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	1. Agire nel sistema di qualità relativo alla filiera produttiva di interesse.

Rispetta e applica correttamente e in autonomia procedure e processi definiti nell’iter produttivo anche in contesti non conosciuti:

· progettazione

· approvvigionamento

· trasformazione

· produzione

· vendita

· assistenza


	2.Lo studente è in grado di definire un insieme di azioni finalizzate ad individuare, soddisfare la domanda di mercato, in ambito di struttura ricettiva o prodotto turistico dati (es. pacchetto di viaggio) e in un contesto definito 

7. Saper agire in un sistema di qualità in base a standard di servizio definiti

	Conoscere il concetto di mkt – di mkt mix – il ciclo vita prodotto – Le specificità del mkt applicato al settore ricettivo e al mkt integrato.
Gli standard di qualità dei reparti di accoglienza appartenenti ad aziende turistico-alberghiere. Concetto di qualità totale, il ciclo di Deming


	Gli elementi del  mkt mix relativi ad un prodotto turistico (ricettivo o pacchetto tur.) –  pricing ed elaborazione di promozioni –canali distributivi - impostazione sito web

- il prodotto (ricetti-vità turistica – pacchetto turistico)

- il prezzo (pricing alberghiero e costruzione del prezzo di pacchetto turist.)

- Promozione (servizi  ricettiva – pacchetto viaggio)

- distribuzione. I canali brevi – medi – lunghi (servizi alberghieri – prodotti turistici -)

-Applicare le regole che definiscono le prestazioni all’interno di un sistema di qualità

-Analisi indicatori di qualità relativi ai servizi di accoglienza

Redazione di semplici protocolli di qualità riferiti ad un servizio di accoglienza


	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi, sa analizzare gli elementi del  mkt mix relativi ad un prodotto turistico, anche destinato a particolari tipologie di clientela con riguardo particolare alla clientela con esigenze speciali (ricettività- pacchetto viaggio),definendone i prezzi  

Nel riconoscere i principali standard di servizio del reparto di front office in aziende di catena, sa redigere  semplici protocolli di qualità riferiti ad un servizio di accoglienza


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,    sa 

analizzare gli elementi del  mkt mix relativi ad un prodotto turistico, anche destinato a particolari tipologie di clientela con particolare riguardo alla clientela con esigenze speciali (ricettività- pacchetto viaggio),  definendone i prezzi  

Nel riconoscere gli standard del servizi relativi ai reparti di front office e piani in aziende di catena,   sa riconoscere gli indicatori e redigere  protocolli di qualità riferiti ad un servizio di accoglienza


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze sa analizzare gli elementi del  mkt mix relativi ad un prodotto turistico, anche destinato a particolari tipologie di clientela e clientela con esigenze speciali, definendone i prezzi.

Nel riconoscere gli standard del servizi relativi ai reparti di front office e piani in aziende di catena,  sa analizzare, in base agli standard e agli indicatori, la qualità  relativa ai servizi di accoglienza e di assistenza al cliente per i reparti di front office e piani 


	2. Utilizzare tecniche di lavorazione e strumenti gestionali nella produzione di servizi e prodotti enogastronomici, ristorativi e di accoglienza turistica.

Utilizza correttamente ed in autonomia, anche in contesti non noti, le tecniche di lavorazione e strumenti gestionali nella produzione di servizi e prodotti:

· enogastronomici

· ristorativi 

·  accoglienza turistica
	3. Attuare un’azione di mkt. Utilizzando le nuove tecnologie  (nello specifico un sito web) in maniera efficace

5. Rilevare i bisogni di ciascun cliente, individuando  la soluzione migliore a seconda delle specifiche situazioni ed esigenze personali 


	L’importanza di internet – gli strumenti  del web marketing– le regole e i requisiti indispensabili per la creazione di un sito efficace – la web reputation. Le OTA.

