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aper scegliere i propri collabo-

ratori non bosta. Formazione e

motivazione sono alirettanto im-
porianti. Le aziende di ristorazione hanno
affinato nel tempo tecniche e sistemi volti
ad accrescere competenze e stimoli dei
dipendenti. Il mercato offre esempi illumi-
nanti di strategie e strumenti per gestire il
personale, perché la salute e il dinamismo
di un'impresa si misurano certo nellintro-
prendenza e nelle capacitd del suo mano-
gement, nella solidita e nella capacita di
penetrazione e consolidamento, nella soli-
dita finanziaria e negli investimenti; ma
tuo ¢id non pud prescindere dalla quali-
16 e dallapporto fornito ogni giorno sul
campo dai suoi lavoratori in centinaia di
punti vendita e ristoranti, magazzini e uffi-
ci, piattaforme logistiche e trasporti. Ve-
diamo alcuni di questi esempi nella com-
merciale e nello collettiva.

“Il personale & un asset fondamentole:
e non é questione solo di numeri”, esordi-
sce Eloisia Levati, Human Resources
Manager di Autogrill Italia. “Impie-
ghiamo oltre 11mila collaboratori: il 97%
nei punti vendita e if rimanente 3% presso
I'headquarter e nel supporto di tutta la rete
di vendita per gli aspelfi tecnici, organiz-
zativi, amministrativi @ commerciali”.

Di questo esercito, 7.646 [68%)} sono
donne, 3.634 (32%) uomini. Il 55% lavo-
ra parttime, contro il 45% di collaborato-
ri full time. 9.942 {88%) i contratti a tem-
po indeferminato contro 1.338 (12%) a
tempo determinato. Differenti le modalita
e i candli di selezione del personale, che
variano in base al profilo ricercato.

“Per il personale sulla refe, in partico-
lare per gli operatori pluriservizio, lo sele-
zione viene effetiuata dol direftore della
location, che valuta le capacita del candi-
dato di lavorare in squadra e l'orienta-
mento al cliente”, prosegue la manager.
“la direzione Risorse umane supporta la
rete gestendo gli annunci di lavoro. Per gli
allievi manager, giovani neodiplomati o
neolaureati do awviare alla carriera diret-
tiva di un esercizio, la scelta awiene in
due fasi: screening e selezione sono rea-
lizzati dalle agenzie per il lavoro; la sede
centrale gestisce invece i colloqui di dina-
miche di gruppo e le interviste individuali
per i candidati preselezionati”. | conali di
selezione sono otto: annunci di lavoro su

Scelta e formazione del personale
contano sempre di pil nel successo
di un operatore del mondo della
ristorazione

quotidicni locali e free press [operatori
pluriservizio); annunci su siti web di
recruiting {molto diffuso tro i giovani; in
media il numero di adesioni online & il
doppio di quelle offline); il sito web
www.autogrill.it; le cartoline di adesione
depositate alle casse dei punti di vendita;
le collaborazioni con i centri per |'impie-
go e gli “Informagiovani”; le selezioni
settimanali curate dalla direzione Risorse
umane in alcuni bacini critici del Nord
icfia; le agenzie per il lavoro; le princi-
pali universita italiane, in parficolare le
facolta di Economia del turismo (Rimini,

Napoli, Assisi, Messina e Torino) e le
Scuole di master {sopratiutio per i neo-
laureati).

L'organizzazione di ciascun locale
prevede lo presenza di quattro ruoli: il di-
reftore {gestione economica e commer-
ciale}; il manager (presidio dell'offerta e
supporto al diretiore}; il responsabile del
servizio {monitoraggio della qualita del
servizio erogato e coordinamento dei col-
foboratori) e gli operatori pluriservizio
{servizio al cliente). “Gié ol momento dek
lo sua assunzione, 'operatore pluriservi-
zio riceve il ‘Benvenuto in Autogrill’, kit di
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informazioni e regole base. Per il neo-
assunito é previsto inolire un training on
the job su standard di offerta e servizio
relotivi al concept di inserimento (Bar
Snack, Acafé, Ciao, Spizzico). Periodica-
mente vengono lonciate campagne di for-
mazione specifica, come il Welcome
Day (accoglienza e servizio ol clienfe] o
il Coffee Day [qualitc del prodotto}. Non
basta: da anni organizziamo corsi per tu-
telare e garantire lo salute e la sicurezza
sul lovoro”, aggiunge Levati.

