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CAPITOLO 1
LA PRESENTAZIONE DELLA RICERCA

LA PRESENTAZIONE DELLA RICERCA

IL CONTESTO DI RIFERIMENTO

La Regione Piemonte si pone I'obiettivo di migliorare la coerenza dei sistemi di istruzione e for-
mazione rispetto alle tendenze e alle esigenze del mercato del lavoro, favorendo la fransizione
al lavoro e migliorando la qualita dei sistemi formativi, a sostegno di uno sviluppo qualificato
dell’economia regionale e dell’occupazione.

Le domande poste all’analisi dei fabbisogni professionali mirano a comprendere quale sia |l
grado di corrispondenza tra I'attuale offerta di formazione e il quadro delle necessitd di qualifi-
cazione e riqualificazione espresse dai diversi sistemi del lavoro. E perd ugualmente importante
alzare lo sguardo alle tendenze di prospettiva, che prefigurano importanti cambiamenti nei si-
stemi professionali e nei relativi quadri di competenze, in connessione con i mutamenti tecno-
logici e le evoluzioni dei bisogni e degli stili di vita di una popolazione in forte mutamento per
etd, genere, origine, livelli di istruzione.

A tal fine, la Regione ha affidato all'lRES Piemonte una linea di attivitd del POR FSE volta a mo-
nitorare la composizione qualitativa e quantitativa dei fabbisogni professionali e di competenze
e a valutarne la coerenza con I'offerta di servizi formativi.

Tra le nuove traiettorie di ricerca introdotte, viene prevista anche I'applicazione dei metodi
della Didattica Professionale per analizzare situazioni di lavoro al fine di identificare i vecchi e i
nuovi contorni di alcune competenze agite in selezionati posti di lavoro connessi agli approfon-
dimenti monografici svoltil.

GLI OBIETTIVI
Gli obiettivi individuati erano i seguenti:

B Progettare il Repertorio attivitad e competenze relative a figure professionali che stanno
vivendo attualmente delle modifiche o trasformazioni delle situazioni di lavoro in cui si
frovano ad operare: dei contesti professionali e organizzativi in cui lavorano, degli stru-
menti di lavoro, della clientela di riferimento, delle logiche di business, etfc...

m Aggiornare il Repertorio delle Qualificazioni e degli standard formativi della Regione Pie-
monte, Direzione Istruzione, Formazione, Lavoro, Settore Standard Formativi e Orientao-
mento Permanente.

m Proporre un framework teorico e metodologico innovativo, possibilmente utile agli ad-
detti ailavori (Commissioni tecniche della Regione Piemonte e docenti e progettisti della
formazione degli enti formativi), per condurre I'analisi dei fabbisogni di competenze e
di formazione.

1 Aftivita A 1.10, “Rilevazione delle competenze per profili professionali emergenti”, inserita all’interno della Proposta di
variazione del Piano di attivita dell'lRES Piemonte di Ottobre 2022 per la valutazione del Fondo Sociale Europeo 2014-
2020 della Regione Piemonte (Periodo 01/07/2021 — 31/12/2023)
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m Fornire ai docenti e ai progettisti della formazione degli enti formativi della Regione Pie-
monte strumenti didattici innovativi progettati in base alle situazioni di lavoro effettive.

| DUE CANTIERI

Cantiere 1- L'analisi delle attivita e delle competenze legate alla pasticceria
artigianale in situazione di esigenze alimentari speciali

L'approfondimento metodologico svolto da Ires Piemonte prevede I'analisi delle competenze
sviluppate in situazione di lavoro di esigenze alimentari speciali; questo studio si colloca come
prosieguo di quello condotto da IRES Piemonte nel relativamente ai profili professionali del set-
tore agroalimentare, avendo sullo sfondo anche una recente indagine sull’evoluzione econo-
mica del settore (Vernoni 2021).

Recentemente il settore si & ampiamente sviluppato: sono state aperte molte pasticcerie, ma
molte hanno poi chiuso a causa dei costi e della necessitd di sviluppare due linee di produzione
ben differenziate per mantenere i criteri di assicurazione qualitd e di certificazione alimentare.
Queste considerazioni portano a riflettere sull’' effettiva necessitd di una specifica formazione
per ridurre il rischio di insuccesso.

In concomitanza della Commissione tecnica Agroalimentare di maggio 2022, durante I’aggior-
namento del profilo “*Addetto alla panificazione e pasticceria”, alcune agenzie formative ave-
vano manifestato interesse rispetto alla proposta di Ires Piemonte di approfondire le compe-
tenze professionali delle figure coinvolte nell’ambito dei regimi alimentari speciali.

Con I'accordo della Dirigente di Settore e della Funzionaria responsabile, durante la Commis-
sione Tecnica Agroalimentare di marzo 2023, Ires ha proposto alle agenzie la possibilita di par-
tecipare alla realizzazione dell’analisi, per condividere I'impianto metodologico, oltre ai risultati.

Cantiere 2- L'analisi delle attivita e delle competenze legate alla preparazione
di alimenti e al confezionamento nelle situazioni Food Delivery, Asporto e Meal
Kit Delivery

L'approfondimento metodologico svolto da Ires Piemonte prevede I'analisi delle competenze
necessarie per affrontare la situazione dilavoro “Asporto e Food Delivery”; la ricerca si colloca
come prosieguo dell’analisi condotta da IRES Piemonte nel 2022 all’interno del lavoro di aggior-
namento de profili professionali del Settore Agroalimentare e del Turismo.

La suddetta analisi ha prodotto un documento dal titolo *Analisi dei processi dilavoro per l'iden-
tificazione dei nuovi profili e competenze professionali nel Food Delivery: Fase 1 di analisi desk”,
presentato e discusso in fre occasioni:

m nellariunione della Commissione Tecnica del Settore Agroalimentare del 9 novembre
2022;

m nellariunione del 6 marzo 2023, a cui hanno partecipato CNOS FAP Piemonte e la Dire-
zione Standard Formativi di Regione Piemonte, che hanno proposto I'inserimento del
profilo nel Repertorio delle Qualificazioni e degli standard formativi della Regione Pie-
monte. In concomitanza della riunione sono state messi in evidenza i compiti, le attivitd
e le competenze da approfondire, in particolare legati all'impiattamento e confeziona-
mento dei cibi;

m nellariunione dell’8 maggio 2023 con I'lTS Agroalimentare per il Piemonte.
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LE FASI E | RISULTATI

| due cantieri di ricerca sono stati condotti ciascuno attraverso quattro fasi progressive di inda-
gine, di seguito riassunte:

m Una prima fase di analisi di lavoro per I'identificazione e I'esplicitazione dei saperi esperti
softesi alle attivitd condotte (concetti organizzatori dell’attivita, inferenze, regole
d'azione, forme di autoregolazione dell’attivitd, complessitd delle situazioni lavorative,
progressione didattica delle situazioni di lavoro). Un approfondimento teorico-metodo-
logico di questi termini € presente nel capitolo 2.

m Unaseconda fase diraccordo con I'Atlante del lavoro. L' Atlante diventa strumento utile
per ricostruire i riferimenti della modellizzazione del processo di produzione, confrontan-
doli con il modello produttivo emerso dall’analisi del lavoro. Le fasi del processo produt-
fivo vengono logicamente raccordate con il Settore economico professionale di riferi-
mento, il Processo, le Sequenze di processo, le Ada coerenti con la figura professionale
indagata e i Risultati attesi.

m Lo terza fase ha visto un approfondimento delle relazioni con I'Aflante delle Qualifica-
zioni e le Qualifiche presenti nella Vetrina della Regione Piemonte. Le qualifiche regionali
coerenti con la competenza analizzata sono state confrontate con le qualifiche presenti
in altre Regioni. Rispetto alle specifiche qualifiche regionali piemontesi, & stata analizzata
la progressione formativa dei percorsi formativi piemontesi (in termini di EQF), al fine di
individuare la collocazione piu opportuna della Competenza Obiettivo.

B La quarta ed ultima fase si € centrata sulla progettazione della Competenza Obiettivo.
E stato preso come riferimento il format di descrizione della competenza della Regione
Piemonte e sperimentata una sezione specifica per la descrizione della situazione di la-
voro. Il format utilizzato per la descrizione & stato leggermente modificato per permet-
tere di descrivere le situazioni di lavoro che caratterizzano I'esercizio di queste compe-
tenze.

Come si potrd notare, la descrizione delle abilitd minime e delle conoscenze essenziali
ha un livello di dettaglio maggiore rispetto a quello presente all’'interno dei descrittivi
regionali piemontesi. Il presente strumento € un prodotto che trova la sua ottimale col-
locazione in una fase intermedia rispetto agli usi istituzionali regionali e agli usi professio-
nali delle agenzie formative.

La Regione Piemonte richiede uno strumento agile e sintetico, capace di sintetizzare gli
elementi principali, generali ed estendibili ad una varietd territoriale di proposte locali.
Le agenzie formative, d'altro canto, necessitano di un’analisi del lavoro per far emer-
gere una descrizione fine della competenza da insegnare, ancorata a contesti profes-
sionali, dove le conoscenze e le abilitd da acquisire sono situate e specifiche.

A fronte di queste due diverse esigenze, il presente strumento si propone di rispondere
ad entrambe, andando progressivamente ad asciugarne i contenuti per raggiungere
da un lato i requisiti di essenzialita, per esploderli dall’altro lato in maniera ancora pivu
deftagliata nella progettazione formativa e didafttica.

E utile sottolineare come I'elemento che consente di collegare logicamente le attivita
presenti nelle ADA e le competenze tecnico-professionali sia costituito dai Risultati attesi
presenti nell’ Atlante del lavoro.
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| TEMPI

Gennaio- Dicembre 2022
Partecipazione agli incontri della Commissione Tecnica Agroalimentare

Ottobre 2022-Luglio 2023
Individuazione con gli enti di formazione e la Direzione Lavoro di Regione Piemonte

B deidue profili su cui condurre I'analisi
m delle organizzazioni piemontesi da intervistare

Aprile — Ottobre 2023; gennaio 2024
Conduzione dell’analisi del lavoro nei due cantieri

Ottobre- Novembre 2023
Analisi dei dati

Dicembre 2023 — Febbraio 2024
Costruzione del Report metodologico e dei risultati dell’analisi

Incontri con Regione Piemonte e gli enti di formazione per la presentazione dei risultati del
lavoro diricerca.
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UN APPROCCIO INNOVATIVO PER LA DEFINIZIONE
DEI BISOGNI DI FORMAZIONE: FAR PARLARE IL
LAVORO

LA DEBOLE SINERGIA TRA LA FORMAZIONE E IL LAVORO

Occorre domandairrsi se esista il rischio che la formazione si frovi spesso confinata ad un ruolo
adattivo/trasmissivo delle competenze, legata al compito prescritto e non all’ attivitd reale, in
ritardo nel momento di accompagnare le mutazioni e le innovazioni tecnologiche e organizza-
tive del sistema produttivo, in difficoltd quando deve affrontare le traiettorie professionali di for-
mazione, di aggiornamento e soprattutto i necessari cambiamenti dei comportamenti organiz-
zativi degli attori aziendali.

Tale rischio potrebbe nascere dal fatto che vi sono alcune caratteristiche del lavoro che lo ren-
dono opaco, enigmatico e complesso, sempre piu astratto, discrezionale, cooperativo, che
richiede uno sforzo di analisi per cercare di comprenderlo e renderlo intelligibile. L'analisi del
lavoro prescritto in termini di norme, procedure e regole non & sufficiente per determinare |l
lavoro reale poiché i lavoratori elaborano altri saperi dall’esperienza lavorativa, i saperi deno-
minati pratici, esperienziali, in azione, taciti, incorporati sono strategici per agire in modo com-
petente all'interno dei sistemi di produzione di beni e servizi. Tali saperi non possono essere inse-
gnati nel sistema educativo-formativo formale, a meno che non vengano opportunamente ri-
conosciuti, esplicitati e formalizzati per essere successivamente considerati nella progettazione
formativa e didattica.

Nei prossimi paragrafi verrd quindi illustrato un approccio teorico e metodologico, quello della
Didattica Professionale (Pastré, 2011; Vergnaud, 2002; Pastré, Vergnaud e Mayen, 2005), che
permette diriconoscere e individuare i saperi taciti degli operatori e delle operatrici, di definirli
in termini di competenze e di progettare percorsi formativi e didattici in grado di formarle.

L'IMPORTANZA DEI SAPERI TACITI NELLE ORGANIZZAZIONI

I saperi taciti sono divenuti sempre piU cruciali e determinanti per le performances dei sistemi di
produzione di beni e servizi nella misura in cui vengono mobilizzati per rispondere alle esigenze
nuove e crescenti di qualitd, reattivitd, flessibilitd.

Stiamo parlando dei ragionamenti, strategie, inferenze, regole d’'azione, decisioni effettuate,
che I'operatore realizza decine di volte al giorno senza esserne consapevole, perché oramai
diventati abitudini, e difficimente esplicitabili e descrivibili da parte di chi inconsapevolmente li
mette in atto.

La guestione della loro acquisizione, del loro sviluppo e della loro capitalizzazione diviene allora
essenziale: cido costituisce una delle principali preoccupazioni che fa emergere da un lato la
necessitd di organizzare sistematicamente la loro trasmissione e dall’altro I'esigenza di una loro
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individuazione, formalizzazione e capitalizzazione in modo da creare le condizioni per una loro
successiva diffusione o frasmissione.

Le caratteristiche dei saperi taciti sono:

H sono strettamente legati all’ attivitd e profondamente contestualizzati;

W si costruiscono e si sviluppano nell'esercizio stesso dell’attivitd lavorativa piuttosto che in
situazioni di formazione;

B non siinsegnano, possono essere acquisiti solfanto con la pratica e sono difficimente
trasferibili;

m sono difficili, se non impossibili, da esplicitare ed enunciare sistematicamente;

m laloro validitd & giudicata sulla base non di una loro fondatezza teorica, ma della loro
efficacia pratica: la loro pertinenza per I'azione importa maggiormente rispetto ai fon-
damenti scientifici.

B Sono questi saperi dell’esperienza che, oltre a costituire la differenza tra un esperto e un
apprendista, contribuiscono a caratterizzare e fondare la competenza e la professiona-
litd dei lavoratori esperti.

La natura opaca, enigmatica e complessa del lavoro richiede un bagaglio teorico e metodo-
logico in grado di consentire I'identificazione di come I'operatore e I'operatrice esperti agi-
scono in funzione dei compiti e dei vincoli presenti nel contesto organizzativo in cui operano.
Tutti i saperi che nascono dalla pratica lavorativa, infatti, essendo per una buona parte clan-
destini, nascosti, laconici, taciti, derivanti da percorsi di lunga sedimentazione, sono difficili da
verbalizzare da parte dei lavoratori: mettere in parole il proprio agire, che & molto piU consi-
stente di quanto possano dire, richiede I'utilizzo di strumenti adeguati a far parlare il lavoro.

E solo enfrando nella complessita dell’attivitd lavorativa, superando la laconicitd dei lavoratori
e delle lavoratrici con esperienza e accompagnandoli nella verbalizzazione ed elaborazione
del proprio vissuto esperienziale, che & possibile individuare, esplicitare e analizzare i saperi e le
competenze agite nei contesti di lavoro, al fine di progettare dei percorsi formativi efficaci e
situati.

Nei prossimi paragrafi verranno presentati sinteticamente i principali concetti e le metodologie
di analisi del lavoro che permettono al formatore diriconoscere, individuare tali saperi e di pro-
gettare percorsi finalizzati allo sviluppo delle competenze.

L'ESIGENZA DI GUARDARE LA PERSONA IN SITUAZIONE DI LAVORO:
L’APPROCCIO DIDATTICA PROFESSIONALE

Le situazioni di lavoro: considerare I'attivita lavorativa nel contesto
organizzativo

Finora abbiamo visto che il lavoro va esaminato da diverse angolature. Ma non finisce qui. Oc-
corre anche considerare il contesto di lavoro, perché le attivitd lavorative si svolgono in una
rete direlazioni professionali, organizzative.

Il contesto si presenta come un quadro generale che pud assumere diverse dimensioni: puod
essere geografico, storico, culturale, economico, sociale, organizzativo, spazio-temporale; & |l
contesto che permette alle persone di costruire il senso delle loro attivitd lavorative passate o
attuali. Il contesto infatti precisa I'insieme delle condizioni naturali, sociali, politiche, culturali di
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un fatto, di un evento, di un’azione o di un insieme di condizioni di esercizio del lavoro che dli
conferiscono un valore e un senso (Legendre, 1988).

Mayen (2004) sottolinea I'importanza delle situazioni di lavoro, poiché & nelle situazioni che i
lavoratori nelle organizzazioni devono affrontare problemi da risolvere, compiti da svolgere, im-
previsti e incertezze da gestire, su cui bisogna ragionare ed agire; per questi motivi esse rappre-
sentano un importante riferimento sia per la formazione in azienda che per la valutazione e la
validazione IVC.

Inoltre & utile sottolineare che:

B una situazione dilavoro non € mai una situazione generica, una situazione in generale,
ma una circostanza professionale precisamente descrivibile

B la descrizione precisa della situazione permette di ragionare sui differenti modi con cui
un lavoratore esperto adatta I'azione per renderla efficace;

B ¢ necessario quindi dettagliare le variabili che compongono il contesto di lavoro: biso-
gna conoscerla per comprendere |'agire intelligente del lavoratore;

m lesituazionilavorative mettono in evidenza le condizioni di esercizio, gli ambienti, la com-
plessitd, gli imprevisti, i disfunzionamenti nei quali si svolge I'attivitd dell’ operatore.

Le caratteristiche di una situazione di lavoro

| contesti sono in continua frasformazione sotto la spinta di molti fattori.

Questo ne determina in primo luogo la loro diversita: in funzione delle condizioni materiali, or-
ganizzative e sociali, una situazione puod risultare diversa da un'altra.

Per fare un esempio, che ritroveremo in seguito, produrre un prodotto gluten free presso una
pasticceria artigiana & diverso che produrlo presso una grande industria: un professionista com-
petente pud quindi essere definito come un professionista capace dirispondere ad una mag-
giore diversitd di situazioni, come quelle delle produzioni artigianali e quelle delle produzioni
industriali. Essere competenti per entrambi i tipi di produzione non significa che si sia anche
formati per essere resilienti di fronte alla variabilitd che occorre affrontare quotidianamente per
ragioni di varia natura.

La variabilita &€ un secondo fattore da considerare, nel senso di condizioni lavorative che si pre-
sentano ogni giorno in modo diverso. Anche |'organizzazione del lavoro piu taylorista non pud
impedire che nelle circostanze di una situazione lavorativa siano presenti delle variazioni. Tali
variazioni possono derivare dalle condizioni dilavoro (fenomeni fisici o tecnici, evoluzioni dell'og-
getto dell'azione, condizioni sociali, etc.) o dalle caratteristiche di chilavora (stato di fatica, di
attenzione, di mobilitazione, etfc...(Leplat, 2008).

Esiste poi una terza caratteristica che distingue le situazioni di lavoro in base al tipo di compito
assegnato, e che ha a che fare con la divisione del lavoro interna ad un’organizzazione. La
competenza di un professionista pud quindi essere definita in funzione del focus del compito: la
sua attivitd pud considerare maggiormente gli aspettieconomici, di efficienza, o criteri piu ampi
in materia di sicurezza, qualitd, risparmio di tempo, di materiale, oppure orientarsi preferibil-
mente verso criteri estetici legati al mestiere (Dejours, 2003).

Un professionista competente pud infine essere definito in base al livello di complessita di una
situazione che pud padroneggiare. A tal fine, pud impiegare un approccio piu procedurale
(applicare semplicemente una procedura standard), effeftuare una scelta fra procedure,
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oppure adottare un approccio piU analitico e concettuale ragionando su combinazioni di stati
ed evoluzioni di variabili reali della situazione di lavoro.

Mayen (2012) offre un utile contributo per analizzare la complessita di una situazione di lavoro.
Nella seguente tavola sono elencati i componenti di una situazione di lavoro per valutarne la
complessitd:

Fig. 1- Le variabili che compongono la situazione di lavoro (Mayen, 2012)

Mayen, P. (2012). Le situazioni professionali: un punto di vista di Didattica Professionale. Phronesis, 1(1).

1. Sistemi di oggetti e di Oggetti sui quali bisogna intervenire per trasformarli, per mantenerli nello stato in cui si presentano, per aumentarne o
fenomeni ridurne gli effetti.
Numero e natura degli eventi aleatori, incerti, casuali che possono presentarsi anche in modo lento e non visibile (De
Montmollin, 1984), guasti, incidenti che richiedono capacita di pianificazione e anticipazione.

2. Compiti Compiti da realizzare, obiettivi da raggiungere, prescrizioni pil 0 meno definite, simultaneita di compiti, numero di
variabili da trattare nel compito e loro interconnessione (De Montmollin, 1984). Complessita del compito: presenza di
un gran numero di informazioni di considerare, livello di astrazione richiesto (Weill Fassina, 1988).

3. Modi operatori Metodi e tecniche prescritte.
4. Sistemi di strumenti Strumenti semiotici necessari per intervenire, orientare le azioni di intervento materiale sul mondo, orientare il

pensiero e le emozioni (giochi di parole, modi di agire, forme di comportamento richieste, regole di azione pil 0 meno
rigide). Macchinari, tecnologie, da programmare e regolare. Documenti, equipaggiamenti.

5. Regole esplicite Regolamenti, norme e valori, vincoli.

6. Condizioni fisiche Spazi materiali e istituzionali, condizioni fisiche, fenomeni temporali, condizioni tecniche, sociali e organizzative.

7. Relazioni sociali Presenza di altre persone, status e posizioni, loro funzione, compiti da realizzare, tipi e livelli di competenze possedute e
richieste, livelli di professionalita da coinvolgere o compresenti.

8. Organizzazione del Presenza di unita organizzative a cui viene assegnata una funzione nel processo piu ampio globale di produzione.

lavoro e organizzazione Organizzazione attraverso la quale viene riconosciuta una remunerazione, il valore delle competenze, la possibilita di

sociale esprimere le proprie capacita e ambizioni, di esercitare la propria autorita e partecipare al bene comune.

Definizioni di ruolo, dal quale sono attesi degli effetti, risultati, prodotti pili o meno materiali. Relazioni di dipendenza
conseguenti all'organizzazione del lavoro.

LA COMPETENZA: L'ORGANIZZAZIONE INVARIANTE DELL'ATTIVITA IN
UNA CLASSE DI SITUAZIONI DI LAVORO

Finora abbiamo parlato di saperi taciti, ma come confluiscono nella competenza?

Questo paragrafo ci permette, a partire dalla definizione di competenza che dd Vergnaud
(2002) di vedere come il lavoratore e la lavoratrice esperti intferagiscono con la situazione (e la
classe di situazioni in cui sono competenti).

Secondo Vergnaud, presi in considerazione due lavoratori, A e B:

H A € piu competente di B, se A sa qualcosa che B non sa fare.

B A é piu competente al tempo t' piuttosto che al tempo t, se A sa fare ora cid che non
sapeva fare prima.

B A épil competente diB se agisce in modo piu adeguato in una determinata situazione
rispetto a B.

H A & pil competente di B se ha un repertorio dirisorse alternative che gli permettono di
adattare i suoi atteggiamenti alle diverse situazioni che potrebbe dover affrontare.

B A é piu competente se sa affrontare un nuovo contesto.

In questa definizione & sottesa I'idea che la persona competente sia in grado di sviluppare un
modo di organizzare I'attivitd, e che tale modalitd, con I'esperienza, diventi sempre piu stabile,
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si perfezioni e possa essere trasferita anche in contesti simili o nuovi. La competenza quindi, ossia
I'organizzazione invariante dell'attivita per una classe di situazioni, si chiama “schema".

Fig. 2 - La competenza del lavoratore in una classe di situazioni

Situazioni di lavoro reale: \

comporta compiti da
svolgere, problemi da
risolvere, imprevisti e

Situazione 1 incertezze da gestire ... su cui

il lavoratore deve ragionare
ed agire in situazione

(Mayen, 2012) /

Situazione 2

Lavoratore <
Situazione 3
COMP,ETENZA Situazione 4
e saper trasferire lo schema

(organizzazione invariante dell’attivita:
diagnosi-realizzazione-controllo) ad una
classe di situazioni (Pastré, 2011).

