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LA DIRIGENTE

PREMESSO che: 
a. il Regolamento (UE) n. 1303/2013 del Parlamento Europeo e del Consiglio del 17 dicembre 2013 reca

disposizioni comuni ai vari Fondi, tra cui il Fondo Sociale Europeo, e abroga il regolamento (CE) n.
1083/2006  del  consiglio,  all'art.  19  stabilisce  le  condizionalità  ex  ante  e  all'allegato  XI  la
condizionalità  “10.3  Apprendimento  permanente  -  Apprendimento  permanente:  esistenza  di  un
quadro politico strategico nazionale e/o regionale per l'apprendimento permanente nei limiti previsti
dall'articolo 165 TFUE.”; 

b. la  Raccomandazione  del  Consiglio  Europeo  del  22  maggio  2018  definisce  ed  approva  le  “Key
Competences” (Competenze Chiave) per l'apprendimento permanente;

a. la  Legge  Costituzionale  18  ottobre  2001  n.3,  recante  “Modifiche  al  Titolo  V  –  Parte  II  della
Costituzione”, a mezzo dell’articolo 3, sostituisce l’articolo 117 della Costituzione e attribuisce alle
Regioni  e  Province  Autonome  l’esclusività  della  competenza  in  materia  di  “Formazione
Professionale”, ferma restando la competenza dello Stato in relazione alla definizione dei “Livelli
Essenziali delle Prestazioni”; 

c. la  Legge  28  giugno  2012,  n.  92,  e  s.m.i.,  dispone  la  Riforma  del  Mercato  del  Lavoro  in  una
prospettiva di crescita,  in particolare l’art.  4, dal comma 51 al  comma 68, detta  i  principi su cui
avviare la Riforma della Formazione Professionale;

d. il Decreto Legislativo 16 gennaio 2013, n. 13, definisce le norme generali e i livelli essenziali delle
prestazioni per l'individuazione e la validazione degli apprendimenti non formali e informali e degli
standard  minimi  di  servizio  del  sistema  nazionale  di  certificazione  delle  competenze,  a  norma
dell'articolo 4, dal comma 58 a 68, della Legge 92/2012;

e. il  Decreto  Legislativo  14 settembre  2015,  n.  150 (Disposizioni  per  il  riordino della  normativa in
materia di servizi per il lavoro e di politiche attive, ai sensi dell'articolo 1, comma 3, della legge 10
dicembre 2014, n. 183), all’art.12, ha previsto che “le Regioni e le Province autonome definiscono i
propri  regimi di  accreditamento,  ai  sensi  dell'articolo  7 del  decreto legislativo  n.  276 del  2003,
secondo criteri definiti con decreto del Ministro del lavoro e delle politiche sociali, previa intesa in
Conferenza permanente per i rapporti tra lo Stato, le regioni e le province autonome di Trento e di
Bolzano”, sulla base dei principi determinati nella medesima disposizione, tra i quali la definizione di
requisiti  minimi di  solidità  economica  ed  organizzativa,  nonché di  esperienza  professionale degli
operatori, in relazione ai compiti da svolgere;

f. il Decreto Interministeriale (M.L.P.S. - M.I.U.R.) 30 giugno 2015 istituisce il “Quadro operativo di
riferimento per il riconoscimento a livello nazionale delle Qualificazioni regionali e delle relative
competenze”,  nell'ambito  del  Repertorio  nazionale  dei  Titoli  di  Istruzione  e  Formazione  e  delle
Qualificazioni professionali di cui all'art. 8 del D. Lgs. 13/2013;

g. il Decreto Interministeriale (M.L.P.S. - M.I.U.R.) 8 gennaio 2018 istituisce il Quadro nazionale delle
qualificazioni rilasciate nell’ambito del Sistema nazionale delle competenze di cui al D.Lgs. 13/2013;

h. il Decreto del Ministro del Lavoro e delle Politiche Sociali 5 gennaio 2021 - emanato di concerto con
il Ministro dell’Università e della Ricerca, il Ministro per la Pubblica Amministrazione e con il
Ministro dell’Economia  e  delle  Finanze,  sentito  il  Ministro  dello  Sviluppo  Economico  -  reca  le
“Disposizioni per l'adozione delle linee guida per l’interoperatività degli enti pubblici titolari del
sistema nazionale di certificazione delle competenze”;



i. la Legge regionale 18 novembre 2009, n. 14 e ss.mm.ii., recante “Testo unico della normativa della
Regione Campania in materia di Lavoro e Formazione Professionale per la promozione della Qualità
del Lavoro”; 

j. il Regolamento regionale 2 aprile 2010, n. 9 (Regolamento di attuazione di cui alla legge regionale 18
novembre 2009, n. 14, articolo 54, comma 1, lettera b) – Disposizioni regionali per la formazione
professionale), come modificato dal Regolamento regionale 18 settembre 2018, n. 7; 

