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Comincia la tua Carriera

"

Accoglienza dell'Ospite Centralino telefonico

Check In - Check out Gestione del Front Office

Comunicazione Alberghiera Gestione del Back Office

_ UN MONDO DI OPPORTUNITA
T ‘coeEEmm # T

Cos’e il Master in Front Office Management ?

Il Master per Front Office Manager € articolato in una fase di formazione teorico/pratica full immersion,
con possibilita di svolgere, previa disponibilita delle aziende, un successivo periodo di stage da 1 a 6 mesi
all'interno di strutture alberghiere nazionali ed internazionali.

PROGRAMMA DIDATTICO

Tecniche di gestione del Front e del Back Office Tecr](ci1e di commercializzazione del prodotto turistico

48

< A N . = Tecniche di marketing alberghiero e territoriale
Tecniche di comunicazione alberghiera

Tecniche di gestione degli eventi congressuali

Coordinamento e controllo del servizio di accogl

Tecniche di gestione degli eventi congressuali

E molto di piu
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Il Master & articolato in una
fase di formazione
teorico/pratica full immersion
della durata di 72

ore distribuitenell'arco di

3 mesi, con possibilita di
svoigere, previa disponibilita
delle aziende, un
successivoperiodo di stage
da 1 a 6 mesi all'interno di
strutture alberghiere nazionali

ed internazionali: si velocizza,

in questo modo, il contatto
degli allievi con le realta
imprenditoriali alberghiere
attraversouna
sperimentazione concreta
sul campo delle competenze
acquisite con la formazione

(Training on the Job).

| master internazionale per Front Office Manager organizzato dal'ANPA — Accademia
Nazionale Professioni Alberghiere con il patrocinio e la collaborazione delle associazioni ADA
Lazio, AICR, AIRA, FAIPA "Chiavi d'Oro", SKAL International e la collaborazione della Micros
Fidelio Italia, mira a formare un profilo manageriale avanzato in possesso degli strumenti e
delle conoscenze tecnico/professionali funzionali al'organizzazione e gestione del settore
dell'Hospitality Management (reparto Front Office e Back Office di aziende alberghiere
nazionali ed internazionali), che vanno dalle conoscenze finanziarie, commerciali, di marketing
e comunicazione ai nuovi strumenti informatici e software di gestione alberghiera,
indispensabili per aspirare a ricoprire incarichi direttivi e manageriali allinterno dellindustria
ricettiva. Quella del Front Office Manager &, dunque, tra le figure professionali pil importanti e
maggiormente ricercate dal settore turistico a livello intermazionale, che punta costantemente
alla ricerca di giovani neolaureati, italiani e stranieri anche con brevi esperienze di lavoro,
purché in possesso di una formazione specialistica nel settore alberghiero, di ottime
conoscenze linguistiche e dotati di attitudini organizzative e vocazione alla leadership. Le
opportunita di impiego per i giovani che intendono avviarsi alla carriera di Front Office
Manager sono dunque molteplici, tanto piu in considerazione del vasto mercato turistico
internazionale a loro disposizione. La formazione, prevalentemente tecnica ed affidata
esclusivamente a professionisti, general manager e consulenti del settore alberghiero,
permettera agli allievi di acquisire gli strumenti tecnici e pratici indispensabili per coordinare e
gestire il reparto Front Office e Back Office di aziende alberghiere nazionali ed internazionali,
nonché tutte le operazioni amministrative e contabili che possano garantire il raggiungimento
di un'elevata produttivita aziendale. Particolare attenzione verra dedicata allo studio del piu
importante software operativo per la gestione alberghiera attuaimente presente sul mercato
internazionale (Software MICROS FIDELIO OPERA), il vero valore aggiunto per lavorare in
strutture alberghiere di medio/grande livello e di catena, nonché al perfezionamento della
lingua inglese attraverso l'apprendimento di un modulo di Professional Tourism English.

Con il patrocinio e la collaborazione di

a.i.r.a.
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Legislazione turistica e organizzazione dell’industria turistica

Elementi giuridici di base.

Il turismo nel diritto internazionale.

Elementi di diritto privato nel turismo.

Il ruolo delle istituzioni pubbliche e private per la promozione turistica.
Il mercato turistico nazionale ed internazionale.

Gli attori e gli operatori del turismo.

Le varie tipologie di turista.

Gli intermediari dellindustria turistica.

Le agenzie di viaggio, i tour operator; DMC.

Motori di ricerca, i vettori, le compagnie aeree, ferroviarie,
marittime, car rentall.

Le aziende ricettive, alberghi, villaggi, campeggi, navi da crociera.
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Tecniche di gestione del Front Office e del Back Office

| servizi e le figure professionali del Front Office, la direzione e
'organizzazione del ricevimento.

| rapporti tra il Front Office Manager ed i vari reparti alberghieri.
Le modalita di gestione del Front Office.

| servizi e le figure professionali del Back Office.

Le modalita di gestione del Back Office.

Le attivita di controllo amministrativo del Back Office.

La gestione delle schede di P.S.

Tecniche di comunicazione alberghiera

L’identita aziendale nel personale ricettivo.

Lagestione strategica dei servizi.

La sensibilita ai bisogni del cliente.

La qualita del servizio ed i meccanismi utilizzati nel processo di
erogazione del servizio.

