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Modulo 
Comunicazione e Marketing

“Fa' che il cibo sia la tua medicina e che la medicina sia il tuo cibo”  

Ippocrate II (431 D.C.) 



Formazione professionale per cuochi e responsabili delle refezioni collettive 

Lo sviluppo sostenibile, definito come “Il soddisfacimento dei
bisogni della generazione attuale senza compromettere la
capacità delle generazioni future di soddisfare i propri bisogni",
è sia una visione che un processo.
Si basa sui tre pilastri della protezione ambientale, dello
sviluppo economico e del progresso sociale e coinvolge
questioni di rilevanza internazionale come la riduzione della
povertà, i cambiamenti climatici e la conservazione della
biodiversità.

I principi della sostenibilità
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Ambiente: un sistema ambientalmente sostenibile deve mantenere
nel tempo qualità e riproducibilità delle risorse naturali, preservare
la diversità biologica e garantire l’integrità degli ecosistemi; Ciò
include il mantenimento della biodiversità, la stabilità atmosferica e
altre funzioni dell'ecosistema non classificate normalmente come
risorse economiche.
Economia: un sistema economicamente sostenibile deve essere in
grado di produrre beni e servizi su base continuativa, mantenere
livelli di governo gestibili e di debito esterno ed evitare squilibri
settoriali estremi che danneggiano la produzione agricola o
industriale.
Sociale: un sistema socialmente sostenibile deve raggiungere l'equità
distributiva, un'adeguata fornitura di servizi sociali tra cui salute e
istruzione, equità di genere, responsabilità politica e partecipazione.

I principi della sostenibilità
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∗ I principi di sostenibilità sono mirati ad una crescita economica in grado di
soddisfare le esigenze della società in termini di breve, medio e soprattutto
lungo termine, a condizione che lo sviluppo debba soddisfare i bisogni del
presente senza compromettere le aspettative future delle generazioni.

∗ Il Summit mondiale sullo sviluppo sociale (Copenaghen, 1995) ha
sottolineato la necessità di combattere l'esclusione sociale e proteggere la
salute dell'individuo.

∗ Il trattato di Amsterdam dell'UE (entrato in vigore nel 1999) ha
esplicitamente iscritto lo sviluppo sostenibile nel preambolo del trattato
sull'Unione europea.

∗ L'Agenda 2030 per lo sviluppo sostenibile "Trasformare il nostro mondo" è
stata adottata al Summit delle Nazioni Unite sullo sviluppo sostenibile (New
York, 25-27 settembre 2015), comprende una serie di obiettivi globali di
sviluppo sostenibile che hanno sostituito gli obiettivi di sviluppo del
millennio a partire dal 1 ° gennaio 2016.

Protezione ambientale Sviluppo economico Progresso sociale
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∗ Lo slogan "Imparare a vivere entro i limiti di un solo
pianeta" (One Planet of UNEP - Programma delle
Nazioni Unite per l’Ambiente) riassume efficacemente
i termini del problema.

∗ Secondo il WWF (World Wildlife Fund) entro il 2030
avremmo bisogno di tre pianeti se non venisse
intrapresa alcuna azione sull'andamento dell'utilizzo
delle risorse a causa degli attuali stili di consumo e
produzione.

Le sfide globali hanno bisogno di una 
governance globale

5



Formazione professionale per cuochi e responsabili delle refezioni collettive 

Sostenibilità dei sistemi alimentari
Il problema specifico della sostenibilità alimentare è cruciale, sia per la salute
umana sia per le conseguenze economiche, ambientali e sociali.
Il problema è composto da molti aspetti, fra cui:
∗ l'impatto delle azioni umane sulla biodiversità agricola, perché, come

dicono molti economisti, l'Unione europea perde annualmente il 3% del suo
PIL a causa della diminuzione della biodiversità, che si traduce in un costo di
450 miliardi di euro all'anno
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Una banca genetica in Colombia
(Foto: fr.wikipedia.org/wiki/Biodiversité)
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Sostenibilità dei sistemi alimentari
∗ Le attività del sistema agricolo e alimentare producono gas serra, che

rappresentano il 33% delle emissioni totali annue nel mondo.
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Coltivazione di patate
(Foto: wikipedia.org/wiki/Agricoltura)
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Sostenibilità dei sistemi alimentari
∗ L'allevamento deve essere praticato in modo che gli animali siano in buone

condizioni di salute, escludendo il ricorso a metodi che ne pregiudichino il
benessere e la dignità come avviene per gli allevamenti intensivi.

∗ La produzione agricola mondiale sarebbe sufficiente a sfamare sei miliardi
di persone, se non fosse utilizzata principalmente per nutrire i tre miliardi di
animali da riproduzione.
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Allevamenti intensivi
(Foto: dailymail.co.uk)
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Sostenibilità dei sistemi alimentari
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Parigi, espansione urbana
(Foto: pixabay)

∗ Il fenomeno dell'espansione urbana che sta interessando il pianeta è un altro aspetto critico in
termini di sostenibilità, soprattutto per la riduzione del potenziale di produzione alimentare, a
causa della perdita di terreni fertili.
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Sostenibilità dei sistemi alimentari

