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2° GUIDA SILVER

Come valutare I'impresa di pulizie negli
ambienti complessi

10 aspetti da verificare per capire se il servizio é organizzato per garantire qualita e
continuita.

Approfondimento per Facility Manager, Responsabili dei Servizi Generali, Operations e Stabilimento

Valutare il servizio prima che emergano le criticita

In un grande ufficio, uno stabilimento, un’officina o un cantiere, valutare I'impresa di pulizie significa
osservare qualcosa di piu del risultato percepibile in un singolo momento. Il servizio deve mantenersi
stabile tra turni, assenze, sostituzioni, variazioni degli ambienti, attivita straordinarie e necessita
operative.

Per questo la valutazione dovrebbe comprendere anche organizzazione, supervisione,
comunicazione e capacita di adattamento. Un servizio che appare soddisfacente in condizioni
ordinarie pud mostrare i propri limiti quando aumenta la frequentazione, cambia I'uso di un’area o
serve sostituire rapidamente un operatore.

Le dieci aree che seguono aiutano a verificare se il servizio & realmente strutturato e quanto sia in

grado di mantenere continuita e qualita nel tempo.

1. Il piano di lavoro segue I'utilizzo reale degli ambienti

Gli ambienti complessi cambiano nel tempo: nuove aree entrano in funzione, i turni aumentano,
alcune zone diventano piu frequentate e altre vengono utilizzate in modo diverso. Se il piano resta
invariato, frequenze e attivita possono allontanarsi progressivamente dalle esigenze reali.

La verifica dovrebbe mettere a confronto il piano previsto con l'uso effettivo degli spazi. E utile
osservare se le frequenze vengono riesaminate, se le attivita piu importanti sono identificate e se

esiste un metodo per aggiornare il servizio quando cambiano condizioni operative.

Domanda guida: Frequenze e modalita vengono riviste quando cambia l'utilizzo degli ambienti?
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2. Assenze e sostituzioni sono organizzate in anticipo

Ferie, malattie, permessi e imprevisti fanno parte della gestione ordinaria. La criticita nasce quando
ogni assenza viene ftrattata come un’emergenza e la copertura dipende dalla disponibilita
occasionale di una persona.

Una sostituzione efficace richiede pianificazione, informazioni disponibili e persone in grado di
subentrare conoscendo aree, accessi, priorita e modalita operative. Quanto piu il sistema &

organizzato, tanto meno il livello del servizio dipende dal singolo addetto.

Domanda guida: Esiste un’organizzazione definita per gestire assenze e sostituzioni?

3. Le priorita operative sono chiaramente definite

Un elenco di locali e frequenze & utile, ma nei momenti di pressione pud non bastare. Una richiesta
straordinaria, un’assenza o una variazione dell’attivita aziendale possono ridurre il tempo disponibile
e rendere necessario riprogrammare alcune attivita.

In questi casi le priorita dovrebbero essere gia comprensibili: quali aree vanno tutelate per prime,
quali interventi possono essere spostati e quali richiedono un controllo aggiuntivo. La chiarezza delle

priorita rende il servizio piu stabile anche quando cambiano le condizioni.

Domanda guida: Il piano di lavoro indica chiaramente quali attivita sono prioritarie?

4. Le informazioni sono trasferibili a chi subentra

In molti servizi una parte rilevante delle informazioni resta nella memoria dell’operatore abituale:
accessi, punti delicati, orari, richieste ricorrenti, modalita di uso delle attrezzature o indicazioni
specifiche del cliente.

Finché la persona non cambia, il sistema pud sembrare efficiente. La sua solidita si misura quando
subentra qualcun altro. Istruzioni semplici, identificazione delle aree, schede operative e passaggi di

consegne riducono la dipendenza dalla conoscenza personale.

Domanda guida: Le informazioni necessarie al servizio sono disponibili anche a chi subentra?

5. Le segnalazioni vengono analizzate, oltre che risolte

Rispondere rapidamente a una segnalazione & importante. Quando pero la stessa criticita si ripete,
limitarsi a correggerla ogni volta rischia di nascondere un problema di frequenza, metodo,

organizzazione 0 comunicazione.
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Registrare almeno le segnalazioni piu significative e verificarne 'andamento permette di distinguere
I'episodio occasionale dalla ricorrenza. In questo modo il confronto con il fornitore pud concentrarsi

sulla causa e non soltanto sull'intervento immediato.

Domanda guida: Le segnalazioni ricorrenti vengono analizzate per individuarne la causa?

6. La supervisione controlla organizzazione e risultato

Controllare che gli ambienti siano puliti e ordinati & necessario, ma il risultato finale non racconta
sempre come & stato ottenuto. Una supervisione efficace osserva anche frequenze, disponibilita
delle risorse, rispetto delle priorita, gestione delle sostituzioni e criticita operative.

Il controllo diventa cosi uno strumento per capire dove il processo perde stabilita e per verificare se

le azioni concordate vengono effettivamente applicate.

