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	COMPETENZE DI RIFERIMENTO
Utilizzare tecniche tradizionali e innovative di lavorazione, di organizzazione, di commercializzazione dei prodotti e servizi di accoglienza turistico-alberghiera

	CONTENUTI
	OBIETTIVI 

	
La fase booking
La fase check-in
La fase live-in
La fase check-out
La fase post- check-out e la fidelizzazione del cliente
L’agenzia di viaggi e il voucher
	Conoscenze: 
· Hospitality Management
· La gestione della clientela
· La gestione del ciclo cliente nelle AdV
· La clientela leisure e la clientela business
Abilità:
-    gestire le prenotazioni (singole, di gruppo, famiglia, coppie e il relativo ciclo cliente;























	[bookmark: _Hlk41245020]COMPETENZE DI RIFERIMENTO
Supportare la pianificazione e la gestione dei processi di produzione e vendita in un’ottica di qualità e di sviluppo della cultura dell’innovazione

	CONTENUTI
	OBIETTIVI 

	La gestione delle prenotazioni complesse – le agenzie di viaggi
I contratti di collaborazione fra intermediari e strutture ricettive.
Gestione della vendita delle diverse tipologie di pacchetto turistico





	Conoscenze: 
· Il ciclo cliente nelle prenotazioni complesse (gruppi e congressi)
· L’esternalizzazione dei servizi
· Le convenzioni e i contratti
· Il pacchetto turistico su misura e a catalogo

Abilità:
-    gestire le prenotazioni complesse (gruppi e congressi) e il relativo ciclo cliente;
-    gestire l’outsourcing di servizio;
-    Costruire pacchetti turistici nazionali ed internazionali

	COMPETENZE DI RIFERIMENTO
Progettare, anche con tecnologie digitali, eventi gastronomici e culturali che valorizzino il patrimonio delle tradizioni e delle tipicità locali, nazionali, anche in contesti internazionali per la promozione del Made in Italy


	CONTENUTI
	OBIETTIVI 

	
Panorama attuale delle forme di accoglienza turistica locale, nazionale ed internazionale

Flussi turistici locali, nazionali ed internazionali


	Conoscenze: 
· Le nuove forme di ospitalità nel comparto turistico-alberghiero locale, nazionale ed internazionale.
· L’evoluzione del turismo e del servizio di ospitalità nei diversi contesti
· Accoglienza, territorio e Made in Italy

Abilità:
· Collegare i fenomeni storici del turismo con le evoluzioni dei servizi di ospitalità;
· Riconoscere le nuove tendenze del settore dell’ospitalità e del turismo


	Competenza di riferimento
Predisporre prodotti, servizi e menu coerenti con il contesto e le esigenze della clientela (anche in relazione a specifici regimi dietetici e stili alimentari, perseguendo obiettivi di qualità, redditività e favorendo la diffusione e stili di vita sostenibili e equilibrati

	SAPERI ESSENZIALI
	OBIETTIVI 

	
Caratteristiche tecniche e progettuali dell’impianto del reparto in cui si opera per accogliere tutti i turisti
I fattori che determinano la qualità del servizio per uno specifico target

	Conoscenze: 
· Nuove forme di turismo
· Il turismo accessibile
· Il turista speciale
· Il turismo sostenibile

Abilità:
· Adeguare i servizi di accoglienza e ospitalità alle richieste dei mercati e della clientela speciale




	COMPETENZE DI RIFERIMENTO 
Realizzare pacchetti di offerta turistica integrata con i principi dell’ecosostenibilità ambientale, promuovendo la vendita dei servizi e dei prodotti coerenti con il contesto territoriale, utilizzando il Web

	CONTENUTI
	OBIETTIVI 

	
Caratteristiche della destinazione turistica ai fini della valorizzazione di aspetti della cultura locale
Gli usi, costumi e tradizioni regionali, nazionali ed internazionali
Il marketing e i Social Media



	Conoscenze: 
· Principi e teorie del marketing
· Tecniche di marketing orientate alla valorizzazione dei prodotti e servizi turistici 
· Gli attrattori turistici ed enogastronomici internazionali
· Il web marketing
· Destination Reputation
· Web reputation e le recensioni

Abilità:
· Acquisire una mentalità orientata al marketing
· Attivare tecniche di marketing dei prodotti e servizi turistici;
· Descrivere le attività di promozione per la valorizzazione dei prodotti turistici ed enogastronomici del proprio territorio,
· Riconoscere gli attrattori turistici enogastronomici internazionali




	
COMPETENZE DI RIFERIMENTO
Gestire tutte le fasi del ciclo cliente applicando le più idonee tecniche professionali di Hospitality Management, rapportandosi con le altre aree aziendali, in un’ottica di comunicazione ed efficienza aziendale.