∗ Il ruolo della nutrizione è anche sempre più importante in termini di salute e, quindi, di
sostenibilità sociale. Le ricerche mediche mostrano, infatti, che circa l'80% dei casi
relativi a nuove malattie potrebbe essere prevenuto eliminando alcuni fattori di rischio
come l'uso del tabacco, l'inattività fisica, il consumo eccessivo di alcol ma anche diete
non salutari. Al contrario, senza un'adeguata prevenzione, il loro peso sulla salute
globale potrebbe aumentare del 17% nei prossimi 10 anni.
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All'interno del settore della ristorazione devono essere considerati i seguenti settori chiave: servizi
di ristorazione scolastica, servizi di catering per le strutture sanitarie, mense sul posto di lavoro,
distributori automatici energeticamente efficienti, sistemi di smaltimento dei rifiuti organici.
Non dovremmo ignorare la sostenibilità e l'etica ambientale di tutte le fasi del servizio:
• Qualità e tracciabilità delle materie prime (ad es. Fornitori e selezione di referenze e

monitoraggio continuo)
• Produzione di pasti (qualità organolettica, nutrizione, igiene e salubrità del cibo, ad es. Materie

prime biologiche, dal commercio equo e solidale, menù con piatti con verdure di stagione a
catena corta, ecc.

• Logistica (veicoli a ridotto impatto ambientale, ma anche manutenzione, riabilitazione e pulizia
delle sale da pranzo)

• Gestione dei rifiuti (le imprese possono ottenere vantaggi finanziari oltre a quelli ambientali
sprecando meno e riciclando di più)

• Servizi aggiuntivi (ad es. Percorso formativo, adozione del sistema ICT per migliorare i servizi)

Ristorazione sostenibile
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Identificare e distinguere
i diversi tipi di portatori di interesse
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Nordic stakeholders and sustainable catering - GOTHENBURG STUDIES

Exercise: 
Link together the same class of stakeholders among: 
Governmental  
Education  
Business sector 
Civil society 
Interest groups 
Beneficiaries
Research and Academia 
Media
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Amministrazione
localeSoci

Consumatori
Fornitori Governo

centrale

Assocazioni e 
partiti

Sindacati

Agenti e reti di 
vendita
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Venditori
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Tecnici
(professionisti)
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Filiali

Società
collegata
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Portatori di interesse in una organizzazione
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Principi di comunicazione e marketing

Il più elementare di tutti i bisogni umani è la necessità di comprendere ed essere capiti.
Il modo migliore per capire le persone è ascoltarle. Ralph Nichols

Puoi essere un buon comunicatore, ma sei un comunicatore COMPETENTE?
Affinché tu possa definirti un comunicatore competente, suggeriamo di prendere
in considerazione i seguenti tre criteri da comprendere, in modo da raggiungere
l'effetto desiderato e usare la comunicazione etica.

Feedback

Emittente

Risposta

Canale di

Comunicazione

Codifica Destinatario
Decodificar

e

Informazioni di ritorno

Messaggio

Campo dell’esperienza
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ADAPT: Appropriately adapt messages to others
AWARE: Be aware of your communication with yourself and others
VERBAL: Effectively use and interpret verbal messages
NONVERBAL: Effectivley use and interpret nonverbal messages
LISTEN AND RESPOND: Listen and respond thoughtfully to others
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∗ PARLARE-> dire qualcosa a voce alta
attraverso le parole

∗ COMUNICARE -> dal latino: comunicare,
mettere in comune, derivativo di [comune],
che assolve il suo dovere con gli altri,
composto da [cum] insieme e [munis] ufficio,
compito, dovere, funzione
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Qual è la differenza tra parlare e 
comunicare?
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Diventare un buon comunicatore è possibile
BUONA COMUNICAZIONE O FACILITATORI DI DIALOGO

esempi
MESSAGGIO IMPLICITO (significati relazionali)

esempi

Segnali di sintonia. Risonanza.
Abbinamento (abbinare la mappa del mondo dell'altro).
Pacing (mettersi al passo), attenzione alla risposta

Simpatia e amicizia.
Fiducia e accettazione.
I tuoi bisogni e sentimenti sono importanti.
La nostra relazione è importante.

Segnali di invito Disponibilità e apertura. Sono pronto ad ascoltarti.

Segnali di ricezione del messaggio Attenzione: Sono interessato a quello che dici.

Comprensione empatica Accettazione incondizionata.
I tuoi valori e sentimenti sono importanti

Enfatizzare gli aspetti positivi e i punti di accordo. Vicinato e amicizia;
Stima e valore.

Messaggi di genuinità e trasparenza Auto-coinvolgimento; Apertura all'altro.
Impegno nella relazione.

Contribuire: offrire nuove prospettive da una posizione di 
parità

Dedizione e cura. Interesse per l'altro.

Presenter
Presentation Notes
Saper comunicare è un’abilità. Buoni/e comunicatori/trici si diventa. Esercitarsi e studiare migliora 
la capacità comunicativa, il feed back (effetto di ritorno del messaggio) e la presa di coscienza delle potenzialità comunicative
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I 5 assiomi di Watzlawick

I cinque assiomi del lavoro teorico di Watzlawick ci aiutano a riflettere sui
meccanismi di comunicazione:

1. È impossibile non comunicare. In qualsiasi tipo di interazione tra persone,
anche il semplice guardarsi negli occhi, si sta comunicando sempre
qualche cosa all'altro soggetto.

2. Ogni comunicazione ha un aspetto di contenuto e relazione tale che
quest'ultimo classifica il primo ed è quindi una meta-comunicazione;

3. Il flusso comunicativo è regolato dalla punteggiatura utilizzata dai soggetti
che comunicano.

4. La comunicazione umana coinvolge entrambe le modalità: analogiche (ad
esempio le immagini, i segni) e digitali (le parole).