Le componenti dello schema sono:

m le inferenze, le prese di informazioni, i calcoli e i controlli che permettono I'aggiusta-
mento dello schema nelle diverse situazioni;

W e Invarianti operatorie: sono i concetti pertinenti per I'azione (concetti in atto), le pro-
posizioni considerate vere e su cuisi basa I'agire (i teoremi in atto);

B e anticipazioni dei risultati; obiettivi che si prevedono e si vogliono raggiungere, effetti
da considerare e possibili stati intfermedi che si raggiungono;

B leregole per generare azione, ricerca di informazioni e conftrollo;

m e regolazioni dell’azione (Leplat, 2006) proattive (sulla base dell’anticipazione dei risul-
tati) e retroattive (sulla base degli effetti).

Il lavoratore interagisce con la situazione tramite gli schemi che costituiscono la sua compe-
tenza, che & indagabile con gli sfrumenti di analisi del lavoro, descritti nel paragrafo successivo.

LE METODOLOGIE PER INDAGARE E ANALIZZARE IL LAVORO

L'analisi del lavoro

L'analisi del lavoro (Leplat, 1977) € un approccio metodologico utilizzato in ergonomia, in orga-
nizzazione, in gestione delle risorse umane, in progettazione formativa che mira a raccogliere
dei dati, delle informazioni, indispensabili prima della realizzazione, per esempio, di un intervento
organizzativo, di una selezione del personale o di una formazione. In quest’ultimo caso I'andalisi
del lavoro suppone di non iniziare con la definizione delle competenze, come si tende a fare
sovente, ma di iniziare con un'analisi del lavoro che mira principalmente a determinare:
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il compito prescritto: “cosa” devono fare gli operatori; esso costituisce I'unitd elementare
del lavoro e si inquadra in una sequenza cronologica di operazioni necessarie all’eser-
cizio di un compito lavorativo assegnato secondo una procedura progettata per esem-
pio dal “Servizio tempi e metodi”

I'attivita reale: “*come” gli operatori procedono, identificano lo stato di una situazione,
fanno la diagnosi della stessa, prendono le decisioni, decidono la successione delle loro
azioni per raggiungere gli obiettivi, confrollano e regolano le loro azioni a fronte di eventi
non prevedibili; viene rilevato altresi come valutano i risultati della loro azione pren-
dendo in considerazione anche la parte piu cognitiva dell’azione, I'orientamento e |l
controllo, oltre che I'esecuzione dell’ attivitd lavorativa (Savoyant, 2010). L'attivitd quindi
concorre alla realizzazione o alla trasformazione di un prodoftto, di una prestazione o di
un servizio. L'analisi & guidata, per esempio, dalla domanda: “Che cosa fa concreta-
mente questo operatore in questo posto di lavoro2”. Tale definizione di attivitd in Ergo-
nomia e nella Didattica professionale viene modulata con la formulazione seguente:
“Per oftenere la produzione richiesta in una situazione di lavoro data, un operatore rea-
lizza un'attivitd reale distinta dal compito prescritto™.

In questa prospettiva la Didattica Professionale considera un approccio articolato in cinque
tappe metodologiche:
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L'analisi del compito prescritto, che per sua natura € decontestualizzato e indipendente
dalla persona che lo svolge, ha lo scopo di raccogliere tutte le informazioni necessarie
alla comprensione degli obiettivi attesi e dei mezzi forniti dall’organizzazione per conse-
guirli. Gli elementi essenziali del compito sono individuati e descritti partendo dalle pre-
scrizioni, anche non formalizzate, dai documenti ufficiali (procedure, norme, istruzioni,
manuali, guide, efc...).

L’analisi del compito ridefinito dall’operatore utilizza metodi e strumenti di analisi delle
pratiche, qualile interviste, i questionari, e si pone I’ obiettivo di far verbalizzare i lavoratori
sull'interpretazione del compito prescritto in funzione dei mezzi, dei vincoli e del contesto
della situazione lavorativa. E utile sottolineare come i lavoratori esperti siano laconici nel
senso che “sanno fare, ma non sanno spiegare come lo fanno (Pastré, 2006); oppure,
come afferma Polany (1966), “Sanno molto di pit di quel che riescono a dire”. La cono-
scenza esplicita rappresenta solo la punta dell’iceberg del corpo complessivo delle co-
noscenze: la parte piu consistente del sapere dei pratici &€ costituita dalla conoscenza
tacita, che esiste ma & difficiimente esprimibile.

L’analisi del compito effettivo permette di individuare i comportamenti osservabili ele-
mentari e le azioni eseguite sugli oggetti e sull’ambiente; i comportamenti osservabili si
riferiscono ai gesti, alle posture, ai movimenti e spostamenti, alle modalitd osservabili, in
base ai quali I'operatore si adatta ai vincoli definiti dal compito prescritto (che cosa fa
per far si che tutto funzioni).

L'analisi dell’attivita reale, pud essere definita come “I'espressione del funzionamento
dell'uomo durante I'esecuzione di un compito”: I'attivita é rivelatrice delle regolazioni e
compensazioni individuali e collettive intese a gestire irischi, la variabilitd, I'imprevedibi-
litd, I'ambiguitd, I'incertezza, I'indeterminatezza delle situazioni lavorative; essa si pone
['obiettivo di comprendere i processi cognitivi sviluppati dall’operatore per trattare I'in-
formazione, pianificare un’azione o prendere una decisione nel compimento del suo
lavoro.
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m L'andlisi dello scarto, sovente ignorato, sconosciuto, negato, tra il lavoro prescritto,
quello ridefinito e I'attivitd reale, non ha una finalitd sanzionatoria, bensi la funzione di
determinarne le cause e di interpretarne il senso. Lo scarto, ineludibile poiché il reale
integra la variabilitd e gli imprevisti, costituisce semplicemente una risposta alle prescri-
zioni.

Lo scarto pud essere riferito:

m agli obiettivi: I'operatore non realizza gli obiettivi dell'impresa che possono differire per
ampiezza o per natura;

W <ci modioperativiin cuil’ operatore adattai suoi procedimenti in funzione dei vincoli che
incontra, quali il cambiamento della qualitd della materia prima, disfunzionamenti o
guasti, I'esaurimento delle scorte, la rottura di utensili, le competenze possedute;

m agli strumenti, attrezzi o macchine utilizzati (I'operatore pud servirsene con modalitd di-
verse da quelle prescritte);

W <iritmi dilavoro (I'operatore pud perdere o guadagnare tempo in determinate opera-

zioni).
Il risultato dell’analisi dello scarto permette all’ergonomo/analista/ricercatore di formu-
lare delle raccomandazioni che tendono a migliorare da un lato le performances e gl
standard qualitativi dei processi lavorativi dell'impresa, dall’altro la situazione di lavoro
per I'operatore sotto il profilo della salute, della sicurezza e delle competenze.

Nei prossimi paragrafi verranno presentati alcuni metodi e strumenti per indagare la compe-
tenza e i saperi taciti del lavoratore in situazione dilavoro: tra questi il metodo osservativo (Gue-
rin, 1991), con i suoi limiti, e le metodologie collegate alla verbalizzazione, quali I'intervista di
esplicitazione (Vermersch, 2004), I'auto-confronto semplice (Theureau, 2002) e incrociato (Clot
e Faita, 2000). L'impiego di queste ultime tre metodologie nell’analisi qualitativa del lavoro di
maftrice ergonomica francese ha fornito dei contributi significativi nello sviluppo dell’analisi dei
fabbisogni di competenze.

L'osservazione

L'osservazione nell’analisi del lavoro si riferisce ad un approccio orientato alla comprensione
del lavoro cercando di elucidare lo svolgimento dell’attivitd, la sua organizzazione temporale,
la dimensione relazionale e sensorio —motrice dell’attivita (Teiger, 1987; Guerin e al, 1991).

| comportamenti elementari che si possono osservare fanno riferimento alle seguenti categorie
di elementi: gli spostamenti, la direzione degli sguardi, la comunicazione, la postura, il rapporto
con gli altri, efc...

L'osservazione sul campo da parte degli andalisti-ricercatori richiede la predisposizione di un Pro-
tocollo basato sulle categorie di variabili da osservare. L'elaborazione di un piano di osserva-
zione & una tappa strategica che mira a conciliare i diversi obiettivi perseguiti lungo tutto il per-
corso: comprendere, rivelare, mostrare, convincere, documentare per poi condividere. Il piano
di osservazione deve tenere conto di tre aspetti specifici: la cronologia dei compiti e delle ope-
razioni della situazione standard; la variabilitd delle condizioni di esecuzione del compito; I'uti-
lizzo differente e la completezza delle informazioni sensoriali. L'osservazione viene assistita,
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durante la raccolta dati del compito effettivo, da griglie di supporto e da possibili videoregistra-
zioni delle modalitd di svolgimento dei cicli di lavorazione di posti di lavoro.

Metodologie basate sulla verbalizzazione

La componente visibile dell'attivitd non € generalmente sufficiente per inferire i meccanismi
che la regolano. Cid giustifica la necessita di ricorrere ad altre tecniche, tra le quali ricopre un
ruolo importante la verbalizzazione: "Il senso dell’azione non & comprensibile che in relazione a
cio che gli operatori dicono di cido che fanno" (Bruner, 1991).

L'analisi del lavoro necessita della verbalizzazione, della messa in parola da parte dell’opera-
tore essenzialmente per tre ragioni:

m ['atfivitd lavorativa non pud essere ridotta a cid che si manifesta e dunque osservabile;
m Jgli obiettivi, i problemi, i ragionamenti, le azioni e la loro pianificazione non possono es-
sere compresi che attraverso I'esplicitazione degli operatori;
B le osservazioni sono sempre limitate nel tempo e la loro verbalizzazione pud aiutare a
contestualizzarle in un quadro temporale piU ampio.
Nei paragrafi successivi verranno presentate fre metodologie: le prime due utilizzano come
base per la verbalizzazione la videoripresa dell’azione, la terza invece il ricordo dell’operatore
o dell’operatrice.

L'auto-confronto semplice e incrociato, grazie al supporto della
videoripresa

Il contributo della videoripresa

Il video pud essere considerato un supporto privilegiato di analisi e di formazione generativa di
valore per il formatore/ricercatore: grazie all’'innovazione tecnologica, con I'avvento in parti-
colare dei video digitali quali la videocamera, la flips camera, il software di editing, si caratte-
rizza per la sua economicitd, utilizzabilitd e sfruttabilitd. Cid permette ai ricercatori/ formatori/
docenti/ consulenti /ergonomi di audio-videoregistrare, montare, memorizzare, condividere o
selezionare degli estrafti per la loro visualizzazione, revisione, ripetizione, rallentamento o avan-
zamento rapido.

Queste proprietd intrinseche fanno del video una tecnologia conservativa dell’attivita in
quanto da un lato permette ai singoli ed ai collettivi di lavoro di tfrovare, memorizzate, delle
risorse utili per la propria attivitd, condividendole oppure utilizzandole come oggetto di discus-
sione, dall'altro consente di discriminare il flusso continuo dell’ attivitd umana (Stiegler, 2010).
Le tracce del lavoro effettuato costituiscono un importante mediatore semiotico sulla base del
quale tramite la verbalizzazione si pud analizzare, descrivere, elaborare, comparare e valutare
per produrre o riformulare il senso dell’attivitd legato alle tracce; il confronto cosi inteso tra-
sforma I'esperienza dell’agire, le credenze, le attitudini, la relazione con il mondo e la cono-
scenza delle persone (Pacquola & Olry,2024).

L’Auto-confronto semplice
L'Auto-confronto & una metodologia che comporta la produzione di una verbalizzazione da
parte di un operatore che si confronta con i dati raccolti sulla propria attivitd, li commenta,
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oppure risponde alle domande legate direttamente alle tfracce lavorative (semilavorati, pro-
dofti finali) raccolte permettendo di valutare in modo diverso lo scarto tra il dire e il fare.
Questo tipo di analisi consente di evidenziare la struttura diacronica dell’ attivitd, le anticipazioni
effettuate, le modalitd adottate, le rappresentazioni manifestate nei diversi momenti cronolo-
gici e le inferenze sviluppate.

La metodologia distingue due livelli di sfruttamento della situazione di auto-confronto, che pos-
sono essere associati a diverse tipologie di domande.

Il primo livello corrisponde alle domande del tipo: “*Che cosa? Verso che cosa? A seguito di che
cosa?” Esso & fondamentale poiché permette di studiare la relazione esistente tra il corso
dell’azione e le circostanze particolari della situazione stessa, mirando ad individuare rispettiva-
mente I'azione, il motivo e la causa.

Il secondo livello corrisponde alle domande del tipo: “Perché?” Esso permette di determinare
in modo relativamente affidabile le conoscenze effettivamente messe in afto nel corso
dell’azione.

L' Auto-confronto dell’attivitd € basato sulla videoregistrazione, che consente un'analisi fine poi-
ché rende possibile I'arresto e/o il ritorno sull'immagine registrata precedentemente.

Inoltre, grazie alla presenza di un video o di una traccia del lavoro, I'intervista di Auto-confronto
riesce a superare alcuni inconvenienti legati invece ad altre forme di verbalizzazione, come
quella simultanea e consecutiva.

La verbalizzazione simultaneq, infatti, (I'operatore che risponde alle domande dell’intervistatore
mentre sta lavorando) rischia di turbare I'attivitd dell’ operatore aggiungendo un secondo com-
pito suscettibile diinterferire con il precedente; la verbalizzazione consecutiva (I'operatore che
racconta all’intervistatore quello che ha fatto in un momento successivo all’azione) rischia di
essere poco affidabile in quanto legata alla memoria dell’operatore che pud non essere per-
fetta.

Fig. 3 - Un momento di auto-confronto semplice con I'esperto

L'Auto-confronto incrociato

Mentre nell’ Auto-confronto semplice il lavoratore descrive la situazione dilavoro all’analista os-
servatore-partecipante, I' Auto-confronto incrociato prevede che le stesse immagini videoregi-
strate vengano commentate non piu soltanto con I'anadlista ma, stabilendo un rapporto
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dialogico regolato dall’analista medesimo, anche con un collega dotato della stessa espe-
rienza, oppure con un apprendista.

Il cambiamento del destinatario del commento del lavoratore modifica i risultati dell’analisi
stessa: in questo caso la tecnica di verbalizzazione delle tfracce videoregistrate fornisce un ac-
cesso differente al reale dell’' attivitd del lavoratore; infattiil suo discorso non € piu soltanto rivolto
verso la sua afttivitd videoregistrata, ma anche verso il collega che lo sollecita con delle do-
mande.

Il lavoratore si confronta con i suoi interlocutori in merito alla loro comprensione incompleta
della sua attivitd: appropriandosi dei loro conftributi in termini di commenti e/o riflessioni e/o
diverse interpretazioni, vede la propria attivitd in una prospettiva differente tfrovando, senza cer-
care forzatamente, qualche cosa di nuovo in se stesso e nella sua azione: sono proprio queste
dissonanze che vengono sfruttate, in una prospettiva di sviluppo-trasformazione del singolo, del
collettivo e della situazione lavorativa.

Questa modalita di analisi del lavoro, che prende la forma di un’attivita riflessiva del collettivo
sul proprio lavoro, favorisce una maggiore capacitd del collettivo medesimo di trasformare
obiettivi, mezzi e conoscenze dell’attivitd professionale.

Questa metodologia di analisi ha un forte potere formativo perché facilita la presa di coscienza
degli intervistati (Vigotsky, 2004), che consiste nel vedere “altrimenti” I'attivitd, nel pensare I'at-
tivitd in un altro, nuovo, contesto. In tale prospettiva, dal confronto fra gliintervistati emerge che
I'attivitd realizzata non & la sola possibile: cio che si fa, che pud essere considerato come I atti-
vitd realizzata, non € altro che una delle attivitd possibili e realizzabili nella situazione data. L'at-
tivitd emergente viene esercitata in un quadro piU ampio che considera anche le attivitd con-
correnti che avrebbero potuto realizzare lo stesso compito.

L'intervista di esplicitazione di Vermersch

Menftre I'autoconfronto semplice e incrociato utilizzano I'azione videoregistrata come base per
I'elucidazione della competenza, I'intervista di Vermersch analizza la verbalizzazione a poste-
riori dell’azione compiuta, fondandosi sull’'ipotesi che I'esperienza vissuta, ricordata e verbaliz-
zata possa costituire un oggetto di studio. L'atto di verbalizzazione cioe I'espressione, nel nostro
caso, di un'esperienza in forma linguistica, pud essere esaminato con l'intervista di esplicita-
zione, permettendo lo studio della struttura soggettiva dell’esperienza di un soggetto.
L'esperienza soggettiva non € accessibile in modo immediato: & accessibile secondo il punto
di vista in prima persona (Vermersch, 1994) che suppone una posizione di rievocazione (o di
parola incarnata) dove il soggetto rivive la situazione evocata in futte le sue dimensioni com-
prese quelle sensoriali e corporee.

Il passaggio dall’implicito del vissuto all’esplicitazione necessita di una mediazione intersogget-
tiva da parte di un analista formatore o ricercatore che, con il supporto dello strumento, ac-
compagna la persona alla presa di coscienza della sua esperienza lavorativa.

L'intervista di Vermersch pud fornire un'efficace risposta ad alcune domande quali:

BH come puod essere stato generato un errore, oppure una performance poco efficace?

W come possono essere raccolte delle informazioni in modo da comprendere e spiegare
in quale modo si & prodotta una performance e non soltanto conoscere il risultato fi-
nale?
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B come puo essere migliorata I'efficacia dell’animazione di pratiche riflessive da parte di
un formatore?

La verbalizzazione nell'intervista di Vermersch considera principalmente le informazioni proce-
durali (saperi in azione, azioni elementari sviluppate, azioni mentali e materiali) dell’azione ri-
spetto alle informazioni satelliti del soggetto (saperi dichiarativi, relativi ai saperi teorici, proce-
durali, regolamentari; informazioni di contesto, riguardanti I'ambiente e le circostanze; inten-
zioni, inerenti i motivi, finalitd, obiettivi e softo obiettivi e, infine, i giudizi connessi a valutazioni
soggettive, opinioni, commenti e credenze).

| RISULTATI DELL'ANALISI DEL LAVORO

Come abbiamo visto nei paragrafi precedenti, essere esperti/competenti non significa aver ri-
petuto un gran numero di volte lo stesso gesto o lo stesso ragionamento, non consiste nella
familiarita delle situazioni incontrate, ma nella capacitd di affrontare la loro varietd e variabilitd.
Significa soprattutto affrontare le situazioni senza rifletterci lungamente, potendo improvvisare
una soluzione davanti ad una situazione nuova.

Andalizzare la competenza significa infatti non solo considerare il risultato, né solo I'attivita stessa,
ma soprattutto arrivare a vedere |'organizzazione invariante dell’ attivitd, lo schema, pertinente
e valido per una classe definita di situazioni.

| risultati ottenibili dall’analisi del lavoro permettono di mettere a fuoco:

B e componenti dell'organizzazione invariante dell’ attivitd del soggetto (prese diinforma-
zioni, inferenze, regole d'azione, concetti pragmatici, anficipazioni dei risultati, regola-
zioni dell’ azione);

m e variabiliche compongono le situazioni di lavoro analizzate (vedere figura 4).

L'analisi del lavoro fornisce i dati e le informazioni per progettare i repertori, gli Standard profes-
sionali e di formazione, e per condurre le diverse fasi della progettazione formativa e didattica.
A proposito di progettazione, I'analisi permette di identificare gradi diversi di complessita delle
situazioni di lavoro, un risultato utile per progettare la progressione formativa e didattica.

Con I'andlisi del lavoro, infatti, la competenza viene considerata come la capacita di combi-
nare e mobilizzare le risorse della situazione lavorativa tenendo conto della variabilitd, della
complessitd e degliimprevisti che si possono presentare nello svolgimento dei compiti lavorativi.
Le componenti dell’organizzazione invariante dell’attivitd, in particolare i concetti pragmatici,
sono in grado di governare una complessitd crescente di variabiliche compongono le situazioni
dilavoro e di apprendimento, a seconda delle configurazioni che assumono:

Fig.4 - Modello di riferimento per I'elaborazione dei livelli di complessita delle situazioni

Livelli di Complessita delle situazioni
di lavoro e di apprendimento

Concetti Organizzatori Variabili Compito Complessita Complessita Complessita
bassa media elevata
Variabile 1
Concetto organizzatore 1 | Variabile 2
Variabile 3
Concetto organizzatore 2
Concetto organizzatore 3
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Altri risultati sono i semilavorati della ricerca, ossia gli output a seguito dell’ utilizzo delle diverse
metodologie di andalisi, estremamente utili per la progettazione (didattica) di mediatori e stru-

menti didattici per la formazione. Di seguito alcuni esempi.

Fig. 5 - | semilavorati della ricerca utili per la progettazione formativa e didattica
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LE COMPETENZE DEL PASTICCERE DI LABORATORIO
ARTIGIANALE IN SITUAZIONI DI ESIGENZE ALIMENTARI
SPECIFICHE

| PARTECIPANTI ALLA RICERCA

In una prima fase della ricerca sono state coinvolte due realtd produttive e un'agenzia di for-
mazione appartenente al sistema leFP veneto:

m Claudia Boscolo, Pasticceria artigianale Garo- Mestre.

m Palmisano, Azienda Palmisano-Jesolo, grande impresa di prodoftti di pasticceria secca
con e senza glutine.

m Claudia Boscolo e Matteo Mazzotta, Docenti della Scuola di Formazione professionale
Istituto Berna ENDO FAP- Corso per operatore Agroalimentare Pasticcere e Panettiere.

In una seconda fase della ricerca sono stati coinvolti prevalentemente attori e organizzazioniin
Piemonte:

B Francesco Fenga- Presidente Ordine dei Tecnologi Alimentari dell’Emilia Romagna, To-
scana, Marche e Umbria.

m Domenica Bevilacqua e il figlio Andrea, Laboratorio artigianale Freedom, Torino.

m Mariella Droetto, Laboratorio Artigianale “Chicchi Sani”, Torino, docente nell’lTS Agroa-
limentare per il Piemonte.

Le organizzazioni piemontesi sono state scelfe in base ai seguenti criteri:

m il dimensionamento organizzativo: piccole realtd artigianali;

m o disponibilitd aziendale a esplicitare i propri saperi e condurre delle videoriprese del
processo produttivo;

B la disponibilitd di un esperto/best performer ad essere intervistato per I'emersione delle
competenze tacite relative all’attivita in oggetto.

LE FASI E | RISULTATI DI RICERCA

La ricerca é stata realizzata attraverso quattro fasi progressive di indagine, che vengono rap-
presentate nella figura é e di seguito riassunte:

B Una prima fase di analisi di lavoro per I'identificazione e I'esplicitazione sia delle classi di
situazioni di lavoro riferite ad esigenze alimentari speciali, che dei saperi esperti legati
all’attivitd specifica (concetti organizzatori dell’attivita, inferenze, regole d'azione,
forme di autoregolazione dell’ attivitd).

B Unaseconda fase diraccordo deirisultati dell’analisi del lavoro con I'Atlante del lavoro,
in particolare con i Settori Economico-professionali di riferimento, le Aree di Attivitd coe-
renti con la figura professionale indagata e i Risultati attesi.
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m Lo ferza fase ha visto lo studio comparato dell’ Atlante delle qualificazioni e delle quali-
fiche presenti nella Vetrina della Regione Piemonte allo scopo di decidere se i contenuti
competenziali emersi dall’analisi del lavoro, possano essere formulati come integrativi di
un profilo professionale gid presente, come specializzazione aggiuntiva (una Compe-
tenza Obiettivo) o come profilo professionale completamente nuovo. Rispetto alle spe-
cifiche qualifiche regionali piemontesi & stata analizzata la progressione formativa dei
percorsi piemontesi (in termini di EQF), questo passaggio ha permesso infine di proce-
dere dlla scelta e alla formulazione di una Competenza Obiettivo denominata “Pastic-
ceria inclusiva e sostenibile”.

