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Prefazione

Negli anni 2009 ¢ 2010 A ITR, A ssociazione [taliana Turismo Re-
sponsabile, e d a Icune al tre o rganizzazioni s traniere, co me KATE,
ATES e QUIDAMTUR, g estirono un pr ogetto e uropeo de nominato
EARTH, guidato da Legacoop e cofinanziato dalla Commissione Euro-
pea. Uno degli obiettivi del progetto era il confronto fra diversi sistemi
di reporting/certificazione n el turismo responsabile e | aricercadi un
possibile percorso per pervenire ad un sistema unico europeo ispirato ai
principi della R esponsabilita S ociale d' Impresa ( CSR). N el pr ogetto
svolse un ruolo di coordinamento scientifico il CISET, in virtu della sua
riconosciuta e prestigiosa esperienza negli studi sul turismo.

Nel dicembre 2010 il progetto si concluse con la presentazione pub-
blica a Venezia dei risultati della ricerca, che ora vengono pubblicati
con questo prezioso libro edito da Franco Angeli.

11 libro ¢ particolarmente prezioso per varie ragioni: finalmente vi ¢
contenuta un'approfondita rappresentazione della que stione terminolo-
gica; al lettore vengono spiegati in forma chiara ed esauriente tutti gli
aggettivi cui viene associato il sostantivo turismo quando se ne voglio-
no cogliere aspetti di natura, diciamo cosi, etica, aggettivi che per la ve-
rita rischiano inopportunamente di essere considerati sinonimi, mentre
invece, pur condividendo somiglianze ed affinita di significato, non so-
no c oincidenti e rispondono a s ensibilita, bi sogni e priorita diverse;
viene affrontato in modo scientifico il complesso tema della valutazio-
ne/certificazione, che costituisce per tutte le organizzazioni di turismo
responsabile e per gli organizzatori di viaggio un problema di difficile
soluzione, fonte di incertezze e di dubbi, in cui si mescolano delicati
aspetti che riguardano la sostenibilita dei processi di certificazione in
termini di costi e di dimensioni aziendali, la maggiore o minore autore-
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volezza che deriva dal ricorso ad auditing esterni o interni, la ricono-
scibilita e credibilita dei marchi, la individuazione degli indicatori, che
deriva in genere da sensibilita diverse nei vari paesi europei € nei vari
contesti, aggravata p er altro dalla difficolta di tradurre alcuni principi
del turismo responsabile in criteri efficaci e misurabili.

In AITR da anni affrontiamo il problema della certificazione senza
ancora, per la verita, aver trovato una soluzione che ci soddisfi in modo
completo e che possa essere considerata definitiva, anche se un lavoro
profondo e partecipato ¢ stato svolto negli ultimi anni ed ¢ ampiamente
descritto nel libro. Ma il mondo del turismo responsabile ¢ in continua
evoluzione, alcuni tour operator, che definiamo convenzionali, si stan-
no avvicinando progressivamente ai nostri valori e principi cui alcuni
tendono ad ispirare, sia pure in modo parziale e graduale, I'intera 1oro
programmazione di viaggi mentre altri invece si orientano ad affiancare
una p rogrammazione s pecifica di turismo r esponsabile a lla 1 oro pr o-
grammazione tradizionale; a lcuni a deriscono o i ntendono a derire ad
AITR, altri, la maggioranza, ne resteranno fuori; alcuni sistemi, come
quello di KATE, nato in Germania, stanno diffondendosi con successo
in vari paesi, fornendo cosi, forse, una risposta al quesito che il libro si
pone nelle sue ultime p agine relativo alla p ossibilita che si p ervenga
almeno in Europa all'affermazione di un sistema unico.