5. Le procedure di comunicazione possono essere simmetriche o
complementari, a seconda che la relazione dei soggetti avvenga su uno
stesso livello (ad es. fra due amici) o su piani diversi (es. madre e figlio)
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Fasi del processo di Marketing

Comprendere il 
mercato e le esigenze e 

i desideri dei clienti

Progetta una strategia 
di marketing guidata 

dal cliente

Costruisci un 
programma di 

marketing che offra un 
valore aggiunto

Costruisci relazioni 
proficue e crea il 

piacere del cliente

Assimila il valore 
espresso dai clienti per 
creare profitti e clienti
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Sfide della comunicazione

∗ La comunicazione interna contribuisce a un maggiore controllo o al
miglioramento del servizio?

∗ La qualità percepita dall'utente/cliente del servizio è la qualità percepita
dall'imprenditore?

∗ La società di ristorazione e l'appaltatore sono efficaci nel comunicare agli
utenti la qualità "certificata" del servizio offerto?

∗ Come comunicare al meglio ai consumatori quando si tratta di scelte
alimentari sane e sostenibili?

OrganizzazioneComunicazione
Interna

Impiegati e 
staff Consumatori

Relazioni/Intera
zioni

Comunicazione
esterna
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Comunicazione interna ed esterna

∗ Comunicazione esterna raggiunge i clienti per renderli consapevoli di un prodotto o
servizio e per dare al cliente un motivo per goderseli. Questo tipo di comunicazione
include fogli informativi, depliant e varie forme di pubblicità, lettere di presentazione,
contatti telefonici, siti Web e qualsiasi altro strumento che renda il pubblico
consapevole di ciò che viene proposto.

∗ L’identità visiva è estremamente importante nella comunicazione esterna! Il logo
dovrebbe rappresentare l’identità dell’organizzazione; la carta intestata dovrebbe
essere uno strumento di vendita; il menù dovrebbe riflettere la professionalità.
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∗ La comunicazione interna è essenziale per mantenere e
attirare uno gruppo di lavoro di talento. È necessario guidare
l'organizzazione comunicando coerentemente tale
messaggio; motivando il personale attraverso varie forme di
comunicazione, che possono includere premi, newsletter,
riunioni, telefonate e discussioni formali e informali.

∗ Incontri periodici tramite focus group, gruppi di discussione
che comprendano il consiglio di amministrazione e i comitati
consultivi dovrebbero essere pianificati ad intervalli regolari.
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Un buon cuoco e i responsabili delle cucine delle mense,
devono favorire la realizzazione del “potenziale di sviluppo”
di ogni membro dello staff e condividere la responsabilità con
i propri collaboratori:
∗ potenziare il flusso delle informazioni
∗ facilitare la comunicazione orizzontale e l'interazione tra i 

gruppi
∗ stimolare all’agire costruttivo
∗ valorizzazione dei risultati e degli sforzi e riconoscimento 

degli errori
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Il cuoco e i responsabili della ristorazione 
quali agenti di cambiamento
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∗ Comunicare la "visione generale del servizio", consentendo
di definire chiaramente le regole e le aspettative

∗ Dimostrare la propria attitudine al cambiamento
∗ Stimolare il gruppo di lavoro attraverso il coinvolgimento

nelle decisioni e nei risultati
∗ Introdurre spazi dedicati a discussione e proposte

innovative
∗ Saper gestire i cambiamenti anche tramite abilità

comunicative
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Un buon cuoco/ responsabile della 
refezione, dovrebbe saper:
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Sistema di gestione delle informazioni

Obiettivi e risultati 
attesi 

• Impegno 
attitudinale allo 
sviluppo di 
relazioni a lungo 
termine con 
clienti / fornitori

Risultati correnti

• Soddisfazione
per le 
prestazioni
svolte

• Capacità di 
risposta
percepita

• Rafforzamento 
della fiducia 
nelle relazioni

Sistema di gestione delle 
informazioni inter-

organizzative

Tipologia di informazioni

• Comunicazione
• Media
• Formalità
• Scambio/Condivisione
• Adeguatezza nella

frequenza
comunicativa

• Persone chiave
coinvolte

• Direzione del flusso
della comunicazione

Soddisfazione del 
sistema informativo

24



Formazione professionale per cuochi e responsabili delle refezioni collettive 
25

La pianificazione del progetto di 
comunicazione

COSA
Elaborare un 
piano di 
comunicazione

CHI
Assunzione di 
responsabilità

COME
Allocazione delle 
risorse e 
modalità 
operative

QUANDO
Identificare le 
tempistiche di 
ciascuna fase
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Scegli gli strumenti adatti per una 
migliore informazione e comunicazione 
∗ Piano di comunicazione: un buon strumento per una campagna di successo 
∗ Carta dei servizi
∗ Esempi di comunicazione interna

∗ Intranet sociale
∗ Blog interno, Video e Audio
∗ Seminari
∗ Sistema di messaggistica di gruppo
∗ Forum di discussione

∗ Esempi di comunicazione esterna
∗ Comunicati stampa e relazioni annuali, avvisi sui media, messaggistica e-mail, schede informative, kit stampa, 

newsletter, riviste, opuscoli
∗ Messaggi tramite la telefonia e App
∗ Eventi o conferenze per i media, incontri della comunità,visite guidate
∗ podcast
∗ Gamification (giochi di ruolo e interattivi)
∗ Comunicazione basata sul web
∗ Ticketing, rilevamento dei problemi
∗ Conferenze video e tramite web
∗ Siti di social networking
∗ Strumenti di chat online
∗ Ambasciatori di buona volontà

