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A) L’insegnate, in funzione delle FINALITA’ tratte dal P.O.F., indica i seguenti OBIETTIVI DISCIPLINARI che dovranno essere raggiunti nell’anno scolastico:

	Obiettivi trasversali

Il P.O.F. fissa gli obiettvi didattico-educativi generali e gli obiettivi trasversali a tutte le materie che qui di seguito riporto:

a)  consolidamento di un comportamento responsabile e partecipe di rispetto reciproco e di una coscienza ecologica profonda;

b) maturazione della coscienza del sé e del proprio rapporto con il mondo esterno, sviluppando un progetto di vita personale;

c) rafforzamento del metodo di lavoro e pieno sviluppo delle capacità di astrazione e sintesi

Obiettivi specifici della disciplina

L'allievo al termine dell'anno scolastico dovrà raggiungere i seguenti obiettivi:

1) -  conoscere le operazioni compiute nei settori Ricevimento - Portineria - Cassa - Segreteria sia che tali servizi siano uniti (Front-office) che separati. , la normativa, gli strumenti, le attrezzature del reparto e il loro corretto uso, per tutte le procedure relative al "ciclo cliente" (manuali e computerizzate)

- presentare un buon livello lessicale e gestuale nello svolgimento del servizio ed in particolare nel momento  dell'accoglienza

- una particolare cura della persona e dell'abbigliamento 

- mostrare senso di responsabilità  nell'esecuzione dei compiti assegnati

- utilizzare correttamente la modulistica  in uso ai vari settori

- operare in modo autonomo, utilizzando i programmi informatizzati di gestione alberghiera (Hop, ed altri) per svolgere tutte le operazioni inerenti alle varie fasi del "ciclo cliente" (ante, check-in, live-in e check-out)

- saper utilizzare la corrispondenza alberghiera per i contatti con i clienti, aziende e agenzie di viaggi

- conoscere le mansioni svolte da altri settori quali: direzione, 

- rapporti con gli altri reparti dell'albergo con particolare riferimento al food & beverage

2) la moderna impostazione organizzativa dell'impresa alberghiera autonoma e delle catene alberghiere

3) le responsabilità dell'albergatore: obblighi e sanzioni derivanti dallo svolgimento dell'attività   

   alberghiera

4) Organizzazione di manifestazioni, eventi, gite



Per il raggiungimento degli OBIETTIVI indicati, l’attività didattica sarà suddivisa in Moduli che prevedono: A) le COMPETENZE da conseguire, B) i CONTENUTI del Programma che saranno utilizzati per conseguire quelle Competenze; c) i Tempi che si presumono necessari:

	Competenze da conseguire
	Contenuti del programma che saranno utilizzati in funzione delle competenze
	Livello

raggiunto

	Modulo 1 -   Operazioni specifiche del Front Office

Dare agli allievi una visione completa di  tutte le attività e dei servizi, nonchè competenze e conoscenze tecniche per operare nei quattro settori che fanno capo al F.O.; conoscere e mettere in pratica i compiti da svolgere in ogni singola fase del complesso rapporto con il cliente.

La padronanza della microlimgua di settore per una migliore comunicazione con i collaboratori interni alla struttura e quelli esterni, quali quelli di intermediazione; dovrà possedere una discreta proprietà espressiva e una discreta padronanza di gestire le varie situazioni.
	Unità didattiche



      scansione temporale

a) Ricevimento:  gestione prenotazioni 

           22


b) Rapporto con collaboratori esterni: Tour Operator –

    Agenzie di Viaggi

                                           15

c) Accoglienza - tecniche di accoglienza
                            22

d) Portineria   - mansioni e compiti


            26

e) Segreteria  - mansioni e compiti


            36

f) Cassa         - mansioni e compiti


            26

d) Corrispondenza alberghiera


            15

g) Rapporti con la clientela: gestione delle lamentele
            13

f) Rapporti con gli altri reparti


            10

g) utilizzo di Internet per gestione informazioni al cliente               15

                                                                                                totale 200          


	

	Modulo 2 -   L' Impresa alberghiera di oggi

Lo studente dovrà:

-  acquisire i moderni criteri di gestione e i modelli organizzativi delle odierne imprese alberghiere,   

   adattabili alle diverse tipologie ricettive quali: conduzione familiare, standard, associazioni 

   volontarie, catene alberghiere.

- comprendere il significato di azienda e di impresa riferite all'albergo.

- conoscere la natura e gli scopi del franchising e il suo reale o potenziale utilizzo nel mondo 

  alberghiero

- conoscere le attuali conformazioni delle strutture ricettive in riferimento al target della clientela, ai servizi offerti e al rapporto con la realtà che li circonda.


