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INTRODUZIONE

Questo volume nasce all’interno delle attivita di ricerca e di didattica
condotte presso la Facolta di Lingue e Letterature Straniere dell’Universita
degli Studi di Bergamo, e in particolare su iniziativa dei docenti del corso
di laurea specialistica di Progettazione e Gestione dei Sistemi Turistici, af-
ferenti al Dipartimento di Scienze dei Linguaggi, della Comunicazione e
degli Studi Culturali e al CeSTIT, Centro Studi sul turismo e I’interpreta-
zione del territorio. Il lavoro qui presentato nasce dal dialogo tra tre univer-
sitd lombarde, I’Universita degli Studi di Bergamo, I’Universita Cattolica
del Sacro Cuore e I’Universita di Milano Bicocca, chiamate a riflettere,
all’interno del progetto Poli formativi “Professione turismo” sull’evoluzio-
ne delle professioni turistiche.

L’emergenza di nuovi profili professionali, ovviamente non solo in am-
bito turistico, & un interessante oggetto di studio, riflesso (se non I’effetto)
di una serie di processi altamente indicativi dell’andamento economico e
delle trasformazioni in atto, a partire dall’ipotesi che le nuove professioni
svolgono un ruolo cruciale, di “connettori”, all’interno di un’economia con-
traddistinta da intense relazioni tra attori diversi.

Guardare alle caratteristiche delle nuove professioni nel settore turistico
significa in un certo senso cogliere (e in parte prevedere) i tratti e le neces-
sita di un settore economico in forte cambiamento ed espansione. Gli ultimi
anni sono stati caratterizzati da una fortissima dinamicita e conseguente-
mente € cambiato totalmente lo scenario occupazionale: in fianco alle pro-
fessioni tradizionali trovano spazio occupazioni innovative e altre in tra-
sformazione. Questo volume ce le presenta efficacemente, traendo le basi
da un lavoro di ricerca sviluppato da un gruppo di lavoro costituito dalle tre
universita, ma anche da rappresentanti del mondo della scuola, della forma-
zione professionale e imprenditoriale. 11 mondo accademico € un ottimo ri-
cettore, che coglie anzitempo elementi innovativi presenti nel contesto. E



risultato efficace il confronto con le aziende, molto piu fortemente coinvol-
te sul campo, ma talora in difficolta nell’individuare i segnali deboli di
cambiamento, per elaborare un quadro concreto e proiettato verso il futuro.

Il lavoro é suddiviso in due parti. La prima, di piu ampio respiro, offre
un inquadramento generale sull’evoluzione del turismo e delle professioni
turistiche, mentre la seconda presenta la ricerca svolta sul territorio lombar-
do dal Polo formativo “Professione turismo”.

Il primo saggio di Paolo Corvo e Marco Rizzi introduce i cambiamenti
in atto nel turismo, soffermandosi in particolare: sulla vacanza come desi-
derio di ben-essere, nella consapevolezza che il turismo puo rappresentare
un fattore strategico di sviluppo economico del territorio, contribuendo a
valorizzare I’identita locale. Da questa prospettiva si affrontano i nuovi
modelli turistici, fondati sulla sostenibilita economica, sociale e ambientale.
Se il turismo costituisce un elemento essenziale per la vita degli individui,
del territorio e dell’ambiente, cid comporta una domanda di professionalita
e di efficacia operativa da parte degli imprenditori ed operatori del settore.
Da qui la necessita di definire e formare nuove figure professionali e di ri-
qualificare quelle esistenti, per migliorare il livello delle strutture e dei ser-
vizi, anche nell’ambito dell’accoglienza del turista e della capacita di sod-
disfare i suoi bisogni e desideri.