B La quarta ed ultima fase si & centrata sulla progettazione della Competenza Obiettivo
“Pasticceria inclusiva e sostenibile”, prendendo come riferimento il format di descrizione
della competenza della Regione Piemonte, sperimentando una sezione specifica per la
descrizione della situazione di lavoro.

Prima fase: I'analisi del lavoro

L'analisi dei processi produttivi raccolti, grazie alle osservazioni e interviste condotte ha per-
messo di individuare le situazioni di lavoro per I'operatore esperto, che possono essere descritte
nel loro progressivo complessificarsi in funzione di una variabile cruciale e frasversale a tutte le
tipologie di prodoftto: la forza delle farine utilizzate.

La progressione di complessitd delle situazioni dilavoro é stata individuata grazie ad alcuni pas-
saggi precedenti di analisi delle verbalizzazioni degli esperti relativamente alle seguenti variabili
che caratterizzano il processo produttivo: “varietd, numero e interconnessione delle variabili”,
“numero degli attori coinvolti”, “compiti con eventuali conseguenze non recuperabili nelle fasi
successive”, “contemporaneitd dei compiti da attuare”, “varietd e numerositd degli eventiim-
provvisi” che si possono presentare nelle diverse fasi del processo produttivo, le situazioni em-

blematiche individuate.

La seguente figura 6 rappresenta I'architettura della ricerca del Cantiere 1 e il suo contenuto
verrd illustrato mano a mano nei prossimi paragrafi.
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Fig. é - Il dispositivo di ricerca-intervento del Cantiere 1: relazione tra analisi del lavoro e del processo del lavoro, classi di situazioni individuate,
elementi costitutivi dell’ Atlante del Lavoro e del Repertorio delle qualifiche e degli standard formativi.
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Le quattro situazioni professionali emblematiche individuate e articolate secondo una comples-
sitd crescente sono:

1. prodotti realizzati senza farine;

2. prodottirealizzati con ingredienti sostitutivi di farine con poca forza;

3. prodottirealizzati con ingredienti sostitutivi di farine con forza media;

4. prodottirealizzati con ingredienti sostitutivi di farine con molta forza.
La variabile “forza della farina™ guida I'azione dell’operatore esperto lungo tutta la realizzazione
dell'attivitd, portandolo ad accortezze specifiche e modalitd di regolazione dell’azione sia nel
compito di preparazione degli ingredienti che durante i compiti diimpasto, lievitazione, porzio-
natura e cottura. In funzione del tipo di prodoftto, inoltre, i metodi di ciascuna di queste fasi &
specifica, cosi come i criteri e indicatori di processo e dirisultato, in parte riportati nelle verba-
lizzazioni esemplificative delle figure sopra riportate.

Un momento decisivo dell’analisi & la ricostruzione dei concetti organizzatori dell'azione, con-
ceftti pragmatici e tacitiche orientano I'esperto nella scelta delle azioni per la realizzazione dedli
obiefttivi previsti dal compito. Quelli individuati sono tre:

1. ricostruire la forza della farina, che guida I'attivitd nel compito della preparazione degli
ingredienti;
2. sostenere la forza dell'impasto, che guida I'attivitd durante la realizzazione dell'impasto
e della lievitatura;
3. Individuare un compromesso tra salute ed estetica, un concetto pragmatico sovraordi-
nato ai primi due, che guida I'operatore in tutti i compiti.
La figura 7 illustra la rappresentazione di come i concetti pragmatici organizzano I'afttivitd
dell’operatore nelle diverse situazioni dilavoro (lievitati, friabili, montati e sfogliati) nella realizza-
zione dei compiti. Nella figura vengono messi in evidenza anche i saperi cruciali mobilizzati
dall’esperto nella progressiva complessificazione delle situazioni da affrontare: se nelle situazioni
piu semplici (con farine a bassa e media forza) i saperi prevalenti si riferiscono ad una cono-
scenza base degli ingredienti e dei metodi di impasto e lievitazione, quando si affrontano le
situazioni pit complesse (piccoli e grandilievitati) la conoscenza nella preparazione delle ricette
e nella loro realizzazione deve essere avanzata e richiede un'alta capacita di anticipazione e
regolazione delle conseguenze delle proprie azioni.
| risultati dell’analisi del lavoro sono stati poi validati da altre due pasticcere professioniste e da
un tecnologo alimentare.
Con I'andlisi del lavoro e con I'utilizzo dell’approccio per situazioni di lavoro viene fornito un
valore aggiunto alla nozione di competenza considerando anche la capacita di combinare e
mobilizzare le risorse della situazione lavorativa tenendo conto della variabilitd, della comples-
sitd e degli imprevisti che si possono presentare nello svolgimento dei compiti lavorativi da svol-
gere.
Di grande utilita per la ricerca sono state le interviste in particolare con professionista esperta,
che aveva gia introdotto della sua pratica un'attenzione particolare agli aspetti di sostenibilita
ambientale legata all’'uso/riuso/riciclo delle materie prime, degli strumenti all’interno delle lavo-
razioni, in una prospettiva di gestione degli scarti.
Inoltre gli strumenti utilizzati nell’analisi del lavoro (Osservazioni, Intervista di auto-confronto)
hanno permesso di individuare alcuni “eventi” improvvisi e non prevedibili, che il pasticcere
artigiano deve affrontare nello svolgere la sua attivitd quotidiana.
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Fig. 7 - Rappresentazione del ruolo dei concetti organizzatori dell’azione nelle diverse situazioni di lavoro individuate
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FRIABILI MONTATI PICCOLE SFOGLIATI
LIEVITAZIONI
PREPARAZIONE SENZA FARINE SOSTITUZIONE DI FARINE DEBOLI  SOSTITUZIONE DI FARINE MEDIE
g DEGLI INGREDIENTI = (ELASTICITA’ MEDIA)
o z
o w
< =}
= & 5 MIX PREPARATO
2g g2
2 2 _
S 2 3z
w £ NO MIX NO MIX
2 <= AZIONE:
= = i i
& s Combinare gli
o 2 | -
=] I ingredienti
= (o]
IMPASTO AZIONE: AZIONE: Introdurre un
Regola d’azione :ingrediente alla volta
un ingrediente Regola d’azione
alla volta (albume-zucchero-
Riscaldare il tuorlo-farina)
burro per
incorporare la
farina ma non
bruciarlo
LIEVITAZIONE AZIONE: Lievitazione fisica:

Regola d’azione : uovo+farina crea gel
raffreddare in

frigo il burro per

ridargli elasticita

PORZIONATURA

SOSTENERE L'IMPASTO

COTTURA VERIFICA E VERIFICA E
REGOLAZIONE: REGOLAZIONE:
Lievitazione lievitazione fisica: il
fisica in forno, calore blocca il gel
leggero

rigonfiamento
AZIONE: testare
la crosta con il
dito-impronta
RISULTATO:
frolla piu friabile
rispetto alla
tradizionale

METODI DI LAVORAZIONE /CHIMICA DELLA TRASFORMAZIONE: SAPERI DI BASE+ ATTENZIONE

SAPERI

CHIMICA DEGLI INGREDIENTI:

METODI, LAVORAZIONI E CHIMICA DELLA TRASFORMAZIONE :

CONOSCENZA AVANZATA (Saperi distintivi della pasticceria artigianale: la tecnica del processo, polarita calore-riposo)

CONOSCENZA AVANZATA

COMPLESSITA’ 3
PICCOLE LIEVITAZIONI SFOGLIATI
SOSTITUZIONE DI FARINE MEDIE (ELASTICITA’ MEDIA)
NO MIX NO MIX
AZIONE: combinare gli ingredienti  procedimento lungo e
aggiungendo addensanti per non  costoso (per il burro), alla
creare impasto sabbioso fine si decide di non farla e di

(inulina/psillio, amido/farina di riso) proporre qualcos'altro (es.

e lievito di birra pan di spagna)

VARIABILE ACQUA FONDAMENTALE AZIONI: piegare gli strati di

MA E' UN PROBLEMA burro e pasta piu volte

AZJONI: aggiungere acquaa filo  tecnica portafoglio per

per permettere all'addensante di I'alveolatura

prenderla. Amalgamare bene VERIFICA E REGOLAZIONE:

I'amido per evitare i grumi. QUANTE PIEGATURE ?
CONSEGUENZE POSSIBILI:
- poche pieghe-non lievita,
- Pieghe non uguali-
lievitazione non omogenea
- Troppe pieghe: lo strato tra
pasta e burro si spacca

VERIFICA E REGOLAZIONE:

Lasciar riposare I'impasto (tempi di
riposo)

OSSERVAZIONE :

lievitazione biologica (lievito di
birra): I'addensante si prende tutta
|'acqua e crea palline di gel
(Bollicine)

VERIFICA E REGOLAZIONE:
Lasciar riposare I'impasto
(tempi di riposo)
OSSERVAZIONE: lievitazione
fisica (aria e vapore) : gli
strati di pasta e burro isolano
I'aria

AZIONI STRATEGICHE : creare
porzioni

Opzioni:

-fare piccole pezzature per
errori meno visibili;

VERIFICA E REGOLAZIONE:
lievitazione fisica-leggero
rigonfiamento;

VERIFICA E REGOLAZIONE :
lievitazione fisica: quando la
cucini, I'aria rimane
imprigionata

COMPLESSITA’ 4
GRANDI LIEVITATI

SOSTITUZIONE DI FARINE FORTI
(ALTA ELASTICITA’)

NO MIX

AZIONI: diversi cicli di impasto e
lievitazione

VERIFICA E REGOLAZIONE: tempi
di calore-impasto e
riposo/raffreddamento-
lievitazione sufficienti ma non
eccessivi

CONSEGUENZE POSSIBILI: massa
troppo pesante che in cottura
non lievita

AZIONI STRATEGICHE : per una
buona lievitazione, aiutare la
massa nella spinta di lievitazione
Opzioni:

- fare piccole porzioni

- usare contenitori alti e stretti
OSSERVAZIONE: lievitazione
fisica

Regola d’azione: se la massa
impastata e troppo pesante, non
ci sono abb. Lievito e
addensanti, il contenitore &
grande (1kg) il calore del forno
la gonfia ma poi in forno
collassa. Bisogna aggiungere
nell’impasto pil addensanti e
lievito oppure fare forme pit
piccole

RISULTATO: se la pezzatura &
piccola (500gr), si ottiene un
buon risultato di lievitazione
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Seconda fase: 'ancoraggio all’Atlante del Lavoro

La fase successiva ha richiesto di agganciare i risultati dell’ analisi delle situazioni di lavoro all’ Atlante
del lavoro e delle qualificazioni e successivamente (terza fase) alla Vetrina degli STD Professionali
Piemontese.

Per farlo, I' Atlante & stato utile per ricostruire i riferimenti della modellizzazione del processo di produ-
zione, confrontandoli con il modello produttivo emerso dall’analisi del lavoro in un piccolo laborato-
rio artigianale: Programmazione delle attivitd, Ricerca & sviluppo nuove ricette, Approvvigiona-
mento materie prime e controllo organolettico, Produzione dei semilavorati e prodotti, Conftrollo
qualita prodotto finito, Conservazione prodotti finiti, Vendita del prodotto finito (figura 6).

Le fasi del processo produttivo individuate sono state logicamente raccordate con il Settore econo-
mico professionale di riferimento (Agroalimentare), il Processo 02 (Produzione alimentari), le 2 Se-
quenze di processo “Progettazione, programmazione e controllo della qualitd nelle produzioni ali-
mentari” e “Produzione artigianale di pasta e prodotti da forno”, le tre ADA relative alla “Organizzo-
zione e gestione del processo alimentare”, “Progettazione alimentare™ e “Produzione artigianale di
pasticceria”.

La parte superiore della figura 6 illustra il processo di analisi compiuto sull’ Aflante del Lavoro,
dall’identificazione dei Settori Economico-Professionali (SEP), dei processi, delle sequenze di processo
fino alle ADA e qi Risultati attesi. La parte inferiore mostra come I'analisi del lavoro si raccorda all’ At-
lante del lavoro e all’ Atlante delle qualificazioni, nello specifico quelle piemontesi.

E utile sottolineare come I'elemento che consente di collegare logicamente le attivitd presenti nelle
ADA e le competenze tecnico-professionali sia costituito dai Risultati attesi presenti nell’ Atlante del
lavoro.

Terza fase: la collocazione delle competenze individuate nel quadro
delle Qualifiche Regionali Piemontesi

Finora ci siamo occupati di analizzare I'attivitd del pasticcere in situazione di lavoro “Esigenze ali-
mentari specifiche”, vedendo come I'attivitd si complessifica a seconda delle classi di prodotto da
realizzare.

Il passaggio da attivitd a competenza avviene quando si individua un nucleo stabile dell’attivitd, lo
schema, o organizzazione invariante dell’ attivitd, composto da concetti pragmatici, prese di infor-
mazioni e inferenze, regole d’'azione e autoregolazioni.

A questo punto, & necessario cominciare a descrivere la competenza, ossia I'organizzazione inva-
riante dell’attivitd in termini di EQF, ossia nei termini di tipologia del compito, complessitd del conte-
sto, e livelli di responsabilitd e autonomia richiesti per realizzare il compito.

Per farlo & utile condurre un'analisi comparata dei profili di competenze gid presenti nella Vetrina
Piemontese, al fine di evidenziare da un lato i profili gid presenti, il grado di copertura delle compe-
tenze descritte rispetto alle fasi del processo produttivo di pasticceria, dall’altro di prefigurare come
le competenze del “pasticcere in situazioni di esigenze alimentari speciali” si possono collocare fra
quelle gid delineate, in una logica di progressione equilibrata della competenza da formare.
Come si nota dalla figura 8, infatti, con il crescere dell’EQF, dal 2 al 5, non solo aumentano i compiti
per coprire progressivamente le diverse fasi produttive, ma aumenta anche la complessitd delle
situazioni che il profilo professionale deve affrontare per ciascun compito all’interno della singola
fase produttiva.
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Di conseguenza, anche la competenza che deve possedere il profilo oggetto della ricerca per af-
frontare classi di situazioni di lavoro piu complesse aumenta: il numero di variabili da affrontare, le
condizioni di lavoro, gli obiettivi sempre piu alti richiedono che la persona si costruisca un patrimonio
cognitivo di saperi complessi capaci di prevenire, anticipare, regolare le situazioni problematiche
che si possono presentare.

Dal punto di vista formativo, la competenza da sviluppare potreblbe configurarsi come obiettivo di
specializzazione per un profilo professionale gid in possesso della qualifica di operatore o tecnico,
quindi in possesso di un EQF 3-4. Tale profilo pud lavorare in un ristorante o pasticceria di alto livello
che prepara anche prodoftti per consumatori con esigenze alimentari speciali. A livello 4 EQF, inolire,
il profilo assume anche il compito di gestire gli aspetti legati alla certificazione alimentare, che rap-
presenta uno degli aspetti rilevanti dello sviluppo delle professionalitd nel settore agroalimentare
emersi dall’approfondimento monografico condotto da IRES Piemonte (Vernoni, 2022).

Nella denominazione della Competenza Obiettivo si decide di sottolineare il carattere di inclusivita
(per permettere a target che di solito non possono accedere a certi prodotti di pasticceria a causa
dei loro problemi di salute) e di sostenibilitd ambientale (con un'attenzione al consumo e al riciclo
dei materiali, strumenti, lavorazioni, gestione degli scarti).

La definizione della Competenza Obiettivo “Pasticceria inclusiva e sostenibile”, all'interno di un per-
corso formativo di 80/100 ore, permetterebbe ad un profilo in possesso di un titolo EQF 4, o di un EQF3
con la certificazione delle esperienze di lavoro, di accedere ad un percorso di specializzazione per
imparare da un lato a realizzare ricette di pasticceria con i 4 livelli di complessitd crescenti (senza
farine, con sostituzione di farine deboli, con sostituzione di farine medie, con sostituzione di farine
forti) per persone con esigenze alimentari speciali e con un rispetto alla sostenibilitd ambientale ed
economica del processo; dall’altro a collaborare con alitri professionisti (medici, associazioni di con-
sumatori, dietologi, tecnologi alimentari).

Fig. 8 - Contenuti formativi in funzione della progressione delEQF delle qualifiche e della copertura

dei compiti nelle diverse fasi produttive: in rosso i contenuti formativi distintivi della Competenza
Obiettivo individuata.
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Quarta fase: la descrizione della Competenza Obiettivo
“Pasticceria inclusiva e sostenibile”

Di seguito viene presentata la descrizione della Competenza Obiettivo individuata “Pasticceria
inclusiva e sostenibile”, secondo il format regionale. La competenza Obiettivo comprende al
suo inferno due competenze professionali e alcune competenze trasversali. Il format utilizzato
per la descrizione & stato leggermente modificato per permettere di descrivere le situazioni di
lavoro che caratterizzano I'esercizio di queste competenze.

Inoltre, la descrizione delle abilitd minime e delle conoscenze essenziali ha un livello di dettaglio
maggiore rispetto a quello dei descrittivi regionali piemontesi. Il presente strumento € un pro-
dotto che frova la sua ottimale collocazione in una fase intermedia rispetto agli usi istituzionali
regionali e agli usi professionali delle agenzie formative.

Denominazione

Pasticceria artigianale inclusiva e sostenibile

Edizione

2023

Indirizzi

Corso di specializzazione in pasticceria inclusiva e sostenibile

Professioni NUP/Istat correlate

6.5.1.3.1 - Pasticcieri e cioccolatai

Attivitd economiche di riferi-
mento: ATECO 2007/ISTAT

10.71.20 - Produzione di pasticceria fresca

10.72.00 - Produzione di fette biscottate, biscotti; prodotti di pasticceria conser-
vafi

10.89.09 - Produzione di altri prodotti alimentari

Areqa professionale

AGRO-ALIMENTARE

Sotto area professionale

Produzioni Aimentari

Settore economico professionale
SEP

02

Integrazione della competenza
obiettivo nella Filiera formativa

IVC da EQF 4 o EQF 3 con esperienza

Possibile riconoscimento di crediti per I'inserimento in EQF 5 -ITS Agroalimentare
Pastry Chef

DESCRIZIONE DELLA FIGURA NELLA SITUAZIONE DI LAVORO

Obiettivi professionali

La figura che si specializza in pasticceria inclusiva e sostenibile produce per una
clientela con esigenze alimentari particolari, con intolleranze alimentari diabe-
tici, i celiaci, persone allergiche, vegani che ricercano un’alimentazione appo-
sita, priva di alcuni ingredienti.

L' obiettivo del suo lavoro € la produzione e la vendita di un prodotto con ca-
ratteristiche sicure per queste categorie di clienti.

Il contesto di lavoro

Il contesto di lavoro € il laboratorio artigianale connesso a un negozio/bar, che
si differenzia dalla produzione industriale per una serie di compiti e di condizioni
dilavoro.

L’organizzazione del lavoro varia in funzione dell’organizzazione del lavoro del
laboratorio e del suo business, se cioe si dedica a un territorio locale, oppure se
prevede il delivery altrove.

L'organizzazione del lavoro prevede la collaborazione con aliri attori: interni,
quali il datore di lavoro (EQF 5 nel caso vi siano piu operatori da coordinare),
altri pasticceri impegnati nelle diverse linee di produzione, addetti alla pastic-
ceria e banconieri/camerieri del negozio (nel caso ci siano, sono loro a curare
la vetrina), attori che curano gli aspetti amministrativi e fiscali; esterni, quali:
esperti nelle tecnologie alimentari che possono supportare come consulenti
I'impostazione del processo produttivo, I'acquisto e la programmazione delle
macchine, la messa a punto di nuove ricefte con situazioni alimentari
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particolari, fornitori (aziende produttrice di farine speciali), altri esperti (tecnici
AIC, medici competenti).

La presenza di un negozio implica compiti di cura dell’esposizione e la produ-
zione del prodotto per la vendita, oltre che I'informazione puntuale rispetto al
fracciamento degdli ingredienti e alle condizioni di sicurezza per la consuma-
zione del prodoftto.

Tipi di prodotti e servizi

I prodotti sono in genere freschi, prodotti quotidianamente, non richiedono con-
servazione che rientrano in 4 fipi:

- frollati: biscotti, crostate, paste da banco, torte da forno;

- montati: pan di spagna, bisquit,..

- piccoli (brioches) e grandii lievitati (panettoni, pan d’oro, colombe GF,..),
- sfoglliati: croissants, torte millefoglie.

E necessario garantire I'assicurazione qualitd, la certificazione HACCP e la puli-
zia e sanificazione degli ambienti prevista dalla certificazione AIC.

Compiti e livelli di responsabilita
e autonomia richiesti

La figura interviene con autonomia:

- nell’approvvigionamento e stoccaggio delle materie prime e nel conftrollo,
categorizzazione e catalogazione della qualitd organolettica;

- nella manutenzione ordinaria di spazi e strumenti, utensili e attrezzature, nel
monitoraggio delle attivitd di sanificazione e di igienizzazione degli ambienti;

- nel processo di produzione di prodotti di pasticceria inclusiva adottando un
approccio realizzativo SENZA INGREDIENTI che possano creare problemi fa-
stidi, alterazioni (senza latte, foodmap, gomme, lieviti, destrosio, glutine), rea-
lizzando ricette con mix di ingredienti diversi (senza farine, ingredienti che so-
stituiscano farine di debole, media, grande forza) e con lavorazioni diverse in
funzione della tipologia di prodotto da realizzare;

- nel monitoraggio e verifica dei risultati di produzione in rapporto agli stan-
dard di qualitd e nel rispetto della normativa di igiene.

La figura interviene inoltre nel quadro di azione stabilito e delle specifiche as-
segnate, collaborando:

- adlla definizione delle esigenze di acquisto di materie prime e semilavorati;

- all’organizzazione e al presidio di un processo sostenibile di produzione di
pasticceriq;

- all’elaborazione di proposte di nuovi prodotti,

- all'individuazione di soluzioni di miglioramento organizzativo-lavorativo.

La specializzazione in pasticceria inclusiva e sostenibile permette di trovare oc-
cupazione in diversi ambiti della ristorazione commerciale e collettiva: panette-

rie, pasticcerie, pizzerie, hotel, ristoranti, catering e reparti di panetteria/pastic-
ceria della grande distribuzione.

Processi di lavoro caratterizzanti
la competenza obiettivo

Processo: gestione dei processi di produzione, frasformazione e confeziona-
mento di prodotti alimentari.

Sequenza di processo: progettazione, programmazione e controllo della qua-
litd nelle produzioni alimentari.

Processo: lavorazione e produzione di farine, pasta e prodotti da forno.
Sequenza di processo: produzione artigianale di pasticceria e prodotti da forno.

PROCESSO DI LAVORO
ATTIVITA

COMPETENZE

ADA 02.01.04: Organizzazione e gestione del | 1. Collaborare all’organizzazione e presidio di una

processo produttivo

ADA 02.01. 02: Progettazione alimentare

produzione sostenibile di pasticceria inclusiva

ADA 02.02.05: Produzione artigianale di prodoftti di | 2.Produrre artigianalmente linee di prodotti di pasticceria

pasticceria

quotidiani per esigenze alimentari particolari

Durata del corso : 80-100 ore

PREREQUISITI COMPETENZE
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Saper readlizzare tutte le linee di prodotti con farina e metodi di pasticceria tradizionale.

2. Saper agire sulle varianti di: forma, dimensione, struttura (le consistenze): montato (pan di spagna, sacker),
friabile (pasta frolla, crumble), cremoso, colloso (beignet), sfogliato; abbinamenti di gusti e consistenze
(es.cremoso/acido), valorizzando la componente scenico-visiva

3. Saper lavorare con velocitd e precisione piu prodotti e semilavorati contemporaneamente

COMPETENZA 1
Titolo: Collaborare all’organizzazione e al presidio di una produzione sostenibile di pasticceria inclusiva

Descrizione: Sulla base del piano di produzione e della disponibilitd dirisorse (personale, attrezzature, materie prime)
il profilo collabora all’ organizzazione del laboratorio/cucina, alla gestione del processo di approvvigionamento/pro-
duzione di prodotti di pasticceria inclusiva rispettando gli standard di qualitd, gusto e sicurezza richiesta dalle norme

di sicurezza in vigore, con un'attenzione alla sostenibilitd di materiali, strumenti, lavorazioni, gestione degli scarti.