k. la Deliberazione di G.R. n. 223 del 27/06/2014 istituisce il Repertorio Regionale dei Titoli e delle
Qualificazioni  (RRTQ) dettando gli  “Indirizzi  sul  sistema regionale  degli  standard professionali,
formativi,  di  certificazione  e  di  attestazione”  per  la  “definizione  di  un  quadro  operativo  per  il
riconoscimento  a  livello  nazionale  delle  Qualificazioni  regionali  e  delle  relative  competenze,
nell'ambito  del  Repertorio  nazionale  dei  Titoli  di  Istruzione  e  Formazione  e  delle  Qualificazioni
professionali” ex art. 8 del D. Lgs. 13/2013;

l. la Deliberazione di G.R. n. 808 del 23/12/2015 approva gli “Standard formativi minimi generali per
livello EQF di riferimento al fine di un'adeguata progettazione dei percorsi formativi,  nelle more
della definizione di Standard formativi di dettaglio”;

m. la Deliberazione di G.R. n. 314 del 28/06/2016 approva il  “Dispositivo Integrato S.C.R.I.V.E.R.E. -
Sistema  di  Certificazione  Regionale  di  Individuazione  Validazione  E  Riconoscimento  delle
Esperienze” - ricettivo delle disposizioni di cui al Decreto Interministeriale 30/06/2015;

n. la  Deliberazione  di  G.R.  n.  294  del  15/05/2018  approva  le  “Linee  guida  per  la  Formazione
Professionale autofinanziata - rilascio delle autorizzazioni - gestione delle attività - esami finali -
monitoraggio e vigilanza in fase di erogazione”;

o. la Deliberazione di G.R. n. 415 del 10/09/2019 approva il “Disciplinare per lo svolgimento di Esami
Finali per il conseguimento di qualificazioni professionali di cui al Repertorio Regionale dei Titoli e
delle  Qualificazioni  della  Regione  Campania,  in  esito  a  percorsi  formativi  formali,  e  revoca  la
Deliberazione di G.R. n. 449 del 12/07/2017”;

p. la Deliberazione di G.R. n. 136 del 22/03/2022 approva le nuove "Linee guida per l'accreditamento
delle Agenzie Formative";

q. il Decreto Dirigenziale n. 1065 del 17/10/2019 reca l’approvazione dei “Manuali operativi e della
relativa modulistica per il funzionamento delle commissioni di esame finale per il conseguimento di
qualificazioni  professionali  di  cui  al  Repertorio  Regionale  dei  Titoli  e  delle  Qualificazioni  della
Regione Campania”; 

r. il  Decreto  Dirigenziale  n.  40 del  01/02/2021  reca  l’approvazione del  “Manuale  operativo  per  la
formazione professionale autofinanziata: gestione delle attività formative mediante il supporto della
piattaforma silf monitoraggio”.

s. il  Decreto Dirigenziale n. 4 del  02/02/2021 reca  l’approvazione del  “Manuale delle operazioni di
vigilanza e controllo sulle attività di formazione autofinanziate”;

t. il  Decreto  Dirigenziale  n.  3  del  17/01/2024  approva  i  format  aggiornati  finalizzati  al  rilascio  di
attestazioni in esito a percorsi formativi; 

PREMESSO ALTRESÌ che: 
a. l’articolo  117,  commi 2,  3  e  4,  della  Costituzione disciplina il  riparto di  competenze  legislative,

rispettivamente, in materia di “tutela della concorrenza”, "professioni” e “turismo”;



b. il  Decreto  Legislativo  9  novembre  2007,  n.  206,  recante  “Attuazione  della  direttiva  2005/36/CE
relativa al  riconoscimento  delle  qualifiche  professionali,  nonché della  direttiva  2006/100/CE che
adegua  determinate  direttive  sulla  libera  circolazione  delle  persone  a  seguito  dell’adesione  di
Bulgaria e Romania”, nel recepire la direttiva comunitaria 2005/36 relativa al riconoscimento delle
qualifiche professionali dei cittadini degli Stati membri dell’UE, prevede che i cittadini degli Stati
membri dell’UE possano esercitare una professione regolamentata in uno Stato membro diverso da
quello in cui hanno acquisito le loro qualifiche professionali sia in forma stabile, che in regime di
prestazione occasionale;

c. in particolare,  l’art. 29 del sopra menzionato D.lgs. n. 206/2007 ha stabilito le “Condizioni per il
riconoscimento delle attività di cui alla Lista II dell’Allegato IV” indicandole nel dettaglio;

d. il Decreto Legislativo 23 maggio 2011, n. 79, recante il “Codice della normativa statale in tema di
ordinamento e mercato del turismo", all’ art. 20 stabilisce che i requisiti professionali dei direttori
tecnici di agenzia di viaggi e turismo sono fissati con decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri
o del Ministro delegato, previa intesa con la Conferenza permanente per i rapporti tra lo Stato, le
Regioni e le Province autonome di Trento e di Bolzano;

e. il Decreto del Ministero del Turismo 5 agosto 2021, n. 1432, recante “Requisiti professionali a livello
nazionale dei direttori tecnici delle agenzie di viaggio e turismo”, attuativo dell'articolo 20 del D.lgs.
n. 79/2011, previa intesa in Conferenza permanente per i rapporti tra lo Stato, le Regioni e le Province
autonome di  Trento  e  Bolzano nella  seduta  del  4  agosto  2021,  ha  definito  i  requisiti  soggettivi,
formativi e linguistici dei direttori tecnici di agenzie di viaggio e turismo, il cui accertamento permette
l’abilitazione a livello nazionale all’esercizio di detta professione;

f. con Deliberazione di  Giunta Regionale n.  619 28 dicembre 2021,  è  stato recepito  il  Decreto  del
Ministero del Turismo n. 1432 /2021;

