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	Classe 2B Sede di Alberobello
Istruzione professionale
Indirizzo “Enogastronomia e Ospitalità Alberghiera”


Disciplina Laboratorio dei servizi di accoglienza turistica
Asse culturale: Scientifico, tecnologico e professionale   
Ore totali  132


ore settimanali  4  di cui 2 in compresenza con T.I.C.
prof.ssa Santoro Grazia          prof.ssa  De Florio Beatrice (T.I.C.)
Quadro sintetico delle Unità di Apprendimento e tempi  
	N.*
	Titolo dell’ Unità di apprendimento (UdA)
	Periodo
	N° ore

	1
	Titolo 1 LA FASE ANTE AL FRONT OFFICE

	SETTEMBRE/NOVEMBRE
	20

	2
	Titolo 2 LE PRENOTAZIONI INDIRETTE

	NOVEMBRE
	16

	3
	Titolo 3 IL CHECK-IN

	DICEMBRE/GENNAIO
	32

	4
	Titolo 4 IL LIVE-IN

	FEBBRAIO/MARZO
	32

	5
	Titolo 5 IL CHECK-OUT E IL POST CHECK-OUT

	APRILE/GIUGNO
	32

	
	
	
	


Di seguito si specificano le U.d.A individuate dalla docente della disciplina in oggetto. 
Le abilità, le conoscenze ed i contenuti corrispondenti agli obiettivi minimi per le singole U.d.A. sono evidenziate in Grassetto.

	UdA 1 – Titolo 1 LA FASE ANTE AL FRONT OFFICE


	COMPETENZE (*)
(chiave, generali e/o indirizzo)     
	ASSI CONCORRENTI (**)
	ABILITÀ (***)
	CONOSCENZE (***)
	CONTENUTI DISCIPLINARI 

	Competenza chiave apprendimento permanente 
C5 Competenza personale, sociale e capacità di imparare a imparare 
 C4 Competenza digitale.
Competenza generale G1 Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della Costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri comportamenti personali, sociali e professionali.
G3 Riconoscere gli aspetti geografici, ecologici, territoriali, dell’ambiente naturale ed antropico, le connessioni con le strutture demografiche, economiche, sociali, culturali e le trasformazioni  intervenute nel corso del tempo.

G10 Comprendere e utilizzare i principali concetti relativi all’economia, all’organizzazione, allo svolgimento dei processi produttivi e dei servizi

Competenza d’indirizzo I1 Utilizzare tecniche tradizionali e innovative di lavorazione, di organizzazione, di commercializzazione

dei servizi e dei prodotti enogastronomici, ristorativi e di accoglienza turistico-alberghiera,promuovendo le nuove tendenze alimentari ed enogastronomiche.
I 4 Predisporre prodotti e servizi coerenti con il contesto e le esigenze della clientela.

	C4 C5 Tutti

G1 Storico sociale
G3 Storico sociale

G10 Matematico/Storico sociale

I1-I4  Linguaggi


	Abilità 1
Diversificare il prodotto/servizio in base alle nuove tendenze, ai modelli di consumo, alle pratiche professionali e agli sviluppi tecnologici e di mercato.
Abilità 2
Utilizzare tecniche e strumenti di presentazione e promozione del prodotto/servizio rispondenti alle aspettative e agli stili di vita del target di riferimento


	Conoscenza 1
Turismo e mercato turistico
Conoscenza 2
Il sistema turistico italiano
	Il turismo moderno
Il turismo incoming e outgoing

Il turismo sostenibile e responsabile

Il mercato turistico

Le tipologie di turismo

L’offerta e la domanda turistica

L’offerta turistica italiana.




	UdA 2 – LE PRENOTAZIONI INDIRETTE


	COMPETENZE (*)
(chiave, generali e/o indirizzo)     
	ASSI CONCORRENTI (**)
	ABILITÀ (***)
	CONOSCENZE (***)
	CONTENUTI DISCIPLINARI 

	Competenza chiave apprendimento permanente 
C1 Competenza alfabetica funzionale
C5 Competenza personale, sociale e capacità di imparare a imparare 
 C4 Competenza digitale.
C6 Competenza imprenditoriale
Competenza generale G1 Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della Costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri comportamenti personali, sociali e professionali.
G10 Comprendere e utilizzare i principali concetti relativi all’economia, all’organizzazione, allo svolgimento dei processi produttivi e dei servizi

Competenza d’indirizzo I6 Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.
I 8 Realizzare pacchetti di offerta turistica integrata con i principi dell’eco-sostenibilità ambientale, promuovendo la vendita dei servizi e dei prodotti coerenti con il contesto territoriale.

	C4 C5 C1 C6 Tutti

G1 Storico sociale
G10 Matematico/Storico sociale

I6 I8 Tutti

	Abilità 1
Assistere il cliente nella fruizione del servizio interpretandone preferenze e richieste e rilevandone il grado di soddisfazione.
Abilità 2
Adattare la proprie interazione al profilo e alle attese dell’interlocutore straniero.
Abilità 3

Posizionare l’offerta turistica identificando servizi primari e complementari per una proposta integrata coerente con il contesto e le esigenze della clientela.