Analizza gli strumenti 
adeguati per 

raggiungere i portatori di 
interesse

26

Presenter
Presentation Notes
Source: Storer 2001



Formazione professionale per cuochi e responsabili delle refezioni collettive 

Progetti di comunicazione finalizzati a 
(un esempio di gruppi target):

• Responsabili politici: intraprendere azioni più decisive per facilitare il
consumo alimentare sostenibile nel settore della ristorazione;

• Bambini: insegnare come mangiare correttamente, ma soprattutto
coinvolgerli e gratificarli considerando il gusto, il sistema sensoriale, la
comunicazione empatica e la narrazione fantastica;

• Genitori: informandoli sulle scelte relative ai pasti e fornendo
indicazioni corrette per l'alimentazione dei bambini a scuola e a casa;

• Insegnanti: forniscono strumenti di gioco e modalità di apprendimento
dei vari significati del cibo e del mangiare assieme.
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Policy makers also seek synergies with instruments that are aimed at producers and caterers such as certification, standardization, and inspection schemes associated with product labeling, various voluntary and self-commitment instruments, and cooperation and networking with food-system actors.
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Progetti di comunicazione finalizzati a 
(un esempio di gruppi target):

• Responsabili e staff della mensa: la sostenibilità nelle cucine è possibile
quando vengono applicati l'approccio partecipativo e
responsabilizzante, l'autocontrollo, i cambiamenti ambientali, il dialogo
con i fornitori e la relazione tra lo staff della refezione/i.

• Comitati Cittadini: collaborano al monitoraggio del servizio di
ristorazione, assicurando così un coinvolgimento diretto della comunità.

• Cittadini: mostrare la qualità del servizio di ristorazione e la
responsabilità etica intrapresa, soddisfare le aspettative dei cittadini e
rispettare la legislazione in materia di sicurezza alimentare, giustizia
globale, sostenibilità e benessere degli animali, ecc.
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Aspetti e problemi legati agli sprechi 
alimentari e alla gestione energetica

È importante comprendere gli impatti ambientali, economici e sociali dell'intera
filiera alimentare, al fine di aiutare a elaborare strategie per ridurre gli impatti dei
prodotti e servizi attuali e futuri.

Modello dei fattori che influenzano gli sprechi alimentari dei consumatori
Fonte: ISSN 2071-1050 www.mdpi.com/journal/sustainability

I sistemi 
alimentare, 

idrico ed 
energetico 

sono 
interconnessi

Sono 
considerati uno 

dei problemi 
per la 

sostenibilità 
che devono 
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Deviazioni
sensoriali dei
prodotti

Individuo

Pasti rifiutati dai 
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avanzi di 
cottura, 
prodotti 

alimentari 
superflui, 

prodotti in 
scadenza

Psico-grafico

Socio-demografico Efficace reazione cognitiva 
razionale o inconscia / 

efficace 

Fattori macro-ambientali

Influenza sociale

Intenzioni Scelta A portata di 
mano

Disposizione

Prima dell’acquisto
Durante il consumo dei pasti

Dopo l’acquisto
Nel sistema domestico

Contesto e 
capacità 

situazionali 
nell'acquisto di 

alimenti in 
negozio 

Qualità del 
prodotto 

intrinseco ed 
estrinseco, 

attuale e 
percepito 

Strutture e 
capacità nelle 

attività 
alimentari 

domestiche

Società
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Principi di marketing ecologico
Lo strumento di marketing delle 4P 

Il green marketing è un processo di gestione integrato che invita alla responsabilità nel 
determinare, prevedere e soddisfare le esigenze dei clienti e della società in modo sostenibile, 

redditizio e stabile (Peattie, 2009).
Il "Green Marketing" incorpora un'ampia gamma di attività, fra cui produzione, marketing, 
consumo e smaltimento di prodotti e servizi, nelle modalità  meno dannose per l'ambiente.

Come fattore critico 
perché la maggior 

parte dei 
consumatori sarà 

solo pronta a pagare 
un valore aggiunto se 

lo percepisce.
Il valore può essere 
migliorato ad es. in 

base alle  prestazioni, 
funzionalità, design, 

appeal visivo o gusto.

Annunci che 
evidenziano la 

relazione tra un 
prodotto / servizio 
e l'ambiente e che 
promuovono uno 

stile di vita 
ecologico.

Presentano anche 
un'immagine 
dell’ente sulla 
responsabilità 

ambientale. 

Gli obiettivi 
ecologici nella 

pianificazione dei 
prodotti 

consistono nel 
ridurre il 

consumo di 
risorse e 

aumentarne 
l’efficienza

Le decisioni 
relative al dove e 
quando rendere 

disponibile un 
prodotto ha un 

impatto 
significativo sui 

clienti. 

P
PRODOTTO

P
PREZZO

P
POSTO

P
PROMOZIONE

Educa i tuoi clienti e 
offri loro l'opportunità 
di partecipare

Sii autentico

Non fare 
“greenwashing” 
ovvero ecosostenibilità
di facciata
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Scheme …

Principi degli schemi di 
certificazione (marchi biologici ed ecologici)

L'agricoltura biologica, regolata a livello europeo dai regolamenti 834/2007, 899/2008 e
271/2010, è un tipo di agricoltura che considera l'intero ecosistema agricolo, fa affidamento
sulla naturale fertilità del suolo favorendola con interventi limitati. Promuove la biodiversità
dell’ambiente in cui opera ed esclude l’utilizzo di prodotti di sintesi (salvo quelli
specificatamente ammessi dal regolamento comunitario) e organismi geneticamente
modificati. A partire dal 2009, il logo biologico deve essere presente su tutti i prodotti
alimentari confezionati commercializzati come biologici
http://ec.europa.eu/agriculture/organic/home_it
La certificazione ”BIOLOGICO" è quindi un sistema di certificazione che garantisce il rispetto
di severi requisiti al fine di evitare o ridurre la "contaminazione" da sostanze sintetiche.

