LABORATORIO SERVIZI DI RICEVIMENTO

	obiettivi
	contenuti

	classe prima

	· Conoscenza etica professionale;

· cura della persona e igiene;

· adeguato comportamento e portamento;

· disponibilità e adattabilità alle necessità del lavoro;

· conoscenza generale del reparto;

· acquisizione e capacità di utilizzo di un elementare linguaggio tecnico;

· capacità di osservazione;

· capacità di comunicazione;

· acquisizione conoscenza di base del fenomeno turistico;

· acquisizione conoscenza di base delle strutture ricettive;

· acquisizione di conoscenze relative alla struttura alberghiera.
	 Modulo di accoglienza:

orientamento alla disciplina; conoscenza della scuola; presentazione di un albergo.

 Le imprese ricettive:

classificazione - tipologia;

cenni h.Q.'83;

l'azienda alberghiera.

 L'etica professionale.

 Caratteristiche generali del front office e il relativo personale.

 Ospitalità, servizio e ciclo cliente.

 Il fenomeno turistico.

 La comunicazione

	classe seconda

	· Assunzione di un atteggiamento consono alla futura professione;

· acquisizione della consapevolezza del ruolo da sostenere nel settore professionale;

· acquisizione di un comportamento di norme e direttive;

· raggiungimento di una completa correttezza di linguaggio e gestualità;

· sviluppo di una capacità di lavoro di gruppo;

· acquisizione di una conoscenza particolareggiata delle operazioni compiute nei servizi di ricevimento, portineria e centralino;

· acquisizione di una conoscenza delle operazioni base dei servizi di cassa e segreteria.

· raggiungimento della conoscenza della normativa specifica riguardante il front office
	 Modulo ripasso:

etica professionale;

organizzazione alberghiera;

fenomeno turistico.

 La comunicazione.

 Il centralino.

 Operazioni di front office.

 Ciclo cliente: fasi ante, check-in, live-in, check-out, post.

 Le agenzie  di viaggio

 Approccio al computer, corrispondenza alberghiera


TECNICA DEI SERVIZI E PRATICA OPERATIVA
	obiettivi
	contenuti

	classe terza ricevimento

	· Acquisire consapevolezza dell’importanza delle relazioni tra i reparti dell’albergo in relazione alla produzione di servizi idonei al soddisfacimento delle esigenze della clientela;

· acquisire padronanza delle varie tecniche operative applicate nei diversi modelli di F.O.;

· saper accogliere professionalmente ossia di livello costante e di standard elevato, rispettando modi e tecniche codificate;

· riconoscere le principali normative vigenti riguardanti l’impresa alberghiera, soprattutto riferite ai servizi verso la clientela;

· conoscere il mercato congressuale e dei servizi relativi offerti dall’azienda alberghiera;

· saper individuare le risorse culturali, ambientali e turistiche del territorio nel quale si trova ad agire l’azienda e ad operare l’addetto;

· conoscere la struttura dell’azienda e di tutti i reparti che la compongono. Approfondimento delle finalità e delle funzioni dei settori direttivi, amministrativi, commericali e del personale.


	 Modulo 1: Ripasso ed approfondimento del programma anno precedente relativo alle fasi del “ciclo cliente” e a quanto di operativo non affrontato nel biennio - (fase ante: i gruppi - tecniche di prenotazione per gruppi - convenzioni e tariffe - le AdV - i contratti con le AdV- le forme di garanzia della prenotazione - nuove forme di prenotazione) - (check in: tecniche di accoglienza di un gruppo - gestione situazioni di overbooking - esercitazioni al banco - la notifica di P.S - la legge sulla privacy - accompagnamento di un cliente in camera - la gestione dei reclami) (live in: pratica di centralino) (check out : dal conto del cliente alla maincourante - i rapporti di main courante - l’emissione del conto - la ricevuta fiscale e la fattura - il saldo - diretto: mezzi di pagamento - il saldo tramite terzi: mezzi di pagamento - scadenze - le commissioni di agenzia - le registrazioni di cassa - la gestione delle caparre - gestione prima fase dei sospesi) - (fase post:: la gestione dei sospesi - i solleciti - fidelizzazione del cliente).

 Modulo 2: l’informatica in albergo: introduzione all’informatica e alle sue applicazioni nell’industria alberghiera, esame di un programma di gestione alberghiera, forme di corrispondenza.

 Modulo 3: l’albergo e i servizi congressuali, analisi del fenomeno congressuale contemporaneo, analisi e studio dell’offerta alberghiera, delle strutture e dei servizi offerti, quantificazione dell’offerta territoriale e analisi della domanda, tecniche di vendita dei servizi congressuali, il servizio congressuale e la commercializzazione dei servizi alberghieri, tecniche di accoglienza e gestione operativa dei servizi.

 Modulo 4: l’albergatore e la legge: normative di igiene ed antinfortunistica, la legge quadro

 Modulo 5: tipologie di organizzazione e gestione alberghiera

 Modulo 6: i principali settori dell’albergo: marketing, commerciale e vendite, economato, room division, food & beverage.

 Modulo 7: l’ufficio personale: la gestione del personale, principali fasi. reclutamento, selezione, assunzione, inserimento, il contratto di lavoro,  presentazione di offerte di lavoro (curricula, lettere, ecc.).

 Modulo 8: I servizi alberghieri e il territorio: risorse ambientali, risorse culturali, risorse turistiche