	CONTENUTI
	OBIETTIVI 

	
I sistemi di organizzazione aziendale
L’idea imprenditoriale e il business plan





	Conoscenze: 
· Le caratteristiche tipologiche delle diverse strutture organizzative alberghiere
· Gli organigrammi aziendali
· L’organizzazione del lavoro

Abilità:
· Riconoscere le responsabilità connesse con l’attività alberghiera
· Decodificare l’organigramma di una struttura alberghiera
· Pianificare uno studio di fattibilità



























	                                                       COMPETENZE DI RIFERIMENTO
Utilizzare idonee modalità di collaborazione per la gestione delle fasi del ciclo cliente all’interno delle macro-aree di attività che contraddistinguono la filiera di riferimento, secondo procedure standard, in contesti strutturati e con situazioni mutevoli che richiedono modifiche del proprio operato

	SAPERI ESSENZIALI
	OBIETTIVI 

	
Le aree operative delle strutture ricettive. Struttura tecnica e procedure del reparto operativo di front office.
Le strutture di ricerca ed offerta lavoro. Il curriculum vitae. Il colloquio di lavoro. Principali contratti di assunzione settoriali.
La gratificazione e la motivazione del personale.
	Conoscenze: 
· L’organizzazione delle imprese turistiche e alberghiere
· Il personale e l’ufficio reclutamento
· Le figure professionali emergenti
· Il curriculum vitae

Abilità:
· Proporre indicazioni sull’organizzazione degli spazi del proprio reparto di lavoro
· Individuare i diritti e i doveri nel rapporto di lavoro





	COMPETENZE DI RIFERIMENTO
Supportare le attività di budgeting-reporting aziendale e collaborare alla definizione delle strategie di Revenue Management, perseguendo obiettivi di redditività attraverso opportune azioni di marketing

	SAPERI ESSENZIALI
	OBIETTIVI 

	Lo yield management
Il revenue management
La gestione delle vendite
Le tecniche di pricing 
	Conoscenze: 
· I prezzi e le tariffe alberghiere.
· Up-grade
· Up-selling
· Cross-selling
· House-selling alla reception
Abilità:
· Valutare il prezzo più opportuno in base al periodo e al cliente
· Cogliere gli aspetti salienti delle politiche tariffarie e di revenue management








	LIBRI DI TESTO, MEZZI E STRUMENTI ADOPERATI

	
Testo in uso: “Nuovo Professione Accoglienza” – Autore: Monica Mainardi – Casa Editrice: Hoepli
Riviste di settore- appunti – giornali -internet -





METODI
Utilizzo di una metodologia di insegnamento (lezioni frontali, simulazioni e role-playing, problem solving, esercitazioni pratiche e computerizzate, situazioni di banco, lettura e comprensione del testo, commento, discussione e questionari del contenuto di una cassetta, ricerca e lavoro di gruppo) che ha mirato a:
· curare l’aspetto espressivo e non solo gli obiettivi di ordine cognitivo;
· impostare le verifiche orali in modo dialogico per abituare l’alunno a rapportarsi con l’interlocutore;
· curare i collegamenti interdisciplinari;
· ove il coordinamento di materia lo ritenga opportuno, effettuare nel corso dell’anno prove che simulino quelle degli esami di qualifica
· mantenere un dialogo costante con gli alunni;
· utilizzare i vari sussidi didattici.

