Accordo per la disciplina dell’apprendistato ai sensi del decreto legislativo 14 settembre
2011, n. 167

Addi 14 maggio 2012 in Roma

tra
Federazione Nazionale Industria dei Viaggi e del Turismo (FEDERTURISMO CONFINDUSTRIA)
Associazione ltaliana Compagnie Alberghiere (Confindustria AICA)

Federazione Italiana Lavoratori Commercio, Turismo e Servizi (FILCAMS CGIL)
Federazione |taliana Sindacati Addetti Servizi Commerciali Affini e del Turismo (FISASCAT CISL)
Unione Italiana Lavoratori Turismo Commercio e Servizi (UILTuCS)

premesso che

- il D. Lgs. 14 ssttembre 2011, n. 187, a norma dell'art. 1, comma 30, lettera ¢) delia legge 24
dicembre 2007, n. 247, come sostituito dall'art. 46, comma 1, lettera b) della legge 4 novembre
2010, n. 183, ha modificato la disciplina del contratto di apprendistato introducendo il Testo
Unico dell'apprendistato;

- anche in ragione dell'attuale congiuntura economica, la disoccupazione giovanile rappresenta
una delle emergenze pit rilevanti per il nostro paese e che il contratto di apprendistato
rappresenta la strada maestra per l'inserimento dei giovani nel mondo del lavoro;

- il 25 aprile 2012 & scaduto il semestre transitorio previsto dall'art. 7, comma 7 del D. Lgs. n.
16712011,

- I'Accordo interconfederale sottoscritto il 18 aprile 2012 tra Confindustria, CGIL, CISL, UIL
consente limmediata operativita del nuovo Testo Unico dell'apprendistato, con particolare
riferimento all'apprendistato professionalizzante

convengono che

¢ Le premesse formano parte integrante della presente intesa.
o L'apprendistato, nelle sue articolazioni, & disciplinato da! d.igs. 14 settembre 2011,
n.167 e dalle norme contenute nel presente ﬂccordo} = ’



Articoio 1 — Disciplina Generale

1. Ii contratto di apprendistats dowra essere stipulato in forma scrifta, con findicazione delia
prestazione lavorativa oggetto dai contralto, del piano formativo individuale, della durata del
contratto di apprendisiato, anche a tempo parziale purché ia peculiare articolazions dellorario non
ostacoli |a finalita formativa propria del coniratto, dei periodo di prova, del iivelio di inquadramento
iniziale e finale e della qualifica che potra essere acquisita sulla base degli esiti deila formazione.

2. La durata de! periodo di prova non potra essere superiore a quanto previsto per il lavoratore
gualificato inguadrato at medesimo livelio dell'apprendista secondo quanto previste dallarticole 67
del GCNL Industria Turistica 3 febbraio 2008.

3. Superato il periodo di prova di cui al comma precedente, | rapporto potra essere risoito per
giusta causa o per giustificato motive. In caso di licenziamento prive di giustificazione trovano
applicazione le sanzioni previste dalla normativa vigente riferita ai rapportt di avoro a tempo
indeterminato.

4. Le parti del confratto individuale pofranno recedere da! confratio dando un preavviso, ai sensi di
quanto disposto dallart. 2118 del codice civile, di 30 giomni decorrenti dal termine del periodo di
formazione. Nel periodo di preavviso continua ad applicarsi la discipiina dell'apprendistato.

5. In caso di mancaio esercizio della facofta di recesso, il rapporio prosegue come ordinario
rapporto di lavoro subordinato a tempo indeterminate con la qualifica conseguita ed il pernodo di
apprendistato verrd computato nell'anzianit di senvizio.

8. In caso di malattia, infortunio o altra causa di sospensione invotontaria del rapporto superiore a
30 giorni consecutivi, if datore di lavoro prolunghera il periodo di apprendistato per una durata pari
al periodo deil'evento con il conseguente poslicipo del termini connessi ai benafici contributivi. In
tal caso i datore di lavora comunichera allapprendista lo spostamento del termine finale del
contratio di apprendistato.

7. Durante il rapporto, 'apprendista potra essere ingquadrato fino a due (2) livelli inferiori rnispetto
alla categotia spettante ai lavoratori addetti a mansioni o funzioni che richiedono gualificazioni
corrispondenti a quelie al conseguimento delle quali & finalizzato il contratto e ia retribuzione sara
corrispondente a quella minima contratiuaimente prevista per tale livello di inquadramentio.

8. La disciplina di cul al comma precedente continuz ad applicarsi anche in caso di conferma
anticipata dell"apprendista.

9. || numero complessivo di apprendisti che un datore di lavoro pud assumere & quello individuato
allarticolo 2, comma 3 d. lgs. 14 settembre 2011, n. 167 e successive mudifiche ed inlegrazioni.

A tal proposito, il numero complessiva di apprendisti che un datore di lavoro pud assumere non
pud superare il 100 per cento dei lavoratori specializzat e qualificati in servizio presso il datore
stesso.

It datare di tavoro che non abbia alle proprie dipendenze lavoratori qualificati e specializzati, o che
comungue ne abbia in numero inferiore a tre, pud assumere apprendistl in numero non supericre a
tre.

10 1 tutor aziendate, individuato net piano formativo individuale, per 'apprendistato ha i compito di
seguire Fapprendista durante il periodo df apprendistato, di trasmettere le compelenze necessarie
all'esercizio delie attivitd favorative e di favorire lintegrazione tra le iniziative formative di caratiere
trasversale e la formazione sul luogo dijavoro.
It tutor contribuisce all'altuazione del piano formative individuale e segnala, ai fini dell'attestazions,
ii percorso stesso riscontrando 'effettivo svolgimento dellaitivita formativa.
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Le funzioni di tutor possono essere svolte da un lavoratore gualificato designato dall'azienda o, nel
caso di aziende con meno di 15 dipendenti, dal datore di lavoro stesso. Nei confronti del tutor
aziendale & prevista una formazione pari a 8 ore.

Il lavoratore designato dallimpresa per le funzioni di tutor deve possedere una categoria di
inquadramento contrattuale pari o superiore a quello che l'apprendista conseguira alla fine del
periodo di apprendistato e svolgere o aver svolto attivitd lavorative coerenti con quelie
dell'apprendista per un periodo non inferiore a 2 anni.

Ciascun tutor puo affiancare non pilt di cingue (5) apprendisti contemporaneamente.

11. |l datore di lavoro ha |'obbligo:

a) di impartire o di fare impartire nella sua Impresa, all'apprendista alle sue dipendenze,
linsegnamento necessario perché possa conseguire le finalitd previste dal piano formativo;

b) di non sottoporre I'apprendista a lavorazioni retribuite a cottimo;

c) di accordare | permessi necessari per gli esami relativi al conseguimento dei titoli di studio,
secondo guanto previsto dalla legge;

d) di informare per iscritto I'apprendista sui risultati del percorso formativo, con periodicita non
superiore a sei mesi, anche per il tramite del Centro di formazione; qualora I'apprendista sia
minorenne l'informativa sara fornita alla famiglia dell’apprendista o a chi esercita legalmente |a
potesta dei genitori.

12. L'apprendista deve:

a) seguire le istruzioni del datore di lavoro o delia persona da questi incaricata della sua
formazione professionale e seguire con massimo impegno gli insegnamenti che gli vengono
impartiti;

b) prestare la sua opera con la massima diligenza;

¢c) seguire con assiduita e diligenza i percorsi formativi previsti dal piano formativo;

d) osservare le norme disciplinari generall previste dal presente Contratto e le norme contenute
negli eventuali regolamenti interni di impresa, purché guesti ultimi non siano in contrasto con le
norme contrattuali e di legge.

L'apprendista & tenuto a seguire | percorsi di cui alla lettera ¢) del precedente comma, anche se in
possesso del titolo di studio, ove |a frequenza stessa sia ritenuta opportuna dal datore di lavoro.

13. | lavoratori assunti con contratto di apprendistato non sono computabili ai fini degli istituti
contrattuali e di legge per 'applicazione di particolari normative e istituti.

Articolo 2 - Apprendistato professionalizzante o contratto di mestiere

1. Le Parti, esaminata l'evoluzione della disciplina dell'apprendistato professionalizzante o
contratto di mestiere riconoscono in tale istituto un importante strumento per 'acquisizione delle
competenze necessarie per lo svolgimento del lavoro ed un canale privilegiato per il collegamento
tra la scuola e il lavoro e per I'ingresso dei giovani nel mercato del lavoro.

In questo auadro, le Parti assegnanc allEBIT un ruolo strategico per il monitoraggio delle attivita
formative e lo sviluppo dei sistemi di riconoscimento delle competenze.

Per la disciplina dell'apprendistato professionalizzante o contratto di mestiere si fa riferimento alle
vigenti norme di legge, salvo quanto previsto dal presente accordo.

2. In attuazione delle disposizioni di cui al Decreto Legisiativo 14 settembre 2011 n.167, e
successive madifiche e integrazioni, il contratto di apprendistato professionalizzante o contratto di
mestiere pud essere stipulato, per il conseguimento di una qualifica professionale ai fini
contrattuali, con | giovani di eta da diciotto a ventinove anni, e ciog fino al giorno antecedente il
compimento del trentesimo anno di eta. |l contratto di apprendistato professionalizzante o contratto
di mestiere potra altresi essere stipulato con i giovani che abbiano compiuto diciassette anni di eta
e siano in possesso di una qualifica conseguita ai sensi del d.lgs. 17 ottobre 2005 n. 228.
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3. Possono essere assunti con contratto di apprendistato professionalizzante o contralio di
mestiere | iavoratori destinati a svolgere i& mansioni proprie delle figure professionall inguadrate
nelie arse B2, C1, C2, €3 & D1 (ex fivelli 2°, 3° 4°, 5° 6s) deila classificazione professionale
definita nella parte generale del CONL industria Turistica 3 febbraio 2008 e nell'ambito delle
discipline dei singoli settori in materia di classificazione professionale prevista dallo stesso CONL.

