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

Rispetta ed utilizza correttamente e in autonomia procedure e processi definiti in ambito conosciuto e in simulazione di attività produttive a livello di:

· trasformazione

· produzione

· vendita

· assistenza


	1)Individuare ruoli e reparti idonei alla  gestione di imprese turistiche di diverse tipologie e dimensione al fine di collocare la propria figura professionale in ambito aziendale.

2)Agire all’interno delle procedure per l’apertura di una struttura ricettiva (B&B – Agriturismo)

17) Opera all’interno della partnership tra albergo ed intermediari (adv-T.O-aziende) nel rispetto dei diversi contratti di intermediazione esistenti.
	L’apertura di un albergo e la sua organizzazioneSistemi organizzativi/ modelli di organigramma/

Personale addet-to/ Funzioni /Analisi

Organizzaz. Azienda  turistica piccola/media/grande Analisi di casi (stage) 

Verifica: definiz. Organigramma e personale in base a caso specif. Le catene alberghiere, l’outsourcing.

L’agenzia di viaggi: tipologie e classificazione. L’apertura di un’agenzia di viaggi.

Rapporti tra adv/aziende ed albergo. Ruolo degli intermediari. Tipi e ciclo di validità del voucher. L’estratto conto.


	Riconosce i diversi modelli organizzativi, le diverse aree costituenti l’azienda  turistica (di varie tipologie/ dimensioni/forme – sa interpretare un organigramma e individuare  funzioni di ogni reparto/addetto.

Sa analizzare casi specifici grande (es. esperienza in alternanza). Sa compilare un voucher ed un estratto conto e tenere la contabilità sospesi.


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

sa individuare ruoli e reparti, riconoscere modelli organizzativi e interpretare organigrammi delle azionede turistiche anche in esperienza di alternanza scuola lavoro, sa compilare un voucher, un estratto conto.

  


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,    sa individuare ruoli e reparti, riconoscere modelli organizzativi e interpretare organigrammi delle azionede turistiche 

anche in esperienza di alternanza scuola lavoro, 

sa compilare un voucher, un estratto conto


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze,  sa individuare 

ruoli e reparti, riconoscere modelli organizzativi e interpretare organigrammi delle azionede turistiche anche in esperienza di alternanza scuola lavoro, 

sa compilare un voucher, un estratto conto

  



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

Applica, seguendo indicazioni e procedure predefinite, in ambito conosciuto e in simulazione di attività produttive le tecniche di lavorazione e 

strumenti gestionali nella produzione di servizi e prodotti:

· enogastronomici

· ristorativi 

accoglienza turistica
	3)Predispone l'accoglienza di un gruppo coordinando l'organizzazione di tutti i servizi alberghieri richiesti

4) Progetta una semplice escursione o visita città 

5) Organizza i servizi di accoglienza e assistenza per un convegno, coordinando l'attività di tutti i reparti coinvolti al fine di garantire un servizio di qualità

.
	Le fasi ciclo cliente, le attività di reception  ad esse relative, responsabilità  civili dell’albergatore.

Caratteristiche cliente di gruppo e suoi bisogni

le tipologie di convegni, i bisogni della clientela congressuale, i servizi offerti dal reparto congressuale di aziende alberghiere 

Fasi operative che riguardano la gestione di un evento congressuale.


	Sa utilizzare le procedure connesse alle fasi del ciclo cliente, utilizzando strumenti digitali ed applicativi  specifici e  in relazione a definiti livelli di responsabilità operativa.

Sa orientarsi autonomamente nella ricerca di dati non conosciuti o parzialmente sconosciuti

Applica tecniche  di lavorazione seguendo procedure predefinite nelle diverse fasi del ciclo cliente(clientela indiretta, overbooking, gestione sospesi),  riferendosi alla normativa in vigore, applicando processi decisionali e comunicativi adeguati utilizzando un programma di gestione alberghiera.

Predispone l'accoglienza di un gruppo coordinando l'organizzazione di tutti i servizi  e le alberghieri richiesti.

- Organizza i servizi di accoglienza e assistenza per un convegno-.