Lo formazione e |'aggiornamento dei
responsabili del servizio e degli allievi
manager viene curata da uno stoff dedi-
cato presso uno dei 16 locali scuola del-
la rete, dove gli allievi manager frequen-
tano un programma dedicato di 6 mesi.
Inoltre, i “Corsi di qualificazione al ruolo”
forniscono le competenze tecnicogestio-
nali previste per i diversi livelli di respon-

sabilitd. Nel 2008 & nato poi Academy,
un programma modulare di approfondi-
menli destinati ai direttori di punto vendi-
ta. "Professione direttori” & invece il corso
focalizzato sui giovani direttori di prima
nomina, mentre "Gestione dello comples-
sitd” si rivolge ai direftori senior.
Autogrill, infine, & fra le aziende partner
del master in “Store Management” della
Ristorazione di marca, realizzato da
Confimprese e dall’Universita di Parma:
un corso che dura 10 mesi e ha ['obietti-
vo di formare figure con ruoli di respon-
sabilitd nei punti vendito della ristorazio-
ne commercicle e collettiva.

Diversity
management

“Per lo nostra natura multinazionale,
promuoviamo una cultura orgonizzativa
rispetiosa delle differenze, in grado di
gorantire pari opportunita. Nel quadro
della valorizzozione delle risorse
femminili, per esempio, dal 2008
collaboriomo con il laboratorio
Armonia della SDA Bocconi”,
prosegue lo responscbile delle
risorse umane del colosso del
people on the move. “Durante lo
stesso anno, sono stale avviale
iniziative volte a favorire il multicul
turalismo e il pluralismo linguistico dei
collaboratori, che sonc un elemento di
innovazione deferminante ed un impor-
tante fattore competitivo, capace di raf
forzare in un contesto globale I'attenzio-
ne per localismi e culture”.

Dopo over redlizzato l'ondlisi e la
mappatura dei dipendenti siranieri aftra-
verso un questionario di tipo sociologico
ffitolo di studio, scuole frequentate, man-
sioni svolte, lingue conosciute, interesse a
crescere in azienda e per
esperienze all'e
stero), l'azienda
ha coinvolto una
trentina di operatori
stranieri, oftivi nei focali \
delle cittd, in un primo espe-
rimento pilota che si & tenuto a \
Milano. Occasione utile anche ™=
per raccogliere stati d'animo, espe-
rienze e bisogni, che hanno arricchito la
Guida per i neo assunti non ifaliani: una
pubblicazione, ora anche in inglese e
spagnolo, che testimonia la volontd di
favorire I'integrazione dei collaboratori

P

stranieri, insistendo su lavoro di gruppo e
valorizzazione delle culture d'origine. Di
qui anche la consegna a tutti i direttori e
ai manager dei punti vendita di un vade-
mecum ad hoc - con indicazioni sulle di-
verse fasi dell’accoglienzo - per rendere
efficace I'inserimento dei neocassunfi nati
all'estero.

E pluribus yvnum

"Su ogni alira considerazione, nello
scelta dei nuovi collaboratori e nelle loro
chance di fare strado dominano ire ele-
menti: I'entusiasmo, la positivitd e F'atten-
zione verso i clienti”, ci spiega Stefano
Dedéla, Human Resources Director di
McDonald’s Italia.

"Cerlo, investiamo anche nel persona-
le, offrendo periodici percorsi formativi,
diversificati in base ai ruoli e alle posi-

zioni occupate. Ogni membro dello
staff dei ristoranti parteci-
po @ un programma

di training sul posto
di lavoro. L'iter ini-
zia con un corso di
piv seffimane pres-
so il ristorante e
prosegue con
vari mo-
menti

~
\

i
'

3

Ristorando

Novemire 2009 « 49

Si parla di noi

Pag.




Ritaglio stampa ad uso esclusivo del destinatario, non riproducibile.

Estratto da pag. 48

Ristorando

Lunedi
30/11/2009

B SELPRESSH

www.selpress.com

di approfondimento. Il primo si chiama
SMC (System Management Course] e
mira a fornire le nozioni fondomentali
sulla gestione del turno, oltre a insegnare
materie quali relazioni interp'ersonali, ri-
spefto sul posto di lavoro, coaching, cu-
stomer satisfaction e valorizzazione delle
persone. Il training si svolge a Milano e a
Roma e dura cinque giorni. Segue un
piano d'azione finalizzato alla messa in
pratica delle nozioni acquisite. Dopo un
anno circa, i manager hanno uno step
successivo: I'EMC (Effective Management
Course) durante il quale vengono tra-
smesse le nozioni di business e gestione
del ristorante.