	Unità didattiche



scansione temporale

a) L’organizzazione in albergo: gestione e managemnet           8

b) La qualità in albergo


                             8

c) room division



                                8

d) food&beverage                                                                      8

                                                                                    totale     32
	

	Modulo 3 -   
L'albergatore e la legge

lo studente sarà guidato alla conoscenza delle principali norme relative all'attività alberghiera, necessarie per fornirgli una sufficiente autonomia operativa e capacità di rivolgersi alle autorità competenti e agli organi preposti ogni qualvolta se ne manifesti la necessità


	Unità didattiche



scansione temporale

a) la regolamentazione normativa delle strutture ricettive

8

b) le responsabilità dell'albergatore



8

c) la sicurezza





8

                                                                                           totale        24

	

	Modulo 6 -   
Organizzazione di manifestazioni - eventi - gite


	Unità didattiche



scansione temporale

a) organizzazione di esercitazioni speciali 

 25

    a cui la scuola è chiamata a partecipare

b) organizzazione di visite guidate e viaggi d'istruzione
 20

    per tutte le classi dell'Istituto

c) partecipazione a meeting, congressi,


 20

d) lavori di gruppo preso il Laboratorio di Ricevimento per l’organizzazione  di dati e archivi dell’Istituto

 20

                                                                    totale   85
	


 Totale generale ore pianificate n°  341

STAGE in azienda – 14 GIORNI –                80 ore circa                   PERIODO aprile 2007

C) per svolgere i CONTENUTI saranno utilizzate le seguenti METODOLOGIE:

(   Spiegazione in classe



(  Lavori in Laboratorio

(   Analisi di Testi e Documenti


(  Ricerca individuale e/o di gruppo

· Analisi di casi pratici, Risoluzione di Problemi

· Altro………………………………………………………………………………………

D) …..affiancate dalle seguenti ATTIVITA’ INTEGRATIVE:

      __visite guidate a Fiere e strutture ricettive______________________________

      __partecipazione a manifestazioni e convegni____________________________

     __incontro con addetti al settore_______________________________________

E) Per valutare l’apprendimento dei CONTENUTI svolti, saranno utilizzati i seguenti STRUMENTI DI VERIFICA (formativa):

(    Interrogazioni orali



( Test a risposta aperta

(   Svolgimento di compiti scritti

( Discussione di Gruppo

(   Test a risposta multipla


( Esercitazioni di Classe

F) Per valutare il conseguimento delle COMPETENZE al termine del MODULO saranno utilizzati i seguenti STRUMENTI DI VERIFICA (sommativi):

     ___________________________________________________________________________

     ___________________________________________________________________________

OBIETTIVI RAGGIUNTI:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________
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A) L’insegnate, in funzione delle FINALITA’ tratte dal P.O.F., indica i seguenti OBIETTIVI DISCIPLINARI che dovranno essere raggiunti nell’anno scolastico:

	Obiettivi trasversali

Il P.O.F. fissa gli obiettvi didattico-educativi generali e gli obiettivi trasversali a tutte le materie che qui di seguito riporto:

a)  consolidamento di un comportamento responsabile e partecipe di rispetto reciproco e di una coscienza ecologica profonda;

b) maturazione della coscienza del sé e del proprio rapporto con il mondo esterno, sviluppando un progetto di vita personale;

c) rafforzamento del metodo di lavoro e pieno sviluppo delle capacità di astrazione e sintesi

In particolare per il biennio si auspica il raggiungimento di questi obiettivi trasversali:

- capacità di memorizzare gli aspetti informativi più significativi degli argomenti trattati;

- capacità di rendersi conto dei problemi proposti e di interpretarli;

- capacità di applicare principi e regole

- capacità di stabilire relazioni;

- capacità di esprimersi in modo adeguato utilizzando il lessico specifico delle varie discipline;

- capacità di partecipare in modo attivo alle lezioni;

- capacità di eseguire i lavori assegnati;

- capacità di collaborare nelle attività di gruppo;

- capacità di comprendere il senso globale e specifico dei testi orali e scritti delle varie disclipline

- capacità di contestualizzare quanto appreso:

Obiettivi specifici della disciplina

Alla fine del secondo anno di corso l'allievo deve saper:

- tenere una corretta posizione al bancone di ricevimento e orientarsi nell'ambiente di lavoro, 

  individuando gli spazi e gli interlocutori idonei alle diverse situazioni

- scegliere la modulistica e gli strumenti necessari alla soluzione di un problema connesso al front-

  office

- fornire e richiedere dati e informazioni indispensabili al caso

- esprimersi oralmente in maniera corretta e formale, adeguata all'interlocutore e all'occasione

- interpretare correttamente ordini di servizio e compilare una lista del movimento del giorno

- compilare ed aggiornare correttamente registri e moduli di tipo elementare

- cogliere il contenuto essenziale di una comunicazione (verbale-scritta), sintetizzandone il concetto,   anche con l'ausilio di codici, trascrivendone correttamente i dati

- riconoscere i vari tipi di voucher

- individuare e selezionare le richieste (telefoniche e non) in base ai criteri di urgenza, importanza o 

  altri e scegliere l'organo competente con cui interagire

- introduzione all'uso del personal computer




Per il raggiungimento degli OBIETTIVI indicati, l’attività didattica sarà suddivisa in Moduli che prevedono: A) le COMPETENZE da conseguire, B) i CONTENUTI del Programma che saranno utilizzati per conseguire quelle Competenze; c) i Tempi che si presumono necessari:

	Modulo 1 -   
Il Front Office

.