Nel frattempo perd emergono nuovi dubbi generati dall'innovazione
tecnologica che sta producendo effetti spettacolari in tuttiis istemi di
valutazione; stiamo infatti assistendo, grazie al web 2.0, ad una autenti-
ca rivoluzione, alla "democratizzazione" della valutazione. Fino ad oggi
il cliente di un albergo rimasto in soddisfatto d el tr attamento ricevuto
(ma lo stesso ragionamento puo essere svolto per il cliente di un risto-
rante, di un t our operator, di una compagnia aerea) poteva e sporre le
proprie lagnanze al gestore, poteva raccontare a qualche amico o colle-
ga l'esperienza negativa che aveva vissuto; in certi casi poteva tentare di
ricevere una compensazione attraverso il ricorso ad un collegio arbitrale
eventualmente rivolgendosi ad una associazione di ¢ onsumatori e di
utenti; o, al pit, ma molto raramente, poteva adire la via giudiziaria, in
casi molto gravi.

Oggi puo dare un voto al servizio ricevuto e questo voto va a influire
sul rating dell'albergo e di conseguenza sul suo ranking, che i possibili
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clienti successivi vanno a controllare prima di prenotare; e puo lasciare
propri giudizi, anche molto pesanti e sgradevoli, nelle aree che 1 sistemi
di prenotazione dedicano alle testimonianze e opinioni dei clienti, con
conseguenza che possono risultare devastanti per la reputazione dell'al-
bergo, soprattutto se ripetute.

Ci0 mette in profonda discussione I'efficacia dei tradizionali sistemi
di certificazione di qualita che si basano sul parere, sia pure imparziale
ed autorevole, di una sola persona o di pochissime persone; i nuovi si-
stemi basati sull'opinione dei clienti possono contare su centinaia e an-
che migliaia di valutazioni, espresse da chi ha effettivamente fruito del
servizio. E ormai ¢ diventato difficile per un albergo restare fuori dai
sistemi di prenotazione via Internet, e vitando cosi il giudizio dei loro
ospiti.

Nel mondo del turismo responsabile pud accadere un fenomeno ana-
logo, basta immaginare un sito di prenotazioni di viaggi che permetta ai
viaggiatori di esprimere le loro valutazioni in modo visibile e traducibi-
le in punteggi; certo, gli aspetti di cui sara sollecitata la valutazione non
saranno forse il co mfort, 1a p untualita, 1 a cap acita organizzativao la
qualita dei cibi, ma saranno il r ispetto d ell'ambiente, 1' attenzione a gli
aspetti energetici e del consumo dell'acqua, la profondita dell'esperienza
di incontro con la popolazione locale, la capacita della guida turistica di
essere un vero facilitatore interculturale, la qualita dei progetti di coo-
perazione visitati € cosi via. Ma tutto ¢ possibile oggetto di valutazione
in termini di soddisfazione da parte del viaggiatore, per ogni aspetto del
viaggio ¢ possibile misurare la corrispondenza o 1o scostamento fra le
aspettative e | a realta vissuta, e d i conseguenza, se si attivano sistemi
trasparenti ed efficaci di raccolta dei giudizi, puo darsi che in futuro la
certificazione perda molto del proprio significato e della propria fun-
zione, che ¢ in primo luogo quella di garantire il viaggiatore e di orien-
tarne la scelta. L'auditing non sara né interna né affidata ad un soggetto
esterno imparziale, ma al mercato.

Diventa lecito porsi allora un quesito: tutto lo sforzo compiuto per
analizzare gli aspetti critici e problematici del viaggio, p er migliorare
gli standard etici e di sostenibilita, I'impegno a individuare gli indicato-
11, la faticosa adozione di buone pratiche, 1 sistemi per valutare i risulta-
ti diventeranno inutili e saranno superati? No, semplicemente cambiera
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0 si aggiungera una nuova categoria di valutatori, forse meno scientifica
e strutturata, ma molto concreta, numerosa ed anche credibile in quanto
costituita da persone che hanno effettivamente effettuato il viaggio e ne
possono riferire con conoscenza e competenza diretta.

In conclusione, mentre c erchiamo di immaginare gli scenari futuri,
in cui forse si potra giungere ad un sistema di reporting/certificazione
unico europeo per il turismo responsabile, che potrebbe persino, auspi-
cabilmente, essere promosso e riconosciuto dall'Unione Europea (che,
per inciso, ha avviato un percorso per la elaborazione di una Carta eu-
ropea de | turismo r esponsabile), prendiamo anche in c onsiderazione
questa opzione, una certificazione di fatto di cui s ono pr otagonisti i
viaggiatori c on | e | oro va lutazioni, c ui pot rebbero a ggiungersi, ne lle
forme possibili e per ora inesplorate, anche 1 preziosi giudizi di chi i
viaggi li ha ricevuti e ospitati.