4. La durata del contratto di apprendistato & determinata nel seguenti periodi massimi, in relazioneg
alle gualifiche da conseguire:
— 36 mesi per t {avoratori con inguadramento finale in B2 {ex 2° livello};
— 38 mesi per i lavorator con inguadramento finale in C1 {ex 3° livello);
36 mesi per i laveratori con inguadramento finale in G2 (ex 4" kvello);
— 38 mesi per i lavoratori con inquadramento finale in C3 {ex 5° livella),
— 30 mesi peri lavorator con inquadramento finate in D1 {ex Bslivello},

5. Per je figure professionali di cui all'Allegato 2 del presente Accordo, | cui contenuti competenziali
sono omologhi e contraliuaimente sovrapponiblli a quelle delle figure artigiane, ia durata massima
& fissata in 48 mesi.

6. | periodi di servizio, adeguatamente documentati, prestati in qualitd di apprendista, anche
presso pill datori di lavoro, si cumulano ai find del computo della durata massima del periodo di
apprendistato di cul al comma 4, purché | suddetti periodi non siano separati da interruzioni
superiori ad un anno e st riferiscano alle stesse mansioni.

7. Al termine de{ periodo di apprendistato il livello di inquadramente sara quello corrispondente alia
qualifica consaguita,

B. Al fini di cui all'articolo 1, comma 8, il datore di lavoro non petra assumere apprendisti qualora
ron abbia mantenuto in servizic almeno 80 percento {80%) dei lavoratori # cui contratto di
apprendistate sia venute a scadere nei ventiquattro {24) mesi precedenti. A tal fine, non si
computano gli apprendisti che si siano dimessi, quelli licenziati per giusta causa o per giustificate
motive, queli che al termine del confratto di apprendistate abbiano rifiutate iz proposta di rimaners
in servizip, | contratti risolti nel corso ¢ nel termine di prova, gii apprendisli stagionali. Resta
conmungue salva Ia possibiita di assumere un (1} apprendista.

9. E ammessa F'attivazione di contratti di apprendistato part-time purché [a peculiare articolazione
dellorario di lavors non ostacali il raggiungiments delie finalitd formative tipiche del rapporto di
apprendistato. Anche in tali ipotesi, si applica quanto previsto in tema di formazione dalf articolo 3
del presente Accorde. A tal fine si conviene che la durata minima dedl'orario di lavoro seltimanale
dellapprendistato part-time non potrd essere inferiore a venti {20} are.

Articole 3 - FORMAZIONE

1. Per formarzione formale deve intendersi it processe formativo, strutturato e cettificabile secondo
la normativa vigente, in cul Papprendimento si realizza in un contesto formative organizzato volto
allacquisizione di conoscenze e competenze di base, trasversall e tecnico-professionali, anche
mediante le modalita on ihe job e in alfiancamento.

2. La formazione formale si realizza tramite [a partecipazione a percorsi formativi anche esterni
allazienda. La formazione interna, anche con modalita e-fearning, & prevista per le materie
colagate alia realtd aziendale/professionale, mentre le alire materie potranno essere gggetto di
formazione esterna o interna, qualora l'azienda disponga di capacita formaliva interna, come
specificalo al comma seguenta, .




3. L'azienda dispone di capacita formativa interna qualora possieda i seguenti requisiti:

- presenza di risorse umane, con esperienza o titoli di studio adeguati, in grado di {rasferire
competenze;

- presenza di una figura in possesso di formazione e competanze idonse a ricaprire la figura det
tutor,;

- disponibilita di locall idonei in relazione agli obisltivi formalivi 2 alie dimensioni aziendal.

4. La contrattazione di secondo livelle pud stahbilire specifiche modalita di svolgimento delia
formazione in coerenza con le cadenze dei periodi lavorativi, anche tenende conto delle esigenze
determinate dalle flutluazioni stagionali delPaibivita,

5. La quantita di ore di formazione formale sara pari a 80 ore medie annue che saranno svolite
alfinterno o al'esterno dell'azienda, La formazione professionalizzanie sara integrata dail'offeria
formativa pubblica, ai sensi di quanto previsto dallarticole 4, comma 3, d. Igs. 14 settembre 2011,
n. 167, E' facoltd dell'azienda anticipare le ore formative previste per gii anni successivi,

6. Per i rapporti di apprendistato stagionale e per i rapporti di apprendistate la cul durata nen
coincide con {'anno intero, 'impegno formativo annuo di cul al precedente comma si datermina
riproporzionanda it monte ore annuo in base ali'effettiva durata di ogni singole rapporio di lavoro.

7. Qualora i'impresa st avvalga dell’'ente bilaterale per fa verifica del piano formativo individuale,
Fimpegneo formativo di cui al comma 5 & pari a 60 ore per i iivellf B2 & C1 e 50 ore per i kvelli C2,
Cie Dt

8. Per le nozioni di igiene, sicurezza e prevenzione degli infortuni sul lavoro, di conoscenza dei
doveri e dei dirithi net rapporto di lavore nonché dell'organizzazione aziendale e dei ciclo produtlive
al fine del completo inseriments dell'apprendista nell'ambiente di lavoro, 'apprendimento sard
collosato all'inizio del rapporto di lavora.

8. Lattivita formativa pud svolgersi anche al di fuori dell'orario di aperiura al pubblice. Qualora
Faltivita formativa si svolga al di fuori del turno di lavoro, le ore di formazione saranno retribuite con
la retribuzions ordinariz.

0. Di norma, il periodo di formazione formale terminerd almenc 20 giorni prima della scadenza det
contratte di apprendistato.

11. | percorsi formativi aziendali degli apprendisti possono essere finanziati anche per # tramite dei
fondi paritetici interprofessionali di cui all'articolo 118 della fegge 23 dicembre 2000, n. 388 e
deil'articolo 12 decreto legisiativo 10 settembre 2003, n. 276 e successive modificazioni anche
attraverso accordi con le Regioni.

Articolo 4 - PIAND FORMATIVO

1. Il Piano Formativo Individuale ha lo scopo di indicare il percorso formativo dell'apprendista, ed
evidenziare le competenze da acquisire in refazione a guelle gia possedute. Tale Piano dovra
essere coerente con il profito formativo di rifertmento, indicare i contenuti dell'esperienza di lavero
e {'articolazione della formazione formale, nonché contenere gli obiettivi formativi net termini di
competenze richieste. I| Piano Fermativo individuale potrd essers modificato in corso ¢i rapporto di
favoro su concorde valutazione dell’apprendista, del tutor e de! datore di lavors. i Piano Formativo




Individuale allegato al contratto di apprendistato forma parte integrante e sostanziale del contratto
stesso.

2. | datori di lavore che intendano assumere apprendisti possono presentare domanda corredata
del Piano Formativo Individuale - definito anche sulla base di moduli e formulari stabiliti dalla
contrattazione collettiva o dagli enti bilaterali e avvalendosi dell'assistenza degli stessi enti - alla
specifica commissione per I'apprendistato istituita nell'ambito del'EBIT nazionale ovvero dell'Ebit
territoriale laddove costituito che esprimera il proprio parere di conformita entro 15 giorni dalla data
di ricevimento della richiesta.

3. Per le aziende multi localizzate la verifica di cui al comma precedente pud essere effettuata
dall'lEBIT nazionale. Le aziende multi localizzate potranno depositare presso I'EBIT i piani formativi
standard previsti dall'azienda per le specifiche figure professionali che intendono assumere in
apprendistato, nel rispetto delle modalita di svolgimento della formazione e la corrispondenza delle
ore di impegno formativo stabilito dal presente accordo. La verifica di conformita relativa al piani
formativi standard aziendali dovrd avvenire entro 15 giorni dalla data di ricevimento dei piani.
Decorso detto termine, in assenza di tale parere le aziende procederanno alle assunzioni degli
apprendisti, inviando alEBIT copia del'attestazione dell'attivitd formativa allegata al presente
Accordo.

4, La formazione effettuata e le competenze acquisite nel corso del periodo di apprendistato
saranno registrate nel libretto formative del cittadino, secondo le modalitd definite dalla normativa
in materia. In assenza del libretto formativo del cittadino la registrazione della formazione effettuata
potra awvenire a cura del datore di lavoro tramite apposita attestazione dell'attivita formativa
allegata al presente Accordo.

5. | profili formativi, allegati al presente Accordo, individuati nel’ambito di ciascun settore di
applicazione del CCNL Industria Turistica 3 febbraio 2008, definiscono le competenze necessarie
alla qualificazione dei lavoratori assunti con contratto di apprendistato professionalizzante. Tali
competenze devono essere conseguite mediante I'esperienza di lavoro e l'attivita di formazione
formale articolata nel Piano Formativo Individuale. A tal proposito, la Commissione Paritetica per
I'Apprendistato, istituita in seno al'EBIT nazionale, ha il compito di monitorare le attivita formative
anche al fine di individuare le modalita di svolgimento dei percorsi formativi pill idonee alle
caratteristiche del settore.

Articolo 5 — ASSISTENZA SANITARIA

1. Tutti gli apprendisti saranno iscritti, dalla data di assunzione, al Fondo di Assistenza Sanitaria
Integrativa FONTUR.

Articolo 6 — PREVIDENZA COMPLEMENTARE

1. Le parti riconoscono che gli apprendisti rispondono ai requisiti di iscrivibilita al Fondo di
previdenza complementare di categoria secondo quanto previsto dal CCNL Industria Turistica 3
febbraio 2008.

Articolo 7 - APPRENDISTATO IN CICLI STAGIONALI

1. In ottemperanza a quanto previsto dall'articolo 4 comma 5 del Decreto Legislativo 14 settembre
2011 n. 167, e fermo rimanendo la durata massima del periodo di apprendistato di cui all'articole 2,
comma 4 del presente Accordo, & consentito articolare lo svolgimento dell'apprendistato in piu
stagioni attraverso pili rapporti a tempo determinato, I'ultimo dei quali dovrd comungue avere inizio
entro 48 mesi di calendario dalla data di prima assunzione. G /i jQ



2. L'apprendista assunto a tempo determinato per |a stagione pud esercitare il diritto di precedenza
nella assunzione presso la stessa azienda nella stagione successiva, con le medesime modalita
che la legge e |a contrattazione riconoscono ai lavoratori qualificati.