La customer satisfaction
	- L’evoluzione di Internet nella filiera  produttiva di riferimento

- gli strumenti del WM

- il sito dell’azienda

- la web reputation

Individuare caratteristiche struttura sito web – 

Impostare il sito di una struttura ricettiva
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,

sa  individuare caratteristiche struttura sito web, sa

impostare il sito di una struttura ricettiva.

	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,  sa individuare caratteristiche struttura sito web, sa

impostare il sito di una struttura ricettiva.

	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze, sa individuare caratteristiche struttura sito web, sa

impostare il sito di una struttura ricettiva.


	3. Integrare le competenze professionali orientate al cliente con quelle linguistiche, utilizzando le tecniche di comunicazione e relazione per ottimizzare  la qualità del servizio e il coordinamento dei colleghi

Utilizza gli strumenti linguistici in modo adeguato per una comunicazione efficace in ambito professionale. 

Utilizza in modo consapevole e autonomo le tecniche di comunicazione funzionali al settore professionale di pertinenza in ambiti diversi, conosciuti e non.

Comprende e valorizza i punti di vista altrui, contribuisce all’apprendimento comune e alla realizzazione delle attività collettive.
	2.Lo studente è in grado di definire un insieme di azioni finalizzate ad individuare, soddisfare la domanda di mercato, in ambito di struttura ricettiva o prodotto turistico dati (es. pacchetto di viaggio) e in un contesto definito 

5. Rilevare i bisogni di ciascun cliente, individuando  la soluzione migliore a seconda delle specifiche situazioni ed esigenze personali

6. Promuovere servizi e prodotti destinati alla  clientela con esigenze speciali


	ELABORAZIONE PACCHETTI  SOGGIORNO

Analisi target di clientela e analisi bisogni – costruzione  pacchetto turistico di una località costruzione dei cataloghi, con particolare riferimento alla clientela con esigenze speciali. Tecniche comunicative di costruzione, vendita e distribuzione pacchetti.


	Tecnica di costruzione dei pacchetti tur.

Differenza tra viaggi su domanda e viaggi a pacchetto.

Analisi servizi isolati: ricettività, trasporto, accoglienza, accesso.

tecniche di costruzione pacchetto turistico. Il contratto di viaggio.

Analisi pacchetti turistici, con riferimento all’aspetto comunicativo del pacchetto. Vendita e promozione del pacchetto.


	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi, è in grado di elaborare pacchetti turistici, elaborare promozioni di vendita degli stessi, scegliere i canali distributivi più idonei.
  


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia, è in grado di 

elaborare pacchetti turistici, elaborare promozioni di vendita degli stessi, scegliere i canali distributivi più idonei
	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze, è in grado di 

elaborare pacchetti turistici, elaborare promozioni di vendita degli stessi, scegliere i canali distributivi più idonei.

	4. Valorizzare e promuovere le tradizioni locali, nazionali e internazionali, in fatto di sicurezza, trasparenza  e tracciabilità dei prodotti.

Realizza autonomamente prodotti e servizi scegliendo in modo critico e consapevole. Individua, analizza e interpreta i dati relativi alle tendenze e trasformazione del mercato. Individua le soluzioni adeguate per promuovere e potenziare le risorse ambientali, storico artistiche, culturali ed  enogastronomiche del territorio


	5. Rilevare i bisogni di ciascun cliente, individuando  la soluzione migliore a seconda delle specifiche situazioni ed esigenze personali 

6. Promuovere servizi e prodotti destinati alla  clientela con esigenze speciali


	Le tipologia di clientela: leisure, business, gruppi, incentive. Strutture e servizi più idonei ad ogni tipologia. 

La clientela con bisogni speciali:

- il concetto di disabilità e di esigenze speciali

- I diritti e le normative che regolamentano l’accessibilità dei servizi turistico-ricettivi

- La definizione di turismo accessibile e turismo sociale. Le nuove tendenze nel campo turistico e nelle strutture ricettive (es. gli alberghi diffusi)
	Analisi della domanda. Tipi di servizi più indicati per ogni segmento di mercato.