ABILITA MINIME

CONOSCENZE ESSENZIALI

1.Prevedere I'acquisto di materie prime in funzione
della qualitd organolettica, del costo economico e
del tipo di prodotto da realizzare.

2.Collaborare all’oftimizzazione organizzativa del lo-
boratorio/cucina secondo le esigenze di produzione
e di sostenibilitd organizzativa.

3. Gestire gli scarti sulla base dei diversi tipi di materie
prime e secondo quanto previsto dalle norme, in una
logica disostenibilitd.

4, Gestire gli eventi non programmabili emergenti
dalla produzione (rotture strumenti, temperature del
locale).

5. Assicurare la sicurezza del processo di produzione
alimentare e degli ambienti di lavoro.

1. Modelli organizzativi di un laboratorio/cucina gluten free.

2. Certificazioni Gluten free “Spiga barrata AIC": sicurezza
alimentare nei processi produttivi e nel prodotto finito, ICEA
(Istituto per la Certificazione Efica e Ambientale).

3. Norme Giluten free regionali, nazionali, comunitarie.

4. Costi e qualitd delle materie prime nei vari periodi
dell’anno.

5. Tecniche di riciclo dei contenitori (es. sacchetti bio e di
carta) delle materie prime.

6. Tecniche di rimodulazione delle ricette in funzione degli
ingredienti a disposizione e dei risultati finali (ricette con basi
uguali e differenziazione in fase finale).

7. Tecniche di gestione sostenibile del magazzino (riduzione
dei tempi di stoccaggio, acquisto al bisogno).

8. Tecniche di oftimizzazione dei processi produttivi.

9. Gestione della sostenibilitd alimentare: riciclo e smailti-
mento degli scarti.

10. App per la delivery deglli scarti

COMPETENZA 2

Titolo: Produrre quotidianamente pasticceria inclusiva in modalita artigianale

Descrizione: Sulla base di specifiche ricette realizzare prodotti artigianali di pasticceria inclusiva (frollati, montati,
lievitati e sfogliati) utilizzando materie prime (mix di farine, amidi, fibre, additivi, addensanti), semilavorati, attrezza-
ture e applicando le tecniche di lavorazione appropriate in grado di compensare I'assenza di maglia glutinica, e
assicurare la buona riuscita del prodotto, gradevole esteticamente e che non produca infiammazioni e danni alla

salute.

ABILITA MINIME

CONOSCENZE ESSENZIALI

1. Scegliere e dosare il mix di ingredienti necessari per
readlizzare i 4 tipi di prodoftti inclusivi.

2. Applicare metodi e tecniche di lavorazione di pro-
dottiinclusivi (gesti specifici per I'amalgama di farine,
amidi con poca forza).

3. Adottare le precauzioni necessarie ad evitare la
contaminazione incrociata degli alimenti nel labora-
torio.

4. Applicare tecniche di conservazione degli impasti
di base e dei prodotti finiti con esigenze alimentari
speciali.

5. Eseguire il ri-bilanciamento diricette esistenti con la
consulenza di un tecnologo.

6. Realizzare nuove ricette con la consulenza di un

tecnologo e di alire figure coinvolte (consulenti
AlC...).

1. Intolleranze e allergie alimentari: celiachia, sensibilitd al
glutine, lattosio, lieviti, destrosio.

2. Proprietd merceologiche e organolettiche di materie
prime gluten-free: farine gluten-free, fibre, additivi, adden-
santi.

3. Ricette regolamentate (es. panettone con margarina non
e possibile), vincoli realizzativi legati a ingredienti compen-
sativi.

4. Tipi e modalitd di contaminazione incrociata degdli ali-
menti con glutine.

5. Modadlitd di uso di tecnologie di prodotto (planetaria,
frigo, abbattitori, ...) e di processo (4.0) con farine a bassa
forza;

6. Trucchi e astuzie per la migliore efficacia della compen-
sazione delle materie prime.
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7. Tecniche e trucchi di lavorazione di impasto, formatura,
lievitazione, cottura, con ingredienti compensativi o senza
alcuni ingredienti (burro, lattosio, glutine), differenze con Ir
tecniche fradizionali (es. uso di carta oleata riciclabile per
lavorare un impasto delicato).

8. Sistemi di conservazione di materie prime alimentari, im-
pasti e prodoftti inclusivi finiti.

9. Tipologie di additivi chimici, naturali e loro resa,
chimica delle farine.
10. Tecniche di riformulazione e ribilanciamento ricette.

COMPETENZE TRASVERSALI

R

Collaborare in gruppo (con responsabile di produzione, colleghi impegnati su altre linee, addetti aiuto
pasticceri, banconieri e camerieri; tecnici AIC, esperti tecnologi, medici gastroenterologi).

Lavorare per obiettivi e in tempi ristretti (multitasking).

Comunicare con interlocutori aventi funzioni, professioni e competenze diverse.

Creare combinando ingredienti, lavorando semilavorati con ingredienti compensativi, decorando pro-
doftti inclusivi esteticamente imperfetti.

Intraprendere iniziative in caso di eventiimprevisti (es. carenza di scorte di magazzino).

Muoversi flessibilmente e velocemente tra diverse linee di prodotto e le fasi realizzative.
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LE COMPETENZE LEGATE AL CONFEZIONAMENTO,
FOOD DELIVERY, TAKE AWAY E MEAL KIT DELIVERY

| PARTECIPANTI ALLA RICERCA

Sono statiindagati tre tipi di realtd ristorative diverse:

1. un fornitore di servizi e prodotti Food Delivery (FD), MAMMT, Piattaforma per il Food Deli-
very di Torino?, una originale organizzazione medio- piccola di Food Delivery, MAMMT, e
tfre realtd diristorazione, partner di Mammt

m Osteria “La Cicchetteria” di Torino
m Dark Kitchen3 “4foodies” di Torino

2. unadiMealkit Delivery (MK): la Dark Kitchen *Posto@tavola” diTorino, anch’essa partner
di Mammt.

3. unadiTake Away (TA), il Ristorante “Le ali del Gabbiano”4 di Mestre Venezia selezionato
dalla guida Michelin 2023 e il suo fornitore di confezioni per il Take Away/Food Delivery,
CHS Group, fornitore di servizi e prodotti professionali per il mondo dell’ ospitalitd

LE FASI E | RISULTATI DELLA RICERCA

La ricerca é stata realizzata attraverso quattro fasi progressive di indagine, che vengono rap-
presentate nella figura 9 e di seguito riassunte:

1. Una prima fase di analisi di lavoro per I'identificazione e I'esplicitazione sia delle classi di
situazioni di lavoro riferite al Food Delivery, Take Away e Meal Kit Delivery, che dei saperi
esperti legati all'attivitd specifica (concetti organizzatori dell’attivitd, inferenze, regole
d’'azione, forme di autoregolazione dell’attivitd).

2. Una seconda fase diraccordo con I' Atlante del lavoro, in particolare con i Settori Eco-
nomico-professionali di riferimento, le Aree di Attivitd coerenti con il profilo professionale
indagato e i Risultati attesi.

3. La terza fase ha visto lo studio comparato delle qualifiche presenti nella Vetrina della
Regione Piemonte e le qualifiche presenti nei Repertori Regionali di altre regioni italiane
al fine di decidere se, i contenuti competenziali emersi dall’analisi del lavoro, possano
essere formulati come integrativi di un profilo professionale gid presente, come specia-
lizzazione aggiuntiva (una Competenza Obiettivo) o come profilo professionale comple-
tamente nuovo.

4. La quarta ed ultima fase si &€ centrata sulla progettazione e descrizione della soluzione
prescelta nella terza fase, in questo caso della Competenza Obiettivo “Preparazione

2 Mammt | Pausa pranzo a domicilio (mammtfood.it)

3 Le dark kifchen, conosciute anche come virtual kitchen, cloud kitchen o ghost kitchen, sono cucine indipendenti, non
appartenenti a uno specifico ristorante, che preparano pietanze destinate esclusivamente al delivery.

4 hittps://quide.michelin.com/it/it/veneto/mestre/ristorante/all-ombra-del-gabbiano
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Menu e confezionamento nel Food Delivery, Take Away e Meal Kit Delivery”. Tale Com-
petenza Obiettivo risulta composta da due competenze, che vengono descritte pren-
dendo come riferimento lo standard della Regione Piemonte e sperimentando I'infrodu-
zione di una sezione specifica per un approfondimento della situazione dilavoro a cuisi
riferiscono.

Fig. 9 - Il dispositivo di ricerca-intervento: relazione tra analisi del lavoro e del processo lavora-
tivo FD, identificazione delle classi di situazioni di lavoro, degli elementi costitutivi dell’ Atlante
del Lavoro e del Repertorio delle qualifiche e degli standard formativi.

ATLANTE DEL LAVORO

ORGA

00 DELIVERY TAKE AWAY= ———= r—ADA 23.01.02. Gestione e coordinamento elle attivitadi
MEAL KIT 4 SETTORE 23 . Servizi turistici: N cucina
{ MARKETING STRATEGICO ] Processo: Servizi di ristorazione RA1: Gestire i flussi di approvvigionamento
Sequer.u.a di S 1.'1f ["Eﬁ"'z{°"e de""’ﬁe"‘_a e RA2 : Progettare il menu tenendo conto tipo di servizio
[ MARKETING DIGITALE ] supervisione dei servizi di ristorazione, preparazione RA3 : Garantire una corratta gestione degli ordinativi )
d'eg'li allmenfl, delle'bevande e del confezionamento di | ADA 23.01.01. Definizione e gestione dellofferta dei N
j~L\_cibi precottie crudi (ADA 23.01.01.-23.01.02) J = e~
. LERED J//yf .. PERCI \ RA3: Stabilire le politiche di Customer Satisfactiom
SETTORE 23 . Servizi turistici: /
o| APPROVVIGIONARE MATERIE PRIME Processo: Servizi di ristorazione ("~ ADA 23.01.06: Confezi di pi nella R
E Sequenza di processo 1.1: Definizione dell’offertze ri ione senza inistrazi
= [ ACQUISIZIONE ORDINI CLIENTI ] supervisione dei servizi di ristorazione , preparazione RA1 :Confezionare le pietanze in base alle prescrizioni
QL egli alimenti, delle bevande & del confezionamento di i J
£ degliali i,delleb de e del fezi di \_ricevute
e [ G TIONE O ] \_cibi precotti e crudi (ADA 23.01.01-23.01.02) Y, - _ . S S
§ 5 | Ve = < ADA 23.01.03. Prep degli e
o] PREPARAZIONE INGREDIENT! E SETTORE SEP 02 : PRODUZIONI ALIMENTARI piatti
y [ SEMILAVORATI ] Processo: Gestione dei processi di produzione, RA1:Preparare le materie prime nel rispetto deitempi
§ T M| trasformazione e confezi di prodotti :>\ assegnati )
alimentari
& [ B e 1'/‘ s di processo: Confezi toed ( ADA 02.01.08: Confezionamento ed etichettatura A
ALIMENTI E CONTROLLO QUALITA \etichettatura (ADA02 01 08) ) RA2: Reazlizzare il confezi 1to di prodotti alimentari
solidi
CONSEGNA DEGLI ALIMENTI - 5 B -
[ CONFEZI T ALRIDER ] (SEITORE DISTRIBUZIONE COMMERCIALE SEP 12 \ \_ RA3: Eseguire etichettatura prodotti alimentari y,
_Processo? DistrihquioAne = co@mercio_all’ingr?sso = (" ADA12.01.10 Venditadirettadi prodo'm alimentari nella )
CONSEGNA AL CLIENTE FINALE DEGLI g:ttagllo <:‘prodom a.llAme.rtt?rljlnon:!|m:.ntan . je distribuzi . e nellap \a distri
ALIMENTI ORDINATI quenfa ,' pms,so‘ ttm.ta 'Ve." e RA2 : Preparare e confezionare i prodom alimentari perla
prodotti alimentari e non alimentari nellz grande e
Kdistribuzione organizzatz e nellz piccolz distribuzione / N /
= N PERTORIO QUALIFICAZION
f [ Variet3, numeroe ]\ FOOD DELIVERY /TAKEAWAY : STANDARD FORMATIVI
interconnessione delle variabili 3 LIVELLIDI COMPLESSITA’ DELLE SITUAZIONI REGIONE PIEMONTE __ -
— AGROALIMENTARE: Sotto area: produzioni alimentari:
( Numero attori ] -Operatore di pasticceria;
VARIABILIE — - «Addetto alle produzioni alimentari indirizzi Gelateria Pasticceria
LIVELLI Comp".' importanti con Panetteria e Operatore delle produzioni alimentari IEFP indirizzo
COMPLESSITA eventua!l f:onseguenze nfm COMPI.ESSITA COMPLESSITA COMPLESSITA \ pasticceria , pasta e prodotti da forno )
DELLA CLASSE recuperabili sulle altre fasi del MEDIA ELEVATA 7 <\
rocesso TURISMO E SPORT: Sotto area: Servizi Turistici:
DI SITUAZIONI P
A = Food and Beverage ;
[ Contemporaneita compiti ] ﬁi:ﬁe v
\_ ~Operatore della ristorazions IEFP Y,
Numerosita aléas - ~
i SERVIZI COMMERCIALI : Sotto area Servizi distribuzione commerciali
\ Addetto vendite;
CONTESTI ANALIZZATI: COMPETENZA Operatore ai servizi vendita;
1) All'ombra del gabbiano OBIETTIVO \ - Teeniocommercie vendite y
2) Mammt
3)4 Foodies ANALISI DEL PROGETTAZIONE REALIZZARE MENU E PER IL g COMPETENZA 1: Preparare menu peril Food Delivery, Take ]
ABANnAN FOOD DELIVERY, ASPORTO E i i
4) Cicchetteria LAVORO FORMATIVA || et Away e Meal Kit Delivery
REALE
S)MW J COMPETENZA 2 : Confezionare zlimenti/pietanze peril Food
6) CHS Group Felivery, Take Away E Meal Kit Delivery

| risultati dell’analisi del lavoro

| risultati dell’analisi del lavoro sono stati formalizzati in tre figure (Fig. 10, 11, 12) di seguito pre-
sentate, che illustrano rispettivamente:

m e configurazioni di variabili riscontrate nelle quattro situazioni di lavoro analizzate,
m le variabili che i diversi attori devono saper gestire nelle diverse situazioni di lavoro,
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una proposta di progressione formativa e didattica basata sulla progressiva complessitd
delle situazioni di lavoro da apprendere.

La prima figura (Fig. 10) illustra come gli operatori delle quattro realtd intervistate organizzano il
proprio lavoro per raggiungere gli obiettivi attesi.

A seconda dell’organizzazione del lavoro incontrata nei contesti ristorativi analizzati si possono
trovare infatti diverse configurazioni di ruoli:

Il gestore pud essere anche cuoco/preparatore delle pietanze, confezionatore e imbu-
statore, gestendo la maggior parte delle attivitd dall'interpretazione dell’ordine al con-
fezionamento e controllo degli alimenti (Posto@tavola).

Vipossono essere due ruoli, gestore e cuoco/preparatore delle pietanze, che si dividono
i compiti del confezionamento e imbustatura, mentre il gestore mantiene i compiti rela-
tivi alla gestione e al pagamento dell’ordine, del rapporto coniil rider (4Foodies e All'om-
bra del gabbiano).

Vi possono essere infine tre ruoli, gestore, cuoco/preparatore delle pietanze e confezio-
natore-imbustatore dove il compito del confezionamento & assegnato all'imbustatore.
Un approfondimento utile riguarda gliimprevisti, che possono verificarsi lungo tutto il pro-
cesso. Per un’analisi mirata delle variabili nelle quattro situazioni di lavoro si veda la se-
conda figura (La Cicchetteria).

La figura illustra nella prima colonna i due concetti pragmatici individuati, nella seconda le
variabili implicate e osservate, nella terza i compiti lavorativi a cui si riferiscono. Nelle colonne
successive i contesti ristorativi e organizzativi in cui sono state rilevate nel loro valore specifico.

Questa prima tabella & utile sia per procedere al raccordo con I' Atlante del lavoro, in partico-
lare con i Risultati attesi, ADA, Sequenze, Processi, Settori Economico Professionali considerati,
sia per la definizione dei contenuti della Competenza Obiettivo.

Fig. 10 - L'attivita degli operatori: le variabili in gioco nelle situazioni e i concetti organizzatori
dell'attivita
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La seconda figura (Fig. 11) € unarielaborazione e astrazione della figura precedente: si tralascia
la specificazione delle realtd osservate e si enucleano le variabili che compongono le situazioni
di lavoro. Emerge come lungo tutto il processo di lavoro (ordine del cliente, trasmissione alla
piattaforma, smistamento ordine al cuoco, preparazione del piatto, confezionamento e imbu-
stamento, consegna al rider) si alternino diversi attori coinvolti (cliente, gestore service FD, ge-
store-cuoco-confezionatore/imbustatore, rider) e si attraversino diversi contesti (casa, piatta-
forma, ristorante, cucina, trasporto).

Questa figura & utile per perimetrare la progettazione deirepertori di Competenze, attribuendoli
ai diversi profili o progettando Competenze Obiettivo trasversali a piu profili e a piU ruoli orga-
nizzativi.

Fig. 11 - Il processo di lavoro, gli attori coinvolti, le variabili che determinano le situazioni di la-
voro e gli imprevisti possibili

CUCINA ALEAS:
+  Presenza Alimenti Carenza di alimenti in
+ Contenitori adeguati magazzino
+ Tipologie di sigillatura Carenz‘adl/ nuovi
* Numero operatori coinvolti pam7 ,,
Piatti venuti male
_/~ COMPITI/OPERAZIONI
PREPARARE MENU E GESTIRE RISTORANTE
CLIENTE ALIMENTI * Organizzare il servizio
GESTORE SERVIZI FD . : . o
. Tipo cliente: Possibili. servizi offerti nel * Impostare il menu FD complessivo di ordini FD e

.

.

numerosita degli ordini
—clienti singolo

lavoratore, azienda,
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vegano)

Grado di fidelizzazione
Distanza dal ristorante

MENU’
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Varieta menu (diversita
portate)

tempi di cottura diversi:
caldo freddo),

Specifiche del menu
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* Packaging
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funzione di gestione
dell’ordine e del
pagamento,

caricamento info menu

* Rete diRiders
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fidelizzazione (sconti)

+ Creazione del menu

* Rete di ristoranti
associati

+ Individuazione clienti

ALEAS:

Ritardi /urgenze nell’ordine
Richieste personalizzate
Corposita dell’ordine

ALEAS:

Tecnologie che non
funzionano

Difettosita del packaging
Picchi di ordinazioni Errori
di comunicazione al
ristorante

Preparare il piatto con
specifiche FD
Scegliere la confezione

giusta e  Numero
confezioni
* Porzionatura
GESTIRE ~ L'USCITA  E

L’INVIO DEI PIATTI

Organizzare la priorita
di uscita dei piatti FD e
in house

Scrittura  Note  di
rigenerazione

CONFEZIONARE
/IMBUSTARE

Costruzione della
busta

Controllo
corrispondenza tra

ordine e confezioni

in house

Gestire il
contratto/rapporto con la
piattaforma/le
piattaforme

Gestire il marketing e i
social

Gestire il rifornimento del
packaging

Gestire il rifornimento del
magazzino materie prime
Gestire il singolo ordine
FD

Ricevere  l'ordine  su
piattaforma
* Comunicare lordine al

cuoco
* Contattare/gestire il
rapporto con il rider
(tempi, destinazione,

mezzi di trasporto)

Numerosita

ordini/destinazioni in un
viaggio
* Tempi del Percorso tipologia di
percorso :
* accidentato/incidenti
In cittd/fuori citta/

RIDER

ZTL
* Mezzo di trasporto: bici,
motorino, monopattino,

furgoncino, macchina

* Tipo di zaino: separazione
caldo/ freddo

+ Sistemazione della
confezioni nel mezzo

+ Strumenti tecnologici (tablet,
cellulare)

busta/

NS—
RISTORANTE ALEAS:
* Tipologie di servizi FD Tecnologie che non
* Comunicazione tra gestore e B nzlonang
cuoco (tablet, app, fogli, voce) Assenza del personale
* Strumenti tecnologici (Pc, tablet, Plechiidiordinaziont
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asporto/sul posto/FD AN

ALEAS:

Tecnologie che non funzionano
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La terza figura (Fig.12) illustra una possibile progressione formativa in funzione della complessita
progressiva delle variabili che compongono la situazione di lavoro. Questa tabella & utile ai
formatori delle agenzie formative per la progettazione formativa e didattica delle competenze
indicate nella Competenza Obiettivo. Le prime colonne sono identiche alle prime colonne della
figura 10, questa volta seguite perd da una rielaborazione dei compiti osservati per indicarne |l
livello di complessitd. Si distingue una complessitd bassa quando ad esempio se il cliente in-
tende compiere una consumazione immediata della pietanza tramite delivery o asporto, non
ha bisogno né di riscaldarla né di rigenerarla e non sono necessarie quindi note o tutorial. La
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complessitd aumenta quando invece il consumatore vuole anche vivere |'esperienza di chef a
casa propria, e quindi necessita di un tutorial che lo aiuti a ricostruire il piatto a partire da semi-
lavorati. La preparazione di note di consumazione o di un tutorial richiede delle abilita specifi-
che e delle conoscenze di complessita differente.

Fig. 12 - La progressione formativa e didattica in funzione della progressiva complessificazione
delle situazioni di apprendimento e di lavoro

Seconda fase: 'ancoraggio con I'Atlante del Lavoro

A partire da questa fase, I'attenzione viene focalizzata sull’identificazione dei due compiti su
cui si & concentrata I'analisi delle situazioni di lavoro. Nella quarta fase essi saranno il punto di
partenza per la progettazione dei descrittivi delle competenze che costituiranno la Compe-
tenza Obiettivos :

m |l compito di “Preparare menu per I'Asporto, il Food Delivery e il Meal Kit Delivery”, che
afferisce alla figura del Cuoco, tecnico di Cucina EQF 4
m |l compito di “Confezionamento e imbustamento™.

Per quanto riguarda il primo compito, I'ancoraggio con I' Atlante del lavoro individuato ¢ il se-
guente:

Settore Economico produttivo “Turismo”, SEP 23, con un processo e sequenza di processo. |l pro-
cesso & quello dei servizi di ristorazione. La sequenza di processo € rappresentata dalla:

5 Vengono in questa sede tralasciate le competenze legate alla gestione e al coordinamento del processo di Food
Delivery che, per quanto rilevanti, non enfravano nell’oggetto della presente ricerca.
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definizione dell'offerta e supervisione del servizio di ristorazione, preparazione degli alimenti e
delle bevande e confezionamento di cibi precotti o crudi.

Per quanto riguarda il secondo compito, I'ancoraggio con I'Atlante del lavoro individuato € a
due settori:

Settore Economico Produttivo “Agroalimentare”, SEP 02, con un processo e una sequenza di
processo. |l processo & dato da: gestione dei processi di produzione, trasformazione e confezio-
namento di prodotti alimentari. La sequenza di processo & costituita da: confezionamento ed
etichettatura.

Settore Economico-Produttivo “Servizi di distribuzione Commerciale”, SEP 12, con un processo e
una sequenza. Il processo € quello della distribuzione e commercio all'ingrosso e al dettaglio di
prodotti alimentari e non alimentari. La sequenza di processo & descritta come attivitd di ven-
dita diretta specializzata di prodotti alimentari e non alimentari nella grande distribuzione orga-
nizzata e nella piccola distribuzione.

Terza fase: I'aggancio con le Qualifiche Regionali

La terza fase ha visto lo studio comparato delle qualifiche presenti nella Vetrina della Regione
Piemonte e le qualifiche presenti nei Repertori Regionali di alfre regioni italiane al fine di deci-
dere se, i contenuti competenziali emersi dall’analisi del lavoro, possano essere formulati come
integrativi di un profilo professionale gid presente, come specializzazione aggiuntiva (una Com-
petenza Obiettivo) o come profilo professionale completamente nuovo.