Dalla necessita di definire nuove figure professionali prende spunto il
secondo saggio, di Roberta Garibaldi, che propone una classificazione delle
professioni turistiche, dalle piu tradizionali, quelle del core business, ai
numerosi nuovi profili che sembrano caratterizzare il sistema turistico con-
temporaneo. Sono professioni emergenti, che spesso ancora coinvolgono un
basso numero di occupati, ma che, secondo la letteratura e gli esperti, agi-
scono in modo positivo sul sistema. Sovente rappresentano iniziative di
singoli, cooperative, piccole imprese che cercano di trovare vie diverse per
animare e qualificare il turismo, che sfuggono alle maglie della classifica-
zione tradizionale: questo lavoro si pone come obiettivo di identificare le
professioni pit innovative e quelle in trasformazione, nel contesto dei mu-
tamenti che caratterizzano il sistema stesso.

Nel terzo saggio Luigi Guiotto presenta i risultati di alcune ricerche euro-
pee che affrontano il tema del rapporto tra scuola e impresa. In un mondo i
cui cambiamenti si succedono sempre pit velocemente é fondamentale trova-
re nuove forme di dialogo tra mondi che non possono rimanere separati, ma
fare sistema perché possano accedere al mondo del lavoro giovani in grado di
affrontare immediatamente e con efficacia la complessita del mercato.
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Chiude la parte generale una bibliografia ragionata sugli studi piu recen-
ti relativi alle professioni turistiche redatta da due giovani studiose
dell’Universita di Bergamo, Elena Andreotti e Paola Caratti. Si tratta di uno
strumento utile per chi vorra approfondire ulteriormente I’argomento.

La seconda parte del volume presenta I’esito della ricerca sulle profes-
sioni innovative del turismo elaborata dal team di ricercatori del Polo for-
mativo “Professione turismo”. Come presentato da Ettore Vitiello nelle pa-
gine introduttive, il Polo ha messo in rete una serie di istituzioni e di opera-
tori della Lombardia: oltre alle tre universita menzionate, hanno partecipato
al Polo diverse scuole, imprese e agenzie formative, con lo scopo di trovare
strategie innovative di intervento sul Capitale Umano. Grazie ad un finan-
ziamento di Regione Lombardia, Unione Europea e Ministero del Lavoro si
e costituito un tavolo di lavoro e di ricerche approfondite sulle professioni
turistiche, che viene qui presentata nei suoi aspetti salienti. La ricerca si &
posta come obiettivo di identificare ed analizzare le figure professionali in-
novative nel turismo nella Regione Lombardia, per poi piu efficacemente
progettare i percorsi formativi offerti dal Polo stesso.

Nel quinto capitolo, Francesca Forno e Roberta Garibaldi, ricercatrici
dell’Universita di Bergamo presentano gli obiettivi e la metodologia che ha
guidato la ricerca svolta.

Nel sesto capitolo lvana Fellini presenta una valutazione dei fabbisogni
occupazionali e professionali delle imprese turistiche lombarde, sulla base
dei dati sulle assunzioni previste dalle imprese, forniti dal Sistema Informa-
tivo Exclesior (aggiornata con i dati per il 2007), proponendo qualche ri-
flessione sul profilo della domanda di lavoro e di professione espressa dal
settore nel contesto regionale. In questo contribuito si comincia a esplorare
I’ipotesi di considerare contestualmente i diversi rami di attivita che defini-
scono il core business turistico e le professioni turistiche, viste anche le ri-
chieste provenienti da altri settori di attivita, al fine di rilevare piu opportu-
namente i caratteri dell’occupazione turistica e verificare se, in questo mo-
do, sia possibile individuare un fabbisogno professionale turistico dove la
domanda di lavoro qualificato assume un peso piu rilevante rispetto a quan-
to usualmente valutato. L analisi proposta si articola su due livelli: dappri-
ma si considerano i fabbisogni occupazionali del settore turismo, privile-
giando le caratteristiche della domanda di lavoro nel suo complesso, suc-
cessivamente si entra nel dettaglio delle professioni richieste, approfonden-
done alcune caratteristiche salienti.