Domanda guida: La supervisione verifica sia il risultato sia I'organizzazione del servizio?

7. Gli interventi straordinari prevedibili vengono programmati

Vetri in quota, pavimentazioni particolari, aree tecniche, magazzini, pulizie post-cantiere o interventi
approfonditi richiedono spesso attrezzature, competenze e tempi specifici. Se vengono considerati
soltanto quando la necessita & ormai evidente, tendono a essere gestiti in urgenza.

Una pianificazione preventiva permette invece di sfruttare fermate, periodi di minore presenza,

manutenzioni o fasi del cantiere in cui l'intervento pud essere eseguito con minori interferenze.

Domanda guida: Le attivita straordinarie prevedibili vengono pianificate con anticipo?

8. Il servizio viene coordinato con le attivita aziendali

Un servizio tecnicamente corretto puo creare difficolta se viene eseguito nel momento sbagliato. In
ufficio possono esserci riunioni, eventi o variazioni di presenza; in stabilimento produzioni,
manutenzioni e movimentazioni; in cantiere lavorazioni e accessi di piu imprese.

Quando le variazioni vengono comunicate con sufficiente anticipo, € piu semplice programmare il
servizio nel momento in cui pud essere realmente efficace e limitare interferenze, ripetizioni o

lavorazioni da rifare.

Domanda guida: Pulizie, attivita aziendali e interventi tecnici vengono coordinati?
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9. Metodi e attrezzature sono adeguati ai diversi ambienti

Un ambiente complesso pud comprendere superfici e tipologie di sporco molto differenti. Il metodo
adatto a un ufficio pud non essere efficace in un’officina; una pavimentazione industriale puo
richiedere attrezzature diverse da quelle utilizzate in un’area amministrativa.

Prodotti, macchinari e modalita operative dovrebbero quindi essere scelti in relazione a superficie,
tipo di sporco, frequenza, condizioni dellambiente e rischi presenti. Anche disponibilita e

manutenzione delle attrezzature fanno parte della qualita organizzativa del servizio.

Domanda guida: Prodotti, attrezzature e metodi sono adeguati alle diverse tipologie di ambiente?

10. La valutazione del fornitore considera il costo insieme alla capacita

organizzativa

Il prezzo & un elemento importante, ma non descrive da solo la capacita del fornitore di mantenere il
servizio nel tempo. Copertura delle assenze, supervisione, organizzazione, tempi di risposta,
competenze e capacita di coordinamento incidono sul lavoro che l'azienda deve dedicare alla
gestione quotidiana dell’appalto.

Una valutazione utile mette quindi in relazione costo e continuita. Questo consente di capire se il
servizio € sostenuto da un’organizzazione stabile oppure se il risultato dipende soprattutto
dall’esperienza e dalla disponibilita delle singole persone.

Domanda guida: La valutazione del fornitore considera continuita e organizzazione insieme al

costo?

Valutare il servizio prima che emergano le criticita

Una verifica periodica consente di capire se I'organizzazione del servizio € ancora coerente con le
esigenze dell’azienda. Il valore di un’impresa di pulizie si osserva soprattutto nella capacita di
mantenere un livello stabile nel tempo, anche quando le condizioni operative cambiano.

Piani aggiornati, priorita chiare, informazioni trasferibili, supervisione e coordinamento riducono la
dipendenza dalle singole persone e rendono piu semplice intervenire sulle criticita prima che si
trasformino in problemi ricorrenti.

Per Facility Manager, Servizi Generali, Operations e Responsabili di Stabilimento, disporre di criteri
condivisi rende anche piu concreto il confronto con il fornitore e permette di valutare il servizio su

elementi osservabili, non soltanto sulla percezione generale o sul prezzo.
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Checklist finale: dieci domande per verificare il servizio

Per ogni domanda assegna uno dei tre esiti: sotto controllo, parziale oppure da gestire. Aggiungi un

responsabile e una scadenza quando emerge una priorita.

Legenda: S = sotto controllo | P = parziale | N = da gestire

1. Il piano di lavoro viene aggiornato quando cambia I'utilizzo degli
ambienti?

2. Esiste un’organizzazione definita per assenze e sostituzioni?

3. Le attivita prioritarie sono chiaramente identificate?

4. Le informazioni operative sono trasferibili tra gli addetti?

5. Le segnalazioni ricorrenti vengono analizzate?

6. La supervisione verifica periodicamente il servizio?

7. Le attivita straordinarie prevedibili vengono pianificate?

8. Il servizio viene coordinato con produzione, manutenzione e altre
funzioni?

9. Prodotti, attrezzature e metodi sono adeguati alle diverse aree?

10. La valutazione del fornitore considera continuita e organizzazione
insieme al costo?

Silver Service opera nel facility management, nelle pulizie civili e industriali, nelle sanificazioni e nei
servizi integrati, con una presenza diretta sul territorio nelle province di Cuneo, Torino, Biella e

Savona.



