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Introduzione al servizio clienti e alla comunicazione sessione 1
Diapositiva 2 - Sessione 1
In questa sessione parleremo dell'importanza di un'accurata formazione del personale sul menu, sui cambiamenti del menu e sulle offerte speciali; vogliamo inoltre educare il personale sugli allergeni e sulle diete relative ai componenti del menu.

Diapositiva 3 - Introduzione della sessione
Sappiamo che lo spreco alimentare è un problema globale significativo e urgente che ha implicazioni di vasta portata per l'ambiente, l'economia e la società. Nel contesto dell'industria dell'ospitalità, dove la preparazione e il consumo di cibo sono fondamentali per le attività aziendali, affrontare il problema dello spreco alimentare diventa fondamentale. Adottando buone pratiche, le aziende possono non solo ridurre la loro impronta ambientale, ma anche migliorare la loro reputazione, tagliare i costi e contribuire a un futuro più sostenibile. Le statistiche relative agli sprechi alimentari sono sconcertanti. Nel settore dell'ospitalità, i ristoranti sono tra i principali responsabili di questi sprechi. Dalle inefficienze della cucina alle porzioni eccessive e agli sprechi dei piatti dei clienti, sono molteplici i punti della catena di approvvigionamento alimentare in cui si possono verificare gli sprechi. Per combattere questo problema, le aziende devono ripensare le loro pratiche e adottare un approccio olistico alla riduzione dei rifiuti alimentari. Ciò include, ovviamente, processi efficienti di raccolta e gestione dei rifiuti.

Diapositiva 4 - Istruzione e formazione del personale
Per questo motivo la consapevolezza e il coinvolgimento dei dipendenti sono fondamentali nella lotta contro lo spreco di cibo. I ristoranti dovrebbero fornire una formazione completa al personale di cucina, ai camerieri e alla direzione sull'importanza della riduzione degli sprechi, del controllo delle porzioni e della manipolazione efficiente degli alimenti. Seminari e workshop regolari possono tenere i dipendenti informati sulle migliori pratiche e ispirarli a partecipare attivamente alle iniziative di riduzione degli sprechi.

Diapositiva 5 - Conoscere il menu

La formazione del personale è una componente essenziale per garantire un servizio di qualità nel vostro ristorante, e dovrebbe includere una formazione sui piatti del vostro menu. In questo corso di formazione illustriamo i cinque vantaggi principali di assicurarsi che il personale di sala conosca a fondo il menu e spieghiamo come introdurre questo tipo di formazione.

Diapositiva 6 - Cinque ragioni per la formazione dei menu
1. Upselling: La formazione del personale è fondamentale affinché l'upselling diventi una parte regolare e di successo dell'attività. Quando ci si sente sufficientemente competenti e autorizzati a dare suggerimenti utili e intelligenti ai clienti, questa competenza può essere facilmente tradotta in conti più salati a fine serata.
2. Autenticità: Più i camerieri sono istruiti in materia di piatti, maggiore sarà la loro sicurezza nel rispondere alle domande dei clienti. Le raccomandazioni senza le conoscenze necessarie per sostenerle spesso cadono nel vuoto; nelle situazioni in cui si chiede a un cameriere quale antipasto sceglierebbe, o di consigliare un abbinamento di vini per la portata principale, una risposta sicura e informata su è spesso distinguibile da una tirata fuori dall'aria, e ha un peso maggiore.
3. Migliore servizio, maggiore fedeltà: Il livello di servizio fornito dal team di front-of-house è elevato dalla competenza. Quando i camerieri sono competenti e sicuri di sé, generano fiducia, aumentando la fedeltà dei clienti e rendendo più probabili le visite di ritorno. 
4. Migliore efficienza del tempo: Andare avanti e indietro dalla cucina per chiedere informazioni fa perdere tempo a tutti. Inoltre, quando un cameriere si allontana dal tavolo per "controllare con lo chef", i clienti possono perdere fiducia nella qualità complessiva del locale.
5. Gestione degli allergeniintelligente : Quando i clienti hanno domande sui potenziali allergeni presenti nei vostri piatti, è essenziale che il personale sia ben informato. Il personale in grado di rispondere alle domande con autorevolezza e precisione farà sentire gli ospiti allergici benvenuti e al sicuro. Non solo una formazione approfondita in questo campo può evitare che si verifichino incidenti gravi, ma questi ospiti sono più propensi a tornare o a consigliare il locale ad amici e parenti.


