OPERATORE DELLA PROMOZIONE ED
ACCOGLIENZA TURISTICA

DESCRIZIONE SINTETICA

L'Operatore della promozione ed accoglienza turistica € in grado di promuovere I'offerta
turistica di un’area, di fornire informazioni e consigli per orientare la scelta dei turisti e di gestire la
relazione con gli ospiti di una struttura ricettiva .

AREA PROFESSIONALE

Promozione ed erogazione servizi turistici

PROFILI COLLEGATI — COLLEGABILI ALLA FIGURA

Sistema di riferimento Denominazione

Sistema di codifica professioni 341912 Operatore dell'impresa turistica
M INISTERO DEL LAVORO 341921 Operatore turistico

5.2.1 Esercenti ed addetti ai servizi alberghieri ed extralberghieri

Sistema classificatorio ISTAT = . . :
(esclusi gli addetti alla ristorazione)

Sistema informativo EXCELSIOR 3.04.04 Addetti all'accoglienza turistica ed assimilati

Indagine nazionale sui fabbisogni Operatori servizi: ricevimento e piani
formativi OBNF Operatori servi alberghieri




UNITA DI COMPETENZA

1. Gestione informazioni
turistiche

*

CAPACITA
(ESSERE IN GRADO DI)

interpretare il contesto territoriale in
ordine alle potenzialita di strutture e
servizi utili per i turisti

individuare e stimare le migliori fonti da
cui trarre le informazioni e i successivi
aggiornamenti

selezionare le informazioni da acquisire
sull’'offerta di iniziative, itinerari,
strutture, ecc.

applicare tecniche per la raccolta,
I'organizzazione, I'archiviazione delle
informazioni

2. Promozione prodotto
turistico

interpretare le esigenze di informazioni
del turista

valutare alternative relativamente a
itinerari, iniziative, soluzioni per il
soggiorno, ecc.

adottare stili e tecniche di
comunicazione appropriate per
I'erogazione di informazioni turistiche
anche in lingua straniera

3. Assistenza clienti

individuare modalita e strumenti idonei
alla presentazione dei servizi della
struttura ricettiva e dell’'offerta turistica
in area

individuare attese e bisogni dell’ospite
per attivare soluzioni di servizi
all'interno e all’esterno della struttura
ricettiva

interpretare informazioni e segnali
relativi a problemi di soggiorno

adottare modalita e tecniche di
allestimento degli spazi dedicati al
ricevimento in modo da renderli
gradevoli e accoglienti

4. Trattamento pratiche
amministrative di
soggiorno

valutare la disponibilita di soluzioni di
soggiorno interrogando i programmi in
uso per la gestione delle prenotazioni

applicare le procedure in uso per la
registrazione delle prenotazioni, degli
arrivi e delle partenze

adottare modalita di acquisizione e
registrazione degli addebiti dei clienti
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CONOSCENZE
(CONOSCERE)

Le strutture turistiche ricettive:
tipologie, servizi, ecc.

Geografia turistica del territorio

Storia del territorio e dei beni
artistici locali

Elementi di base di una lingua
straniera: grammatica, sintassi,
terminologia tecnica

Elementi di base dell’lambiente
windows e delle relative
applicazioni software: fogli
elettronici, programmi di
videoscrittura ecc

Principali software per la
gestione dei flussi informativi

Servizi internet: navigazione,
ricerca informazioni sui principali
motori di ricerca, posta
elettronica

Tecniche di comunicazione e
relazione con il cliente

Tecniche di promozione e
vendita

Tecniche di archiviazione e
classificazione manuale e
digitale delle informaz ioni

La qualita del servizio nelle
imprese turistiche:
comportamenti professionali,
indicatori, ecc.