Maurizio Davolio
Presidente AITR
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Introduzione

Come in altri settori e conomici, anche nel turismo, lo sviluppo so-
stenibile rappresenta un argomento di grande interesse e dibattito.

Promuovere uno s viluppo che rispetti 1 ’ambiente e 1 e culture e ch e
sostenga il benessere e 1 a crescita d ella co munita co stituisce o ggi un
elemento cruciale per 1’evoluzione del turismo moderno. Questo impli-
ca inevitabilmente una presa di coscienza e 1’adozione di un comporta-
mento responsabile da parte sia dei turisti sia delle imprese e degli altri
attori coinvolti nella produzione e nella distribuzione del prodotto turi-
stico.

I presente lavoro intende offrire un c ontributo al dibattito in corso,
approfondendo due fenomeni in grado di contribuire allo sviluppo so-
stenibile del settore, quali il turismo responsabile e la Corporate Social
Responsibility ( CSR). Si f ocalizzera 1’attenzione in p articolare sullo
studio dei principali programmi di valutazione del turismo responsabile
e della CSR, data I’importanza che tali strumenti rivestono: consentono
infatti ai turisti e all’opinione pubblica di riconoscere e distinguere le
imprese responsabili dalle altre e permettono alle aziende stesse di co-
noscere la propria attuale performance in termini di responsabilita e di
capire cosi quali interventi attuare per migliorare.

L’obiettivo del lavoro ¢ duplice: da un lato definire il contesto di ri-
ferimento di tali metodologie, rilevare gli elementi in comune e quelli
divergenti e v alutare, an che at traversounm odello matematico-
quantitativo e a lcuni c asi di s tudio, l aloro ef ficacia e adeguatezza;
dall’altro i ndividuare e riflettere s ulle problematiche e criticita ch e
ostacolano la loro adozione da parte degli operatori, soprattutto di ridot-
te dimensioni.

11 lavoro si compone in particolare di tre parti:

13



-I’analisi e il ¢ onfronto d elle mo Iteplici d efinizioni d i turismo re-
sponsabile e dei concetti ad esso legati, unitamente allo studio della
CSR, in particolar modo riferita al settore turistico; la prima parte ¢
ovviamente propedeutica alle altre, in quanto definisce il contesto
nel quale si collocano gli assessment system studiati, che non p o-
trebbero essere compresi senza prima conoscere il turismo respon-
sabile e la CSR;

-la descrizione e il confronto delle principali metodologie di valuta-
zione della responsabilita dell’impresa oggi esistenti a livello euro-
peo e internazionale, riferite alle aziende turistiche, con una conse-
guente riflessione sugli aspetti piu problematici;

-un ulteriore confronto dei programmi studiati attraverso un modello
matematico-quantitativo, a l fine di individuare chiaramente e di
sintetizzare le caratteristiche che li contraddistinguono e di definire
la loro bonta ed adeguatezza nel monitorare il grado di responsabi-
lita di un’impresa turistica.

I risultati che si otterranno da tale studio vorrebbero rappresentare
una guida per gli operatori intenzionati ad impegnarsi seriamente nella
strada della responsabilita, cosi come essere uno spunto di riflessione a
riguardo della riconoscibilita, valorizzazione e diffusione degli assess-
ment system considerati. In presenza di un c ontesto molto vario e ete-
rogeneo, nella terza e ultima parte si discutera infatti su cosa sia prefe-
ribile tra il riconoscimento e la condivisione di un unico sistema di va-
lutazione o la promozione di una rosa piu ampia di metodologie; il tutto
con 1’obiettivo di favorire 1’ implementazione di tali strumenti e piu in
generale 1’adozione di pratiche piu responsabili da parte degli operatori
turistici.
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Parte |

