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Utilizzo di
KITCHEN MINDER™
di livello avanzato

Icone – In questa guida vengono utilizzate le seguenti icone

Panoramica della guida di autoapprendimento per l'utilizzo avanzato  
di KITCHEN MINDER™

La guida di autoapprendimento per l'utilizzo avanzato di KITCHEN MINDER™ è destinata ai leader con mansioni 
superiori.  La guida contiene informazioni e procedure dettagliate che, utilizzate in congiunzione con il training 
KITCHEN MINDER™ di livello iniziale e intermedio per i membri dello staff, assisteranno il leader nell'adozione 
delle procedure KITCHEN MINDER™ adeguate per migliorare la soddisfazione dei clienti. 

Informazioni Suggerimento Fare clic su Il proprio .
computer

La propria .
tastiera
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Un corretto utilizzo della parte della giornata 3 consentirà al ristorante di ridurre al minimo gli scarti e offrire prodotti 
di qualità migliore durante i periodi di minore affluenza.  La scelta dei prodotti cotti su ordinazione e degli orari 
di utilizzo della parte della giornata 3 è sottoposta all'approvazione del MUM. La parte della giornata 3 consente 
al manager di cuocere alcuni prodotti nel momento in cui vengono ordinati per ridurre al minimo gli scarti per i 
prodotti venduti meno di frequente.   Il manager può selezionare la parte della giornata 3 quando le vendite per 
½ ora sono nettamente inferiori a quelle del resto della giornata.  L'utilizzo adeguato della parte della giornata 3 
rafforzerà la fiducia dei membri dello staff nel sistema KITCHEN MINDER™, poiché KITCHEN MINDER™ non 
richiederà di cuocere prodotti che potrebbero essere scartati a causa di un basso volume di vendite.

Periodi da tenere in considerazione per l'utilizzo della parte della giornata 3:

•	 �Dopo cena, quando il traffico dei clienti è sporadico
•	 �Nel pomeriggio, quando le vendite per ½ ora scendono al di sotto di un certo livello
•	 �Periodo tra il termine della parte della giornata 1 e l'inizio del periodo di massima affluenza del pranzo 

• �Alcuni manager che utilizzano la parte della giornata 3 per i primi 45 minuti del pranzo hanno 
constatato una riduzione degli scarti, in particolare per gli articoli della postazione delle specialità. 
L'utilizzo della parte della giornata 3 in questo periodo consente di cuocere su ordinazione 
articoli che vengono scartati prima delle 11:00.  È necessario tenere in considerazione anche i 
seguenti fattori:

Ogni ristorante deve essere valutato in modo specifico, in base ai trend del proprio product mix. Occorre esaminare 
i rapporti del product mix relativi a un giorno della settimana di affluenza media e a uno di affluenza bassa. 
Individuare gli articoli dei PHU più venduti, annotando per ogni prodotto tempo di cottura, tempo di mantenimento 
e costo. Visualizzare i report sul product mix relativi alle 20:00 e quindi al termine della giornata per ottenere le 
vendite effettive del ristorante tra le 20:00 e la fine della giornata.  Un prodotto che registra vendite elevate e/o un 
tempo di cottura lungo non è adatto per la cottura su ordinazione.  Un prodotto caratterizzato da bassi volumi di 
vendita nel periodo preso in esame e da tempo di cottura breve potrebbe essere un buon candidato per la cottura 
su ordinazione.   Inizialmente questo processo non sarà esente da errori. Gli scarti devono essere monitorati 
attentamente ogni giorno.  Ripetere il processo descritto sopra fino a quando non saranno individuati i prodotti 
giusti per la cottura su ordinazione.

Parte della giornata 3

Tempo di cottura del prodotto – Il tempo di cottura del prodotto è superiore agli standard della rapidità del 
servizio?  

Tempo di mantenimento del prodotto – I prodotti con tempi di mantenimento ridotti possono influire 
negativamente sugli scarti nei periodi di minore affluenza.

