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ISTITUTO ISTRUZIONE SUPERIORE
PER I SERVIZI PER L’ENOGASTRONOMIA E L’OSPITALITÀ ALBERGHIERA
«ENZO FERRARI»



ISTITUTO PROFESSIONALE
PER I SERVIZI DELL’ENOGASTRONOMIA E OSPITALITÀ ALBERGHIERA

Anno Scolastico 2021-2022
Programmazione annuale -   Classi prime del primo biennio
Disciplina: Laboratorio di Servizi di Ricettività Alberghiera
Asse culturale: Scientifico, tecnologico e professionale
Docente Prof. Umberto Ferrigno

FINALITÀ DELLA DISCIPLINA	
Il docente di “Laboratorio di servizi di Accoglienza Turistica” concorre a far conseguire allo studente, al termine del percorso quinquennale, i seguenti risultati di apprendimento relativi al profilo educativo, culturale e professionale:
1. 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 
2. Supportare la pianificazione e la gestione dei processi di approvvigionamento, di produzione e di vendita in un’ottica di qualità e di sviluppo della cultura dell’innovazione
3. Applicare correttamente il sistema HACCP, la normativa sulla sicurezza e sulla salute nei luoghi di lavoro
4. 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 di abitudini e stili di vita sostenibili ed equilibrati.
5. Valorizzare l’elaborazione e la presentazione di prodotti dolciari e di panificazione locali, nazionali ed internazionali utilizzando tecnche tradizionali ed innovative
6. 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
7. Progettare, anche con tecnologie digitali, eventi enogastronomici e culturali che valorizzino il patrimonio delle tradizioni e delle tipicità locali, nazionali e anche in contesti internazionali per la promozione del “made in Italy
8. Realizzare pacchetti di offerta turistica integrata con i principi dell’ecosostenibilità ambientale, promuovendo la vendita dei servizi e dei prodotti coerente con il contesto territoriale, utilizzando il web
9. Gestire tutte le fasi del ciclo cliente applicando le più idonee tecniche professionali di hospitality management, rapportandosi con le altre aree aziendali, in ottica di comunicazione ed efficienza aziendale
10. 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
11. Contribuire alle strategie di destination marketing attraverso la promozione dei beni culturali e ambientali, delle tipicità enogastronomiche, delle attrazioni, degli eventi e delle manifestazioni, per veicolare un’immagine riconoscibile e rappresentativa del territorio

L’articolazione dell’insegnamento di “Laboratorio di servizi di ospitalità alberghiera” in conoscenze e abilità è di seguito indicata quale orientamento per la progettazione didattica del docente in relazione alle scelte compiute nell’ambito della programmazione collegiale del Consiglio di classe. La disciplina si sviluppa in stretta correlazione con gli insegnamenti dell’Area generale e d’indirizzo. Fondamentale appare la connessione con Lab. Informatica, la connessione con la lingua italiana e le lingue straniere. L’organizzazione di opportuni laboratori di simulazione consente agli studenti di verificare le abilità comunicativo-relazionali possedute.
COMPETENZE primo biennio 
· Utilizzare gli strumenti fondamentali per una fruizione consapevole delle risorse turistiche in relazione al territorio e al patrimonio storico-culturale - ambientale
· Utilizzare e produrre testi multimediali
ABILITÀ	
· Accogliere il cliente mettendolo a proprio agio.
· Presentare i prodotti/servizi offerti.
· Rispettare le regole di corretto approccio professionale con il cliente.
· Applicare le tecniche di base di accoglienza e assistenza al cliente.
· Eseguire le operazioni relative alle fasi di ante e check-in del ciclo clienti.
· Identificare le strutture ricettive e di ospitalità.
· Individuare le interazioni tra ospitalità, enogastronomia ed economia.
· Riconoscere le differenze tra i vari tipi di strutture ricettive, aziende ristorative e figure professionali coinvolte.
· Riconoscere le risorse ambientali storiche, artistiche e culturali del proprio territorio nella prospettiva del loro sfruttamento anche a fini turistici.
· Utilizzare le forme di comunicazione professionale di base per accogliere e interagire con il cliente.
· Impostare il conto di un cliente individuale.
· Redigere un listino prezzi di tipo alberghiero.

