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Introduzione

| documenti di riferimento costituiscono una raccolta di esempi che possono essere utilizzati durante la
formazione professionale di base in tutti e tre i luoghi di formazione. | documenti di riferimento com-
prendono situazioni di riferimento, aziende di riferimento, un elenco di riferimento di macchinari, di pie-
tanze e bevande, di possibili lavori di pulizia e di possibili lavori di riparazione.

Nella scuola professionale, i documenti di riferimento servono da esempio quale esercitazione e vi si
possono collegare individualmente le situazioni di riferimento e le aziende di riferimento. | documenti di
riferimento fungono da mezzi ausiliari e aiutano a organizzare le lezioni in modo orientato alle compe-
tenze operative.

Nelle aziende di tirocinio e nei corsi interaziendali, i compiti pratici sono collegati ai documenti di riferi-
mento.
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Situazioni di riferimento

In tre diverse situazioni di riferimento, vengono descritte delle attivita che collegano le varie compe-
tenze operative degli impiegati del settore alberghiero-economia domestica. Esse costituiscono il qua-
dro di riferimento per varie attivita specifiche.

I compiti pratici dei luoghi di formazione azienda e corsi interaziendali fanno riferimento alle situazioni
di riferimento.

Situazione 1 Assistenza agli ospiti e ai clienti nella ristorazione

Oggi l'impiegato del settore alberghiero-economia domestica lavora nella ristorazione ed € responsa-
bile del buon funzionamento del servizio. Inizia con i lavori di preparazione per la prima colazione. In-
sieme ad un collega, si occupa del ricco e vario buffet della colazione e prepara la mise en place in
modo da non perdere tempo nei momenti di maggiore affluenza. Serve agli ospiti e ai clienti bevande
calde, che prepara al momento, e piccole pietanze per il buffet. A tale scopo, utilizza diverse attrezza-
ture e macchinari, che pulisce dopo l'uso.

Durante la cura del buffet, la preparazione delle pietanze, la dichiarazione e I'immagazzinamento di
derrate alimentari, I'utilizzo di macchine e attrezzature per la pulizia, rispetta le direttive e gli standard
di qualita dell'azienda.

Il servizio della prima colazione comprende anche il lavaggio delle stoviglie e il riordino. L'impiegato del
settore alberghiero-economia domestica esegue le fasi del ciclo di lavaggio delle stoviglie per le stovi-
glie e le posate utilizzate. Nello svolgere il compito, dosa con cura i detersivi per le stoviglie e li utilizza
nel rispetto dell'ambiente. Utilizza correttamente le macchine e le attrezzature, le controlla e le pulisce
secondo le direttive aziendali e le istruzioni del produttore. Riconosce i difetti e li segnala al reparto
competente.

Smaltisce i rifiuti generati durante la prima colazione e gli avanzi delle pietanze in conformita alle diret-
tive aziendali e legali. L'impiegato del settore alberghiero-economia domestica separa accuratamente i
materiali riciclabili per poterli riciclare.

Il pranzo viene servito direttamente agli ospiti e ai clienti sul piatto. Le persone con intolleranze alimen-
tari chiedono spesso all'impiegato del settore alberghiero-economia domestica informazioni sugli aller-
geni e sugli ingredienti delle pietanze. Egli riceve dal cuoco responsabile le informazioni e le racco-
mandazioni del caso, che trasmette agli ospiti e ai clienti per la loro tutela e indica le alternative nel
menu.

Le offerte del ristorante sono interessanti anche per gli ospiti esterni, che spesso pagano direttamente
o richiedono la fattura. L'impiegato del settore alberghiero-economia domestica gestisce in modo affi-
dabile anche il sistema di cassa con le sue diverse opzioni di pagamento.