Costo del prodotto – Valutare attentamente i costi degli scarti potenziali rispetto all'impatto negativo sulla 
rapidità del servizio.
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Per essere visualizzato sullo schermo di KITCHEN MINDER™, un prodotto deve essere programmato in uno dei 
PHU collegati e numerati presenti sulla scheda Programma PHU del software PC MINDER™ (per l'individuazione 
e la numerazione dei PHU, consultare la guida EEG di KITCHEN MINDER™, pagina 12 – Test sede prodotto).  
Il software PC MINDER™ include tre parti della giornata.   I prodotti della colazione sono programmati sulla 
parte della giornata 1.  Tutti gli articoli del menu normale mantenuti in un PHU o assegnati a un FLEXI-TIMER™ 
vanno programmati sulla parte della giornata 2 e devono essere programmati nei PHU dalla scheda Programma 
PHU del software PC MINDER™.  Tutti gli articoli del menu normale che non sono cotti su ordinazione vanno 
programmati sulla parte della giornata 3.  

Assicurarsi che sia visualizzata la parte della giornata 2 facendo clic sul pulsante "PG" finché non compare.  Una 
volta che tutti i prodotti per il periodo di massima affluenza sono stati programmati sulla PG 2, completare le fasi 
seguenti.

Tali fasi consentiranno di copiare un prodotto dalla parte della giornata 2 alla parte della giornata 3 nella stessa 
posizione.  
La configurazione della parte della giornata 3 in PC MINDER™ è descritta a pagina 4, sezione G, della guida alle 
raccomandazioni per le attrezzature (EEG) di KITCHEN MINDER™.

Sulla scheda Programma PHU:

Configurazione della parte della giornata 3 in PC MINDER™

Nota: durante la programmazione dei PHU assegnare i prodotti specialità da cuocere su ordinazione 
possibilmente allo stesso PHU.   Quando si passa alla parte della giornata 3 questo PHU potrebbe 
essere vuoto, consentendo lo spegnimento dell'unità.  

È possibile passare dalla parte della giornata 2 alla 3 più di una volta al giorno.  La parte della 
giornata 3 va utilizzata con cautela e solo dopo aver esaminato le proiezioni di vendita. 

A—Verificare che le impostazioni 
correnti siano corrette

B—Selezionare "Strumenti" quindi 
"Copia configurazione PG2 in 
PG3"
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C—Utilizzare il tasto "Day 
Part" per visualizzare la PG3. 
Selezionare "Nessuno" dalla 
casella a discesa per tutti i prodotti 
che verranno cotti su ordinazione

D—Inviare le modifiche a 
KITCHEN MINDER™. Salvare 
le modifiche alla chiusura del 
programma

IMPORTANTE! – Durante il cambio di PG, il tempo di mantenimento attuale di un prodotto nel 
PHU andrà PERSO SOLAMENTE se il prodotto viene trasferito in gastronorm diversi.  Pertanto è 
importante cercare di mantenere i prodotti nella stessa posizione per tutte le parti della giornata.  
Occorre ricordare che per TUTTE LE PARTI DELLA GIORNATA DEVE essere effettuata la rotazione 
a due gastronorm! 
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La parte della giornata 3 viene attivata manualmente dal manager in servizio.  
Premere il tasto "Day Part" su KITCHEN MINDER™.  Utilizzare i tasti freccia per 
scorrere tra PG 1, 2 o 3.  Premere nuovamente il tasto "Day Part" per finalizzare 
la modifica.

Una volta che la parte della giornata 3 è stata attivata, eseguire il follow-up a ogni visita per verificare le prestazioni 
del team del ristorante.  Si dovrebbe assistere nel tempo a una riduzione degli scarti e del numero di errori.  Potrebbe 
essere necessario modificare l'elenco dei prodotti da cuocere su ordinazione.  Nella maggior parte dei casi il 
monitoraggio dei risultati dovrebbe richiedere circa 30 giorni.  Le impostazioni della parte della giornata 3 devono 
essere modificate secondo necessità, dopo aver stabilito l'impatto sugli scarti e sulla rapidità del servizio.

Utilizzo della parte della giornata 3

Questo messaggio viene visualizzato 
ogni volta che si passa dalla parte 
della giornata 2 alla 3
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Una conoscenza più approfondita del sistema KITCHEN MINDER™ può aiutare nella risoluzione di problemi, 
consentendo di risparmiare il tempo necessario per richiedere l'assistenza telefonica di ICC.  Il MUM dovrebbe 
conoscere gli strumenti per la formazione e il materiale per la risoluzione di problemi disponibili, diventare un 
esperto e condividere le informazioni con il management team del ristorante per consentirgli di migliorare le 
competenze e le abilità sull'utilizzo di KITCHEN MINDER™.  

Controlli di 5 minuti

I controlli di 5 minuti aiutano a determinare lo stato e la precisione del sistema KITCHEN MINDER™. Tali controlli 
dovrebbero essere eseguiti quotidianamente quando si entra in cucina la prima volta.

