	ISTITUTO PROFESSIONALE PER I SERVIZI ALBERGIERI E DELLA RISTORAZIONE
  “D. ZAPPA” DI BORMIO
	PIANO FORMATIVO OPERATORE DI STRUTTURE RICETTIVE
( pianificazione di massima)


	Competenze


	Abilità
	Conoscenze
	N° U.F.
	Totale ore
	N° totale
	Docenti di riferimento
	Altri docenti
	Contesto

	Identificare le funzioni e le

caratteristiche delle diverse imprese

turistiche individuandone le

conseguenze economiche,

ambientali e socio- culturali


	Recepire le specificità dell’attività

turistica orientandosi all’interno del

settore

Individuare le caratteristiche della

domanda e dell’offerta

turistica

Recepire i diversi servizi che

configurano la vacanza del turista

Focalizzare le conseguenze

positive e negative delle diverse

attività turistiche

Leggere e interpretare i dati

statistici attinenti al fenomeno

turistico

Rappresentare con tabelle e grafici

dati attinenti al fenomeno turistico

Calcolare semplici rapporti statistici

utilizzati nel turismo

Individuare gli elementi dell’offerta

turistica rispondenti a criteri di

sostenibilità economica, sociale e

ambientale


	Il concetto di turismo e la sua

evoluzione storica.

Le forme di turismo.

Le tendenze del turismo

contemporaneo

La domanda e l’offerta turistica.

Il prodotto turistico globale e

specifico.

I servizi turistici.

Turismo e ambiente socio

economico

Turismo sostenibile.

Gli attori dell’organizzazione

turistica pubblica e le loro funzioni.

Elementi di statistica per il turismo
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	Lab. di Accoglienza
	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

	Esercitazione pratica laboratoriale

	Ricercare e fornire informazioni sui

servizi turistici e le attrattive del

territorio


	Identificare fonti di informazione

aggiornate e funzionali ai diversi

interlocutori

Accedere all’utilizzo di supporti

cartacei e/o telematici per

informazioni sull’erogazione del

servizi (orari ,e prezzi, mezzi,..) e

sulle opportunità territoriali

Leggere e interpretare le

informazioni utilizzando

abbreviazioni e terminologia di

settore

Erogare informazioni in forma orale

o scritta anche in lingua straniera,

funzionali al contesto d’azione e

alle procedure interne d’impresa

Le fonti di informazione: cataloghi,

manuali, brochure, orari, tariffari, siti

web, video e Cd rom,…


	Le attrattive naturali, artistiche,

ambientali, storiche, architettoniche.

Le informazioni utili alle scelte di

destinazione del turista (usi,

costumi, clima, moneta, documenti

per l’espatrio, documenti sanitari)

Geografia generale ed economica

di Europa, Asia, Africa, America e

Oceania, con particolare attenzione

alle destinazioni maggiormente

scelte dai turisti.


	D

A

P

R

O

G

R

A

M

M

A

R

  E
	D

A

P

R

O

G

R

A

M

M

A

R

E
	D

A

P

R

O

G

R

A

M

M

A

R

E
	Lab. di Accoglienza
	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

	Esercitazione pratica laboratoriale

	Fornire servizi di ricevimento nel

front office delle imprese ricettive 


	Predisporre l’area della reception

per l’erogazione del servizio

controllando la necessaria

strumentazione

Controllare e revisionare

giornalmente i dettagli relativi ai

clienti prima dell’arrivo degli stessi

Assegnare le camere in base alle

richieste della clientela e alla

politica aziendale aggiornandone il

planning

Compilare manualmente o con

software apposito la lista degli arrivi

da consegnare ai reparti interessati,

informandoli su situazioni o

richieste particolari

Accogliere in modo cortese e

professionale il cliente, seguendo le

procedure di registrazione in tempi

accettabili, anche con il supporto

informatico

Aggiornare quotidianamente il

conto del cliente usando un sistema

manuale o informatico dedicato

Organizzare la partenza del cliente,

controllando accuratamente la lista

partenze, preparando il conto e

fornendo adeguate spiegazioni

Emettere la documentazione

fiscale ricevendo e controllando

modalità di pagamento

Preparare i report del front office

anche utilizzando lo strumento

informatico

Inviare informazioni e

comunicazioni ai vari servizi

interessati che collaborano

all’accoglienza della clientela.


	Le imprese ricettive: tipologie,

attività e servizi offerti.

Il front office e le operazioni

relative

Le procedure del check in, live in

and check out per gruppi e

individui.

I metodi di pagamento ,

documentazione, report ( lista arrivi,

lista partenze, grado di

occupazione..)

I sistemi di sicurezza del front

office, (emissione di chiavi

elettroniche, deposito valori)

Le relazioni fra il front office e gli

altri reparti dell’impresa ricettiva.

Le relazioni tra le imprese ricettive

e le altre imprese turistiche

(operatori locali,agenzie di viaggio,

booking centre, tour operators…)
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	Lab. di Accoglienza Lab. di cucina

Lab. di Sala-bar


	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

Amministrazione alberghiere

	Esercitazione pratica laboratoriale

	Ricevere ed effettuare prenotazioni

di servizi di accoglienza turistica


	Verificare la disponibilità di servizi

turistici, anche utilizzando strumenti

informatici e telematici

Offrire alternative (date, tipologia di

servizio…) nel caso di prenotazione

non accettabile (lista di attesa)

Rispondere accuratamente alle

domande del cliente relative a

prezzi e caratteristiche del prodotto

turistico

Annotare manualmente e/o con

supporti informatici i dati relativi alla

prenotazione facilitando

l'interpretazione da parte di altri

soggetti

Confermare la prenotazione ed

emettere i documenti richiesti

Ricevere ed annotare cancellazioni

e/o modifiche della prenotazione su

richiesta del cliente e con

procedure interne

Fornire informazioni adeguate agli

interlocutori interni

Elaborare e rappresentare le

statistiche relative alle prenotazioni

Effettuare accurate prenotazioni, in

tempi accettabili, e in coerenza con

i sistemi e le procedure in uso


	Le modalità di prenotazione

(telefono, faccia a faccia, fax, mail,

Internet, GDS.)