Con breve preavviso, un gruppo ha riservato la sala riunioni per un evento seguito da un aperitivo.
L'organizzazione dell'evento ¢ affidata all'impiegato del settore alberghiero-economia domestica, che
pianifica e dispone le infrastrutture necessarie, prepara le bevande richieste e ordina le derrate alimen-
tari per I'aperitivo dalla cucina.

La gentile e attenta assistenza agli ospiti e ai clienti &€ una importante caratteristica dell’azienda. Essi
devono sentirsi particolarmente a loro agio nella struttura. Per questo motivo I'impiegato del settore al-
berghiero-economia domestica chiede regolarmente agli ospiti e ai clienti come stanno e se hanno de-
sideri. Tuttavia, ci sono alcuni di loro le cui aspettative e richieste non vengono soddisfatte. Accetta
con cortesia questi feedback, li trasmette ai suoi superiori o adotta lui stesso misure efficaci.
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Situazione 2: Pulizia e allestimento di ambienti

L'impiegata del settore alberghiero-economia domestica lavora questa settimana nel’ambito delle puli-
zie. E responsabile di tutti i lavori di pulizia del piano a lei assegnato. Al mattino esegue le pulizie a vi-
sta e di manutenzione. Nel pomeriggio, svolge lavori di pulizia intermedia e di fondo. Per i lavori di puli-
zia, utilizza diverse macchine e attrezzature in modo professionale e ne controlla la completezza, il ma-
teriale di consumo necessario e i danni. Nel farlo, rispetta le norme di sicurezza sul lavoro.

Questa settimana sono previsti arrivi e partenze sul piano. Una camera sara rioccupata a meta setti-
mana. L'impiegata del settore alberghiero-economia domestica & responsabile dell'allestimento e del
controllo di questa camera e documenta il lavoro svolto secondo le direttive aziendali e con l'aiuto di
una lista di controllo. Questa settimana si € liberata un'altra camera, nella quale I'impiegata del settore
alberghiero-economia domestica esegue tutte le pulizie intermedie e di fondo, compreso il bagno, se-
condo le direttive di qualita dell'azienda. A tal fine, utilizza gli strumenti di controllo dati. Durante il la-
voro di controllo, si accorge di un danno ad un mobile. Lo registra e procede secondo le direttive azien-
dali. Tra l'altro, l'impiegata del settore alberghiero-economia domestica € tenuta a informare 'ufficio re-
sponsabile, cosa che fa immediatamente.

All'inizio della settimana sono in programma la cura delle piante e il rinnovo delle decorazioni nei corri-
doi. L'impiegata del settore alberghiero-economia domestica si occupa delle piante presenti e dei fiori
recisi. Inoltre, crea una decorazione stagionale per la zona della reception.

Durante la settimana, esegue una pulizia intermedia delle finestre. E affiancata da una persona in for-
mazione, che introduce e istruisce nel lavoro.

Situazione 3: Biancheria privata, aziendale e infetta

Nella lavanderia interna vengono trattati diversi tipi di biancheria. Oggi I'impiegato del settore alber-
ghiero-economia domestica & responsabile del ciclo di lavoro in lavanderia. Nel ciclo di lavoro utilizza
diversi macchinari, attrezzature, detersivi e additivi di lavaggio, dosando con cura i detersivi e unsan-
doli con parsimonia e nel rispetto dell'ambiente. Tratta la biancheria nella zona pulita ed & responsabile
della riparazione di della stessa.

Parte della biancheria aziendale viene trattata da una lavanderia esterna, la quale oggi consegna bian-
cheria pulita. All'accettazione, I'impiegato del settore alberghiero-economia domestica controlla la com-
pletezza e la qualita della biancheria, confronta I'ordine con la bolla di consegna e verifica la qualita
con uno strumento di controllo. Durante il controllo, costata delle mancanze nella quantita e nel tratta-
mento, per esempio la consegna di biancheria di un'altra azienda e la biancheria propria non trattata
come concordato. L'impiegato del settore alberghiero-economia domestica documenta le sue osserva-
zioni e le trasmette al responsabile. In seguito, controlla le scorte di biancheria ed esegue I'ordine se-
condo le direttive aziendali.

