“LINEE GUIDA” per il CONTROLLO del SERVIZIO di

PULIZIA: istruzioni per l'uso.

L'autore, Mauro Nardo dal 1973 nel settore, da sempre vicino al

professionale, commenta le nuove “Linee Guida per il Controllo delle Pulizie” e

suggerisce proposte agli operatori.
Per scambi di opinioni ed approfondimenti: mauro.nardo@puli.it

Le “Linee Guida per I’esecuzione ed il controllo dei servizi di
igiene ambientale per AO e ASL”, pubblicate nel novembre del
2004, ora cominciano a far parlare molto di sé.

Promosse da FISE (Federazione ltaliana Imprese Servizi), FIASO
(Federazione ltaliana Aziende Sanitarie e Ospedaliere), FARE
(Federazione Associazioni Economi e Provveditori Sanita), con il
contributo di varie altre Associazioni e di molte importanti Imprese
del settore, le “Linee Guida” hanno sicuramente, per dire con una
battuta, “adeguata paternita ed autorevolezza”.

Il documento & possibile averlo in formato “pdf” anche scrivendo al
mio indirizzo di posta elettronica.

Documento complesso

La lettura del documento pud generare ... delusione perché, come
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tutti i documenti “tecnici”, contiene linguaggio e concetti da addetti
ai lavori; purtroppo cosi rischia di non transitare il messaggio
davvero interessante che contiene.
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Questo va detto non per scoraggiare il lettore ma per mettere sull’avviso e armarsi di buona volonta.
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Le prime pagine delle “linee
controllo!

normativi citati, riguardano la

“n

esecuzione e controllo”.

Le pagine centrali del documento, entrano nel vivo dell’argomento e
conducono ad un percorso “articolato” usando linguaggio
“ingegneristico”; sono frequenti i riferimenti normativi e formule non
sempre semplici da comprendere.

Non credo vi siano facili alternative visto 'argomento.

Tutto questo rende problematica la veicolazione del vero
messaggio contenuto nelle “linee guida”.

Ecco spiegato il rischio di delusione di cui accenno al precedente
paragrafo.

guida”, e ampia parte dei riferimenti
“gara” e “l'aggiudicazione” nel mondo

della Pubblica Amministrazione; questioni sicuramente molto rilevanti
ma non comprese nel titolo che invece annuncia di voler trattare di

Anche questo rischia di disorientare il lettore.

Molto tecnico ..
ma decisamente
interessante ...




Campo di Applicazione

Le “linee guida” contengono nel titolo un esplicito riferimento al mondo
ospedaliero.

Assolutamente un peccato che non venga data adeguata evidenza al fatto
che sono certamente applicabili per tutti i settori delle pulizie.

La Norma EN 13549, (vedi paragrafo successivo) riferimento cardine delle
“linee guida”, parla esplicitamente di “Servizio di Pulizia” senza limitare in alcun
modo I'applicazione a particolari ambienti.

Le “linee guida” inoltre sono applicabili per il controllo di servizi in generale e
quindi anche servizi diversi della pulizie.

... potrei usarlo
anche nel mio
servizio ...

... i0 lo uso nel
piano di
incentivo del

Alcuni imprenditori, dando la giusta considerazione alle numerose questioni che personale ...

ruotano attorno alla motivazione del personale, hanno deciso di utilizzare
questo “strumento di controllo” come metodo imparziale per la misura della
efficienza del personale.

Una volta stabilite le efficienze, hanno legato queste al “piano di incentivazione” del personale stesso.

Riepilogo Quadro Normativo

Un riepilogo ed un confronto del quadro normativo disponibile credo ci aiuti a comprendere che nel settore
delle pulizie sono vistose le carenze di norme disponibili.

La tabella 1 mostra le norme disponibili nel sottore del “pulito” e le mette a confronto con il settore scelto a
caso dei “cuscinetti a sfere”.

Penso che non servano spiegazioni alla tabella.

