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

Riconosce e comprende le procedure e i processi definiti nelle attività previste in ambito scolastico:
· Modalità di accesso alle lezioni

· modalità di frequenza

	1)Opera nei diversi ruoli in  ambito di Front e Back office, gestendo semplici funzioni dirette a clientela individuale
2)Distingue le diverse organizzazioni dei servizi di  accoglienza, la struttura del reparto di front e back office.

3) Interpreta l’organigramma e le mansioni delle varie figure professionali che vi operano
	Rielaborazione e ampliamento di tutte le conoscenze dell’ etica professionale.
I reparti del Front e Back office.

Le figure del servizio ricevimento, portineria e cassa, e del Back office.

 Analisi dei diversi modelli organizzativi dei settori operativi e riconoscimento del personale addetto. Analisi degli aspetti relazionali nell’ ambito del lavoro, delle tecniche per rendere chiaro un messaggio , delle conseguenze della comunicazione non verbale. Il centralino dell’albergo. 
	Presta servizi di accoglienza, assistenza all’interno dell’Istituto scolastico, diretti ad un utenza interna ed esterna in ambito del “servizio F.O.” e in simulazione.
La stessa prestazione la esercita nelle simulazioni riguardanti il ciclo cliente in azienda alberghiere.
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi, 

sa individuare Ie più importanti figure professionali del Front e Back Office, ne riconosce il ruolo e ne interpreta le funzioni base


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,    sa individuare Ia maggior parte delle figure professionali del Front e Back Office, ne distingue I ruoli ne interpreta la maggior parte delle  funzioni 


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze,    sa individuare tutte le figure professionali del Front e Back Office, ne distingue  ruoli, li sa collegare nel sistema gerarchico ne interpreta  le  funzioni 



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

Conosce e distingue le tecniche di lavorazione, gli strumenti gestionali, nella produzione di servizi e prodotti previsti nelle attività in ambito scolastico:
· simulazioni eventi enogastronomici

· simulazione eventi ristorativi 

· simulazione  eventi di accoglienza turistica
	4)Legge, comprende, utilizza un listino prezzi alberghiero e  applica semplici tecniche di vendita del servizio.

5)Opera nelle varie fasi del ciclo cliente (clientela individuale)

a) Fase ante: presa nota di semplici prenotazioni

b) Check-in: fornire semplici informazioni sui servizi dell’albergo, sulle più importanti risorse storico-artistiche del territorio, la presa messaggio, la presa sveglie, la custodia valori.

c) Check-out: Apertura conto cliente individuale, elaborazione e chiusura conto pro-forma, principali mezzi di pagamento


	Le tariffe e il listino prezzi.
Prenotazioni.

Teoria  del ciclo cliente, dalla prenotazione alla fase post
	Riconosce il proprio ruolo nel contesto organizzativo della scuola e in contesto di servizio in ambito del progetto F.O.
Applica tecniche di accoglienza, assistenza limitatamente a semplici simulazioni di Back e Front office d’albergo.

Compila modelli correttamente e in modo completo

Effettua scelte per le diverse operazioni da compiere

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

sa svolgere le funzioni di accoglienza, vendita e assistenza al cliente.
	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,    sa svolgere  le funzioni di accoglienza, vendita e assistenza
	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle   circostanze,    sa svolgere  le funzioni di accoglienza, vendita e assistenza
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	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 di base propedeutici all’uso di linguaggi specifici in ambito interdisciplinare. Conosce e rispetta le regole di comportamento e la cura della persona. Interagisce e si relaziona con gli altri in modo rispettoso e costruttivo, sia in ambito interpersonale che di gruppo.


	6) Applica gli elementi fondamentali di etica professionale: comportamento, corretta postura, abbigliamento   adeguato, uso del linguaggio  appropriato, utilizzo delle principali formule di cortesia.

7) Si esprime in modo  grammaticalmente corretto con riferimento ad una terminologia di settore di base.   

8)Riconosce e rispetta le principali regole di convivenza e dei ruoli, sa lavorare in gruppo


	Elementi di etica professionale.

Terminologia di settore

Formule di saluto

Elementi di tecniche di comunicazione  (comunicazione verbale e non verbale)

Elementi di comunicazione scritta professionale. redazione di semplici lettere commerciali
	Gestisce la comunicazione professionale, utilizzando la terminologia corretta a seconda della tipologia dell’interlocutore e del mezzo di comunicazione.
Si relazione positivamente con i colleghi operando nel rispetto del proprio ruolo.

Applica la tecniche di ascolto, per comprendere adeguatamente le richieste dell’interlocutore, al fine di offrire il servizio più adatto.