CONOSCENZE	
· Concetti di base della comunicazione verbale e non verbale nelle diverse situazioni.
· Modulistica elementare alberghiera, elementi base di corrispondenza alberghiera.	
· Elementi base di menu.
· Il linguaggio tecnico alberghiero e le tecniche di accoglienza.
· Elementi di comunicazione professionale applicata alla vendita e all’assistenza clienti.
· Le operazioni del ciclo cliente.
· Il front-office ed il back-office: struttura del reparto, organigramma e mansioni.
· Tecniche elementari di prenotazione e strutture ricettive nel comparto italiano.
· Elementi di base di vendita e assistenza clienti.
· Caratteristiche e articolazioni del sistema turistico-ristorativo.
· Strutture ricettive, tipologie di aziende ristorative e le figure professionali.
· Risorse naturalistiche e i parchi del proprio territorio.
· Località d’arte e d’interesse turistico significative della zona.
· Tecniche di comunicazione professionale.
· Il conto cliente.
· Gli arrangiamenti alberghieri.
· La differenziazione dei prezzi in base alla tipologia di camere.
· La differenziazione dei prezzi in base alla stagionalità.


COMPETENZE-OBIETTIVI MINIMI
Ciascun alunno deve essere in grado di raggiungere i seguenti obiettivi minimi: 
· sufficiente capacità di intuire/capire la complessità della realtà turistica e alberghiera; 
· sufficiente capacità esecutiva relativa alle diverse operazioni del cosiddetto “ciclo cliente” e della relativa modulistica in uso nelle diverse aziende alberghiere; 
· conoscenze di base del personal computer e del software applicativo; 
· conoscenza di base della comunicazione verbale e non verbale;  
· acquisizione di competenze relative all’accoglienza e di elementi base del servizio di front office.
Abilità minime del biennio
· Accogliere il cliente mettendolo a proprio agio. Presentare i prodotti/servizi offerti.
· Rispettare le regole di corretto approccio professionale con il cliente.
· Applicare le tecniche di base di accoglienza e assistenza al cliente. Eseguire le operazioni relative alle fasi di ante e check-in del ciclo clienti.
· Identificare le strutture ricettive e di ospitalità.
· Riconoscere le differenze tra i vari tipi di strutture ricettive, aziende ristorative e figure professionali coinvolte.
· Utilizzare le forme di comunicazione professionale di base per accogliere ed interagire con il cliente.

Ore di lavoro settimanali/annuali:
	Classe
	Ore settimanali
	
Ore annuali previste

	primo anno
	2
Di cui 1 in compresenza con lab enogastronomia
	99 ore
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Libri di testo adottati :  P. Conte- L. Milano – V. Salemme: Laboratorio di accoglienza turistica- Ed. CLITT
Strumenti di lavoro:
· Libro di testo ed espansioni Web
· Audiovisivi: Video didattici
· Riviste di settore
· Fotocopie/appunti/dispense
· Modulistica di settore
· Strumenti informatici
· Letture di approfondimento
· Ricerche
· Ricerche attraverso il Web
· 
Metodologie utilizzate:
Si seguirà il seguente schema metodologico:
· Inquadramento dell’argomento
· Spiegazione
· Ipotesi problematiche, anche attraverso le attività di pratica al Front e Back Office - simulazioni
· Dialogo di classe
· Studio a casa
· Verifica
Questo per mettere in evidenza l’esigenza di una didattica non ratificativa, ma modificativa, ossia una didattica che promuove la “produttività del pensiero” e lo sviluppo del “saper fare”. Attraverso il dialogo, la lettura e l’analisi di testi e documenti l’alunno comprenderà l’importanza di avere più punti di vista, di saperli accettare, di saperli confutare con argomentazioni motivate e rigorose. Laddove sarà possibile, i moduli saranno impostati sul doppio versante teorico-pratico con simulazioni ed esercitazioni pratiche anche con l’uso degli strumenti informatici. La classe diventerà un laboratorio creativo, un luogo dove docente e discente si confrontano e ricercano insieme.
Strategie per il recupero:
· Riduzione del carico di lavoro teorico
· Approfondimento della parte pratica
· 
	