Lato consumatori Schemi per la certificazione
biologica

Consumatori
Percezioni dei consumatori 

sui valori aggiunti della 
certificazione

Schema 2
= preferito Scheme …

Scheme …
Schema 4...

?
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• Rispetta gli ecosistemi

• non usa fertilizzanti chimici e 
pesticidi

• mantiene la naturale fertilità 
del terreno con letame 
(concime verde)

• promuove la biodiversità

• è assolutamente contrario 
agli organismi 
geneticamente modificati

• produce sapori migliori e cibi 
di qualità

Coltivazione biologica
Fa bene alle persone e all’ambiente
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Un racconto su di te...
Trasformare il tuo nome in un Brand
Cosa contiene l’identità visiva della tua mensa/organizzazione?
L’identità visiva rappresenta molti aspetti del tuo lavoro e della
tua attività: NON E’ SOLO un marchio, ma include anche:

IDENTITA’ 
VISIVA

Visione e filosofia aziendale

Missione e obiettivi

Identità aziendale e storia

Gestione e risorse umane

Caratteristiche e qualità del prodotto (valore)

Organizzazione di servizi di stile e cura

Prezzo

Tipo di elaborazione e approvvigionamento

Tecniche di vendita e distribuzione

Assistenza clienti

Tecniche di cura e promozione del cliente

Strategia di comunicazione interna ed esterna

Prodotti rilevanti del mercato
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Proposta di valore

Centrato sui prodotti Consumatori

Organizzazione:
Servizio:              Clienti target:

Volontà

Necessità

Paure

Alternative

Perché i tuoi 
ingredienti e le 
tue ricette 
sono sani?

Quali ingredienti 
usi? 

Come li usi?

Qual è la tua 
percezione 
nell’assaggiare 
i tuoi prodotti / 
ricette?

Quali sono i fattori 
emotivi che influenzano 

le scelte dei clienti?

Quali sono I 
bisogni

inespressi?

Quali sono i fattori 
chiave razionali che 

portano alla tua mensa?

Cosa fanno 
attualmente i tuoi 

clienti?

Caratteristiche
Esperienza

Benefici

Rischio di non 
tornare

alla tua mensa?

Valutare i risultati concreti sostenibili per comunicare
Le capacità comunicative sono fondamentali per affrontare la sfida del settore: articolare il valore della sostenibilità
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Proposta di valore
Centrato sul servizio Customer

Caratteristiche
Esperienza

Benefici

Organizzazione:                            Servizio:
Clienti target:

Volontà

Necessità

Paure

Quali 
caratteristiche 
definiscono il 
tuo servizio?

cosa rende 
veramente 

buono il tuo 
servizio?

Cosa rende 
piacevole il 
tuo servizio?

Quali sono i fattori  
emotivi che influenzano 

le scelte del cliente?

Rischi che
inducono I 

clienti a non 
tornare

Quali sono I fattori
chiave razionali

per l’acquisto

Alternative
Cosa fanno i

consumatori?  

Quali sono I 
bisogni

inespressi?

valutare i risultati concreti sostenibili per comunicare
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Informa i clienti 
del tuo impegno per la sostenibilità

Per un addetto al catering comunicare il proprio impegno di
sostenibilità ai propri stakeholder interni ed esterni è importante
per diversi motivi:

∗ Ha un impatto sulla reputazione dell'azienda e, quindi, potrebbe
essere un vantaggio competitivo;

∗ Aiuta a diffondere una cultura interna della responsabilità
sociale e ad aumentare l'impegno dei lavoratori sui temi della
sostenibilità;

∗ Aumenta la trasparenza e la responsabilità dell’organizzazione
nei confronti dei suoi portatori d’interesse.
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Dialogo con i settori interni 
dell'organizzazione

∗ Per ogni organizzazione è fondamentale comunicare
efficacemente la propria identità e i propri risultati. Ma
per comunicare bene il primo passo consiste sempre
nel condividere gli obiettivi e fare lavoro di squadra con
tutte le persone che vi lavorano e collaborano.

Incontri periodici interni

Newsletter e blog

Chat aziendale interna o 
sistema di messaggistica 

istantanea

Incontri informali
37
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Qualità, soddisfazione del cliente
e criticità

Soddisfazione del 
cliente (studente, 

famiglia, ecc.)

Qualità del servizio 
mensa

Politica aziendale, 
legislazione 

obbligatoria e 
volontaria

Requisiti impliciti ed espliciti del cliente 
(fascicolo di gara, integrazioni, 

aspettative)

Costo del servizio

Soddisfazione del servizio di 
ristorazione (dal punto di vista 

delle amministrazioni 
pubbliche o private)
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Mangiare sano è davvero più costoso?
1/2

Lavorando per la qualità del cibo.
Ad esempio, con l'introduzione di prodotti biologici, il prezzo del
pasto aumenta di una stima tra il 5 e il 30% ma, per contenere
questo aumento, è importante lavorare sull'efficienza del sistema.
Ad esempio partendo dai menu: meno carne e di più alta qualità e
più proteine vegetali.

