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‘ PRESENTAZIONE I

Questa pubblicazione nasce dal fatto che la npséasen-
presenza turistica nell’ambito dei gruppi anziaai Hag-
giunto ormai livelli interessanti e quindi si € oasecessa-
rio dare una maggior professionalita a tutti i noster-
venti organizzativi.

Pur non dimenticando l'origine di volontariato darte dei
nostri delegati che operano all’interno delle $tm# sin-
dacali, € necessario individuare regole generbdi @ali
attenersi.

Il contenuto del presente opuscolo individua unaesai

situazioni alle quali il Capogruppo deve esseratara far
fronte, pur non assumendo una responsabilita dinett
guanto e I'Organizzazione Sindacale il soggettoqipa-
le, cosi come non va dimenticato che il turismcee i

un valore aggiunto al servizio dei nostri iscritti.

Con la nascita del Capogruppo, unitamente ai D&leha
Turismo e al Gruppo Dirigente Territoriale si coetpl la
squadra che opera in questo settore che ricordraonog
nelle priorita del Sindacato, ma che ha comunqgueiom
portante funzione sociale e di proselitismo.

Nunzio Filisetti
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‘ LA FIGURA DEL CAPOGRUPPQO I

Da diversi anni I'ETSI di Milano, unitamente ai
pensionati della CISL, organizza - come servizio
ad iscritti e familiari - viaggi e vacanze di grupp

Stante il gran numero di partecipanti si e rese-ind
spensabile creare la figura del capogruppo.

Il capogruppo € colui che volontariamente si mattispo-
sizione dell’'organizzazione per accompagnare gruppi
persone nei viaggi — sia sul territorio nazionala s
allestero — cura l'attuazione del programma prneokso
dall’organizzazione, offre assistenza ai partediparmorni-
sce informazioni e notizie di interesse turisticgenerale
delle zone.

Essendo il capogruppo di provenienza sindacale,deve
dimenticare che anche questa € una forma di ptissad,
quindi nel corso di lunghi trasferimenti non pegder
I'occasione per ricordare cos’e il sindacato, le nzioni,

| suoi obiettivi e la sua forma organizzativa, iartolare
nel mondo degli anziani che sono il soggetto attietia
nostra Organizzazione.

La qualita del lavoro svolto dal capogruppo, unitate al-
la qualita delle scelte condotte da chi ha orgat@i viag-
gio, & condizione essenziale per la soddisfazioradef dei
partecipanti.



‘ LA FIGURA DEL CAPOGRUPPQO I

Il capogruppo raccoglie e si fa portavoce di evalntmalu-
mori ma non deve diventare complice di questi malum
deve risolvere i problemi e non fomentare le riveazioni
pretestuose.

Il capogruppo dovrebbe possedere una miscela dicbet
Si posSsono cosi riassumere:

Essere una persona positiva, nel senso che deeeeved
il lato buono di ogni situazione cosi da trasferale
gruppo il senso di sicurezza di cui ha bisogno.

Essere dotato di spirito organizzativo e di autoiagoer
poter trovare nel minor tempo possibile la rispqsta
adeguata ai problemi che si presentano.

Essere umile e tenace, per capire che deve contgma
te tenersi informato ed aggiornato: dare informaizio
sbagliate e il modo migliore per perdere la fiduecia
quindi il controllo — del gruppo.

Essere portato al comando in modo da essere riconc
sciuto non solo come leader del gruppo, ma sopt@ttu
come persona al di sopra delle parti.

Possedere capacita comunicative che lo mettanonn ¢
dizioni di attirare a sé ed interessare ogni corapta
del gruppo e saper trattare con personale dellgpgaom
gnie aeree, corrispondenti locali delle agenziadeyu
autisti, direttori d’albergo, eccetera.
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‘ LE FUNZIONI DEL CAPOGRUPPQO I

Le funzioni del capogruppo sono legate a tre moinpeint-
cipali:

PRIMA DEL VIAGGIO

DURANTE IL VIAGGIO

DURANTE IL SOGGIORNO




‘ PRIMA DEL VIAGGIO I

Presentarsi all’organizzazione per avere:

L’elenco nominativo di tutti i partecipanti, con
indicazione relativa alla distribuzione del gruppo
per tipologia di camera prenotata e delle eventuali
esigenze dei partecipanti (portatori di handicap,

necessita di viaggiare sui sedili anteriori in pah, pa-
tologie particolari, eccetera).