Nel settimo capitolo Francesca Forno e Roberta Garibaldi affrontano la
definizione delle professioni turistiche innovative e in forte trasformazione,
alle quali é stata dedica I'ultima fase della ricerca. L’identificazione dei
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profili innovativi ha comportato infatti I’adozione di una approccio a due
fasi, comprendente un’analisi della letteratura e il coinvolgimento di “os-
servatori privilegiati” del sistema turistico locale. Con questo lavoro sono
state identificate 52 professioni “innovative” e 15 professioni definite “in
trasformazione”.

Da questa mappatura si € passati all’identificazione dei profili su cui
successivamente si & andati in “profondita” con apposita indagine qualitati-
va presentata nell’ottavo capitolo, a cura di Matteo Cressi e Paolo Dacco.
L’obiettivo di quest’ultimo capitolo é stato tentare di colmare la distanza
conoscitiva tra i due scenari di partenza, da un lato i dati quantitativi a di-
sposizione presentati nel sesto capitolo, dall’altro i risultati del lavoro di
Garibaldi e Forno (capitolo settimo), che hanno analizzato e sistematizzato
le tendenze attuali nella definizione delle professioni del turismo, identifi-
cando dei profili nettamente differenti da quelli risultanti nel capitolo pre-
cedente, dedotti dalle intenzioni di assunzione delle imprese lombarde.

Questo secondo segmento dell’indagine ha rappresentato la parte piu
corposa del lavoro di ricerca, che ha affrontato tre grandi aree di analisi:

e la situazione attuale del turismo in Lombardia, il suo rapporto con

I’economia nel suo complesso, le sue prospettive di sviluppo;

e il rapporto tra i soggetti in gioco (operatori economici, enti pubblici, or-
ganismi consorziali), le sue problematicita e la sua auspicabile evoluzione;

¢ la valutazione delle figure professionali proposte a partire dal punto di
osservazione sulla realta del turismo lombardo da parte degli operatori
intervistati.

Gli autori del volume sono docenti e studiosi dell’Universita degli Studi
di Bergamo, I’Universita Cattolica del Sacro Cuore e I’Universita Bicocca
di Milano che hanno partecipato fin dall’inizio alle attivita del Polo. Appar-
tengono ad aree disciplinari diverse, soprattutto sociologica ed economica.
Nel testo si utilizza ampiamente la terminologia inglese, tenuto conto del
fatto che la letteratura anche italiana ha adottato molti termini in questa lin-
gua, per cui non sarebbe pratico intervenire con sistematiche traduzioni,
anche perché, nello specifico dell’oggetto di questa ricerca, le professioni
innovative che hanno radici altrove presentano spesso carattere di intradu-
cibilita. Si sceglie percio di mettere laddove possibile il termine inglese tra
parentesi e quando cid non avviene si introduce il corsivo.

Rossana Bonadei

Responsabile scientifico del progetto per I’Universita degli Studi di Bergamo
Roberta Garibaldi

Coordinatore della ricerca per I’Universita degli Studi di Bergamo
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INTRODUZIONE AL POLO FORMATIVO
“PROFESSIONE TURISMO”

Modelli di sviluppo del capitale umano. Una rete d’eccellenza per
il turismo in Lombardia

| Poli Formativi mettono in rete atenei, centri di ricerca, imprese, scuole
e agenzie formative e vengono considerati modelli di innovazione delle
strategie di intervento sul Capitale Umano, per esempio nell’accompagna-
mento al lavoro dei giovani specializzati al termine dei percorsi IFTS e nel-
la formazione congiunta degli operatori della scuola e della formazione. Il
Polo formativo “Professione Turismo” & nato con I’intenzione di consolida-
re collaborazioni gia in essere e di intrecciare nuove relazioni facendole
confluire in un'unica risorsa per affrontare il tema del turismo in Lombardia
utilizzando e integrando le competenze di tutti i partner nei diversi ambiti:
I’istruzione, la formazione e il lavoro, nel e per il turismo.