3. Sono utili ai fini del computo della durata dell'apprendistato stagionale anche le prestazioni di
breve durata eventualmente rese nell'intervallo tra una stagione e l'aitra.

Articolo 8 —- TRATTAMENTI NORMATIVI

Per quanto non disciplinato dal presente accordo valgono per gli apprendisti i medesimi trattamenti
normativi previsti dal CCNL Industria Turistica 3 febbraio 2008 per i lavoratori a tempo
indeterminato gia qualificati, nonché da ciascun settore di applicazione dello stesso CONL.
Articolo 9 — CLAUSOLA DI SALVAGUARDIA

1. Al contratti di apprendistato stipulati ai sensi della disciplina vigente anteriormente e al 26 aprile
2012 - data di scadenza del periodo transitorio di cui all'articolo 7, comma 7, del d. Igs. 14
settembre 2012, n. 167 - continua ad applicarsi la normativa originaria fino alla loro naturale

scacdenza.

2. In caso di variazioni della disciplina legale dellapprendistato, le Parti si incontreranno per
valutare la necessita di modificare conseguentemente la disciplina del pres/ente Accordo




Allegato: Profili formativi

CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO Al PIANI

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO
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Governante

Cameriera ai piani, villaggi turistici, camping

Guardarobiere

Addetto al servizi di camera

Stiratrice, cucitrice, rammendatrice

Pulitore, Lavatore a secco, Lavandaio, Addetto tintoria

Operatore servizi di pulizia

Addetto ai servizi di alloggio

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nelia predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO-PROFESSIONALI SPECIFICHE

Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo e di contesto

Saper operare nel rispetto delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e
protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi
Sapersi rapportare alle altre aree organizzative aziendali

Riconoscere il proprio ruolo all'interno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
servizio

Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruclo

Saper leggere ed interpretare la documentazione tecnica

Saper utilizzare il personal computer & i principali software applicativi

Conoscere e saper applicare le procedure stabilite per l'approvvigionamento, l'uso, la
conservazione e ia rotazione di strumenti, dotazioni e materiali

Conoscere e saper applicare le tecniche e le procedure per |'effettuazione della pulizia e del
riassetto dei piani, delle camere e delle relative dotazioni

Conoscere e saper applicare le procedure per evitare sottrazioni, smarrimenti, usi impropri dei
materiali e delle dotazioni aziendali, nonché dei beni dei clienti

Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di
pulizia di strumenti & dotazioni

Saper operare nel rispstto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria
Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale (—\
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLA PRODUZIONE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Dietologo

Cuoco

Chef Tecnologo
Gastronomo
Commis di cucina
Addetto di cucina
Pizzaiolo
Gelatiere
Pasticciere
Sfoglina

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO-PROFESSIONALI SPECIFICHE
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Sapersi rapportare alle altre aree organizzative aziendali

Conoscere e saper utilizzare gli strumenti e le tecnologie proprie dell'area di attivita

Conoscere e saper utilizzare il linguaggio tecnico appropriato

Conoscere la merceologia degli alimenti e delle bevande

Conoscere i principali piatti e vini locali e nazionall

Conoscere e sapere applicare le norme, le disposizioni e i criteri di autocontrollo in materia
d'igiene alimentare

Conoscere gli elementi basilari di una lingua straniera in modo da sostenere conversazioni
brevi ed elementari

Conoscere e saper utilizzare le principali tecniche di comunicazione

Riconoscere il proprio ruolo all'interno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
servizio

Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruolo

Saper leggere ed interpretare la documentazione tecnica

Saper utilizzare il personal computer e i principall software applicativi

Svolgere le operazioni di preparazione delle materie prime

Saper preparare fond, salse, antipasti, primi piatti, secondi piatti, piatti di paste lievitate, dolci e
gelati

Saper curare la coreografia del piatto

Conoscere e saper applicare le tecniche relative al controllo del costo — pasto

Conoscere e saper applicare le procedure stabilite per l'approwvigionamento, l'uso, la
conservazione e la rotazione di strumenti, dotazioni e materiali

Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di
pulizia di strumenti e dotazioni

Saper operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria [

Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale \ / =



CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLA SALA

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

& 8 & ® &% & & © 8

Maitre

Sommelier

Caffettiere, Dispensiere, Cantiniere

Chef de rang, sala, piani, vini, trinciatore

Cameriere ristorante, piani, sala, bar, tavola calda, self service

Commis di sala, tavola calda, bar

Addetto ai servizi di mensa

Addetto ai servizi di ristorazione

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICQO-PROFESSIONALI SPECIFICHE

Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo e di contesto

Saper operare nel rispetto delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e
protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi
Sapersi rapportare alle altre aree organizzative aziendali

Riconoscere il proprio ruolo all'interno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
servizio

Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruoclo

Saper leggere ed interpretare la documentazicne tecnica

Saper utilizzare il personal computer & | principali software applicativi

Saper condurre Una conversazione, anche di carattere specialistico, in una lingua straniera
Saper riconoscere le caratteristiche del cliente

Conoscere e saper applicare le tecniche relative alle diverse fasi della vendita

Conoscere e saper applicare le politiche di marketing dell'azienda

Conoscere & saper applicare le tecniche relative alle diverse tipologie di servizio

Conoscere e saper presentare le caratteristiche dei piatti e delle bevande compresi nel menu
Conoscere e saper applicare le tecniche per apparecchiare e sparecchiare, secondo |e diverse
tipologie di servizio

Conoscere e saper utilizzare tecniche di lay-out

Saper preparare e presentare il conto, riscuotere lincasso, ulilizzare | diversi sistemi di
pagamento

Conoscere e saper utilizzare le norme sulla etichettatura e marcatura dei prodotti

Conoscere e saper applicare le procedure stabilite per l'approvvigionamento, luso, la
conservazione e la rotazione di strumenti, dotazioni e materiali

Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di
pulizia di strumenti e dotazioni

Saper operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria
Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale f;x’
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLA MANUTENZIONE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Operaio qualificato,

Operaio comune

Operaio specializzato,

Operaio specializzato provetio;

Capo squadra

Capo operaio

Giardiniere

Addetto alla manutenzione di aree verdi

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

Riconoscere il proprio ruolo all'interno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
servizio

Conoscere e saper utilizzare le check list per il controllo ed il collaudo

Saper utilizzare il personal computer e | principali software applicativi, per le operazioni di
manutenzione e di assistenza

Conoscere e saper utilizzare la strumentazione (macchine, impianti e tecnologie)

Saper leggere ed interpretare la documentazione tecnica

Concscere le caratteristiche tecnologiche del materiali

Controllare lo stato di efficienza e la pulizia di attrezzature e utensili

Conoscere e saper applicare le norme e le procedure per prevenire comportamenti che
danneggiano 'ambiente

Saper utilizzare in sicurezza gli strumenti di lavoro e le attrezzature riferiti al profilo

Conoscere e saper Utilizzare i dispositivi di protezione individuale

Saper applicare le norme & le disposizioni in materia di prevenzione e protezione dagli incendi
Saper operars nel rispetto delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e
protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi
Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo e di contesto

Saper operare in un contesto aziendale orientato alla qualita, all'accoglienza ed alla
soddisfazione del cliente

Conoscere e saper utilizzare il linguaggio tecnico appropriato

Saper eseguire interventi di precisione per aggiustars, mantenere e riparare macchine,
impianti, dotazioni e attrezzature

Conoscere e saper utilizzare | materiali (materie prime, semi-lavorati, prodotti finiti)

Sapere applicare le procedure e saper utilizzare la strumentazione per il collaudo

Concscere e saper applicare le procedure stabilite per I'approvvigionamento, |'uso, la
conservazions e la rotazione di strumenti, dotazioni e materiali

Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di
pulizia di strumenti e dotazioni
Saper operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria

11




CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO AL RICEVIMENTO E ADDETTO FRONT E BACK
OFFICE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Segretario di ricevimento, cassa, portineria

Controllore di campeggio

Addetto al ricevimento, cassa, cassa bar, cassa ristorante

Addetto cassa negozi vari

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

o Portiere

s Assistente di portineria

e Facchino ai piani, ai saloni, ai bagagli
o Guardiano diurno e notturno
e Hostess

¢ Sorvegliante di ingresso

s Custode

¢ Centralinista

L]

[

L]

L]

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO-PROFESSIONALI SPECIFICHE

= Conoscere ['impresa di riferimento nei suoi aspetti organizzativi e gestionali ed il contesto in cui
opera

s Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo e di contesto
Saper operare nel rispstto delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e
protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi

« Sapersi rapportare alle altre aree organizzative aziendali

s Riconoscere il proprio ruclo all'interno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
servizio

o Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruolo

= Saper leggere ed interpretare la documentazione tecnica

s Saper utilizzare il personal computer e i principali software applicativi

o Saper condurre una conversazione, anche di carattere specialistico, in una lingua straniera

s Saper redigere, leggere ed interpretare lettere e documenti in una lingua straniera

s Saper riconoscere le caratteristiche del cliente

s Conoscere e saper applicare |le tecniche relative alle diverse fasi della vendita

« Conoscere e saper applicare le politiche di marketing dell'azienda

o Saper preparare e presentare il conto, riscuotere lincasso, utilizzare | diversi sistemi di
pagamento

¢ Conoscere e saper applicare le tecniche di yield management

o Conoscere e saper applicare le tecniche per la formulazione del piano prenotazioni e le
modalita per il suo utilizzo

s Conoscere e saper applicare le tecniche e le procedure per |a registrazione del cliente

¢ Conoscere e saper applicare le procedure per la custodia dei valori e del bagaglio dei clienti

« Conoscere e saper applicare le tecniche per la predisposizione della partenza del cliente

« Conoscere & saper applicare le procedure stabilite per l'approvvigionamento, l'uso, la

conservazione e la rotazione di strumenti, dotazioni, materiali

« Conoscere e saper applicare le tecniche e le procedure per I'effettuazione della pulizia e del
riassetto dei piani, delle camere e delle relative dotazioni

¢ Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di

pulizia di strumenti e dotazioni ,
s Saper operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria =4 _' A 5:"53—
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= Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale




CCNL INDUSTRIA TURISTICA: OPERATORE AREA BENESSERE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Addetto Fangoterapia;
Addetto alle Inalazioni;
Massoterapista;
Massaggiatore;
Fisiocinesiterapista;
Estetista;

Pedicurista
Manicurista

Barbiere

Parrucchiere
Visagista

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO-PROFESSIONALI SPECIFICHE

N

Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruolo, svolgere attivita di
accoglienza diretta alla persona nei reparti cura delle aziende termali e saper accompagnare
gli utenti alle visite, agli accertamenti sanitari e alle cure termali.