L'ultimo livello di formazione riguarda
il direttore di ristorante; l'obiettivo é di raf-
forzare la leadership dei candidati per
promuovere lo sviluppo delle persone,
delle vendite e del mercato. Particolare
attenzione viene data alla pianificazione
di lungo periodo e alla creazione di un
ambiente di lavoro positivo. In questo ca-
so, il corso, che dura 5 giorni, si chioma
RLP [Restaurant leadership Programme] e
si svolge a Milano.

Esiste poi il BLP (Business Leadership
Programme): 5 giorni presso il Training
Center di East Finchley londra durante i
quali i direftori in carica da 6-18 mesi
approfondiscono gli argomenti di gestio-
ne efficace del ristorante e del personale,
nell'oftica dell’esperienza avuta”.

Il dinamismo del re dell’hamburger in
ltalia sta nei numeri: 3mila nuove assun-
zioni dal 2007, di cui circa 1.200 nel
2009 {grazie a 30 nuove aperture con
una media di 34 addetti cioscuna). Que-
sti numeri portano a 13mila i dipendenti
totali: il 75% & part fime (scelta che con-
sente di conciliare il lavoro con gli impe-
gni familiari e di studio) mentre il restan-
te 25% dei dipendenti a tempo pieno ri-
copre principalmente le cariche piv alfe:
responsabili operativi, manager, assisten-
ti amministrativi. Significativa l'etd me-
dia: 28 anni (30 se si includendo gl store
manager). 1'83% lavora a tempo indeter-
minato, il restante 17% & costituito da
contratti di apprendistato che, in oltre il
90% dei casi, vengono trasformati in col-
laborazioni a tempo indeterminato. le
donne rappresentano piv della metd del
totale e ricoprono spesso ruoli di respon-
sabilita. Il 18% dei dipendenti & straniero
(comunitari ed extracomunitari) cosi co-
me non italiani sono il 14% dei manager

dei ristoranti. Lo staff amministrativo della
sede cenfrale & costituito da quasi 200
addetti, di cui il 39% proviene dai risto-
ranti. Tre le figure professionali pid impor-
tanti “i membri della crew in maggioran-
za sono a part time”, continua il diretto-
re delle risorse umane. Che aggiunge:
“spesso sono giovani e studenti che atfro-
verso turni mirati favoriamo nei loro stu-
di. Quelli di loro pit meritevoli e piv abili
possono poi fare carriera. Anche hostess
e steward hanno di solito contratti part
time. Sono addetti allassistenza dei clien-
i e devono avere predisposizione al con-
tratto con i bambini. Infine, i manager si
occupano di coordinare il ristorante, so-
no dipendenti a tempo pieno e sono sud-
divisi in diverse figure professionali per
competenze. Nel giro di 2-3 anni il di-
pendente pud diventare direttore di risto-
rante”. Diverse le fonti di selezione e
reclutamento. Tra esse, le scuole alber-

ghiere, le facolta universitarie, le agen-
zia di lavoro interinale. Nei punti vendi-
ta & possibile consegnare il proprio cur-
riculum per chi aspiro o lavorarci, men-
tre per gli uffici della sede centrale &
necessario compilare il modello disponi-
bile sul sito www.medonalds.it.

“Sono 5.194 i nosti collaboratori,
suddivisi in 4 segmenti: aziendale (24%),
militare (7%), sanitaria (28%), scolastica
[41%)", ci dice Giovanni Pizzelli diret-
tore Risorse umane di Gemeaz Cusin
Ristorazione.

"I lavoratori a tempo indeterminato so-
no 4.917, a tempo determinato 277. |
full time sono 1.143, mentre ammontano
a 4.051 i contratti part time. la parte re-
stante é data da interinali, occasionali, a
progetto, e cosi via”.

