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GLI STRUMENTI CREATI 

OSSERVATORIO SULL’EVOLUZIONE DELLE FIGURE 
PROFESSIONALI 

• algoritmo per la ricerca dei profili più richiesti all’interno dei 
portali di offerta lavoro 

•  descrizione dei profili tramite analisi semantica – Tagcloud 

•  descrizione di profili professionali concentrata su aspetti 
dinamici ed evolutivi 

•  forte attenzione agli elementi trasversali 

30 PROFILI DI FIGURE NUOVE O IN FORTE 
CAMBIAMENTO 

• hospitality 

•MICE 

•Green 

•  Descritte nel dettaglio per conoscenze, abilità e competenze; 
segnalate le competenze che saranno più richieste in futuro e 
quelle meno richieste 



EVOLUZIONE PROFESSIONI: TREND GENERALI 

Trasversale (anche di più con i millenial) 

Cross-functional 

Flessibile (cognitivamente) 

Connesso 

Relazionale Autonomo 

Creativo 

Sintetico 

Digitale 

Responsabile (si assume responsabilità) 

Percorsi formativi, “istituzionali” e non presentano 
approcci didattici e contenuti poco adatti a formare 
questo tipo di competenze (analisi dei percorsi, focus 
con scuole  e resp formazione ASCOM) 



LE 30 FIGURE ANALIZZATE 

HOSPITALITY TURISMO GREEN E ATTIVO MICE 

1. Guest Experience Manager 

2. Revenue Manager 

3. Addetto alla gestione delle 

risorse umane 

4. Direttore d’Albergo 

5. Addetto alle prenotazioni 

6. Demand Manager 

7. SPA Manager 

8. Addetto Marketing 

9. Addetto al ricevimento 

10. Banquet Manager 

 
 

1. Guida naturalistica 

2. Promoter turistico 

3. Destination Manager 

4. Consulente di viaggio 

5. Programmatore turistico 

6. Informatore turistico 

7. Educatore ambientale 

8. Personal Eco-trainer 

9. Ospite misterioso 

(Mistery Guest) 

10. Ecomanager 

 

 

 

 

1. Project Leader 

2. Project Assistant 

3. Event Planner 

4. Wedding Planner 

5. Incentive e Team Building 

Planner 

6. Social Media Specialist 

7. Addetto Ufficio Stampa e 

Comunicazione 

8. Influencer Marketing Manager 

9. Influencer Blogger 

10. Convention Bureau Manager 

 

* Profili già presenti per i quali è necessario upgrading delle competenze 

* Profili innovativi già presenti in Veneto 

* Profili innovativi presenti nel contesto internazionale, potenzialmente  

entranti in Veneto 



LA DESCRIZIONE DELLE FIGURE 

PROFILO Addetto al ricevimento o all’accoglienza (anche Receptionist, 

Addetto alla reception, al Front Desk o al Front Office ) 
Classificazione ISTAT 

(Classificazione Nazionale 

delle Professioni – NUP) 

4.2.2.1 - Addetti all'accoglienza ed assimilati 

5.2.1.3 - Addetti all'accoglimento, portieri di albergo ed assimilati 

Unità di competenza 

(Responsabilità) 2/3 

Assistenza clienti Tendenza nei 

prossimi 5 anni 

Conoscenze Lingue parlate dalla clientela di riferimento 

Principi di Customer Care 

Principi, tecniche e strumenti di Customer Satisfaction 

Tecniche e strumenti per la promozione e valorizzazione dei servizi e dei prodotti 

Caratteristiche della struttura ricettiva e dei compiti e ruoli delle figure nei vari reparti 

Caratteristiche della destinazione in cui la struttura ricettiva è locata 

Tecniche di gestione reclami 

Elementi di marketing dei servizi ricettivi 

Risorse e opportunità del territorio 

Nozioni di qualità del servizio 

Nozioni di tecnica alberghiera 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Costante = 

Crescita ↑ 

Costante = 

Costante = 

Crescita ↑ 

Costante = 

Decrescita ↓ 

Abilità Applicare procedure di gestione reclami on-line 

Applicare metodi di verifica della soddisfazione del cliente 

Fornire informazioni e assistenza al cliente 

Raccogliere richieste e osservazioni clienti 

Individuazione delle mansioni che competono agli altri lavoratori dell'albergo 

Utilizzare software gestionali della struttura ricettiva 

Applicare procedure di gestione reclami 

Gestire reclami e inconvenienti 

Espletare i servizi richiesti dal cliente (es. servizio sveglia) 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Costante = 

Costante = 

Costante = 

Decrescita ↓ 

Competenze Tecniche: 

Consigliare cliente e proporre servizi e prodotti  

Individuare le esigenze della clientela 

Fornire informazioni in più lingue al cliente della struttura ricettiva sulle opportunità offerte dalla 

struttura e dal territorio 

Gestire i reclami della clientela e recensioni on-line 

Assegnare compiti ad altre figure nella struttura ricettiva in base alle esigenze del cliente 

 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

 

Costante = 

Crescita ↑ 

ADDETTO AL RICEVIMENTO (esempio di descrizione di un profilo) 



LA DESCRIZIONE DELLE FIGURE 

PROFILO Addetto al ricevimento o all’accoglienza (anche Receptionist, 

Addetto alla reception, al Front Desk o al Front Office ) 

Competenze Trasversali Apertura al nuovo (essere a disposizione delle più diverse richieste dei clienti della struttura) 

Iniziativa (rispondere attivamente alle disfunzioni che si dovessero manifestare nella collaborazione 

all’interno del servizio di appartenenza, con le funzioni aziendali e con gli enti esterni interlocutori) 