Saper trasferire efo trasportare gli utenti non autonomi utilizzando i presidi, gli ausili e le
attrezzature idonee. .

Conosceare I'impresa di riferimento nei suoi aspetti organizzativi e gestionali ed il contesto in cui
opera

Riconoscere il proprio ruolo all'interno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
aervizio

Conoscere le diverse tipologie dei mezzi di cura termali, gli effetti dei principi attivi in essi
contenuti

Saper leggere ed interpretare le prescrizioni mediche indicate nelle schede cliniche dei clienti
Conoscere e saper applicare le procedure e le tecniche adeguate alle diverse tipologie di
trattamento termale

Conoscere e saper utilizzare i prodotti, gli strumenti, le attrezzature & gli impianti per la corretta
somministrazione dei trattamenti termali secondo le prescrizioni mediche

Saper realizzare attivita semplici di supporto diagnostico e terapeutico.

Conoscere e saper rilevare eventuali effetti collaterali nel corso della somministrazione del
trattamento

Conoscere & saper applicare le tecniche di primo soccorso

Saper rilevare il livello dei consumi dei prodotti utilizzati e lo stato di usura delle componenti di
servizio, provvedendo al reintegro se necessario

Saper preparare il materiale naturale termale, saperne controllare le caratteristiche fisiche e
curarne la conservazione.

Saper identificare le anomalie di funzionamento delle attrezzature e dei macchinari adottando
modalita specifiche di intervento.

Saper riconoscere le caratteristiche del cliente, identificarne i bisogni e le aspettative.
Conoscere e saper eseguire i principi della rieducazione funzionale termale, al fine di poter
coadiuvare il personale sanitario addetto alla sua realizzazione.

Conoscere e saper eseguire diversi tipi di massaggi

Conoscere e saper eseguire i principali trattamenti estetici

Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di
pulizia di strumenti e dotazioni '
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Saper operare nel rispetto delle procedure igienico-sanitarie per la predisposizione, la
manutenzione, la disinfezione efo la sterilizzazione degli ambienti e degli strumenti di lavoro
Conoscere elementi di legislazione sanitaria e termale

Saper operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria

Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale

Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo e di mptestu
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA : ADDETTO BACK OFFICE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Qperatore

Programmatore

Analista

Programmatore - Analista

Operatore di macchine perforatrici e verificatrici

Controllore di settore tecnico di CED, compreso il settore delle TLC
Operatore di elaboratore con controllo di flusso

Schedulatore flussista

Programmatore & minutatore di programmi

Tecnico programmatore di assistenza e installazione

Tecnico sistema informativo aziendale

Tecniciloperatori di informatica aziendale

Altri qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

« Conoscere il ruclo della propria sezione di lavoro allinterno del processo di riferimento, le
procedure previste dal Sistema di Qualita Aziendale

» Conoscere il concetto di organizzazione e pianificazione del lavoro e degli elementi di base per
I'analisi di un flusso di lavoro

e Conoscere le metodiche e saper utilizzare gli strumenti per la creazione, disegno ed analisi dei
processi aziendali che prevedono il ricorso a tecnologie informatiche
Conoscere le metodologie di rilevazione dei fabbisogni informativi
Conoscere ed utilizzare le metodologie e le tecniche di rappresentazione del processi a
contenuto informatico

» FEssere in grado di utilizzare i tools informatici a supporto delle metodologie e tecniche di analisi

e Eseguire operazioni di caricamento dei dati sui sistemi informatici aziendali

e Saper gestire il mantenimento in efficienza della sala di elaborazione, la predisposizione delle
varie unitd componenti il sistema, il salvataggio dei programmi, la manutenzione ordinaria e
I'alimentazione delle periferiche

s Saper strutturare data base, utilities, tools, test dei programmi, collaudo dei programmi,
tecniologie per I'office automation, test di penetrazione e auditing del software

o FEssere in grado di utilizzare i linguaggi di programmazione per realizzare, modificare e
personalizzare programmi

o Saper promuovere | collegamenti tecnici e/o gestionall di tipo operativi o informativi tra le
sezioni di lavoro efo i reparti efo uffici
Conoscere gli strumenti hardware per progettare architetture informatiche di rete
Saper individuare eventuali "bug” o imperfezioni nelle diverse applicazioni, in particolare quelle
web, che costituiscono un rischio per eventuali infiltrazioni di intrusi

= Conoscere le norme per il trattamento del dati nel rispetto della tutela della privacy e la
legislazione contro i crimini informatici

« Essere in grado di proporre soluzioni di sistemi EDP atte al miglioramento della produttivita,

all'incremento o al recupero dell'efficacia e dell'efficienza

Conoscere ed applicare la normativa antinfortunistica riferita al ruolo

Conoscere le innovazioni di processo di prodotto e di contesto

Conoscere le regole di funzionamento dei team di lavore

Saper coordinare tecnicamente un gruppo di lavoratori della propria sezione di lavoro elo

reparto

» Conoscere le tecniche di benchmarking e conoscenza del marcgtu ICT
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o Conoscere i linguaggi di sviluppo dei sistemi
¢ Conoscere le tecniche di manutenzione evolutiva dei sistemi
s Conoscere i principali database: Oracle, SQL Server

s
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA : ADDETTO BACK OFFICE; ADDETTO FRONT E BACK OFFICE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO
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Segretario — Segretario assistente
Segretario di direzions

Segretario di amministrazione
Corrispondente in lingue estere

Addetto compiti vari di ufficio
Centralinista telefonico

Receptionist

Addetto alle attivita di segreteria

Addetto al call center

Addetto archivio centralizzato
Centralinista con elementi di lingua straniera
Dattilografo

Stenodatlilografo

Archivista, protocollista

Fatturista

Schedarista

Codificatore

Addetto a mansioni d'ordine di segreteria
Stenodattilografo in lingue estere
Magazziniare

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

-

Conoscere il ruolo della propria sezione di lavoro allinterno del processo di riferimento, le
procedure previste dal Sistemi di Qualita Aziendale

Conoscere il concetto di organizzazione e pianificazione del lavoro e degli elementi di base per
I'analisi di un flusso di lavoro

Conoscere e applicare le tecniche e | metodi per la gestione delle informazioni (sia su carta
che su supporti informatici) anche in lingua straniera

Conoscere e applicare le techiche della comunicazione verbale e telefonica per la gestione
della relazione interpersonale

Conoscere le componenti, le fasi e gli obiettivi della comunicazione scritta e delle principali
forme di comunicazione aziendale

Conoscere e applicare le tecniche e | metodi per la gestione della posta e l'archiviazione dei
documenti cartacei

Conoscere le procedure e saper organizzare le riunioni e gli eventi di lavoro

Conoscere e applicare e procedure per 'organizzazione di viaggi di lavoro

Conoscere |a funzionalita del sistema operativo e dell'interfaccia utente e del contesto di rete
aziendale

Conoscere gli elementi di base per navigare nella rete internet e gestire la posta elettronica per
una efficace ed efficiente organizzazione del lavoro

Conoscere 'ambiente dell'Office Automation ed essere in grado di gestire e condividere file,
cartelle e risorse hardware

Essere in grado di impostare documenti di testo semplici e di creare ed automatizzare tabelle
semplici

Essere in grado di individuare e risolvere semplici anomalie e disfunzioni riccrren%
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Conoscere e saper utilizzare le funzionalitd avanzate dei sofiware applicativi, quali per
esempio, programmi di scrittura, calcolo, presentazione ecc.

Essere in grado di produrre documenti complessi, tabelle e grafici relativi, presentazioni efficaci
e sapere integrare i file relativi agli applicativi utilizzati

Essere in grado di gestire la corrispondenza

Conoscenza normativa vigente in materia di circolazione e di recapito di corrispondenza

Saper organizzare e gestire un archivio cartaceo ed elettronico

Conoscere e saper utilizzare le tecniche di scrittura veloce anche sotto dettatura

Conoscere e saper operare nel rispetto della normativa sulla privacy

Conoscenza normativa vigente in materia di pubblica sicurezza

Uso sistemi di sicurezza attivi e passivi in dotazione

Conoscere ed applicare la normativa antinfortunistica riferita al ruolo, le misure di sicurezza e
di tutela dell’'ambiente di lavoro

Conoscere le innovazioni di processo, di prodotto e di contesto

Conoscere le regole di funzionamento dei team di lavoro

Saper coordinare tecnicamente un gruppo di lavoratori della propria sezione di lavoro e/o
reparto

Saper promuovere i collegamenti tecnici e/o gestionali di tipo operativi o informativi tra sezioni
di lavoro e/lo i reparti efo uffici
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLA ORGANIZZAZIONE, ADDETTO AL FRONT
OFFICE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Programmatore di viaggi e congressi

Promotore commerciale

Promotore turistico locale

Addetto ai servizi di prenotazione, servizi turistici, biglietterie

Addetto alla vendita banco viaggi

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO-PROFESSIONALI SPECIFICHE

Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo & di contesto

Saper operare nel rispetto delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e
protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi
Sapersi rapportare alle altre aree organizzative aziendali

Riconoscere il proprio ruolo allinterno del contesto aziendale e del processo di erogazione del
servizio

Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruolo

Saper leggere ed interpretare la documentazione tecnica

Saper utilizzare il personal computer e i principali software applicativi

Saper condurre una conversazione, anche di carattere specialistico, in una lingua straniera
Saper redigere, leggere ed interpretare lettere e documenti in una lingua straniera

Conoscere e saper applicare le principali tecniche di comunicazione pubblicitaria