Il foglio notizie, che é il documento riepilogativael
programma di viaggio e soggiorno, degli orari thowo

e delle soste previste (sia in andata sia in r@pre ca-
ratteristiche dei servizi prenotati. Controllande i sia
la maggior quantitda possibile di recapiti
(organizzazione, autista del pullman, contattigkrazie,
albergo, eccetera).

| recapiti di tutti i fornitori di servizi legatilaviaggio,
per eventuali contatti. compagnia aerea, tour apera
hotel, guide, eccetera.

Documenti assicurativi e recapiti delle compagroe le
guali sono stipulati ed eventuali contatti nel laah de-
stinazione.

Informazioni riepilogative sulle caratteristiche
dellitinerario, delle localita visitate, delle oprpunita
culturali, di svago e divertimento, ed ogni evetduse-
mento utile per aggiornare i partecipanti sul pangma.
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‘ DURANTE IL VIAGGIO I

Il giorno della partenza, sarebbe opportuno che il
capogruppo fosse il primo a salire a bordo alla pri
ma fermata.

Nel nostro caso questo non € ovviamente - sempre
- possibile: trattandosi di un servizio svolto volo
tariamente, € impensabile che il capogruppo si
porti coi propri mezzi - magari a chilometri di @isza dal-
la propria residenza - fino al punto di inizio g@e&lggio.

E’ necessario comunque che non appena salito $ul pu
Iman, si presenti ai passeggeri gia a bordo.

Deve quindi accertare dall’'elenco in suo posse$sn C
siano tutti presenti, informandosi dei motivi dieetuali
ritardi 0 assenze che comunichera appena possibil
all’organizzazione.

Se il pullman € in ritardo, deve attendere al nmgsil-
na decina di minuti e poi contattare I'autista cd&ieta
di noleggio o I'organizzazione.

Deve occupare il primo posto libero accanto all&at
in modo da essere facilmente individuabile da tubier
agevolare le comunicazioni con l'autista stesso.

Controllare che si effettui ogni fermata previstae sia-
no rispettati gli orari e che salgano tutti i paipanti.

Deve controllare che tutti i partecipanti - a manmano
che salgono - siano in possesso di tutti i documant
che per i minori.
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‘ DURANTE IL VIAGGIO I

Se un passeggero non si presenta contattare diegztta
I'interessato per conoscere le ragioni del ritar8e. il
ritardo € compatibile coi tempi del viaggio, atterid;
altrimenti suggerirgli di raggiungere la stazione o
I'aeroporto coi propri mezzi. Se non si riesce atat
tarlo o il viaggio € in pullman (e quindi il pasgeyo
non ha la possibilita di raggiungere coi propri mda
localita di destinazione) dopo un’attesa massimai
minuti ripartire e contattare I'organizzazione fgemo-
difica delle prenotazioni.

La stessa cosa vale se qualcuno ha dimenticatou-do
menti: se il viaggiatore non e in grado di fargelitare

o tornare a prenderli in tempi brevi, dovra prowed
da solo a raggiungere stazione o aeroporto o eestar
casa.

Se si ha un forte ritardo che potrebbe comproneeteer
operazioni di registrazione all'aeroporto, contattan-
mediatamente il banco del tour operator o la comjaag
aerea per valutare il da farsi.
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‘ DURANTE IL VIAGGIO I

VIAGGIO IN PULLMAN

A questo punto se il viaggio prosegue in pullmarcapo-
gruppo deve preoccuparsi di far si che venga tesjaeta
tabella di marcia.

Deve fornire ai viaggiatori le informazioni sul ggio,
le tappe, gli orari previsti di arrivo, eccetera.

Prima delle soste, deve fornire indicazioni presse
tempi della sosta; durante la sosta cercare pentgua
possibile di tenere compatto il gruppo e al termoo-
trollare che siano tornati tutti a bordo del pulima

Se ci sono troppe richieste di sedersi nei postaai
prevedere una rotazione, per evitare l'insorgemaalu-
mori.

Se é indispensabile una sosta imprevista, ridugepi
al minimo possibile, magari permettendo solo ahahi
espresso la necessita improrogabile di sosta olntal
narsi.