La scelta si orienta, in concertazione con la Direzione Lavoro, Sezione Standard Formativi della
Regione Piemonte, verso la progettazione e descrizione di una Competenza Obiettivo compo-
sta da due Competenze, agganciate alle seguenti Aree /Sotto-aree professionali e ai profili
professionaliin cui & organizzata la Vetrina degli Standard Professionali della Regione Piemonte:

B Lo competenza “Readlizzare menu per Food Delivery, Asporto e Meal Kit Delivery” po-
tfrebbe costituirsi come percorso di specializzazione per il profilo di Tecnico di Cucina
(EQF 4) e dell’Operatore di Cucina (EQF3) con precedente IVC delle esperienze profes-
sionali realizzate.

B Lacompetenza “Confezionamento di alimenti del Food Delivery/Take Away"” potrebbe
risultare significativa per la formazione continua di un certo numero di profili professional
appartenenti alle seguenti Aree-Sotto Aree Professionali, quali:

Produzione alimentare

Operatore di pasticceria

Addetto alle produzioni alimentari, indirizzi di gelateria/pasticceria/panetteria
Operatore alle produzioni alimentari, indirizzo pasticceria, pasta e prodotti da forno
Addetto/Operatore delle produzioni alimentari leFP gelateria/pasticceria/panetteria

Turismo

Food and Beverage

Operatore di cucina

Pizzaiolo

Operatore della ristorazione IeFP

Servizi di distribuzione
Addetto vendite
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m Operatore aqiservizi vendita
B Tecnico commerciale vendite

Quarta fase: descrizione della Competenza Obiettivo “Realizzare
menu e confezioni per il Food Delivery, I'Asporto e il Meal Kit
Delivery”

Di seguito viene descritta la Competenza Obiettivo “Realizzare menu e confezioni per il Food
Delivery, I'Asporto e il Meal Kit Delivery”, individuata durante le fasi di ricercaillustrate in prece-
denza.

I contesti organizzativi in cui questa competenza pud essere esercitata sono i seguenti: ristoranti,
trattorie, pizzerie, Dark Kitchen.

In queste strutture I'organizzazione del lavoro si presenta diversa in funzione della dimensione
dell'impresa.

L'organizzazione del lavoro all'interno delle imprese considera:

W /arelazione con diversi attoriin funzione dell’organizzazione del lavoro esistente: titolare-
gestore, assistente cuoco/preparatore, imbustatore, cameriere, rider, cliente finale,
coordinatore Food Delivery;

m /'aspetto dimensionale: nelle organizzazioni piU piccole si riscontra una maggiore infor-
malitd nella comunicazione con la presenza di una piv elevata polivalenza del perso-
nale in grado di gestire la maggior parte delle attivitd con un numero ridotto di per-
sone/profili;

m nelle medio-grandi organizzazioni si riscontra una maggiore specializzazione e defini-
zione dei compiti organizzativi con ruoli specifici riguardanti la gestione dell’ordine, la
cottura/preparazione delle pietanze, il coordinamento dei rider che prevede il monito-
raggio dell'attivitd di consegna al cliente finale, attivitd di back office come I'elabora-
zione di statistiche e di amministrazione e contabilitd. In questo secondo caso sotto il
profilo logistico ci pud essere anche un locale fisicamente separato per la gestione delle
attivitd di Food Delivery, di Asporto e Meal Kit Delivery.

A seconda del dimensionamento organizzativo, vi possono essere sovrapposizioni di ruoli nella
stessa posizione organizzativa:

m Il gestore pud essere anche cuoco/preparatore delle pietanze, confezionatore e imbu-
statore, gestendo la maggior parte delle attivitd, dall'interpretazione dell’ ordine al con-
fezionamento e confrollo degli alimenti. In questo caso, alla presente competenza si
associa quella di “Confezionamento per il Food Delivery e il Take Away”

m Vipossono essere due ruoli organizzativi, gestore e cuoco/preparatore delle pietanze,
che si dividono i compiti di confezionamento e imbustatura, mentre il gestore mantiene
i compiti relativi alla gestione e al pagamento dell’ordine, alla gestione del rapporto
con il rider. In questo caso, alla presente competenza si associa quella di *Confeziona-
mento alimenti /pietanze per il Food Delivery, Take Away e Meal Kit Delivery”.

m Vipossono essere infine tre ruoli, gestore, cuoco/preparatore delle pietanze e confezio-
natore-imbustatore, dove il compito del confezionamento & assegnato all'imbustatore.
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I MenU preparati per il FD/TA/MK sono diversificati in funzione di alcune variabili:

m fipologia del cliente: nuovo, fidelizzato...
status: studente, giovane, adulto, lavoratore, famiglia...
caratteristiche e/o allergie specifiche del cliente: vegano, vegetariano, celiaco...
momento in cui viene effettuato I'ordine: colazione, pranzo, cena, spuntino - snack po-
meridiano.
motivo: occasione conviviale, vivere una esperienza di cucina esotica, evento sportivo,
anniversario,..

B infenzioni del cliente: consumare immediatamente il pasto, ancora caldo; consumarlo

in un altro momento; vivere I'esperienza di essere chef a casa propria.

Rispetto a quest’ultimo punto, in funzione delle intenzioni del cliente, il servizio di food delivery
potrd subire delle modifiche per quanto riguarda sia la definizione del menu (con gradi di com-
plessita differenti a seconda del livello di competenza culinaria del cliente), sia la progettazione
di note per la preparazione e la consumazione della pietanza:

B nel caso di consumazione immediata, si tratterd di note di consegna;

B nel caso di consumazione dilazionata nel tempo, si tratterd di note di rigenerazione e
riscaldamento;

B nel caso di una pietanza da costruire sulla base di semilavorati predisposti, si tratterd di
tutorial didattici, quali video, ricette illustrate, foto (Meal Kit).

La Competenza Obiettivo & costituita da due competenze:

COMPETENZA 1 - “Preparare menu per il Food Delivery/Asporto/Meal Kit Delivery”

La competenza permette di svolgere in autonomia, nel quadro delle specifiche assegnate, le
attivita di Preparazione del menu e delle pietanze per il Food Delivery, per |’ Asporto e per il Meal
Kit Delivery.

La competenza consente di svolgere in autonomia la Confezione degli alimenti per i seguenti
compiti lavorativi:

m predisporre la carta del menu considerando le specifiche ricette in funzione del servizio
da fornire e della tipologia del consumatore finale (FD/TA/MK);

B claborare, testare e sperimentare ricette di qualitd, gourmet, rapide da realizzare e di
sicuro effetto (MK);

B approvvigionare le materie prime e le diverse tipologie di confezioni (FD-AS-MK);

m preparare le materie prime sulla base delle specifiche delle ricette (FD/AS/MK);

B preparare i semilavorati e gli ingredienti considerando la giusta porzionatura (FD/AS),
quantitd, dosaggio, valori nutritivi, livello difficolta di preparazione (MK);

B assemblare materie prime e semilavorati per preparare alimenti pronti da cuocere
presso il ristorante (FD), oppure da fornire al cliente-consumatore per la preparazione
delle pietanze (MK);

B conservare le materie prime e i semilavorati per un loro uso successivo (FD/AS/MK);

formalizzare le note di consegna, di rigenerazione e i tutorial didattici (MK);

m curare I'elaborazione dei piatti, con applicazione di tecniche innovative e creative (es.
cottura sottovuoto);
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m cassicurare 'assistenza al cliente durante la preparazione del piatto ordinato (MK);

m verificare il grado di soddisfazione del cliente dopo la consegna (FD/AS/MK);

m individuare le strategie per migliorare continuamente la qualita del servizio erogato
(FD/AS/MK).

In particolare la competenza permette di svolgere il presidio dell’attivitd di preparazione delle
pietanze (nel caso il piatto venga consegnato al rider per essere consumato dal cliente imme-
diatamente una volta arrivato a destinazione, sulla base delle note di consegna) o dei semila-
vorati (appositamente confezionati per essere rigenerati, anche in momenti successivi, e com-
posti dal cliente sulla base delle note di rigenerazione e tutorial di composizione del piatto),
considerando i criteri di porzionatura e di tipologia degli alimenti.

COMPETENZA 2 - "Confezionamento di pietanze e alimenti per il Food Delivery/Take
Away/Meal Kit Delivery”

La competenza obiettivo permette di svolgere in autonomia la Confezione degli alimenti per il
Food Delivery/Take Away/Meal Kit Delivery (FD/TA/MK), ossia di svolgere i seguenti compiti la-
vorativi:

1. Interpretare il contenuto dell’ordine;

2. Scegliere il packaging idoneo a garantire la qualitd degli alimenti da consegnare;

3. Readlizzare il confezionamento delle pietanze ordinate (FD/TA/MK) ed eventuale etichet-
tatura nel caso di clienti con allergie;

4. Controllare la qualitd del confezionamento;

Assicurare la qualitd e sicurezza del servizio;

6. Garantire la sostenibilita delle confezioni, il riciclo e lo smaltimento dei rifiuti.

o

La competenza nell’ambito del processo di Food Delivery/TakeAway/Meal Kit Delivery per-
mette di svolgere in autonomia, nel quadro delle specifiche assegnate, le attivitd successive
alla fase di acquisizione dell’ordine fino alla consegna delle pietanze confezionate alrider, o ai
sistemi per la grande distribuzione nel caso del Food Delivery, o al cliente stesso nel caso di
Asporto.

In particolare consente di svolgere il presidio delle attivitd di confezione, con I'interpretazione
dell’'ordine del cliente, di scelta del packaging, di confezionamento delle pietanze cuci-
nate/preparate, considerando i criteri di porzionatura e di tipologia degli alimenti.

Si occupa inoltre di conftrollare, prima di consegnare le pietanze ordinate alrider (Food Delivery
o Meal Kit Delivery) o al cliente (Take Away), la coerenza tra piatti ordinati e piatti confezionati,
assicurando I'osservanza degli standard di qualitd: igiene, sicurezza e rispetto delle scadenze.
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La competenza obiettivo “Realizzare Menu e confezioni per il Food Delivery, I' Asporto
e il Meal Kit Delivery”

DESCRIZIONE COMPETENZA OBIETTIVO

Denominazione

PREPARARE MENU E CONFEZIONI PER IL FOOD DELIVERY, L’ASPORTO E IL MEAL KIT
DELIVERY

Edizione

2023

COMPETENZA 1-PRE

PARARE MENU PER IL FOOD DELIVERY, L’ASPORTO E IL MEAL KIT DELIVERY

Indirizzi

Le abilitd e le conoscenze della competenza obiettivo in oggetto afferisce alle seguenti
Area /Sottoarea professionale della Regione Piemonte:

Turismo e Sport- Servizi Turistici

Professioni NUP/Istat
correlate

b) Servizi Turistici

3.1.5.4.1. Tecnici della preparazione alimentare

5.2.2.1.0 . Cuochi in alberghi e ristoranti

5.2.2.5.1 - Esercenti di ristoranti, fast food, pizzerie ed esercizi assimilati

Attivitd economiche
di riferimento:
ATECO 2007/ISTAT

Servizi Turistici:

56.10.11 - Ristorazione con somministrazione

56.10.20 - Ristorazione senza somministrazione con preparazione di cibi da asporto
56.21.00 - Catering per eventi, banqueting

56.29.20 - Catering continuativo su base contrattuale

SEP- Area e sotto
area professionale
di riferimento

La competenza obiettivo pud essere utilizzata nel SEP:
- Turismo SEP 23 - Servizi Turistici

Processi di lavoro
caratterizzanti la
competenza obiet-
tivo

Il processo dilavoro e la sequenza di processo coinvolta & la seguente:
Turismo: SEP 23
Processo: Servizi di ristorazione

Sequenza di processo: definizione dell’offerta e supervisione dei servizi di ristorazione, pre-
parazione degli alimenti, delle bevande e del confezionamento di cibi precotti e crudi

ADA di riferimento
relative ai tre SEP:

12: Turismo

ADA 23.01.01 Definizione gestione dell’offerta dei servizi di ristorazione
ADA 23.01.02 Gestione e coordinamento delle attivitd in cucina

Durata del corso: 50 ore

PREREQUISITI

| possibili destinatari del corso possono essere:

-dllievi partecipanti a

corsi leFP (qualifica EQF 3- diploma EQF4 );

-allievi dell’'lstruzione Professionale di Stato (qualifica EQF 3-diploma EQF 4);
-allievi dell’'lstruzione Tecnica Superiore “ITS Academy” (EQF 5);
-lavoratori adulti con precedente esperienza negli ambiti sopracitati (gelatai, cuochi,..).

DESCRIZIONE COMPETENZA 1- PREPARARE MENU PER IL FOOD DELIVERY, L’ASPORTO E IL MEAL KIT DELI-

VERY

Realizzare pietanze e Meal kit in forma artigianale destinato al Delivery e I' Asporto, formulando un menu adatto per
essere consumato, adattandolo, in una sede diversa dal ristorante, considerando I'ordine del cliente, le sue richieste
specifiche, le sue intenzioni di consumazione, i fempi di preparazione, le distanze del tragitto ai fini della prepara-
zione, porzionatura, confezionamento e consegna.
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Nel caso di preparazione di pietanze per la consumazione immediata o differita, esse verranno corredate da note

di consegna, di utilizzo o dirigenerazione del piatto.

Nella situazione di preparazione dei Meal kit, verranno preparati gli ingredienti previsti, porzionati e confezionati
singolarmente, i semi-lavorati pre-dosati, anche sottovuoto, accompagnati dalla ricetta dettagliata dei suggeri-
menti e dei passi da compiere per la cottura e I'impiattamento, da inserire successivamente in una scatola di
cartone ondulato, assicurando la sicurezza alimentare e la qualitd del servizio.

ABILITA MINIME

CONOSCENZE ESSENZIALI

Elaborare menu e ricette adatte per il Food
delivery, I'asporto o il Meal Kit delivery: nel
caso del MK sono ricette gourmet di sicuro ef-
fetto e di elevata qualitd con numero por-
tate, dettagli nutrizionali, livello di difficoltd,
tempo di preparazione.

Approvvigionare materie prime di qualitd
(FD/AS) e di elevata qualita (MK).
Preparare materie prime e
(FD/AS/MK).

Dosare gli ingredienti della ricetta per il Meal
kit.

Preparare le pietanze per il delivery o il Meal
kit (es. freschi tagliati, sottovuoto da cucinare,
precoftti da rigenerare,..).

Preparare le note per il cliente (note di conse-
gna, note dirigenerazione, note per la costru-
zione del piatto).

Conservare materie  prime,
(FD/AS) predosati (MK).
Assicurare I'assistenza ai consumatori finali du-
rante la preparazione dei piatti (MK).
Assicurare le norme igieniche del servizio

semilavorati

semilavorati

. Assicurare la qualita del servizio (con una pro-

spettiva di miglioramento continuo,..).

1.

® No

10.

11.

12.

13.

14.

Evoluzione del Food delivery: forme di Food Delivery e
Asporto, il Meal Kit, le dark kitchen.

Caratteristiche dei servizi FD/AS/MK.

Fasi e componenti del processo di realizzazione di un piatto
per il Food Delivery/Asporto/Meal kit Delivery.

Tecnologie, piattaforme service on line per il FD.

Software di gestione per il Delivery: gestione menu, tfraccia-
mento ordine-consegna, Prof of Delivery, stafistiche.
Caratteristiche nutrizionali delle ricette.

Tipologie di Ricette per il Food Delivery, Asporto.

Tipologie di Ricette per il Meal Kit delivery: gradi di comples-
sitd della ricetta, gradi di difficoltd di apprendimento.
Metodi per la rigenerazione dei piatti, metodi didattici per
la cucina (MKD).

Metodi e contenuti per la realizzazione di tutorial didattici
(video, testi, foto del processo e del risultato, masterclass
online).

Normativa igienico-sanitaria di confezionamento e tro-
sporto (HACCP).

Le norme vigenti: Regolamento 2023 del dicembre 2006,
DPR /327/80, DM 20/06/2014.

Certificazioni e Societa di certificazione: MOCA (Materiali e
Oggetti a Contatto con gli Alimenti); CSI, SPA.

Economia circolare.

Competenze trasversali
Collaborare con il gruppo di colleghi e all’interno dell’ organizzazione di lavoro.

Comunicare (anche framite strumenti digitali), in modo preciso con rider, confezionatore, gestore, clienti,..
Flessibilitd e disponibilitd a turni diurni anche nelle festivita.

Rispettare le scadenze.
Rispettare le procedure.
Organizzare il proprio lavoro.

Innovare e creare nuove ricette per eventi speciali.

COMPETENZA 2- CONFEZIONAMENTO DI ALIMENTI/PIETANZE PER IL TAKE AWAY, IL FOOD DELIVERY E IL MEAL KIT DELI-

VERY

Edizione 2023
Le abilitd e le conoscenze della competenza obiettivo in oggetto sono trasversali a diversi
profili delle seguenti Aree /Sotto-aree professionali della Regione Piemonte:

Indirizzi a) Agroalimentare- Produzione alimentare

b) Turismo e Sport- Servizi Turistici
c) Servizi Commerciali- Servizi di distribuzione commerciale

Professioni NUP/Istat
correlate

a) Produzione Alimentare
6.5.1.2.1 Panettieri

6.5.1.3.2 Gelatai

6.5.1.3.1 Pasticcieri e cioccolatai
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b) Servizi Turistici

5.2.2.1.0 - Cuochiin alberghi e ristoranti

5.2.2.2.1 Addetti alla preparazione e alla cottura di cibi in imprese per la ristorazione collet-
fiva

5.2.2.2.2. Addetti alla preparazione, alla cottura e alla vendita di cibi in fast food, tavole
calde, rosticcerie ed esercizi assimilati

5.2.2.5.1 - Esercenti di ristoranti, fast food, pizzerie ed esercizi assimilati

c) Servizi di distribuzione commerciale

5.1.2.2.0. Commessi delle vendite al minuto

5.1.2.3.0 - Addetti ad attivitd organizzative delle vendite

Attivitd economiche
di riferimento:
ATECO 2007/ISTAT

a) Produzione Alimentare

10.52.00 Produzione di gelati senza vendita diretta al pubblico

10.71.10 Produzione di prodotti di panetteria fresca

10.71.20 Produzione di pasticceria fresca

b) Servizi Turistici:

56.10.11 - Ristorazione con somministrazione

56.10.20 - Ristorazione senza somministrazione con preparazione di cibi da asporto
56.21.00 - Catering per eventi, banqueting

56.29.20 - Catering continuativo su base contrattuale

c) Servizi di distribuzione commerciale:

47.11.10- Ipermercati

47.11.20- Supermercati

47.11.30 - Discount di alimentari

47.23 - Commercio al dettaglio di pesci, crostacei e molluschi in esercizi specializzati
47.24 - Commercio al dettaglio di pane, torte, dolciumi e confetteria in esercizi specializzati

SEP- Area e sotto
area professionale
di riferimento

La competenza obiettivo pud essere utilizzata nei profili professionali presenti nelle Sotto-aree
professionali seguenti:

- Agroalimentare SEP 02- Produzione alimentare
- Turismo e Sport SEP 23 - Servizi Turistici
- Servizi Commerciali SEP 12 -Servizi di distribuzione commerciale

Integrazione della
competenza obiet-
tivo nella Filiera for-
mativa

La competenza obiettivo “Confezione di alimenti del Food Delivery/Take Away” pud essere
ancorata a corsi di formazione afferenti a profili professionali appartenenti alle Aree profes-
sionali della:

Produzione alimentare:

e Operatore di pasticceria
e Addetto /Operatore delle produzioni alimentari IEFP gelateria/pasticceria/panette-

ria
Turismo:
e Food and Beverage
e Operatore di cucina o Tecnico di Cucina
e Pizzaiolo
e Operatore della ristorazione |EFP

Servizi di distribuzione:

e Addetto vendite
e Operatore qi servizi vendita
e Tecnico commerciale vendite
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| processi di lavoro e sequenze di processo coinvolti nei tre SEP (02,12,23) sono i seguenti:
a) Agroalimentare: SEP 02- con 1 processo e una sequenza di processo

a2) Processo: Gestione dei processi di produzione, frasformazione e confezionamento di
prodotti alimentari

Sequenza di processo: Confezionamento ed etichettatura

Processi di lavoro | b) Turismo: SEP 23

coroﬁepzzonh o 'S b1) Processo: Servizi di ristorazione

ﬁ\%npe enza obiet Sequenza di processo: definizione dell’ offerta e supervisione dei servizi di ristora-

zione, preparazione degli alimenti, delle bevande e del confezionamento di cibi

precotti e crudi

c) Servizi di distribuzione Commerciale: SEP 12

c1) Processo: Distribuzione e commercio all’ingrosso e al dettaglio di prodotti alimentari e

non alimentari
Sequenza di processo: Attivitd di vendita diretta specializzata di prodotti alimentari
e non alimentari nella grande distribuzione organizzata e nella piccola distribuzione

Le ADA coinvolte in ciascun processo/sottoprocesso sono le seguenti:

o a) SEP 02:
ADA. d 'rlferlme'n‘ro ADA 02.01.08: Confezionamento ed etichettatura
relative ai fre SEP:
b) SEP 23:

02: Agroalimentare
12: Turismo

23: Servizi di distribu-
zione commerciale | €) SEP 12:

ADA 12.01.10: Vendita diretta di prodotti alimentari nella grande distribuzione organizzata e
nella piccola distribuzione

ADA 23.01.03: Preparazione degli alimenti e allestimento piatti
ADA 23.01.06: Confezionamento di pietanze nella ristorazione senza somministrazione

Durata del corso: 40 ore

PREREQUISITI

| possibili destinatari del corso possono essere:

-dllievi partecipanti a corsi leFP (qualifica e diploma EQF 3-EQF4 );

-allievi dell’'lstruzione Professionale di Stato (qualifica EQF 3-diploma EQF 4);

-allievi dell’ Istruzione Tecnica Superiore “ITS Academy” (EQF 5);

-lavoratori adulti con precedente esperienza negli ambiti sopracitati (gelatai, cuochi,..).

DESCRIZIONE COMPETENZA 2- Confezione alimenti per Asporto, Food Delivery e Meal Kit Delivery

Sulla base delle indicazioni ricevute I'operatore deputato a questo compito sa predisporre e realizzare il confezio-
namento degli alimenti/pietanze ordinati e cucinati consegnandolo al rider nel caso del Food Delivery e Meal Kit
Delivery, oppure al cliente finale nel caso dell’ Asporto, assicurando il rispetto degli standard di qualita richiesti.

Sa ancherrilevare e risolvere i problemilegati ad eventiimprevisti, qudliil ritardo nella consegna determinata da una
sovrapposizione di ordini, la mancanza delle materie prime o dei semi lavorati necessari per soddisfare I'ordine.

Sa infine mobilizzare un’attivitd congruente con tale compito per una classe di situazioni diverse, a complessitd
crescente, a seconda che I'organizzazione del lavoro preveda una suddivisione dei compiti tra gestore, cuoco/pre-
paratore, confezionista-imbustatore, oppure che una stessa figura accorpii fre ruoli.

ABILITA MINIME CONOSCENZE ESSENZIALI

1. Interpretare I'ordine: valutare il con- | 1. Evoluzione dei consumi e tipologie di clientela FD, Take Away e Meal Kit
tenuto e la complessitd dell’ordine, | Delivery.

considerando la presenza di semilavo- | 2 | ogistica del Food delivery e Meal Kit Delivery : BfC (ultimo miglio) e BtB
rafi stoccatiin cucing, fempi di cottfura | (Hotel, Restaurant, Ristoranti Stellati, Café).

o di preparazione materie prime e se- | 3, Fasi del processo :

milavorati (MK), di frasporto (previsione | _del Food Delivery: acquisizione ordine, pagamento, richiesta rider dispo-

dei tempi sia di cottura e consegna | nipjle, fracciamento consegna, note di consegna e Proof of Delivery, assi-
che per la richiesta rider disponibile). | stenza post ordine,
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2. Scegliere il packaging idoneo
FD/AS/MK in funzione del contenuto
dei piatti e dell’ordine ricevuto

3. Applicare tecniche di confeziona-
mento FD/AS/MK:

3.1. Associazione del fipo di alimento
con il tipo di confezione FD/AS: confe-
zione di cibi caldi, separazione tra cibi
caldi e freddi, modalita di inserimento
nella borsa termica (separazione cibi
caldi e freddi,..).

