
DECALOGO
DELL’OPERATORE

INCLUSIVO

Ministro per le disabilità
Prodotto creato nell'ambito del progetto “In Emilia-Romagna c'è una vacanza per me”,

realizzato con il contributo della Presidenza del Consiglio dei ministri – Ministro per le disabilità

COMUNICAZIONE E ACCOGLIENZA
LA COMUNICAZIONE INCLUSIVA
Le parole hanno un peso, esprimono, creano e modellano il pensiero attorno a noi. 

In generale, come per ogni cliente, ascolto, rispetto e pazienza sono le chiavi per una 
comunicazione efficace. Non esitiamo a chiedere come possiamo essere d’aiuto, ogni 
persona con disabilità conosce le sue esigenze meglio di chiunque altro. Quindi, chiedere 
prima se è necessario un aiuto (potrebbe non esserlo) e ascoltare eventuali istruzioni.

Comunicazione con persone con disabilità - Consigli generali.
1. Parla a una persona con disabilità come parleresti a chiunque altro. Usa un tono 

appropriato all’età e tratta gli adulti come adulti. 
2. Se una persona con disabilità è accompagnata da un’altra persona, parla 

comunque direttamente alla persona con disabilità.
3. Metti la persona al primo posto, non la sua disabilità. Ad esempio, usa il termine 

“una persona con disabilità” piuttosto che “una persona disabile”.
4. Cerca di evitare frasi negative come “soffre di” e “storpio”. Usa la frase “persone 

che usano una sedia a rotelle” piuttosto che “costretto su una sedia a rotelle”. 
Per le persone con disabilità motoria la sedia a rotelle è un mezzo di libertà.

5. Non essere paternalistici o condiscendenti. Spesso se siamo in imbarazzo 
tendiamo ad esserlo, come con i bambini, anche se non ne abbiamo l’intenzione.

6. Non presumere cose su di loro o sulla loro situazione. Come abbiamo visto non 
esistono categorie, ogni persona (con o senza disabilità) non è uguale ad 
un’altra.

7. Utilizzare testi semplificati per sito e materiale informativo, fornendo anche QR 
code per rendere i menù, ad esempio, leggibili dagli screen reader o disponibili 
in CAA (Comunicazione aumentativa alternativa) e in diverse lingue.

LA COMUNICAZIONE AMBIENTALE
Wayfinding: tutto ciò che riguarda riconoscibilità ambientale e segnaletica integrata.

L’ambiente comunica, e il risultato è agio o disagio, comfort e benessere o fatica. Struttura 
accessibile e personale preparato permettono una comunicazione adeguata che facilita il 
riconoscimento, la comprensione e l’uso in autonomia, riducendo lo sforzo fisico e 
psicologico, e compensando, se necessario, limiti strutturali.

Per quanto riguarda la percezione dell’allarme bisogna assicurarsi che ci sia:
1. Adozione di segnali acustici, impianti di segnalazione di allarme ottici e allarme 

a vibrazione;
2. Mappe tattili e segnali visivi ripetuti e ad altezze diverse sono utili a tutti i clienti, 

non solo a quelli con disabilità, come pure una semplice spiegazione di cosa 
fare in caso d’emergenza;

3. L’evacuazione deve essere guidata da un personale preparato.

COMUNICAZIONE E ACCOGLIENZA COMUNICAZIONE E ACCOGLIENZA COMUNICAZIONE

COMUNICAZIONE E ACCOGLIENZACOMUNICAZIONE E ACCOGLIENZACOMUNICAZIONE E ACCOGLIENZA COMUNICAZIONE E ACCOGLIENZA

PER SAPERNE DI PIÙ



L’AMBIENTE
ACCESSO ALLA STRUTTURA
Tutte le superfici necessitano di una pavimentazione compatta e uniforme per consentire 
la mobilità in sicurezza di chiunque. L’area parcheggio di una struttura ricettiva è la prima 
zona d’accoglienza e deve essere individuabile e riconoscibile mediante segnaletica, 
accogliente e piacevole tramite l’uso di alberature/fioriture e zone ombrose.

