Trento, 26 Agosto 2008
Prot. A. 102/08. GB/sb
Caro Associato,


ENBIT, nel quadro delle proprie attività volte a promuovere la cultura commerciale del territorio, persegue da tempo politiche di sviluppo sostenibile che fanno cardine sulla professionalità delle persone che a vario titolo operano negli Esercizi rivolti al Turismo del Trentino.

In collaborazione con C.Lewis Consulting S.r.l., - Primaria Azienda di consulenza e formazione di Milano, operante in tutto il Nord Italia da molti anni – ha ora organizzato e lancia  nuovi ed innovativi Progetti Formativi che si intitolano:

a)   La Qualità del Servizio nel Turismo
b)   L’informatica per l’Azienda
c)   L’Inglese per il Turismo
I CORSI saranno tenuti presso la sede ENBIT, in via Maccani, 207 a Trento

La partecipazione al percorso formativo è GRATUITA.

SE le attività si svolgono in orario di lavoro, è inoltre previsto la corresponsione di un CONTRIBUTO alle Aziende per la partecipazione dei Dipendenti.

Tale contributo sarà di 18,00 Euro per ogni ora frequentata da parte dei Dipendenti che frequentino almeno il 70% delle ore di corso su un totale di 16 e 15 ore su un totale di 20.

I Titolari delle Aziende dovranno riconoscere al Lavoratore 6,00 Euro per ogni ora frequentata da inserire in busta paga, una tantum, nel primo cedolino utile emesso successivamente al mese in cui è terminato il corso. 

L’accettazione di tale impegno dovrà essere fornita su modulo che invieremo agli Associati che iscrivono propri Dipendenti.

Ecco di seguito gli Obiettivi,  i Contenuti, e le Date di svolgimento:
a) La Qualità del Servizio nel Turismo
Obiettivi:

· rafforzare nei partecipanti le abilità di contatto con i Clienti 

· migliorare la Qualità del servizio offerto 
· identificare cosa è necessario per soddisfare le esigenze dei Clienti
· apprendere le tecniche per mantenere un rapporto professionale positivo

· comprendere la situazione del Cliente gestendo le tensioni emotive 

· assicurarsi di comprendere le necessità dei Clienti per fornire soluzioni adeguate
· individuare gli interventi necessari a meglio soddisfare le esigenze dei Clienti
Il percorso formativo prevede 32 ore di corso, articolate in 8 moduli da 4 ore ciascuno, svolte di mattina, in orario lavorativo.
Calendario (Lunedì mattina):
	6 Ott
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Perché il servizio: la soddisfazione del cliente

	13 Ott
	4 ore (8.30 – 12.30)
	vantaggi di un buon servizio

	20 Ott
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Le 3 dimensioni della Qualità nel Servizio

	27 Ott
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Aree di miglioramento della professionalità

	3 Nov
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Erogare il servizio: prendersi cura del Cliente

	10 Nov
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Gestire le difficoltà: le lamentele ed il reclamo

	17 Nov
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Erogare il servizio: andare oltre

	24 Nov
	4 ore (8.30 – 12.30)
	Raggiungere la fidelizzazione e la partnership


b)  L’informatica per l’Azienda 

Obiettivi:

· rafforzare nei partecipanti le abilità di utilizzo dei sistemi Office

· avvicinare la videoscrittura con sufficiente competenza

· acquisire le capacità di scrivere con i personal computer
· acquisire le capacità di utilizzare un Foglio di Calcolo
· introdurre ai concetti di comunicazione mediata dallo strumento tecnologico
· sviluppare conoscenza e pratica di Internet e degli strumenti di contatto telematico
· incentivare l’uso della posta elettronica come mezzo di scambio e di informazione
Il percorso formativo prevede 44 ore di corso, articolate in 11 moduli da 4 ore ciascuno, svolte di mattina, in orario lavorativo.
Calendario (lunedì sera):

	22 Sett
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Il computer e la videoscrittura

	29 Sett
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	La  videoscrittura

	6 Ott
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Le funzioni base del programma Word(

	13 Ott
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Funzioni più evolute del programma Word(

	20 Ott
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Il “foglio di calcolo”

	27 Ott
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Le funzioni base del programma Excell(

	3 Nov
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Il Calcolo

	10 Nov
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Trasformare i calcoli in grafici

	17 Nov
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	Che cosa è Internet

	24 Nov
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	“andare in internet”

	1 Dic
	4 ore   (17.30 – 21.30)
	La posta elettronica


c) L’Inglese per il Turismo 

Questo percorso formativo si rivolge a chi abbia già una prima conoscenza, anche molto elementare, della lingua inglese.

Obiettivi:

· offrire alcuni spunti in più per l’utilizzo della lingua inglese
· rinfrescare conoscenze e capacità
· affrontare espressioni, modi di dire, linguaggi utili nel lavoro di relazione con il Cliente

Il percorso formativo prevede 20 ore di corso, articolate in 8 moduli da 2,5 ore ciascuno, con orario serale.
Calendario (mercoledì sera):

	1 Ott
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Brush up your English !

	8 Ott
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Elementi di base di una conversazione commerciale 

	15 Ott
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Espressioni tipiche e ricorrenti

	22 Ott
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Conversation in lingua

	29 Ott
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Dare spiegazioni e fare domande

	5 Nov
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	La terminologia tecnica più frequente

	12 Nov
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Elementi progrediti di una conversazione commerciale

	19 Nov
	2,5 ore (18.30 – 21.00)
	Conversation in lingua


ISCRIZIONI:
Tutti gli interessati (Titolari e Collaboratori) possono telefonare alla segreteria di Confesercenti (0461.434200) per lasciare il proprio nome e numero di telefono; saranno richiamati dagli incaricati per formalizzare l’iscrizione.

Il Corso si terrà SOLO con un minimo di 6 partecipanti.
Il Presidente

    Gloria Bertagna Libera
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