Conoscere e saper applicare le tecniche per la definizione del planning

Saper redigere rapporti periodici sul'andamento dell'attivita, presentare i risultati conseguiti e
commentarli negli aspetti salienti

Saper organizzare e gestire un archivio cartaceo ed elettronico

Conoscere e saper applicare le tecniche relative alle diverse fasi della vendita

Conoscere & saper utilizzare le leve di marketing

Conoscere e saper interpretare le politiche di marketing dell'azienda

Saper operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria

Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale

Saper effettuare prenoctazioni

Saper emettere biglietti aerei e ferroviari

Conoscere |e procedure di assistenza aeroportuale

Saper compilare voucher e booking form

Saper riconoscere e caratteristiche del cliente

Conoscere e saper utilizzare tecniche di lay-out

Saper preparare e presentare il conto, riscuotere lincasso, utilizzare i diversi sistemi di
pagamento in valuta straniera e nazionale

Conoscere e saper applicare le procedure stabilite per l'approvvigionamento, l'uso, la
conservazione e la rotazione di strumenti, dotazioni & materiali

Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di
pulizia di strumenti e dotazioni !
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO Al SERVIZI DI SPIAGGIA , PORTUALI E PARCHI,
ADDETTO ALL'ANIMAZIONE

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Capo assistente bagnanti

Assistente ai bagnanti

Inserviente di stabilimento o cabina o capanna
Sommozzatore

Ormeggiatore

Addetto ai servizi portuali

Animatore

|struttore di nuoto

Istruttore di ginnastica

Sorvegliante di infanzia

Addetto ai campi sportivi ed ai giochi

Altre gualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetta elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO-PROFESSIONALI SPECIFICHE

s Conoscere l'impresa di riferimento nei suoci aspetti organizzativi e gestionali ed il contesto in cui

opera

Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodotto, di processo e di contesto

Saper operare nel rispetto delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e

protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi

Sapersi rapportare alle altre aree organizzative aziendali

Riconoscere il proprio ruolo alinterno del contesto aziendale e del processo di erogazione del

servizio

Saper adottare uno stile comunicativo adeguato al proprio ruolo

Saper leggere ed interpretare la documentazione tecnica

Saper utilizzare il personal computer e | principali software applicativi

Saper condurre una conversazione, anche di carattere specialistico, in una lingua straniera

Conoscere e saper applicare le tecniche di salvataggio

Conoscere e saper applicare le modalita di gestione del magazzino e del trasporto

Saper riconoscere le caratteristiche del cliente

Conoscere e saper applicare le tecniche relative alle diverse fasi della vendita

Conoscere e saper applicare le politiche di marketing deli'azienda

Saper preparare € presentare il conto, riscuotere lincasso, utilizzare | diversi sistemi di

pagamento

» Conoscere e saper applicare le procedure stabilite per |'approvvigionamento, l'uso, la

conservazione e la rotazione di strumenti, dotazioni e materiali

s Saper organizzare gli spazi di lavoro in modo razionale, assicurando lo stato di efficienza e di

pulizia di strumenti e dotazioni

Sapear operare nel rispetto delle disposizioni di tutela igienico sanitaria

Conoscere e saper utilizzare i dispositivi di protezione individuale

Saper gestire e coordinare le attivita ludiche del cliente

Conoscere e saper applicare alle attivita dello spettacolo, le tecniche relative a luci e suoni

Conoscere e saper applicare nel contesto aziendale le tecniche sportive e artistiche

Saper organizzare, gestire e coordinare le attivita ludico sportive di bambini e ragazzi

Conoscere e saper utilizzare tecniche di lay-out ‘ég

Conocscere | processi "caratteristici” della funzione dﬂll’anlmazmne pertlnente l giochi acquatici
e le interazipni con le altre funzioni aziendali y ‘L
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= Conoscere j criteri generali di tecnologia dei sistemi idraulici delle attrazioni accjuatiche e dei
dispositivi di sicurezza pertinenti
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTI Al SERVIZI MARINARESCHI

It percorso formativo della figura professionale deflOrmeggiatore esperto (C1} & arficolato
allinternc di una accertabile esperienza marinaresca che comprende prevaientemente aspetti
specialistici. La funzione presuppone lidoneitd a prestare l'affivita allaria aperta, in qualsiasi
situazione meteorologica sia di giorno sia di notte, e la capacita di nuctare:

a) specialisticn

— ahilitazione alla condotta delle Unita da diporto, o titolo equiipollente;

— conoscenza delle caratieristiche det mezzi nautici di servizio;

- ponoscenza delle caratteristiche deghi impiantt e defle dotazioni portuali, con paricolare
riferimento ai sistemi e strumenti d'ormeagio;

— conosceniza & pratica delle procedure d'ormeggio;

- conoscenza delle procedure e dei presidi antinforfunisticl;

- gonoscenza delle specifiche situazioni meteomaring local,

~ conpscenza delle responsabilitd che la disciplina conlratluale con I'Utenza affida alla sua
funzione;

— abiltazione all'uso di apparali radio in VHF,;

— conoscenza dei mezzi di sollevamento delie Unitd in dotazione alla strultura;

— conoscenza delle procedure a cui la sua attivitd deve uniformarsi nelle diverse siluazioni
rmefecrologiche;

— conoscenza delle procedure per combatters incendi e allagamenti a bordo delle Unita da diporto;

b} gestionali:
~ capacita di uniformarsi alle disposizioni impartite ed al "lavoro di gruppo”,
— capacita di aggiornamento delle proprie conoscenze;

il percorso formativo delia figura professionale di Ormeggiatore gualificato {C3) & articolato
allinterne di una esperienza marinaresca semplice che comprende prevalentemente aspethi
specialistici. La funzione presuppone lidonsitd a prestare Paftivitd al'aria aperia, in gualsiasi
situazions meteorologica, sia di giorne sia di notte, e fa capacita di nuntare:

a} specialistich:

— conoscenza delle caratteristiche deglt impitanti & delle dotazioni portuali, con pariicolare
riferimento ai sistemi e strumenti d'ormeggio,

— conoscenza delle procedure d'ormeaggio;

— conoscenza daf presidi antinforitnistics;

— conoscenza delle specifiche situazioni meteomarine locali;

- conoscehza delle responsabilita che la disciplina contrattuale con {'Utenza affida alla sua
funizione;

— abilitazione all' uso di appatati radio in VHF,

b} gestionalic
— capacita di uniformarsi alle disposizioni impariite ed al "lavoro di gruppa™;
— ¢capacitd di agoicrnamento delle proprie conoscenze.

Il percorso formativo della figura professionale del Responsablle manutenzione e sicurezza {B2}
& articolato alfinterno di una profonda esperienza tecnica, che comprende aspelli specialistici e
contenutl gestionali di rilevante importanza per la sicurezza det lavoro. La funziong presuppong |l
possesso di diploma tecnico, in specie di eletricista o eleftromeccanico, lidoneita a prestare
Fattivita allaria aperta e la capacita di nuotare.
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a) specialisiict:

- abflitazione, ove richiesla, alla condotta degli impianti elettricl, eleftromeccanici e meccanic in
dotazione alla strutiura;

- gonoscenza delle reti lettriche, idriche, fognarie & delle enze,

— conoscenza dei processi di manutenzione ordinaria e straprdinaria;

— conoscenza della legistazione antinfortunistica e dei presidi adottabili a riduzionefprevenzione dei
diversi rischi;

— conoscenza e custodia defle procedure e def presidi antinfortunistici adottati;

— conoscenza delle caratteristiche dagli impianti, delle dotazioni delio scale o delle eventuall
officine;

— conpscenza delle responsabilitd che 'Azienda affida afla sua funzione,

— conoscenza delle procedure a cui [a sua attivitd deve uniformarsi nelle diverse situazioni
meteorologiche; in specie in quelle avverse,

- conoscenza delle procedure per combattere incendi e allagamenti a bordo delie Unita da diporto;

b} gestionali:

— capacitd di aggiornamento delle procedure antinforfunistiche;

- capacita di collaborare can 'ufficio ricezions per il mantenimento di una situazione aggiornata
suli'efficienza delle apparecchiature e impianti;

— capacita di riferire alla funzione superiore difetti tecnici o della sicurezza proponando possibili
solUZIoNI;

— capacitd di uniformarsi alie direltive riceviite

— capacith &i operare scelte assumendosene la responsabilitd e ripotandole, appena possibile,
alla funzione superiore;

- capacita di aggiornamento delie proprie conoscenze,

It percorso formativo della figura professionale di Responsabile tecnico det mezzi nautici di
setvizio (B2) & articolato all'interno di una esperienza marinaresca e tecnica della conduzione di
Unita navali che comprende prevaientemente aspetti specialislici. La funziohe presuppone
Fidoneitd a prestare I'attivita al'aria aperta, in qualsiasi situazione meteorclogica, sia di giorno sia
di notle, e la capacita di nuctare. Questa funzione & spesso atfribuita &l Nostremo.

a) specialistici:

— abiilazione alla condotta delle Unita da diporio richiesta dalla tipologia def mezzi nautici in
dotazione, o titolo equipellente; profonda conoscenza delle Unita da diporto e esperienza carta di
navigazione;

- conoscenza delle caratteristiche tecniche degli impianti e dotazioni di bordo,

~ conoscenza degll elementi strutturali defle Unita da diporto;

— conoscenza dei processi di manutenzione ordinaria e stracrdinaria degll impianti e dotazioni di
kordo, e dell'opera viva,

— cohoscenza dei mezzi di sofflevamento delle Unitd;

- gonoscenza defle procedure a cui la sua attivitd deve uniformarsi nelle diverse situazioni
metesroiogichs; in spacie in guelle avverse;

— conoscenza delle procedure per combatiere incendi e allagamenti a bordo delle Unita da diporto;

ix) gestionali;
— capacitd di collaborare con B Nostrome per # mantenimento di una situazions aggiomata dei
mezzi nautick,

- capacitd di riferire alla funzione superiore difelti dei mezzi ¢ relative dotazioni proponendo
possibii soluzioni;

- capacita di operars scelte assumendosense la responsabilita e ripoﬁandmg appena possibile,
alla funzione superiors; :

