Apprendistato professionalizzante

Formazione formale tecnico professionale AGENZIA DEL LAVORO

Titolo modulo

Durata - ore

Figura professionale

Prerequisiti Formativi

Prestazione attesa
al termine del modulo

Contenuti

Metodologie didattiche

Modalita di verifica
della prestazione
attesa

COMUNICARE IN INGLESE NELLE AGENZIE DI VIAGGIO

24 Codice | TUR511

Addetto al front office agenzie di viaggio [95]

[TRA73] Inglese-livello intermedio

Gestire la comunicazione in lingua inglese con clienti e fornitori al
telefono e al front office in agenzia di viaggio, interpretando il linguaggio
settoriale nello svolgimento delle diverse operazioni

» Accoglienza del cliente in agenzia: formule di cortesia, presentarsi

» Comprensione delle richieste d’informazione o di prenotazione dei servizi
turistici

* Struttura e terminologia in lingua inglese per definire e presentare i servizi
dell’agenzia viaggio

» Dare e chiedere informazioni di tipo turistico in lingua inglese

* Linguaggio tecnico d’'agenzia adottato nei manuali e nei software piu comuni
» Linguaggio tecnico per prenotazioni di mezzi di trasporto/alberghi/pacchetti
turistici, descrizioni di servizi offerti

» Redazione di lettere, fax, e-mail con un linguaggio adeguato al contesto
turistico

 La comunicazione al telefono in lingua inglese

Metodologia Esercitazioni in laboratorio di informatica con utilizzo di
prevalente supporti multimediali e interventi docente per apporti
grammaticali e lessicali

Metodologie Lezione frontale con supporti multimediali
di prossimita

Correzione in aula delle comunicazioni registrate audio/video sostenute
dai partecipanti con il supporto di una check list



Correlazioni - Modulo profilo professionale AGENZIA DEL LAVORO

Area di attivita

Competenza

Abilita

Conoscenze

2. Vendita di un pacchetto di viaggio

3. Organizzazione di un viaggio su misura, sia per individuali, sia per
gruppi

4. Prenotazione viaggi / biglietteria

5. Assistenza ai clienti in fase di preparazione, durante il viaggio e al loro
rientro

Realizzare I'aggiornamento dell'offerta, utilizzando il confronto con la concorrenza, la raccolta di
informazioni sulle destinazioni e tramite tour operator, enti turistici ed interventi formativi.

Predisporre un viaggio su misura in base alle richieste del cliente/dei clienti fornendo le informazioni
tecniche sul viaggio, informazioni sulla destinazione, il contratto e i documenti di viaggio.

Effettuare la prenotazione di viaggi e la vendita di biglietti di trasporto in base alla richiesta del cliente.
Fornire ai clienti assistenza in fase di preparazione, durante il viaggio al loro rientro per informarli,
risolvere i problemi e fornire supporto in caso di reclami.

* Analizzare le richieste del cliente.

* Adottare tecniche di presentazione.

 Tradurre le richieste del cliente in idee di viaggio.
* Adottare tecniche di presentazione.

* Tecniche di comunicazione con il cliente.
* Tecniche di vendita dei servizi turistici.
» Modalita di approccio al cliente (telefonico, “vis a vis”).



	Titolo modulo: COMUNICARE IN INGLESE NELLE AGENZIE DI VIAGGIO
	Durata - ore: 24
	Codice: TUR511
	Figura professionale: Addetto al front office agenzie di viaggio [95]
	Prerequisiti Formativi: [TRA73] Inglese-livello intermedio
	Prestazione attesa al termine del modulo: Gestire la comunicazione in lingua inglese con clienti e fornitori al telefono e al front office in agenzia di viaggio, interpretando il linguaggio settoriale nello svolgimento delle diverse operazioni 
	Contenuti: • Accoglienza del cliente in agenzia: formule di cortesia, presentarsi
• Comprensione delle richieste d’informazione o di prenotazione dei servizi turistici
• Struttura e terminologia in lingua inglese per definire e presentare i servizi dell’agenzia viaggio
• Dare e chiedere informazioni di tipo turistico in lingua inglese
• Linguaggio tecnico d’agenzia adottato nei manuali e nei software più comuni
• Linguaggio tecnico per prenotazioni di mezzi di trasporto/alberghi/pacchetti turistici, descrizioni di servizi offerti 
• Redazione di lettere, fax, e-mail con un linguaggio adeguato al contesto turistico
• La comunicazione al telefono in lingua inglese



	Metodologia prevalente: Esercitazioni in laboratorio di informatica con utilizzo di supporti multimediali e interventi docente per apporti grammaticali e lessicali
	Metodologie di prossimità: Lezione frontale con supporti multimediali

	Modalità di verifica della prestazione attesa: Correzione in aula delle comunicazioni registrate audio/video sostenute dai partecipanti con il supporto di una check list
	Area di attività: 2. Vendita di un pacchetto di viaggio
3. Organizzazione di un viaggio su misura, sia per individuali, sia per gruppi
4. Prenotazione viaggi / biglietteria
5. Assistenza ai clienti in fase di preparazione, durante il viaggio e al loro rientro


	Competenza: Realizzare l’aggiornamento dell’offerta, utilizzando il confronto con la concorrenza, la raccolta di informazioni sulle destinazioni e tramite tour operator, enti turistici ed interventi formativi.
Predisporre un viaggio su misura in base alle richieste del cliente/dei clienti fornendo le informazioni tecniche sul viaggio, informazioni sulla destinazione, il contratto e i documenti di viaggio.
Effettuare la prenotazione di viaggi e la vendita di biglietti di trasporto in base alla richiesta del cliente.
Fornire ai clienti assistenza in fase di preparazione, durante il viaggio al loro rientro per informarli, risolvere i problemi e fornire supporto in caso di reclami.

	Abilità: • Analizzare le richieste del cliente.
• Adottare tecniche di presentazione.
• Tradurre le richieste del cliente in idee di viaggio.
• Adottare tecniche di presentazione.

	Conoscenze: • Tecniche di comunicazione con il cliente.
• Tecniche di vendita dei servizi turistici.
• Modalità di approccio al cliente (telefonico, “vis a vis”).


