Modulo 4, sessione 2
Descrizione delle diapositive
Diapositiva 1 - Servizio clienti e comunicazione
Formazione del personale e comunicazione interna sessione 2
Diapositiva 2 - Sessione 2: Formazione del personale e comunicazione interna
Esploreremo la riduzione degli sprechi alimentari, l'organizzazione del luogo di lavoro, la formazione dei server, i programmi di donazione di cibo, la comunicazione interpersonale, la gestione del team, la comunicazione di gruppo e la sostenibilità nel settore della ristorazione.

Diapositiva 3 - Introduzione della sessione Formazione del personale e comunicazione interna
In questa sessione impareremo le abilità di comunicazione efficace, esploreremo i vantaggi di un lavoro di squadra efficiente e impareremo a comprendere i principi della comunicazione interpersonale. Educeremo il personale sulle opportunità di ridurre gli sprechi alimentari all'interno della struttura.


Diapositiva 4 - Ridurre al minimo gli errori
Gli esercizi di ristorazione devono impegnarsi a mantenere alti gli standard di servizio e l'organizzazione del luogo di lavoro, dall'area di preparazione dei cibi a quella di servizio (eliminazione degli ostacoli, arredamento ottimale e disposizione degli oggetti). 

Il secondo punto focale è rappresentato dalle operazioni di ristorazione: si tratta delle attività quotidiane che fanno funzionare il locale. Devono essere ben organizzate, complete, coerenti e chiare.
 
Gli errori possono comportare perdite di fatturato, maggiori sprechi alimentari e un ambiente di lavoro negativo con difficoltà a trattenere il personale. Sebbene gli errori si verifichino e si verificheranno sempre, esistono diversi modi e strade che consentono di ridurre al minimo gli errori. Imparate dagli errori vostri e degli altri e stabilite delle procedure per evitarli.


Diapositiva 5 - Comunicare in un ambiente rumoroso

Un ristorante può essere un luogo rumoroso: una cucina affollata con piatti che sferragliano, persone che corrono da una postazione all'altra, musica che contribuisce all'atmosfera dell'area di servizio... tutto questo rende la comunicazione più difficile e può portare a un aumento degli errori.

Suggerimenti per evitare errori di comunicazione dovuti al volume dell'area in cui si lavora: 
· Se avete bisogno di una conversazione più lunga, spostatevi in un'area più tranquilla o in un ufficio.
· Dovrete parlare a voce più alta, ma cercate di evitare di gridare: le parole urlate sono più difficili da capire e l'aumento del rumore rende ancora più difficile la comunicazione.
· Assicuratevi che la persona con cui state conversando sia rivolta verso di voi, per ottenere la migliore qualità di trasferimento del suono.
· La comunicazione è in parte non verbale: si può comunicare con l'espressione del viso e con i gesti (ad esempio, indicando le cose); anche la lettura delle labbra, insieme all'ascolto della voce, contribuisce alla chiarezza del messaggio.

Diapositiva 6 - Competenze interpersonali

Le competenze interpersonali (chiamate anche competenze sociali) sono un tipo di "soft skills". Comprendono la capacità di parlare e di ascoltare e sono alla base della comprensione e dell'interazione con altre persone, da sole o in gruppo. Le buone capacità relazionali sono un attributo importante delle persone che vanno d'accordo con gli altri e funzionano bene in un ambiente professionale.