A.  L'ora è corretta? 

Se così non fosse, premere il tasto "Menu" e quindi 
selezionare "Imposta ora" utilizzando i tasti freccia.  
Premere il tasto "Select".  Utilizzare i tasti freccia per 
modificare i valori, premere "Select" per passare 
all'impostazione successiva.  Selezionare "Imposta ora" 
una volta terminato. 

B.  Le previsioni di vendita sono precise? 

Confrontare le vendite per ½ ora attuali con quelle nella 
stazione di comando.  Controllare le previsioni in uso 
premendo il tasto "Menu", quindi visualizzare la data 
sullo schermo.

C. L'aumento/il calo del livello di vendite sono 
corretti?

Il manager deve giustificare qualunque valore diverso da 
000.  Per correggere un valore, premere il tasto "Sales 
Level", quindi utilizzare i tasti freccia per apportare 
modifiche del 5% e infine premere "Select" per salvare 
le modifiche.

D. La parte della giornata è impostata correttamente? 

Utilizzare il tasto "Daypart" per modificare questa 
impostazione

Risoluzione di problemi
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Controlli di 5 minuti (continua)

È possibile risolvere rapidamente molti problemi legati all'utilizzo di KITCHEN MINDER™ controllando alcuni 
elementi essenziali.  Prima di chiamare l'assistenza tecnica verificare:

Cavi – Assicurarsi che le estremità di tutti i cavi collegati a KITCHEN MINDER™ e ai PHU presentino connettori 
puliti e in buone condizioni.  Assicurarsi che tutti i cavi grigi piatti dei PHU NON siano stati acquistati da rivenditori 
locali.  I cavi telefonici NON consentono il funzionamento corretto delle apparecchiature. 

Porte - Ispezionare le porte dei cavi di KITCHEN MINDER™, PHU e computer Back of House.  Assicurarsi che 
le porte siano pulite e prive di grasso o corpi estranei. 

Impostazioni – Verificare che il software PC MINDER™ e KITCHEN MINDER™ siano configurati 
correttamente. 
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Controlli del computer Back of House

Software PC MINDER™ - Se non è possibile 
inviare una previsione a KITCHEN MINDER™ o 
non si è in grado di stabilire una comunicazione 
tra il software QES™ e KITCHEN MINDER™, 
eseguire un test di comunicazione per ripristinare 
le impostazioni della porta di comunicazione 
(porta COM):

•	  �Selezionare "Strumenti" dal menu
•	  �Selezionare "Test di comunicazione". 
Verrà visualizzata la finestra "Diagnostica 
comunicazione seriale"

•	  �Fare clic su "Trova porta comunicazione 
seriale". L'operazione configurerà le 
impostazioni della porta COM sia per 
PC MINDER™ che per QES™.  

QES™ - Se all'avvio del software QES™ non vengono 
visualizzati errori per il giorno corrente, controllare 
le impostazioni della porta COM.   La porta COM è 
controllata dal software PC MINDER™.   Verificare 
la comunicazione attenendosi alle fasi riportate più 
sopra.
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Il sistema KITCHEN MINDER™ è uno strumento necessario e deve essere sempre in buone condizioni di 
funzionamento.  La GUIDA ALLE RACCOMANDAZIONI PER LE ATTREZZATURE (EEG) di KITCHEN MINDER™ 
è stata studiata per offrire informazioni fondamentali per la risoluzione di problemi del sistema.  Tenere la guida 
EEG a portata di mano durante la lettura di questa sezione.

GUIDA ALLE RACCOMANDAZIONI PER LE ATTREZZATURE (EEG) di .
KITCHEN MINDER™

La guida EEG è disponibile su OPS Connect ed è uno strumento utilissimo per tutti 
gli utenti del sistema KITCHEN MINDER™. Include diverse sezioni che aiutano il 
management team a sfruttare a pieno tutti i vantaggi offerti dal sistema e fornisce 
indicazioni per la risoluzione di problemi comuni. La guida EEG consta di quattro 
sezioni:

Controllo – Delinea aree chiave da esaminare per garantire l'utilizzo ottimale del 
sistema. RGM, Senior Assistant e MUM devono acquisire familiarità con il contenuto 
della sezione e controllare regolarmente i punti trattati.