	Conoscenza 1
Principali tecniche di comunicazione scritta, verbale e digitale.
Conoscenza 2

Terminologia tecnica specifica anche in lingua straniera.

Conoscenza 3

Mercato turistico e sue tendenze.


	Le agenzie di viaggio e turismo.

I tour operator

L’intermediazione turistica
Gli accordi di collaborazione tra albergo e agenzia

Le tipologie di contratto

I gruppi organizzati




	UdA 3 – IL CHECK-IN


	COMPETENZE (*)
(chiave, generali e/o indirizzo)     
	ASSI CONCORRENTI (**)
	ABILITÀ (***)
	CONOSCENZE (***)
	CONTENUTI DISCIPLINARI 

	Competenza chiave apprendimento permanente 
C1 Competenza alfabetica funzionale.

C2 Competenza multi linguistica

C5 Competenza personale, sociale e capacità di imparare a imparare
 C7 Competenza imprenditoriale.

Competenza generale G1 Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della Costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri comportamenti personali, sociali e professionali.
G10 Comprendere e utilizzare i principali concetti relativi all’economia, all’organizzazione, allo svolgimento dei processi produttivi e dei servizi

Competenza d’indirizzo I6 Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione

più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche. 
I9 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.
	C1 C2 C4 C5 C7 Tutti

G1G10 Storico sociale

I6-I9 Linguaggi/Matematico

	Abilità 1
Assistere il cliente nella fruizione del servizio interpretandone preferenze e richieste e rilevandone il grado di soddisfazione.
Abilità 2

Applicare tecniche di ricettività e accoglienza in linea con la tipologia di servizio ricettivo e il target di clientela.

	Principali tecniche di comunicazione e relazioni interpersonali e interculturali.

Tipologia di servizi offerti dalle strutture ricettive.
	L’arrivo del cliente
L’accoglienza dei diversi tipi di clienti.




	UdA 4 – IL LIVE-IN


	COMPETENZE (*)
(chiave, generali e/o indirizzo)     
	ASSI CONCORRENTI (**)
	ABILITÀ (***)
	CONOSCENZE (***)
	CONTENUTI DISCIPLINARI 

	Competenza chiave apprendimento permanente 
C1 Competenza alfabetica funzionale.

C2 Competenza multilinguistica
C5 Competenza personale, sociale e capacità di imparare a imparare
 C7 Competenza imprenditoriale.Competenza generale G1 Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della Costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri comportamenti personali, sociali e professionali.
G10 Comprendere e utilizzare i principali concetti relativi all’economia, all’organizzazione, allo svolgimento dei processi produttivi e dei servizi

Competenza d’indirizzo I6 Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione

più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.
I3Applicare correttamente il sistema HACCP, la normativa sulla sicurezza e sulla salute nei luoghi di lavoro.
I9 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.
	C tutti
G Tutti
I Tutti


	Abilità 1

Informare sui servizi disponibili ed extra di vario tipo, finalizzati a rendere gradevole la permanenza presso la struttura ricettiva.
Abilità2
Applicare le normative che disciplinano i processi dei servizi, con riferimento alla riservatezza, alla sicurezza e salute sui luoghi di vita e di lavoro, dell’ambiente e del territorio.
Abilità 3

Garantire la tutela e sicurezza del cliente (in particolare bambini, anziani, diversamente abili).

	Normativa volta alla tutela ed alla sicurezza del cliente.
Tipologia dei servizi offerti.
	I servizi del F.O.
Il servizio ristorazione

La contabilità clienti.




	UdA 5 – IL CHECK-OUT E IL POST CHECK-OUT


	COMPETENZE (*)
(chiave, generali e/o indirizzo)     
	ASSI CONCORRENTI (**)
	ABILITÀ (***)
	CONOSCENZE (***)
	CONTENUTI DISCIPLINARI 

	Competenza chiave apprendimento permanente 
C1 Competenza alfabetica funzionale.

C2 Competenza multilinguistica
C5 Competenza personale, sociale e capacità di imparare a imparare
 C7 Competenza imprenditoriale.Competenza generale G1 Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della Costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri comportamenti personali, sociali e professionali.
G10 Comprendere e utilizzare i principali concetti relativi all’economia, all’organizzazione, allo svolgimento dei processi produttivi e dei servizi

Competenza d’indirizzo I6 Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione

più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.

I9 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
	C tutti

G Tutti

I Tutti


	Abilità 1
Assistere il cliente nella fruizione del servizio interpretandone preferenze e richieste e rilevandone il grado di soddisfazione

Abilità 2

Usare modalità di interazione e codici diversi a seconda della tipologia di clientela per descrivere i servizi sia in forma orale che scritta anche in L2.
	Tipologia di servizi offerti dalle strutture ricettive.
Principali tecniche di comunicazione e relazioni


	Il check-out
Il post check-out




