
 
 
 
 
 
 
Buone pratiche  
di prima accoglienza  
per operatori museali 
 
 
 
 

 
Lunedì 18 novembre 2024 
 
Museo di Storia Naturale di Verona 
Sala Ruffo  



PROGRAMMA 
 
 
1) OLTRE MAGY’S E SEGUI FOSSY 

2) INTRODUZIONE 

3) L’ACCOGLIENZA RIVOLTA A PERSONE CON: 

- DISABILITA’ MOTORIA O RIDOTTA MOBILITA’ 

(Anna Checchinato e Susanna Brugnoli) 

- DISABILITA’ SENSORIALE UDITIVA 

(Manuela Giuliani) 

-  DISABILITA’ SENSORIALE VISIVA 

(Roberta Mancini) 

- BISOGNI COMUNICATIVI COMPLESSI 

(Sarah Fort e Anna Checchinato) 

 

 



 
OLTRE MAGY’S 
 
Siamo una OdV (Organizzazione di Volontariato)  
 
Ci occupiamo di “progettare percorsi e proporre strumenti 
specifici per rendere il patrimonio scientifico, culturale, naturale 
accessibile e fruibile in termini di autonomia, coinvolgimento e 
partecipazione a tutti i visitatori”  
 
Generiamo pratiche che altri potranno realizzare in contesti 
diversi 
 
LA VISION 
Crediamo che ogni esperienza culturale favorisce l’inclusione 
sociale e la crescita personale 
 







INTRODUZIONE 
 
L’accoglienza richiede attenzione, disponibilità, capacità 
d’ascolto, buon senso, pazienza, sorriso, rispetto dei 
ritmi e delle possibilità di ciascuno. 
 

Ogni visitatore deve sentirsi ospite gradito e pensato. 
 

L’autonomia è una condizione essenziale per ciascun 
individuo. 
 

La disabilità è una condizione della persona che può 
essere temporanea o permanente. 
 
 



 
Le limitazioni sono dovute  
all’incapacità della società  
di fare fronte a specifiche esigenze 



I GIUSTI MODI 
 

Presentarsi  
 

Non toccare il visitatore 
 

Non esitare a fornire informazioni 
 

Illustrare i servizi (guardaroba, servizi igienici, 
distributori automatici, ascensore, luogo dove poter 
riposare) e le attrezzature, i materiali o i sussidi specifici 
alla visita 



I GIUSTI ATTEGGIAMENTI 
 
Sorridere, essere gentili, empatici e disponibili 
 

Essere attenti a cogliere eventuali esigenze 
 

Rivolgersi direttamente alla persona, e non al suo 
accompagnatore  
 

Adattare l’atteggiamento al grado di autonomia di ognuno 
 

Aiutare il visitatore a orientarsi 
 

Considerare i tempi di attenzione (e di resistenza) 
 

Permettere di portare con sé qualche oggetto (zaino) 

 

 



LINGUAGGIO 

 

Rivolgersi direttamente al visitatore 

Non trattare la persona adulta come un bambino 
 

Parlare con voce calma e chiara, con un tono caldo e 
naturale 
 

Usare parole semplici 
 

Formulare frasi semplici e brevi  

 



DISABILITA’MOTORIA 



DISABILITA’ MOTORIA 

• BARRIERE  
Pavimentazioni, dislivelli, visibilità (mensole, banconi, soluzioni espositive, 
tavoli, comunicazioni, segnaletica), mobilità  

 
• COSA FARE 
Segnalare la presenza di percorsi alternativi, privi di barriere 
Parlare normalmente e dare loro il tempo di esprimersi: alcune persone 
potrebbero avere difficoltà anche nel linguaggio per diversi motivi (paralisi 
cerebrale, trauma cranico) 
 
•  COSA NON FARE  
Non manovrare la carrozzina senza l’autorizzazione  
 
• FACILITATORI  
Operatori museali, ascensori, rampe, carrozzina, mappe 

 
 
 

 



DISABILITA’ UDITIVA 



  DISABILITA’ UDITIVA 
• BARRIERE 

Segnali acustici, Audio guide, Assenza di segnaletica visiva per l’orientamento, Bassa illuminazione 

 

• COME COMUNICARE 

Rivolgersi sempre al visitatore e rivolgersi frontalmente (distanza ottimale di un 1,5 m) 

Mentre si parla: non girarsi, non camminare, non mettere la mano davanti alla bocca, non 
abbassare la testa 

Fare in modo che la persona sorda possa vedere tutto ciò che è visibile sulle labbra: non tutti i 
suoni della lingua sono visibili sulle labbra 