Modifica – Fornisce istruzioni sulla programmazione e su altre modifiche da apportare 
saltuariamente. La sezione tratta in modo dettagliato argomenti quali l'aggiunta di nuovi 
prodotti e la modifica dell'orario di apertura, dei nomi dei manager e delle impostazioni 
dei prodotti.  

Riparazione - Offre una guida dettagliata per la risoluzione di problemi di KITCHEN 
MINDER™ e dei software PC MINDER™ e QES™. Questa sezione dovrebbe essere 
esaminata attentamente prima di contattare l'assistenza tecnica ICC o altre funzioni 
di supporto.  

Assistenza tecnica ICC
877-ICC-8788 

(o rappresentante ICC della zona per i mercati internazionali)
Lun – ven 8:00 – 20:00 EST

Risoluzione di problemi – Guida alle raccomandazioni per le attrezzature
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Se si accede a QES Online™ per la prima volta:

FASE 1: Digitare l'indirizzo www.goicc.com su un browser Internet

Accesso a QES Online™ – Accesso dal proprio computer e navigazione del sito

•	 �QUALITY EVALUATION SYSTEM™ è un componente chiave del sistema KITCHEN 
MINDER™.  Offre al management team del ristorante la possibilità di monitorare le attività dei 
membri dello staff in termini di procedure per la qualità degli alimenti in ogni momento di un 
qualunque giorno lavorativo.

•	 �Queste e altre informazioni sono disponibili per i leader con mansioni superiori su QES Online™.  
L'utilizzo regolare di QES Online™ consente ai MUM/Franchisee di assistere i propri RGM nello 
sviluppo di piani d'azione efficaci per migliorare la qualità degli alimenti e la soddisfazione dei clienti. 

QES Online™ utilizza un sistema di valutazione a colori non presente nei report QES™ a livello di ristorante:

ECCELLENTE          = CLASSI "A" E "B"
STANDARD              = CLASSE "C"
SOTTO STANDARD = CLASSI "D" E "F"

•	 �Il database di QUALITY EVALUATION SYSTEM™ (QES Online™) è disponibile sul sito Web di ICC 
(www.goicc.com).  

•	 �Per ottenere l'accesso ai dati è necessario che uno o più ristoranti inviino ogni sera i dati di QES™ a 
ICC. Ciò dovrebbe avvenire dopo la normale installazione del sistema KITCHEN MINDER™.  

•	 �Il franchisee/MUM deve contattare ICC per configurare l'accesso degli utenti a QES Online™ al numero .
877-ICC-8788 (o un rappresentante ICC del posto per i mercati internazionali).  

•	 �Prima di contattare ICC assicurarsi di avere a portata di mano i nomi e gli indirizzi e-mail degli utenti 
"con mansioni superiori" e i numeri dei ristoranti che gli utenti dovrebbero poter visualizzare. 

•	 �È possibile personalizzare l'allineamento della gestione per soddisfare le esigenze individuali dei 
gruppi di franchise.  

www.goicc.com
www.goicc.com
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FASE 2: Una volta aperto il sito Web di ICC, fare clic 
clic sul pulsante di login di QES™ come da figura  

FASE 3: Immettere il proprio nome utente nel campo 
"Nome utente".  Immettere la password temporanea nel 
campo "Password".  Fare clic sul pulsante "Login".

FASE 4: Viene visualizzata la pagina "Preferenze 
utente". 

Immettere la nuova password.  

Sono disponibili opzioni aggiuntive nella 
schermata Preferenze utente:

FASE 5: Selezionando "No" i dati della 
colazione non verranno inclusi nella 
visualizzazione dei dati totali per giorno/
settimana/mese. I dati della colazione 
possono "gonfiare" i risultati complessivi 
dei ristoranti con un volume di vendite 
medio-basso durante la colazione. Si 
consiglia di scegliere "No" poiché di 
solito solo due o tre prodotti vengono 
mantenuti nel PHU durante la colazione

FASE 6: "La settimana lavorativa 
inizia di" – Selezionare il primo 
giorno lavorativo della settimana 
per consentire l'allineamento dei 
rapporti aziendali con quelli di 
QES™

Configurazione iniziale - Impostare 
le proprie preferenze per la 
visualizzazione dei dati di QES™

FASE 7: Lingua – Scegliere la 
lingua desiderata

FASE 8: Ricezione di rapporti via e-mail – ICC 
invierà automaticamente rapporti finanziari 
per l'area di responsabilità con la frequenza 
scelta per i rapporti "Media per ristorante". La 
maggior parte degli utenti sceglie di ricevere 
rapporti settimanali. Una volta effettuata la 
selezione fare clic su "Invia".
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Dopo aver eseguito l'accesso viene visualizzata la pagina panoramica del distretto.