Un altro passo da compiere è legato alla riduzione dello spreco
alimentare, ad esempio introducendo la proposta di un piatto
unico, quindi passare alla riduzione dei costi energetici (consumo di
acqua, trasporti, ecc.), vale a dire gli altri componenti che formano
il prezzo complessivo di un pasto.
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Se le mense che possono essere definite ”biologiche" sono
aumentate del 28% in un anno, significa che le famiglie e gli
amministratori pubblici sono consapevoli dell'importanza del
mangiare sano e della capacità di mettere in atto azioni per la
sostenibilità del servizio.
L'uso crescente dei prodotti "giusti" riduce i costi sostenuti
dall'intera comunità per l'inquinamento, in particolare le falde
acquifere, l'erosione del suolo e in particolare i costi associati alle
malattie a causa di una dieta povera o squilibrata. Inoltre, stabilire
rapporti diretti con i produttori o aggregare la domanda di più enti
potrebbe ridurre le distanze di trasporto e le fasi intermedie,
portando a ulteriori risparmi per l'intero servizio mensa.

40

Mangiare sano è davvero più costoso?
2/2
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Crea un evento dedicato alla 
"sostenibilità alimentare"

Esercizio "Organizzare un evento sostenibile..."

∗ I prodotti serviti sono "sicuri" (elaborati secondo le GMP - Good Manufacture
Practice – ISO 9001)?

∗ I prodotti serviti sono "sostenibili" (ad esempio locali, stagionali, biologici)?
∗ Brocche e contenitori di vetro sono preferiti rispetto alle bottiglie di plastica?
∗ Se utilizzati, gli articoli monouso sono riciclabili, biodegradabili e / o riutilizzabili?
∗ Il cibo ordinato corrisponde al numero di partecipanti?
∗ Il cibo in eccesso può essere distribuito alle associazioni di beneficenza?
∗ Esiste un adeguato sistema di raccolta differenziata / riciclaggio e smaltimento dei

rifiuti?
∗ L'imballaggio è ridotto al minimo e viene ridotto l'uso di plastica?
∗ I rifiuti organici possono essere compostati?
∗ Il catering si applica strategie di sostenibilità aziendale (ISO 14001 / EMAS / Ecolabel /

CSR / ISO 20121, ecc.)?

Suggerimenti tratti dalle Linee guida per eventi sostenibili di Roma Capitale
41
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Monitora gli input interni ed esterni

42

Utenti del 
servizio

Proprietà Soci

Finanziatori

Manager

Responsabili
politici

Fornitori

Clienti

lavoratori
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Suggerimenti per un piano di comunicazione 
strategico interno ed esterno

1. Stabilire ulteriori obiettivi e incarichi per il personale della ristorazione e contribuire al piano
sostenibile della catena alimentare.

2. Sviluppare un appropriato piano strategico di comunicazione.

3. Ricerca e identificazione di dati e informazioni appropriati da condividere a livello interno ed
esterno.

4. Generare eventuali comunicati stampa e strumenti di informazione (ad es. per produrre una
newsletter periodica per le comunicazioni interne ed esterne da pubblicare sui propri
account di social network).

5. Monitorare le comunicazioni interne ed esterne e suggerire rimedi a problemi percepiti.

6. Organizzare e frequentare gruppi di discussione per sensibilizzare e responsabilizzare tutto
lo staff.

7. Redigere una sezione per le “relazioni pubbliche” per il Piano di Comunicazione da
presentare ai consumatori.
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Scelta e utilizzo dei canali sociali
disponibili sul Web

44
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Aumentare la consapevolezza interna 
sui risultati sostenibili raggiunti

∗ Supporto alla comunicazioni con la progettazione grafica per
presentazioni, grafici dei dati raccolti e utilizzo di pagine Web;

∗ Supporto alle comunicazioni attraverso lo studio del layout e la
progettazione dei materiali di stampa;

∗ Organizzazione ed elaborazione di materiali di comunicazione.
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Analizzare schemi educativi per migliorare la 
consapevolezza di ciascuna delle parti interessate

∗ Organizzazione del coinvolgimento degli stakeholder

∗ Coinvolgere le parti interessate nell'educazione alimentare

∗ Mantenere le parti interessate coinvolte nell'educazione alimentare

Un modello di pianificazione per il coinvolgimento 
dei portatori d’interesse

1. Informare le organizzazioni chiave circa le azioni sostenute per l'educazione alimentare.
2. Consulenza con le parti interessate nel processo di sviluppo strategico per ottenere mense

sostenibili.
3. Coinvolgere le parti interessate per garantire che le questioni e le preoccupazioni relative

all'educazione alimentare siano comprese e considerate come parte del processo decisionale e
di servizio.

4. Collaborazione con le parti interessate dell'industria alimentare per lo sviluppo di partenariati
nella formulazione di opzioni e nella fornitura di raccomandazioni per lo sviluppo
dell'educazione all'imprenditorialità sostenibile.

5. Responsabilizzare le parti interessate dei partecipanti nel processo decisionale e contribuire
all'attuazione e alla gestione del cambiamento per quanto riguarda una mentalità più
sostenibile.
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Come sviluppare un 
Piano di Comunicazione

Un piano di comunicazione dovrebbe essere progettato per soddisfare i seguenti aspetti:
- Affrontare diversi aspetti e tecniche per discutere i risultati della comunicazione
- Guidare il processo per condividere i risultati ottenuti dalla valutazione delle attività

di comunicazione

Le seguenti domande aiutano a definire il proprio Piano di Comunicazione:
∗ Chi sarà lo staff chiave dedicato alle attività di comunicazione?
∗ Quali sono gli obiettivi della comunicazione?
∗ Chi è il pubblico target?
∗ Quali strumenti si intendono utilizzare per comunicare internamente ed esternamente?
∗ Quando e quanto spesso pianificare le comunicazioni?
∗ Come comunicare i risultati raggiunti?
∗ Quali risorse sono disponibili per la comunicazione?
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Autovalutazione sui risultati raggiunti

48

Check list – sui temi chiave per la sostenibilità alimentare

• Per la salute: un piatto ricco di fibre e vitamine e contenente meno proteine
fa bene alla salute di tutti.