Identificare le diverse caratteristiche strutturali del F.O.

Conoscere le figure e  le relative mansioni dei reparti che compongono il F.O.

Sapere quali elementi determinano l’organizzazione del F.O.
	Unità didattiche


scansione temporale

a) Il concetto, layout e organizzazione 
              4

b) I reparti


                            8


	Modulo 2 -   La prenotazione alberghiera

Gestire l’intero processo della prenotazione.

Conoscere la tipologia in base al mezzo, alla fonte e all’oggetto, prestare attenzione al mezzo utilizzato per prenotare

Essere capaci di confermare oralmente e per scritto una prenotazione. Saper eseguire le variazioni nell’apllicazione delle tecniche occupazional.

Applicare le tariffe in relazione alla tipologia della clientela e alla forma contrattuale.

Usare moduli, stampati e registri per gestire la prenotazione

Utilizzare il linguaggio tecnico di settore in relazione alle diverse situazioni operative
	Unità didattiche


scansione temporale

a) Definizione, processi e fasi

  5

b) cambi,cancellazioni e tecniche occupaz.
  5

c) La tipologia della prenotazione    
  6

d) La prenotazione dal punto di vista operativo e le tariffe alberghiere                                                       6


	Modulo 3 -     Il Check in

Lo studente dovrà conoscere gli elementi e i vari momenti che caratterizzano l’accoglienza del cliente. Cogliere gli aspetti significativi che diversificano il servizio e la qualità dell’ospitalità. Conoscere i sistemi operativi e i principali strumenti usati per eseguire il chaek.in.

Saper utilizzare i moduli, stampati e registri in relazione al momento operativo.

Utilizzare correttamente il linguaggio tecnico di settore sia nella fase di accoglienza che di gestione del check.in
	Unità didattiche

                scansione temporale

a) L’accoglienza del cliente e il servizio di ospitalità
4

b) La gestione del chek-in

                             6

c) Le fasi del check-in
                                           8



	Modulo 4 -     La   fase live-in

Essere in grado di fornire piena assistenza al cliente.

Conoscere ed applicare l’insieme degli elementi atti a garantire la sicurezza al cliente e a comprovare l’affidabilità dell’albergo.

Conoscere e applicare le leggi nello svolgimento di alcuni compiti. Saper consultare il materiale in dotazione al F.O.

per fornire attendibili informazioni al cliente.  Gestire l’espletamento dei servi: sveglia, messaggi, esborsi,ecc. Saper utilizzare i moduli, stampati e registri in relazione al momento operativo.

Utilizzare correttamente il linguaggio tecnico di settore. 
	Unità didattiche

                scansione temporale

a) Il soggiorno dell’ospite

                         6

b) La richiesta d’informazioni                                  8



	Modulo 5 -     La   fase check-out

Lo studente dovrà completare il quadro delle mansioni che fanno capo alla segreteria, individuando le specifiche operazioni di back-office.

In particolre dovrà acquisire una conoscenza approfondita della contabilità relativa alle diverse fasi del soggiorno del cliente, nonché i meccanismi di interattività di tutti i reparti coinvolti.


	Unità didattiche

                 scansione temporale

a) la contabilità del cliente

   
              6

b) La maincourante


              6
c) Presentazione del documento fiscale al cliente       6       

d) Il pagamento del conto

                            6




F) per svolgere i CONTENUTI saranno utilizzate le seguenti METODOLOGIE:

(   Spiegazione in classe



(  Lavori in Laboratorio

(   Analisi di Testi e Documenti


(  Ricerca individuale e/o di gruppo

· Analisi di casi pratici, Risoluzione di Problemi

· Altro………………………………………………………………………………………

G) …..affiancate dalle seguenti ATTIVITA’ INTEGRATIVE:

      __visite guidate a Fiere e strutture ricettive______________________________

      __partecipazione a manifestazioni e convegni____________________________

     ___________________________________________________________________________

H) Per valutare l’apprendimento dei CONTENUTI svolti, saranno utilizzati i seguenti STRUMENTI DI VERIFICA (formativa):

(    Interrogazioni orali



( Test a risposta aperta

(   Svolgimento di compiti scritti

( Discussione di Gruppo

(   Test a risposta multipla


( Esercitazioni di Classe

F) Per valutare il conseguimento delle COMPETENZE al termine del MODULO saranno utilizzati i seguenti STRUMENTI DI VERIFICA (sommativi):

     ___________________________________________________________________________

     ___________________________________________________________________________

OBIETTIVI RAGGIUNTI:

________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________________

Presentato e discusso in classe il ___ settembre Approvato dal Consiglio di Classe il ___ ottobre 06







L’Insegnate









         Mauro  Lunatici