Opzioni del menu

Pagina principale – Reindirizza l'utente alla pagina principale; per ritornare alla pagina 
visualizzata sarà necessario eseguire nuovamente l'accesso.

Preferenze utente – Reindirizza l'utente alla pagina per la modifica di impostazioni/
preferenze quali password, mailing, ecc.

Se si naviga al di fuori della pagina del distretto apparirà il link Torna a distretto, che 
consentirà di tornare alla pagina del distretto.

Mostra colazione – Mostra le classi/i risultati relativi alla colazione per i singoli ristoranti.  
È possibile includere o non includere nei totali i risultati della parte della giornata 1.

Mostra dettagli - Informazioni dettagliate sugli errori per i ristoranti visualizzati. 

E-mail settimanale – Consente di visualizzare i dati più recenti inviati al proprio account e-mail.

Grafico classi giornaliero – Fornisce un grafico giornaliero o settimanale per i ristoranti visualizzati che può essere 
salvato, stampato o inviato a un account e-mail (vedere foto qui sotto).

Grafico classi settimanale - Fornisce un grafico giornaliero o settimanale per i ristoranti visualizzati che può 
essere salvato, stampato o inviato a un account e-mail (vedere foto qui sotto).

In fondo 
all'intestazione sono 
presenti informazioni 
su ICC e il pulsante 
di login di QES™.

Grafico giornaliero Grafico settimanale



15

La pagina del distretto include tre rapporti,  ognuno dei quali è descritto di seguito.

Casella giorno - Consente di scegliere un 
intervallo temporale per i controlli
(1-31 giorni)

Casella data – Consente di 
scegliere la data di fine dell'intervallo 
selezionato (dai 6 mesi precedenti 
al periodo più recente)

Rapporto 1 - Media per 
ristorante - La media 
combinata dell'area 
visualizzata in fondo al 
rapporto 

Rapporto 2 - % di tempo 
media giornaliera per 
ristorante - Mostra i risultati 
dei 7 giorni precedenti 
organizzati per giorno o 
settimana

Rapporto 3 - % di tempo 
media settimanale per 
ristorante

Mostra i risultati 
settimanali dei ristoranti 
singoli e dell'area/
gruppo per i 6 mesi 
precedenti e può essere 
utile per analizzare nel 
tempo i trend relativi alle 
prestazioni. 
I risultati dei ristoranti 
vengono mostrati 
verticalmente, mentre i 
risultati dell'area/gruppo 
vengono mostrati 
orizzontalmente (la 
visualizzazione è la 
stessa del rapporto 2) 

Per ristorante 
– mostrati 
verticalmente

Per area/.
gruppo – 
m o s t r a t i 
orizzontalmente

F u n z i o n e 
drill-down – 
Facendo clic su 
uno qualsiasi 
degli elementi 
s o t t o l i n e a t i 
all'interno di 
QES Online™ 
è possibile 
v i sua l i z za re 
dati più 
dettagliati per 
l ' e l e m e n t o 
selezionato

" V i s u a l i z z a 
in Excel" – 
Consente di 
esportare e 
personalizzare i 
dati delle tabelle 
(disponibile per 
tutti i rapporti 
QES Online™)
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Cliccando su un ristorante sottolineato nella vista iniziale 
si accederà alla videata del ristorante scelto.

La nuova videata mostrerà una serie di rapporti per il 
ristorante selezionato.   La data viene mostrata nella 
casella a discesa e può essere modificata con qualunque 
altra data relativa ai sei mesi precedenti

I periodi vengono valutati con l'assegnazione di colori 
diversi

ECCELLENTE - Solo classi A o B per tutti i periodi di 15 
minuti

STANDARD – Almeno un periodo di 15 minuti nella 
classe C, nessun periodo di 15 minuti nella classe D o F

SOTTO STANDARD – Almeno un periodo di 15 minuti 
nella classe D o F  

Previsione selezionata – Questo campo mostra l'ora 
del giorno in cui il ristorante ha inviato le previsioni 
delle vendite/del product mix dal computer Back of 
House (BOH) a KITCHEN MINDER™. Tale operazione 
dovrebbe essere eseguita almeno 15 minuti prima 
dell'apertura del ristorante