La Lombardia oggi va assumendo un rilievo senza precedenti in termini
di imprenditoria, di presenza culturale e di capacita innovativa nei settori
che rappresentano il futuro delle societa europee; in particolare, la Lombar-
dia riconosce al turismo un ruolo strategico per lo sviluppo economico e
occupazionale della Regione nel contesto nazionale ed internazionale. Il va-
lore aggiunto della trasversalita di mondi attraversata dal nostro Polo For-
mativo “Professione Turismo” sta proprio nel cercare di dare il via ad un
cambiamento sistemico nell’approccio al turismo, che diventano “i turismi”
per la loro varieta di tipologie, e dell’approccio del turismo al turista. Un
cambiamento che parte dalle esigenze rilevate e analizzate con le ricerche e
con gli incontri fra i partner del polo (studiosi e/o esperti di turismo che af-
frontano il tema sotto punti di vista differenti) e che si & concretizzato nelle
azioni formative.

Appartengono a questa cordata tre importanti universita lombarde,
I’Universita Cattolica del Sacro Cuore, I’Universita di Milano Bicocca e
I’Universita degli Studi di Bergamo; fanno parte del partenariato ben otto
istituti superiori statali e privati che hanno corsi ad indirizzo turistico e che
si estendono su diverse province lombarde: per Milano I’'IPSSAR Amerigo
Vespucci, I'IPSSAR Carlo Porta, il Liceo artistico delle Orsoline, per la
provincia di Brescia, I'IPSSAR Mantegna, per Bergamo I’'IPSSAR di San
Pellegrino, I’ITCS Vittorio Emanuele 11, per Pavia I’Istituto San Giuseppe
delle Suore Domenicane e I’IPSIA con sezione professionale commerciale
e turistico a Vigevano. Ci sono poi i centri di formazione professionale co-
me Agenzia per la Formazione e il Lavoro e Assotour Lombardia a Milano,
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Bergamo Formazione della CCIAA di Bergamo, ABF Centro di formazio-

ne professionale della Provincia di Bergamo, Laser di Brescia ed Enac

Lombardia CFP Canossa di Brescia. Abbiamo poi il collegamento al mon-

do del lavoro con le associazioni Ascom e Cescot , sono membri del parte-

nariato anche Cast Alimenti, ACB associazione comuni bresciani servizi.

Affinché vengano sfruttate al massimo le potenzialita di un partenariato
cosi ricco di knowhow e di risorse nel comparto turistico, ¢ stato sviluppato
e utilizzato un modello organizzativo innovativo, che ha garantito il succes-
so del lavoro in rete dei partner del Polo. Esiste un coordinatore generale,
Agenzia per la Formazione e Lavoro che ha la funzione di cabina di regia.
Gli organi di controllo e di lavoro sono: il Comitato di gestione, al quale
hanno partecipano rappresentanti per ogni tipologia di soggetti coinvolti,
che aveva in questo caso I’obiettivo di programmare, coordinare e monito-
rare le attivita di progetto. La Consulta, alla quale hanno partecipano tutti i
partner, & I’organo che ha valutato le azioni messe in atto con particolare
attenzione alla ricaduta socio economica delle stesse.

Ci sono poi i team di lavoro, relativi a specifiche attivitd. Ogni team
prevede la presenza di esperti appartenenti alle varie tipologie di soggetti
coinvolti, valorizzando gli apporti specifici. Sono stati definiti tre team di
lavoro:

o il team di ricerca, analisi dei fabbisogni, di definizione delle competenze
professionali richieste dalla filiera, di monitoraggio e valutazione, di dif-
fusione e di trasferimento delle buone pratiche;

o il team di progettazione generale dei percorsi formativi, loro personaliz-
zazioni e modellizzazione;

¢ il team formazione dei formatori.
| gruppi di lavoro considerati rappresentano anche quelle che sono state

le principali attivita di questo polo.