Un ospite o un cliente si € ammalato, motivo per cui si accumula biancheria infetta. Esiste un regola-

mento interno all’azienda chiaro per situazioni di questo genere. In questa specifica situazione, il suo

responsabile attribuisce particolare importanza al fatto che i suoi dipendenti rispettino costantemente

queste norme in materia di igiene personale e aziendale, nonché di protezione della salute e della si-

curezza sul lavoro. L'impiegato del settore alberghiero-economia domestica si attiene doverosamente
a queste direttive per tutelarsi.

Conclude la giornata lavorativa pulendo le macchine e le attrezzature della lavanderia e riordinando i
detersivi e gli ausili per il lavaggio nei rispettivi luoghi.
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Aziende di riferimento

Le aziende di riferimento sono varie aziende fittizie che possono essere utilizzate nei tre luoghi di for-
mazione e motivano gli studenti a pensare fuori dagli schemi e a guardare ad altri tipi di aziende. Le
aziende di riferimento possono essere combinate a piacere con le situazioni di riferimento creando
esempi di esercitazione.

Azienda di riferimento 1: Clinica/ospedale acuto con riabilitazione integrata

Filosofia:
Dimensioni:
Posizione:

Segmento di
clientela:

Infrastrutture

«Ritorno in salute alla vita quotidiana»

300 posti letto

Periferia della citta

Residenti a breve e lungo termine di tutte le eta

Ristorante, ristorante per i collaboratori, sale per riunioni e conferenze, uffici,
auditorium, sala visite, reparto alberghiero, sala terapia, sala operatoria, tera-

pia intensiva, emergenza, dialisi, sala relax, parrucchiere, podologia, asilo
nido per i collaboratori, autosilo, servizio lavanderia esternalizzato

Azienda di riferimento 2: Albergo di design

Filosofia:
Dimensioni:
Posizione:

Segmento di
clientela:

Infrastrutture

«Assaporare in modo sostenibile»

15 camere singole, 30 camere doppie, 2 suite

Centro citta, urbano

Turisti, uomini e donne d’affari

Bar, sala colazioni, reception, ufficio, terrazza con piante verdi, ristorante, sala

seminari, 3 parcheggi, lavanderia interna, prodotti/materiali regionali, riciclag-
gio e upcycling, nessun spreco alimentare

Azienda di riferimento 3: Albergo wellness

Filosofia:
Dimensioni:
Posizione:

Segmento di
clientela:

Infrastrutture

«Relax per ospiti esigenti»
20 camere singole, 42 camere doppie, 3 monolocali, 5 appartamenti, 2 suite
In riva al lago, in campagna

Ospiti giornalieri, ospiti di vacanze, partecipanti a seminari, eventi/feste, ospiti
del fine settimana

Noleggio per attivita di svago, prato verde per prendere il sole, sauna, mas-
saggi, sala fitness, bar self-service per snack, caffé/bar, ristorante, tutto in-
cluso, sale per seminari, parcheggio, servizio lavanderia esternalizzato
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Azienda di riferimento 4: Centro di cura, residenziale e di riposo

Filosofia:

Dimensioni:

Posizione:

Segmento di
clientela:

Infrastrutture

«Accompagnati come a casa»

20 appartamenti da 2,5 locali con servizio, 10 appartamenti da 3,5 locali con
servizio, 100 posti letto di assistenza

Periferia
Persone che necessitano di assistenza
Sala terapie, sala fitness, studio, biblioteca, parrucchiere, podologia, risto-

rante, sale per seminari, sala riunioni, ufficio, cucina del reparto, feste ed
eventi, lavanderia interna, parcheggio

Azienda di riferimento 5: Albergo di montagna

Filosofia:
Dimensioni:
Posizione:

Segmento di
clientela:

Infrastrutture

«Un luogo per tutti»