1. Il turismo responsabile

1. Sviluppo sostenibile e alternative al turismo di massa

La crescente preoccupazione della comunita internazionale in merito
agli e ffetti negativi prodotti dal turismo di massa ha portato, a partire
dagli anni ’ 80, all’affermazione di iniziative volte a gestire in maniera
piu responsabile il settore. Si ¢ infatti compreso che il turismo, nono-
stante costituisca un’industria molto rivelante in termini di apporto sul
PIL e di occupati, genera impatti a volte devastanti e irrimediabili a 1i-
vello economico, ambientale e sociale a causa di uno sviluppo incondi-
zionato (Kasim, 2006; Akama, Kieti, 2007) e superiore alla capacita di
carico della destinazione (Costa, M anente, 2001). Se infatti 1] turismo
da un 1 ato puo g enerare posti di lavoro, contribuire alla crescita e al lo
sviluppo e conomico e sostenere I’ industria lo cale e mo Iti altri settori
economici grazie alla sua trasversalita, dall’altro puo contribuire al de-
grado dell’ambiente, all’inquinamento, al sovra utilizzo delle risorse (si
pensi all’acqua), all’eliminazione di tutte le altre attivita e conomiche,
allo s fruttamento d ella co munita 1 ocale ch e non riceve alcun beneficio
(Gordon, 2002).

[ primi passi verso lo sviluppo di un turismo meno impattante sono
rappresentati dalla Conferenza M ondiale sul turismo tenutasi a Manila
nel 1980 e dal rapporto Our Common Future (rapporto Bruntland) del
1987, della Commissione Mondiale per I’Ambiente e 1o Sviluppo Eco-
nomico, la quale defini lo sviluppo sostenibile come “lo sviluppo che
incontra 1 bisogni del presente s enza co mpromettere 1 a cap acita delle
generazioni future di soddisfare le loro esigenze”.

Tale concetto venne quindi a pplicato anche al turismo e s econdo
I’UNWTO (United Nations Environment Programme on Tourism), “lo
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sviluppo turistico sostenibile ¢ quello che soddisfa i bisogni dei turisti
attuali e delle regioni ospitanti, p roteggendo e mig liorando al te mpo
stesso le opportunita per il futuro; prevede una gestione di tutte le risor-
se in modo che possano essere soddisfatti i bisogni economici, sociali e
estetici, senza compromettere 1’ integrita culturale, 1 p rocessi e cologici
essenziali, la biodiversita e i sistemi che supportano la vita” (Responsible
Travel Handbook, 2006).

In altre parole lo sviluppo turistico deve essere programmato e gesti-
to nel pieno rispetto e nella tutela delle risorse naturali, della biodiversi-
ta, della popolazione ospitante e d ella sua eredita storico-culturale (Al-
tinay, Hussain, 2005 in Del Chiappa, Grappi, Romani 2009); deve esse-
re fonte di reddito e di occupazione per 1a comunita 1ocale (Mortara,
2007; M edina, 2005 in Del Chiappa, Grappi, R omani 2009), la quale
deve es sere co involta ne | pr ocesso de cisionale, nell’organizzazione e
nell’erogazione dei servizi turistici (World Travel and Tourism Council,
1993; Medina, 2005 in Del Chiappa, Grappi, Romani 2009).

La riflessione sullo sviluppo sostenibile del settore turistico avviene
parallelamente all’affermazione del turismo responsabile e di altre for-
me ad esso correlate come 1’ecoturismo, il community-based tourism, il
fair-trade tourism; forme che presentano definizioni talmente simili tra
loro che spesso risulta difficile individuare una chiara linea di demarca-
zione (Responsible Travel Handbook, 2006; Bohdanowicz, 2006).