La fase di ricerca, grazie anche agli incontri del team, ha lavorato sem-
pre con modalita collaborative, di scambio di materiali e idee, contestualiz-
zando il lavoro in essere e finalizzandolo alle attivita di formazione supe-
riore, di formazione formatori e soprattutto tenendo in considerazione
I’impatto che si vuole dare al comparto turistico lombardo.

Emerge, dalle ricerche, che manca nella nostra regione, la voglia di in-
vestire in termini di innovazione, di formazione e di sviluppo di capitale
umano , degli addetti ai lavori di questo settore. A partire da cid che si € ri-
levato in questi importanti scambi di dati, di esperienze e di idee, ci si e col-
legati necessariamente alle due azioni successive.

E diventato quindi prioritario sviluppare percorsi di formazione forma-
tori ad hoc, che aiutino a sviluppare non solo conoscenza ma anche nuove
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tipologie di approccio a tutto cio che fa turismo, affinché chi trasmette ai
futuri operatori sia in grado, a sua volta, di generare la voglia e I’interesse
per una reale e innovativa crescita del settore.

Decisamente collegato ai risultati delle ricerche é risultata anche la pro-
gettazione di dettaglio dei contenuti dei due percorsi IFTS che sono stati
avviati a partire dall’ottobre 2007. | titoli previsti per questi percorsi erano:
“Tecnico superiore per I’organizzazione e il marketing del turismo integra-
to” che é stato organizzato sui territori di Brescia e Bergamo; in questo caso
proprio grazie ad alcune ricerche sul territorio si € cambiata la figura pro-
fessionale in “Tecnico Superiore per la Ristorazione e la Valorizzazione dei
Prodotti Territoriali e delle Produzioni Tipiche” Il secondo percorso, che si
sta svolgendo nelle aree di Milano e Pavia, & “Tecnico Superiore per
I’ Assistenza alla Direzione di Strutture Ricettive”.

L’intero progetto ha un filo conduttore che, partendo dalla ricerca, pas-
sando per la formazione formatori e per i percorsi di istruzione formazione
tecnico superiore, arriva fino al “beneficiario finale”, il mondo del lavoro. Il
sistema turistico lombardo ha acquisito infatti preziose ricerche, con dati ag-
giornati, che lo riguardano da molto in merito a esiti occupazionali e sbocchi
professionali e in merito a figure professionali innovative (delle quali gli ope-
ratori lamentano la carenza senza pero riuscire a definirne competenze e
mansioni nello specifico). Il settore avra anche a disposizione una rosa di
nuovi lavoratori gia formati secondo le indicazioni emerse dagli studi.

Ad accompagnare, supportare e diffondere tutto questo percorso c’é la
tecnologia della comunicazione: il portale www.professioneturismo.org.

Il lavoro di ricerca del Polo Formativo “Professione Turismo”, di cui
Agenzia per la Formazione e il Lavoro € capofila, e stato strutturato consi-
derando che le nuove tendenze del mercato richiedono figure professionali
adeguate nei vari comparti della filiera turistica.

Guardando alle professioni piu richieste nei territori provinciali, posta la
maggior articolazione del fabbisogno professionale del turismo milanese, e
dando per scontato I’intervento formativo sulle professioni piu caratteristi-
che del segmento ristorazione e ricettivita, che giocano un ruolo cruciale
nella dinamica occupazionale del settore, due sembrerebbero le “direttrici
professionali” che emergono, anche in prospettiva della programmazione
formativa: da un lato troviamo le professioni turistiche di impresa legate
soprattutto al rafforzamento organizzativo e gestionale delle imprese turi-
stiche, dall’altro le professioni turistiche del territorio, legate alla promo-
zione dello spettacolo, della cultura e dei servizi quali elementi di sviluppo
turistico. L’ importanza di queste figure e il loro carattere di innovativita va
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peraltro sottolineato considerando la forte richiesta che caratterizza, in par-
ticolare, il turismo milanese e le significative difficolta di reperimento se-
gnalate dalle imprese turistiche del capoluogo lombardo.