U.D. A. 1  L’ARTE DELL’ACCOGLIENZA (competenze in uscita: n. 3 e 6 - n. 14 ore 

	Competenza intermedia
	Chiave di cittadinanza
	Abilità 
	Conoscenze 
	Contenuti

	Essere consapevole del ruolo svolto all’interno della struttura ricettiva, sapendosi presentare in modo appropriato a seconda del ruolo assegnato anche nel rispetto delle norme di sicurezza e di tutela della salute nei luoghi di lavoro
Etica professionale norme di comportamento attraverso l’educazione civica.
Cura e igiene del corpo e dell’alimentazione.

	Imparare ad imparare

Progettare

Comunicare e comprendere

Collaborare e partecipare

Agire in modo autonomo e responsabile

Acquisire ed interpretare l’informazione
	Identificare e utilizzare i principali strumenti e le attrezzature presenti al front office

Identificare le doti umane e professionali degli addetti al front office
Riconoscere le principali regole di comportamento, anche in relazione alla sicurezza e all’igiene
	Identificare e utilizzare i principali strumenti e le attrezzature presenti al front office

Identificare le doti umane e professionali degli addetti al front office

Le principali regole di comportamento
	L’accoglienza in hotel.

L’etica professionale.

Le norme di comportamento.

Le norme di sicurezza e igiene sul lavoro



	Periodo di svolgimento: ottobre- novembre

	Strumenti di lavoro: libro di testo, filmati, attività di laboratorio pratico, ausilio di materiale multimediale e ricerche web

	COMPITO DI REALTA’: PRODUZIONE DI UN OPUSCOLO SUL REGOLAMENTO DEL LABORATORIO E/O VADEMECUM



	U.D. A. 2   IL SISTEMA TURISMO (competenze in uscita nn. 1- 4-11 /  n. 18 ore)

	Competenza intermedia
	Chiave di cittadinanza
	Abilità 
	Conoscenze 
	Contenuti

	Acquisire consapevolezza del fenomeno turistico, delle attrattive naturali, storiche e artistiche presenti nel proprio territorio

	Imparare ad imparare

Comunicare e comprendere

Individuare collegamenti e relazioni

Acquisire ed interpretare l’informazione

	Saper distinguere i bisogni primari e secondari e le modalità per la loro soddisfazione

Saper capire la necessità di tutelare il patrimonio artistico, storico e paesaggistico

Comprendere le tendenze e le implicazioni del turismo nell’economia, il ruolo del mercato, della domanda e dell’offerta di servizi

Saper riconoscere e valorizzare su scala regionale le varie tipologie di turismo

	Il fenomeno turistico come risorsa

Le tendenze del turismo in Italia e in Europa

Il turismo nel rispetto dell’ambiente

Turismo sostenibile e responsabile

Le implicazioni del turismo in economia
La domanda, l’offerta e il mercato

Le tipologie di turismo

	FARE TURISMO OGGI
Il turismo, un fenomeno moderno
Il turismo oggi
Il turismo in Europa
Il turismo in Italia
Il turismo e la tutela dell’ambiente
TURISMO E MERCATO TURISTICO
I bisogni e i beni
La domanda, l’offerta, il mercato
La domanda turistica
L’offerta turistica
Il mercato turistico
Il mercato turistico in Italia
Le tipologie di turismo



	Periodo di svolgimento: novembre dicembre gennaio

	Strumenti di lavoro: libro di testo, filmati, attività di laboratorio pratico, ausilio di materiale multimediale e ricerche web

	COMPITO DI REALTA’: COSTRUZIONE DI UN GRAFICO A TORTA SULLE TIPOLOGIE DI TURISMO CHE INTERESSA IL TERRITORIO









	U.D.A. 3   Il sistema turistico italiano e le imprese ricettive in Italia (competenza in uscita n. 2-  n. 8 ore)

	Competenza intermedia
	Chiave di cittadinanza
	Abilità 
	Conoscenze 
	Contenuti

	Individuare le motivazioni che portano il turista alla scelta di una determinata tipologia ricettiva o ristorativa.