Diapositiva 7 - Modi per coinvolgere ed educare il personale

Quando state sviluppando un menu nuovo o aggiornato, vi consigliamo di coinvolgere i dipendenti fin dalle prime fasi. Il personale del front-of-house interagisce quotidianamente con i clienti e, per questo motivo, dispone spesso di informazioni preziose che possono essere utilizzate per definire le voci, le espressioni e i descrittori del menu.
Comunicate ai dirigenti e ai supervisori che dovranno aiutarvi a far sì che il personale si abitui al menu. Creare insieme a loro un piano di formazione, in modo che si approprino del processo e contribuiscano a far salire a bordo i loro compagni di lavoro.
Sedetevi per una sessione di degustazione del menu completo con il personale di sala. Mentre assaggiano ogni piatto, fornite loro informazioni utili e pertinenti sugli ingredienti (compresi gli eventuali allergeni), la preparazione, la presentazione, il prezzo e i principali punti di vendita.
Spiegate in che modo questa formazione andrà a vantaggio dei membri del personale; ad esempio, discutete di come le informazioni fornite renderanno più facile l'upselling, aumentando la dimensione media del conto e avendo di conseguenza un effetto positivo sulle mance. Sottolineate che queste conoscenze faciliteranno il loro lavoro, dando loro maggiore sicurezza nelle interazioni con i clienti.
Si tratta di un processo continuo, che dovrebbe proseguire man mano che il menu viene modificato e aggiornato. Se avete una specialità del giorno, chiedete al personale di cucina di cucinarne una porzione all'inizio del turno. Fate assaggiare il piatto ai clienti mentre lo chef ne spiega gli ingredienti, i punti di forza e il prezzo, e incoraggiateli a fare qualsiasi domanda. 

Diapositiva 8 - Come imparare il Menu?!

In questo video è presente una strategia, non solo per studiare il menu, ma per mostrarvi perché è importante, in quanto conoscere il menu vi aiuterà a entrare in contatto con i vostri clienti.


Diapositiva 9 - Formazione sul menu
È importante che possiate farlo:
· descrivere in modo semplice e chiaro tutti i piatti del menu, compresi gli elementi che li rendono speciali,
· pronunciare con precisione i nomi di tutti i piatti e degli ingredienti,
· identificare gli allergeni e suggerire alternative, ove possibile,
· rispondere a domande su ingredienti e metodi di cottura,
· spiegare quali contorni o salse accompagneranno ogni piatto,
· evidenziare la provenienza dei vostri ingredienti,
· identificare i piatti forti del vostro ristorante e
· dare consigli appropriati sulle dimensioni delle porzioni di ogni piatto.


Diapositiva 10 - Comprendere le restrizioni e le preferenze alimentari
Oggi, l'importanza di servire o di soddisfare i consumatori con diete speciali è fondamentale per le prospettive di qualsiasi azienda alimentare. 
Il primo passo è una comunicazione chiara con i clienti sulle loro specifiche esigenze e restrizioni alimentari. 
Queste includono allergie, scelte di vita come il vegetarianismo o il veganismo, o requisiti dietetici e culturali, tra cui intolleranze, preferenze sanitarie e restrizioni dietetiche religiose. 
Una volta comprese le esigenze dei clienti, è possibile prendere l'ordine e pianificare un menu che soddisfi le loro richieste, pur offrendo una varietà di opzioni. L'etichettatura chiara dei piatti e la formazione del personale sono importanti per garantire la sicurezza dei clienti. L'attuazione delle pratiche descritte di seguito vi aiuterà a soddisfare tutti i tipi di diete ed esigenze speciali. 


Diapositiva 11 - 1. Conoscere le restrizioni dietetiche più comuni
Allergie e intolleranze: Possono variare da lievi a pericolose per la vita. Gli allergeni più comuni includono noci, glutine, latticini, crostacei e uova. È essenziale conoscere gli ingredienti di ogni piatto e comunicare alla cucina eventuali allergie.
Leggi dietetiche religiose: Molti ospiti seguono leggi alimentari basate sul loro credo religioso. Ad esempio, i musulmani potrebbero richiedere cibo Halaal, mentre gli ebrei potrebbero cercare opzioni kosher. Comprendere queste esigenze e avere a disposizione delle opzioni può migliorare notevolmente la loro esperienza culinaria.
Vegetarianismo e veganismo: I vegetariani non mangiano carne, mentre i vegani evitano tutti i prodotti animali, compresi i latticini e le uova. Conoscere la differenza ed essere in grado di suggerire le voci di menu più adatte è fondamentale.
Scelte di salute e di stile di vita: Alcuni ospiti possono seguire diete specifiche per motivi di salute o per convinzioni personali, come la dieta keto, la paleo o la dieta a basso contenuto di carboidrati. La familiarità con questi termini e la capacità di offrire opzioni o modifiche appropriate sono utili.