5 camere singole, 20 camere doppie, 5 camere familiari, 10 appartamenti
Regione di montagna

Famiglie, sportivi, proprietari di cani

Ristorante, mezza pensione e pensione completa, parco giochi, programma di
avventura per bambini, sala giochi per bambini, pet-friendly, lounge, recep-

tion, locale deposito sci e biciclette, parcheggio, servizio lavanderia esternaliz-
zato
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Elenco di riferimento di macchinari e attrezzature
Pulizia

e Aspiratore a secco

e Aspiraliquidi

e Lavasciuga

¢ Monospazzola

e Macchina iniezione-estrazione

Lavanderia

e Lavacentrifuga

e Asciugatrice

e Stazione da stiro

e Mangano

e Macchina da cucire

Ristorazione / lavaggio delle stoviglie

e Macchina da caffé

e Frullatore

e Lavastoviglie (a nastro/traino e per bicchieri)

Cucina'

e Forno a vapore

e Forno a microonde

e Unita di rigenerazione

1 Obiettivo di valutazione dell'azienda supplementare per I'orientamento Economia domestica
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Elenco di riferimento di pietanze e bevande

Bevande calde

e Bevande a base di caffé con e senza latte
e Té, tisane e punch

e Bevande a base di latte

Bevande fredde

e Succhi di frutta

e Acqua minerale e acque gasate zuccherate
e Bevande a base di latte

Bevande alcoliche
e Birra
e Vino rosso e bianco

Pietanze fredde?

e Tagliere/piatto di carne e formaggio

e Cesto/piatto di frutta

e Panini

e Fette di pane guarnite (canapés)

e Piatto di insalata verde, cetrioli, carote, barbabietole rosse, pomodori mozzarella (caprese), pomo-
dori, sedando, insalata di salsiccia e formaggio, insalata di mais

Pietanze calde®

e Uova occhio di bue

¢ Uova alla coque o sode

e Uova strapazzate

e Omelette nature e con guarnizione
e Rigenerare pietanze

2 Obiettivo di valutazione dell'azienda supplementare per I'orientamento Economia domestica
3 Obiettivo di valutazione dell'azienda supplementare per I'orientamento Economia domestica
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Elenco di riferimento per possibili pulizie a vista, di manuten-
zione, intermedia e di fondo

Diverse tipologie di locali

o Ufficio

e Sala seminario e di soggiorno

e Sala da pranzo & Caffetteria

e Spogliatoi

e Magazzini

e Zona d’entrata

e Camera dei residenti, pazienti o d'albergo
e Bagni/ locali sanitari

e Cucine di reparto complete di forno, frigorifero, ecc.
e Ecc.

Rivestimenti di pavimento

e Parquet
e Linoleum
e PVC

e Piastrelle
¢ Rivestimento tessile
e Ecc.

Ulteriori elementi

e Finestre con tapparelle

e Carrelli per la pulizia, carrelli per il trasporto
e Ecc.
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Elenco di riferimento per possibili lavori di riparazione

e Sostituire gancio mancante

e Sostituire laccio mancante

e Chiudere cucitura scucita

e Riparare punti sottili e strappi con cucitura a zig-zag
e Cucire un bottone

o FEtichettare i vestiti

e Ecc.

Organizzazione del mondo del lavoro per le formazioni professionali di base dell’'economia domestica
Segreteria = Adligenswilerstrasse 22 = 6002 Lucerna = n. telefono 041 921 62 77 = n. fax 041 921 62 78
info@oda-hauswirtschaft.ch = www.oda-hauswirtschaft.ch

Hotel & Gastro formation Schweiz | Suisse / Svizzera
Eichistrasse 20 | Postfach 362 | 6353 Weggis | +41 41392 77 77 | info@hotelgastro.ch
Avenue Général-Guisan 48a | 1009 Pully | +41 21 804 85 30 | romandie@hotelgastro.ch