Infine il capogruppo deve relazionarsi costantement
con l'autista per verificare il rispetto dei tengel pro-
gramma. Se si prevede un ritardo consistente gpair
siasi motivo (traffico, guasto, soste fuori prograa
eccetera) - valutare I'entita del problema e awneert
I'organizzazione e avvisare i fornitori dei servpgr le
modifiche delle prenotazioni (hotel, ristorante,idgu
eccetera).
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‘ DURANTE IL VIAGGIO I

Se si rende necessaria una modifica del programma
una volta raccolto I'assenso di tutti, verificasedispo-
nibilita dell’autista.

VIAGGIO IN TRENO
All'arrivo alla stazione ferroviaria il capogruppgeve

Comunicare ai partecipanti il binario, la carrozzhil
numero dei posti prenotati.

Mantenere il gruppo unito e prima di procedere aille
perazioni di imbarco, convalidare il biglietto adau
delle apposite macchine obliteratrici.

Prestare aiuto alle persone che ne hanno necesgita,
esempio con i bagagli.

Salire per ultimo sul treno.

Durante il viaggio deve passare spesso tra gli papm
timenti per verificare eventuali problemi e sodalis
richieste di informazione e assistenza.

All'arrivo deve ricordare ai partecipanti di coriteve |
propri bagagli e prepararsi alla discesa e coméita
corrispondente locale dell’organizzazione (o I'hpte
per accertarsi della presenza e della localizzazowel
bus per il trasferimento in hotel.
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‘ DURANTE IL VIAGGIO I

VIAGGIO IN AEREO
All'arrivo in aeroporto, il capogruppo deve

Radunare i partecipanti in un punto dell’area grupp
ricordare ai partecipanti di procedere al contrdio ba-
gagli.

Presentarsi al banco dell’operatore turistico (dlade
compagnia aerea) e ritirare i biglietti di tutpasseggeri
e - se previsto - il master ticket. Con 'assisteailt ban-
co dovra procedere al controllo dei nominativi d¢id a
loro spunta nell’'elenco.

Consegnare quindi i biglietti ai passeggeri, coroani
do l'orario delle operazioni di check-in ed il nume
dell’'uscita.

Assistere i passeggeri nelle operazioni di check-uh
imbarco dei bagagli, aiutando quelli in difficolta.

Se manca un biglietto o € sbagliato, verificaréeseore
non €& stato commesso dall'operatore, nel qual €éaso
sufficiente chiedere I'emissione 0 una nuova erorss;
nel caso l'errore sia dell’organizzazione, cercdirei-
solvere il problema.
Se il volo ¢ stato cancellato o per qualsiasi nwotiko o
piu viaggiatori non possono essere imbarcati
(soprattutto nell’andata), il capogruppo dovra aataysi
per limitare per quanto possibile il rischio di idiere il
gruppo.
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‘ DURANTE IL VIAGGIO I

Presentare reclamo prima della chiusura del check-i
(per non perdere un eventuale risarcimento) o @ovv
dere perché venga assegnato un altro volo, adajmeran
si perché la compagnia aerea dia tutta I'assisteerza
cessaria durante l'attesa.

Se qualche bagaglio all’arrivo risulta smarrito ane
neggiato, il capogruppo deve accompagnare
I'interessato all’apposito ufficio della compagrierea,
per avere la documentazione necessaria ad ottédnere
risarcimento.

VIAGGIO DI RITORNO

Quanto fin qui detto, vale anche per il viaggioritbrno,
tenendo presente che il capogruppo dovra

In relazione agli orari dei mezzi di trasporto, anmgza-
re il programma della partenza (sveglia, colaziaottie,
ro bagagli, partenza).

Una volta definito il programma questo dovra essere
reso noto a tutto il gruppo.

Per agevolare le operazioni di check-out consigler
clienti di regolare i conti con l'albergo (bar,efnate,
eccetera) e verificare con la reception che tuttienti

vi abbiano provveduto.
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‘ IL SOGGIORNO I

All'arrivo in hotel il capogruppo deve accertar-
si che tutti abbiano ritirato il proprio bagaglio.

Per evitare che i partecipanti si rivolgano diret-
tamente alla reception, il capogruppo dovra si-
stemare il gruppo in un'area della hall in attesa
del disbrigo delle formalita: si rechera alla retg@p con
I'elenco dei partecipanti per la registrazione gielppo
ed il ritiro delle chiavi. Ogni partecipante prodeza
all’esibizione dei propri documenti.