La comprensione del turismo responsabile ¢ ostacolata quindi non
solo dall’esistenza di numerosi concetti ad esso legati ma anche dalla
proliferazione di molteplici sue de finizioni. P ossiamo c omunque rico-
noscere che mentre inizialmente il turismo responsabile era concepito
come una forma coinvolgente 1 Paesi in via di sviluppo e le destinazioni
nella fase iniziale del ciclo di vita (Clifton, Benson, 2006 in Del Chiap-
pa, Grappi, Romani, 2009), oggi ¢ interpretato come un nuovo modo
di intendere 1a vacanza (Budeanu, 2007 in Del Chiappa, Grappi, Ro-
mani, 2009), che spinge sempre piu turisti a viaggiare e a visitare le de-
stinazioni in modo piu rispettoso e sensibile all’ambiente, alla cultura e
alle tradizioni d ella c omunita o spitante e a richiedere ma ggiori ¢ piu
coinvolgenti occasioni di incontro ¢ on qu est’ultima ( Franch, S ambri,
Martini, Pegan, Rizzi, 2008).
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11 Responsible Travel Handbook del 2006 riconosce che il turismo
responsabile ¢ legato ad uno stile di vita che promuove la diversita cul-
turale e biologica e 1a salvaguardia delle risorse naturali, sia a casa sia
in viaggio. Quest’ultimo aspetto ¢ particolarmente interessante in quan-
to sottolinea ¢ he un ¢ omportamento r esponsabile de bba e ssere t enuto
non solo in vacanza ma anche nell’acquisto e nel consumo di altre tipo-
logie di prodotti. Alcuni studi hanno infatti dimostrato come esista una
sorta di sovrapposizione tra la figura del turista responsabile e quella
piu generale del consumatore responsabile (Sambri, Pegan, 2007).

Per comprendere appieno il significato di turismo responsabile e ri-
flettere sulla relazione con gli altri concetti e con il turismo sostenibile,
¢ utile fornire le principali definizioni esistenti in letteratura.

2. Principali definizioni di turismo responsabile e delle forme
ad esso collegate

Secondo innanzi tutto la Dichiarazione di Cape Town del 2002 il
turismo responsabile, anche se puod a ssumere diverse forme, ¢ sempre
costituito da viaggi che:

1. minimizzano i negativi impatti ambientali, sociali e culturali;

2. generano maggiori benefici economici e m igliorano il benessere
della c omunita | ocale, pot enziando | € ¢ ondizioni lavorative e
I’accesso all’industria;

. coinvolgono la comunita ospitante nelle decisioni;

4. contribuiscono alla tutela d ell’eredita n aturale e cu lturale e al
mantenimento della diversita;

5. forniscono migliori esperienze ai turisti attraverso un rapporto piu
coinvolgente con la comunita os pitante e 1a c omprensione de lla
cultura locale e dei problemi ambientali;

6. facilitano la mobilita delle persone disabili;

7. favoriscono il rispetto reciproco tra turisti e locali.

Las econda Conferenza Internazionale sul T urismo R esponsabile
nelle Destinazioni, tenutasi a Kerala nel 2008, non s olo ha ribadito tali
principi ma, grazie alla condivisione di numerose esperienze sul tema
discusse tra 1 partecipanti, ha anche sviluppato una serie di indicazioni

[98)
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per favorire la loro implementazione e per rendere piu responsabili tutte
le forme di turismo (Dichiarazione di Kerala, 2008).

Secondo Harold G oodwin, direttore dell’International Centre for
Responsible Tourism della Leeds Metropolitan University, il tu rismo
responsabile consiste nel “creare luoghi migliori da vivere per le perso-
ne e luoghi migliori da visitare per 1 turisti” (www.haroldgoodwin.info).

L’International Coalition for Responsible Tourism associa invece
il turismo responsabile alla sostenibilita, configurandolo come una ap-
plicazione del c oncetto di s viluppo s ostenibile al s ettore t uristico. In
particolare ¢ d efinito co me “qualsiasi a ttivita tu ristica c he r ispetta e
preserva nel lungo termine le risorse naturali, culturali e sociali e che
contribuisce p ositivamente ed equamente allo s viluppo e al benessere
delle persone che vivono, lavorano e trascorrono la loro vacanza in un
determinato luogo” (www.coalition-tourisme-responsable.org).