La seconda fase di ricerca ¢ stata articolata seguendo diversi step che
hanno portato all’identificazione di un gruppo di figure professionali “in-
novative” e in “trasformazione”, da considerarsi rilevanti per i territori
coinvolti e sulle quali é stato poi realizzato I’approfondimento.

In particolare sono state analizzate 179 professioni turistiche: il 21% so-
no comprese nell’area dell’intermediazione, il 16% nella ricettivita alber-
ghiera, il 3% nell’extra alberghiero, il 20% nell’area dei servizi alle imprese
e/o al turista e il residuale in altre tipologie di aziende.

Particolare attenzione si & posta nei confronti del rapporto pubblico-
privato, che e certamente fondamentale per lo sviluppo del turismo italiano e
che interessa da vicino anche il mercato del lavoro, perché molte figure pro-
fessionali, soprattutto quelle legate alla dimensione territoriale, si troveranno
ad operare in entrambi gli ambiti. La ricerca ha individuato cinque figure pro-
fessionali particolarmente innovative: web project manager (colui che svi-
luppa soluzioni web per la promozione turistica), revenue manager (si occupa
di vendere al meglio il prodotto dell’albergo a seconda del periodo e dell’ ot-
timizzazione dei profitti), esperto di marketing territoriale e di comunicazio-
ne turistica (valorizza un’ area turistica, lavora per il pubblico e deve saper
vendere il territorio), formulatore di soggiorni integrati, food and beverage
manager (responsabile della ristorazione di una struttura).

Ettore Vitiello

Presidente di Agenzia per la Formazione e il Lavoro di Milano e direttore
del Polo Formativo Professione Turismo
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PARTE PRIMA
EVOLUZIONE DEL TURISMO E PROFESSIONI
TURISTICHE






1. IL NUOVO TURISMO RICHIEDE FORMAZIONE
E PROFESSIONALITA

P. Corvo, M. Rizzi

1.1. Le tendenze del turismo contemporaneo

Il turismo rappresenta un fenomeno sempre piu rilevante e significativo,
sia sul piano quantitativo (nel 2007 gli arrivi internazionali hanno sfiorato i
900 milioni e da gia da quest’anno si potrebbe raggiungere il miliardo di
viaggi) che qualitativo, per cui i legami con le altre dimensioni del vivere
sociale sono diventati frequenti e intensi.

Sul piano internazionale I’industria delle vacanze sembra aver ripreso il
suo ritmo di sviluppo, dopo la crisi successiva all’11 settembre e al mutato
contesto politico globale. Sembra in effetti che la maggior parte dei turisti
si sia abituata al clima di insicurezza che prevale nel mondo dopo il 2001 e
abbia ripreso a viaggiare con frequenza e intensita, incentivata anche dalla
diffusione sempre piu capillare dei voli low cost. Le compagnie “a basso
costo” hanno determinato, insieme all’e-commerce, una vera e propria rivo-
luzione nel settore turistico e sono destinate a modificarlo ulteriormente nei
prossimi anni, favorendo I’accesso alla vacanza a settori della popolazione
che ne erano esclusi.

L altro fenomeno turistico di rilievo a livello globale é I’arrivo sul mer-
cato di Cina e India, sia nel settore della domanda che in quello dell’offerta;
nei prossimi anni si prevedono flussi consistenti di turisti appartenenti al
crescente ceto medio cinese e indiano, che dovrebbero interessare anche il
nostro Paese. L’Italia & una destinazione ambita, ma non & ancora adegua-
tamente preparata ad accogliere turisti di culture diverse da quelle occiden-
tali, anche nelle azioni della vita quotidiana e nelle abitudini alimentari.

Negli ultimi anni, tuttavia, il settore turistico si & modificato profonda-
mente anche nella scelta della destinazione turistica come nell’organizza-
zione delle strutture ricettive, in conseguenza di tre aspetti di fondamentale
importanza: il ruolo cruciale assunto dalla vacanza nella vita degli individui
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