Diapositiva 12 - 2. Comunicazione ed educazione

La comunicazione è fondamentale: Chiedere sempre agli ospiti se hanno restrizioni o preferenze alimentari all'inizio del pasto. Questo approccio proattivo dimostra attenzione e cura per la loro esperienza culinaria. Siate onesti su ciò che la cucina può soddisfare e non abbiate paura di chiedere chiarimenti su restrizioni che non conoscete.

Informatevi e formatevi: Prendete l'iniziativa di informarvi sulle diverse esigenze dietetiche e su come soddisfarle nel menu del vostro ristorante. Se il vostro locale offre sessioni di formazione, partecipate volentieri. Utilizzate risorse come libri, siti web e persino app che forniscono informazioni sulle restrizioni dietetiche e sulle ricette.



Diapositiva 13 - 3. Richieste speciali e offerte alternative

· Quando un ospite fa una richiesta speciale dovuta a una restrizione dietetica, comunicatela chiaramente e tempestivamente alla cucina. Assicurarsi che esista un sistema per evitare la contaminazione incrociata in caso di allergie, come ad esempio l'uso di utensili e aree di cottura separate.
· Conoscete abbastanza bene il vostro menu per suggerire modifiche o alternative. Ad esempio, offrite di sostituire un ingrediente a base di latte con un'alternativa vegetale per un ospite vegano o suggerite un piatto senza glutine. La capacità di offrire opzioni rende l'esperienza culinaria più inclusiva e piacevole per tutti.


Diapositiva 14 - 4. Controllare sempre due volte
· Prima di servire, controllate che il pasto soddisfi le esigenze dietetiche dell'ospite. Questa fase finale può evitare errori e dimostrare all'ospite che la sua sicurezza e la sua soddisfazione sono la vostra priorità.
IMPORTANTE:
· In qualità di camerieri o ristoratori, la comprensione e l'adattamento delle restrizioni e delle preferenze dietetiche rappresentano una parte importante del servizio offerto. Seguendo queste linee guida, potrete garantire che tutti gli ospiti si sentano accolti, rispettati e curati durante la loro esperienza culinaria. Ricordate che la chiave del successo in questo settore è la conoscenza, la comunicazione e l'attenzione ai dettagli.

Diapositiva 15 - Qual è la differenza tra allergia e intolleranza?
· I termini "allergia" e "intolleranza" sono spesso usati in modo intercambiabile quando si parla di reazioni a determinati alimenti, ma si riferiscono a risposte fisiologiche molto diverse all'interno dell'organismo. 
· Comprendere la differenza tra allergia e intolleranza alimentare è essenziale per diagnosticare e gestire correttamente queste condizioni, nonché per fornire i giusti consigli e le giuste sistemazioni alle persone che ne sono affette.

Ecco una panoramica delle principali differenze:


Diapositiva 16 - Allergie alimentari vs. intolleranze alimentari
· L'allergia alimentare è una risposta del sistema immunitario: L'allergia alimentare coinvolge il sistema immunitario. Quando una persona affetta da allergia alimentare consuma l'allergene, il suo organismo lo identifica erroneamente come una sostanza nociva. Il sistema immunitario produce quindi anticorpi chiamati Immunoglobuline E (IgE) per combattere l'allergene, provocando una reazione allergica.
· Sintomi: Le reazioni allergiche possono interessare la pelle, il tratto gastrointestinale, il sistema respiratorio e, nei casi più gravi, il sistema cardiovascolare. I sintomi possono includere orticaria, prurito, gonfiore, difficoltà respiratorie, vomito, diarrea e anafilassi, una reazione potenzialmente letale che richiede l'intervento immediato del medico.
· Insorgenza: Le reazioni allergiche si manifestano in genere subito dopo l'assunzione dell'allergene, spesso nel giro di pochi minuti o di un paio d'ore.
· Quantità di alimento scatenante: anche una minima quantità di allergene può scatenare una reazione allergica nei soggetti sensibili.