DATO ATTO che  la Deliberazione di Giunta Regionale n. 436 del 19/07/2023 ha recepito le «Linee
guida in materia di "Direttore tecnico di agenzia di viaggio e turismo"» e relativi allegati approvati dalla
Conferenza  delle  Regioni  e  delle  Province  autonome  in  data  16  marzo  2022  -  Repertorio  Atti  n.
22/48/CR10/C16-C17;

DATO ATTO, altresì, che
a. il Repertorio Regionale dei Titoli e delle Qualificazioni (RRTQ) della Regione Campania - istituito ai

sensi della DGR n. 223/2014 - contiene gli Standard Professionali e Formativi di dettaglio relativi alle
Qualificazioni regionali afferenti al Repertorio Nazionale di cui all’art. 8 del Decreto Legislativo 16
gennaio 2013, n. 13, nell’ambito della sezione denominata: “Quadro di Riferimento Nazionale delle
Qualificazioni Regionali – QNQR” (Atlante del Lavoro e delle Qualificazioni);

b. ai  sensi  dell’art.  1,  comma 3,  del  Decreto  Interministeriale  30  giugno 2015,  in  coerenza  con  le
disposizioni di cui al D.lgs. 13/2013, della DGR 314/2016 - (Dispositivo SCRIVERE) e della DGR
415/2019 in materia di certificazione delle competenze, sia nell'ambito formale che non formale e
informale,  le  qualificazioni  rilasciate  da  Regione  Campania  hanno  valore  sull'intero  territorio
nazionale, a ogni effetto di legge, e possono costituire titolo di ammissione ai pubblici concorsi, in
coerenza con quanto disposto, in merito, dall'art. 14 della legge 21 dicembre 1978 n. 845, ovvero



possono concorrere ai requisiti professionali per l'accesso alle attività di lavoro riservate nel rispetto
delle specifiche normative nazionali e comunitarie vigenti; 

c. la Regione Campania garantisce il costante aggiornamento delle proprie Qualificazioni regionali nel-
l’ambito del QNQR mediante l’associazione delle Unità di Competenza di ciascuna qualificazione
alle Aree di Attività, ai fini della correlazione delle proprie qualificazioni a quelle delle altre regioni e
delle province autonome di Trento e Bolzano;

CONSIDERATO  che,  nell’ambito  delle  attività  di  manutenzione  /  aggiornamento  del  Repertorio
Regionale dei Titoli e delle Qualificazioni (RRTQ) istituito a mezzo della DGR n. 223/2014, al fine di
dare esecuzione alla suddetta DGR n. 436/2023 sono state predisposte le schede descrittive di standard
professionale e formativo di dettaglio  per n. una (1) qualificazione regolamentata  afferente al Settore
Economico Professionale (23) SERVIZI TURISTICI - avente la denominazione di: “Direttore tecnico di
agenzia di viaggi e turismo”; 

RITENUTO, pertanto, di 
a. poter approvare le schede descrittive di standard professionale e formativo di dettaglio per n. una (1)

qualificazione  afferente  al  Settore  Economico  Professionale  (SEP)  23  -  profilo  professionale
denominato:  “Direttore  tecnico  di  agenzia  di  viaggi  e  turismo”  -  che  allegate  al  presente
provvedimento ne formano parte integrante e sostanziale (ex Allegato A);

b. dover  disporre la  pubblicazione delle  sopra indicate  schede descrittive di standard professionali  e
formativi  di  dettaglio  nella  sezione  “Pubblica”  della  piattaforma  accessibile  al  link:
capire.regione.campania.it  ; 

VISTI gli atti sopra richiamati. 

Alla  stregua  dell’istruttoria  compiuta  dagli  uffici  della  U.O.D.  Formazione  Professionale,  nonché
dall’espressa dichiarazione di regolarità resa dal dirigente pro-tempore della medesima Unità Operativa
Dirigenziale 

DECRETA
per le motivazioni espresse in narrativa che qui si intendono integralmente riportate:

1. di  approvare le schede descrittive di standard professionale e formativo di dettaglio  per n. una (1)
qualificazione  afferente  al  Settore  Economico  Professionale  (SEP)  23  –  profilo  professionale
denominato:  “Direttore  tecnico  di  agenzia  di  viaggi  e  turismo”  -  che  allegate  al  presente
provvedimento ne formano parte integrante e sostanziale (ex Allegato A);

2. di  disporre  la  pubblicazione  delle  sopra  indicate  schede  descrittive  di  standard  professionali  e
formativi  di  dettaglio  nella  sezione  “Pubblica”  della  piattaforma  accessibile  al  link:
capire.regione.campania.it  ;   

3. di trasmettere il presente atto:
3.1 all'Assessore alla Formazione Professionale;
3.2 alla Direzione Generale per l’Istruzione, la Formazione, il Lavoro e le Politiche Giovanili - Codice

50-11-00;



3.3 alla Direzione Generale Politiche culturali e Turismo - Codice 50-12-00; 
3.4 alla UOD Operatori turistici e sostegno ai nuovi turismi – Codice 50 12 06; 
3.5 al B.U.R.C. e Regione Casa di Vetro ai fini della pubblicazione. 