Anche qui sono diverse le fonti di re-
clutamento, i pro e i contro e le figure pro-
fessionali associabili a ciascuna di esse:
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le autocandidature {aspetti positivi: quan-
fitd e ampio eferogeneitd profili; criticita:
profili di livello generalmente basso come
cuochi, impiegati, tecnici). E ancora le
scuole alberghiere e gli istituli tecnici [o-
spetti positivi: territorialitd e ritorno di im-
mogine; crificitd: scarsa esperienza dei
candidati, principalmente cuochi, aiuto

cuochi, dietiste e in misura inferiore
impiegafi addetti a contabilita e attivita
segretariali); le facoltd universitarie
{aspetti positivi: preparazione feorica; cri-
ticitd: scarsa esperienza dei candidati, in
primis dietiste e tecnologi climentari); le
agenzie di lavoro interinale (aspetti posi-
tivi: terriforialitd e tempestivitd; criticita:
validitd profilo non sempre in linea con
attese e costi, si tratte di personale gene-
rico, di cucina e impiegatizio); servizi di
incontro domanda-offerta di lavoro della
Provincio (aspefti posifivi: territorialita e
interfaccio con enti; criticitd: validita del
profilo dei candidati, per lo pil persona-
le generico ed ex L. 68/99).

“le forme e le modalitd di formazione
sono molteplici e si caratterizzano per il

caratiere obbligatorio {come nel caso
della sicurezza e dell'igiene] o permo-
nente [relativamente alle procedure di
autocontroflo e a quelle aftinenti ai siste-
mi di qualita, cosi come all'occoglienza
del cliente e olla qualita del servizio).
Esistono poi corsi per I‘aggiornamento
professionale (in campo normativo per e-

sempio}, il marketing, la comunicazione,
lo qualit e l'informatica, realizzati attra-
verso enti esterni, con accesso alla for-
mazione finanziata”, conclude Pizzelli.

La piramide

“la divisione Formazione centrale
coordina le figure sul ferritorio che hanno
il compito di individuare i fabbisogni for-
mativi, menitorare ed erogare gli inter-
venti", interviene Gabriele Cariani, re-
sponsabile Formazione di Camst.

“Due le tipologie di destinatari: manc-
ger da un loto, operativi dall’aliro fcuo-
chi, dietiste, aiuto cuochi e addefti men-
se]. Tre le aree principali: sicurezza su lo-
voro, igiene e sicurezza alimentare, tute-

la della responsabilita sociale.

Per quanto attiene agli operativi, alla
formazione di bose che coinvolge tuthi
allo stesso modo segue un secondo step
che mira a sviluppare le competenze sul
lato tecnico. In questo ambito, per esem-
pio, i cuochi impegnati nella scolastica o
nella sanitaria frequentono corsi per lo
preparazione di diefe speciali. Segue
una tappa di ulteriore affinamento, che
coinvolge un numero ancor pil ristretto di
addetti, volta a innalzare ulteriormente le
competenze: ecco allora percorsi specifi-
ci in aula, per esempio, su nuove fecni-
che di cucina. Se ne deduce il carattere
piramidale del sistema.

Non ¢ tutto: sul versante trasversale,
esiste una formoazione confinua sul rap-
porto con il cliente.

Infine, domina il ruolo del capo: la no-
ta dolens dei corsi é che spesso, una
volta terminato lo stage o I'approfondi-
mento, nessuno vigila sull'effettiva tradu-
zione in comportamenti concreli dei con-
tenuti insegnoti. £ ol capo che spefa il
compite di monitorare, gorantire, sovrin-
tendere al corretto svolgimento sul campo
delle pratiche da parte di tuthi. La respon-
sabilizzazione delfle figure direttive é
quindi fondamentale per il buon ando-
mento di un’azienda. Cosi come la cen-
tralitd data oll’elemento umano”.

Elemento che conto se possibile anche
di pit loddove ben '83,86% dei lavora-
tori sono soci {contro 16,14% di non so-
¢il. In totale, la cooperativa emiliana si
awale della collaborazione di 7.420
moestranze o fempo indeferminato. A
questi si aggiungono 318 contratti a tem-
po deferminato {nel 97% dei casi questi
rapporti di lavoro diventano indetermina-
ti). Prima dei morsi della crisi, c’era me-
diamente un altro blocco di 150 persone
in somministrazione {lavoro interinale). In-
fine, sono solo 5 i cocopro, @ testimo-
nianza di una precisa volontd di non pun-
tare sulla precarietd permanente dei di-
pendenti. Dei quali, § 79,25% lovora
port time, il 20,85% full fime. Netia lo
prevalenza di donne: 80% contro il 20%
di moschi. Il persondle é costato nel
2008 qualcosa come 130.104.000
evro, il 36,5% del totole. Nello stesso
periodo, le ore lavorate ammontavano @
7 milioni 385mila 522. I} 36% delle risor-
se umane opera per le scuole, il 35% per
le mense oziendali, il 13% in strutture
sanitarie e il 12% in pubblici esercizi. @
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