• Per il gusto: i prodotti stagionali e locali offrono pasti gustosi. Sorprendi i tuoi
consumatori con insoliti prodotti come quelli tradizionali.

• Per l'ambiente: l'impatto del cibo sul riscaldamento globale è enorme,
persino maggiore di quello del settore dei trasporti.

• Per il bilancio: alcuni riescono a preparare un pasto completo, equilibrato e
biologico da 3 a 5 € ...

• Per l’identità visiva: mostra al tuo staff, ai clienti e ai tuoi investitori che
intraprendi azioni concrete per l'ambiente.

• Investire per la società: scegliendo prodotti prodotti localmente, su filiera
corta o su piccola scala.

• ...
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Potenziamento dell'acquacoltura marina e promozione del 
consumo di pesce fresco negli ospedali e nelle case di cura

49

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing

“Pesce fresco nelle mense sanitarie italiane" è un progetto innovativo realizzato a livello
nazionale, in Italia da una piccola impresa (Albert Sas) che ha dimostrato - attraverso una
gestione sostenibile della filiera sostenibile - l'introduzione di pesce fresco, di prodotti locali
specie, cotte secondo le ricette tradizionali nelle mense dei reparti geriatrici e delle
strutture di assistenza di diversi comuni marittimi e costieri italiani.
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La legge italian del “Buon Samaritano”
(Legge 155/2003)

Promosso dalla Fondazione Banco Alimentare e finalizzato alla
riduzione degli sprechi alimentari. Permette il costante recupero e
ridistribuzione di cibo ancora commestibile ma non più utilizzabile a
scopi commerciali da destinare a enti benefici.

In particolare:
ogni giorno nelle scuole, alla fine del pasto vengono raccolti pane e
frutta non distribuiti;
Il "Banco alimentare" e il “Last Minute Market” si occupano del
ritiro dei prodotti raccolti, del trasporto e della consegna in
organizzazioni di beneficenza identificate.
Link: Guidelines for the collection of food prepared by catering services

50

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing

http://www.federcongressi.it/uploads/LayoutWEPagine/Guidelines%20for%20the%20collection%20of%20food%20prepared%20by%20catering%20services.pdf
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“Tous ensemble” 
Insieme, per ridurre gli sprechi

51

L'azione consisteva nell'educare gli studenti sullo spreco
alimentare e sul riciclaggio dei rifiuti con l'obiettivo di
educare alla raccolta differenziata, soppesando i rifiuti
generati e monitorando i rifiuti in base al peso su base
settimanale (dati e indicatori di risultato venivano esposti su
una lavagna all'ingresso della mensa per educare alunni
prima di essere serviti).

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing
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Progettazione di uno speciale desing per la tavola per la prevenzione dei rifiuti
∗ Un particolare disegno della tavola della mensa  può sensibilizzare i clienti a 

consumare una quantità sostenibile di cibo: "se ti piace quello che stai mangiando, è 
meglio averlo due volte. Il giusto consumo di cibo è il primo passo per evitare lo 
spreco di cibo” la campagna informativa con suggerimenti utili impressi sull’arredo 
della tavola aiutano a rendere i clienti consapevoli dello spreco alimentare nelle 
mense e diventano strumento per evitare sprechi alimentari. L’allestimento della 
tavola è la prima cosa che un cliente vede, e avrà tempo di leggere i suggerimenti per 
evitare sprechi di cibo.

Come mettere in pratica?
∗ Prova ad immaginare quale allestimento potresti proporre per la tua mensa
∗ Informa i tuoi clienti sulla prevenzione dei rifiuti
∗ Aiuta ad acquisire maggiore consapevolezza dell’utenza per il consumo sostenibile di 

cibo attraverso l’indicazione di numeri, immagini e semplici suggerimenti per evitare 
sprechi alimentari.

∗ Come valutare? Ad es. con la Quantità di allestimenti utilizzati
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Un altro esempio di strumenti di comunicazione mirati 
alla riduzione degli sprechi alimentari

Esempio emerso dalla 
settimana europea per la 

riduzione dei rifiuti

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing
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L’ospedale Ayrshire e Arran Primary in Scozia esegue 
abitualmente valutazioni di assistenza nutrizionale per le 

persone anziane.

∗ Ayrshire e Arran (Primary Care Trust) fornisce una gamma completa di servizi di
assistenza primaria per un bacino di utenza di circa 390.000 persone sulla costa
occidentale della Scozia.

∗ Ha sviluppato uno strumento di screening nutrizionale per identificare i pazienti
anziani denutriti o quelli a rischio di diventare denutriti in ospedale.

∗ Al momento del ricovero tutti i pazienti ricevono uno screening nutrizionale, che
viene completato da personale infermieristico qualificato.

∗ La valutazione ha dimostrato che lo strumento è affidabile e valido. Per supportare
il servizio è stato ideato un pacchetto di formazione che include per gli addetti al
servizio le linee guida per l’attuazione del servizio di screening nutrizionale e un
percorso assistenziale per il paziente.

