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L’Autogrill SpA è il primo operatore al mondo nei servizi di ristorazione e retail per chi viaggia.

Con un giro di affari di circa 3.5 miliardi di Euro nel 2005, è una delle più importanti multinazionali italiane con circa 4500 punti vendita distribuiti in 30 Paesi ed oltre 51000 addetti.

Sempre attenta ai mutamenti del mondo esterno ed alle sue evoluzioni, l’Azienda ha sviluppato negli ultimi anni una nuova tipologia di servizio, il Table bar. Si tratta di un sistema studiato per soddisfare una clientela di viaggiatori più esigente e che fonde il concetto del bar con quello del ristorante offrendo oltre il servizio al banco anche un servizio al tavolo attento e curato, con prodotti che uniscano la praticità e la rapidità di consumo con quello di tipicità e quindi di collegamento con il territorio. Così nell’offerta oltre alle classiche preparazioni da bar (panini, toast, rustichelle ecc.), compaiono piatti di affettati, selezioni di formaggi freschi e stagionati, caffè speciali aromatizzati e dolci ( paste sfoglie, strudel ecc.).

Chiunque si fermi in un locale di questo tipo troverà quindi una soluzione ideale sia per una colazione informale che per un pranzo formale, per uno spuntino veloce come per un aperitivo originale.

La gestione di un locale di questo tipo è quindi molto complessa per la sua duplice natura e per la necessità di far convivere la realtà classica del bar di una aerostazione o di una stazione ferroviaria connotata dalla rapidità di servizio con quella di un piccolo ristorante, caratterizzato da un servizio al tavolo in un ambiente il più possibile confortevole.

E’ quindi indispensabile un sistema che consenta di definire le varie attività da svolgere all’interno dei Table bar (dall’addestramento del personale, all’acquisto dei prodotti, alla preparazione dei piatti) e di standardizzarle al fine di limitare l’eccessiva “personalizzazione” della gestione.

Lo strumento attraverso cui raggiungere questi obiettivi è il “Manuale Operativo”, un documento che descrive con precisione le procedure da seguire, ai fini di rispettare le regole impartite dall’Azienda e dove sono riportate tutte le informazioni riguardanti i prodotti e la loro preparazione nonché i comportamenti ai quali il personale deve attenersi (cortesia, igiene ecc.) ed il modello di immagine che essi devono trasmettere al cliente.

Lo scopo di questo lavoro è stato quindi quello di predisporre un Manuale Operativo specifico per i Table bar dell’Autogrill SpA che sostituisse i manuali sinora utilizzati e basati su altre realtà quali bar e ristoranti.

Il lavoro si è articolato in due momenti: l’analisi di una situazione attuale e la predisposizione del manuale. Per quanto concerne la prima fase, questa si è sviluppata mediante la visita dei Table bar presenti negli aeroporti di Milano Linate, Bergamo e Bologna e nella stazione ferroviaria di Roma Termini. In particolare sono state effettuate due visite, una in forma anonima al fine di valutare in modo oggettivo il servizio ed una in forma non anonima al fine di rilevare dal personale e dai responsabili dei locali i problemi e le criticità di questa nuova forma di servizio.

Sulla base delle informazioni raccolte nel corso delle due visite, si è quindi proceduto in collaborazione con il Settore Ricerca e Sviluppo dell’Autogrill SpA, alla stesura del Manuale Operativo e della Guida Operativa.

Il manuale Operativo risulta organizzato in cinque capitoli: Introduzione, Offerta, Rapporto con il Cliente, Servizio al Tavolo, Personale.

In ciascuno di questi capitoli vengono riportate in modo dettagliato tutte le attività che si svolgono all’interno del locale ed a cui si deve attenere il personale, dalla preparazione dei piatti all’accoglienza del cliente, dalla predisposizione della tavola al servizio, dalla cura del personale, all’addestramento dei nuovi assunti.

Si tratta quindi di un documento molto articolato che dovrà consentire non solo una gestione più semplificata dei locali ed il rispetto degli standard aziendali, ma soprattutto all’Azienda di fornire un servizio omogeneo in tutti i Table bar.

A questo Manuale Operativo è stata infine affiancata una Guida Operativa ossia un vademecum da fornire al personale, che riassume il Manuale e lo semplifica individuando soprattutto quali sono gli obiettivi da raggiungere ed i comportamenti che il personale stesso deve mantenere nei confronti della clientela al fine di raggiungere questi obiettivi.
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