3.2. Coerenza tfra porzione (mono e
pluri-porzione,..) e confezione.

3.3. Efichettatura per consumatori glu-
ten free, vegani, vegetariani, allergie,

3.4. Confezionamento di Meal Kit, con
semilavorati softovuoto, integrati da
tutorial per la rigenerazione, ricette per
la cottura e I'impiattamento.

3.5. Sigillatura della confezione.

4. Controllare il packaging FD/TA/Meal
Kit effettuato:

-la coerenza tra menu ordinato, cuci-
nato e inserito nel contenitore di fra-
sporto;

-la presenza di etfichette necessarie
sulle confezioni;

-la presenza di note di consegna/di ri-
generazione (FD/AS), cottura e impiat-
tamento per il cliente (MK).

5. Applicare tecniche di qualita del
servizio FD/TA/Meal Kit

6. Applicare tecniche di igiene e di si-
curezza microbiologica del servizio
FD/TA/Meall Kit

7. Applicare tecniche di Economia cir-
colare - Sostenibilita

-del processo Asporto: acquisizione e conferma ordine, pagamento, ela-
borazione pietanze, confezionamento, consegna diretta al consumatore.
-del processo Meal Kit: acquisizione ordine, pagamento, approvvigiona-
mento materie prime, preparazione ingredienti e semilavorati, confeziona-
mento alimenti, inserimento nella scatola di cartone con ricette e tutorial,
consegna framite rider al cliente.

4.Tecnologie FD/TA/MK: Piattaforme on line , smartphone, PC, Tablet, In-
ternet, Social.

5. Software di gestione FD/TA/MK (gestione menu, tracciamento ordine-
consegna, Prof of Delivery, statistiche).

6. Materie prime: Pet, Pla, MaterBi, polpa di cellulosa, polipropilene.

7. Caratteristiche materie prime: materiale compostabile, rilavabile, Cibi
freddi, Cibi caldi, Forno, Microonde, Freezer.

8. Tipologie di confezioni FD/TA: contfenitori porta salse, contenitori per
TA/Food Delivery in cartone, plastica, vaschette in alluminio per TA/FD in
alluminio.

9. Tipologie di confezione MK: box di carfone con logo, buste sottovuoto,
vassoi e kit contenitori gourmet riutilizzabili, sacchetti isotermici con chiu-
sura a pressione per il vino, materiali refrigeranti come pacchetti di gel
congelato o ghiaccio secco,

10. Tecniche di confezionamento FD

11. Qualita dei servizi FD/TA/Meal Kit: varietd assortimento, efficienza della
consegna (puntudlitd, condizioni delle pietanze, costi,...). presenza eti-
chette, sigillatura, note di consegna, qualitd packaging, presenza logo,
note e tutorial.

12. Normativa igienico-sanitaria di confezionamento e frasporto (HACCP):
sanificazione borse fermiche e mezzi di frasporto, sicurezza alimentare (pre-
senza dllergeni, attenzione temperatura alimenti, sicurezza microbiolo-
gica).

13. Le norme vigenti:
-Regolamento 2023 / 2006: sulle buone pratiche si fabbricazione dei mate-
riali e oggetti destinati a venire in contatto con prodotti alimentari.

-DPR /327/80: rispettare il mantenimento della temperatura 260°C per i pro-
dotti da consumarsi caldi, <10°C per i prodotti deperibili cotti da consu-
mare freddi e <4°C per le sostanze alimentari di facile deperibilita.

-DM 20/06/2014: rispettare il mantenimento della temperatura <8°C per i
prodotti ortofrutticoli di IV gamma.

14. Linee guida Assodelivery: regolamentazione per consegne a domicilio
per gli operatori

15. Certificazioni: MOCA (Materiali e Oggetti a Contatto con gli Aimenti);
Csl.

16. Economia circolare-Sostenibilita del FD: smaltire correttamente dli
avanzi (raccolta differenziata,..), veicolo di frasporto ecosostenibile, usare
posate metalliche di casa, packaging ecosostenibile (plastic-free,..)

Vedi Guida Food Delivery sostenibile:JUSTeat: Guida Food Delivery Sosteni-
bile.pdf.

9. Competenze trasversali

- Collaborare con il gruppo di colleghi e all'interno dell’organizzazione di lavoro.
- Comunicare tramite strumenti digitali, in modo preciso con rider, cuoco, responsabile, clienti,..
- Flessibilitd e disponibilitd a turni diurni anche nelle festivita.

- Rispettare le scadenze,
- Rispettare le procedure.
- Organizzare il proprio lavoro.
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CONCLUSIONI

La sperimentazione condotfta da IRES Piemonte si € caratterizzata dall’applicazione di una
nuova classe di metodi e strumenti diindagine qualitativa dell’ attivitd lavorativa, al fine di com-
prendere come si svolge una pratica professionale (Boutet, 2001) “facendo parlare il lavoro™.

Scoprendo il gap esistente tra lavoro prescritto e lavoro reale, queste tecniche diindagine per-
mettono di scoprire la zona enigmatica dell’ attivitd, di accedervi e di studiarla. L'osservazione,
ma soprattutto la verbalizzazione, costituiscono rilevanti modalitd di accesso all’agire dei sog-
getti e alle risorse che lo rendono possibile: I'intervista di esplicitazione (Vermersch, 1994),
I'auto-confronto semplice (Theureau, 2010) e incrociato (Clot, Faita, Fernandez e Scheller,
2001), permettono direndere visibile la componente non osservabile dell’ attivitd, ma estrema-
mente ricca di competenza (Pacquola, 2020).

L'obiettivo principale di questo lavoro di ricerca € stato quello di affrontare I'aggiornamento
degli standard professionali e formativi della Regione Piemonte, la sperimentazione ha per-
messo di conseguire diversi risultati si ordine metodologico, formativo e pedagogico-didattico.
Il primo risultato si riferisce all’aggiornamento e all’integrazione dei profili professionali presenti
all’interno della Vetrina degli standard Professionali della Regione Piemonte con nuove com-
petenze obiettivo.

Il secondo riguarda I'aggiornamento di alcuni profili framite I'utilizzo di un innovativo approccio
teorico-metodologico riguardante la definizione dei bisogni formativi afferente la Didattica pro-
fessionale e le metodologie di analisi del lavoro, capaci nel loro insieme di far emergere le atti-
vitd redli sul posto di lavoro e formalizzare i saperi taciti del lavoratore competente nelle situa-
zioni di lavoro reali.

Il terzo risultato consiste nell’infegrazione del descrittivo di competenza del format regionale,
dove la competenza viene considerata nelle sue dimensioni di abilitd minime e conoscenze
essenziali, con I'approccio per situazioni dilavoro; tale approccio permette di determinare le ul-
teriori abilitd e conoscenze necessarie per gestire la diversitd, variabilitd e complessita dedli
eventi che caratterizzano nel loro insieme le situazioni di lavoro nei contesti organizzativi.

Il quarto riguarda la possibilitd da parte delle Agenzie Formative di progettare percorsi formativi
piu aderenti alle esigenze effettive di competenze del sistema economico- produttivo dibeni e
servizi: un’analisi dei fabbisogni formativi condotta con gli strumenti dell’ analisi del lavoro per-
mette di partire dalle situazioni di lavoro reali e dalle competenze che contribuiscono effettiva-
mente alla realizzazione di un “buon lavoro”. La competenza necessaria per I'analisi dei fabbi-
sogni & complessa e articolata: gli operatori delle Agenzie devono conoscere non solo come
infegrare le molteplici fonti informative sul lavoro che cambia (ricerche economiche e sociali,
informazioni acquisite informalmente, metodologie strutturate di analisi delle competenze), ma
anche utilizzarle per fini quali: la progettazione formativa e pedagogico-didattica, la progetta-
zione e I'aggiornamento degli Standard professionali e formativi, I'accompagnamento al rico-
noscimento e identificazione dei saperi dell'esperienza per la loro validazione e certificazione.
Il quinto risultato, di natura pedadogico-didattica legato logicamente a quello precedente,
consiste, a fronte della diversa complessitd delle situazioni di lavoro individuate con I'analisi del
lavoro, nella corretta progettazione del percorso di progressione degli apprendimenti dei
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discenti procedendo dalle situazioni pit semplici a quelle in grado di sviluppare un saper agire
in situazioni di lavoro gradualmente pit complesse.

Infine, il sesto risultato riguarda la possibilitd di aumentare I'efficacia del lavoro delle Commis-
sioni Tecniche convocate dalla Direzione “Istruzione Formazione Lavoro” della Regione Pie-
monte per la definizione dei nuovi bisogni formativi. Cid potrebbe avvenire attraverso breviin-
dagini qualitative sulle imprese maggiormente performanti del territorio, basate sulla metodolo-
gia della Didattica Professionale e dell’analisi del lavoro da parte delle agenzie formative. Poter
giungere in sede di Commissione con una preliminare analisi dei fabbisogni di competenze con-
dotta con questi strumenti permetterebbe infatti alla Commissione stessa di concordare piu
agevolmente i contenuti formativi di riferimento per i vari settori.

In prospettiva & possibile prefigurare alcune attivitd in grado di ampliare I'utilizzo dei positivi ri-
sultati raggiunti e presentati in questo report; in particolare le possibili attivitd di ricerca fu-
ture potrebbero svilupparsi sescondo alcune direttrici.

Innanzitutto si potfreblbe condurre un approfondimento di andlisi per rendere maggiormente
trasversale la competenza obiettivo "Pasticceria inclusiva e sostenibile” anche ad altri profili
come, ad esempio, quello del cuoco nel setftore diristorazione e turismo.

Analogamente, € auspicabile un'analisi per estendere |'utilizzo trasversale della competenza
obiettivo “Realizzare menu e confezioni per il Food delivery/Asporto/Meal Kit Delivery” anche
ad altri profili come quello del “pasticcere” nel settore delle Produzioni alimentari.

In terzo luogo, I'individuazione e la definizione delle nuove competenze obiettivo, oggetto della
presente ricerca, potrebbero proseguire con una sperimentazione che preveda le fasi di pro-
gettazione formativa e pedagogico-didattica dei relativi percorsi di formazione-aggiorna-
mento utilizzando come fondamento la “didattizzazione” delle situazioni di lavoro. Si intende
per didattizzazione la capacita di sfruttare il potenziale formativo delle situazioni di lavoro pro-
gettando, a partire da esse, delle opportune situazioni didattiche di apprendimento.

Una futura pista dilavoro potrebbe riguardare la sperimentazione degli strumenti dell’analisi del
lavoro in fase di progettazione formativa dei percorsi dell'ITS Agroalimentare, partner di questo
lavoro diricerca dedicati ai contenuti formativi indagati in questa sede, approfondendo I'indi-
viduazione e la didafttizzazione di famiglie di situazioni di lavoro emblematiche quali, ad esem-
pio, I'ambito delle esigenze alimentari speciali o del Food Delivery.

Potrebbe inolire inoltre essere interessante condurre un'analisi delle competenze relative al pro-
filo di gestore di ristorazione artigianale (non industriale) che infende aprire un servizio di “Pre-
parazione di Meal Kit per il Delivery”, per far vivere al cliente I'esperienza di cucinare piatti gour-
met a casa. Tale profilo richiede infatti non solo competenze di marketing strategico e digitale
e di promozione tramite i social del nuovo servizio, ma anche la capacitd d progettare linee
diverse di produzione per la consumazione inferna al locale, per la consumazione immediata
framite Food Delivery e asporto, per la consumazione non immediata dei piatti e per la crea-
zione dell’esperienza culinaria a casa.

Infine una considerazione non meno importante: I'approccio teorico-metodologico inerente la
Didattica Professionale e I'analisi del lavoro potrebbe rientrare tra i contenuti di una futura for-
mazione degli operatori delle Agenzie formative della Regione Piemonte, per dotarli di una sca-
tola di metodi e strumenti diindagine qualitativa dei fabbisogni di formazione e di competenze
all'interno della propria rete territoriale di aziende.
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ALCUNI DOCUMENTI RELATIVI ALL'ANALISI DEL LAVORO CONDOTTA

NEL CANTIERE 1

Le tappe dell’analisi del lavoro

In una prima fase si & proceduto all’analisi del lavoro utilizzando un insieme di metodi e strumenti
di indagine qualitativa del lavoro (osservazioni, verbalizzazioni, Intervista di Vermersch, auto-
confronto semplice e incrociato) fratti dalla metodologia della Didattica Professionale.

L'analisi del lavoro € stata realizzata tramite la video registrazione e un successivo auto-con-
fronto semplice di due pasticceri esperti nelle situazioni di realizzazione di prodotti friabili, lievitati
e montati, senza glutine, con basso livello di zuccheri e con attenzione all’'uso di lieviti.

Organizzazione degli spazi, strumentazione

il camenaor
.A LIEVITAZIONE

Fig. 1- Gli spazi e le attrezzature

one FRIABILI

Fasi di lavorazi

non mettere una velocita folle all'inizio .. stiamo usando la “foglia” perche non vogliamo far
montare il nostro composto che invece deve agglomerarsi per bene !

La farina di riso & come zucchero a velo, la grana della farina di riso e molto fine ..e quindi fanno
fatica ad essere lavorate .. perché scappano via ... in pil sono un po richiedenti di liquidi ... quindi
questo comporta che nella lavorazione ti trovi I'effetto sabbia ....

Aggiungiamo un goccettino di tuorlo .. neanche quindici grammi ..e vedi che la texture sta
iniziando a cambiare ... allora aspetti ..guardi un attimino che la cosa stia funzionando e aggiungi
ancora un pochettino ( di tuorlo d’'uovo ). Fai conto che cosi a naso abbiamo aggiunto un tuorlo
in piu ...Perd non é detto che ti serva in tutte le circostanze

Adesso la ricetta e pronta ..a differenza di quella normale (classica) la consistenza e molto piu

liquida ..

.. devo farla spessa cosi..circa’5 cm .. poi la metto in congelatore una notte ..il giorno dopo la
lavoro con la sfogliatrice ... Questo perché non devo rovinare ...

Fig. 2- Analisi dei gesti professionali nella situazione Friabili
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ne LIEVITATI

Fasi di lavorazio

l'acqua la inseriamo a filo ... giri bassi ..mi raccomando ... inserisci questa ...( 'acqua) ... e
vediamo cosa succede .. ricordiamo che qui ce la gomma xantana .. che e uno tra gli
addensanti

lo siccome so che il grano saraceno e richiedente molto di acqua .. quando vado a cucinarlo
tende molto a seccare .. i solito idrato un pochino di piu ... Questa & una cosa extra ricetta

Vedi .. che sta creando questa cremina ..che normalmente vedrei crearsi negli impasti del
tipo plumcake senza glutine .... Un impasto bello liscio ..

quando io inserisco in ricetta cosi tanto liquido .. faccio molta fatica a lavorarlo ... ed & per
quello che io personalmente gli impasti senza glutine a livello tecnico .... per esperienza ...
posso dirti che farli cucinare liberi .. non vale la pena .. bisogna sempre metterli all’interno
di contenitori ..(4.41) per aiutarli nella spinta sia di fermentazione , di lievitazione che di
cottura .. se li lascio sulla teglia loro tenderanno ad appiattirsi ..perché chiaramente non
hanno la forza .. li dobbiamo aiutare .. I'impasto lo vado a mettere dentro lo stampo !

Fig. 3- Analisi dei gesti professionali nella situazione Lievitati
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i lavorazione MONTATI

Si vede proprio che cambia la consistenza ... oltre a diventare piu bianco fa delle increspature
... sulla superfice : fa come dei blocchetti dischiuma .. che si addensa .. poi se vogliamo
ancora essere .. ancora piu sicuri ..andiamo a toccare .... vedere... la punta che sta su ... questa
a tutti gli effetti una meringa ....

Come le mescoliamo .. allora la regola d’oro e quella di mettere la massa piu fluida ... in quella
pill compatta ... questo vale per tutti i campi ... quindi il tuorlo che e pit morbido lo mettero
dentro la la meringa ...

i movimenti devono essere .. circolari ... tecnicamente vedete la curva della spatola di gomma
... e fatta apposta per andare sul fondo .. e pescare bene ... . ha la stessa inclinazione del
fondo della pentola ....e quindi vado a tagliare in mezzo all'impasto e dal basso vado verso
I'alto con girando ... ( 3.52) ...Importante e mescolare quanto basta ! (4.05). piu mescolo ..piu
sismonta ...!

Per capire se una montata soffice e pronta .. ci sono tre prove per capirlo :

Lo guardo .. ...il color nocciola mi fa capire se fisicamente che e pronto ...

lo stecchino ... infilo lo stecchino .se viene fuori bello asciutto pulito vuole dire .. che e pronto
..se ha dei residui attaccati ..vuol dire che manca qualche minuto ...

L'effetto memoria & ..vado a toccare fisicamente ..il soffice .. rimane la mia impronta vuol dire
che manca qualche istante .. se schiaccio ma torna su ... vuol dire che e cotto ..

Fig. 4- Analisi dei gesti professionali nella situazione Montati
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| Risultati finali

Fig. 5- Analisi dei risultati finali

ALCUNI DOCUMENTI RELATIVI ALL'ANALISI DEL LAVORO CONDOTTA
NEL CANTIERE 2

Il contesto di riferimento

Il Food Delivery & un mercato in forte espansione che nel 2020 & arrivato a coprire una quota
compresa tra il 20 e il 25% dell'intero mercato delle consegne a domicilio. Secondo I'Osserva-
torio eCommerce B2C del Politecnico di Milano il mercato del Digital Food Delivery nel suo
complesso vale 1,5 miliardi di euro e nel 2021 ha registrato una crescita del +59%.

Il fenomeno del Food Delivery si inserisce nel contesto della Gig Economy (GE), una nuova
forma di organizzazione economica basata sul lavoro a progetto, on-demand, freelance e oc-
casionale che, a differenza di una prestazione continuativa, garantisce ai lavoratori maggiore
flessibilitd e la possibilitd di conciliazione con impegni diversi. Nella GE domanda e offerta di
lavoro siincontrano tramite piattaforme digitali. Liberi professionisti, consulenti, studenti, lavora-
tori part-time, disoccupati, impiegati full-time e chiunque voglia offrire un servizio ricercato da
un privato o da un'azienda pud entrare nella Gig Economyé.

Nella Gig economy un significato particolare & quindi attribuito al lavoro che si esegue princi-
palmente on-demand ed & associato generalmente ai rider di delivery —in altre parole fattorini
o corrieri che consegnano ordini di vario genere- e agli autisti privati. Tuttavia, chi presta un’at-
tivitd materiale in ambito locale costituisce solo una piccola parte delle schiere di professionisti
che saltano da una Gig all’altra. Rientrano infatti a pieno titolo nella schiera dei lavoratori delle

6 Gig" € una parola utilizzata, soprattutto negli Stati Uniti, per descrivere un lavoro o un incarico occasionale o tempo-
raneo.
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piattaforme digitali anche i professionisti del Crowd work, bacheche virtuali dove si pubblicano
offerte a progetto, come coloro che operano:

m nel settore dell'informatica, per esempio programmatori, sviluppatori di siti web e web

designer;

m nell’'area dei contenuti e delle tfraduzioni, tra cui il giornalista o I'esperto di web content
writing;

B in ambito creativo, come esperti di grafica, designers, fotografi, Food Delivery e tanto
alfro.

Le grandi multinazionali del Food Delivery hanno saputo costruire un’offerta tale da coinvolgere
anche l'incerto consumatore italiano; cosi, soprattutto nelle grandi cittd, hanno iniziato a dif-
fondersi piattaforme come Deliveroo (UK), Just Eat (USA), Glovo (ES), Foodora (DE) e altre an-
cora, andando a creare un mercato molto importante che continua a crescere a ritmi elevati,
portando alla consapevolezza della possibilitd di nascita di una vera e propria nuova era della
cucina, i cosiddetti “Dark kitchen", ristoranti fantasma o virtuali.

Il Food Delivery consente ai ristoranti tradizionali e ai centri commerciali di aumentare il loro
fatturato ampliando la tipologia di servizi offerti con la consegna del cibo a domicilio mediante
I'utilizzo di una piattaforma tecnologica e delle App in grado di supportare le funzionalitd spe-
cifiche relative al cliente (emissione dell’ordine), al ristorante/pizzeria (esecuzione dell’ordine) e
al rider “disponibile” (trasporto e consegna dell’ordine al cliente finale).

L'ampliamento del servizio offerto consente di superare la tradizionale distinzione di “attivitd di
ristorazione con somministrazione" allargandola al Food Delivery e Take away.

Unarecente evoluzione & quellarelativa ai grandi supermercati che scelgono i servizi di delivery,
come Glovo e Deliveroo, per creare un'esperienza di vendita in brevi tempi unendo acquisti
online e spesa tradizionale. Avere un punto d'ingresso nel mondo del quick commerce & impor-
tante perintercettare questa tendenza che & sempre piu dominante nelle abitudini di spesa an-
che degli italiani. A trainare il settore & Deliveroo Hop, il servizio di food Delivery che consente
di ordinare anche frutta fresca, verdura e carne in pochi minuti; esso & stato scelto anche dalla
catena dirivenditori Esselunga e Carrefour.

A fronte della scarsa presenza di studi dedicati al tema della formazione e sviluppo delle RU del
settore & stato implementato uno studio articolato in una prima fase di analisi desk e in una
seconda fase di analisi del lavoro reale presso due organizzazioni, focalizzato a delineare la
logica di azione che sottende il Food Delivery considerando le Funzioni, le attivitd esistenti e a
indurre le competenze hard e soft necessarie.

Prima fase: analisi desk

L'analisi desk e del lavoro ha fatto emergere come il know how, in termini di profili professionali
e di competenze necessarie per il Food Delivery, sia prevalentemente, se non totalmente, in
possesso delle multinazionali del settore (Deliveroo, Just Eat, Grove, Fedora,..) e come la lette-
ratura a livello nazionale e internazionale sia in generale orientata ad approfondire gli aspetti
strategico-economici, sociali, culturali e di sostenibilitd del fenomeno Food Delivery piuttosto
che le attivitd di formazione e sviluppo delle RU.

Lo studio si & focalizzato in una prima fase nell'identificazione delle funzionalitd rese disponibili
dalla piattaforma tecnologica della multinazionale inglese Deliveroo, che ha permesso di
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individuare il modello di business e le attivitd operative on-line e off-line sviluppate nel processo
del Food delivery; cid ha costituito un momento preliminare per I'individuazione dei possibili
profili professionali e delle competenze hard e soft associate.

Il modello di riferimento del food delivery

Le caratteristiche generali della piattaforma di erogazione dei servizi di emissione ordini digitali
e consegna materiale al cliente o ritiro da parte dello stesso presso il ristorante del cibo, fanno
capo alle applicazioni Business To consumer (BtC) in generale e in particolare alle piattaforme
digitali Online-Off line food delivery (O20); I'utilizzo di questa tipologia di piattaforme sta riscuo-
tendo un particolare successo in quanto riesce a coniugare flussi di informazioni digitali on-line

(ordini) con flussi logistici materiali (alimenti/piatti cucinati) connettendo “clienti”, “ristoranti” e
“riders” framite le tecnologie tablets e i-phone.

---------- >» FLUSSO INFORMATIVO (ON I.INE[

—————————— FLUSSOLOGISTICO (OFF LINE) RISTORANTE
A O,
A T
1 1 INVIO ORDINE DI RITIRO DAL
DATI STATISTICI : : INFORMAZIONI RISTORANTE
H | DELL’ORDINE
] 1
€ P
' : ASSEGNAZIONERIDER AL
INFORMAZIONI A4 1 REISTORANTE
oo DR PIATTAFORMA —_— ——
CLIENTE FINALE ON LINE @ RIDER
MONITORAGGIO E FOOD DELIVERY INFORMAZIONI DI

A 'OSIZIONE DEL RIDER STATO: RIDER
DISPONIBILEO NON

DISPONIBILE

TRASPORTO E
CONSEGNA

Fig. 1- Modello Food Delivery di riferimento (adattamento di Ke Wang e al. 2022)

La tecnologia costituisce una componente fondamentale che permette di supportare gli
aspetti strategici di marketing digitale, approvvigionamento, gestione degli ordini diristorazione,
consegna degli alimenti ordinati, fatturazione e qualita del servizio offerto con le prove di ac-
quisto.