E interessante n otare ch e s econdo tale d efinizione, come al tre che
successivamente ve rranno proposte, il turismo responsabile de ve pro-
durre effetti p ositivi per tutti gli stakeholder coinvolti: 1a popol azione
residente, le imprese locali, gli operatori e intermediari stranieri e 1 turi-
sti. Tale rilevante considerazione deriva dal fatto che molto spesso, so-
prattutto nelle destinazioni dei Paesi in via di viluppo, le forme di turi-
smo t radizionale g enerano b enefici eco nomici esclusivamente alle
compagnie alberghiere e ai tour operator stranieri, i quali, come ricono-
sce anche la Dichiarazione di Kerala, sono piu potenti delle piccole e
medie imprese locali; 1 residenti inoltre nella maggior parte dei casi tro-
vano occupazione solo per i lavori piu umili e poco pagati. Ne deriva
quindi che la comunita locale raramente puo contare su un’equa distri-
buzione dei profitti derivanti dall’attivita turistica.

AITR, I’ Associazione Italiana per 11 Turismo R esponsabile, ha ap-
provato nel 2005 la seguente definizione: “¢ responsabile il turismo at-
tuato secondo 1 principi di giustizia sociale e economica e nel pieno ri-
spetto dell’ambiente e delle culture. Il turismo responsabile riconosce la
centralita della comunita locale ospitante e il suo diritto ad essere prota-
gonista dello sviluppo sostenibile e socialmente responsabile del proprio
territorio. O pera favorendo la positiva interazione tra industria del turi-
smo, comunita locali e viaggiatori” (www.aitr.org).
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Estrema importanza sono assegnati al coinvolgimento e alla parteci-
pazione della popol azione 1ocale, all’equita e al proficuo scambio tra
tutti i s oggetti ¢ oinvolti; r itroviamo in oltre u na f orte ¢ orrispondenza
con 1 punti riconosciuti dalla Dichiarazione di Cape Town.

In Spagna i1 turismo responsabile si qualifica soprattutto come “il
prodotto turistico o il sistema di produzione turistica nel quale 1 turisti e
gli s takeholder locali s ono r esponsabili d ella d estinazione in te rmini
ambientali, sociali, culturali e economici, riconoscendo il ruolo centrale
della comunita locale (Palomo, 2006, www.turismoresponsablehoy.org).
La definizione richiama gli stessi aspetti presenti in quella di AITR, con
I’unica differenza che quest’ultimaen fatizza an chel ’importanza
dell’interazione tra viaggiatori, ospitanti e industria turistica.

Come per il turismo responsabile, ¢ possibile constatare che anche
per le forme di turismo ad esso collegate, non esiste un’unica definizio-
ne. Data I’affinita del turismo responsabile ad altre forme di turismo al-
ternativo a quello dimassa, si ritiene utile spiegare il s ignificato d i
quest’ultime, cosi da poter effettuare in seguito un confronto.

Molto diffuso e spesso proposto in maniera impropria da alcuni ope-
ratori per attrarre turisti affascinati pitu dal nome che dal significato rea-
le del termine (Colombo, 2005 in Franch, Sambri, Martini, Pegan, Riz-
zi, 2008), ¢ I’ecoturismo.

I1 S ummit M ondiale d ell’Ecoturismo, or ganizzato da 1 WTO nel
2002, 1o de finisce come “I1’insieme delle forme di turismo le gate alla
natura nelle q uvali le p rincipali mo tivazioni d ei tu risti ¢ onsistono
nell’osservazione e n ell’apprezzamento d ella natura e delle tradizioni
culturali p resenti n elle z one n aturali. T ali forme s ono or ganizzate da
tour operator specializzati, generalmente per piccoli gruppi, coinvolgo-
no fornitori locali e tutta la comunita ospitante e prevedono attivita di
educazione e comprensione del patrimonio culturale e ambientale. Sup-
portano inoltre la protezione delle aree naturali:

- generando benefici economici alla comunita, alle organizzazioni e

alle amministrazioni locali;

- procurando nuove fonti di reddito e di impiego per la popolazione

del luogo;

- sensibilizzando sia la comunita ospitante sia i turisti alla conser-

vazione del capitale naturale e culturale”.
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