Non cambiare argomento senza avvertire 

Evitare frasi lunghe e linguaggio figurato 

Non ripetere una frase alzando la voce e non storpiare la pronuncia 

Parlare a turno  

Non spazientirsi, scrivere la parola in stampatello o usare la dattilologia (l’alfabeto manuale) 
 

• FACILITATORI 

LIS, Testi, video guide, Sottotitolature, Segnali luminosi, Ambienti luminosi, Mappe 



DISABILITA’ UDITIVA 

Si dice: 
SORDO e non SORDOMUTO 

 

AUDIOLESO O NON UDENTE 

 

SEGNI e non GESTI 

 

LINGUA DEI SEGNI e non LINGUAGGIO  

 

 



DISABILITA’ VISIVA 



DISABILITA’ VISIVA 

CHI E’ IL CIECO E CHI E’ L’IPOVEDENTE 
Classificazione delle minorazioni visive (L. 138/2001) 
 

 
CIECO ASSOLUTO E PARZIALE 
 
IPOVEDENTE GRAVE, MEDIO E LIEVE 



DISABILITA’ VISIVA 

AUSILI PER LA MOBILITA’ 

         ACCOMPAGNATORE         BASTONE BIANCO       CANE GUIDA 



DISABILITA’ VISIVA 

  

 

 

 

 

 

 

 

CHIEDERE COME VUOLE ESSERE ACCOMPAGNATO 
 

SE C’E’ IL CANE GUIDA: 
offrire il braccio sinistro, non interagire con il cane 
 
NON TOCCARE il bastone o il braccio che lo tiene  
 
LA GUIDA STA LEGGERMENTE PIU’ AVANTI 
 
VERBALIZZARE I PERICOLI E GLI OSTACOLI: 
“inizia la scala”, “questo è l’ultimo gradino” 
 
AVVERTIRE se ci si sposta (”mi allontano”, “sono 
tornata”) 



DISABILITA’ VISIVA 
• BARRIERE  

Orientamento basato esclusivamente sul canale visivo 

Scarsa o inadeguata illuminazione  

Mobilità, ostacoli lungo il percorso (barriere percettive) 

Segnaletica scarsamente leggibile  
 

• COME COMUNICARE  

Rimanere fermi, prima di iniziare a guidare il visitatore 

Non restare in silenzio  

Evitare le indicazioni generiche: “Di qui”, “Di là”, “No, non lì, là”  

Usare espressioni come “sinistra”, “destra”, “sopra”, “sotto”  

Non dire “Attenzione”; dire “Stop” o “Si fermi”  
 

• FACILITATORI 

Corrimano, Segnalazioni a terra, Audio guide/segnalatori audio, Braille, Font ad alta 
visibilità (sito), Caratteri ingranditi, Schede tattili 

 



PERSONE CON BISOGNI 
COMUNICATIVI COMPLESSI 



PERSONE CON BISOGNI 
COMUNICATIVI COMPLESSI 

• BARRIERE  
Ipersensibilità a stimoli (visivi e uditivi) 
Orientamento  
Memoria  
Comprensione dei messaggi  
Complessità nella gestione del tempo, delle attese e dei cambiamenti  
 
 

• COME COMUNICARE  
Rivolgersi dando del lei  
 

• FACILITATORI  
Considerare i tempi di attenzione (e di resistenza)   
Pianificare la visita (durata, pause, zone di confort)  
Ridurre il numero di reperti o tappe da far vedere  
Rivedere presentazione/descrizione dei reperti (linguaggio semplificato, CAA)  
Prevedere percorsi alternativi, attività laboratoriali  





PERSONE CON BISOGNI 
COMUNICATIVI COMPLESSI 
I simboli sono riquadri in cui la parola compare in forma ortografica e nella sua 
rappresentazione grafica. 
 
La loro funzione è duplice: 
• possono essere indicati con gesti e sguardi per comunicare 
- COMUNICAZIONE IN USCITA 
• consentono di accedere direttamente al significato delle parole, anche 
quando non si hanno competenze di letto-scrittura 
- COMUNICAZIONE IN ENTRATA 
 
 

Si propongono per offrire la possibilità di esprimere preferenze, dare un consenso, 
comunicare bisogni... 
 
 



PERSONE CON BISOGNI 
COMUNICATIVI COMPLESSI 

È utile poter avere con sé un kit di simboli per una comunicazione di base 
 
 

 



 
 
 

Il problema non sono le barriere e non è la disabilità. 
 
 
 
 
 
 
 

 
 
 
 
 

Avere un atteggiamento 
inclusivo con ogni visitatore:  
 
di questo approccio 
beneficeranno non solo le 
persone con disabilità,  
ma tutti i visitatori. 