Si tratta delle seguenti competenze di base:
· Capacità di comunicazione: è essenziale che un dipendente di un ristorante abbia buone capacità di comunicazione, sia per comunicare chiaramente con i clienti sia per comunicare con i colleghi. Una cattiva capacità di comunicazione può facilmente portare a errori di comunicazione.
· Intelligenza emotiva: È la capacità di gestire le proprie emozioni in modo costruttivo, che consente, tra l'altro, di lavorare in modo efficiente. aiutandovi a entrare in contatto e in empatia con i vostri clienti e collaboratori. 
· Capacità di risolvere i problemi: in un'azienda alimentare ci si trova spesso di fronte a situazioni di crisi che comportano incomprensioni, problemi, clienti arrabbiati o collaboratori poco collaborativi. Una base per affrontare queste situazioni è la capacità di identificare e risolvere i problemi nel momento in cui si verificano.
· Abilità decisionali: sono necessarie anche abilità decisionali per essere in grado di individuare le soluzioni migliori quando ci si trova di fronte a un dilemma: a volte non esiste una soluzione ideale e bisogna scegliere quella meno dannosa. Oppure a volte ci sono soluzioni apparentemente più corrette, ma alcune possono portare a problemi in futuro. È necessario individuare le soluzioni migliori per far funzionare l'azienda a lungo termine.
· Capacità di lavorare in gruppo: la capacità di lavorare con gli altri è essenziale in tutti gli ambienti professionali e particolarmente importante in un ambiente ad alto stress come quello dell'industria alimentare. 
· Capacità di risolvere i conflitti: bisogna essere in grado di risolvere i conflitti con i clienti e tra i lavoratori.
· Capacità di influenza o di negoziazione: questa abilità può aiutarvi a risolvere i problemi, offrendo un compromesso accettabile.



Diapositiva 7 - Abilità sociali nella comunicazione interpersonale

Le competenze interpersonali (chiamate anche competenze sociali) sono un tipo di "soft skills". Comprendono la capacità di parlare e di ascoltare e molte altre abilità. Le abilità comunicative sono un aspetto delle abilità sociali, ma non sono l'unico aspetto importante.

Sono la base della comprensione e dell'interazione con le altre persone, da sole o in gruppo. Le buone capacità relazionali sono un attributo importante delle persone che vanno d'accordo con gli altri e che funzionano bene nell'ambiente professionale.
Alcune persone hanno abilità sociali migliori di altre, ma dobbiamo essere consapevoli che tali abilità possono essere sviluppate e migliorate con la formazione.


Diapositiva 8 - Aspetti delle abilità interpersonali

Capacità di comunicazione: è essenziale che un dipendente di un ristorante abbia buone capacità di comunicazione, sia per comunicare in modo chiaro con i clienti che con i colleghi. Una cattiva capacità di comunicazione può facilmente portare a errori di comunicazione.
 
Intelligenza emotiva: È la capacità di gestire le proprie emozioni in modo costruttivo, che consente, tra l'altro, di lavorare in modo efficiente. aiutandovi a entrare in contatto e in empatia con i vostri clienti e collaboratori. 
 
Capacità di risolvere i problemi: in un'azienda alimentare ci si trova spesso di fronte a situazioni di crisi che comportano incomprensioni, problemi, clienti arrabbiati o collaboratori poco collaborativi. Una base per affrontare queste situazioni è la capacità di identificare e risolvere i problemi nel momento in cui si verificano.

Abilità decisionali: sono necessarie anche abilità decisionali per essere in grado di individuare le soluzioni migliori quando ci si trova di fronte a un dilemma: a volte non esiste una soluzione ideale e bisogna scegliere quella meno dannosa. Oppure a volte ci sono soluzioni apparentemente più corrette, ma alcune possono portare a problemi in futuro. È necessario individuare le soluzioni migliori per far funzionare l'azienda a lungo termine.
 
Capacità di lavorare in gruppo: la capacità di lavorare con gli altri è essenziale in tutti gli ambienti professionali e particolarmente importante in un ambiente ad alto stress come quello dell'industria alimentare. 
 
Capacità di risolvere i conflitti: bisogna essere in grado di risolvere i conflitti con i clienti e tra i lavoratori.
 
Capacità di influenza o di negoziazione: questa abilità può aiutarvi a risolvere i problemi, offrendo un compromesso accettabile.


Diapositiva 9 - Abilità di comunicazione
La capacità di ascolto consente di interpretare correttamente i desideri degli ospiti e di trasmetterli ai collaboratori sotto forma di istruzioni sull'ordine. Sono utili anche per la comunicazione generale in un team: per capire i problemi, bisogna prima ascoltarli. Nel settore della ristorazione, spesso ci sono dipendenti che non conoscono perfettamente la lingua madre e potrebbero non esprimersi chiaramente: dovete trovare il modo di comunicare efficacemente con tutti i membri del vostro team. 
 