	Imparare ad imparare

Risolvere problemi

Individuare collegamenti e relazioni

Acquisire ed interpretare l’informazione

	Saper applicare la normativa di settore in situazioni concrete

Saper applicare le norme sulla classificazione alberghiera

Riconoscere le differenze tra i vari tipi di strutture ricettive, aziende ristorative e figure professionali coinvolte.

Identificare le strutture ricettive e di ospitalità


	La normativa del settore turistico

La classificazione alberghiera

Le professioni turistiche tradizionali ed emergenti

Conoscere le varie forme di ospitalità

	IL SISTEMA TURISTICO ITALIANO
La normativa sul turismo
L’organizzazione pubblica del turismo
La definizione di impresa turistica
La Carta dei diritti del turista
LE TIPOLOGIE DI STRUTTURE RICETTIVE
Le imprese ricettive
Le strutture ricettive in Italia
Le strutture alberghiere
Le strutture extralberghiere
I servizi alberghieri su strutture mobili
LA CLASSIFICAZIONE
La classificazione delle strutture ricettive
La classificazione degli alberghi
L’evoluzione della normativa nazionale
L’Italy Stars & Rating
Lab. Informatica: navigare su siti web per ricerche relative al settore turistico alberghiero.


	Periodo di svolgimento: gennaio febbraio

	Strumenti di lavoro: libro di testo, filmati, attività di laboratorio pratico, ausilio di materiale multimediale e ricerche web

	COMPITO DI REALTA’: LA CARTA DEI DIRITTI DEL TURISTA






	U.D.A. 4  L’ALBERGO OGGI (competenze in uscita n. 2 e 3 / n. 8 ore)


	Competenza intermedia
	Chiave di cittadinanza
	Abilità 
	Conoscenze 
	Contenuti

	Acquisire la consapevolezza degli spazi, dei servizi e della struttura organizzativa di un albergo

	Imparare ad imparare

Progettare
Comunicare e comprendere

Collaborare e partecipare

Risolvere problemi

Individuare collegamenti e relazioni

Acquisire ed interpretare l’informazione

	Saper riconoscere le principali forme di gestione dell’azienda alberghiera

Identificare le caratteristiche essenziali degli spazi e dei servizi di un hotel

Identificare i diversi servizi complementari in albergo


	Conoscere la struttura e la gestione dell’azienda alberghiera

Conoscere i locali che compongono un albergo

Saper indicare le funzioni che si svolgono nei vari settori operativi

Conoscere le funzioni di ogni reparto e il personale che vi opera

Le figure professionali della ristorazione
	L’ALBERGO
L’albergo, un’impresa turistica
L’edificio alberghiero
gli ambienti interni
L’edificio e la sicurezza
ORGANIZZAZIONE E REPARTI
L’impresa alberghiera e la sua organizzazione
Tipi di gestione alberghiera
I reparti e il personale
L’organizzazione del personale
Le divise del personale
Il rapporto con i clienti
Settore Food and Beverage


	Periodo di svolgimento: marzo

	Strumenti di lavoro: libro di testo, filmati, attività di laboratorio pratico, ausilio di materiale multimediale e ricerche web

	COMPITO DI REALTA’: CREAZIONE DI UNA BROCHURE CON L’INSERIMENTO DI UNA RICETTA TIPICA ITALIANA








	       
U.D.A. 5   ROOM DIVISION (competenze in uscita n.  2 e 3 / n. 8 ore)

	Competenza intermedia
	Chiave di cittadinanza
	Abilità 
	Conoscenze 
	Contenuti

	Acquisire la consapevolezza degli 
spazi, dei servizi e della struttura organizzativa del settore alloggio 