Assegnare le camere, facendo attenzione alle segnal
zioni (vista mare, balconi, piani alti o bassi, eteta).

Ricordare al gruppo il primo appuntamento (pramzs,
na, escursione, eccetera).

Nel caso un cliente segnali al capogruppo la paopr
soddisfazione per la camera, questi dovra visiaea-
mera e confrontarla con le altre e se necessaheede-
re all'albergatore un cambio camera.

Se non fosse possibile verificare se € possibileam-
bio camera all'interno del gruppo stesso (clieigipani-
bili o il capogruppo stesso).

Il capogruppo deve sempre controllare che il seviz
offerto dall'hotel sia corrispondente agli accopdesi
dall'organizzazione all'atto della prenotazione.
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‘ IL SOGGIORNO I

Al di la della disponibilita che il capogruppo deassi-
curare per affrontare le richieste specifiche datqxi-
panti, € bene individuare momenti formali od infafim
di ascolto del gruppo, indicando delle fasce orarieui

il capogruppo e disponibile (durante i pasti, dégo@o-
lazione nella hall, dopo cena al bar, ecceteram@o
gue é indispensabile segnalare al gruppo come ®-pos
bile rintracciare il capogruppo in caso di emergenz
(numero di camera e cellulare).

Durante il soggiorno € bene dedicare momenti @natt
zione a ciascun componente del gruppo, per verdica
che tutto proceda per il meglio, per raccoglierscos-
zioni e consigli. Nessun partecipante deve vivarsen-
sazione a fine viaggio di essere stato trascur@i@ggio
emarginato. Una modalita puo essere quella diayirar

| partecipanti ogni volta che il gruppo si ricostsice (a
tavola, sul pullman, eccetera).

Il capogruppo deve sempre porsi nella condizione di
mediatore nelle situazioni di potenziale conflitta i
membri dei gruppo e l'albergatore. deve cioe cerdar
avvicinare le parti con l'obiettivo di trovare us@auzio-
ne che accontenti il cliente e che sia attuabilehdgel.

In caso di conflitto il capogruppo deve, comungoa n
in pubblico, confrontarsi con la direzione dell#lad so-
stenere le ragioni del cliente. E' consigliabilequresti
casi confrontarsi con l'organizzazione per valuteoe
rettamente il da farsi.
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‘ IL SOGGIORNO I

Qualora il capogruppo dovesse rilevare che il g@vi
non corrisponde agli standard concordati dovraroonAf
tarsi con la direzione dell'albergo e mantenersointat-

to con l'organizzazione.

E' bene ricordarsi che:

se vengono offerte soluzioni alternative di parelio,
non si ha diritto a rimborsi o risarcimenti

se vengono proposte soluzioni inferiori, si hattirial
rimborso della differenza e si puo richiedere sarci-
mento

se vengono proposti servizi assolutamente non -corri

spondenti a quelli acquistati, si puo tornare a@aspe-
se del tour operator, richiedere il rimborso edisarci-
mento

Escursioni e servizi vari

Se le escursioni sono previste nel programma digita
il capogruppo dovra procedere al contatto dei spam-
denti locali per I'organizzazione di queste atdivit

Il capogruppo non € tenuto ad organizzare escursion

non previste o ad assistere quei clienti che demnde
farlo autonomamente; se decide di farlo, se nenasda
piena responsabilita (quindi € meglio evitare).
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‘ IL SOGGIORNO I

Potrebbe verificarsi la situazione che, per ragtwer-

se, i fornitori dei servizi non siano in grado dsmurare

la corretta esecuzione del programma concordato. Ir
guesto caso il capogruppo dovra valutare le ragletia
variazione del programma e concordare i rimediguti
portuni.

Onde evitare problemi &€ bene che si ricordi:

La necessita di sostituire il servizio con uno alii yalo-
re.

La necessita di recuperare il consenso di tutdrtqei-
panti per rendere operativa la variazione del @agr
ma.

Se nel contratto con I'hotel non € compreso unrdete
nato servizio indispensabile al buon svolgimenttade
vacanza (esempio il servizio spiaggia), il capogaup
deve adoperarsi per ottenere presso la spiaggieigiu
na condizioni di favore per il proprio gruppo.
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‘ SITUAZIONI D’EMERGENZA I

Infortunio o malattia

Se un cliente, per infortunio o malattia, doves-

se presentare problemi di salute, il capogruppo
dovra attivarsi immediatamente per presiare
soccorso alla persona (chiamare medico, ambulanza,
visare se necessario la polizia).