La terminologia e sistemi manuali e

informatizzati di prenotazione.

Le procedure e tecniche

telefoniche

Le modalità di conferma (fax,

lettera, internet, e-mail, di

presenza)

Le modalità di informazione.

La prenotazione con i GDS: il

booking file, i principali comandi per

effettuare una prenotazione aerea.

La documentazione di consegna

prenotazioni (lettere, fax o e-mail di

conferma, ricevute di pagamento,

informazioni sul pacchetto turistico,

sulla destinazione)

Le tecniche di vendita.
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	Lab. di Accoglienza Lab. di cucina

Lab. di Sala-bar


	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

Amministrazione alberghiere


	Esercitazione pratica laboratoriale

	Curare le relazioni con il cliente

nell’espletamento dell’attività

professionale


	Identificare correttamente i bisogni

e le aspettative dei clienti interni e

esterni

Interagire con il cliente con

professionalità, cortesia, empatia ,

seguendo le politiche dell’impresa

Attivarsi per prevenire e /o

anticipare le aspettative e i bisogni

della clientela

Percepire le insoddisfazioni del

cliente e proporre in autonomia e/o

in collaborazione soluzioni per

rimuovere gli ostacoli.

Identificare proposte e/o servizi

turistici funzionali alla

soddisfazione del cliente

Gestire con tempestività reclami

e lamentele interagendo

adeguatamente con l’interlocutore

Riportare alla persona appropriata i

reclami più difficili seguendo le

procedure interne

Stabilire e mantenere nel tempo

relazioni con le diverse tipologie di

clientela

Controllare costantemente il

feedback sulla qualità del servizio

per garantire un miglioramento

costante


	Il comportamento turistico:

caratteristiche rilevanti, bisogni e

aspettative

I bisogni e le aspettative tipici delle

più importanti categorie di turisti,

inclusi quelli con bisogni speciali

Il comportamento d’acquisto del

turista e i fattori che lo influenzano

Le fasi del processo di acquisto del

turista

Le tecniche di analisi dei bisogni e

di ascolto attivo

Gli stili comunicativi e

comportamentali

Il concetto di servizio e le sue

caratteristiche

La qualità e le norme ISO 9000, in

particolare nelle imprese turistiche.

Le tecniche di negoziazione per la

gestione e soluzione di conflitti
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	Lab. di Accoglienza Lab. di cucina

Lab. di Sala-bar


	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

Amministrazione alberghiere


	Esercitazione pratica laboratoriale

	Fornire pacchetti di viaggio o servizi

turistici singoli in grado di

soddisfare le esigenze della

clientela


	Identificare le diverse specificità

delle agenzie di viaggi nell’ambito

della filiera turistica

Individuare servizi turistici adeguati

alle richieste del cliente

Elaborare preventivi di servizi

turistici singoli e/o pacchetti turistici

Individuare fornitori di servizi

economici per l’impresa e funzionali

alle aspettative del cliente in termini

di qualità/prezzo

Emettere i documenti tipici delle

agenzie di viaggio, anche

utilizzando supporti informatici

(voucher, contratti di viaggio,

estratti conto, preventivi, fatture…)


	Le tipologie di servizi turistici.

Le tipologie di agenzie di viaggi.

Aspetti operativi di vendita dei

servizi turistici offerti dall’agenzia.

I problemi e le tendenze

dell’intermediazione turistica.

I documenti tipici delle agenzie di

viaggi.

L’Iva nelle agenzie di viaggi.

Il sistema di trasporti: tipologie, le

modalità di utilizzo, di emissione

biglietti e tariffe.
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	Lab. di Accoglienza Lab. di cucina

Lab. di Sala-bar


	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

Amministrazione alberghiere


	Esercitazione pratica laboratoriale

	Accogliere e assistere l’utente

turista


	Curare l’immagine personale

coerentemente con procedure,

luogo di lavoro, target di clientela

Creare un clima adeguato

manifestando al cliente attenzione

e rispetto

Individuare attese e bisogni del

cliente prospettando soluzioni

adeguate di servizi

Predisporre un’accoglienza e

un’assistenza personalizzate e

funzionali alle procedure interne

Comunicare, anche in lingua

straniera, con adeguatezza e

rispetto, utilizzando linguaggio, stile

e tono appropriati

Applicare l’ascolto attivo per

ottenere informazioni e percepire le

richieste, interagendo coerentemente con l’utente

Comunicare correttamente e

professionalmente al telefono con i

diversi interlocutori

Individuare preferenze, bisogni e

aspettative della clientela

Offrire accurate informazioni sui

prodotti

Predisporre un adeguato servizio di

assistenza per la gestione reclami

riducendo i tempi di attesa

Attivarsi per garantire un adeguato

livello di affidabilità del servizio


	La presentazione personale: gli

standard di immagine ed igiene

personale

La comunicazione nel contesto

turistico.

Le tecniche comunicazione

efficace con riferimento al

linguaggio verbale e non verbale

Le differenze culturali e sociali nella

comunicazione verbale e non

verbale.

Le modalità di comunicazione

scritta

Le tecniche di comunicazione

telefonica.
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	Lab. di Accoglienza Lab. di cucina

Lab. di Sala-bar


	Geografia turistica

Storia

Italiano

Lingue straniere

Trattamento testi

Amministrazione alberghiere


	Esercitazione pratica laboratoriale
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