Tabella 1 Cuscinetti a sfere Pulizie
NORMA

Norme che definiscono come costruire il si no

prodotto

Norme che definiscono le caratteristiche Si no

finali che deve avere il prodotto

Norme sulle tolleranze ammesse si no
Valutazione “sensoriale” del prodotto no si

Strumenti per la misurazione si quasi sconosciuti
Tarature degli strumenti si si, eventuale autotaratura
Norme di come si controlla la qualita del si si EN 13549
prodotto

L’'unica norma specifica di settore € la EN 13549 con titolo “Servizi di Pulizia
Requisiti di Base e Raccomandazioni per i Sistemi di Misurazione della Qualita”.

Le linee guida, di cui stiamo parlando in questo articolo, fanno da necessario completamento alla
norma EN 13549.
La domanda opportuna a questo punto ¢ la seguente: la quasi totale assenza di norme specifiche per
il settore del pulito & un vantaggio oppure uno svantaggio?
Le possibili risposte:
€ uno svantaggio perché non stabilisce regole
o per soddisfare il bisogno / diritto di informazione / scelta del cliente
o di come eseguire il servizio
o diquanto pulito deve essere
€ un vantaggio perché lascia “libera iniziativa” al fornitore che compensa la lacuna normativa e:
o attiva metodi che soddisfano il bisogno / diritto di informazione / scelta del cliente
o attiva metodi e organizzazione del lavoro competitivi
o hegozia i requisiti di prodotto con il cliente.



INFORMARE o NON INFORMARE il
CLIENTE?

Alcuni operatori, poco informati sulle attuali norme
disponibili, sono convinti che [lassenza di “regole”
costituisca in fondo un vantaggio.
Essi sono del parere che il mercato vada affrontato con i
metodi di una volta: “prendiamo I'appalto a qualunque
prezzo ... poi in qualche modo ne usciremo”.
Molte aziende sono cresciute e diventate grandi in questa
situazione.
Basti citare i noti e numerosi casi di “capitolati capestro”
che molte aziende hanno controfirmato.
Ma le attuali condizioni del mercato, profondamente mutate rispetto al passato e in continua
vorticosa evoluzione mi convincono sempre di pit che oggi le nuove “regole” sono necessarie.
A sostegno della mia tesi cito le ISO 9000 che su questo punto sono chiarissime: impongono al fornitore di
dare informazioni al cliente sulle caratteristiche del prodotto fornito.
Da quello che osservo sul mercato, vedo un numero sempre maggiore di clienti stanchi degli operatori che
raccontano la “solita storia”:

- puliamo a regola d’arte

- facciamo un pulito di qualita

- con i prodotti delle migliori marche

- con tecniche di pulizia moderne
A mio awviso, nell’era dell'informazione, queste frasi fanno solo sorridere i clienti che sono sempre piu
informati, attenti nella scelta e nell’acquisto di servizi.
Secondo me, il giusto modo di agire, considerata la attuale situazione di mercato e le tendenze per il futuro
e il seguente:

= attivare una strategia di comunicazione al cliente

= utilizzare i supporti normativi disponibili per dare sostegno all’informazione

= negoziare con il cliente il livello di pulito

= negoziare le rese applicabili

= avviare piani di misurazione e coinvolgere il cliente in questi piani

... informare

o non informare il cliente ...
questo il dilemma ...

e come informare? ....

altro dilemma ...

Minaccia o Opportunita?
La minaccia che vedo in rapido avvicinamento € la seguente (esistono

gia alcuni casi). ilcanitolate \
Il cliente si impadronisce del metodo contenuto nelle “linee guida”, P

avvallato dalle Associazioni di categoria di settore, e lo utilizza come prevede questa
strumento di controllo - punizione nei confronti dell’esecutore del operazione ...

dal controllo risulta
non eseguita ...
applichiamo la penale.

J

servizio.

Con tale strumento in mano, nella attuale situazione di “capitolati
capestro” sottoscritti dalle aziende, viene legittimata l'azione di
contestazione del servizio e la conseguente riduzione del canone.

Cito solo un esempio raccontato, giusto ieri sera a cena, da Ingrid,
responsabile di una importante Impresa di Pulizia che opera in un
grande ospedale del nord ltalia.