La gestione della qualita dei servizi; la customer satisfaction.

Il ruolo del personale di contatto; le competenze comportamentali.
La gerarchia dei ruoli.

Le doti del capo; le riunioni di gruppo ed il lavoro di squadra.
Tecniche basilari di comunicazione neuro/linguistica.



‘ LA MASTER IN FRONT OFFICE MANAGEMENT
PROGRAMMA DIDATTICO

IAccademIa Nazionale Professioni

Tecniche di commercializzazione del prodotto turistico on line e
I’e-commerce nel settore turistico

» La struttura del’larea commerciale di un albergo di catena
internazionale (Sales e Marketing).

« |’attivita di vendita diretta interna ed esterna (Sales).

» L'organizzazione del Sales in una catena internazionale.

» |l Sales plan; struttura dell’area Marketing di un albergo di catena

internazionale.

Principi e tecniche di Marketing alberghiero.

Il piano commerciale (Marketing plan).

Internet e 'e-commerce nel settore turistico.

Prenotazioni e vendite on line.

Le strategie di vendita on line.

La web reputation nellindustria alberghiera

Coordinamento e controllo del servizio di accoglienza (Check-in;

Live-in; Check out)

« La gestione del cliente nelle varie fasi (Quest cycle):

pre-arrivo (prenotazione), arrivo (ceck in),soggiorno (gestione conto),
partenza (check out).

Guest relation e gestione del complaint.

Emissione dei documenti fiscali, smistamento della posta in arrivo.
Commissioni ed incarichi interni ed esterni, la gestione del reclamo.
L’'overbooking.



‘ KrRAE MASTER IN FRONT OFFICE MANAGEMENT

lAccademla Nazionale Professioni

PROGRAMMA DIDATTICO

Tecniche di gestione degli eventi congressuali

Definizione, morfologia e funzione degli eventi congressuali o di un
grande evento.

Ideazione, progettazione e gestione di un evento congressuale.

La vendita dei servizi congressuali in un grande albergo: il contatto
con il cliente ela gestione della contrattualistica.

La conclusione dell’evento.

Meeting e congressi.

Tecniche di gestione amministrativa e contabile

Il bilancio delle aziende turistiche; il budget come strumento di
programmazione e controllo.

L'ufficio acquisti ed il suo staff; 'ufficio del personale:

la preselezione, la selezione, la formazione ed il periodo di prova;
L’assicurazione.

La liguidazione.

La contabilita dell’albergo.

Il contratto d’albergo.

Responsabilita dell'albergatore.
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Introduzione allo Yield e Revenue Management

La cultura dello yield nell’'esercizio dell'attivita alberghiera.
Definizione di yield; dati statistici ed indici di efficienza.

La comprimibilita dei costi.

Up-selling e Cross-selling.

La gestione della prenotazione telefonica.

Il costo marginale della camera: alta e bassa occupazione.

La gestione degli eventi.

Il revenue managent come metodo di ottimizzazione dei ricavi.
Il processo di revenue managent e modalita di applicazione .

Termalismo e SPA & Wellness Management

Il mercato del benessere ed il termalismo.

Le caratteristiche del target.

Tecniche di vendita e guest relations.

Il posizionamento di un centro benessere.

Pianificazione ed organizzazione delle attivita di SPA e Wellness.
La personalizzazione dei prodotti e dei servizi .
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Front Office, Training,
Groups/Allottments; %)pera
Rate Availability Acconut Receivable;
Commission Handling _—

Il software hotel OPERA PMS fornisce una serie completa di funzionalita
e strumenti per la gestione di check-in e check-out,prenotazioni,
inventario ed assegnazione camere, gruppi e contratti, fatturazione,
resituendo informazioni fondamentali per lo sviluppo di strategie
commerciali piu efficaci e per un miglior servizio all'ospite.

conversazione e glossario tecnico
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PROFESSIONALITA CERTIFICATA

A conclusione dei singoli percorsi formativi sono previste prove d’esame
finali svolte alla presenza di una commissione interna ed esterna: corpo
docente, imprenditori e manager dellindustria alberghiera e
rappresentanti delle Associazioni Patrocinatrici dell’Istituto. Il superamento
degli esami consente il rilascio dell’ Attestato di Qualifica Professionale,
firmato da ANPA e dalle associazioni professionali di categoria nazionali
ed internazionali partner del progetto “Scuola-Albergo”. La certificazione
professionale costituisce una preziosa e concreta attestazione di
professionalita che pud essere immediatamente spesa nel mercato del
lavoro .

FASE PRATICA (STAGE)

A completamento di tutte le attivita formative (Corsi, Master, Corsi
Specialistici, Corsi Individuali), ANPA prevede un percorso di tirocinio/
stage formativo (training on the job) in Italia ed all'estero, cherappresenta
un momento molto importante del progetto "Scuola-Albergo" in quanto
fase integrativa e sperimentale del percorso didattico svolto. Lo stage
permette agli allievi diplomati un rapido avvicinamento al mondo del lavoro,
con successive opportunita di inserimento professionale.
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| NOSTRI PARTNER

Apri le porte del tuo successo

Dal 1993 oltre 10.000 allievi formati. |l 60% la percentuale degli allevi assunti dopo lo Stage

DOVE SI SVOLGE LO STAGE ?
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