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L’Ospitalità Italiana in sicurezza
Strumento di accompagnamento alla gestione in sicurezza 

dell’offerta turistica di qualità

I clienti si approcciano e vivono le strutture in tre momenti temporali
differenti, che le stesse devono necessariamente gestire per offrire un
servizio di qualità
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Durante

Dopo
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L’Ospitalità Italiana in sicurezza
Strumento di accompagnamento alla gestione in sicurezza 

dell’offerta turistica di qualità

L’approccio ai clienti può essere sintetizzato in quatto macroaree
trasversali al tempo:
 Accoglienza 
 Gestione degli ambienti
 Valorizzazione della qualità del servizio
 Identità e coerenza della proposta commerciale

 L’Accoglienza – per comunicare sicurezza
 La Gestione degli ambienti – per trasferire fiducia
 La valorizzazione della qualità e del servizio – a garanzia dell’ospite
 L’identità e la coerenza della proposta commerciale – anche ai tempi 

del coronavirus
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L’accoglienza, per comunicare sicurezza

Fornire informazioni dettagliate, veritiere e in linea con la proposta erogat
a e la tipologia di locale, incluse informazioni in merito alle azioni  effettua
te ed in merito ai comportamenti che gli ospiti sono invitati a 
seguire
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L’accoglienza, per comunicare sicurezza

 Attività social, che comprenda anche azioni finalizzate alla sensibilizza
zione degli ospiti

 Gestione dei commenti social in maniera sistematica
 Promozione del territorio tramite il web, comprese anche informazioni 

relative alle misure in vigore sul singolo territorio 
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L’accoglienza, per comunicare sicurezza

 Disponibilità di informazioni ben visibili ed esaustive sui comportamenti 
da tenere e sulle azioni messe in atto, con apposita cartellonistica
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L’accoglienza, per comunicare sicurezza

 Presenza di personale addetto all'accoglienza, dotato di opportuni     
dispositivi, preferibilmente non rientrante nelle cosiddette "categorie     
sensibili", e che fornisce informazioni dettagliate sui comportamenti   
da tenere e sulle misure adottate 
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

La gestione degli ambienti condiziona fortemente l’opinione del cliente nei 
nostri confronti e dunque una corretta gestione degli ambienti può influen-
zare in maniera positiva la percezione che il cliente ha della nostra struttu-
ra ed inoltre può far si che il cliente si senta al sicuro.
 Pulizia e decoro spazi antistanti, dunque assenza di elementi di disturbo 

quali cassonetti dell'immondizia, bidoni/taniche/bottiglie vuote, e presen-
za di una segnaletica per la delimitazione delle distanze fisiche
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

 Porte di ingresso (e interne) con sistemi di apertura automatica (es.   
sensori) o con sistemi alternativi ‘a spinta’
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

 Gestione degli ambienti comuni (es. hall, corridoi, etc.)
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

 Gestione del guardaroba/appendiabiti



Dott. Luciano Ippolito 

La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

 Dotazioni delle toilette

 Areazione delle toilette
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

 Tavoli, sedie e divani in ottimo stato di manutenzione e procedure e/o 
sistemi per consentire una rapida igienizzazione
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

Focus climatizzazione
Uno studio cinese condotto da 3 centri di ricerca di Guangzhou e in via di
pubblicazione, ha esaminato il caso specifico di un ristorante in cui 10
persone di 3 differenti nuclei familiari (A, B e C nell'immagine) hanno con
tratto la Covid19 dopo aver pranzato nella struttura. A contrarre il corona-
virus però non sono stati tutti i clienti del ristorante ma solo quelli che
avevano trovato posto in un punto preciso del locale che condivideva
l’impianto di climatizzazione
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

Tutti i contagiati, secondo i ricercatori, si trovavano sulla traiettoria
seguita dall’aria condizionata del ristorante. Il flusso rinfrescante
avrebbe quindi agito da veicolo per i droplets trasportandoli verso gli altri
commensali, bypassando il metro e mezzo di distanza che intercorreva
tra loro.
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

 Impianto di areazione perfettamente funzionante e che non effettua ri-
circolo ma estrazione dell'aria interna e immissione di aria dall'esterno
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La Gestione degli ambienti – per 
trasferire fiducia

Camere
 Prediligere uno stile ‘minimal’, colori chiari e curare l’illuminazione

naturale delle camere
 Comunicazioni sintetiche e chiare per trasmettere sicurezza agli

ospiti
 Coperte e biancheria coordinate e ben tenute
 Ottimo stato di manutenzione
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

 Possesso di certificazioni sulla base di norme UNI EN ISO (es. 9001,
14001, 10854, 22000, 22005) o altre certificazioni relative alla temati-
ca della sicurezza da virus e agenti biologici o applicazione formale di 
protocolli condivisi

 Gestione rifiuti provenienti da DPI
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

 Gestione dei dati personali

Informativa
Modelli di raccolta e gestione dati
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

 Posateria, cristalleria, piatti e vasellame predisposti al momento. 
 Disponibilità, anche su richiesta, di elementi monouso biodegredabili
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

Servizio colazione
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

 Personale differenziato in base ai ruoli (es. accoglienza, 
personale ad-detto alle comande, personale di servizio, 
cameriere, aiuto cameriere,  personale di cucina, etc.)
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

 Personale  costantemente informato e su aspetti di prevenzione, DPI, 
norme e comportamenti da seguire.

 Personale (eventualmente) ‘
controllato’
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

Disponibilità di informazioni in camera
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

Disponibilità di accessori 
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

Comunicazione chiara dell’offerta enogastronomica

Presentazione curata dei piatti ( es. impi
attamento, decoro) ed effettua- zione del 
servizio in sicurezza
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

Utilizzo di app dedicate o postazioni per self check in o check in online 
Utilizzo di app dedicate o un gestionale dedicato per la gestione delle co-
mande anche attraverso l'ausilio di palmari/o similari  Interfaccia con la    
cucina in maniera efficace
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La  valorizzazione della qualità e del servizio 
a garanzia dell’ospite

Pagamenti con metodologia Near Field Communication (NFC) o tramite 
applicazioni a mezzo smartphone (es, Apple Pay, Vodafone Pay, etc.) o 
contactless
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L’identità e la coerenza della 
proposta commerciale

Identità e 
coerenza

Accoglienza

Gestione degli 
ambienti

ServizioQualità

La proposta, gli ambienti e le azioni effettuate devono risultare coerenti  
con la tipologia di locale. 
Il cliente deve trovare corrispondenza rispetto a quanto dichiarato/comu-
nicato alla clientela (es. menù, web, etc.)
La coerenza è la base della costruzione e della ricostruzione dei rapporti 
con i clienti

Sicurezza
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Grazie per l’attenzione
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