Una volta valutata la situazione e raccolte lenm@zio-
ni utili all'assicurazione (estremi dell'assicuradel vi-
aggio, della natura dei problema, della struttispeola-
liera, eccetera) procedera ad avvisare familiarga-
nizzazione e, ove necessario, l'assicurazione.

Avvisare il cliente di conservare le ricevute dedfgese
mediche e dei medicinali per poter fare richiestand-

borso al rientro (allegare alla richiesta origirdgile ri-
cevute e copia del certificato di assicurazionegoRla-
re che sara applicata comungue una franchigia.

Se il cliente necessita di visite specialistichacaerta-
menti diagnostico-strumentali o deve essere riaoer
in ospedale, provvedere al ricovero ed avvertireela-
trale operativa dell'assicurazione comunicand@éda-
le, il recapito telefonico, il reparto e la camdralegen-
za, il nome del medico curante.
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‘ SITUAZIONI D’EMERGENZA I

Se il cliente non puo proseguire il soggiorno aseadel
ricovero, l'assicurazione tramite la propria cdeti@e-
rativa organizzera il proseguimento dei viaggioilaat

entro dell'assicurato, le modalita del rientro &amo
stabilite dai medici dell'assicurazione in accoiwhn
quelli dell'ospedale.

Decesso

Durante il soggiorno e possibile che si verifidideces-
so di un cliente: in questo caso occorre sapereselie-
vento avviene all'interno della struttura alberghid
disbrigo delle formalita burocratiche € di competen
dell'albergatore. Il capogruppo dovra invece awveisa
subito 'assicurazione, I'organizzazione e - sesiis -
la famiglia.

Al fine di gestire al meglio questa situazione ade

Raccogliere il massimo delle informazioni possisilil
deceduto (familiari, recapiti, persone da contaftac-
cetera),

Dirottare sull'assicurazione ogni offerta di intemto da
parte delle imprese funebri locali, onde evitare cpa-
renti sostengano spese non riconosciute poi dadlas
razione,

Se si e all'estero ricordarsi che va avvisata ppnesen-
tanza diplomatica piu vicina,
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‘ SITUAZIONI D’EMERGENZA I

Non prendere in consegna i beni del viaggiatore. Al
massimo procedere al loro inventario in presenza-di
stimoni per la consegna ai parenti.

Procedere alla modifica delle prenotazioni peetligdo
rimanente e dopo aver sbrigato le formalita segilire

gruppo.

Rientro imprevisto

Se un cliente deve rientrare per impellenti mafiwito,
problemi di salute di un familiare, eccetera), save
I'assicurazione, secondo le indicazioni riportakanpo-
lizza, che dara disposizioni in merito.

Furto

In caso di furto in camera si dovra sporgere deiaunc
alle autorita locali e reclamo scritto alla dirgmo
dell'albergo. Sara l'assicurazione dell'albergestice la
pratica e ad occuparsi dei rimborsi (il risarcintenbn
potra comungue essere superiore a 100 volte ilzprez
della camera occupata).

Ricordarsi che l'albergatore non risponde se i ddin
pendono da cause di forza maggiore, se il cliante-|
nuncia con forte ritardo o se si rilevano negligena
parte del cliente.
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‘ QUESTIONARIO E RELAZIONE I

La sera prima della partenza e consigliabile
consegnare ai partecipanti il questionario per la
rilevazione dei livelli di soddisfazione e dei sug-

gerimenti (se predisposto dall’organizzazione).

Se non é previsto un questionario, il capogruppoalo
comunque cercare di raccogliere quante piu informa-
zioni possibili sul gradimento generale.

A conclusione del viaggio il capogruppo dovra séla
una relazione con annotazioni sulla qualita deviser

sugli aspetti problematici e suggerimenti. Questi-a
ne di facilitare il compito all'organizzazione reelpre-

parazione delle future attivita e ad altri capogaghe

dovessero recarsi nelle stesse strutture o cotess®

programma.

Questionario e/o relazione devono essere consegnati
presto all'organizzazione.

Sarebbe infine auspicabile che il capogruppo maaien
rapporti cordiali e di amicizia, coi parteciparitvaggio.
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