Natalia D’Esposito
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Allegato A 
 

 
 
 
 

Repertorio Regionale dei Titoli e delle Qualificazioni (RRTQ) 
 

Sezione: Qualificazioni regionali 
 

Sottosezione: Qualificazioni regolamentate 
 

Link: https://capire.regione.campania.it/rrtq/  
 
 

 
 

 
 
SEP 23 - SERVIZI TURISTICI - Standard Professionale e Formativo di dettaglio 
 

 
 

1. Direttore tecnico di agenzia viaggi e turismo 

https://capire.regione.campania.it/rrtq/


 

REPERTORIO DEI TITOLI E DELLE QUALIFICAZIONI DELLA REGIONE CAMPANIA

QUALIFICAZIONE PROFESSIONALE

Denominazione qualificazione Direttore tecnico di agenzia viaggi e turismo

Livello EQF 5

Settore Economico Professionale SEP 23 - Servizi turistici

Area di Attività ADA.23.03.03 - Progettazione e promozione di offerte di viaggio
ADA.23.03.04 - Accoglienza e supporto operativo al cliente nell'acquisto di viaggi

Processo Servizi di viaggio e accompagnamento

Sequenza di processo Composizione ed erogazione di offerte turistiche

Descrizione sintetica della
qualificazione

Il Direttore tecnico di agenzie di viaggio e turismo è il soggetto al quale è affidata la
responsabilità tecnica dell’agenzia di viaggi; sovraintende alle attività aziendali, ne cura
l’organizzazione, la programmazione e la promozione, gestendo le risorse umane; assolve
alle funzioni di natura tecnico specialistica concernenti la produzione, l’organizzazione e
l’intermediazione di viaggi e di altri prodotti turistici

Referenziazione ATECO 2007 N.79.11.00 - Attività delle agenzie di viaggio
N.79.12.00 - Attività dei tour operato

Referenziazione ISTAT CP2011 1.3.1.8.0 - Imprenditori e responsabili di piccole aziende nei servizi alle imprese e alle persone
3.4.1.4.0 - Agenti di viaggio

Regolamentata SI

ELENCO DELLE UNITA' DI COMPETENZA

1. Erogare il servizio di consulenza turistica (3498)
2. Fornire assistenza turistica (3499)
3. Effettuare la gestione di un’agenzia di viaggi e turismo (3500)
4. Effettuare la promozione dell’attività dell’agenzia di viaggi e turismo (3501)
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DETTAGLIO UNITA' DI COMPETENZA n.1

Denominazione unità di competenza Erogare il servizio di consulenza turistica 

Livello EQF 5

Risultato formativo atteso Fornire consulenza turistica

Oggetto di osservazione Le operazioni di consulenza turistica

Indicatori Fornitura d'informazioni dettagliate e pianificazione Gestione delle necessità pratiche e
pacchetti turistici Comunicazione efficace e analisi di mercato Risoluzione di problemi e
definizione di tariffe Analisi del territorio Utilizzo di strumenti tecnologici per l'analisi della
domanda Sviluppo di relazioni interpersonali e contatto con ambasciate

Abilità 1.Applicare criteri di selezione degli itinerari
2.Applicare metodologie per definire le caratteristiche di pacchetti turistici
3.Definire tariffe, listini prezzo e promozioni
4.Applicare la normativa nazionale e comunitaria relativa al settore turistico
5.Applicare le tipologie contrattuali a rilevanza turistica (viaggio, noleggio, trasporto...)
6.Applicare criteri di pianificazione degli itinerari
7.Applicare metodologie di analisi della ricettività alberghiera
8.Applicare tecniche per l'analisi del mercato turistico
9.Applicare tecniche di analisi della domanda di servizi turistici

10.Applicare procedure per contattate ambasciate e consolati
11.Applicare criteri di selezione fornitori

Conoscenze 1.Elementi di geografia del turismo
2.Principi e strumenti di analisi del mercato del turismo
3.Principi di tecnica turistica
4.Elementi di processi organizzativi dei pacchetti turistici
5.Elementi di diritto civile/commerciale/penale
6.Elementi di legislazione turistica
7.Normativa sui trasporti
8.Nozioni sui titoli di viaggio
9.Principali procedure operative per l'individuazione dei fornitori

10.Principali tecniche di negoziazione per la gestione dei fornitori
11.Elementi di tecniche di pricing

Referenziazione ISTAT CP2011 1.3.1.8.0 - Imprenditori e responsabili di piccole aziende nei servizi alle imprese e alle persone
3.4.1.4.0 - Agenti di viaggio

doc_id: SP_747_202310261233  status: Revisioni Validate
Pagina 2/5



 