RECEPTION E COLLEGAMENTI VERTICALI
L’ingresso deve essere facilmente individuabile non solo tramite segnaletica di 
orientamento, ma anche tramite la sua forma e dimensione rispetto al contesto.

Hall e Reception.
• La hall dovrebbe essere luminosa e accogliente, arredata con sedute di varie 

dimensioni e tipologie in modo da rispondere alle diverse esigenze.
• Il colore degli arredi dovrebbe presentare un sufficiente contrasto cromatico 

per facilitare il riconoscimento da parte delle persone ipovedenti e 
cognitivamente fragili.

• L’arredo deve tener conto delle esigenze di coloro che sono in carrozzina, 
ovvero facilitando la mobilità interna, l’accostamento ai diversi piani (bancone, 
tavoli, scrivanie, ecc.), la stabilità e la relazione prossemica tra le persone.

• Dove è prevista la presenza di bambini/e, sarebbe opportuno prevedere un’area 
attrezzata per l’intrattenimento dei piccoli con alcuni giochi.

• Risponderebbe ai requisiti di accoglienza e ospitalità la presenza di una stanza 
attrezzata per l’allattamento ed un bagno per la cura del neonato. Questo 
potrebbe fungere anche da come spazio di decompressione a fronte di crisi 
dovute a sovraccarico sensoriale ed emotivo di persone neurodivergenti (ad es. 
persone con autismo).

Collegamenti verticali: ascensore.
I collegamenti verticali (ascensori e scale) devono essere evidenti, ovvero 
facilmente e immediatamente percepibili e collocabili:
• La cabina deve avere dimensioni interne minime di 1,40x1,10 m e la porta deve 

avere una luce netta (larghezza del passaggio utile effettivo, al netto 
dell’ingombro dell’anta mobile) di almeno 80 cm.

• Le porte devono rimanere aperte per almeno 8 secondi e il tempo di chiusura 
non deve mai essere inferiore a 4 secondi.

• Deve essere previsto un display che indichi il piano, accompagnato da un 
dispositivo sonoro che lo indichi, oltre ad un videocitofono che consenta anche 
a persone sorde di interloquire con la centrale d’emergenza.

Collegamenti verticali: scale.
• Prevedere una pavimentazione antisdrucciolevole (D.M. 236/1989).
• Evitare finiture lucide o riflettenti.
• Prevedere, su entrambi i lati, un doppio corrimano, uno ad altezza di 90/100 cm 

da terra e uno a 70/75 cm da terra.
• Segnalare ogni gradino mediante l’uso di colore a contrasto cromatico posto 

sull’angolo fra alzata e pedata.

BAR-RISTORANTE
Le aree dedicate al bar e al ristorante sono per eccellenza le zone dedicate all’incontro e 
alla convivialità. Il comfort nell’uso, la piacevolezza dell’allestimento e dello spazio (colori, 
arredi, suppellettili, ecc.), l’assenza di rumori, odori sgradevoli e luci insufficienti o 
abbaglianti, nonché dalle attenzioni poste alla comunicazione (multimedialità e 
multi-linguaggio) possono rendere questi luoghi spazi di benessere e benestare:

• Il banco del bar deve avere una porzione ribassata e sottostante libera.
• Anche la sala ristorante sarà dotata di tavoli aventi diverse forme e dimensioni 

e sedie di diverse altezze e diverse dimensioni di seduta (persone basse di 
statura, persone obese), alcune con braccioli per facilitare le operazioni di 
sedersi/alzarsi.

• L’illuminazione dovrà essere naturale per quanto possibile e diffusa.

CAMERE
L’ambiente camera è lo spazio privato in un ambiente collettivo, di cui l’ospite si appropria 
chiamandolo istintivamente “casa”.
Gli ambienti camera dovrebbero avere adeguate dimensioni per poterli rendere accessibili, 
in genere non meno di 12 mq per le singole e 18 mq per le doppie.
I sistemi di comunicazione relativi alla sicurezza in caso di emergenza presenti nelle 
camere dovrebbero essere multicanale e multisensoriali (acustici, visivi, vibratili), 
rendendo facile l’interpretazione anche tramite il linguaggio (facile da leggere) e la 
Comunicazione Alternativa Aumentativa (CAA).

