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CORSO DI STUDI






CLASSE terza
SERVIZI COMMERCIALI




NUCLEI FONDANTI DELLA MATERIA 
TECNICHE DI COMUNICAZIONE E RELAZIONE
1. LA DINAMICA DEL PROCESSO DI COMUNICAZIONE
Competenze 
· individuare e utilizzare gli strumenti di comunicazione e di team working più appropriati per intervenire nei contesti organizzativi e professionali di riferimento
· interagire nell’area della gestione commerciale per le attività relative al mercato e finalizzate al raggiungimento della customer satisfaction
Abilità
· acquisire la consapevolezza e la padronanza dei meccanismi che regolano il processo di comunicazione

· acquisire la capacità di interpretare il ruolo dei vari attori nella relazione interpersonale, da diversi punti di vista

· riconoscere l’efficacia dal punto di vista semiotico di un messaggio verbale e non verbale

Conoscenze
- il concetto di comunicazione interpersonale e sociale

- le caratteristiche e le funzioni della comunicazione umana

- la dinamica del processo di comunicazione interpersonale

- i modelli di spiegazione del processo comunicativo

- gli aspetti semiotici della comunicazione
2. LA PRAGMATICA DELLA COMUNICAZIONE E IL LINGUAGGIO CORPOREO
Competenze disciplinari
· individuare e utilizzare gli strumenti di comunicazione e di team working più appropriati per intervenire nei contesti organizzativi e professionali di riferimento
· utilizzare e produrre strumenti di comunicazione visiva e multimediale, anche con riferimento alle strategie espressive e agli strumenti tecnici della comunicazione in rete
Abilità

· acquisire la consapevolezza e la padronanza dei meccanismi che regolano il processo di comunicazione

· acquisire la capacità di interpretare il ruolo dei vari attori nella relazione interpersonale, da diversi punti di vista

· riconoscere l’efficacia di un messaggio dal punto di vista non verbale

· prendere consapevolezza dell’importanza di un’immagine di sé positiva e saperla migliorare

· diventare consapevole del ruolo dell’immagine, anche sul WEB

· diventare consapevole dell’importanza di tutelare la propria privacy

Conoscenze
- gli assiomi della comunicazione secondo la pragmatica

- la comunicazione non verbale corporea

- le emozioni e i sentimenti

- l’efficacia della comunicazione corporea

- l’immagine di sé

- la self-efficacy

- l’immagine di sé che si offre agli altri

- l’immagine sul WEB

- l’identità online e la tutela della privacy

3. PERCEZIONE E COMUNICAZIONE
Competenze disciplinari
· individuare e utilizzare gli strumenti di comunicazione e di team working più appropriati per intervenire nei contesti organizzativi e professionali di riferimento
· utilizzare e produrre strumenti di comunicazione visiva e multimediale, anche con riferimento alle strategie espressive e agli strumenti tecnici della comunicazione in rete
Abilità

· Acquisire la consapevolezza dei meccanismi percettivi in rapporto alla dinamica comunicativa

· Acquisire la padronanza di una comunicazione interpersonale e sociale efficace in rapporto alle leggi della percezione umana.

Conoscenze: 

· Percezione della realtà e dinamica comunicativa

· La mappa del mondo

· I sistemi sensoriali

· I filtri percettivi

· La percezione visiva

· Percezione e comunicazione efficace

4. LA COMUNICAZIONE VERBALE

Competenze disciplinari

· individuare e utilizzare gli strumenti di comunicazione e di team working più appropriati per intervenire nei contesti organizzativi e professionali di riferimento
· interagire nell’area della gestione commerciale per le attività relative al mercato e finalizzate al raggiungimento della customer satisfaction
Abilità

· Riconoscere e interpretare tecniche e strategie della comunicazione verbale al fine di ottimizzare l’interpretazione comunicativa

· Acquisire la consapevolezza e la padronanza di u uso retorico del linguaggio

· Prendere consapevolezza delle barriere comunicative messe in atto, acquisendo la padronanza di una comunicazione verbale efficace e persuasiva
· Integrare le competenze professionali orientate al cliente con quelle linguistiche, utilizzando le tecniche di comunicazione e relazione per ottimizzare la qualità del servizio e il coordinamento con i colleghi

Conoscenze

· La retorica e il potere suggestivo delle parole

· Il linguaggio evocativo

· Le figure retoriche

· L’ascolto attivo

· La risposta efficace

· Le barriere comunicative

· La comunicazione riuscita

· L’interazione diretta con i clienti

N.B. I candidati:

· potranno integrare il programma, ma non potranno in alcun modo presentare un programma che non contempli tutti gli argomenti indicati;

· potranno utilizzare come testi di riferimento i manuali adottati dalla scuola reperibili nella sezione “LIBRI DI TESTO” del sito della scuola.