Pulizia sala operatoria: il capitolato prevede 15 minuti di tempo per
esecuzione del servizio;

lo stesso capitolato prevede I'applicazione di disinfettante fenolico con tempo di contatto di 15 minuti.
Capitolato regolarmente controfirmato dalle parti.

Sappiamo bene che casi del genere sono frequentissimi, anzi quasi la norma.

Considerato che operiamo in un contesto culturale che tende a dare scarso valore al servizio di pulizia,
credo sia davvero preoccupante per le aziende del settore vedere applicato unilateralmente questo metodo
di controllo; c’'¢ la reale possibilita che si trasformi in ulteriore strumento di penalizzazione delle aziende.

La opportunita

Il controllo & un diritto — bisogno del cliente.

Il cliente ha bisogno di informazione e reagisce positivamente ad una corretta informazione.

Le “linee guida”, insieme alla norma EN 13549, sono uno strumento legittimato per dare “evidenza
oggettiva” al servizio erogato.

Non conosco altro modo per dare “evidenza oggettiva” ad un servizio che per sua natura é
immateriale e rapidamente labile vista la velocita con cui si sporcano nuovamente le superfici.

Dare “evidenza oggettiva” al servizio €, a mio avviso, I’'unica strada per dare giusto valore al servizio.



MOMENTO DEL CONTROLLO

Doveroso segnalare che le “linee guida” suggeriscono di definire il
momento del controllo del servizio in contraddittorio con il cliente e
quindi inevitabilmente dopo diverso tempo dall’esecuzione.

Per sua stessa natura, il servizio di pulizia & estremamente effimero.
Un bagno pulito a regola d’arte pud essere in condizioni disastrose
gia dopo il primo utilizzo da parte dell'utente.

Ovviamente questo non deve ridurre il valore del lavoro di chi ha
pulito.

Difficile a quel punto fare un controllo del risultato di pulito; ci
troveremmo nella condizione di fare un controllo di quanto & stato
sporcato, ma questo non aiuta a valutare il lavoro svolto.

A mio avviso sarebbe opportuno specificare che il controllo deve essere eseguito immediatamente
dopo la pulizia e prima di qualsiasi utilizzo.

... ho appena
terminato la
pulizia del
bagno ... e
qualcuno ha gia

sporcato ...

NEL VIVO DEL DOCUMENTO

Entriamo ora nel vivo delle “linee guida” per comprenderne il filo logico del funzionamento.

Scopriremo che ci sono molte cose da negoziare con il cliente, nel caso riteniamo opportuno
negoziare.

Considerato che spesso i clienti manifestano quasi del fastidio a trattare argomenti che riguardano le
pulizie, ritengo assolutamente corretto, e rispondente alla norma, operare delle scelte unilaterali e
sottoporre al cliente i risultati del controllo.

Sara poi il cliente stesso a decidere se approfondire 0 meno le informazioni messe a sua disposizione.
Questo metodo che suggerisco & conforme a quanto previsto dalle ISO 9000 sull’argomento
“controllo del prodotto”.

Primo passo: definire il numero del  Numerosita del campione

campione da controllare. i /ﬁ :

Il criterio scelto & conforme alla Norma | pisgssiaenbaali s, O ol
UNI 2859 che definisce come scegliere i ' & ’ ﬂ_ 4 T ?
campioni. * ’ g :
L'esempio  riportato  in  tabella ® & ; 3 »
“Numerosita del campione” dice che se % i 2 H 12
il numero dei pezzi da controllare, = A ¥ 19 2
stanze ad esempio, & compreso tra 501 ¥ : 150 8 2 %
e 1200, il numero dei controlli da i : 2ey L = W
eseguire potra essere di 32, oppure 80, 281 - EL2 20 | g g
oppure 125. <z - im> 125
Vediamo come sia ampio il margine 1201 = 3200 50 128 2a0
lasciato alla discrezione o alla 3201 : 115 000 &0 200 a8
negoziazione. 16001 - 35 000 125 5 )
Rimando il lettore ai paragrafi 36 001 . 160000 20 500 800
precedenti per le mie osservazioni sulla 150 001 - 500000 315 800 1250
opportunita di negoziare con il cliente. 500 001 . i 500 I 230 2000

Campionamento singolo: collaudo ordinario

Secondo passo: definire il numero di a
“non conformita” accettate.