Applica le regole relative all‘etica professionale. 
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,

sa mettere in pratica  tecniche di comunicazione  non verbali e verbali  (scritte e orali) utilizzando una terminologia tecnica di base.

Sa riconoscere  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  non verbali e verbali  (scritte e orali) utilizzando una terminologia tecnica di base.

Sa riconoscere  il proprio ruolo all’interno di un gruppo  di lavoro.
	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze, sa mettere in pratica  tecniche di comunicazione  non verbali e verbali  (scritte e orali) utilizzando una terminologia tecnica appropriate.

Sa interpretare  il proprio ruolo all’interno di un gruppo  di lavoro

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

Riconosce e descrive le tipologie del mercato turistico ed enogastronomico.
Conosce e descrive le risorse del territorio.
	.

9) Conosce e descrive le risorse del territorio con particolare riferimento alle facilities del quartiere dove risiede la scuola. Individua i punti di interesse più importanti della città di Milano.
	Conoscenza del territorio attraverso cartine della città.

Le offerte artistiche, culturali ed enogastronomiche attraverso visite e ricerche.
	Fornisce semplici informazioni sui servizi dell’albergo sulle più importanti risorse artistiche del territorio.

Conoscenze principali dell’offerta turistica del territorio locale.

Conoscenza di base dei principali mezzi di trasporto metropolitani.

Conoscenze principali vie di comunicazione.
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi, è in grado di fornire informazioni sul quartiere dove è situate la scuola e su Milano


	Sotto  la  diretta  supervisione   e con un certo grado di autonomia è in grado di fornire informazioni sul quartiere dove è situate la scuola e su Milano.


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze,  è in grado di fornire informazioni sul quartiere dove è situate la scuola e su Milano.
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	5. applicare le normative vigenti , nazionali e internazionali, in fatto di sicurezza, trasparenza e tracciabilità dei prodotti.

In base ad un contesto definito, scolastico, applica le nozioni e le indicazioni relative alle norme vigenti, nazionali e internazionali, in fatto di sicurezza, trasparenza e tracciabilità dei prodotti, attuando comportamenti consoni alla situazione.


	10) Individua le normative (nazionali) da applicare nelle varie situazioni professionali. 

11)  Applica,  con  il supporto del docente, le norme che regolano la vita scolastica  in fatto di sicurezza, privacy e comportamento.


	Legge sulla privacy e delle registrazioni dei clienti. 
Rilevazione dei dati statistici.

Ricevute fiscali e fatture

Regolamento di classe e di Istituto.
	Applica le leggi relative alla identificazione e dichiarazione degli arrivi alla P.S., alla tutela della privacy,
all’applicazione dell’imposta di soggiorno, all’iva e all’emissione dei documenti fiscali.
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi, 

opera nel rispetto della norma  sia essa una  legge che regola le principali funzioni del Front Office dirette al cliente, sia  essa un regolamento che definisce comportamenti interni alla scuola.


	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia  , opera nel rispetto della norma  sia essa una  legge che regola le funzioni del Front Office dirette al cliente, sia  essa un regolamento che definisce comportamenti interni alla scuola.


	In  modo  autonomo  e  adattando  le  scelte  operative  alle  circostanze,  riconosce la finalità della norma e  opera nel rispetto sia di  leggi che regolano  le funzioni del Front Office dirette al cliente, sia di  regolamenti che definiscono i  comportamenti interni alla scuola.



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

.

Pianifica semplici attività, con il supporto del docente e in contesto scolastico.


	12) E’ in grado di pianificare l’operato di F.O. in base alla fase del ciclo cliente in cui si trova ad operare.
	Teoria della gestione del cliente nelle cinque fasi del suo soggiorno.
	Applica le procedure in base alla fase del ciclo cliente in cui sta operando.
E’ in grado di riconoscere le varie fasi del ciclo cliente ed operare nelle stesse (fase ante, in, post).
	Sotto  la  diretta  supervisione   e  in  situazioni  note  e  ricorrenti  e  rispetto  a  semplici  casi,

è in grado di organizzare il proprio lavoro nel rispetto dei tempi  e in base alle risorse disponibili
	Sotto  la  supervisione    e  con  un  certo  grado  di  autonomia,    

è in grado di organizzare il proprio lavoro nel rispetto dei tempi  e in base alle risorse disponibili, affrontando anche semplici problemi che si presentano.
	In  modo  autonomo  e  adattando le  scelte  operative,  è in grado di pianificare e organizzare il proprio lavoro nel rispetto dei tempi  e in base alle risorse disponibili, applicando in modo efficace tecniche di  problem solving
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