MEZZI E STRUMENTI
· uso di laboratori settoriali e multimediali, lavagne luminose, proiettori, sussidi audiovisivi, conferenze, seminari, alternanza scuola-lavoro, visite guidate e/o viaggi di istruzione;
· libro di testo, dizionari, quotidiani, materiale settoriale, modulistica e riviste di settore.
· riviste, giornali, dépliant e brochure di settore
· orari dei treni, navi e traghetti, aerei e guide turistiche
· centralino telefonico
· banco di ricevimento e laboratorio di back office, travel desk

tipologia di verifiche
	Verifiche orali
	Verifiche scritte
	Verifiche  pratiche

	Colloqui
	Relazioni
	Esercitazioni

	Dialoghi
	Prove strutturate
	Prove di laboratorio

	Conversazione su tema
	Prove semistrutturate
	Simulazioni

	Feed back orali e giornalieri
	Prove di produzione
	Problem solving

	Discussioni
	Prove d’ingresso
	




Criteri per la verifica
A. Stabilire in anticipo gli obiettivi il cui grado di raggiungimento si vuole verificare e chiarirli agli alunni.
B. Stabilire i tempi in cui la prova deve essere effettuata.
C. Indicare i mezzi di cui si può avvalere per svolgere la prova.
D. Stabilire in anticipo il valore da attribuire alla prova nel suo complesso e nelle sue parti.
[image: ]
Modalità di recupero e potenziamento
· Mirato intervento del docente con esercizi individuali da proporre al bisogno 

Altamura, 10 maggio 2024                                                  prof. Francesco Lorusso
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RUBRICA DI VALUTAZIONE DELLE COMPETENZE   MATERIA:  LABORATORIO DI ACCOGLIENZA   TURISTICA/TRIENNIO    

    Livello  avanzato  Gestisce gli strumenti, le  attrezzature, il tempo e lo spazio di lavoro in piena autonomia.   Relativamente agli obiettivi prefissati per il triennio: Utilizza con sicurezza / Padroneggia i metodi di osservazione e di a nalisi ai fini della  organizzazione delle procedure e approfondisc e. Conosce e applica le tecniche e le procedure relative alle diverse tipologie di clientela e  mercati. / padronanza.   Interpreta e utilizza in maniera autonoma le attrezzature e le procedure. Utilizza linguaggio specifico e approfondisce se gu idato /  autonomamente.   Utilizza i metodi di lavoro e di analisi ai fini della soluzione di problemi complessi non noti.  

    Livello  intermedio  Gestisce gli strumenti, le attrezzature, il tempo e lo spazio di lavoro in maniera corretta / autonoma.   Utilizza i metodi di lavoro e di analisi ai fini della soluzione di problemi nuovi di media complessità e spesso / qualche  v olta approfondisce.   Conosce e applica le tecniche e le procedure relative ai diversi casi pratici di media complessità in maniera c orretta / con sicurezza.  Interpreta e utilizza le varie procedure o conoscenze come linguaggio specifico ma con poca sicurezza / correttamente ma non  approfondisce  

    Livello  base  Gestisce gli strumenti, le attrezzature, il tempo e lo spazio di lavoro in m aniera accettabile.   Utilizza i metodi di lavoro e di analisi ai fini della soluzione di problemi nuovi di media complessità anche se non approfon disce.   Conosce e applica le tecniche e le procedure relative ai diversi casi pratici semplici in maniera appropriata ma non indaga a ppieno le  ulteriori soluzioni possibili.   Non interpreta abbastanza e non utilizza le varie procedure o conoscenze come linguaggio s pecifico  

    Iniziale  Solo opportunamente guidato sa gestire gli strumenti, le attrezzature, il tempo e lo spazio di lavoro / Gestisce gli strument i, le  attrezzature, il tempo e lo spazio di lavoro in maniera inadeguata.   Solo opportunamente guidato utilizza   i metodi metodi di lavoro e di analisi ai fini della soluzione di problemi semplici ma nuovi /  Utilizza quasi tutti i metodi di osservazione indispensabili ai fini della soluzione di problemi nuovi ma semplici in modo er rato.  conosce e/o applica le tecnic he e le procedure relative ai diversi ai diversi casi pratici in maniera inadeguata   Conosce e/o applica le tecniche e le procedure relative ai diversi casi pratici semplici ma in maniera lacunosa / inappropria ta.  Interpreta, utilizza le varie  procedure o conoscenze come linguaggio specifico  in  maniera lacunosa / inappropriata  

 