	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,sa simulare procedure connesse alle fasi del ciclo cliente relativamente alla clientela di riferimento; 

sa ricercare semplici dati   non conosciuti;

sa affrontare casi particolari (overbooking, gestione sospesi, responsabilità dell’albergatore ecc.) riferendosi alla normative in vigore;


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,  sa simulare procedure connesse alle fasi del ciclo cliente relativamente alla clientele di riferimento; sa ricercare semplici dati   non conosciuti;

sa affrontare casi particolari (overbooking, gestione sopesi, responsabilità dell’albergatore ecc.) riferendosi alla normative in vigore;

sa collaborare al coordinamento di servizi e situazioni operative.

  
	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze ,  sa simulare procedure connesse alle fasi del ciclo cliente relativamente alla clientele di riferimento; 

sa ricercare dati   non conosciuti;

sa affrontare casi particolari (overbooking, gestione sopesi, responsabilità dell’albergatore ecc.) riferendosi alla normative in vigore;sa coordinare  servizi e situazioni operative.



	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 relativi al settore professionale. 

Comprende messaggi di genere diverso e di complessità diverse. 

Si esprime in modo congruo a livello verbale e non verbale, ascoltando gli altri per capirne i bisogni e agire di conseguenza


	6)Crea un evento turistico/culturale (riferito alla filiera di competenza)

7)Genera relazioni, finalizzate al servizio, tra addetti  e reparti

8) Affronta  in modo autonomo il reclamo del cliente con autocontrollo, gestione delle emozioni, comunicazione efficace

9)Riconosce i bisogni della clientela ed individua la soluzione migliore a seconda delle specifiche situazioni ed esigenze personali


	Tipologie di eventi, personale coinvolto, aziende pubbliche e private interessate alla nascita, gestione e coordinamenti dell’evento.

Tecniche di promozione dell’evento.

Il personale di accoglienza degli eventi: tipologia e funzioni.

Il reclamo. Protocolli di gestione del reclamo. La parte comunicativo/relazionale all’interno della gestione del reclamo
	Sa programmare, organizzare ed operare all’interno di un evento.

Sa gestire al meglio il complain nell’ottica della customer satisfaction
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,

sa mettere in pratica  tecniche di comunicazione aziendale interne ed esterne  utilizzando una adeguata terminologia tecnica 

Sa riconoscere e agire  il proprio ruolo all’interno di un gruppo  di lavoro.
	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia sa mettere in pratica  tecniche di comunicazione aziendale interne ed esterne  utilizzando una adeguata terminologia tecnica 

Sa riconoscere e agire  il proprio ruolo all’interno di un gruppo  di lavoro. Sa collaborare alla pianificazione   di un evento e al coordinamento di un gruppo di lavoro


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze,  sa mettere in pratica  tecniche di comunicazione aziendale interne ed esterne  utilizzando una adeguata terminologia tecnica 

Sa riconoscere e agire  il proprio ruolo all’interno di un gruppo  di lavoro. Sa pianificare la realizzazione di un evento. Sa coordinare il gruppo di lavoro



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

Ricerca e individua le caratteristiche del mercato del settore turistico ed enogastronomico. Rileva e distingue le risorse locali, nazionali ed internazionali afferenti al proprio settore professionale.

Riconosce l’importanza  delle risorse individuate in relazione alla valorizzazione del territorio

	10) Mette in relazione le risorse del territorio (offerta) con la domanda di beni e servizi (selezione della clientela più sensibile alla tipologia dell’offerta)

11)Utilizza gli elementi  caratterizzanti la sostenibilità per realizzare prodotti rispondenti sia a finalità etiche che di qualità (es. eco alberghi) 


	Elementi significativi dell’offerta turistica del territorio italiano e degli  aspetti qualificanti e che definiscono la specificità di ogni territorio. Costruzione di itinerari/pacchetti orientati alla valorizzazione dello stesso territorio.

Il turismo sostenibile, l’ecoturismo, il turismo responsabile.

Gli eco alberghi.


	Sa  riconoscere gli elementi che caratterizzano l’offerta turistica e i prodotti del territorio specifico.

Riconosce le caratteristiche di un eco albergo.

Conosce le procedure operative utili alla realizzazione di un evento

Distingue gli elementi costitutivi delle destinazioni turistiche prese in considerazione

In compresenza: conosce i principali prodotti enogastronomici del territorio italiano 


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

individuare gli elementi significativi dell’offerta turistica del territorio e di riconoscerne gli aspetti qualificanti  che ne definiscono la specificità. E’ in grado di utilizzare i diversi  elementi per la realizzazione   di itinerari/pacchetti orientati alla valorizzazione dello stesso territorio.


