PROGRAMMAZIONE DI
       TECNICHE DI COMUNICAZIONE                     
Classe: 3^  Acc.                                                                        
1. La comunicazione interpersonale
	Competenze di Asse
	Competenze intermedie 

(3^ anno)


	Competenze
disciplinari
	Abilità/Capacità
	Contenuti
	Tempi


	N.6: Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto profes sionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.

N. 9: Gestire tutte le fasi del ciclo cliente applicando le più idonee tecniche profes sionali di Hospita lity Management, rapportandosi con le altre aree aziendali, in un’ottica di comuni cazione ed effi cienza aziendali.
	Curare le fasi del ciclo cliente utilizzando mo dalità comuni cative adeguate al raggiungimento dei risultati previ sti, in contesti strutturati, con situazioni mute voli che richie dono un adegua mento del proprio operato.

Utilizzare idonee modalità di collaborazione per la gestione delle fasi del ciclo cliente all’interno delle macro aree di attività che con traddistinguono la filiera di riferi mento, secondo procedure stan dard, in contesti strutturati e con situazioni mute voli che richie dono modifiche del proprio ope rato.
.


	Acquisire consape volezza e padro nanza dei mecca nismi che regolano il processo di co municazione
Acquisire la capa cità di interpretare il ruolo dei vari attori nella rela zione interpersona le, da diversi punti di vista.

Riconoscere l’ef ficacia di un messaggio non verbale.

Prendere consa pevolezza del l’importanza di un’immagine po sitiva di sé e del ruolo dell’imma gine anche sul web.
	Acquisire il signi ficato corretto del termine “comuni cazione”, riferito specificatamente al la comunicazione umana.
Conoscere l’impor tanza e il signifi cato dei fattori che contraddistinguono le comunicazioni verbale, paraverba le, non verbale e le reciproche connes sioni.

Acquisire i com portamenti fonda mentali per saper si presentare agli altri.

	La dinamica del processo di comunicazione

Le modalità della comunicazione verbale

La comunicazione non verbale
La comunicazione telefonica

Gestione dei reclami

	Trimestre 

Pentamestre


Classe 4^  Acc.                                                                                                  

	Competenze di asse
	Competenza intermedia 

(4^ anno)

	Abilità/Capacità
	Contenuti
	Tempi


	N.6
Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescri zioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche
	Orientare i propri comportamenti alla realizzazione delle fasi del ciclo cliente in contesti professionali noti nel rispetto delle diverse culture ed esigenze della clientela
	Produrre messaggi persuasivi, utilizzando in modo efficace la logica, l’impatto emotivo e l’etica nelle proposte di comunicazione.

Utilizzare tecniche di comunicazione verbale e non verbale per ottimizzare la comunicazione e promuovere servizi e prodotti turistici

Riconoscere e utilizzare il linguaggio polisemico e figurato per rendere creativa e originale la propria comunicazione.

Analizzare le scelte cromatiche e valutare l’efficacia nel settore turistico alberghiero.
	UDA La comunicazione persuasiva

La percezione soggettiva della realtà 
La retorica: logos, pathos, ethos

Il linguaggio verbale persuasivo.

Il potere suggestivo delle parole

La polisemia

Pubblicità e retorica

Le regole di efficacia della comunicazione visiva nei servizi turistici
Colore e comunicazione.

.


	Trimestre 




	Competenze di asse
	Competenza intermedia 

(4^ anno)

	Abilità/Capacità
	Contenuti
	Tempi 

	N.6
Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche
N.8

Realizzare pacchetti di offerta turistica inte grata con i principi dell’eco sostenibilità ambientale, promuo vendo la vendita dei servizi e dei prodotti coerenti con il contesto territoriale, utilizzando il web.

	Orientare i propri comporta menti alla realizzazione delle fasi del ciclo cliente in contesti professionali noti nel rispetto delle diverse culture ed esigenze della clientela

Partecipare alla progettazione in collaborazione con il territorio, di pacchetti di offerta turistica integrata, promuovendo la vendita di servizi e prodotti coerenti con i principi dell’ecosostenibilità ambientale
	Riconoscere le competenze di base (life skills) che condizionano le qualità delle relazioni
Comprendere il ruolo delle emozioni e dei sentimenti in un atto comunicativo
Individuare i segnali verbali e non verbali  dello stile passivo, aggressivo, manipolatorio e assertivo.
Adattare la propria interazione con il cliente nel rispetto dei differenti stili comunicativi e valori

Utilizzare le tecniche per ascoltare l’altro in modo attivo.

