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FACILITY MANAGEMENT

SILVER SERVICE | CONTINUITA E QUALITA NEGLI AMBIENTI DI LAVORO

Le 10 criticita che compromettono
continuita e qualita del servizio di pulizia
negli ambienti di lavoro complessi

Sedi aziendali, stabilimenti, officine e cantieri richiedono un servizio capace di adattarsi alle attivita
reali, mantenendo standard chiari anche quando cambiano persone, turni e priorita.

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

Cosa determina davvero la qualita di un servizio di pulizia

In una sede aziendale complessa la qualita del servizio di pulizia non dipende soltanto dal risultato
visibile a fine intervento. Conta anche cid che permette di ottenere quel risultato con continuita:
organizzazione delle squadre, gestione delle sostituzioni, chiarezza delle frequenze, conoscenza
degli ambienti, supervisione, gestione delle segnalazioni e capacita di coordinarsi con le attivita
dell'azienda.

Questo diventa ancora piu evidente quando il servizio interessa ambienti molto diversi tra loro. Un
grande ufficio pud comprendere postazioni operative, sale riunioni, servizi igienici, aree comuni e
spazi ad alta frequentazione. Uno stabilimento o un'officina aggiungono reparti produttivi, aree
tecniche, magazzini e zone nelle quali le attivita di pulizia devono essere coordinate con produzione
e manutenzione. Nei cantieri, condizioni e priorita possono cambiare insieme all'avanzamento dei
lavori.

Un piano inizialmente adeguato pud perdere efficacia se non viene riesaminato quando cambiano
utilizzo degli spazi, turni, persone, volumi di lavoro o condizioni operative. Le dieci criticita che
seguono aiutano a osservare il servizio da questo punto di vista: quanto & organizzato per mantenere
continuita e standard prevedibili anche quando la situazione quotidiana cambia?
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1. Il servizio resta uguale mentre gli ambienti cambiano

Gli ambienti di lavoro non vengono utilizzati sempre nello stesso modo. Una nuova area pud entrare
in funzione, un reparto pud aumentare i turni, alcune postazioni possono essere occupate piu
frequentemente oppure un cantiere pud passare a una fase che produce quantita e tipologie di sporco
differenti.

Se frequenze, tempi e modalita di intervento rimangono invariati, il servizio pud progressivamente
allontanarsi dalle esigenze reali. Il problema diventa particolarmente evidente nelle aree soggette a
variazioni di utilizzo: ingressi, servizi igienici, aree break, spogliatoi, reparti produttivi, zone di
passaggio e spazi interessati da lavori tecnici.

Una verifica periodica dovrebbe quindi mettere a confronto il piano previsto con l'utilizzo effettivo degli
ambienti. La frequenza e il metodo di pulizia vanno definiti in relazione all'uso del luogo, alle
caratteristiche delle superfici e alle condizioni operative, con riesami quando intervengono
cambiamenti significativi.

2. Le assenze vengono gestite come emergenze

In un servizio continuativo, ferie, malattie, permessi e imprevisti fanno parte della normale gestione
del personale. La criticita nasce quando ogni assenza richiede di trovare rapidamente una soluzione
senza che siano gia chiare le attivita prioritarie, le informazioni da trasferire e le modalita con cui il
servizio deve proseguire.

La sostituzione non riguarda soltanto la presenza fisica di un altro operatore. Chi entra in servizio
deve conoscere accessi, orari, aree assegnate, modalita operative, punti delicati e priorita del cliente.
Negli stabilimenti e nelle officine possono inoltre essere presenti regole di sicurezza e procedure di
accesso che richiedono un corretto passaggio delle informazioni.

Un sistema di sostituzione ben organizzato riduce la dipendenza dalla memoria del singolo e aiuta a
mantenere il livello di servizio anche quando cambia la composizione della squadra. La continuita
diventa quindi una caratteristica del processo, e non soltanto dell'esperienza delle persone
abitualmente presenti.

3. Il piano di lavoro dice cosa pulire, ma non definisce le priorita

Un elenco di locali e frequenze & utile, ma pud non essere sufficiente nei momenti in cui il tempo
disponibile cambia o interviene una richiesta straordinaria. Se tutte le attivita vengono percepite come
equivalenti, l'operatore deve decidere autonomamente cosa anticipare, cosa posticipare e quali aree
richiedano maggiore attenzione.