DETTAGLIO UNITA' DI COMPETENZA n.2

Denominazione unità di competenza Fornire assistenza turistica

Livello EQF 5

Risultato formativo atteso Fornire assistenza turistica

Oggetto di osservazione Le operazioni di assistenza turistica

Indicatori Applicazione di leggi e normative Gestione documentazione e prenotazioni Interazione
efficace con il cliente Erogazione informazione sull'offerta turistica Assicurazione qualità
servizio Ricerca dati e informazioni

Abilità 1.Applicare tecniche di informazione dell'offerta turistica
2.Applicare tecniche di ricerca (dati/informazioni)
3.Applicare le procedure di qualità del servizio
4.Applicare modalità d’uso dei diversi sistemi di pagamento
5.Applicare tecniche di interazione col cliente
6.Applicare procedure di prenotazione servizi turistici
7.Applicare procedure per la gestione della documentazione di viaggio
8.Applicare modalità di compilazione documenti di viaggio
9.Applicare procedure di gestione reclami

10.Applicare la normativa sulle assicurazioni turistiche (annullamento del
viaggio/responsabilità dell’agenzia di viaggi)

11.Applicare le tipologie di commercio elettronico
12.Applicare la normativa in materia di commercio elettronico
13.Applicare gli elementi contrattuali per la tutela del consumatore

Conoscenze 1.Nozioni in materia di tutela del consumatore
2.Nozioni di normativa, tipologie e forme di commercio elettronico
3.Elementi di normativa in materia di tutela della privacy
4.Elementi delle procedure per la presentazione di reclami
5.Elementi di customer care
6.Elementi di normativa sulle assicurazioni turistiche
7.Procedure per la prenotazione di servizi di trasporto e soggiorno
8.Principali vettori di trasporto e modalità di prenotazione
9.Gamma di prodotti/servizi in vendita

10.Nozioni di qualità del servizio - customer satisfaction

Referenziazione ISTAT CP2011 1.3.1.8.0 - Imprenditori e responsabili di piccole aziende nei servizi alle imprese e alle persone
3.4.1.4.0 - Agenti di viaggio
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DETTAGLIO UNITA' DI COMPETENZA n.3

Denominazione unità di competenza Effettuare la gestione di un’agenzia di viaggi e turismo

Livello EQF 5

Risultato formativo atteso Gestire un'agenzia di viaggi

Oggetto di osservazione Le operazioni di gestione di una agenzia di viaggi e turismo

Indicatori Gestione del personale e loro sviluppo Coordinamento delle attività e valutazione delle
prestazioni Pianificazione, budgeting e bilancio Utilizzo di software commerciale Creazione e
gestione di reti di lavoro

Abilità 1.Applicare tecniche del lavoro di rete
2.Redigere budget/bilancio
3.Utilizzare software gestione commerciale
4.Applicare tecniche di budgeting
5.Applicare tecniche di motivazione risorse umane
6.Applicare tecniche di pianificazione delle attività
7.Applicare metodi per la valutazione delle prestazioni
8.Applicare modalità di coordinamento del lavoro
9.Applicare tecniche per la selezione/formazione/valutazione del personale

10.Applicare tecniche di gestione del personale

Conoscenze 1.Normativa delle agenzie di viaggio
2.Elementi di organizzazione aziendale
3.Principi e strumenti per la realizzazione di un piano aziendale
4.Elementi di gestione delle risorse umane
5.Elementi di psicologia del lavoro
6.Elementi di normativa su tutela della salute e sicurezza dei lavoratori
7.Elementi di contabilità aziendale
8.Elementi di informatica
9.Strumenti per la valutazione dei risultati

10.Principi di contabilità (budget/bilancio)

Referenziazione ISTAT CP2011 1.3.1.8.0 - Imprenditori e responsabili di piccole aziende nei servizi alle imprese e alle persone
3.4.1.4.0 - Agenti di viaggio
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DETTAGLIO UNITA' DI COMPETENZA n.4

Denominazione unità di competenza Effettuare la promozione dell’attività dell’agenzia di viaggi e turismo

Livello EQF 5

Risultato formativo atteso Promuovere l'agenzia di viaggi

Oggetto di osservazione Le operazioni di promozione dell’attività dell’agenzia di viaggi e turismo

Indicatori Definizione obiettivi di vendita Segmentazione clientela Pianificazione attività Programmazione
customer care Comunicazione e promozione Predisposizione materiale informativo
Interazione col cliente

Abilità 1.Applicare tecniche di interazione col cliente (es. visual merchandising
2.Predisporre materiali informativi
3.Applicare tecniche di comunicazione, promozione e commercializzazione dei servizi offerti

(per mettere in atto strategie promozionali)
4.Programmare iniziative di customer care
5.Utilizzare strumenti di pianificazione delle attività
6.Applicare tecniche di segmentazione della clientela
7.Applicare tecniche di definizione obiettivi di vendita

Conoscenze 1.Elementi di marketing
2.Modelli teorici di comunicazione
3.Principi di psicologia della comunicazione e della vendita
4.Tecniche e canali di promozione dei servizi di agenzia
5.Software applicativi e internet
6.Elementi di marketing turistico
7.Strategie di vendita

Referenziazione ISTAT CP2011 1.3.1.8.0 - Imprenditori e responsabili di piccole aziende nei servizi alle imprese e alle persone
3.4.1.4.0 - Agenti di viaggio
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REPERTORIO DEI TITOLI E DELLE QUALIFICAZIONI DELLA REGIONE CAMPANIA