Essere consapevole del ruolo svolto all’interno della struttura ricettiva, sapendosi presentare in modo appropriato a seconda del ruolo assegnato
	Imparare ad imparare

Comunicare e comprendere

Collaborare e partecipare

Risolvere problemi

Acquisire ed interpretare l’informazione

	
Identificare le principali figure presenti nell’organigramma
del servizio ai piani

Riconoscere le funzioni del personale

Distinguere le diverse tipologie di sistemazione alberghiera

	La room division e le unità abitative

Alloggi per clienti diversamente abili

La struttura e l’arredamento delle camere

La sicurezza degli ospiti e del personale

Personale e compiti: la pulizia delle camere e gli altri servizi

	IL REPARTO AI PIANI
La struttura e l’arredamento delle camere
Le dotazioni delle camere
Le tipologie di camere
L’identificazione delle camere
La sicurezza degli ospiti
L’accoglienza dei clienti diversamente abili
Gli ospiti a quattro zampe

IL SERVIZIO AI PIANI
Il personale del reparto ai piani
La sicurezza del personale ai piani
Pulizia e riordino delle camere
Gli altri servizi

Lab.Informatica: modulistica interna di servizio


	Periodo di svolgimento: aprile

	Strumenti di lavoro: libro di testo, filmati, attività di laboratorio pratico, ausilio di materiale multimediale e ricerche web

	COMPITO DI REALTA’: CONOSCERE UNA STRUTTURA RICETTIVA (pag. 97)







	        
U.D.A. 6    IL MONDO DEL  FRONT OFFICE (competenze in uscita n. 6 e 9  / n. 8 ore)

	Competenza intermedia
	Chiave di cittadinanza
	Abilità 
	Conoscenze 
	Contenuti

	Acquisire la consapevolezza degli spazi, dei servizi e della struttura organizzativa di un albergo

Essere consapevole del ruolo svolto all’interno della struttura ricettiva, sapendosi presentare in modo appropriato a seconda del ruolo assegnato

	Imparare ad imparare

Progettare

Comunicare e comprendere

Collaborare e partecipare

Agire in modo autonomo e responsabile
Risolvere problemi

Acquisire ed interpretare l’informazione
 

	
Identificare ed utilizzare i principali strumenti e le attrezzature presenti al front office

Identificare le diverse tipologie di servizi offerti al cliente

Saper applicare la corretta procedura per un prenotazione diretta

	Il front e back office: struttura, attrezzatura, sicurezza del reparto, organigramma e mansioni

La sicurezza al front e back office

Procedure di relazione con il cliente

Tipologie dei servizi offerti al cliente

	IL FRONT OFFICE
Gli spazi e i reparti del front office
Operazioni di front desk e di back desk
Il personale del front office
Il front office manager
Il personale di ricevimento
Il personale di portineria
Il personale di segreteria e cassa

IL CICLO CLIENTE
Definizione del ciclo cliente
Le fasi del ciclo cliente
La prenotazione
Tipologie dei servizi offerti al cliente


	Periodo di svolgimento: aprile- maggio- giugno

	Strumenti di lavoro: libro di testo, filmati, attività di laboratorio pratico, ausilio di materiale multimediale e ricerche web

	COMPITO DI REALTA’: IDENTIFICARE I RUOLI E LE MANSIONI DEL PERSONALE AL FRONT OFFICE DI UNA STRUTTURA DI MEDIA CATEGORIA









STRUMENTI DI VALUTAZIONE E NUMERO MINIMO PROVE QUADRIMESTRALI
· Esercitazioni pratiche
· Lavori di gruppo
· Prove strutturate e semistrutturate
· Verifiche scritte/orali
 
CRITERI DI VALUTAZIONE
Per la valutazione finale si terrà conto di tre principali aspetti:
· Costanza o continuo progresso nell’interesse e nell’andamento della materia;
· Maggiore importanza all’attività pratica
· Puntualità nei doveri scolastici, come avere la divisa nelle ore pratiche o portare il materiale didattico durante le lezioni.