Livello dil guallta accettabile

Numerosita 4% POA POL PQA PGL 10% FQA PQL

L’esempio riportato in tabella st i - s
“Campionamento singolo: collaudo campions

ordinario” dice che nel caso di 80 pezzi [ s 1 919%  528%
controllati possono essere ammesse 7, 8 | 909%  518% 2 9%62%  552%
oppure 10, oppure 14 “non conformita”. 13 1 907%  525% 2 9Ba%  520% 3 9%  421%
20 2 95,6% 56,3% a $6,3% 13,3% i 98,8% 1,6%
Anche su questo punto la scelta & ampia. A% 38T% 088  212%
T 985% 215% 10 95.0% 32.8%
@ 98 6% 7.0% 14 98,8% 0.8%
14 98.4% 1.0% 21 99.0% 0.1%

21 88:8% 0.0%




L . . Ponendo il livello massimo di conformita
Terzo passo: definire il numero di “valore soglia” accettato. uguale ad uno, le soglie per ogni area

La tabella a fianco fornisce un esempio di valori soglia. possono essere le seguenti:
Per le aree sanitarie ad esempio propone di scegliere valori compresi
tra 0,75 e 0,80.

Un valore soglia basso rende piu facile ottenere la “conformita”
dell’area sottoposta a controllo.

Un valore soglia alto rende piu difficile ottenere la “conformita” della
stessa area.

» Aree sanitarie da0,75a0,80
« Aree sanitarie ad

alto rischio e B.CM. da 0,85 a 0,90

» Aree Operatorie  da 0,90 a 0,95

« Percorsi ad elevata

intensita di traffico da 0,70a0,75

Ad un valore soglia alto corrisponde un elevato livello di pulito. o Aree extra sanitarie da 0,65 210,70
Ad un valore soglia basso corrisponde un modesto livello di pulito. o Areedi servizio  da 0,652 0.70
Anche questo punto richiede una scelta. P e da 0,65 2 0,70

Quarto passo: definire (i

. - Elementi Coriteri di Coefficiente HNeata Punreggio
“elementi” di controllo valutazione ponderale ponderale.
Le “linee guida” prevedono siano
definiti quali elementi sottoporre a PAVIMENTAZIONE

controllo.

La tabella a fianco ad esempio

propone di  controllare  la | superrici oRizZONTAL!
pavimentazione, le  superfici fing & 2 meiri

orizzontali fino a due metri,

superfici verticali fino a due metri | eerrici vERTICALI
ecc. fing 5 2 mefri

Owviamente le “linee guida” e la

EN 13549 non contengono g mrerci omzzonTaLl
indicazioni precise al riguardo ma oltre 2 mstri

solo indicazioni generali.

Una ylterlore delicata scelta da e ——
compiere. olfre 2 metri

Quinto passo: definire i “criteri di
valutazione” GESTING PORTA RIFIUT

Di fatto bisogna definire quando

un elemento & “conforme” oppure PR, A e =
“non conforme”. 1= non accenatn

Devono essere stabiliti “limiti di R o S Valore {1- B/A)
accettabilita”. {1-BiAj >= LIVELLO SOG4 0

Ad esempio un valore di lucido, (-B/A) = LVELLOSOGIE . 1

oppure di carica batterica e Conformita complessiva

residuo  organico  ammessi, | i

oppure di presenza di polvere.

In questa fase sono molto utili gli strumenti di misura.

Il rischio altrimenti & che sia preteso un pulito perfetto in condizioni di lavoro e di tempo disponibile
non realisticamente compatibili con il risultato richiesto.

Il pulito in realta é realizzabile a molti diversi livelli in funzione del tempo concesso, della tecnologia
applicata e della abilita del personale.

Un’altra scelta da compiere.

Interessante notare che le “linee guida” prevedono solo due risultati possibili:

0 = accettato

1 = non accettato.

Non €& previsto il concetto di “parzialmente conforme” che qualcuno utilizza in metodi di controllo sviluppati
autonomamente.

Sesto passo: definire i “coefficienti ponderali”

Le “linee guida” suggeriscono valori compresi tra 1 e 5; € necessario definire il valore ponderale dei vari
elementi controllati.