STANDARD FORMATIVO

Denominazione Standard Formativo Direttore tecnico di agenzia viaggi e turismo

Livello EQF 5

Settore Economico Professionale SEP 23 - Servizi turistici

Area di Attività ADA.23.03.03 - Progettazione e promozione di offerte di viaggio
ADA.23.03.04 - Accoglienza e supporto operativo al cliente nell'acquisto di viaggi

Processo Servizi di viaggio e accompagnamento

Sequenza di processo Composizione ed erogazione di offerte turistiche

Qualificazione regionale di
riferimento

Direttore tecnico di agenzia viaggi e turismo

Descrizione qualificazione Il Direttore tecnico di agenzie di viaggio e turismo è il soggetto al quale è affidata la
responsabilità tecnica dell’agenzia di viaggi; sovraintende alle attività aziendali, ne cura
l’organizzazione, la programmazione e la promozione, gestendo le risorse umane; assolve
alle funzioni di natura tecnico specialistica concernenti la produzione, l’organizzazione e
l’intermediazione di viaggi e di altri prodotti turistici

Referenziazione ATECO 2007 N.79.11.00 - Attività delle agenzie di viaggio
N.79.12.00 - Attività dei tour operato

Referenziazione ISTAT CP2011 1.3.1.8.0 - Imprenditori e responsabili di piccole aziende nei servizi alle imprese e alle persone
3.4.1.4.0 - Agenti di viaggio

Codice ISCED-F 2013 1015 Travel, tourism and leisure

Durata minima complessiva del
percorso (ore)

600

Durata minima di aula (ore) 420

Durata minima laboratorio (ore) 0

Durata minima delle attività di aula e
laboratorio rivolte alle KC (ore)

0

Durata massima DAD aula 168

Durata massima FAD aula 42

Durata minima tirocinio in impresa
(ore)

180

Durata minima stage + Laboratorio
(ore)

180

Requisiti minimi di ingresso dei
partecipanti

Diploma di istruzione secondaria di secondo grado, rilasciato da una scuola statale o
legalmente riconosciuta o parificata, conseguito anche all’estero purché ne sia valutata
l’equivalenza da parte della competente autorità italiana. Possesso di attestazioni di
conoscenza della lingua inglese e di una ulteriore lingua straniera a scelta. I requisiti linguistici
sono costituiti dal possesso di due certificazioni di conoscenza delle lingue straniere, fra le
quali la lingua inglese, pari o superiori al livello B2 del Common European Framework of
Reference for Languages (CEFR) rilasciata da enti certificatori riconosciuti, di cui al decreto
del Ministero dell’istruzione, 12 dell’università e della ricerca 7 marzo 2012 (Requisiti per il
riconoscimento della validità delle certificazioni delle competenze linguistico - comunicative in
lingua straniera del personale scolastico). Per il candidato straniero, in aggiunta, è richiesta la
certificazione di conoscenza della lingua italiana di livello B2 del Common European
Framework of Reference for Languages (CEFR), rilasciata enti certificatori riconosciuti. Per il
candidato madrelingua, invece, è data la possibilità di attestare la conoscenza della lingua
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madre producendo un titolo di studio equivalente almeno al diploma di scuola secondaria di
secondo grado, conseguito nella lingua madre, indipendentemente dal Paese di nascita o
nazionalità dei genitori purché ne sia valutata l’equivalenza da parte della competente autorità
italiana. I cittadini extracomunitari devono disporre di regolare permesso di soggiorno valido
per l’intera durata del percorso o dimostrare l’attesa di rinnovo documentata dall’avvenuta
presentazione della domanda di rinnovo del titolo di soggiorno.

Requisiti minimi didattici comuni a
tutte le UF/segmenti

Il percorso formativo si articola in tre moduli: MODULO A – Assistenza e consulenza turistica
della durata di 120 ore complessive corrispondente alla UC/UF 1 - Erogare il servizio di
consulenza turistica) e alla UC/UF 2 - Fornire assistenza turistica. MODULO B – Gestione
aziendale dell’agenzia di viaggi e turismo della durata di 180 ore complessive corrispondente
alla UC/UF 3 - Effettuare la gestione di un’agenzia di viaggi e turismo MODULO C –
Promozione dell’agenzia di viaggi e turismo e marketing turistico della durata di 120 ore
complessive corrispondente alla UC/UF 4 - Effettuare la promozione delle attività di agenzia di
viaggi e turismo. STAGE della durata di 180 ore complessive. Lo stage deve essere svolto
prioritariamente presso agenzie di viaggio o tour operator ovvero, in carenza, presso strutture
pertinenti (alberghi, villaggi turistici, campeggi).

Requisiti minimi di risorse
professionali

Docenti qualificati, provenienti per almeno il 50% dal mondo del lavoro. I docenti devono
possedere un titolo di studio adeguato all’attività formativa da realizzare e una documentata
esperienza professionale e/o di insegnamento, almeno triennale, nel settore di riferimento. Per
i docenti impegnati unicamente in attività formative di natura pratica/laboratoriale, i predetti
requisiti si riducono al possesso della sola documentata esperienza professionale e/o di
insegnamento almeno triennale strettamente attinente all’attività formativa da realizzare. I
tutor di stage / tirocinio devono possedere titolo di studio adeguato all’attività formativa da
realizzare e, nello specifico, una documentata esperienza professionale almeno triennale nel
settore di riferimento.