L'esecuzione dell'operazione più di una volta al giorno 
non comporta alcuna penalità

Cambio PG – Questo campo mostra tutti i passaggi 
alle diverse parti della giornata eseguiti sul sistema 
KITCHEN MINDER™ e l'ora in cui sono avvenuti. Nota: 
i campi Previsione selezionata e Cambio PG devono 
essere monitorati attentamente dal leader del ristorante, 
che deve accertarsi dell'uso corretto del sistema 
KITCHEN MINDER ™

Scorrendo verso il basso la schermata relativa al report 
per data a livello di ristorante, è possibile visualizzare i 
seguenti report:

Classi per 15 minuti

Mostra la classe per ogni 15 minuti di ogni ora del giorno 
selezionato 

Per determinare la classe globale del ristorante per un 
giorno specifico viene utilizzata la media dei periodi di 
15 minuti

Accesso a QES Online™ – Rapporti dettagliati a livello di ristorante 
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Dettagli classi

Mostra la percentuale di periodi di 15 minuti che il ristorante ha trascorso in 
ciascuna classe nell'arco della giornata

Errori per manager

Mostra informazioni dettagliate sui turni di ciascun manager per la data 
visualizzata e la classe totale ottenuta per ciascun turno 

Errori per PG

Mostra il numero di errori per tipo e la classe per ciascuna 
parte della giornata. Il totale per la giornata è mostrato in fondo 
al rapporto  

Errori per prodotto

Mostra il numero di errori per tipo e combinati per ciascun 
prodotto.  I prodotti della colazione sono visualizzati nella parte 
della giornata 1, i prodotti del menu normale sono mostrati 
nelle parti della giornata 2 e 3

Totale errori giornata

Mostra informazioni dettagliate per il ristorante scelto 
organizzate per data, fino ai 6 mesi precedenti. Questo 
rapporto è estremamente utile per l'analisi nel tempo dei trend 
relativi alle prestazioni

	 Facendo clic sul nome del manager 	
(in figura "Manager 1" e "Manager 2") verrà 
visualizzato un report dettagliato sui turni 
degli ultimi 6 mesi del manager selezionato.  

Cliccando sulla data sottolineata verrà visualizzato un 
report dettagliato sul ristorante per quella data.

Si tratta di un'ottima fonte di informazioni per la 
pianificazione delle sessioni di coaching per KITCHEN 
MINDER™.

Si noti che le parti della giornata qui mostrate 
non coincidono con le parti della giornata 
utilizzate dal software PC MINDER™.

Un altro indicatore dell'utilizzo della parte 
della giornata 3 da parte del manager è la 
sezione Errori prodotto – PG 3.  Se non sono 
presenti errori, è probabile che PG 3 non 
venga utilizzata.
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Perché sono necessarie sessioni di coaching?
•	 �Se completate in modo adeguato, le sessioni di coaching possono modificare positivamente le prestazioni 
del ristorante e rafforzare la fiducia nel manager, poiché consentono di acquisire maggiori conoscenze 
e abilità per l'esecuzione degli standard BURGER KING® relativi a cottura, mantenimento e scarto dei 
prodotti.

Quali responsabilità ha il MUM? 
•	 �Per garantire risultati duraturi e il miglioramento continuo delle operazioni KITCHEN MINDER™, il MUM 
non deve soltanto diventare un esperto in KITCHEN MINDER™ e QES™, ma anche:

• �Essere in grado di fornire coaching efficace ai manager
• �Utilizzare le 4 fasi del coaching efficace (indicate di seguito) per pianificare e svolgere una 
sessione di coaching efficace su KITCHEN MINDER™ 

Con quale frequenza dovrebbero svolgersi le sessioni di coaching?
•	 �Si consiglia di svolgere le sessioni di coaching 45 giorni dopo il training di livello intermedio e 
successivamente ogni tre mesi per monitorare le prestazioni

1) Analisi dei dati tramite QES™ e QES Online™

2) Analisi dei fattori critici attraverso l'osservazione nel ristorante

3) Valutazione e definizione delle priorità per i risultati chiave delle fasi 1 e 2