· Nell'intolleranza alimentare la risposta del sistema digerente è..: L'intolleranza alimentare coinvolge principalmente l'apparato digerente e non è mediata dal sistema immunitario. Si verifica quando l'apparato digerente di una persona non è in grado di digerire correttamente un particolare alimento o ingrediente. Ciò può essere dovuto a carenze enzimatiche, sensibilità agli additivi alimentari o reazioni a sostanze chimiche presenti naturalmente negli alimenti.
· Sintomi: I sintomi dell'intolleranza alimentare sono generalmente meno gravi delle reazioni allergiche e sono principalmente gastrointestinali. Possono includere gas, gonfiore, diarrea, costipazione, crampi e nausea.
· Insorgenza: I sintomi di un'intolleranza alimentare possono comparire da ore a giorni dopo il consumo dell'alimento incriminato, rendendo a volte più difficile identificarne la causa.
· Quantità di alimento scatenante: Le persone con intolleranza alimentare possono essere in grado di consumare piccole quantità dell'alimento incriminato senza accusare sintomi significativi, a seconda della loro sensibilità e dell'alimento in questione.

Diapositiva 17 - Quali sono le allergie alimentari più comuni?
· Le allergie alimentari più comuni, spesso definite "Big 9", comprendono sostanze che sono responsabili della maggior parte delle reazioni allergiche legate agli alimenti. 
· La comprensione di questi allergeni comuni è fondamentale per i professionisti della ristorazione, gli educatori e il pubblico in generale, per garantire la sicurezza e il benessere delle persone affette da allergie alimentari.

1. Latte: l'allergia al latte vaccino è l'allergia alimentare più comune nei neonati e nei bambini piccoli e può causare una serie di sintomi da lievi a gravi, compresa l'anafilassi.
2. Uova: sia il bianco che il tuorlo delle uova possono scatenare reazioni allergiche, la cui gravità varia da persona a persona.
3. Arachidi: Le allergie alle arachidi sono una delle cause più comuni di attacchi allergici gravi e possono essere pericolose per la vita. È importante notare che le arachidi sono legumi, non noci.
4. Frutta a guscio: questa categoria comprende frutta a guscio come mandorle, noci, nocciole, anacardi, pistacchi e noci del Brasile. Come le allergie alle arachidi, anche quelle alle noci possono causare reazioni gravi.
5. Pesce: Le reazioni allergiche al pesce possono essere gravi e spesso sono allergie che durano tutta la vita. Alle persone allergiche al pesce viene solitamente consigliato di evitare tutte le specie ittiche.
6. Molluschi: Comprendono crostacei e molluschi come gamberi, granchi, aragoste, calamari e capesante. Le allergie ai crostacei sono note per causare gravi reazioni allergiche.
7. Soia: L'allergia alla soia è più comune tra i bambini che tra gli adulti e spesso viene superata. La soia fa parte della famiglia dei legumi, che comprende anche le arachidi.
8. Grano: Le allergie al grano sono diverse dalla celiachia, che è un disturbo autoimmune scatenato dal glutine. I sintomi dell'allergia al grano possono variare da lievi a pericolosi per la vita.
9. Sesamo: i semi di sesamo e i loro derivati possono causare reazioni allergiche simili a quelle provocate da altri allergeni alimentari.

Diapositiva 18 - Pratiche generali per la gestione degli allergeni
Le pratiche generali per la gestione degli allergeni sono:
· Prevenzione della contaminazione incrociata: Utilizzare utensili, pentole e aree di preparazione separate per cucinare senza allergeni.
· Trasparenza degli ingredienti: Fornire elenchi dettagliati degli ingredienti ed essere aperti alle richieste dei clienti sulla preparazione degli alimenti.
· Formazione del personale: Formazione del personale sulle allergie alimentari, sulla contaminazione incrociata e su come comunicare efficacemente con gli ospiti in merito alle loro esigenze alimentari.
· Queste alternative non solo contribuiscono a garantire la sicurezza degli ospiti allergici, ma migliorano anche la loro esperienza culinaria offrendo loro una varietà di opzioni sicure e deliziose. È importante che i ristoranti siano sempre informati sulle allergie alimentari e che adattino continuamente le loro offerte per soddisfare le esigenze dei clienti.