La comunicazione verbale (comunicazione tra due o più persone attraverso la voce) deve essere  chiara, precisa ed efficace. Ci sono molte possibilità di fraintendimento, soprattutto in un ambiente rumoroso come quello del ristorante, quindi è necessario essere concisi e mantenere le istruzioni importanti il più chiare possibile.
 
La comunicazione non verbale comprende gesti, espressioni facciali, linguaggio del corpo e comportamenti. È importante quanto la comunicazione verbale e spesso lascia un'impressione più duratura, soprattutto quando contraddice la comunicazione verbale.

Diapositiva 10 - Risoluzione dei conflitti
Esistono diversi tipi di conflitto: alcuni disaccordi possono essere addirittura costruttivi e portare a trovare soluzioni migliori e a rendere più fluide le operazioni future del ristorante. Alcuni conflitti richiedono un intervento: un chiarimento delle politiche o la definizione di nuove politiche, un consiglio o un'azione immediata in caso di problemi più gravi. Fate attenzione a rimanere fermi sulle offese gravi, come le molestie e le violazioni dei protocolli di sicurezza.
 
Non cercate di risolvere i conflitti alla vista (o a portata di udito) dei clienti, anche se iniziano lì. Spostatevi in un altro luogo. Anche i clienti non dovrebbero essere coinvolti nei conflitti, quindi concentratevi su un buon servizio e risolvete i problemi in secondo piano o al di fuori dell'orario di lavoro.
 
Non entrate nella risoluzione del conflitto con idee preconcette o all'ombra di azioni precedenti. Ogni conflitto deve essere trattato come un evento individuale, ma questo non significa che dobbiate dimenticare eventuali problemi precedenti; assicuratevi solo che non influenzino il vostro giudizio sulle misure da adottare per risolvere questo singolo evento.

Diapositiva 11 - Intelligenza emotiva: Gestire la rabbia
Se le persone che comunicano sono arrabbiate (o se una di loro lo è), il conflitto non potrà che aumentare. Un'elevata intelligenza emotiva aiuta a gestire la rabbia, ma prima o poi dovremo avere a che fare con tutti i tipi di personalità e per questo abbiamo bisogno di strategie per stemperare le situazioni di tensione.

 
A volte basta qualche respiro profondo o un momento di concentrazione per eliminare la componente emotiva dalle discussioni.

 
Se non funziona, provate a prendere le distanze: allontanatevi fisicamente o cercate di risolvere la questione in un secondo momento, quando tutti si sono calmati e le persone possono pensare più chiaramente.

 
Spiegate la questione con calma e sottolineate il problema principale e come l'altra persona può risolverlo/aiutarvi ad affrontarlo. 

 
Riconoscere i sentimenti degli altri, ma non ignorarli. Cercate di concentrarvi sui problemi.

 
Non aggravate la situazione usando un linguaggio offensivo o urlando. Questo potrebbe darvi una rapida soddisfazione, ma a lungo termine danneggia sempre i rapporti e la comunicazione.

Diapositiva 12 - Lavoro di squadra

Il personale di un ristorante non è un semplice insieme di individui, ma una squadra, che deve funzionare come tale perché l'attività sia efficace ed efficiente. Dovrebbero trattarsi l'un l'altro con considerazione e attenzione.
 
Incoraggiare la coesione del team premiando il lavoro di squadra e l'aiuto reciproco, nonché i risultati individuali. 
 
Risolvete le questioni in modo rapido ed equo e fate attenzione a includere tutti i membri del personale nel team.


Diapositiva 13 - Fasi della risoluzione dei conflitti

Identificare il problema:
-Lasciare che tutte le parti coinvolte condividano il loro punto di vista sugli eventi che hanno causato il problema.
-Giudicare solo dopo aver raccolto tutti i fatti. 
-Alcuni problemi sono causati da questioni sistemiche, altri da conflitti interpersonali e problemi comportamentali degli individui e altri ancora da fattori esterni.

