Materia: Accoglienza Turistica 
Programma per contenuti  classe 3° 

Libro di testo: Benvenuti da noi  di l. Evangelisti e P. Malandra ed. Pearson (biennio per ripasso)

Benvenuti al secondo biennio (Evangelisti/Malandra) ed. Pearson

Modulo 1

· Presentazione programma

· Creazione di un albergo tipo: la scheda alberghiera, il listino prezzi.

· Le tariffe alberghiere

Modulo 2

· La sicurezza in albergo

· Normativa sulla sicurezza

· Rischi generici e rischi specifici

· Corso Ranstad sulla sicurezza

Modulo 3

· Il ciclo cliente: la prenotazione:

· Aspetti generali della prenotazione

· Mezzi, fonti e oggetto della prenotazione

· Il contratto di albergo e di pensione

· Tecnica dell’overbooking

· I centri di prenotazione

· Garanzie di prenotazione: acconti, caparre, depositi.

· La prenotazione dei gruppi

Modulo 4

· Il ciclo cliente: il check-in.

· La lista arrivi del giorno

· L’accoglienza individuali e gruppi.

· L’assegnazione della camera

· Funzioni di legge al momento dell’arrivo del cliente

· Comunicazione arrivo ai reparti

· L’arrivi e partenze, la scheda di autonotifica, il registro alfabetico, l’intestazione della scheda conto, la welcome-card.

· L’archivio storico clienti.

Modulo 5

· Il ciclo cliente: Il live- in.

· I cambi camera

· L’assistenza al cliente, le informazioni sulla città, sui mezzi di trasporto, sull’albergo e i suoi servizi.

· Le commissioni, i servizi di agenzia forniti dal Portiere.

· Tenuta dei conti: i buoni extra.

· Funzioni del back-office.

· Gestione dei reclami

Modulo 6

· Il ciclo cliente: Il check out.

· La fatturazione dei conti e l’emissione.

· Mezzi di pagamento (contanti, carte di credito, di debito, travellers’ cheques, assegni): loro accettazione.

· I cambi valuta.

· Il reparto cassa: funzioni del cassiere.

· Responsabilità dell’albergatore in caso di furto.

· L’imposta di soggiorno.

Modulo 7 Copresenza con Alimentazione

· La valorizzazione dell’ambiente e del territorio

· Le destinazioni e il prodotto turistico

· Le tradizioni

· I prodotti tipici del territorio

· Risorse del territorio milanese/lombardo
· Teoria della costruzione di itinerario di visita città

· Costruzione di diversi itinerari enogastronomici in Lombardia.
· Funzioni di guida turistica.

MODULI TRASVERSALI

Modulo A

· La corrispondenza alberghiera:

· Redazione di: lettere richiesta informazioni, conferme di prenotazione.

Modulo B

· Etica professionale

· Tecniche di comunicazione base per una corretta gestione del rapporto con clienti, colleghi, superiori.

· Simulazioni di situazioni tipiche professionali nelle varie fasi del ciclo cliente al banco, al telefono, in accompagnamento clienti.

· Organizzazione ed effettuazione di eventi congressuali.

Modulo C

· Utilizzo dello strumento informatico

Utilizzo del programma di gestione clienti: 

· Internet e la vendita camere tramite rete.

Modulo D

· L’alternanza scuola lavoro

· Obbiettivi

· Modalità di effettuazione

· Come redigere una relazione di alternanza