GRIGLIA DI VALUTAZIONE DEL DIPARTIMENTO 
	Voto
	GIUDIZIO
	OBIETTIVI EDUCATIVI
	CONOSCENZE
	COMPETENZE
	ABILITA’

	1-3

	
PESSIMO/SCARSO

	Dialogo Educativo: assente/raro
Assenze: frequenti
Ritardi:frequenti
Comportamento: scorretto
	ASSENTI

	ASSENTI

	ASSENTI


	
4
	
SCARSO
	Dialogo Educativo: assente/raro
Assenze: frequenti
Ritardi:frequenti
Comportamento: scorretto
	Conoscenza scarsa e disarmonica dei contenuti minimi della disciplina con presenza di numerose lacune
	Applica le poche conoscenze solo se guidato. Commette gravi errori
	Propone argomentazioni errate ed in forma lacunosa. E’ in grado di svolgere le mansioni affidate solo se guidate.

	
5
	
MEDIOCRE
	Dialogo Educativo: discontinuo
Assenze: saltuarie
Ritardi: saltuari
Comportamento: talvolta scorretto
	Conoscenza superficiale e approssimativa dei contenuti minimi della disciplina. Presenta varie lacune
	Applica le conoscenze commettendo errori rilevanti
	Propone argomentazioni non sempre corrette, in maniera poco precisa.
E’ in grado di svolgere le mansioni affidate
con parziale autonomia

	
6
	
SUFFICIENTE
	Dialogo Educativo: partec.ordinaria
Assenze: nella norma
Ritardi: sporadici
Comportamento: corretto
	Ha acquisito i contenuti minimi della disciplina
	Esprime le conoscenze minime richiesta, commettendo errori lievi
	Propone argomentazioni semplici senza approfondirne lo studio. Applica i concetti teorici alla pratica di laboratorio lavorando con parziale autonomia.

	
7
	
DISCRETO
	Dialogo Educativo: assiduo
Assenze: rare
Ritardi: rari
Comportamento: corretto e diligente
	Possiede una solida conoscenza dei contenuti fondamentali della disciplina
	Esprime correttamente le conoscenze fondamentali
	Propone argomentazioni essenziali in maniera corretta. Svolge le mansioni affidate in maniera autonoma, applicando gli schemi standard.

	
8
	
BUONO
	Dialogo Educativo: frequenti interventi e spunti riflessivi
Assenze: rare
Ritardi: rari
Comportamento: diligente
	Possiede un’ampia conoscenza dei contenuti della disciplina
	Esprime le conoscenze con precisione. Presenta minime incertezze.
	Rielabora autonomamente le argomentazioni, proponendole in maniera corretta. E’ in grado di personalizzare il lavoro, trovando vali de alternative agli schemi standard

	
9
	
OTTIMO
	Dialogo Educativo: costruttivo
Assenze: rare
Ritardi: rari
Comportamento: diligente ed esemplare
	Possiede una conoscenza esauriente dei contenuti della disciplina
	Esprime le conoscenze con precisione e sicurezza.
	Compie collegamenti all’interno della disciplina in modo autonomo. E’ in grado di personalizzare il lavoro, svolgendo le mansioni affidate in maniera corretta e rispettando i tempi programmati

	
10
	
ECCELLENTE
	Dialogo Educativo: costruttivo e propositivo
Assenze: rare
Ritardi: rari
Comportamento: diligente ed esemplare per il gruppo classe
	Possiede un’approfondita e dettagliata conoscenza dei contenuti della disciplina
	Esprime le conoscenze con precisione e sicurezza in maniera autonoma e con stile personale anche in relazione a tematiche complesse
	Propone collegamenti interdisciplinari in maniera corretta e personale. E’ in grado di pianificare e gestire autonomamente il proprio lavoro. Riesce a determinare le procedure adeguate per coordinare il lavoro di gruppo



Cava de’ Tirreni, 24 ottobre 2021						La Docente
Prof.  Umberto Ferrigno    
									