Requisiti minimi di risorse
strumentali

È necessario disporre di aule e/o laboratori congruamente attrezzati.

Requisiti minimi di valutazione e di
attestazione degli apprendimenti

Prevedere verifiche periodiche di apprendimento a conclusione di ogni UF. Condizione minima
di ammissione all’esame finale è la frequenza di almeno l’80% delle ore complessive previste
dal percorso formativo. Esame finale pubblico in conformità alle disposizioni regionali vigenti.
Le modalità di espletamento dell’esame sono altresì previste dall’Allegato 2 all’Accordo in
Conferenza delle Regioni e Province Autonome di Trento e Bolzano del 16 marzo 2022
(22/48/CR10/C16-C17). Certificazione rilasciata al termine del percorso: “Certificato di
qualificazione professionale di Direttore tecnico di agenzia di viaggio e turismo” (ai sensi
dell’articolo 2, comma 7, lettera e) del DM n. 1432 del 5 agosto 2021, nel rispetto degli
elementi minimi definiti nell’Allegato 3 all’ Accordo in Conferenza delle Regioni e Province
Autonome di Trento e Bolzano del 16 marzo 2022 (22/48/CR10/C16-C17).

Grado minimo d'istruzione previsto Diploma

Età minima prevista 18 anni

Gestione dei crediti formativi È ammesso il riconoscimento dei crediti formativi (di ammissione e di frequenza) in conformità
alle disposizioni previste dalla normativa regionale vigente, salvo quanto altrimenti disposto.

Eventuali ulteriori indicazioni CASI DI ESENZIONE DAL PERCORSO FORMATIVO: Sono esentati dall’obbligo di
frequenza del percorso formativo e dall’esame coloro che sono in possesso di: a) un titolo di
studio, post diploma di istruzione di secondo grado, rilasciato da istituto tecnico superiore ad
indirizzo turistico; b) diploma di laurea magistrale con riferimento alla Classe LM49 -
Progettazione e gestione dei sistemi turistici ed equipollenti rilasciato da un’università statale
o legalmente riconosciuta o parificata ed equipollenti; c) Master universitario in ambito
turistico; d) Dottorato presso un’università statale o legalmente riconosciuta o parificata in
ambito turistico. ABILITAZIONE: Ai fini dell’abilitazione, al superamento dell’esame,
l’interessato, in possesso del Certificato di qualificazione professionale di “Direttore di
Agenzia di viaggio e turismo”, deve presentare istanza di abilitazione (Allegato 4 all’Accordo
del 16 marzo 2022 (22/48/CR10/C16-C17) all’esercizio dell’attività di Direttore tecnico di
agenzia di viaggi e turismo all’Ufficio regionale preposto - Direzione Generale per le Politiche
Culturali e il Turismo (codice 50 12 00) - corredata dalla documentazione necessaria. L’Ufficio
preposto, previa verifica dei requisiti stabiliti dall’articolo 2 del DM n. 1432 del 5 agosto 2021,
procede al rilascio dell’Attestato di abilitazione e all’iscrizione nell’elenco regionale dei
Direttori tecnici di agenzia di viaggio e turismo. Il rilascio del certificato di qualificazione, in
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esito al percorso formativo copre esclusivamente il requisito formativo di cui all’art. 2, comma
3, lettera b) del D.M. 1432/2021. DISPOSIZIONI TRANSITORIE: Il presente standard
formativo si applica ai procedimenti abilitativi avviati successivamente all’entrata in vigore del
DM n. 1432 del 5 agosto 2021. Restano valide ed efficaci le abilitazioni all’esercizio
dell’attività di Direttore tecnico di agenzia di viaggio e turismo precedentemente conseguite in
base a disposizioni regionali e delle Province autonome di Trento e Bolzano entro i limiti
previsti dalle precedenti disposizioni.

ELENCO DELLE UNITA' FORMATIVE

1 - Erogare il servizio di consulenza turistica
2 - Fornire assistenza turistica
3 - Effettuare la gestione di un’agenzia di viaggi e turismo
4 - Effettuare la promozione dell’attività dell’agenzia di viaggi e turismo
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CORSI ANNUALITÀ

Anno Ore Esame Intermedio

1° Anno 600 No
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DETTAGLIO UNITA' FORMATIVA n.1

Denominazione unità formativa Erogare il servizio di consulenza turistica 

Livello EQF 5

Denominazione unità di competenza Erogare il servizio di consulenza turistica (3498)

Risultato formativo atteso Fornire consulenza turistica

Abilità 1.Applicare criteri di selezione degli itinerari
2.Applicare metodologie per definire le caratteristiche di pacchetti turistici
3.Definire tariffe, listini prezzo e promozioni
4.Applicare la normativa nazionale e comunitaria relativa al settore turistico
5.Applicare le tipologie contrattuali a rilevanza turistica (viaggio, noleggio, trasporto...)
6.Applicare criteri di pianificazione degli itinerari
7.Applicare metodologie di analisi della ricettività alberghiera
8.Applicare tecniche per l'analisi del mercato turistico
9.Applicare tecniche di analisi della domanda di servizi turistici