Le priorita dovrebbero essere comprensibili e coerenti con uso, frequentazione, rischio e impatto
operativo. Un servizio igienico ad alta frequentazione, uno spogliatoio a cambio turno o un'area
produttiva soggetta a particolari condizioni non hanno necessariamente lo stesso peso di un locale
utilizzato occasionalmente.

La definizione delle priorita aiuta anche a gestire gli imprevisti: quando arriva una richiesta
straordinaria, dovrebbe essere chiaro quali attivita possono essere riprogrammate e quali devono
comunque essere garantite.
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4. Le sostituzioni dipendono troppo dalla conoscenza personale
dell'operatore

In molti servizi una parte importante delle informazioni rimane nella memoria di chi lavora
abitualmente sul posto. L'operatore sa quali locali richiedono maggiore attenzione, dove vengono
custoditi materiali e attrezzature e quali attivita devono essere coordinate con il personale
dell'azienda.

Finché la persona rimane la stessa, il sistema pud sembrare efficiente. La difficolta emerge quando
deve subentrare qualcun altro. Istruzioni semplici, identificazione delle aree, piani aggiornati e
indicazioni operative facilmente consultabili rendono piu trasferibili le informazioni essenziali.

L'obiettivo & permettere a una persona adeguatamente formata di comprendere rapidamente cosa
deve essere fatto, dove, quando e con quali priorita, mantenendo anche le indicazioni di sicurezza e
le procedure del sito.

5. Le segnalazioni vengono risolte, ma non analizzate

Una segnalazione puo riguardare un servizio igienico, una sala riunioni, una zona produttiva, una
pavimentazione, un contenitore non svuotato o una richiesta non eseguita. Risolverla rapidamente &
importante, ma quando segnalazioni simili si ripetono il singolo intervento pud non essere sufficiente.

La ricorrenza puo indicare una frequenza non adeguata, una diversa modalita di utilizzo dell'area, un
problema organizzativo, una difficolta nel passaggio delle informazioni o una distribuzione poco
efficace delle attivita.

Registrare almeno le segnalazioni piu significative e verificarne I'andamento permette di distinguere
I'episodio occasionale da una criticita ricorrente e di valutare se le azioni adottate stanno producendo
I'effetto atteso.

6. La supervisione controlla il risultato, ma non il processo

Controllare che gli ambienti siano in ordine &€ necessario, ma osservare soltanto il risultato finale pud
non spiegare perché determinate anomalie continuino a comparire. Una supervisione efficace
dovrebbe verificare anche come viene svolto il servizio.

Puo essere utile controllare, ad esempio, se le frequenze previste vengono rispettate, se gli operatori
conoscono le priorita, se materiali e attrezzature sono disponibili, se le sostituzioni ricevono
informazioni sufficienti e se le segnalazioni vengono effettivamente chiuse.

Il controllo diventa cosi uno strumento di gestione: aiuta a individuare il punto del processo nel quale
si € creata la difficolta e a verificare se procedure, istruzioni e piani di lavoro vengono applicati con
continuita.
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7. Le pulizie straordinarie vengono organizzate quando il problema é gia
evidente

Vetri in quota, pavimentazioni particolari, aree tecniche, magazzini, superfici difficili, pulizie post-
cantiere o interventi approfonditi possono richiedere attrezzature, personale e tempi differenti rispetto
alla normale attivita.

Se queste esigenze vengono considerate soltanto quando l'accumulo €& diventato evidente,
l'intervento tende a essere organizzato in urgenza. Una pianificazione preventiva permette invece di
valutare quali attivita abbiano una periodicita prevedibile e quali siano legate a eventi specifici.

Negli stabilimenti possono essere fermate produttive o manutenzioni programmate. Negli uffici
pOSsSoNo esserci riorganizzazioni o periodi di minore presenza. Nei cantieri, I'avanzamento dei lavori
rende importante integrare pulizia, gestione dei materiali e housekeeping con le fasi operative,
mantenendo accessi e aree di lavoro in condizioni adeguate.

8. Pulizie e attivita aziendali vengono programmate separatamente

Un servizio pud essere tecnicamente corretto e creare comunque difficolta se viene eseguito nel
momento sbagliato. In ufficio possono esserci riunioni, eventi o attivita fuori dall'orario abituale. In uno
stabilimento o in un'officina occorre considerare produzione, manutenzione, movimentazione dei
materiali e accesso alle diverse aree.

