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Come ridurre imprevisti e segnalazioni nel 

servizio di pulizia 

 

Dieci leve organizzative per rendere il servizio più stabile, prevedibile e continuo. 

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

 

Ridurre gli imprevisti significa organizzare il servizio prima 

che serva intervenire 

Segnalazioni, urgenze e interventi straordinari non possono essere eliminati del tutto. In grandi uffici, 

stabilimenti, officine e cantieri, però, una parte importante delle criticità può essere ridotta quando il 

servizio è organizzato per assorbire variazioni, assenze e cambiamenti senza perdere continuità. 

La differenza si vede soprattutto nella gestione quotidiana: priorità chiare, informazioni trasferibili, 

supervisione, programmazione delle attività periodiche e coordinamento con chi utilizza gli ambienti. 

Le dieci leve che seguono aiutano a costruire un servizio più prevedibile e a ridurre il numero di 

situazioni che richiedono correzioni urgenti o continue segnalazioni. 

 

1. Definire le priorità prima che arrivi un imprevisto 

Quando manca una persona, cambia un turno o nasce una richiesta urgente, il servizio deve sapere 

quali attività proteggere per prime. Se le priorità non sono definite, le decisioni vengono prese sul 

momento e il risultato può variare da un giorno all’altro. 

È utile distinguere attività essenziali, attività differibili e interventi periodici. In questo modo chi 

coordina il servizio può riorganizzare le risorse senza perdere il controllo delle aree più sensibili. 

Domanda guida: Se domani mancasse una parte della squadra, sapremmo immediatamente quali 

attività garantire per prime? 



 

 

 

2. Preparare sostituzioni che possano essere operative rapidamente 

Le assenze diventano un problema quando il servizio dipende dalla memoria e dall’esperienza di 

una sola persona. Chi subentra dovrebbe trovare informazioni semplici su aree, accessi, orari, 

priorità, attrezzature e modalità di segnalazione. 

Una sostituzione ben preparata riduce il tempo necessario per orientarsi e limita il rischio che attività 

importanti vengano dimenticate o eseguite in modo diverso. 

Domanda guida: Chi subentra dispone delle informazioni necessarie per lavorare senza ricostruire 

il servizio da zero? 

 

3. Adeguare frequenze e carichi di lavoro all’uso reale degli spazi 

Le segnalazioni aumentano quando il piano resta invariato mentre cambiano presenze, turni, reparti 

o intensità di utilizzo. Un’area più frequentata può richiedere un passaggio aggiuntivo; una zona 

poco utilizzata può essere gestita con una frequenza diversa. 

Riesaminare periodicamente frequenze e carichi permette di distribuire meglio le risorse e di 

intervenire prima che la distanza tra piano e realtà diventi evidente agli utenti. 

Domanda guida: Le frequenze riflettono ancora l’utilizzo effettivo degli ambienti? 

 

4. Usare un canale chiaro per richieste e segnalazioni 

Quando le richieste arrivano attraverso telefonate, messaggi, persone diverse e comunicazioni 

informali, diventa difficile distinguere le priorità e capire se un problema si ripete. Un canale 

condiviso rende più semplice registrare, assegnare e chiudere le segnalazioni rilevanti. 

Non serve necessariamente un sistema complesso: conta che chi segnala sappia dove farlo, chi 

riceve sappia come gestire la richiesta e che le ricorrenze possano essere riconosciute. 

Domanda guida: Le segnalazioni arrivano attraverso un processo chiaro oppure dipendono da chi 

riesce a contattare chi? 

 

5. Trasformare le segnalazioni ricorrenti in azioni sul processo 

Una singola segnalazione può essere un episodio. La stessa segnalazione ripetuta indica spesso 

che occorre rivedere frequenza, metodo, orario, attrezzatura o coordinamento con le attività 

dell’azienda. 

Raggruppare le criticità per area e causa aiuta a capire dove intervenire. In questo modo la gestione 

passa dalla correzione continua alla prevenzione delle ricorrenze. 

 



 

 

 

Domanda guida: Sappiamo quali sono le tre segnalazioni che si ripetono più spesso e 

perché? 

 

6. Programmare una supervisione regolare e orientata alle cause 

La supervisione non dovrebbe limitarsi a controllare se l’ambiente appare pulito. È utile verificare 

anche copertura delle attività, rispetto delle frequenze, organizzazione delle sostituzioni e corretto 

utilizzo delle attrezzature. 