— capacila di aggmrnamento del!e proprie conoscenze,




CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLE ATTRAZIONI MECCANICHE E ACCOGLIENZA

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

*

Conoscere | processi "carafteristici” della funzione deWanimazione e dell'accoglienza e le
interazioni con I alire funzioni aziendali

Conoscere i criteri generali di tecnologia meccanica delfe attrazioni e dei dispositivi di
sicurezza pertinenti

Saper applicare la metodologie previste dal Sistema Qualita Aziendale

Saper ulilizzare le afirazioni meccaniche e pertinenti software apphicativi e tools informatici e
telematici a supporto delle attivita gestite

foy A G
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CONL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLA MANUTENZIONE E ALLA PULIZIA DI GABBIE,
RECINTI, VASCHE ED ACQUARI ED ALLA CURA E SOMMINISTRAZIONE DEI PAST! AGLI
ANIMALL

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

« Conoscere | processi “caratteristicl” delle aftivitd di cura e salvaguardia degli animali e te
interazioni con fe alre funzioni aziendali

+ Conoscere i criteri generali pertinenti la cura delle gabbie, recinfi, vasche ed acquari e dei
dispasitivi di sicurezza pettinenti

+ Saper applicare le metodologie previste per la somministrazione dei pasti agii animali
Saper utilizzare i pertinenti software applicativi e tools informatici e telematici a supporto delle
attivita gestite
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO AL BANCO

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE MEL PROFILO

a & & % & & ¥ & F F ¥ & ¥ ®

Addetto al controllo defle vendite;

Preparatore di commissioni;

Cassisre Comune,

Commesso allz vendita al pubblice,

Conmmesso di rosticeetia, friggitoria e gaslronomia;

Magazziniere anche con funzioni di vendita;

Addetto ai negozi o filiali di esposizioni,

Estetista, anche con funzioni di vendita;

Addetto al ricevimento ed esecuzione mansioni di bordo;

Commesso specializzato provetto;

Addetto al centralino telefonico

Barman

Banconiere di gelateria, pasticceria, tavola calda, chiosco di stazione
Barista

Altre gqualifiche afferenti at profilo non espressamente comprese nella predetta slencazione

CONQSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSHONALL SPECIFICHE

- & & = # & & & & & % B " & W & W =

k)

Riconoscere il proprio ruolo allinterno del contesto aziendale e del processo di eragazione del
SEMViZio

Sapersl rapportare alls altre aree organizzative aziendali

Saper gestire le comunicazioni dirette e telefoniche

Conoscere e saper utilizzare le tecniche relative alle varie fasi della vendita

Saper condurre Una conversazione in lingua straniera finalizzata alie operazioni di vendita
Saper adoitare uno stile comunicalivo adeguate al proprio ruclo

Saper riconoscere e caratteristiche del cliente

Conoscere e saper applicare le politichesi marketing dellazienda

Conoscere la merceologia alimentare e delle bevande

Cenoscere la merceologia specifica

Conoscere e saper applicare e procedure stabilite per I'approvvigionamento, Fuso 2 la
conservazione di strumenti, dotazioni, material

Saper gestire i rapporti con i fornitor

Leggere ed interpretare la documentazions tecnica

Conoscere e saper utflizzare | materiali {materie prime, semi-lavorati, prodott finiti)

Conoscere e saper applicare le norme sulla etichettatura, marcatura e confezionamento dei
prodotii

Saper gestire la preparazione, il confezionamento e l'imbaliaggio della merce

Saper riconoscere |e specifiche di qualita e le crilicita dei prodotti

Saper trattare e conservare gl alimenti anche secondo te norme hagep

Conoscere 2 saper applicare e norme, le disposizioni e | eriteri di controllo e autocontralio in
materia di igiene alimentare

Saper definire il plano di assorlimento e fare ghi ordini

Conoscere e saper utilizzare ke teciniche di fay-out

Saper arganizzare gli spazi di lavore in modo razionale, assicurando o stato di efficienza e di
pulizia di strumenti e dotazioni

Conoscere | principall prodotli locali tipici e tradizionali

Conoscere e saper applicare ke techiche e le procedure per la pre;::araz:one g il servizio deile
principali hevande R
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Conoscere e saper applicare l2 tecniche e le procedure per ia preparazione e il servizio di pisth
semplici

Conoscere | principali piatfi & vini locali e nazionali

Saper utdlizzare i principali soflware applicativi

Conoscere e saner gestire le operazioni, gli strumenti di pagamento e di incasso e la refativa
documentaziona

Saper gestire | servizi &l cliente dopo la vendita, compreso le operazioni di assistenza e di
ripristino conformita dei prodotto

Conuscere e saper ulilizzare i dispositivi di protezione individuale

Saper operare nel rispetio deile disposizioni di tutela igienico sanitaria

Saper operare nel rispetio delle norme e delle buone prassi in materia di prevenzione e
protezione dai rischi per la sicurezza sul lavoro e di prevenzione e protezione dagli incendi
Conoscere e sapersi adeguare alle innovazioni di prodetio, di processo e di contesto
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO ALLE ATTIVITA D! SUPPORTO ALLA GESTIONE
DELL'AZIENDA

ESEMP Dt QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

»*

Addetio alle attivitd di supporto alta gestions dell'azisnda
Adtre gualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetia elencazions

CONOGSCENZE E COMPETENZE TECNICO -~ PROFESSIONAL! SPECIFICHE

L} & & ¥ = B

Conoscere § comtesto di rferimento dellimpresa e e nozioni di base sulla strudtura
oiganizzativa e suil'offerta di prodotti e servizi

Conoscere 1a collocazione della propria area di attivita nelfambito dei servizi svolti dall'azienda
Sapersi rapportare alle alive aree organizzalive deil'azienda

Canoscere e utilizzare ke principali techiche di comunicazione

Conoscere e utitizzare le principali tecniche volte a faverire il lavoro di gruppo

Conoscere le normative da applicare nell'attivitd di riferimento (in particolare antiriciciaggio,
privacy, D. Lgs. n. 231 del 2001) al fine di operare coerentemente con le medesime.

Conoscere e utilizzare gli strumenti informatici, con particotare riguarde a quell utiizzati nela
propria area di attivita

Conoscere gl elementi fondamentali della disciplina aziendale de! rapporio di favoro

Conosceie e utilizzare gli strumenti e le tecnologie di lavero proprie dell'area di attivita.
Conoscere | metodi di lavoro e le procedure da applicare.

Conoscere le fast operative di gestione e sviluppo dellaltivitd di competenza e dei relativi
prodotii & servizi,

Acquisire e conoscenze o redigere rapporti periedict sulfandamento dell'attivitd e presentare i
risultati consegquiti.

Avare una adeguata conoscenza delle normative da applicare nell’ambito delia propria area di
competenza.

Altre gualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nelia predetta elencazione




CCNL INDUSTRIA TURISTICA: ADDETTO AREA AMMINISTRATIVA

ESEMP D QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

Contahile

Contabile esperio

Addetio contabilita

Contahile specialista

Addetto gestions crediti

Operatore di contabilit

Addetto a macchine elettrocontabili

Econome

Contabile d'ordine

Contabilefimpiegate amministrative

Tecnich 2d addetti di amministrazione/ finanzal controllo di gastione
Altra qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nella predetia elencazions

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

Conoscera il ruole delta propria sezione di lavoro allinterno dal processo di riferimento, e
procadure previste dal 8.Q.A.

Conoscere il concetto di organizzazione & planificazione del favoro e degli elementt di base per
Fanalisi di un flusso di favore

Conogscera e applicare e tecniche & | mefodi per Ia gestione debie informazioni

Conoscere i principi economict, finanziart e contabil;

Conoscere le principall normative fiscali vigenti

Essere in grado di effetiuare |e rilevazioni contabili in partita doppia (contabilita clienti, fornitor,
contabilita IVA}

Conoscere & saper Utilizzare i diversi mezzi e sistemi di pagamento ed incasso

Essere in grado di impostare il primo hilancio di verifica

Conoscere | criteri generali che guidano l'interpretazione e 1a lettura del bilancio d"esercizio
Essere in grado di leggere i dati di bitancio per poter valutare | risultati conseguiti dalla propria
azienda

Essere in grado di utilizzare gli strumenti previsti dal sistema gestionale aziendale per e
registrazioni delle operazioni e dei fatti contahili

Conoscere Fambiente dellOffice Automation ed essere in grade di geslire e condividere file,
cartelie e risorse hardware

Essere in grade di impostare documenti di testo semplici e di creare ed automatizzare tabelle
semplict per elaborazioni extracontabi]

Essere in grado di individuare e risolvere semplici anomalie & disfunzioni ricarrenti

Conoscere ¢ applicare le tecniche e | metodi per [a gestione e I"archiviazione dei documenti
contabili

Essere in grado di effettuare le rilevazioni di operazioni complessa

Conoscere ed appficare i criteri di valutazione per le operazieni di chiusura dei comti e
redazione del bilancio

Possedere padronanza completa delle logiche e dei meccanisnmi operativi di redazione del
hilancio d'esercizio

Essere in grado di effettuare verifiche mirate in amiito contabile, fiscale e dichiarativo

Conoscers | principall indict di redditivita, finanziari e patrimoniali

Essere in grado di analizzare i contenuto dei principali documenti allegati al bilancio previsti,
dalla noriativa SOt
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Essere in grado di eizborare def dati informativi del bilancio per la redazione di report
significativi

Caonoscere le regole di funzionamento dei team di lavoro

Saper redigere documentt o letters di natura contabili, moduli e distinte

Conoscere e saper utilizzare i diversi sistemi di pagamento e di incasso

Conoscere e saper applicare principi, metodi e tecniche di contabilitd generale e analitica
Conopscera & saper applicare le normative sulla privacy

Saper redigere rapporti perindicl sull'andamenls dell'altivita, presentare i risultatt conseguiti e
commentari negh aspetti salient!