Riconoscere quali atteggiamenti (saper essere) e comportamenti ( saper fare) ottimizzano le relazioni nel mondo del lavoro coi colleghi e i clienti
Mettere in atto azioni di promozione del proprio benessere e di tutela dell’ambiente.
	UDA Le competenze relazionali

  Life skills e intelligenza emotiva

  Gli stili comunicativi

  La comunicazione  efficace

  Le competenze relazionali nel settore

  dell’accoglienza turistica 

  La promozione del benessere di tutti a    tutte le età


	Pentamestre


	Competenze di asse
	Competenza intermedia 

(4^ anno)

	Abilità/Capacità  
	Contenuti
	Tempi

	N.1
Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri comportamenti personali, sociali e professionali

(Competenza di area generale).

N.6
Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.


	Saper valutare fatti e orientare i propri comportamenti in situazioni sociali e professionali soggette a cambiamenti che possono richiedere un adattamento del proprio operato nel rispetto di regole condivise e della normativa specifica di settore

Orientare i propri comporta menti alla realizzazione delle fasi del ciclo cliente in contesti professionali noti nel rispetto delle diverse culture ed esigenze della clientela


	Classificare i gruppi e le reti di comunicazione fra i gruppi 
Osservare le principali dinamiche in un gruppo 
Riconoscere potenzialità e limiti dei diversi stili di leadership 
Riconoscere i conflitti costruttivi e distruttivi in un gruppo 
Individuare vantaggi e svantaggi delle diverse strategie di risoluzione dei conflitti
Riconoscere le barriere comunicative agite in un gruppo
Riconoscere le condizioni di efficacia in un team di lavoro
Riconoscere il lavoro di squadra secondo i criteri di efficienza ed efficacia
Identificare le strategie di comunicazione più efficaci per ogni tipo di compito di gruppo
Riconoscere le caratteristiche del bullismo e del cyberbullismo e  individuare le strategie per affrontarli. 
	UDA Il  team working

 Il gruppo e le sue caratteristiche

 L’efficacia di un team (le tappe evolutive; il lavoro di squadra e l’intelligenza collettiva; la  natura del team, del compito, delle comunicazioni e relazioni nel gruppo)
Bullismo e Cyberbullismo
	Pentamestre


Classe 5^  Acc.                                                                                                  

	Competenze in uscita
All.2-G D.M.n.92/2018
	Competenza intermedia 

(5^ anno)

	Abilità/Capacità
	Contenuti
	Tempi


	N.6 Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.
N.7 Individuare e utilizzare le moderne forme di comunicazione visiva e multimediale, anche con ri ferimento alle strate gie espressive e agli strumenti tecnici del la comunicazione in rete

(Competenza di area generale)
	Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche (C.6)
	Usare modalità di interazione e codici diversi a seconda della tipologia di clientela per descrivere e valorizzare i servizi sia in forma orale che scritta.

Assistere il cliente nella fruizione del servizio interpretandone preferenze e richieste e rilevandone il grado di soddisfazione.

Identificare e comprendere le differenze gestuali, prosse miche e di valori culturali.

Riconoscere procedure di comunicazione efficaci per la promozione di servizi e prodotti turistici in relazione al contesto e ai destinatari.


	UDA Comunicazione di massa e prodotti pubblicitari
1.Società e comunicazioni di massa

La Media Ecology e la consapevolezza dei media; i modelli di comunicazione interpersonale e di massa; Web 2,0 e nuovi modelli comunicativi.

2.La comunicazione pubblicitaria
Gli obiettivi pubblicitari; i padri fondatori della pubblicità; Le strategie del linguag gio pubblicitario; L’efficacia comunicati va, tono e volume,  del messaggio pubbli citario; le tipologie di campagne pubbli citarie; la tendenza alla pubblicità non intrusiva e a quella interattiva.

3.Le tipologie di prodotti pubblicitari
La pubblicità della carta stampata, radiofonica, in televisione e al cinema; l’advertising online; il sito web aziendale; le affissioni; il depliant; la pianificazione dei media.