Il modello del dispositivo del Food Delivery “Deliveroo”

L'analisi desk ha consentito di costruire sotto I'aspetto operativo le diverse fasi che caratteriz-
zano lo svolgimento del Food Delivery di Deliveroo, una delle multinazionali del settore: le attivita
strategiche preliminari, la fase on line di acquisizione dell’ordine, la fase di gestione intferna
dell’ordine e quella logistica off line di trasporto e consegna al cliente finale.

L'analisi ha permesso di identificare le seguenti attivitd lavorative:

1. Aftivita strategiche preliminari:
1.1. redlizzazione delle attivitd di Marketing strategico e digitale dei prodotti da commer-
cializzare
1.2. elaborazione del menu
1.3. approvvigionamento delle materie prime
2. Fase on line di acquisizione dell’ordine del cliente:
2.1. inserimento del nome e dell'indirizzo del cliente
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3.

4.

2.2. visualizzazione dei ristoranti disponibili nella zona

2.3. scelta delle pietanze
2.4. scelta delle modalitd di pagamento

Fase di Gestione interna dell’ordine:
3.1. lettura e trasmissione dell’ordine in cucina
3.2. preparazione dell’ordine in cucina
3.3. scelta del packaging in funzione degli alimenti da confezionare
3.4. redlizzazione della confezione dei piatti ordinati ed etichettatura
3.5. controllo di qualita del confezionamento

Marketing strategico

Marketing Digitale

Approwvigi it
materie prime
FOOD DELIVERY

online fase 1:
lettura

interpretazione e

Esecuzione ordine
(Preparazione
portate in cucina)

DISPONIBILE

NOTIFICA ORA ARRIVO
OPPURE RITARDI DEL
RIDER CHE SI RESO

Gestione ordine

online fase 2:
controllo,

confezionamento e

trasmissione ordine

notadiconsegna

~

v

Inserimento “indirizzo

cliente “

Ristoranti disponibili con
distanze geolocalizzate

Scelta pietanze
(scelta esperienza)

Sceltamodalitadi
pagamento

NOTIFICA ORAARRIVO )
PREVISTO OPPURE
RITARDI DELRIDER CON
SW SPECIFICO

CONSEGNA DELLE
PIETANZE

Gestione situazioni
degradate: cliente
assente, lamentele

TRACKONLINE LA
CONSEGNA
DELL’ORDINE

Sostenibilita Economica,
Sociale e Ambientale

FIRMA ELETTRONICA DI RISTORANTE FOOD
RICEZIONE DEL CLIENTE DELIVERY O
FINALE DARK KITCHIN
PAGAMENTO A 'IA‘
ELETTRONICO EVENTUALE ] :
1
PROVA CON FOTO DEI : :
CIBI CONSEGNATI 1 1
1 1
1 1
. 1
M T
e L] IATTAFORMA
CLIENTE FINALE ONLINE
o o o o FOOD DELIVERY
\
N

COMPONENTELOGISTICA DEL FOOD DELIVERY

DISPONIBILITA A GESTIRE
L’ORDINE

ACCETTAZIONE/ h

V.

OTTIMALE PER ARRIVARE
AL RISTORANTE

~

ARRIVO AL RISTORANTE
DEL RIDERS

[ ELABORAZIONE PERCORSO
-

ILLUSTRAZIONE E
CONDIVISONENOTA DI
CONSEGNA CON RIDER

([ SISEMAZIONE CIBI
/ALIMENTI CONFEZIONARI
\ IN BORSA TERMICA

( SISTEMAZIONE CIBI /
ALIMENTI FREDDI NELLO
L ZAINO

( ELABORAZIONE PERCORSO
OTTIMALE PER ARRIVARE
\ AL/AI CLIENTI FINALI

( TRASPORTO CIBI ORDINATI

CON MEZZO

& ECOSOSTENIBILE )

e ™
RIDER

o J

Fig. 2- Il modello del Food Delivery Deliveroo

Fase logistica off- line di tfrasporto e consegna
4.1. notifica di arrivo del rider al ristorante

4.2. sistemazione dei piatti ordinati nello zaino termico

4.3. elaborazione del percorso ottimale

4.4. notifica al cliente dell’ora di arrivo

4.5. tfrasporto degli alimenti ordinati e confezionati con mezzi sostenibili
4.6. consegna delle pietanze ed eventuale consegna delle note

4.7. pagamento elettronico / contanti

4.8. prova con foto della qualitd dei cibi consegnati
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Seconda fase: I'analisi delle situazioni di lavoro

E stata successivamente sviluppata una seconda fase di analisi delle attivitdl reali framite inter-
viste e videoriprese dell'attivitd in situazione.

L'analisi del lavoro sul campo effettuata dal gruppo di lavoro ha coinvolto dei best performer
(appartenenti alla ristorazione: all’ Ombra del Gabbiano per il Take Away, Mammt, Foodies, Cic-
chetteria) utilizzando metodi e strumenti di indagine qualitativa del lavoro (osservazioni, verba-
lizzazioni, Intervista di Vermersch, auto-confronto semplice e incrociato,, che nel loro insieme
hanno permesso di determinare le abilitd e conoscenze della Competenza "Confezionare ali-
menti Food Delivery/Take Away/Meal Kit”.

Le variabili che compongono le situazioni di lavoro della Ristorazione Food de-
livery e Take away

L'analisi del lavoro si € posta in primo luogo I'obiettivo di mettere in luce le variabili che com-
pongono le diverse situazioni di lavoro indagate, le realtd di Mammt e delle tre organizzazioni
ristorative: All'ombra del Gabbiano, La Cicchetteria e 4Foodies.

Di seguito infatti vengono prima presentatii flussi organizzativi di Mammt e del Ristorante All'Om-
bra del Gabbiano, e successivamente viene effettuata una comparazione tra le tre realtd risto-
rative, rispetto ai diversi compiti previsti dal processo di lavoro: ricezione degli ordini, comunica-
zione al cuoco, porzionatura, confezionamento, imbustamento e consegna al rider.

In secondo luogo, I'analisi del lavoro ha fatto emergere i concetti organizzatori dell’ attivita degli
operatori ingaggiati nella realizzazione dei diversi compiti.

Il flusso organizzativo del Service Food delivery Mammt

Mammt & una startup piemontese che, come gid il nome lascia intuire, fornisce un servizio di
consegna pasti a domicilio: funziona tramite una app innovativa, in cuiil cliente ha la possibilitd
di "decidere cosa non ordinare”, proprio come capita a una persona che passa a mangiare
un pranzo dalla mamma.

Mammt non fornisce direttamente i piatti ordinati ma svolge nei confronti del cliente (privato
oppure business ) un ruolo di interfaccia con alcuni operatori partner ( ristoranti, tavole calde,
cicchetterie, dark kitchen, pizzerie ) selezionati per la loro qualitd di servizio.

1. L'assegnazione dell’ordine all’ operatore partner viene effettuata sulla base di un algo-
ritmo che calcola la prossimitd con il cliente. Nell'ordine trasmesso tramite il social ** In-
stagram”, oltre ai piatti prescelti oppure “a sorpresa* concordati precedentemente con
gli operatori diristorazione, viene indicato anche il tempo di arrivo del rider presso I'ope-
ratore partner; questo tempo determina “il tempo max di servizio” a disposizione
dell’operatore diristorazione per preparare, confezionare e conftrollare i piatti ordinati.

2. L'ordine tfrasmesso da Mammt viene accettato dal “Gestore degli ordini * che lo tra-
smette alla cucina per la sua preparazione / cottura.

3. | piatti vengono successivamente preparati, confezionati con il packaging (riciclabile /
compostabile), controllati rispetto ai contenuti dell’ordine e trasportati manualmente al
“Gestore degli ordini” per il loro inserimento nello shopper con il sigillo di garanzia.
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7

Fig. 3 Foodies, partner
Mammt: lasagne da
confezionare

Fig. 5 La Cicchetteria di Torio,
Partner Mammt: buste, packaging e
ordine da eseguire

Fig. 4 Foodies partner Mammt:
Confezionamento porzioni di lasagne

4. Con I'arrivo del rider le buste confezionate e con il nome del cliente vengono inserite
nello zaino termico, suddivise a seconda che contengano alimenti caldi e freddi; i rider
sono gestiti direttamente da Mammt e sono assunti con un contratto di lavoro della du-
rata di 2 ore al giorno.

5. llrider trasporta e consegna i piatti ordinati al cliente finale; in funzione delle condizioni
di pagamento il rider pud avere/non avere anticipato il costo dell’ordine; nel primo caso
si fard pagare il costo anticipato dal cliente finale.

\

CLIENTL:
1) PRIVATI
2) BUSINNES

FLOTTA
RIDERS
(Bicicletta, Moto
Camioncino)

PIATTAFORMA
MAMMT

| -
GESTORE DELL’ORDINE

r OPERATORI .
| DIRISTORAZIONE == caD D)
\____PARTNER MAMMT _ { pmmmmmmmm—mmmmmmmee ININGRESSO:

N

---------------------- {  ALTRATIPOLOGIADI - IN UsavA:
PARIN

PIZZERIE

INTERPRETAZIONE
ORDINE: 1) INSERIMENTO DEI

1)ACCETTAZIONE PIATTI PREPARATI
DELL’ORDINE; NELLO/NEGLI SHOPPERS
2) ORARIO ARRIVO DEL 2) CONTROLLO TRA

RIDER (TEMPO A ORDINATOE
DISPOSIZIONE PER PREPARAT/CUCINATO

PREPARARE I PIATTI) 3) VERIFICA CONDIZIONI

GHOST/DARK KITCHIN

RISTORANTI

CICCHETTERIA 2) TRASMISSIONE EDINE DI PAGAMENTO
ALLECUCINE
P 1) PREPARAZIONE PIATTI FREDDI
_—" 4 2) COTTURA PIATTI CALDI DA PARTEDI CUOCHI
_________________ .
/" GLIOPERATORI PARTNER DI ™ 3)PORZIGNATURA
MAMMT POSSONO i 4) SCELTA PACKAGING E CONFEZIONAMENTO PIATTI
COLLABORAREANCHECON |

pmm————

GLOVO, DELIVEROO, JUST EAT

N———

Fig. 6- Flusso operativo del modello Mammt

L'analisi del lavoro ha permesso di individuare alcuni “eventi” improvvisi € non prevedibili, da
parte di colui che sceglie il packaging, confeziona I'alimento (cuoco, addetto alla vendita de-
gli alimenti nei supermercati...) e lo consegna o lo fa consegnare al cliente finale:

m ritardi per sovrapposizione di ordini nella cucina;
B rider che arriva inritardo;
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m ordine di piatti di un menu in cui mancano alcune materie prime da compensare con
altre;

B percorso stradale deteriorato, condizioni climatiche sfavorevoli che possono influire sulla
qualita della consegna.

L'organizzazione del servizio “'Take Away “del ristorante “Al’'ombra del Gab-
biano”

All'Ombra del Gabbiano € un locale selezionato dalla prestigiosa Guida Michelin 2023, tipo
bistrot mediterraneo: nato una ventina di anni fa come osteria-cicchetteria, recentemente si &
convertito ad un'offerta totalmente gluten free. La proposta comprende anche piatti vegani,
senza pregiudicare la qualitd, la bontd e neppure la bella presentazione di cid che viene pre-
sentato nella carta del menu, considerata ben articolata dagli specialisti Michelin. In particolare
nella bella stagione il ristorante offre un servizio attento e cordiale e tavoli allaperto in zona
pedonale.

Il locale & gestito dalla proprietaria che svolge anche i compiti di presentazione menu e rac-
colta degli ordini, dal marito con compiti di servizio vini, bar e cassa, e da un cuoco molto
esperto aiutato da un vice-cuoco.

L'articolazione del flusso informativo del servizio Take Away ¢ il seguente :

@

PREPARAZIONE MENU:
STAGIONALE
FESTIVITA ...

T 7Y

CONTROLLO QUALITA:
MIGLIORAMENTO CONTINUO

MENU
DELRISTORANTE

ACQUISIZIONE ORDINI

ORDINE CLIENTE

APPROVIGIONAMENTO
MATERIE PRIME

SN ONOR

1
PROGRAMMAZIONE DELLE
CONSEGNEAI CLIENTI
(DATA/ORA)

1

PREPARAZIONEECOTTURA
DEGLI ALIMENTI

CONFEZIONAMENTO DEGLI
ALIMENTI CONPACKAGING CLIENTE
FD FINALE

CREAZIONE ETICHETTE

0 ONON

CONTROLLO CON v,y
SCHEDA DI INSERIMENTO NE CONTROLLO

PROGRAMMAZIONE DEGLI ALIMENTI
CONSEGNE CONFEZIONATI NELLE BUSTE

~
CONSEGNA BUSTA SECONDO
° DATA ORA PROGRAMMATA
AL CLIENTEFINALE

ION=ON

Fig. 7- Flusso operativo del servizio Take Away del ristorante All'Ombra del Gabbiano
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Il flusso operativo si sviluppa nelle seguenti fasi:

1. Creazione del menu, che pud prevedere specialita stagionali o piatti che considerano de-

terminate festivitd.
2. Acquisizione degli ordini.

A s /7 (/’ ez

S 8 st Gt polvtie i Menu delle Feste RU

Covicoum vegen
o0 vastre ¢ mandorle @ vogle € 10
Vegan burges h cecl € 104 ronse
com beripak ks 2enaer0 € sl et € 16

€30 compiess

APERTO per ASPORTO

dalle 11:00 alle 18:00
Via Caneve, 2 - MESTRE VENEZIA - 041611905

Fig. 8- Esempio menu “L'ombra del gabbiano”

CHIUSO per FERIE 28 29,30 dlcembre e il 4 gennaio

Sig. Simionato

Ringraziandola per la preferenza accordataci,

con queste semplici istruzioni per il consumo e la
conservazione delle pietanze da lei scelte, cogliamo
Toccasione per fare a lei e famiglia i nostri migliori
auguri di Buona Pasqua. lo Staff e la Direzione
Tortino di asearaw con uovo fritto e sfoglie
di tartufo estivo - Daservirea temy 'a ambiente

oppure leggermente intiepidito in forno caldo a 150 C p¢r2 min.

Lasagnetta di pesce e zucch1ne in fiore
senza cop in forno caldo a 150 C per 10 min.

Rav1o]1 caprino e bruscandoli con finta bottarga
d'u Riscaldare senza coperchio in forno caldo a 150 C per 5

Rosa di tr1%11a al _forno con chips di castraure
e patate ratte al 1ime - Siconsigiia diri e senza
coperchio in forno caldo a 150 C per 5 min.

Frittura_in farina di riso e mais d1 calamaretti,
mazzancoﬂe e alici con cub1 di polenta
Si iglia di r senza cop in forno caldo a 150 C per 8 min.

Suprema di faraona farcita ai funghi shiitake,
1accata al miele d’arancio
Si di riscaldare senza coperchio in forno caldo a 150 C per 5 min.

&

Mimosa al 1imone con marinata d1 fragoline
Conservare in frigo fino al momento di consumarla.

Fig. 9- Esempio conferma dell’ordine

3. Approvvigionamento delle materie prime sulla base degli ordini raccolfi.

4. Costruzione della “Scheda di Programmazione delle consegne” con indicazione di:
nome, tfipologie degli alimenti (antfipasti, primi piatti, sescondi piatti, bibite), numero delle
buste, vini associati, orario previsto di consegna. La scheda é stato progettata per poter
effettuare, successivamente alla preparazione dei cibi, il controllo rispetto all’ordinato.

CLIENTE tipo BOX e EXTRA ASP | INS | PAP | RAV | LAS | SUP | FRI 1 TRI

MIM | orario

SIMIONATO

3 BOX LIGHT

+1 BOTT RUFIAN
3384797968

3 1 211111 3

12:50

BORGHI 3756182460
NO BOX ----- > CARTA
ATTENZIONE

menu sbagliato 17€ in meno!!!

12:30

LUGLI 3926848755 |
4 BOX LIGHT
ATTENZIONE
1 mimosa no fragole

12:15

ALINA
| 4 BOX LIGHT
3470939461

2]2‘31 2|2 4

11:00 |

} } } .

Fig. 10- Scheda di programmazione delle consegne

Fig. 1 — Prgporozione e cottura degli alimenti ordinati

5. Confezione dei cibi cucinati con packaging di CHS group; viene associata ad ogni ali-
mento un’etichetta esplicativa del contenuto.

Fig. 12- Il packaging utilizzato
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Castagnole di Carnevale Prodotto e confezionato il ........wsmcsis o mz:ﬂlﬁ:ll:l

P T T .

da Ristorante All'Ombra del Gabbiano
Ingredienti: Farina multiuso Nutrifree, uova, olio Via Caneve, 2 - 30173 Mestre Venezia IT 1o
extravergine di oliva, zucchero semolato, scorza di Tel. +39 (0)41 611905 7,
limone, rum, sale. Fritte in olio di semi di girasole. www.ombradelgabbiano.com
Zucchero a velo.

da i pref. entro il

SENZA GLUTINE
e allergeni: pud contenere soia e lupini

Fig. 14- Etfichetta esplicativa

6. Inserimento dei cibi nelle buste preparate e controllo tra ordinato e inserito nelle buste
utilizzando la “*Scheda di programmazione della consegna”.
7. Consegna delle buste con gli alimenti ordinati al cliente finale.

Fig. 15- Consegna delle buste

L'attivita di confezionamento: il packaging Food Delivery/Take Away/Meal Kit
In tutti gli esempi illustrati il packaging utilizzato per la confezione degli alimenti ordinati costitui-
sce un importante fattore strategico che contribuisce notevolmente a garantire la qualitd del
servizio complessivo ai fini della fidelizzazione del cliente.

In questa prospettiva il gruppo di lavoro ha effettuato un’intervista con il Dr. A. Valle Ammini-
stratore Delegato di CHS group Srl, azienda italiana, nata nel 1999; essa ha maturato un’espe-
rienza di quasi venticinque anni che le ha permesso di diventare uno dei maggiori leader del
mercato con un'espansione su tutto il territorio nazionale. Dal 2019 é I'unica filiale italiana del
Gruppo multinazionale ECF, specializzato nella distribuzione e punto di riferimento per il settore
della ristorazione internazionale presente in oltre 20 Paesi nel mondo.

La missione di CHS group € quella di semplificare la routine degli operatori di ristorazione attra-
Verso una scrupolosa analisi e una metodica consulenza professionale volta ad individuare solo
le soluzioni piu adatte per il servizio; la caratteristica di CHS € la fornitura “just in time" di prodotti
durevoli per la tavola e il buffet, attrezzatura da cucina e pentolame, prodotti monouso per
alberghi, ristoranti, bar, catene di ristorazione commerciale, nuovi concept di ** delivery e take
away food".

L'intervista, di cui vengono riportate alcune tra le considerazioni piu significative, ha permesso
di acquisire un patrimonio di informazioni importanti i fini dei nostri obiettivi.

a) Siamo in presenza di una scarsa cultura del Food Delivery da parte dei ristoratori.

Noi domandiamo ai ristoratori “Fate asporto o delivery? ... e uno ftirisponde: ma non é la
stessa cosa 2 no! - Esistono delle categorie di packaging... biodegradabile, riciclabile,
compostabile, ... si sa veramente molto ... molto poco ... tanto per iniziare! Noi facciamo
consulenza e una delle prime cose che chiediamo € la riformulazione del menu ... 9 volte
su 10 non si fa neanche questo passaggio! Ci chiedono: “dimmi quanto costa un
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contenitore di questa dimensione... dimmi quale shopper di carta o shopper di Mater-bi
mi serve per portare via un determinato piatto del menu che ha un determinato ingom-
bro... Finital

Difficilmente il cliente ha dei tipi di contenitori a secondo dell’asporto e del delivery...
devo dire per essere corretti e precisi... se sono un ristoratore e mi colloco nell’ordine di
idee difare il delivery... il contenitore del delivery vale anche per I'asporto ma non & vero
il contrario!

b) Il costo del packaging e dei servizi forniti da piattaforme esterne & piuttosto rilevante.

La nostra vera consulenza...é “quanto volete che incida la confezione sul cibo di asporto?
Pensate che noi lavoriamo con due range di incidenza...ci facciamo dire addirittura “a
quanto vendi il baccald mantecato?2” “15 euro.! Lei cosa mi consiglia?” ...Allora noi con-
sigliamo dal 5 a 10 % di incidenza del packaging... Se tu vuoi che il tuo packaging parli
per te puoi addirittura arrivare ad investire un 10% .... Se invece pensi che sia un conteni-
fore che consentfa semplicemente di consegnare il cibo...va anche bene il 5%.... Noi...su
2000 clienti penso che avremo 7 e 8 clienti che ragionano al 10%... -

c) | costruttori diimballaggi (packaging) cercano di produrli riducendo i costi il piU possibile.

La pizza...il prodotto portato a casa e piu consegnato di tutti...é sottoposta a delle leggi
che dicono che il contenitore dovrebbe essere fatto di tre strati di carta vegetale con
idoneita alimentare..noi italiani siamo riusciti a frarre come sempre dalla legge I'inganno..
passatemi questo termine... Si vendono delle scatole di pizza dove il foglio in carta vege-
tale e semplicemente quello che pud entrare in contatto con I'alimento ... ma la parte
esterna e la parte ondulata... infermedia che forniscono sostanza... che danno solidita e
struttura alla confezione... vengono fatti in carta riciclatal Se andiamo nei paesi europei
vediamo pero che utilizzano addirittura tre strati di carta riciclabile ... dimostrando che
anche se c’'é una contaminazione crociata degli alimenti con il cartone riciclato non suc-
cede niente ...!

d) Esiste una scarsa conoscenza dei materiali di base per utilizzare correttamente il packaging.

Le faccio un esempio ... lei domandi a 100 ristoratori ... ma i contenitori in alluminio ....I"al-
luminato con il quale nasciamo un po’ tutti noi di una generazione un attimino indietro ...
I'alluminato pud andare in micro onde? ...100 risponderanno di nol... Ma non € vero! ...il
contenitore di alluminio pud andare in micro onde con una piccola precisazione: i bordi
del contenitore non devono maitoccare I'interno della struttura del microonde! ... perché
naturalmente partono delle scintille...e li ci sarebbero dei problemi!

e) Eimportante associare il packaging alla quantita.

Anche associare il formato, la dimensione (della confezione) alla quantita che voglio
asportare... il numero di porzioni € importante! Oggi quasi tutti noi mangiamo con gli oc-
chi.. quindi un piatto di tagliatella in un piattino di 25 cm...ci da una sensazione diversa
rispetfto ad un piatto di tagliatelle in un piatto da 32 cm... dove sembra che il piatto respiri.
Nell'asporto e nel delivery non si puo fare questo ragionamento... cioé nel delivery il cibo
deve essere necessariamente un po’ sacrificato, per ragioni di spazio...in cucina, nello
zaino termico,

f) La criticita del frasporto del cibo al cliente finale nel Food Delivery impatta sulla qualitd com-
plessiva del servizio, ma non viene considerata sufficientemente.

Bisogna ricordare che i rider vanno in scooter /bicicletta e questo diventa abbastanza
condizionante quando la chiusura non € perfettamente sigillata... quello che pud succe-
dere inevitabilmente & che lo “sballottamento” nella strada crei dei disastri ...il coperchio
si attacchi al cibo ...una percentuale anche piccola di cibo si appiccichi al coperchio...
non si offre un buon servizio! ...Quindi bisogna anche a pensare alla capacitd, alla com-
petenza di coloro che effettuano il frasporto!

g) Per fare una ristorazione di qualitd con il Delivery o il Take away € necessario considerare gli

aspetti logistici del tfrasporto e un'organizzazione diversa per la cucina.
Il rimo suggerimento che diamo airistoratori e quello di partire dal menu ... moltiristoratori
vogliono proporre lo stesso menu che propongono per il ristorante anche per il frasporto...
unrisotto, anche fatto da Cracco in persona, non c'é un contenitore che possa garantire
una qualita di confezionamento di un certo livello: arrivera a casa tutto impaccato!
Inolfre...se noi quatfro andiamo a pranzo ... prima ordiniamo I'antipasto ... poi il primo e
quindi il secondo... il flusso di lavoro della cucina é differenziato ... e sequenziale... Se
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prendiamo invece dei cibi da trasportare a casa (Take Away) I'operativitd del ristoratore
deve essere organizzata in modo diverso... € importante in questo caso che le confezioni
dei piatti ordinati da portare a casa siano tutti pronti nello stesso momento... ma alcuni
saranno meno caldil Cambia completamente I'organizzazione in cucina.

h) La formazione sul Food Delivery non viene molto considerata, ma invece pofrebbe confri-
buire a modificare certi comportamenti.