Saper redigere, leggere ad interpretare isttere e documenti in una lingua straniera

Essere in grado di eseguire operazioni fiscali e previdanziali e di gestire attivita di acquisto e di
fatturazione

Conoscere ed applicare la normativa antinfortunistica riferita al ruclo, le misure di sicurezza e
di tutela dell'ambiente di lavoro

Conoscere le innovazioni di processo di prodotio e di contesto

Saper coordinare tecniceamente un gruppo di favoratori della propria sezione di lavoro efo
reparo

Saper promucvere i collegamenti tecnici efo gestionali di tipo operativi o informativi tra sezioni
di lavaro efo i reparti efo uffici

Saper redigere rapporti periodic suil'andamento dell'attivita e presentare | risultati conseguiti

%
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CCNL INDUSTRIA TURISTICA, ADDETTO BACK OFFICE

ESEMPI D QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

- & & @

Addefto area risorse umane

Assistente amministrazione personale

Addetto amministrazione personaie

Altre qualifiche afferenti al profilo non espressamente comprese nelfla predelia elencazione

CONOSCENZE £ COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALL SPECIFICHE

>

Conoscere gii strumenti, le tecniche e fe metodologie necessari per sviluppare progetti di
miglioramento organizzativo della funzione/processo, in coerenza con gli obiettivi di aziendali
{sviluppo organizzativo) ovvero realizzare un'analist organizzativa della strultura e dai processi
deffarea di competenza identificare e sviluppare aree di intervento nuove ed individuare |e
migliori modalitd di gestione dei processi di competenza pianificare azioni di miglioramento
rispetto alle esigenze rilevate tenere solto controlio lo stato di avanzamento dei progetti e
programmi di sviluppo organizzativo

Conoscere | processi, ls procedure ed i documentt che competono alla funzionefprocesso,
{processi interni} ovvero: conoscere le procadure interne per la gestione economico-finanziaria,
la gestione dei rapporti con e alire funzionifprocessi, servizi, uffici, enti produttivi conoscere Is
procedure previste dal sistema qualitd conoscere it sistema gestionale aziendale

Conoscere le tematiche inerenti ia costituzione, gestione ed estinzione dal rapporto di lavoro,
in particolare per quanto attiene i profilo giusiavoristico

Conoscere gli adempimenti amministrativi previdenziali e fiscali relativi a tutte le fasi del
rapponta di lavoro, dal'instaurazione alla risoluzione

Essere in grado di ulilizzare gli strumenti operativi per Faftivita di amministrazione del
personale

Essere in grado di applicare fe modaiita di calcolo degli elementi retributivi, contributivi e fiscali
per [a predisposizione del cedolino paga e la compilazione deila modulistica previdenziale e
fiscale

Conoscere glt specifici approfondimenti suila applicazione di alcune disposizioni che
riguardane Famministrazione del personale, focalizzando 'analisi sulle novita introdotte dalle
disposizioni di legge in materia

Essere in grado di wtilizzare software applicativi @ tools informatici e telemalici a supporto delie
attivith gestile

Essere in grado di raggiungere gli obiettivi individuali ¢ di contribuire a guelli di gruppo, anche
in presenza di osfacoli, adattando in mcdo flessihile ed efficiente le risorse disponibili,
otlimizzando costi e benefici nel rispetio dei tempi e della qgualitd atfesa (orientamento al
ristitato)

Essere in grado di operare scelte e decision, valutando attentamente fe conseguenze causate
dalle scelte, assumendong la responsabilita (decisions)

Essere in grado di pianificare, gestire & controllare le variabili organizzative ed economico-
finanziarle pid rilevant] per ['attivita; essere in grado di strutturare efficacemente |e attivita, le
risorse  possedute, H tempo  disponibile per #  raggiungimento i un  obistiivo
(organizzazione/programmazione)

Essere in grado di cogliere e di rispondere alle esigenze sia del cliente interno che esterno,
ponendosi nell'ottfca cha il proprio lavoro & rivolto ad un cliente finale, andando anche alire 1a
propria competenza specifica {orientamento al chiente)

Fssere in grado di catturare I'attenzione defl'interlocutore aflraverso una comunicazione chiara,
sintetica ad esaustiva, mostrando interesse verso il confronto e Pascolto attivo delle opinioni
altrui al fine di favorire e sviluppare le relazioni interpersonali {comunicazioneg)
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Essere in grade di individuare e risolvere i problemi analizzandoli e giungendo rapidaments
alla proposta di soluzioni efficaci 2 coerent, mantenendo una visione integrata di tutte e
variabili presenti (ad esempio econcmiche, aziendali umane, tecniche e di contesta)
{elaborazione sistemicafproblem setting/solving)

Essere in grado di individuare soluzioni innovative e a promuovere nuave modalita nel risolvers
i problemi creando neila proprio ambito di riferimento e condizioni perché ¢i possa essere
innovazione {innovazione)

Essere in grado di coordinare tecnicamente un grippo di lavoro funzionale o intefunzionale
costituito da persone interne efo esterne alfazienda

Saper avorare in un team di lavoro

Conoscere ed applicare le normative e le misure di sicurezza e di tutela dell'ambiente di lavoro
Congscere | processi “caratteristicl” delfa funzione "amministrazione del personale’ e le
interazioni con le altre funzioni aziendali

Conoscere le tecniche di selezione del personale, di analisi del bisogni formativi e di gestione
dei piani di formaziona

Conoscere le metodolegie di pianificazione e controlle delle risorse umane e del costo lavoro
Conoscere le metodologie e i sistemi di definizione delle politiche retributive e saper elaborare
piani retributhvi e sistemi incentivanti per il personale

Acquisire tecniche di negoziazione nelllambito delie relazioni industriali

Conoscere ta normativa del lavoro e il ruclo della contrattazione coliettiva
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CCONL INDUSTRIA TURISTICA

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

* & ® = &

Tecnico commerciale

Tecnico organizzazione vendite

Capo ufficio cominercialefcustomear service

Capo areafispettore vendite

Altre qualifiche afferenti af profilo non espressamente comprese nella predetia elencazione

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO - PROFESSIONALI SPECIFICHE

*

LI

Conoscere gli strumentf, le tecniche e le metodologie necessari per sviluppare progetti di
miglioramento organizzative delia funzionefprocesse, in coerenza con gli obiettivi di aziendali
{sviuppo organizzativo) ovvero realizzare un'analisi organizzativa della strutfura e dei processi
delfarea di competenza identificare e sviluppare aree di intervento nuove ad individuare Ie
migfiori modalita di gestione dei processi di competenza planificare azioni di miglioramenta
rispetto alle esigenze rilevate tenere softo controllo lo stato di avanzamente dei progatti e
programmi di sviluppo organizzativo

Conoscere i processi, le procedure ed i documenti che competono alla funzionefprocesso,
{processi interni) ovvero: conoscere le procedure interne per 1a gestione economico-finanziaria,
la gestione dei rapporti con le altre funzionifprocessi, servizi, uffici, enti produttivi conoscere le
procedure previste dal sistema qualitd conoscere il sistema gestionale aziendale

Conoscere i perimetro funzianale ed operativo delia funzione "commerciale”

Conoscere e logiche dei sistemi di pianificazione e programmazione commerciale

Conascere | processi “caratteristici” della funzione “commerciale” e |2 interazioni con le altre
funzioni aziendali

Conoscere le logiche del'orfentamento al mercato ed applicare gli slrumenti de! marketing
Conoscere il piano df marketing come strumento che definisce obiettiv, strategie ed azioni
delfazienda, sintetizzandone le linee guida per il future

Conoscers e sapere rappresentare l'offerta di servizi e prodotti dell’'azisnda anche dal punto di
visla tecnico

Essere in grado di predisporre soluzioni tecniche e praposte economiche

Essere in grado i identificare fe fasi in cui si arlicola il processe di vendita (dalla prospezione
al post-vendita)

Conoscere e padroneggiare gli strumenti e le metodologie principali per |a gestione dell'attivita
di vendita dal punta di vista dell’'organizzazione dell'attivita

Conoscere i principt dell'orientamento al cliente

Conoscere I principi e gh elementi di base della relazione interpersonale e delfa comunicazione
efficace (verbale e non verbale)

Essers in grado di gestire (e criticitd dellagire comunicativo

Applicare § metodi £ e tecniche per la nagoziazione e la gestions delle ohiczion

Conoscere | principi della comunicazione telefonica

Conoscere ed saper utllizzare gli strumentt necessari alla predisposizione e afla verifica del
risultati raggiunti datla propria attivita

Essere in grado di raggiungere gli obiettivi, individuali e di contribuire a quelii di gruppe, anche
in presenza di ostacoli, adattando in modo flessibile ed efficiente le risorse chspottibili,
ottimizzando costi e benefm: nat rispetto dei tempi e defla gualita atlesa (orientamento al
ristRato)

Essere in grado di operare scelte e decisioni, valutando attentamente ie conseglenze causate
dalle scelte, assumendosene rischi e responsabilitd (decisione)

Essere in grado df pianificare, gestire e controllare le variabil organizzative ed economico—
finanziarie pid riley_anii..ﬁ' Iattivita, essere in grado di strulturare efficacemente e attivita, le

34

V4




* + 2 =

risorse  possedute, H tempo disponibile per i raggiungimente di un  obietlivo
{organizzazionefprogrammazions)

Essere in grado di copliere e di rispondere alle esigenze sia del cliente intemo che esterno,
ponendosi nelfottica che il proprio lavore & rivolte ad un cliente finale, andando anche oltre la
propria compelenza specifica {orientamento al cliente)

Essere in grade di catturare Pattenzione dell'interiocutore altraverso una comunicazione chiara,
sintetica ed esaustiva, mostrando interesse verso il confronto e Pascolto attivo delle opirion
alfrui al fine di favorire e sviluppare le relazioni interpersonali {comunicaziona)

Essere in grado di individuare e risolvere i problemi analizzandoli e giungendo rapidamente
aila proposia di soluzioni efficaci e coerenti, mantenendo una visione integrata di tutte le
variabili presenti {ad esempio economiche, aziendali, umane, techiche e di contesto
{elaborazione sistemica/problem settingfsolving)

Essere in grado di individuare soluzioni innovative e a promuovere nuove miodalita nel risolvere
I problemi creando nella preprio ambito di riferimento le condizioni perché o possa essera
nnovazione (innovazione)

Essere in grado di coordinare tecnicamente un gruppo di lavoro funzionale o interfunzionale
costitito da persone interng efo esterne ali'azienda

Saper lavorare in tn team di lavors

Congscere ed appficare le normative e le misure di sicurezza e di tutela dellambiente di lavoro
Conoscere | processi "caratteristici” della funzione “comumerciale” o le interazioni con le altre
funzioni aziendak

Essere in grade di programmare le azioni di vendita

Conoscere le fecniche di vendita e le strategie di comunicazione relazionall nei confronti deai
cienti in un ottica di customer

Saper definire strategie fese ad aumentare ia penstrazione nel mercato di riferimento o di
nuovi mercati di shogeo

Essere in grado di effettuare 'esame defle caratteristiche del prodotto in ternini di qualita,
prezzo, distribuzicne, garanzie, assistenza postvendita

Essers in grado di predisporre il budget aziendale delle vendite

Essere in grado di predisporre | servizi postvendita tesi alla fidelizzazione de! cliente

Acquisire fe tecniche di pricing, contrattualislica e costruzione dell'offerta

Conoscere | mereati di riferimento ed acquisire iz tecniche per Fanalisi di mercato

Conoscers gli standard confrattuali (joint ventures, accordi con Stati stranieri, ecc.)