- il concetto di disabilità e di esigenze speciali

- I diritti e le normative che regolamentano l’accessibilità dei servizi turistico-ricettivi

- La definizione di turismo accessibile e turismo sociale

Essere in grado di riconoscere le disabilità e i bisogni da esse derivanti, cogliendo gli aspetti relazionali che definiscono un prodotto di qualità


	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,

è in grado di riconoscere le varie tipologie di clientela ed i servizi più indicati per ognuna di esse, è inoltre in grado di riconoscere le varie disabilità e i bisogni specifici di ciascun cliente, cogliendo gli aspetti relazionali che definiscono un prodotto di qualità


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,  
è in grado di riconoscere le varie tipologie di clientela ed i servizi più indicati per ognuna di esse, è inoltre in grado di riconoscere le varie disabilità e i bisogni specifici di ciascun cliente, cogliendo gli aspetti relazionali che definiscono un prodotto di qualità


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze, 
è in grado di riconoscere le varie tipologie di clientela ed i servizi più indicati per ognuna di esse, è inoltre in grado di riconoscere le varie disabilità e i bisogni specifici di ciascun cliente, cogliendo gli aspetti relazionali che definiscono un prodotto di qualità



	5. applicare le normative vigenti , nazionali e internazionali, in fatto di sicurezza, trasparenza e tracciabilità dei prodotti.

Applica ed attua  le normative vigenti, nazionali e internazionali, in fatto di sicurezza, trasparenza e tracciabilità dei prodotti sia in ambito conosciuto sia in situazioni nuove.


	. 1.E’ in grado di applicare la normativa vigente relativa ai contratti di vendita dei servizi turistici (art. 85 Codice del Consumo)
	Il contratto di viaggio, Il contratto di vendita dei servizi turistici. Le condizioni generali del contratto.
	Concetto di Contratto di viaggio, corretta procedura da seguire per redigere un contratto di viaggio preliminare e definitivo. Conoscenza delle condizioni generali del contratto.
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi, è in grado di elaborare un contratto di viaggio e di dare informazioni relative alle condizioni contrattuali.


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia, , è in grado di elaborare un contratto di viaggio e di dare informazioni relative alle condizioni contrattuali
	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze,  è in grado di elaborare un contratto di viaggio e di dare informazioni relative alle condizioni contrattuali 

	6. Attuare strategie di pianificazione, compensazione e monitoraggio, per ottimizzare la produzione di beni e servizi in relazione al contesto

Applica strategie di pianificazione, compensazione, monitoraggio, per ottimizzare la produzione di beni e servizi in contesto conosciuto e non.
	4. Redigere un piano di marketing per una piccola azienda ricettiva, determinandone  gli obiettivi (volume vendite, quote mercato, profitti)
	Concetto di mkt, mkt mix, il ciclo di vita di un prodotto, il marketing alberghiero, il marketing integrato, struttura di un piano di mkt – la tecnica della Swot Analysis.
	Individuare e valutare i fattori interni ed esterne che condizionano le scelte di mkt. Dell’azienda

Individuare i punti di forza, di debolezza, le minace, le opportunità. Analisi di tutte le fasi del ciclo di vita di un prodotto.

Analisi di un piano di mkt. già predisposto


	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,

è in grado di redigere la parte introduttiva di un piano di marketing, sa operare un’analisi SWOT
	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,   è in grado di redigere la parte introduttiva di un piano di marketing, sa operare un’analisi SWOT 


	In  modo  autonomo  e  adattando le  scelte  operative

Sa individuare e valutare i fattori interni ed esterni che condizionano le scelte di mkt., è in grado di redigere la parte introduttiva di un piano di marketing, sa operare un’analisi SWOT
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