BAGNO DELLA CAMERA E BAGNI COMUNI
L’ambiente bagno rappresenta il luogo più privato in assoluto, dove si ha cura del corpo e 
della propria immagine. Ma è anche l’ambiente dove prestare la massima attenzione alla 
sicurezza.

• Dove possibile, prevedere porte a scorrere entro muro. Il passaggio netto non 
deve essere inferiore a 80 cm. Scegliere maniglie a leva in caso di ante a 
battente.

• Si consiglia un water di tipo sospeso con il bordo superiore a 45 cm da terra, con 
la ciambella compresa tra 45/50 cm da terra. Il bordo anteriore deve essere a 
75/80 cm dalla parete posteriore. La distanza dell’asse centrale del water dalla 
parete deve essere di 40/45 cm. Nel caso in cui fosse superiore, è necessario 
inserire un maniglione a 40 cm di distanza dall’asse del wc.

• Verificare che vi sia uno spazio libero di manovra almeno su un lato del wc pari a 
80 cm per consentire le manovre di trasferimento.

• Evitare l’impiego di water con svaso frontale, in quanto lo svaso potrebbe 
essere fonte di pericolo durante il trasferimento dalla carrozzina al water.

• Vanno sempre previsti due maniglioni laterali al wc, uno fisso a parete e l’altro 
(sul lato opposto) ribaltabile.

• È sufficiente un lavandino di tipo sospeso a mensola (ancorato alla parete), non 
sono necessari lavandini avente aspetto “sanitario” reclinabili, sagomanti e con 
bordi incassati. Il lavandino normalmente deve avere una profondità di 50/60 
cm. È consigliato non superare la profondità di 60 cm.

• Preferire l’installazione di asciugatori ad aria elettrici con fotocellula o pulsante, 
ad un’altezza dal bordo inferiore di 90/100 cm da terra. Prevedere un dispenser 
per sapone con fotocellula o con pulsante.

• Si consiglia di installare uno specchio semplice, non reclinabile, che consenta la 
possibilità di specchiarsi sia a persone di bassa statura che a persone di alta 
statura, con bordo inferiore a 90 cm da terra.

• Per la chiamata di emergenza prevedere un filo di chiamata, di colore 
contrastante e ben visibile rispetto al colore della parete.

• Oltre al dispositivo sonoro d’allarme prevedere anche un segnale luminoso 
d’emergenza.

• È preferibile scegliere appendiabiti con colori contrastanti e ben visibili rispetto 
al colore della parete nella quale saranno fissati, da posizionare ad altezze 
differenti, da 100 cm a 160 cm da terra.

• Sarebbe preferibile scegliere un cestino sospeso fissato alla parete, lasciando 
da terra uno spazio libero di almeno 30/40 cm. Da evitare soluzioni di apertura a 
pedale, sono da preferire quelli senza coperchio o con coperchio a spinta.

• La doccia deve avere il piatto a raso col pavimento, tutt’al più con una sporgenza 
massima di 2,5 cm con bordo arrotondato per facilitare l’ingresso. La sua 
dimensione deve consentire l’ingresso di una sedia-doccia con ruote e 
l’eventuale aiuto di una terza persona (accompagnatore).

• Il box doccia deve consentire il passaggio di una sedia-doccia e l’operabilità di 
una persona in aiuto.

• La temperatura dell’acqua calda erogata nel bagno deve essere controllata alla 
fonte e preferibilmente non deve superare i 40°C.

SALE CONVEGNI
Le sale convegni e incontri possono essere di diverse dimensioni e capienza, nonché 
utilizzate per differenti modalità d’incontro. A tal riguardo, occorre che gli spazi e gli 
allestimenti siano flessibili, ma sempre accessibili per chiunque.

• L’illuminazione delle sale dovrà essere naturale per quanto possibile e diffusa 
per eliminare fonti di abbagliamento con le superfici verticali e orizzontali, 
consentendo al contempo l’oscuramento per eventuali proiezioni.

• Se presente una pedana per il tavolo di relatori e relatrici, questa dovrà avere 
una rampa d’accesso con pendenza massima al 5%, di larghezza minima di 90 
cm munita di batti-ruote laterali e parapetto.
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