Trova la soluzione:
-Dopo aver identificato i problemi, trovare le soluzioni: alcune sono semplici, altre potrebbero richiedere cambiamenti di politica e strategia più ampi.
-Quando si trovano soluzioni a problemi ricorrenti, consultate il vostro team.

Applicare le misure:
-I problemi ricorrenti possono essere meglio prevenuti applicando misure e azioni alla vostra politica generale.
-Assicuratevi di informare in anticipo tutto il personale sulle nuove misure.

Diapositiva 14 - Comunicazione aperta con i dipendenti

La base di una buona gestione delle operazioni in un ristorante è una comunicazione efficace e chiara tra la direzione, la cucina e il personale di servizio. Una comunicazione aperta è importante anche per migliorare la programmazione e altri compiti legati ai dipendenti. 
 
Se non lo avete già, dovete fornire un canale di comunicazione aperto e unificato. Potete creare una chat di gruppo su un'app di messaggistica (come Viber, What'sApp) o utilizzare piattaforme di discussione come Slack o Discord; se utilizzate già un sistema informativo dedicato per la programmazione e attività simili, potete aggiungere una chat room per la comunicazione con i dipendenti. I dipendenti devono essere in grado di ricevere e inviare informazioni rapidamente, attraverso un canale dedicato. 
 
Su questi canali/chat room è possibile pubblicare/condividere aggiornamenti, cambiamenti nelle procedure organizzative e altre notizie importanti, avvisi di ferie, scambi di turni... Cercate di evitare di mantenere una comunicazione strettamente verbale, poiché ciò può facilmente portare a una comunicazione errata.

Diapositiva 15 - Implementare canali di comunicazione efficaci
RIUNIONI: Le riunioni periodiche del personale sono un modo efficace per condividere gli aggiornamenti, raccogliere feedback e discutere i modi per migliorare le operazioni. Si tratta di un modo per condividere informazioni pertinenti per evitare confusione e di una buona sede per identificare i problemi prima che diventino gravi.
 
PROCEDURE STANDARD DI SEGNALAZIONE DEI PROBLEMI: Stabilire una procedura e una gerarchia per la segnalazione di problemi relativi ai clienti, alla comunicazione con il personale e ad altri problemi operativi che non possono essere rimandati a riunioni regolari.
 
E-COMUNICAZIONE: fornire a tutti i dipendenti mezzi di comunicazione elettronica standardizzati (gruppi di messaggi, forum o simili).
 
POLITICA DELLA PORTA APERTA: La promozione di una politica di porte aperte garantisce un ambiente di lavoro confortevole e assicura che la direzione sia al corrente dei problemi che si verificano. Può anche incoraggiare i dipendenti a suggerire miglioramenti nelle procedure e a preparare iniziative e azioni promozionali.


Diapositiva 16 - Aspetti della strategia di sostenibilità per un'azienda

Team o ruoli dedicati alla sostenibilità

La sostenibilità dovrebbe essere integrata in tutte le procedure aziendali, ma alcune iniziative richiedono tempo e sforzi supplementari e come tali dovrebbero essere trattate come responsabilità aggiuntive o addirittura come ruoli per i dipendenti dedicati.

Potete creare un team o dedicare dei ruoli ai dipendenti per affrontare gli aspetti della sostenibilità: ciò è particolarmente indicato per il coinvolgimento in iniziative e programmi contro lo spreco alimentare. 

Potete anche nominare una persona (o un team) per l'implementazione delle iniziative di sostenibilità e/o per cercare la collaborazione con iniziative e programmi alimentari esterni.

Per creare nuove iniziative, è meglio coinvolgere il maggior numero possibile di dipendenti: si possono organizzare riunioni di brainstorming o incoraggiare i dipendenti a proporre idee per suggerire nuove idee per ridurre lo spreco di cibo o per utilizzare lo spreco di cibo in modo sostenibile, partecipando a programmi di donazione o a programmi di riutilizzo dello spreco di cibo (vendita, creazione di nuove ricette a partire da metà prodotti ancora utilizzabili, raccolta di rifiuti per biocarburante...).