	Trimestre 




	Competenze in uscita
All.2-G D.M.n.92/2018
	Competenza intermedia

(5^ anno)

	Abilità/Capacità
	Contenuti
	Tempi 

	N.9 Gestire tutte le fasi del ciclo cliente applicando le più idonee tecniche professionali di Hospitality Management, rapportandosi con le altre aree aziendali, in un’ot tica di comunicazione ed efficienza aziendale.

N.2 Utilizzare il patri monio lessicale ed espressivo della lingua italiana secondo le esigenze comunicative nei vari contesti: socia li, culturali, scientifici, economici, tecnologici e professionali (Competenza di area generale

	Gestire tutte le fasi del ciclo cliente applicando le più ido nee tecniche professionali di Hospitality Management, rapportandosi con le altre aree aziendali, in un’ottica di comunicazione ed efficienza aziendale. (C.9)

	Applicare tecniche di ricettività e accoglienza in linea con la tipologia di servizio ricettivo e il target di clientela, al fine di garantire l’immagine e lo stile della struttura e valorizzare il servizio offerto.

Comprendere i principali fattori che determinano la “co municazione-informazione”  di un sistema aziendale.

Riconoscere procedure di comunicazione efficaci per la promozione di servizi e prodotti turistici in relazione al contesto e ai destinatari.


	UDA Le comunicazioni aziendali
1.Le comunicazioni interne
I vettori della comunicazione aziendale; la mission aziendale; finalità e strumenti di comunicazione interna; le riunioni di lavoro.

2.Le public relations

Gli scopi delle P.R.; l’immagine aziendale; il brand; il marketing territoriale; il brand del territorio; la conferenza stampa; i comunicati stampa; il direct mail; la promozione dell’immagine di un albergo.

	Pentamestre


	Competenze in uscita
All.2-G D.M.n.92/2018
	Competenza intermedia 

(5^ anno)

	Abilità/Capacità  
	Contenuti
	Tempi

	N.6 Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche.
N.8 Realizzare pacchetti di offerta turistica integrata con i principi dell’ecosostenibilità am bientale, promuovendo la vendita dei servizi e dei prodotti coerenti con il contesto territoriale, uti lizzando il web.
N.1Agire in riferimento ad un sistema di valori, coerenti con i principi della Costituzione, in base ai quali essere in grado di valutare fatti e orientare i propri compor tamenti personali, sociali e professionali 

(Competenza di area generale).
	Curare tutte le fasi del ciclo cliente nel contesto professionale, applicando le tecniche di comunicazione più idonee ed efficaci nel rispetto delle diverse culture, delle prescrizioni religiose e delle specifiche esigenze dietetiche. (C.6)
Realizzare pacchetti di offerta turistica integrata con i principi dell’ecosostenibilità am bientale, promuovendo la vendita dei servizi e dei prodotti coerenti con il contesto territoriale, uti lizzando il web. (C.8)
	Usare modalità di interazione e codici diversi a seconda della tipologia di clientela per descrivere e valorizzare i servizi sia in forma orale che scritta.

Assistere il cliente nella fruizione del servizio interpretandone preferenze e richieste e rilevandone il grado di soddisfazione.
Gestire la fidelizzazione del cliente mediante tecniche di customer care. 
Posizionare l’offerta turi stica identificando servizi primari e complementari per una proposta integrata coerente con il contesto e le esigenze della clientela. 
Valutare la compatibilità dell’offerta turistica inte grata con i principi dell’eco sostenibilità.
Promuovere la vendita di prodotti turistici in relazione alla caratteristica della clientela.
	UDA Marketing e turismo
 1.Il linguaggio del marketing

L’evoluzione del concetto di marketing; customer satisfaction e qualità totale; loyalty e fidelizzazione della clientela; la profilazione della clientela; il digital marketing; viral marketing e turismo 2.0; l’e-commerce nel turismo.

2.Il marketing strategico
Le ricerche di mercato; la domanda turistica; la segmentazione del mercato turistico, in base allo scopo del viaggio e agli stili di vita.

3.L’offerta turistica
Il positioning; l’analisi Swot; il marketing mix; il design persuasivo; il ciclo di vita di un prodotto; la classificazione dell’offerta turistica.
	Pentamestre


