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Formazione e Cerificazione Professionale Garanzia Occupabilita Lavoratori

PROGRAMMA CORSO GOL
ADDETTO ALLA RECEPTION

DESCRIZIONE DELLA FIGURA PROFESSIONALE:

Tale risorsa si occupa di ricevere il cliente all'interno di una struttura turistico ricettiva (albergo-
ostello-campeggio) dando e ricevendo le informazioni richieste e cercando di soddisfare le
richieste degli ospiti; assegna le camere seguendo le prenotazioni; fornisce i suggerimenti anche in
lingue straniere sul luogo di soggiorno; si occupa della gestione dei reclami e archivia le
informazioni sugli ospiti compilando una scheda cliente; compila la scheda di notifica alberghiera;
controlla e contabilizza i consumi degli ospiti; fa recapitare nelle camere il bagaglio degli ospiti.

DURATA (in ore): 150
Ore in aula: 150
Ore in laboratorio: 0

MODULI:

Gestione dell'accoglienza (70 ore)

Argomenti:

- normativa inerente il settore turistico ricettivo: t.u.l.p.s. (testo unico leggi pubblica sicurezza) e
successive modificazioni, codice privacy 196/03, ecc. per la corretta compilazione delle schedine di
notifica degli alloggiati; - principali strumenti elettronici a disposizione del reparto ricevimento per
I'invio ed il ricevimento delle prenotazioni, richieste tramite posta elettronica, fax, ecc...; -
programmi informatici di gestione alberghiera per la gestione delle prenotazioni ed ogni altra
attivita afferente la gestione alberghiera (report di occupazione, statistiche, indice dei consumi,
ecc...); - struttura e servizi dell'albergo per potersi raccordare in modo funzionale con i propri
referenti e con i reparti; - tecniche di comunicazione scritta, verbale e digitale per una buona
gestione dei rapporti con i clienti comprese le utenze con esigenze speciali (disabili, anziani,
persone svantaggiate, ecc.); - territorio circostante e geografia turistica per orientare i clienti nella
scelta delle attivita da realizzare; - tipologie di utenza (gruppi, individuali, affari, utenze speciali) e
necessita speciali per un approccio congruo con la possibile clientela della struttura ricettiva; -
vigenti normative inerenti la prevenzione incendi per fornire adeguata assistenza alla clientela in
caso di incendio o pericolo

Acquisire le prenotazioni (70 ore)

Argomenti:

-nozioni di web marketing e e-marketing per le politiche tariffarie per il mercato e-commerce; -
principali normative statali e regionali per espletare le formalita di legge per la corretta gestione
delle prenotazioni; - software di gestione alberghiera per essere sempre aggiornati
sull'occupazione delle camere e delle sale comuni; - tecnica turistica alberghiera per poter operare
al front office di una struttura ricettiva; - utilizzo di internet, dei maggiori provider e centri
prenotazioni per offrire la struttura ricettiva sul web e poter ampliare la clientela

Espletamento dell'attivita di segreteria amministrativa (10 ore)
Argomenti:
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-elementi di base di contabilita per una gestione base delle funzioni di una segreteria (ricevute,
riscossioni, pagamenti); - modalita di archiviazione documenti per una corretta compilazione di
schedari relativi a clienti e fornitori e per la tenuta dei registri contabili; - modalita di compilazione
di ricevute e tecniche di rendicontazione per la gestione amministrativa delle prenotazioni dei
clienti; - normative di sicurezza, igiene, salvaguardia ambientale di settore; - principali software di
contabilita per emettere fatture o ricevute fiscali; - procedure e tecniche di monitoraggio e di
individuazione e valutazione del malfunzionamento; - processi e cicli di lavoro del servizio
tecniche di archiviazione e classificazione manuale e digitale delle informazioni e della
documentazione nel rispetto della normativa di riferimento in relazione alle varie tipologie di
utenza; - terminologia tecnica specifica del settore in una lingua comunitaria

MODALITA DI VALUTAZIONE FINALE DEGLI APPRENDIMENTI

La valutazione finale verra effettuata mediante la somministrazione agli allievi di questionari a
risposta multipla che consentira di rilevare il grado di padronanza dei saperi e delle competenze
trasferite in aula.

ATTESTAZIONE FINALE
Dichiarazione degli apprendimenti.