Acquisire tecniche per |'effettuazione di ricerche di mercato g

T



CONL INDUSTRIA TURISTICA

ESEMPI DI QUALIFICHE PROFESSIONALI COMPRESE NEL PROFILO

addetto marketing efo frade marketing

tecnict ed operatori di comunicazione e immagine

tecnicl commerciale/marketing/arganizzazions vendite

visual merchandisar

addetto ad operazioni di promozione prodottofsenvizin assistenza clisnti

specialista promozione e vendita

assistente marketing

operatore marketing e pubblicita

Altre qualifiche alferentt al profilo non sspressamente comprese nella predetta elencazione

# & # % & % & # w0

CONOSCENZE E COMPETENZE TECNICO — PROFESSIONALI SPECIFICHE

« Conoscere gli strumenti, le tecniche e le metodologie necessari per sviluppare progetii di
miglioramento organizzative della funzionefprocesso, in coerenza con gli obieltivi di aziendali
(sviluppo organizzativo) ovvero realizzare un'analisi organizzativa della struttura e dei processi
delfarea di competenza identificare e sviluppare aree di intervento nuove ed individuare la
migliort modaiitd di gestione dei processi di competenza pianificare azioni di miglicramento
rispetto alle esigenze rilevate tenere sofio controllo fo stato di avanzamento dei progetti e
programrei di sviluppo organizzativo

+ Conoscere | processi, le procedure ed i documenti che competono alla funzionefprocesso,
{processi interni) ovvero:

+ conoscere le procedure interne per la gestione economico-finanziaria, la gestione dei rapporii
con le altre funzionifprocessi, servizi, uffici, enti produttivi conoscere le procedure previste dal
sistema qualita

= conoscere B sistema gestionale aziendale

= Conoscere il perimetro funzionale ed operativo deila funzione "marketing e vendite"

Conoscere le logiche dei sistemi di planificazione e programimazione commerciale
Conoscere | processi “caratteristic” della funzione "marketing e vendite" e ke interazioni con le
altre funzioni aziendali

+ Conoscenza e capacita di utilizze delle principali metodologie di analisi del mercato e defla
Concorianza

+ Conoscenza e capacita di utilizzo delle principali metodologie per lindividuazione dei bisogni
del cliente 2 di formuiazione di risposte adeguate

» Capacitd di gestione delle principali leve del marketing mix: prodotto, prezzo, distribuzione e
comunicazions

» Conoscers il piano di marketing come strumento che definisce obiettivi, strategie ed azioni
dell'azienda, sintetfzzandone {2 linee guida per il futtiro

» Essere in grado di utilizzare software applicalivi e tools informatici e telematici a supporio delie
attivita gestite

« Essere in grado di raggiungere ghi abiettivi individuali e di contribuire a duelli di gruppo, anche
in presenza di ostacoli, adattando in modo flassibile ed efficiente le risorse disponibili
oftimizzando costi e benefici nel rispeto dei tempi e dalla gualitd attesa (orientamento al
risuitato}

» Essere in grado di operare scelte e decisioni, valutando attentamente le conseguenze causate
dalle scelte, assumendone fa responsabilita (decisione)

» Essere in grado di pianificare, gestire e conlrollare e variabili organizzative ed economico—
finanziarie pill rilevant! per V'attivita, essere in grade df struthwars efﬁcacemante ie affivita, e
risorse  possedute, il tempo disponibile per ragglunglmentﬂ ~dp- abieltw%

{organizzazione/programmazione} - _
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Essere in grado di cogliere e di rispondere alie esigenze sia del chiente interno che esterno,
ronandosi nell'oitica che if proprio lavero @ rivelte ad un cliente finale, andando anche oltre fa
prophia competenza specifica (orientamento al cliente)

Essere in grado di catlurare attenzione dell'inferiocutore atiraverso una comunicazione chiara,
sintatica ed esaustiva, mostrando interesse verso § confronto & Mascolto attivo delle opinioni
altrii & fine di favorire e sviluppare e relazioni interpersonall (comunicazione)

Essere in grado di individuare e riscivere | problemi analizzandoli e giungendo rapidameante
alla proposta di soluzioni efficaci e coerenti, mantenendo una visione integrata di tutte ie
variabili presenti {ad esampio economiche, aziendali, umane, techiche e di contesio}
{etaborazione sistemicafproblem settingfsolving)

Essere in grado di individuare soluzioni innovative e a promuovere nuove modalitd nel risclivere
i problemi creando nella proprio ambito di riferimento le condizioni perché ¢ possa essels
innavazione {innovazione}

Essere in grado di coordinare tecnicaments un gruppo di lavoro funzionale o interfunzionale
coslituita da persone inferne efo esterne sifazienda

Saper lavorare in un team di lavoro

Conoscere ed applicare le nermative e fe misure di sicurezza e di tutela deli'ambiente i lavaro
di esposiziona dei prodoti, di marketing strategico e merchandising

Acquisire tecniche per I'effetltiazions di riserche di marcato

Conoscere e saper utilizzare le strategie tese ad aumentare la penetrazione nel mercato di
riferimanto o di nuovi mercati di shocce a partire dallo sludic del mercato di riferimento o dei
potenziali di zona

Essere in grado di eseguire it frattamento e I'elaborazione dei dat} grezzi per 1a definizione di
una strafegia di vendita

Saper elaborare decumentazione di sintesi, anche sotto forma di grafici ¢ tabelle

Conoscere e saper ufifizzare | metodi di valutazione e controllo del riferni commergiall delle
iniziative definite ed impfementate

Conoscere l2 lecniche ¢ 1 metodt di comunicazione efficace sui prodotti

Acquisire le tecniche di preparazione ed elaborazione di comunicati stampa e note informative
Saper definire # piano di marketing per un prodotto ¢ una linga di prodotii

Saper definite una campragna pubblicitaria e predisporre un budget pubblicitario

Saper controllare l'efficacia della campagna pubblictaria e | risultati in termini di analisi
costiftbenefic

Conoscere la struttura della rete di vendita o di distribuzione

Fredisporre servizi post-vendita tesi alla fidelizzazione del cliente

Saper effettuare ia conversicne operativa di una strategia commerciale

Conoscere le tematiche inerenti lo sviluppo sostenibile e ia responsabilitd sociale d'impresa

37



Allegato 1: Attestazione delPattivita formativa
DaTI APPRENDISTA

Mome e Cognoms

Codice Fiscale

Luwgo e data di nascita

Residante in

Via

DATI iMPRESA,

Ragiong Sociale

indirizzo

Citta

Tel

fax

E-mail

Mominativo de) tutorfreferente aziandale

INFORMAZIONE SUL CONTRATTO DI APPRENDISTATO

D Qualifica e diploma professionale (art. 1, comma 2 lelt. a) d. lgs. 167/2011)

v Professionalizzante o di mestiere (art. 1, comma 2 lett, b} d. Igs. 167/2011)

n Alta formazione e ricerca (art. 1, comma 2 left. ¢} d. tgs. 167/2011)

Profito professionale

Durata del rapporto {mesi)

Inguadramento (specificare il livelfo finale di deslinazione)

Ore medie annue di formazione

Data izio rapporio

Crata fine rapporto

7N
N .
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FORMAZIONE EFFETTUATA DURANTE IL CONTRATTQ DI APPRENDISTATO

Compeatenze
generakfspecifiche- , FIRMA,
Insegnamento {con onera i s TUTOR/REFERENTE
riferimeanto a! Plano E APFRENDISTA
Formativo Individuale) N i _
are | 0 On the Job Firma Tutor/Refarente
Fariado U Affiancamento
r E-learning Firma Apprendista
ore | n Cn the Job Firma Tutor/Referenta
Parioda u Affiancamento
n E-learning Firma Apprendista
...... P D AFtrﬂ Freee. -
are | o On the Job Firma TutorfReferante
Perigdo cr Afffancamento
0 E-learning Firma Apprendista
. o Altrg _
Totale ore

Si attesta che la formazione prevista dal presente Accordo si & svalta in seda aziendale, in

conformita con quanto previsto dal CONL stesso e in conformitd con quanto previsto dal CCNL

stesso e dalie vigenti disposizioni di legge.

Firma Datore di lavoro

Data

W
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Timbra e firma
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Allegato 2: Elenco qualifiche con contenuti competenziali omologhi o sovrapponibili a quelli

delle figure artigiane

B2 Durata massima 48 mesi
Capo cuoco

Capo barman / Primo barman

C1 Durata massima 48 mesi

Cuoco unico

Coordinatore housekeeping villaggi turistici
Primo barman / barman unico

Governante unica

Addetto alle prenotazioni (imprese di viaggi e turismo)

C2 Durata massima 42 mesi

Gastronomo

Gelatiere

Pizzaiolo

Cuoco capo partita, Cuoco di cucina non organizzata in partita
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