Diapositiva 17 - Programma di formazione
Il metodo più comune per formare i nuovi dipendenti nel settore della ristorazione è il sistema del mentore. Al nuovo dipendente viene assegnato un mentore, che spiega rapidamente le operazioni e le procedure del ristorante prima o addirittura prima che il dipendente inizi a lavorare. 
 
Questo metodo informale può essere una soluzione economica e veloce a breve termine, ma può causare molti problemi a lungo termine. Il problema principale è la soggettività del metodo: la formazione dipende dal mentore, dal suo stile di comunicazione e dall'interpretazione delle regole del ristorante e dal modo in cui il nuovo dipendente le percepisce e le incorpora nel proprio lavoro. 
 
La soluzione a lungo termine è la creazione di un programma di formazione su misura, con linee guida chiare che tengano conto di tutte le linee guida generali, ma anche delle specificità del vostro stabilimento alimentare. I nuovi dipendenti dovrebbero comunque avere un mentore, ma il suo compito dovrebbe essere quello di guidare i dipendenti attraverso il programma e fornire risposte e chiarimenti quando necessario.
 
Una formazione chiara e imparziale è una solida base per un servizio clienti efficiente e una comunicazione senza problemi tra tutto il personale.


Diapositiva 18 - Metodi per l'insegnamento e la guida alla conformità

· Piattaforme di e-learning
· Conferenze
· Mentorship
· Podcast
· Seminari
· Tutorial video

Diapositiva 19 - Programma di formazione completo

-Iniziare con un solido programma di onboarding per i nuovi dipendenti.
-Includere gli aspetti operativi del lavoro, la visione e la strategia del ristorante, le iniziative sullo spreco di cibo di cui si fa parte. 
-Assicuratevi che ogni membro del team sia allineato con i vostri obiettivi fin dal primo giorno.

-Offrire ai dipendenti l'opportunità di migliorare le proprie competenze in materia di eccellenza del servizio clienti, tecniche culinarie, organizzazione e gestione.
-Enfatizzare le pratiche di sostenibilità e il loro contributo al benessere e all'economia.
-Favorire la fidelizzazione e la motivazione del personale con incentivi e investendo nella sua crescita professionale.
-Pianificare la ridondanza necessaria: i dipendenti devono essere in grado di coprire i compiti di altri dipendenti in caso di emergenza.
-Formazione trasversale di un numero sufficiente di dipendenti per consentire il regolare svolgimento di tutti i turni, nonché il proseguimento delle attività in caso di assenze non programmate.


Diapositiva 20 - Linee guida per le operazioni

Gli addetti alla ristorazione sono obbligati per legge a seguire determinati standard e procedure. Inoltre, ogni struttura ha le proprie procedure da seguire per evitare che le operazioni si trasformino in caos. 

Per un'operatività chiara e snella, tutti i lavoratori hanno bisogno di linee guida chiare da seguire e da controllare in caso di dubbi.

Queste linee guida devono essere fornite ai dipendenti in una qualche forma scritta: si può creare un manuale, poster informativi, diagrammi di procedura o versioni elettroniche di questi (nel qual caso è necessario fornire ai dipendenti un mezzo per accedervi). 

Ricordate che le linee guida devono essere chiare, concise e sempre a disposizione di tutti i dipendenti per essere consultate in caso di necessità.

Diapositiva 21 - Tecnologia e automazione

In che modo i progressi della tecnologia moderna possono migliorare le vostre procedure operative?



Diapositiva 22 - Sistemi di automazione della gestione delle operazioni

L'uso di sistemi di ordinazione, pagamento, inventario, programmazione e gestione può far risparmiare molto tempo ed eliminare gli errori umani che portano allo spreco di cibo e altre risorse.

 
Ci sono attività che possono essere completamente automatizzate e attività che possono essere aiutate da un software appropriato.