Disposizioni a tutela della
sicurezza nell'ambiente di lavoro
nelle strutture di promozione e
ricezione turistica




INDICAZIONI PER LA VALUTAZIONE DELL E UNITA DI COMPETENZA

UNITA DI

COMPETENZA

1. Gestione
informazioni
turistiche

OGGETTO DI
OSSERVAZIONE

Le operazioni di
acquisizione e
archiviazione
informazioni
turistiche

INDICATORI

acquisizione e
archiviazione delle
informazioni
cartacee,
informatizzate, da
banche dati
organizzazione del
materiale informativo
in funzione della sua
diffusione

aggiornamento delle
fonti da cui trarre
informazioni

RISULTATO ATTESO

Informazioni
sull’offerta turistica
del territorio
organizzate e
archiviate secondo
criteri di fruibilita e
disponibilita di
aggiornamento

2. Promozione
prodotto turistico

Le operazioni di
promozione del
servizio turistico

presentazione di
itinerari, visite
guidate, ecc. nel
territorio

attivazione di contatti
esterni per accertarsi
di disponibilita di
soggiorno

Proposte informative
rispondenti alle
esigenze del turista

3. Assistenzaclienti

La relazione con il
cliente

servizio al cliente
durante l'intero
soggiorno all'interno
della struttura
erogazione di
informazioni riguardo
a servizi turistici del
territorio

gestione dei reclami

Qualita del servizio:
soddisfazione del
cliente

4. Trattamento
pratiche
amministrative di
soggiorno

La operazioni di
pratiche
amministrative di
soggiorno

evasione delle
prenotazioni
registrazione degli
arrivi e delle partenze

manutenzione degli
spazi dedicati
all'accoglienza

Pratiche
amministrative di
soggiorno evase

MODALITA
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. OPERATORE DELLAPROMOZIONE ED ACCOGLIENZA TURISTICA |

STANDARD
relativi ai corsi finalizzati al conseguimento della Qualifica di
“ OPERATORE DELLA PROMOZIONE ED ACCOGLIENZA TURISTICA’

Date le caratteristiche delle sue competenze, questa qualifica pud essere considerata “di accesso
all'area professionale”. Gli obiettivi formativi, costituiti dagli standard professionali, sono conseguibili
da persone (sia giovani che adulte) non in possesso di conoscenze-capacita pregresse a cui questi
corsi sono specificamente rivolti.

In ogni caso, ai partecipanti in possesso di conoscenze-capacita che corrispondono a contenuti del
corso, vengono riconosciuti i relativi crediti formativi.

Puo registrarsi il caso di persone, occupate o disoccupate, comunque gia in possesso di
competenze riferibili a una o piu unita di competenze di questa qualifica e che intendono
conseguire la qualifica. In questo caso, il sistema di offerta pud prevedere corsi finalizzati allo
sviluppo delle competenze riferibili a specifiche “unita di competenze”.

La qualifica puo essere conseguita attraverso:

= Corsidi 1800 ore, articolati in 2 cicli della durata di 900 ore ciascuno

Si tratta di corsi finalizzati allo sviluppo di competenze generali e professionali di
adolescenti che devono assolvere il diritto-dovere all’istruzione e alla formazione.

| corsi devono prevedere una quota di ore di stage che pud oscillare dal 25 al 35% del monte ore
complessivo.

= Corsidi 600 ore

Si tratta di corsi finalizzati alla professionalizzazione di giovani che hanno assolto il diritto -
dovere all’istruzione e alla formazione, non occupati.

| corsi devono prevedere una quota di ore di stage che pud oscillare dal 30 al 40% del monte ore
complessivo.

= Corsi di 600 ore

Si tratta di corsi finalizzati alla professionalizzazione di adulti disoccupati.

I corsi devono prevedere una quota di ore di formazione realizzate in stage, in laboratorio o
comungue in situazioni che riproducono processi e attivita che si verificano nei contesti lavorativi.
Tale quota puo oscillare dal 30 al 40% del monte ore complessivo.

La durata definita € da intendersi massima: puo diminuire in funzione della caratteristiche dei
partecipanti. Non pud comunqgue essere inferiore alle 400 ore.

NOTA

Per quanto riguarda le categorizzazioni degli utenti per eta e per stato occupazionale si fa riferimento a
quanto stabilito nei documenti di programmazione regionale e in particolare al “Complemento di
Programmazione” e relative modifiche.