In cantiere € necessario coordinarsi con lavorazioni, accessi e altri appaltatori, perché una zona
appena trattata pud essere nuovamente interessata da attivita successive. La cooperazione e il
coordinamento tra cliente e impresa esterna sono quindi essenziali anche per la sicurezza.

Quando variazioni, interventi tecnici e attivita eccezionali vengono comunicati con sufficiente anticipo,
€ piu facile programmare il servizio nel momento in cui pud essere realmente efficace e ridurre
sovrapposizioni o ripetizioni.

9. Prodotti, macchinari e metodi vengono scelti senza distinguere gli
ambienti

Una sede complessa pud comprendere superfici e tipologie di sporco molto differenti. Il metodo adatto
a un ufficio pud essere poco efficace in un'officina; una pavimentazione industriale pud richiedere
attrezzature differenti rispetto a una sala riunioni; residui di lavorazione, polveri e sporco tecnico
richiedono una valutazione specifica.

Per questo prodotti, macchinari e modalita operative dovrebbero essere scelti in relazione a
superficie, tipo di sporco, frequenza, condizioni dell'ambiente e rischi presenti. Anche lo stato delle
attrezzature incide sulla capacita di eseguire le attivita in modo sicuro ed efficace.

Attrezzature adeguate, disponibili e mantenute correttamente fanno parte dell'organizzazione del
servizio. La scelta del metodo deve inoltre evitare di introdurre rischi aggiuntivi, ad esempio superfici
scivolose, polveri o esposizioni non necessarie.
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10. Il servizio viene valutato soltanto quando qualcosa non funziona

Quando non arrivano segnalazioni, & facile concludere che il servizio stia funzionando correttamente.
Ma l'assenza di reclami non fornisce necessariamente tutte le informazioni necessarie per valutarne
la qualita.

Un servizio pud mantenere un risultato accettabile grazie all'esperienza di singoli operatori, a
interventi aggiuntivi non pianificati o alla capacita del referente di risolvere piccoli problemi senza che
questi vengano registrati.

Una verifica periodica permette invece di osservare il sistema prima che emergano criticita evidenti.
Pubd comprendere andamento delle segnalazioni, esecuzione delle frequenze, gestione delle
sostituzioni, disponibilita delle attrezzature, attivita straordinarie e cambiamenti intervenuti negli
ambienti.

Dalla pulizia alla continuita del servizio

Le dieci criticita hanno un elemento comune: la qualita del servizio dipende dalla capacita
dell'organizzazione di funzionare anche quando cambiano le condizioni operative.

Una buona organizzazione riduce la dipendenza dalle singole persone, rende piu semplice gestire
sostituzioni e imprevisti e permette di intervenire sulle criticita prima che si trasformino in segnalazioni
ricorrenti. Per Facility Manager, Responsabili dei Servizi Generali, Operations e Responsabili di
stabilimento, la verifica del servizio dovrebbe quindi considerare sia il risultato visibile sia il sistema
che lo produce.

Piani aggiornati, priorita chiare, supervisione, gestione delle segnalazioni e coordinamento tra le
attivita contribuiscono a rendere il servizio piu prevedibile. La prevedibilita & particolarmente
importante negli ambienti complessi: significa poter contare su un'organizzazione capace di
mantenere il servizio anche quando cambia un turno, manca un operatore, aumenta l'attivita o
compare una necessita straordinaria.
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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

PUNTO DI CONTROLLO

1. Frequenze e modalita vengono riviste quando cambia I'utilizzo degli
ambienti?

2. Esiste un sistema chiaro per gestire assenze e sostituzioni?

3. Il piano di lavoro indica chiaramente le attivita prioritarie?

4. Le informazioni necessarie al servizio sono trasferibili anche a chi
subentra?

5. Le segnalazioni ricorrenti vengono analizzate per individuarne le cause?

6. La supervisione verifica sia il risultato sia I'organizzazione del servizio?

7. Le attivita straordinarie prevedibili vengono programmate in anticipo?

8. Pulizie, attivita aziendali e interventi tecnici vengono coordinati?

9. Prodotti, attrezzature e metodi sono adeguati alle diverse tipologie di
ambiente?

10. Il servizio viene riesaminato periodicamente anche in assenza di
segnalazioni?

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.