 
Pianificare i tempi di formazione del personale per l'utilizzo di tutte le nuove soluzioni tecniche.


Diapositiva 23 - Formazione e assistenza

È di estrema importanza formare tutto il personale che utilizzerà le vostre soluzioni informatiche su come usarle correttamente per sfruttare al meglio tutte le opzioni desiderate. Il modo migliore per preparare i nuovi dipendenti sarebbe quello di fornire un corso di formazione standardizzato, breve ma completo, per la combinazione degli strumenti tecnologici utilizzati dalla vostra struttura, unitamente a linee guida/grafici scritti delle procedure operative comuni. Solo così potrete sperare di massimizzare l'utilità del vostro investimento in soluzioni tecnologiche.
Prima di scegliere nuove soluzioni tecnologiche, verificate sempre che il software copra tutte le vostre esigenze di base (e le eventuali integrazioni); a tal fine, dovete preparare un elenco delle vostre richieste e aspettative per poter confrontare correttamente le opzioni.
Scegliete solo soluzioni tecnologiche che offrano un'ulteriore assistenza tecnica affidabile e che prevedano eventuali interruzioni.

Diapositiva 24 - Misurare le prestazioni
Tenete sotto controllo le prestazioni del vostro ristorante: fissate gli obiettivi, prendete nota dei problemi che ostacolano le prestazioni e cercate di risolverli. Tenere traccia delle prestazioni del vostro ristorante. 

Confrontate periodicamente lo stato delle operazioni e modificate le azioni per migliorare le tendenze. È possibile stampare grafici di misurazione delle prestazioni, per motivare il personale e tenere gli occhi puntati su obiettivi comuni. 

Se c'è un miglioramento, continuate e cercate ulteriori miglioramenti; se non ci sono cambiamenti positivi (o solo piccoli) o addirittura negativi, rivedete la vostra strategia e provate nuove misure. Verificate le migliori pratiche nel vostro settore per trovare ispirazioni per i miglioramenti.

Diapositiva 25 - Responsabilizzazione dei dipendenti

Il riconoscimento del buon lavoro porta a una buona cultura del lavoro e a un'atmosfera lavorativa positiva, in quanto rafforza i modelli di comportamento positivi dei dipendenti riconosciuti e fornisce motivazione agli altri. Il riconoscimento può consistere in premi di rendimento, riconoscimenti pubblici, premi per il dipendente della settimana o del mese... Inoltre, rafforza delicatamente le linee guida. 

Incoraggiare la cooperazione e il lavoro di squadra: per costruire una squadra coesa, tutte le sue parti devono cooperare; qualsiasi competizione deve essere amichevole e incoraggiare il raggiungimento di obiettivi comuni piuttosto che i risultati individuali.

Incoraggiare i miglioramenti e l'innovazione: promuovere un ambiente in cui tutti possano condividere le idee per migliorare e contribuire agli obiettivi di sostenibilità e ad altri problemi, che riguardano questioni come le voci del menu, il miglioramento delle procedure operative, le promozioni e le azioni speciali, la cooperazione con le parti interessate esterne o il servizio clienti.

Team building: Organizzate attività di team building che non siano solo divertenti, ma che rafforzino anche i valori del vostro ristorante e l'importanza del lavoro di squadra. Un team coeso è più efficace e fornisce un servizio migliore.

Leadership di sostegno: Coltivare uno stile di leadership solidale e inclusivo. I leader dovrebbero fungere da mentori, guidando e ispirando il loro team, piuttosto che governare con un approccio autoritario.

Puntando su una formazione completa e su una reale responsabilizzazione, è possibile creare un team altamente qualificato, motivato e fedele. Questo approccio non solo migliora l'esperienza culinaria dei clienti, ma crea anche un ambiente di lavoro positivo e soddisfacente per il personale. Ricordate che i vostri dipendenti sono il volto del vostro ristorante; investire nel loro sviluppo significa investire nel successo della vostra attività.



Diapositiva 26 - Grazie!

Grazie!