Un controllo regolare permette di intercettare piccoli scostamenti prima che diventino reclami, 

richieste urgenti o interventi straordinari. 

Domanda guida: La supervisione individua le criticità prima che vengano segnalate dagli utenti? 

 

7. Portare le attività periodiche fuori dalla logica dell’urgenza 

Vetri, pavimentazioni, aree tecniche, pulizie approfondite, post-manutenzione o post-cantiere sono 

spesso prevedibili. Quando non vengono inserite in una programmazione, tendono a emergere 

come richieste improvvise proprio nel momento meno adatto. 

Un calendario delle attività periodiche, coordinato con fermate, manutenzioni, ferie o fasi di minore 

presenza, riduce gli interventi last minute e facilita l’organizzazione di mezzi e personale. 

Domanda guida: Le attività straordinarie prevedibili hanno già una finestra di esecuzione 

programmata? 

 

8. Coordinare pulizie, manutenzioni e attività operative 

Molte criticità nascono da interferenze organizzative: una zona viene pulita prima di una 

manutenzione, un corridoio viene trattato durante un picco di passaggio, un’area viene liberata 

troppo tardi o un cantiere cambia fase senza aggiornare il servizio. 

Condividere in anticipo le variazioni principali consente di spostare tempi e risorse e di evitare attività 

inefficaci o da ripetere. 

Domanda guida: Chi organizza le pulizie riceve per tempo le informazioni che modificano l’uso degli 

ambienti? 

 

9. Garantire disponibilità di attrezzature, prodotti e materiali essenziali 

Un servizio può rallentare anche quando manca ciò che serve per eseguire correttamente un’attività. 

Scorte insufficienti, macchina indisponibile o attrezzatura non adatta possono trasformare una 

normale attività in un’urgenza organizzativa. 



 

 

 

È utile identificare i materiali essenziali, definire livelli minimi di scorta e prevedere come gestire 

indisponibilità o guasti delle attrezzature più importanti. 

Domanda guida: Se oggi mancasse un prodotto o una macchina essenziale, esiste una soluzione 

già prevista? 

 

10. Riesaminare il servizio con dati semplici e condivisi 

Numero e tipologia di segnalazioni, attività non eseguite, sostituzioni, tempi di risposta e interventi 

straordinari possono offrire una lettura concreta della stabilità del servizio. Non servono 

necessariamente molti indicatori: pochi dati coerenti sono più utili di un controllo basato solo sulle 

impressioni. 

Un riesame periodico tra fornitore e referente aziendale permette di decidere dove modificare 

frequenze, priorità, organizzazione o risorse e di verificare se le azioni adottate stanno riducendo le 

ricorrenze. 

Domanda guida: Abbiamo informazioni sufficienti per capire se il servizio sta diventando più stabile 

nel tempo? 

 

Dalla gestione delle urgenze alla continuità del servizio 

Ridurre imprevisti e segnalazioni non significa eliminare ogni variabile. Significa costruire 

un’organizzazione capace di reagire in modo prevedibile quando le condizioni cambiano e di 

imparare dalle criticità che si ripetono. 

Priorità, sostituzioni, supervisione, programmazione e coordinamento rendono il servizio meno 

dipendente dall’emergenza e più semplice da governare anche in ambienti complessi. 

Per Facility Manager, Servizi Generali, Operations e Responsabili di Stabilimento, questo approccio 

permette di dedicare meno tempo alla rincorsa delle singole anomalie e più tempo al controllo 

complessivo della qualità e della continuità. 

 

  



 

 

 

Checklist finale: dieci leve per ridurre imprevisti e 

segnalazioni 

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

emerge una priorità, indica il responsabile e una data di verifica. 

 

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

Verifica S P N Note 

1. Priorità definite anche in caso di imprevisto?     

2. Sostituzioni operative con informazioni disponibili?     

3. Frequenze coerenti con l’uso reale degli ambienti?     

4. Canale chiaro per richieste e segnalazioni?     

5. Ricorrenze analizzate per intervenire sulle cause?     

6. Supervisione prima che nascano reclami?     

7. Attività periodiche programmate?     

8. Pulizie e attività operative coordinate?     

9. Scorte e alternative per materiali essenziali?     

10. Riesame con pochi dati condivisi e verificabili?     

 
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. 