Diapositiva 19 - Esempio: Come soddisfare i clienti vegani

· Per soddisfare i clienti vegani non basta eliminare la carne dai piatti, ma occorre comprendere il veganismo come scelta di vita che esclude tutti i prodotti di origine animale. Per i ristoranti, ciò significa offrire pasti privi di carne, latticini, uova e altri ingredienti di origine animale. Ecco come i ristoranti possono soddisfare efficacemente i clienti vegani:
1. Sviluppo del menu:
· Offrire vere opzioni vegane: Sviluppate una gamma di piatti vegani appetitosi, piuttosto che solo uno o due articoli simbolici. Considerate la possibilità di creare versioni vegane di piatti popolari per attirare un pubblico più ampio.
· Etichettate chiaramente i piatti vegani: Utilizzate un'etichettatura chiara sul vostro menu per indicare quali piatti sono vegani, rendendo più facile per i clienti identificare le loro opzioni.
2. Consapevolezza degli ingredienti:
· Comprendere i requisiti vegani: Istruite voi stessi e il vostro personale su ciò che costituisce un ingrediente vegano. Ricordate che alcuni ingredienti meno ovvi, come la gelatina, il miele e alcuni coloranti alimentari, sono di origine animale e non sono adatti ai vegani.
· Procurarsi ingredienti vegani di qualità: Investite in sostituti vegani di alta qualità, come carni a base vegetale, formaggi senza latticini e sostituti delle uova. Questo può migliorare notevolmente il fascino dei vostri piatti vegani.





Diapositiva 20 - Esempio: Come soddisfare i clienti vegani
3. Pratiche di cucina:
· Evitare la contaminazione incrociata: Se possibile, utilizzare utensili, pentole e aree di preparazione separate per i piatti vegani e non vegani. Se non è possibile, provvedere a una pulizia accurata tra un utilizzo e l'altro.
· Cucina innovativa: Abbracciare tecniche e ingredienti che esaltano il meglio degli alimenti di origine vegetale, come l'affumicatura delle verdure o l'uso di noci e semi per aggiungere consistenza e sapore.
4. Formazione del personale:
· Educare il personale: Assicurarsi che tutto il personale, dalla cucina al personale di servizio, comprenda cosa comporta il veganismo e possa rispondere con sicurezza alle domande sulle opzioni vegane disponibili.
· Richieste speciali: Formare il personale a gestire le richieste dietetiche speciali con cortesia e competenza, assicurando che i clienti vegani si sentano accolti e valorizzati.
5. Marketing e comunicazione:
· Promuovere le opzioni vegane: Evidenziate i vostri piatti vegani nel materiale di marketing, sul vostro sito web e sui social media per attirare i clienti vegani.
· Impegnarsi con la comunità vegana: Partecipate a eventi vegani o valutate la possibilità di offrire promozioni speciali a gruppi e comunità vegane.



Diapositiva 21 - Esempio: Come soddisfare i clienti vegani
6. Feedback e adattamento:
· Sollecitare il feedback: Chiedete regolarmente un feedback ai vostri clienti vegani per capire meglio le loro esigenze e migliorare le vostre offerte.
· Rimanere informati: Tenetevi aggiornati sulle tendenze della cucina vegana e aggiornate continuamente il vostro menu con piatti vegani nuovi e creativi per far tornare i clienti.
7. Considerazioni speciali:
· Equilibrio nutrizionale: Offrire piatti che forniscano un buon equilibrio di proteine, grassi e carboidrati. Incorporare una varietà di verdure, cereali, legumi, noci e semi per rendere i pasti nutrizionalmente completi.
· Stagionale e locale: Dare importanza ai prodotti di stagione e di provenienza locale per creare piatti vegani freschi e rispettosi dell'ambiente.

Implementando queste strategie, i ristoranti possono non solo soddisfare i clienti vegani in modo più efficace, ma anche rivolgersi a un pubblico più ampio interessato alle opzioni di ristorazione a base vegetale. Offrire piatti vegani ben fatti può migliorare la reputazione del ristorante, attirare una base di clienti fedeli e contribuire a un menu più inclusivo e diversificato.


Diapositiva 22 - La fine
Questa è la fine della prima sessione. Grazie per il vostro tempo.