4) Coaching per migliorare la soddisfazione dei clienti

Coaching efficace 

Le 4 fasi del coaching efficace



19

Coaching efficace – 4 fasi

2 settimane prima della visita 

•	Stabilire data e ora con il Restaurant Manager

•	Programmare una visita di 2 ore e mezza nel ristorante

1-2 giorni prima della visita – colloquio di circa 1 ora nell'ufficio del MUM

•	Analizzare i dati del ristorante su QES Online™ (analisi dei dati, QES™ – Coaching fase 1)
•	Per raccogliere e organizzare i dati, utilizzare la scheda apposita allegata in appendice

Giorno della visita - 2 ore e mezza

•	 Esaminare le previsioni delle vendite della stazione di comando e valutare la consapevolezza del manager   .
riguardo alle vendite previste

•	Completare i controlli di 5 minuti di KITCHEN MINDER™ 
•	 �Utilizzare lo strumento di coaching dei MUM per KITCHEN MINDER™  – Responsabilità del Restaurant 
Manager (analisi dei dati, osservazioni nel ristorante – Coaching fase 2)

• PC MINDER™ – 15 minuti
• KITCHEN MINDER™ – 60 minuti
• QUALITY EVALUATION SYSTEM™ – 30 minuti

•	 �Sistema KITCHEN MINDER™ – Piano di coaching dei MUM – 15 minuti (valutazione e definizione delle 
priorità – Coaching fase 3)

•	 �Sessione di coaching con il Restaurant Manager - 30 minuti (coaching per migliorare la soddisfazione dei 
clienti – Coaching fase 4)
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Le sezioni seguenti mostrano le fasi per l'analisi delle prestazioni individuali e del ristorante utilizzando i dati 
disponibili su QES Online™ e le osservazioni nel ristorante compiute con lo strumento di coaching dei MUM per 
KITCHEN MINDER™. Utilizzando la scheda per la raccolta di dati, stabilire le priorità di coaching servendosi del 
piano di coaching dei MUM per il sistema KITCHEN MINDER™. 

FASE 1: Analisi dei dati di QES Online™

Per iniziare l'analisi, consultare i 3 rapporti nella 
pagina principale del rapporto di QES Online™.  
Confrontare le prestazioni dei ristoranti tra di loro e 
rispetto alla media.  Fare clic sulla casella a discesa 
in cima alla pagina per selezionare la lunghezza 
del rapporto (1-31 giorni) e la settimana, il mese e 
l'anno per datare i rapporti.

Ricordare che è possibile esportare le informazioni 
in formato Excel per creare rapporti personalizzati.

B) Per accedere alle informazioni di 
un ristorante, fare clic sul numero del 
ristorante, che è sottolineato.

Nota: in questo rapporto i numeri dei 
ristoranti sono stati sostituiti da lettere 
per celare l'identità dei ristoranti.

Pianificazione per migliorare l'utilizzo di KITCHEN MINDER™

	 I ristoranti vengono valutati secondo i 
punteggi "Sotto standard" ottenuti e le 
valutazioni più basse sono riportate in alto. 

Utilizzare la scheda in appendice per 
registrare le informazioni ottenute da questi 
report.
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C) Iniziare l'analisi aggiungendo annotazioni nella 
scheda.  

Nell'esempio specifico, annotare che il ristorante ha 
ottenuto la valutazione "Sotto standard" perché ha 
ricevuto la classe "D" in un periodo di 15 minuti.

Prendere nota anche del fatto che il ristorante non 
ha inviato le previsioni fino alle 6:03. L'invio delle 
previsioni al sistema KITCHEN MINDER™ dopo 
l'apertura del ristorante o dopo un cambio di turno 
programmato comporta l'inclusione nella classe "F" 
fino all'invio della previsione.

Inoltre, notare che il ristorante non ha utilizzato la 
parte della giornata 3. Se la parte della giornata 3 
fosse stata utilizzata, sarebbero state visualizzate 
informazioni relative al numero e all'ora dei passaggi 
alla PG3 a destra dei dati attuali. 

Prendere nota dei dettagli delle classi.  

Nel rapporto "Errori per manager" annotare il tipo di 
errori e quando si sono verificati. L'obiettivo non è 
zero errori. Salvo laddove proibito dalle leggi locali, i 
nomi dei manager devono essere presenti in elenco 
e utilizzati per valutare in modo adeguato le loro 
prestazioni individuali. 

 

Il rapporto "Errori per PG" 
mostra gli errori commessi in 
ciascuna parte della giornata  e 
può essere utile per individuare 
un fattore critico per una parte 
della giornata specifica o per 
tutte le parti della giornata.  
Può inoltre essere utilizzato in 
congiunzione con il rapporto 
"Errori per prodotto" per ottenere 
maggiori informazioni.