10.Applicare procedure per contattate ambasciate e consolati
11.Applicare criteri di selezione fornitori

Conoscenze 1.Elementi di geografia del turismo
2.Principi e strumenti di analisi del mercato del turismo
3.Principi di tecnica turistica
4.Elementi di processi organizzativi dei pacchetti turistici
5.Elementi di diritto civile/commerciale/penale
6.Elementi di legislazione turistica
7.Normativa sui trasporti
8.Nozioni sui titoli di viaggio
9.Principali procedure operative per l'individuazione dei fornitori

10.Principali tecniche di negoziazione per la gestione dei fornitori
11.Elementi di tecniche di pricing

Vincoli (eventuali)
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DETTAGLIO UNITA' FORMATIVA n.2

Denominazione unità formativa Fornire assistenza turistica

Livello EQF 5

Denominazione unità di competenza Fornire assistenza turistica (3499)

Risultato formativo atteso Fornire assistenza turistica

Abilità 1.Applicare tecniche di informazione dell'offerta turistica
2.Applicare tecniche di ricerca (dati/informazioni)
3.Applicare le procedure di qualità del servizio
4.Applicare modalità d’uso dei diversi sistemi di pagamento
5.Applicare tecniche di interazione col cliente
6.Applicare procedure di prenotazione servizi turistici
7.Applicare procedure per la gestione della documentazione di viaggio
8.Applicare modalità di compilazione documenti di viaggio
9.Applicare procedure di gestione reclami

10.Applicare la normativa sulle assicurazioni turistiche (annullamento del
viaggio/responsabilità dell’agenzia di viaggi)

11.Applicare le tipologie di commercio elettronico
12.Applicare la normativa in materia di commercio elettronico
13.Applicare gli elementi contrattuali per la tutela del consumatore

Conoscenze 1.Nozioni in materia di tutela del consumatore
2.Nozioni di normativa, tipologie e forme di commercio elettronico
3.Elementi di normativa in materia di tutela della privacy
4.Elementi delle procedure per la presentazione di reclami
5.Elementi di customer care
6.Elementi di normativa sulle assicurazioni turistiche
7.Procedure per la prenotazione di servizi di trasporto e soggiorno
8.Principali vettori di trasporto e modalità di prenotazione
9.Gamma di prodotti/servizi in vendita

10.Nozioni di qualità del servizio - customer satisfaction

Vincoli (eventuali)
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DETTAGLIO UNITA' FORMATIVA n.3

Denominazione unità formativa Effettuare la gestione di un’agenzia di viaggi e turismo

Livello EQF 5

Denominazione unità di competenza Effettuare la gestione di un’agenzia di viaggi e turismo (3500)

Risultato formativo atteso Gestire un'agenzia di viaggi

Abilità 1.Applicare tecniche del lavoro di rete
2.Redigere budget/bilancio
3.Utilizzare software gestione commerciale
4.Applicare tecniche di budgeting
5.Applicare tecniche di motivazione risorse umane
6.Applicare tecniche di pianificazione delle attività
7.Applicare metodi per la valutazione delle prestazioni
8.Applicare modalità di coordinamento del lavoro
9.Applicare tecniche per la selezione/formazione/valutazione del personale

10.Applicare tecniche di gestione del personale

Conoscenze 1.Normativa delle agenzie di viaggio
2.Elementi di organizzazione aziendale
3.Principi e strumenti per la realizzazione di un piano aziendale
4.Elementi di gestione delle risorse umane
5.Elementi di psicologia del lavoro
6.Elementi di normativa su tutela della salute e sicurezza dei lavoratori
7.Elementi di contabilità aziendale
8.Elementi di informatica
9.Strumenti per la valutazione dei risultati

10.Principi di contabilità (budget/bilancio)

Vincoli (eventuali)
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DETTAGLIO UNITA' FORMATIVA n.4

Denominazione unità formativa Effettuare la promozione dell’attività dell’agenzia di viaggi e turismo

Livello EQF 5

Denominazione unità di competenza Effettuare la promozione dell’attività dell’agenzia di viaggi e turismo (3501)

Risultato formativo atteso Promuovere l'agenzia di viaggi

Abilità 1.Applicare tecniche di interazione col cliente (es. visual merchandising
2.Predisporre materiali informativi
3.Applicare tecniche di comunicazione, promozione e commercializzazione dei servizi offerti

(per mettere in atto strategie promozionali)
4.Programmare iniziative di customer care
5.Utilizzare strumenti di pianificazione delle attività
6.Applicare tecniche di segmentazione della clientela
7.Applicare tecniche di definizione obiettivi di vendita

Conoscenze 1.Elementi di marketing
2.Modelli teorici di comunicazione
3.Principi di psicologia della comunicazione e della vendita
4.Tecniche e canali di promozione dei servizi di agenzia
5.Software applicativi e internet
6.Elementi di marketing turistico
7.Strategie di vendita

Vincoli (eventuali)
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