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

individuare gli elementi significativi dell’offerta turistica del territorio e di riconoscerne gli aspetti qualificanti  che ne definiscono la specificità. E’ in grado di utilizzare i diversi  elementi per la realizzazione   di itinerari/pacchetti orientati alla valorizzazione dello stesso territorio 


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze,  è in grado di 

individuare gli elementi significativi dell’offerta turistica del territorio e di riconoscerne gli aspetti qualificanti  che ne definiscono la specificità. E’ in grado di utilizzare i diversi  elementi per la realizzazione   di itinerari/pacchetti orientati alla valorizzazione dello stesso territorio



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

In base ad un contesto definito, scolastico, in simulazione, in alternanza, applica in autonomia le normative vigenti, nazionali e internazionali, in fatto di sicurezza, trasparenza e tracciabilità dei prodotti


	. 12)Applica e richiama in alcuni compiti e funzioni operative di settore,  le norme di ad esso afferenti (nazionali ed europee), sa orientarsi autonomamente nella ricerca di dati non conosciuti o parzialmente conosciuti relativi alla legislazione.
	Responsabilità dell’albergatore in caso di furto, Norme che regolano l’apertura di un albergo, norme che regolano l’apertura di una adv, norme che regolano l’apertura di un B/B in Lombardia. Principali norme sull’accessibilità
	Conosce e sa applicare le norme che regolano la responsabilità dell’albergatore in caso di furto, l’apertura di un albergo, le  norme che regolano l’apertura di una adv, le norme che regolano l’apertura di un B/B in Lombardia, e le principali norme sull’accessibilità
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi: 

- Sa riconoscere e gestire rischi connessi a lavoro; sa applicare misure di prevenzione.

- Sa operare nel rispetto delle regole aziendali e della legislazione italiana ed europea relativa al settore turistico


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia:

- Sa riconoscere e gestire rischi connessi a lavoro; sa applicare misure di prevenzione.

- Sa operare nel rispetto delle regole aziendali e della legislazione italiana ed europea relativa al settore turistico


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze: 

- Sa riconoscere e gestire rischi connessi a lavoro; sa applicare misure di prevenzione.

- Sa operare nel rispetto delle regole aziendali e della legislazione italiana ed europea relativa al settore turistico

 

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

Pianifica, compensa ed è in grado di monitorare la realizzazione di un prodotto, di una attività o di un servizio, in relazione al contesto in cui opera, sia in situazione conosciuta scolastica sia in attività extra scolastiche e di alternanza scuola lavoro


	13) progetta la realizzazione di un prodotto turistico finito

 applicando processi decisionali adeguati

14) programma semplici strategie di commercializzazione del prodotto, (cfr. anche comp.3) utilizzando i canali più confacenti

15) realizza metodi di monitoraggio di produzione del servizio

16) realizza monitoraggio di gradimento del servizio (cfr. anche comp. 3)


	Le tecniche comunicative finalizzate alla  pubblicizzazione di un evento, i beni naturali, culturali e turistici italiani, I siti Unesco in Italia, la creazione di un semplice pacchetto turistico enogastronomico, i principali canali distributivi da utilizzare per commercializzarlo. La realizzazione del monitoraggio di produzione del servizio e di gradimento dello stesso.


	Applica le procedure operative utili alla realizzazione di un evento. Identifica i metodi  di comunicazione utili alla pubblicizzazione  e promozione dell’evento stesso

Valuta il contesto e i destinatari dell’evento da realizzare

Sa  analizzare risorse e strumenti utili e disponibili Stabilisce un piano di fattibilità dell’evento

Sa ripercorrere il processo di produzione, analiz-zando punti di forza e di debolezza delle attività e del processo.
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi: 

è in grado di realizzare un piano di fattibilità relativo ad un servizio/evento/ prodotto turistico;

è in grado di monitorarne la riuscita e l’efficacia
	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,    

è in grado di realizzare un piano di fattibilità relativo ad un servizio/evento/ prodotto turistico;

è in grado di monitorarne la riuscita e l’efficacia
	In  modo  autonomo  e  adattando le  scelte  operative,  è in grado di realizzare un piano di fattibilità relativo ad un servizio/evento/ prodotto turistico;

è in grado di monitorarne la riuscita e l’efficacia
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