Una volta completata l'analisi dei dati sulla scheda, effettuare la stessa analisi 
per altri giorni, concentrando l'attenzione su eventuali trend o miglioramenti 
nel tempo.  Organizzare le informazioni utilizzando la scheda relativa. Inserire 
questa scheda e la scheda dei dati di QES™ in una cartella, insieme a un 
modello vuoto dello strumento di coaching dei MUM e del piano di coaching 
dei MUM. Ora è tutto pronto per la visita al ristorante tra un paio di giorni.
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FASE 2: Analisi dei fattori critici mediante osservazioni nel ristorante

Iniziare la visita al ristorante analizzando le previsioni delle vendite della stazione di comando e valutando 
la consapevolezza del Manager riguardo alle vendite previste. Completare i controlli di 5 minuti per KITCHEN 
MINDER™. Assicurarsi di includere nelle osservazioni registrate sulla scheda le analisi di QES™ Online.

Successivamente, completare lo strumento di coaching dei MUM 
per KITCHEN MINDER™ con il Restaurant Manager.  Osservare 
insieme le attività del ristorante e sfruttare quest'opportunità per 
verificare le conoscenze del Manager.  L'analisi del programma 
PC MINDER™, del sistema KITCHEN MINDER™ e di QUALITY 
EVALUATION SYSTEM™ dovrebbe richiedere poco più di un'ora 
e mezza.

A questo punto trasferire gli elementi dello strumento di coaching 
dei MUM contrassegnati da un "No" (fattore critico) sulla colonna 
destra della scheda per la raccolta di dati.

Chiedere al Restaurant Manager 
di aprire QES™ e stampare le 
pagine relative alla giornata già 
analizzata in modo che possa 

visualizzare i dati.  Quindi accertarsi che sia in 
grado di analizzare i dati del ristorante.
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FASE 3: Valutazione e definizione delle priorità

Utilizzare i dati raccolti da QES Online™, gli elementi dello strumento di coaching dei MUM contrassegnati da un 
"No", le proprie osservazioni (sulla scheda completata) ed elencare i fattori critici nelle sezioni 1 e 2 sul piano di 
coaching dei MUM.  Individuare gli elementi la cui correzione avrà il maggiore impatto positivo sulla qualità dei 
prodotti e sulla soddisfazione generale dei clienti.

FASE 4: Coaching per migliorare 
l'utilizzo di KITCHEN MINDER™

Le sezioni dalla 3 alla 6 sono incluse 
nella sessione di coaching. Una 
volta elencati i fattori critici, porre al 
Restaurant Manager domande su 
ciascun punto e ottenere l'impegno 
a correggere ciascun punto critico.

Impegnarsi a fornire al Manager 
supporto adeguato in base alle 
attività richieste. Il Restaurant 
Manager potrebbe scegliere di 
fornire nuovamente il training 
all'Assistant Manager utilizzando 
la guida al training per KITCHEN 
MINDER™ di livello intermedio.  
Il ruolo di supporto potrebbe 
richiedere di visitare il ristorante 
ed eseguire un follow-up sui 
progressi.

Utilizzare queste caselle per 
annotare commenti sulla 
sessione e per eseguire il 
follow-up. Conservare tutta la 
documentazione in un unico posto 
per agevolare l'organizzazione del 
lavoro.

Una volta che il Restaurant Manager ha corretto i fattori critici, registrare il raggiungimento del traguardo 
ed esaminare il piano originale per verificare la presenza di altri fattori critici che potrebbero essere presi in 
considerazione.  Se sono presenti ulteriori fattori critici, creare un nuovo piano di coaching o ricominciare l'intero 
processo dall'inizio.

Inserire in elenco non più di 3 fattori critici, 
ordinati secondo priorità, riportati sulla 
scheda per la raccolta di dati. Se pertinente, 
allegare la documentazione relativa.

Includere il risultato atteso per ciascun 
fattore critico una volta corretto.

Stabilire la causa principale dei problemi 
individuati.

Elencare qui tutte le possibili soluzioni.

Elencare le misure che il MUM e l'RGM 
hanno deciso di adottare.

Elencare qui le date di follow-up specifiche 
per ciascuna tattica.
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Appendice

Strumento di coaching dei MUM

Scheda per la raccolta di dati di KITCHEN MINDER™

Piano di coaching dei MUM