Assegnare valore ponderale 5 al pavimento e 1 alle superfici verticali significa che la “non conformita” del
pavimento rende “non conforme” la stanza controllata; mentre, nell’altro caso, se “non conformi” le superfici
verticali, con coefficiente ponderale 1, la stanza risulta “conforme”.

Maggiore ¢ il coefficiente ponderale, maggiore € l'influenza di quell’elemento sul risultato finale

Ennesima delicata scelta da compiere.




Settimo passo: calcolare il “valore soglia” delle aree controllate.

Per singola area bisogna eseguire la somma di tutti i coefficienti ponderali (A), e poi la somma di tutti i valori
risultanti dal controllo dopo averli moltiplicati per il loro coefficiente ponderale (B), ed elaborando le due
somme ottenute con la formula ... (1-B/A) ... ne scaturisce il valore di accettabilita della stanza controllata.
Confrontando questo valore con il valore soglia prescelto al terzo passo si stabilisce la conformita 0 meno
della stanza controllata.

Questa serie di calcoli € conveniente eseguirla con un computer opportunamente programmato.
Sono gia esistenti in commercio adeguati software per supportare queste attivita.

Ottavo passo: calcolare “I'indice di rifiuto”.

L'indice di rifiuto & calcolato (vedi formula a lato) (1=B/ A) e mom conforme
mettendo in relazione matematica i “valori soglia T ) = ——
rilevati” nel controllo con i “valori soglia” ammessi avesnon conformi (Iivello soglia),,,...onconforme
e definiti al nostro terzo passo. L= : 2
Evito di addentrarmi nella spiegazione della numero di aree non conformi
formula.

Anche questa serie di calcoli & conveniente

eseguirla con un computer opportunamente programmato. ... abbiamo
calcolato che ...
la paghiamo di

meno ...

Cari lettori siamo finalmente arrivati a parlare di soldi.

L’indice di rifiuto ideale massimo ottenibile é pari a 1.

L’'indice e tanto minore quanto maggiori sono le “non conformita”
che eccedono la soglia pattuita.

Questo “indice di rifiuto” moltiplicato per il canone concordato,
da come risultato il valore della somma che viene pagata dal
cliente in quel periodo.

Esempio: canone pattuito € 10.000, indice rifiuto 0,93; Somma pagata: 10.000 x 0,93 = € 9.300

Spero che queste informazioni siano sufficienti ad attivare gli imprenditori su questo fronte.

IL GRANDE ASSENTE

Le “linee guida” aprono nuovi scenari interessanti e dipendera dagli
operatori del settore saper agire al fine di cogliere le opportunita invece
che subire le minacce.

Noto perd che abbiamo un “assente” al nostro tavolo di discussione.

Il “livello di pulito”.

A mio avviso, avremo problemi di riconoscimento del valore fino a
quando non sapremo dare ... la giusta evidenza oggettiva ai
requisiti del servizio.

Le ISO 9000 mi danno ragione.

Solo attraverso la giusta evidenza dei diversi livelli di pulito
ottenibili, & possibile una adeguata negoziazione con il cliente per un giusto riconoscimento del
valore del servizio.

Le “linee guida”, se opportunamente utilizzate, aiutano a dare evidenza oggettiva al servizio erogato.

...conle
informazioni che
mida...

capisco che
pulire non é un
lavoro semplice

Considerazioni Finali

Facendo un riepilogo degli argomenti affrontati, appare evidente che sono davvero molti gli elementi su
cui le “linee guida” richiedono di operare delle scelte.

Oltre che numerosi, questi elementi sono anche significativamente influenti il diverso livello di pulito che ne
deriva.

Siamo ad una svolta del mercato del pulito.

| segnali di maturazione sono ormai evidenti anche se molta strada resta da fare.

Questa delle “linee guida” mi sembra una nuova interessante opportunita che se non “giocata” si puo
trasformare in seria minaccia.

Le “linee guida” rappresentano una significativa tappa in un percorso che deve essere in parte
disegnato dagli operatori del settore.

A voi la palla.

Mauro Nardo