Accuratezza (operare nel rispetto delle direttive ricevute e delle procedure aziendali e di gruppo, 

sostenendo con gli interlocutori l’immagine di serietà ed efficienza della Società) 

Energia (essere disponibili a lavorare in piedi il più delle volte e a muoversi di frequente) 

Supporto (assistere gli altri reparti della struttura con le informazioni in proprio possesso) 

Collaborazione (eseguire le attività complementari d’ufficio) 

Stabilità emotiva (mantenere un’apparenza adeguata alla struttura in cui si lavora) 

Autostima (valutare positivamente la propria persona per porsi in maniera positiva con i clienti e i 

colleghi) 

Consapevolezza di sé (essere in grado di stabilire i propri limiti per sapere quando sia il caso di non 

prendersi carico di una mansione) 

Sintesi (estrapolare dalle comunicazioni di servizio di altri reparti le informazioni essenziali per essere 

operativi velocemente) 

Risultato (agire sulla base delle istruzioni ricevute e nel rispetto dei programmi definiti e delle 

procedure stabilite) 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

  

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Costante = 

Costante = 

Costante = 

Costante = 

Meta-competenze Comunicazione (effettuare la comunicazione in più lingue per rispondere alle esigenze dei clienti) 

Problem-solving (rispondere delle irregolarità che si dovessero riscontrare nelle attività svolte e del 

mancato raggiungimento degli obiettivi assegnati alla mansione) 

Sviluppo di sé (accrescere le proprie esperienze in Customer Care e Customer Satisfaction per 

ambire a posizioni più alte) 

Creatività (trovare soluzioni alternative per rispondere ad esigenze particolari della clientela) 

Analisi (comprendere a fondo le esigenze dei clienti analizzando le loro richieste) 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Crescita ↑ 

Costante = 

Costante = 

ADDETTO AL RICEVIMENTO (esempio di descrizione di un profilo) 



 
Criteri per l'assunzione - livello di importanza secondo le aziende  
 

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 

Residenza vicina 

Esperienze non lavorative / Passioni 

Esperienze all'estero 

Studi 

Esperienza lavorativa in altre aziende 

Competenze 

Caratteristiche personali / Carattere 

specifiche del ruolo 

!! CONFERMATO DA MOLTE ALTRE INDAGINI A LIVELLO INTERNAZIONALE 

COSA DICHIARA L’AZIENDA CIRCA I CRITERI DI ASSUNZIONE? 



QUALI SONO EFFETTIVAMENTE I FABBISOGNI ESPRESSI DAL 
SETTORE NEL MOMENTO DEL RECLUTAMENTO? 

LA FIGURA DEL RECEPTIONIST  IN VENETO 



QUALI SONO EFFETTIVAMENTE I FABBISOGNI ESPRESSI 

DAL SETTORE NEL MOMENTO DEL RECLUTAMENTO? 

LA FIGURA DEL RECEPTIONIST  NEL MONDO 



Attività 
•Migliorare l’esperienza 
dell’ospite dentro e fuori 
la struttura 

•Personalizzare il prodotto 
→ combinare le esigenze 
degli ospiti con le risorse 
interne ed esterne 

Obiettivi e 
risultati 
•Misurati in termini di: 

•Soddisfazione del cliente 

•Creazione di una 
“partnership” 

•Fidelizzazione 

Conoscenze 
•Territorio e risorse 

• Affordability e risorse 
della struttura 

•Mercati e profilazione 
clientela 

Competenze 
• Intelligenza emotiva, 
empatia 

• Relazione 

• problem solving 

• creatività 

•Coordinamento con 
reparti hotel 

UN PROFILO EMERGENTE: HOSPITALITY 

Guest experience manager 



Attività 
•Identificare e gestire 
partnership funzionali 
all’innovazione di prodotto 
•Supportare la creazione di 
nuovi prodotti 

 

Obiettivi e 
risultati 
•Creazione di  
“partnership” 

• innovazione prodotti 

•Ingresso in nuovi mercati 

Conoscenze 
• Territorio e risorse 

•  Web e ICT 

• Mercati e profilazione 
clientela 

 

 

Competenze 
• Intelligenza emotiva 

• Relazione 

• problem solving 

• creatività 

•Coordinamento 

• leadership 

• Gestione conflitti 

UN PROFILO EMERGENTE: SETTORE GREEN 

Un programmatore turistico “di rete” 



Attività 
•Progettare evento in 
collaborazione con il 
cliente 
•Coordinare le attività per 
la realizzazione dell’evento 

 

Obiettivi e 
risultati 
•Progetto dell’evento, 
incluso il budget 

• Piano di lavoro e rispetto 
timing nelle diverse fasi 

•Performances evento:  
livello soddisfazione 
cliente, utile 

Conoscenze 
• Territorio e risorse del 
contesto/location 

•Tipologie di eventi e 
relativa domanda 

•Project management 

•Qualità del servizio 

•Web e ICT 

 

 

Competenze 
• Problem solving 

•Creatività/pensiero 
ideativo 

•Mentalità progettuale 

•Negoziazione 

•Multitasking 

• Accuratezza 

•Coordinamento  

• Leadership 

UN PROFILO EMERGENTE: SETTORE MICE 

Un incentive e team Building Planner 



sabrmene@unive.it  
 

 
 
 
 

Grazie! 

www.unive.it/ciset 
 
@ilCISET 
 
Master in Economia e Gestione del Turismo 
 

mailto:Mara.manente03@unive.it