Cercare di formare i nostri clienti € un po’ una delle nostre missioni... anche se devo dire
che é un po' come educare nel deserto ... nel senso che il cliente dopo aver ricevuto
due o fre informazioni... pensa gia di aver capito tutto... poila scelta é tutta unicamente
finalizzata al prezzo! Noi per la formazione interna ci siamo creati delle auto-guide... che
possiamo condividere con Voi...che sono servite nell'ambito della formazione dei nostri
venditori della nostra rete di vendita... abbiamo fatto una guida ai materiali ovviamente
legata al packaging .... parliamo di materiali monouso... che vanno dalla Polpa di cellu-
losa alla foglia di Palme.... Come approccio della formazione sarebbe utile partire dai
materiali ... perché diventa difficile per esempio chiedere... quali sono i cibi che vanno
meglio per il cartoncino... perché il cartoncino é un termine talmente generico... che pos-
siamo stare qui fino a domani a parlarne! Sarebbe opportuno invece, per una questione
di semplicita, cominciare a scartare i cibi che non possono andare a contatto con quel
fipo di packaging ...in questo modo incominciamo un attimino a limitare il campo della
ricerca.

LE NOSTRE MATERIE PRIME

Sl © &
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FF & I S S <« < S < <
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S imio \/ \/ \/ / ao°c | zs0°c
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e \/ \/ / \/ ‘/ -20°c | 200°C ‘
st ¥ |3\ || A v~ | -a0c | 280c ‘

Fig. 16. Correlazione tra materie prime, caratteristiche di utilizzo ed elementi di sostenibilitd (Fonte CHS. group): La figura
correla per ogni fipologia di materiale: le caratteristiche di utilizzo: microonde, forno, pastorizzazione, congelamento,
surgelamento, temperatura max e minima; gli elementi di sostenibilitd /economia circolare: riciclabile, biodegradabile,
compostabile, rivtilizzabile.
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La readlizzazione delle attivita di preparazione delle pietanze e confeziona-
mento nelle tre situazioni di lavoro Food Delivery e Asporto

Organizzazione degli spazi

Inoltre ..se noi quattro andiamo a pranzo ...
prima ordiniamo l'antipasto ... poi il primo e
quindi il secondo .. il flusso di lavoro della
cucina é diffe iato ... é seq iale.. . Se
prendiamo invece dei cibi da trasportare a
casa (Take Away) l'operativita del ristoratore
deve essere organizzata in modo diverso .. é
importante in questo caso che le confezioni dei
piatti ordinati da portare a casa siano tutti
pronti nello stesso momento .. ma alcuni

TORINO

sal meno caldi! Cambia completamente
l'organizzazione in cucina

Questo ci € stato riferito dai ristoratori .. ci é
stato detto ... io non posso alterare una catena
di lavoro ..non ho la struttura per poter fare
bene l'asporto e il delivery .. come faccio il
servizio al tavolo! (Intervista a CHS, 17 luglio
2023)

Fig. 17-La predisposizione degli spazi e delle attrezzature

Comunicazione ordine al cuoco

ACCHE T 7
,3\\ €
> 4

‘

TORINO

Fig.18- Gli sfrumenti per la comunicazione interna
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Porzionatura

m

Le faccio un pio ... ma i c itori in
..... puod andare in micro onde? ....100 risponderanno
di no !... Ma non é vero ! ...il contenitore di alluminio
puo andare in micro onde con una piccola
precisazione: i bordi del contenitore non devono mai
toccare l'interno della struttura del microonde ! ...
perché naturalmente partono delle scintille ..!

Un altro esempio .....se voi prendete prodotti acidi
..prendiamo la classica frittura di pesce ... viene
messa in contenitori di alluminio con il limone
appoggiato .. il limone con Il'alluminio produce un
effetto di elettrolisi ... non sarebbe corretto .... ma lo
fanno tutti ..!

Un ulteriore esempio.. per asciugare lo stesso pesce
fritto si usa la carta gialla .. molte volte quella carta
non ha I'idoneita ali e ... ma in Regione ..... vi
posso garantire che il fritto ... anche servito al tavolo
non viene servito sul piatto .. ma su un foglio di carta
gialla

“.difficilmente il cliente ha dei tipi di contenitori a secondo
dell‘asporto e del delivery...Devo dire per essere corretti e precisi.. se
sono un ristoratore e mi colloco nell'ordine di idee di fare il delivery.. il
contenitore del delivery vale anche per I'asporto ma non & vero il
contrario! (Intervista Ama CHS, 17 luglio 2023)

CHeTTa
el €
\9"\ 4’/-"P

==

TORINO

Fig.20- Le diverse fipologie di confezioni utilizzate
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Preparazione delle buste

66

Come approccio della formazione sarebbe utile partire dai
materiali ... quali sono i cibi che vanno meglio per il cartoncino
.. perché il cartoncino é un termine talmente generico ....Sarebbe
opportuno invece , per una questione di semplicita, cominciare a
scartare i cibi che non possono andare a contatto con quel tipo
di packaging ..in questo modo incominciamo un attimino a
limitare il campo della ricerca. (Intervista a CHS, 17 luglio 2023)

i\"\ e 7’64,
2 4

sy

TORINO

Fig. 21-Le diverse modalitd nella preparazione delle buste

Consegna al rider

La criticita del trasporto del cibo al cliente finale nel Food
Delivery impatta sulla qualita complessiva del servizio ma
non viene id suffici

Bisogna ricordare che i rider vanno in scooter /bicicletta e
questo dit bb condizic do la chiusura
non é perfettamente sigillata .. quello che pud succedere
inevitabil) & che lo “sball ” nella strada crei dei
disastri ...il coperchio si attacca al cibo ... e anche una piccola
percentuale di cibo che risulta appiccicata al coperchio .. non si
offre un buon servizio! ...Quindi bisogna anche a pensare alla
capacita , alla competenza di coloro che effettuano il trasporto !
(Intervista a CHS, 17 luglio 2023)

accteTre

\'f‘\ l')/-"?
=7

TORINO

Fig. 22-Le modalita di consegna e gli strumenti utilizzati dal rider
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Analisi del lavoro della situazione Meal Kit Delivery

I quadro evolutivo del Food Delivery: il Meal Kit Delivery

I Meal kit delivery” & un servizio emergente in particolare negli Stati Uniti ( Blue Apron) Canada,
Giappone, Gran Bretagna, Australia, Germania (Hello Fresh); in Italia sono presenti sia le mag-
giori catene internazionali e nazionali (Baldi Academy) , sia alcuni ristoranti stellati (Michelin o
altri) che dispongono di chefin grado di offrire un servizio di meal kit di elevato livello qualita-
tivo tale da far vivere esperienze raffinate ed esclusive a tutto fondo.

Il mercato dei Meal Kit Delivery in Europa Centrale e Occidentale (ECO) dovrebbe raggiungere
entro il 2024 un fatturato di 2,71 miliardi di euro, in ltalia nell’arco dello stesso periodo un fatturato
di 6,13 milioni di euro.

Nel mercato ECO si prevede un tasso di crescita annuo del 7,21%, con un volume di mercato
di 3,58 miliardi di euro entro il 2028; in Italia si prevede un tasso di crescita annuo costante del
5,07%, con un volume di mercato di 7,47 milioni di euro.

Il numero di utenti nel mercato ECO dovrebbe ammontare a 5,5 milioni enfro il 2028, mentre in
Italia dovrebbe raggiungere 25.5k utenti.

Rispetto ad altri Paesi, negli Stati Uniti si prevede di generare il piu alto fatturato nel mercato
Meal Kit Delivery, raggiungendo € 5.161,00 milioni nel 2024.

Il mercato tedesco della consegna di kit per pasti sta vivendo una rapida crescita in quanto i
consumatori cercano convenienza e varietd nella pianificazione dei pasti.

Caratteristiche del servizio Meal Kit Delivery

L'idea alla base del Meal kit & quella di consentire alle persone di cucinare facilmente pasti
deliziosi e sani a casa senza dover pianificare e acquistare gli ingredienti da sole; si tratta di
scatole preconfezionate diricette, ingredienti e istruzioni passo dopo passo che vengono con-
segnate a casa dei clienti per preparare un pasto specifico.

Il servizio consiste nel recapitare a casa dei clienti scatole contenenti gli ingredienti, i semilavo-
rati  predosati e porzionati da ultimare in casa, pronti da assemblare, altri da riscaldare o da
cuocere, con i quali preparare in poco tempo, piatti gourmet, raffinati ed eleganti, estrema-
mente gustosi e di sicuro effetto.

Gli ingredienti possono essere freschi o secchi, messi sotftovuoto o in scatoline di cartone, op-
pure, ancora, messi in contenitori ermetici e refrigerati purché siano MOCA, idonei al food deli-
very.

| Meal kit hanno all’interno la ricetta scritta dallo chef con le tempistiche di realizzazione; in
alcuni casi € presente un QR code che rimanda al video della preparazione come supporto.
Con guesta formula, sempre piUu apprezzata da quanti sono alla ricerca di pietanze rapide da
realizzare e di elevata qualitd, viene evitato il rischio che i piatti arrivino a destinazione freddi o
scomposti a causa del frasporto del tfradizionale food delivery.

Per far vivere un food delivery sempre piu esperienziale basato su di una cena o pranzo dilusso
il kit pud essere arricchito ulteriormente da una bottiglia di vino selezionata da un sommelier, da

7 Statista  2023; https://www.statista.com/outlook/dmo/online-food-delivery/grocery-delivery/meal-kit-delivery/italy 2
Currency =EUR
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abbinarsi al cibo scelto e da una playlist caricata su spotify utile per creare una particolare
atmosfera.

L'acquisto pud essere effettuato con un ordine singolo, oppure prevedendo la sottoscrizione di
un abbonamento che pud essere sospeso e riattivato in qualsiasi momento.

Molte aziende produttrici di Meal kit (multinazionali, ristoranti, operatori di Food delivery, opera-
tori italiani Meal kit (Baldi Academy) offrono una gamma di piatti orientati a clienti particolari:
alcune offrono anche opzioni per esigenze dietetiche specifiche, come pasti vegetariani e
senza glutine.

I Meal kit consente una riduzione degli sprechi alimentari; infatti con quantita pre-misurate di
ingredienti inseritiin ogni kit, non & presente unrischio di alimentiin eccesso che vanno inutilizzati
e sprecati: & un passo importante nella lotta al cambiamento climatico.

Esempio di Business model

Distribution
Customer & Customer
\\\] Iﬂ Relationshipy
Value

M mC‘ostw‘m :awork« .
S Uppe

Fig. 23- Esempio di Business Model Meal Kit Delivery

Esempio ricetta Meal Kit HELLO FRESH

Porc Salisbury et purée de pommes de
terre
avec sauce a l'echalote et salade aux pommes

Nous rompons avec la tradition et préparons ce classique avec du porc haché. Dégustez-le avec de la sauce  Durée de préparation 35 minutes
a l'échalote, de la purée crémeuse et une salade rafraichissante en accompagnement. Voila un repas
copieux, savoureux et équilibré! Difficulté Intermédiaire

étiquettes: Préparation rapide « Famille
Allergénes: Orge « Lait « Blé + Seigle « Sésame « Soja « Avoine « Moutarde « Sulfites

Produit dans une installation qui traite le lait, le sésame, les c2ufs, le poisson, les crustacés, les moutardes, les noix, les
arachides, le blé, le soja et les sulfites.
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Ingredients

/ 250g
i Porc haché

460g

Pomme de terre Russet

56g

Mélange printanier

1cs
Moutarde de Dijon
(Contient Moutarde)

lcs
Vinaigre de vin blanc
(Contient Sulfites)

1 piéce(s)
Concentré de bouillon de poulet

Ustensiles

« Grande casserole « Presse-purée
« Grandbol « Fouet « Verredoseur

quantité par portion

Italian Breadcrumbs

2¢s

(Contient Orge, Lait, BI&, Seigle, Sésame
Soja, Avoine)

2¢s
Mélange d'épices pour sauce
(Contient Soja, BI¢)

1 piéce(s)

Pomme Gala

50g
Echalote

lcs

Sauce Worcestershire

+ Passoire « Cuilléres a mesurer

2cs
Huile”
Yace
Sel*
Yecc
Poivre™

Informations

nutritionnelles

ALLEGATI

Pas inclus dans votre livraison

3cs
Beurre non
(Contient Lz

3cs
O
(Contient Lz

Yacc

Sucre*

par portion pour100g

Energie (kcal)
Graisses
dont saturés
Glucides
dont sucres
Fibres
Protéines
Cholestérol

Sel

« Grande poéle antiadhésive

910 kcal
53¢g
21g
75g
18¢g

7g
35¢g
130 mg

1480 mg

« Bolamélanger, moyen
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Instructions
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() POF

Avant de commencer, laver et sécher tous les fruits et légumes. Peler, puis couper les pommes
de terre en morceaux de 1,25 ¢cm (12 po). Dans une grande casserole, recouvrir les pommes de
terre d’assez d’eau (dépasser d’environ 2,5 cm [1 po]), puis ajouter 2 ¢. 3 thé de sel {les mémes
qtés pour 4 pers.). Couvrir et porter 4 ébullition a feu élevé. Réduire 3 feu moyen. Laisser
mijoter a découvert de 10 & 12 min, jusqu’a ce qu’une fourchette entre facilement dans les
pommes de terre. Egoutter les pommes de terre et remettre dans la méme casserole, hors du
feu. Ajouter 2 c. a soupe de beurre et 3 ¢. 3 soupe de lait {doubler les qtés pour 4 pers.), puis
écraser les pommes de terre jusqu’a 'obtention d’une texture crémeuse. Saler et poivrer, au
golt.

Entre-temps, ajouter dans un bol moyen le porc, la chapelure, la moitié de la moutarde, la
moitié de la sauce Worcestershire et ¥ ¢.  thé de sel (doubler la qté pour 4 pers.). Poivrer,
puis mélanger. Former 3 partir du mélange de porc 2 galettes de taille égale et de 2,5 cm (1 po)
d’épaisseur (4 galettes pour 4 pers.). Chauffer une grande poéle antiadhésive 2 feu moyen.
Ajouter %2 c. a soupe d’huile (doubler la qté pour 4 pers.), puis les galettes. Cuire de 3 3 4 min
par coté, jusqua ce que les galettes soient dorées. (REMARQUE : Les galettes continueront de
cuire 3 une autre étape.) Transférer les galettes dans une assiette.

Entre-temps, dans un grand bol, ajouter le vinaigre, le reste de [a moutarde, %2 c. a thé de
sucre et 172 ¢. & soupe d’huile (doubler les qtés pour 4 pers.). Saler et poivrer, au goit, puis
bien mélanger en fouettant. Evider la pomme, puis la couper en tranches de 0,5 cm (¥zpo).
Ajouter les pommes a la vinaigrette, puis remuer pour enrober. Peler, puis couper 'échalote
en morceaux de 0,5 cm (Yapo).

Chauffer laméme poéle [celle de I'étape 2) 3 feu moyen. Ajouter 1 c. a soupe de beurre
(doubler la qté pour 4 pers.), puis tournoyer la poéle jusqu’a ce qu’il fonde. Ajouter les
échalotes. Cuire de 2 3 3 min, en remuant a 'occasion, jusqu’a ce que les échalotes
ramollissent. Saupoudrer du mélange pour sauce brune, puis remuer pendant 30 s pour
enrober les échalotes. Incorporer graduellement au fouet % tasse d’eau (doubler la qté pour 4
pers.), le concentré de bouillon et le reste de la sauce Worcestershire, jusqu’a ce que le tout
soit combiné. Porter a légére ébullition.

Remettre les galettes dans la poéle, et réduire 3 feu moyen. Couvrir et cuire de 3 34 min, en
remuant 3 l'occasion et en retournant les galettes a mi-cuisson, jusqua ce quelles soient
entiérement cuites™ . (CONSEIL : Ajouter de I'eau, 1 c. 4 soupe 3 la fois, si la sauce réduit trop!)
Saler et poivrer, au golit.

Dans le bol contenant les pommes et la vinaigrette, ajouter le mélange printanier, puis bien
mélanger. Répartir la purée de pommes de terre et les galettes dans les assiettes, puis napper
de sauce 3 I"échalote. Servir la salade en accompagnement.

Fig. 24- Ricetta completa



Esempi di servizi Meal Kit di Chef italiani

ERAGOFFI

A disposizione del consumatore — a Torino e dintorni — ci
sono due menu, onnivoro e vegetariano, al prezzo di 35
euro l'uno: l'offerta cambia ogni settimana, suddivisa in
pratici sacchetti da maneggiare a casa con l'aiuto delle
video ricette dello chef.

Stefano Sforza € un giovane chef con belle esperienze
alle spalle e tanta voglia di proporre una cucina pulita,
legata ai prodotti e alla loro stagionalitd; tutti aspetti che
si rifrovano nei suoi menu da 3, 4 o 5 portate (rispettiva-
mente a 35, 45 e 55 euro) destinati al fine delivery, seppur
con creazioni diverse da quelle presenti normalmente in
carta. Al consumatore la scelta finale:

-optare per piatti gid pronti (o al massimo da scaldare),
-oppure rimboccarsi le maniche con ricette da comple-
tare, tra materie prime selezionate e istruzioni ben pre-
cise.

Continua su: https://www.cookist.it/meal-kit-la-nuova-
frontiera-del-delivery-esperienziale-i-migliori-box-da-pro-
vare-a-casa/
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| piatti dello chef Massimo Bottura, eletto il numero 1 al
mondo (per ben due volte, a dire il vero): & quello che ac-
cade grazie al delivery de La Franceschetta 58, sorella mi-
nore dell'Osteria Francescana. Disponibili sulla piattaforma
Mymenu (a Modena e da qualche giorno anche a Milano)
i piatti simbolo del bistrot modenese, tra cui il richiestissimo
Emilia Burger preparato con filetto di manzo, cotechino e
Parmigiano Reggia i

gyl

L’ORO DI MIL

THE GOLD OF MILAN

L'Oro di Milano € una delle bontd gourmet dei meal kit Le
Cene Stellate creato grazie alla collaborazione tra Fratelli
Desideri e Carlo Cracco, chef 1 stella Michelin.
Allinterno del kit: 250 g di riso Carnaroli Riserva San Massimo
(porzione per 4 persone) e tutti gli ingredienti per creare |l
risotto allo zafferano. Lo chef ha selezionato le materie prime
piU preziose: lo zafferano in pistilli di altissima qualita & esal-
tato dalle note dolci del cacao dellEcuador. Il preparato
per brodo di carne & prodotto artigianalmente seguendo
una ricetta segreta dei primi del Novecento che avvolge
delicatamente tutti i sapori. Ad ogni assaggio percepirai la
spinta dell'aceto di mele e dello scalogno, che completano
il tutto con armonia. Davvero facile da cucinare grazie ad
un processo di alta tecnologia aerospaziale che semplifica
al massimo la preparazione. Pronto in 25 minuti. Inquadra il
Qr code per seguire passo dopo passo la ricettal

Fig. 25- Esempi di operatori Meal Kit italiani
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Intervista presso Posto@tavola

Posto@tavola € una social ghost kitchen di Torino, un laboratorio omnichannel che produce,
forma e intrattiene clienti e commensali; nasce su iniziativa di due giovani founders chefs tori-
nesi, Alessia Semeraro e Stefano Bonaventura, per offrire un nuovo modo di vivere il food&be-
verage sector, proponendo da un lato ai propri clienti attivitd ed esperienze culinarie innovative
nella forma e nell'ideq, sviluppando dall’altro quello che potrebbe rappresentare un modello
da diffondere anche in altre cittd d'ltalia.

Il servizio principe & quello di Chef a domicilio, per poi spaziare attraverso offerte di catering &
banqueting per matrimoni, eventi aziendali e eventi privati, corsi di cucina e attivitd legate a
questo specifico settore.

La mission e la vision di Posto@Tavola sono rispettivamente "Valorizzare le risorse alimentari” nelle
loro infinite possibilitd, sconvolgendo le abitudini culinarie e reinventando la ristorazione", "Rie-
ducare ed emozionare la comunitd attraverso il cibo"; mentre i valori sottesi sono rappresentati
dalla “territorialitd, sostenibilitd, tfrasparenza, eccellenza, tradizione, esperienza, intrattenimento
e innovazione”

L'intervista ha permesso di approfondire alcuni aspetti gestionali
“Le principali attivita svolte dalla smart kitchen sono:
-chef a domicilio su menu prestabilito che abbiamo deciso noi, salvo intolleranze e allergie, a casa
delle persone comodo e rilassante, voi non dovete neanche pulire la cucina.
-servizio di catering min 50 persone.
- food delivery, due brand.
- tutorial e meal kit per le festivita natalizie”.

“Nel Meal kit Delivery, vogliamo far vivere un’esperienza di alto livello al cliente — piatti gourmet
speciali, piatti gourmet, volevamo dare un valore al piatto, cucina particolare che esce dai ca-
noni tradizionali”.

“Tutte le preparazioni sono pronte con le istruzioni per rigenerare e impiattare, per seguire I'idea
finale che avevamo..., antipasti e secondi possono essere piu elaborati... Se il cliente ha difficolta
puo chiamare”.

"Vorremmo fare la stessa cosa nel nostro delivery, pud capitare che il cibo arrivi tiepido, vogliamo
inserire nel packaging le istruzioni per rigenerare il pasto!”.

“| clienti principali sono un target misto: coppia per serata tranquilla, sorpresa per un compleanno,
consumatori con una certa dimestichezza con la cucina, cene conviviali tra amici ...”

“Le attivita principali realizzate per avviare e gestire il servizio di Meal Kit Delivery sono state le
seguenti:

e analisi preliminare valutazione dei costi di attivitd, soprattutto per le confezioni;

e definizione di menu a prova diinesperto

e marketing social;

e definizione del menu;

e sperimentazione della ricetta: dipende dai piatti proposti, da cosa voglio dare al cliente
finale;
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e preordine, prenotazione, approvvigionamento materie prime, preparazione e consegna
e scelta dei piattigourmet che chiunque puod fare;

e costruzione del kit;

e controllo qualita dell’esperienza dopo qualche giorno...".

"Gli ingredienti vengono inviati in alcuni menu gida cotti oppure sottovuoto porzionati e predosati
per cucinare anche in differita, fino a una settimana”.

“Per quanto riguarda la rigenerazione e I'impiattamento le principali istruzioni di sono:
e quali attrezzi e pentole usare
e per quanti minuti cuocere

e regole di cottura... di impiattamento...come posizionare il cibo nel piatto... il posiziona-
mento della salsa...”

“Le tipologie dimenu si articolano in tre livelli: degustazione, finger e luxury experience oppure
personalizzati in occasione di matrimoni, cerimonie, catering&eventi, compleanni, eventi pri-
vati...”

“Gli chef a domicilio sono sempre piu richiesti da coloro che vogliono godersi un'esperienza
culinaria di alta qualita senza doversi preoccupare della preparazione e della pulizia. Questi
professionisti portano la cucina direttamente a casa dei loro clienti, creando un'atmosfera
infima e personalizzata per ogni occasione. sono anche in grado di offrire un servizio com-
pleto, dalla preparazione del cibo alla pulizia finale ... cid vuol dire che i clienti possono se-
dersi e godersi la cena a domicilio senza doversi preoccupare di dover pulire o preparare
nulla.... possono anche fornire servizi aggiuntivi come la fornitura di attrezzature e stoviglie...
la consulenza sui vini,..".
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