLOGIA DI OFFERTA

alcuni  FATTORI DETERMINANTI
          (componenti fondamentali)       
          per ciascuna tipologia di offerta

diversi ELEMENTI 
            DESCRITTORI      
            per ciascun fattore 

GUSTO E TIPICITA:       Pubblici esercizi, agriturismi, cantine, 
malghe

TENIAMO UN’IMPRONTA LEGGERA SULLA TERRA

Promuovere modelli di gestione a basso impatto ambientale
Evitare sprechi alimentari

Svolgere azioni per incentivare la mobilità sostenibile
Coinvolgere gli ospiti nella pratica della sostenibilità e          

stimolarli a comportamenti responsabili



LA QUALITA’ DELL’ACCOGLIENZA TURISTICA E’ IL 
FRUTTO DEI COMPORTAMENTI DEI SOGGETTI: 
OPERATORI, CITTADINI-RESIDENTI, TURISTI
�Necessità di coinvolgimento e integrazione

�Necessità di 

. COMPETENZE

. CULTURA DELL’ACCOGLIENZA

. assunzione di RESPONSABILITA’

Maria Carla Furlan



Con la Carta non solo soddisfazione, ma anche IMPEGNO di:

� OPERATORI
� COMUNITA’ OSPITANTE
� VISITATORI

Secondo le 10 dimensioni individuate

RUOLO CENTRALE 
DI ENTI ED OGD













Grazie per 
l’attenzione.