Fonte: Audit Scotland
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Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing
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Servizio realizzato internamente Servizio esternalizzato

∗ Il NHS scozzese ha incorporato uno standard per 14 alimenti e cure nutrizionali
all'interno dei loro ospedali e case di cura che assicurano che venga eseguito un
piano di assistenza nutrizionale per ogni paziente ammesso
http://www.gov.scot/Resource/Doc/277249/0083244.pdf

Produttori Produttori Produttori Produttori Produttori

Produttori
alimentari

Distributori
all’ingrosso

Enti pubblici Enti pubblici Enti pubblici

Imprese di 
ristorazione
aggudicatrici

l’appalto

Produttori
alimentari

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing

http://www.gov.scot/Resource/Doc/277249/0083244.pdf
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Sintesi della campagna di comunicazione: il progetto pilota Comhar/ENFO Schools ha
sviluppato metodi per incorporare i principi chiave dello sviluppo sostenibile nel
programma scolastico esistente. I risultati principali includevano prototipi di piani e
materiali di laboratorio, insieme a raccomandazioni per un approccio scolastico
completo allo sviluppo sostenibile.

Obiettivi
Il progetto aveva quattro obiettivi:
∗ 1. Identificare il livello di consapevolezza dello sviluppo sostenibile tra insegnanti e

studenti e individuare strumenti già utilizzati e/o preferiti.
∗ 2. Organizzare workshop per arricchire il curriculum in materia di sviluppo

sostenibile.
∗ 3. Attuare e valutare le esperienze laboratoriali nelle scuole.
∗ 4. Elaborare raccmandazioni sull’approccio allo sviluppo sostenibile nelle scuole

55

Sviluppo sostenibile nelle scuole
Agli studenti piaceva essere incoraggiati a pensare
in una prospettiva diversa.
Molti studenti hanno commentato quanto hanno
apprezzato le attività, che non richiedevano una
"risposta giusta" offrendo la libertà di esprimere la
propria opinione.
Fonte: http://www.comhar-nsdp.ie

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing

Presenter
Presentation Notes
Blackboard image from a brainstorming workshop on water resources.
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∗ L'applicazione di parametri di trasparenza sui metodi
di consegna e sul contenuto del pasto (menu, ricetta,
nutrienti, qualità delle materie prime) facilita
l'impostazione di una giornata sana e varia.

∗ La comunicazione relativa alle motivazioni e agli
obiettivi formativi, facendo riferimento a punti di
riferimento coerenti, può favorire l'instaurazione di
corrette abitudini alimentari.

56

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing

Presenter
Presentation Notes
L'applicazione di parametri di trasparenza sulle modalità di erogazione e sui contenuti del pasto (menu, ricetta, nutrienti, qualità delle materie prime) agevola infatti l'impostazione di una giornata alimentare sana e variata. La comunicazione delle motivazioni e degli obiettivi educativi, rendendo coerenti i punti di riferimento, può favorire l'instaurarsi di corrette abitudini alimentari.
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Assicurarsi che i propri clienti vivano un’ottima esperienza in risposta agli sforzi
di marketing intrapresi - non solo cibo fresco e sano che abbia un buon sapore,
ma anche un bel posto per goderne.
Secondo la guida "Changing the Scene" del Team Nutrition intitolata “Improve
the School Nutrition Environment”, "I bambini apprezzeranno maggiormente il
loro cibo e potrebbero provare cibi più salutari se possono rilassarsi, mangiare
e socializzare senza sentirsi in situazione di fretta.
Altri aspetti per una piacevole esperienza culinaria possono includere il servizio,
l'arredamento della caffetteria e la disposizione degli oggetti, l'imballaggio e
l'aspetto del personale.
Alcuni suggerimenti sono disponibili nella guida menzionata, inclusi gli esempi
di come le scuole stiano creando un'esperienza culinaria più piacevole per i loro
studenti.
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Migliorare l’esperienza in cucina

Fonte: Dipartimento dell'agricoltura degli Stati Uniti - Servizio alimentare e nutrizione

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing



Formazione professionale per cuochi e responsabili delle refezioni collettive 
58

L’importanza della sistemazione dei locali e del progetto
• Più aree di servizio e registri per il check-out evitano agli studenti di sostare in lunghe file.
• Le sale da pranzo sono attraenti, hanno spazio per tutti gli studenti e dispongono di sedie e 

tavoli di dimensioni adeguate per gli studenti.
• Un servizio bar imita le opzioni disponibili nella mensa.
• I posti a sedere non sono tavoli istituzionali ma tondi o rettangolari più piccoli.

Altro esempio realizzato in Italia: 
https://www.clivet.com/documents/10125/8719385/aria_scuole_case_history_extended.pdf

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing

https://www.clivet.com/documents/10125/8719385/aria_scuole_case_history_extended.pdf
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Un esempio per comunicare la cultura del cibo iniziando dal design della mensa:
Il refettorio ambrosiano è una mensa definita solidale e “pop-up”

La campagna di comunicazione si è basata sul concetto di ALIMENTAZIONE PER L'ANIMA –
lavornado sul tema dello spreco e il recupero, e collegando cibo, arte e comunità.

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing
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Il Refettorio Ambrosiano, un progetto per nutrire i poveri.
Serve fino a 200 pasti al giorno gratuitamente in una cucina costruita per evidenziare 

la cottura con prodotti che altrimenti verrebbero buttati via.

Massimo Bottura chef di fama internazionale ha dato avvio alla "Osteria Francescana”
classificata al primo posto tra i 50 migliori ristoranti del mondo e nel 2016 come al secondo
posto.

Buone pratiche sulla comunicazione e il marketing
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