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La funzione del «Responsabile di Cantiere nei Servizi di Pulizia» è descritta, 

nell’annesso quadro di riferimento, dalle attività e dai compiti che egli svolge in 

situazione lavorativa e dalle competenze richieste in un dato contesto professionale. 

Questo documento costituisce inoltre un’apertura verso possibilità di certificazione che 

completano logicamente il processo europeo di professionalizzazione sostenibile. 

Il quadro di riferimento delle attività e delle competenze è utile e necessario, poiché 

costituisce un punto di riferimento che permette : 

- di creare dei descrittivi nazionali del «Responsabile di Cantiere nei Servizi di 

Pulizia», dandogli più struttura e identità; 

- di posizionare meglio questo mestiere nell’ambito delle imprese, incoraggiando una 

riflessione sul suo ruolo, sui mezzi di cui necessita e sulla sua utilità per le 

prestazioni di queste imprese; 

- di concepire dei piani di accompagnamento e dei programmi di perfezionamento 

professionale dei «Responsabili di Cantiere nei Servizi di Pulizia» in modo più 

accurato e approfondito, tenendo meglio conto del loro profilo e dell’ampiezza dei 

loro compiti; 

- di favorire il dialogo pedagogico fra i differenti attori di formazione (Agenzie, 

centri di formazione, tutors, ecc.), grazie ad una identificazione chiara delle attività 

e dei compiti. 

Il quadro di riferimento proposto costituisce una base che permette di costruire una 

formazione iniziale in termini di contenuti e di obiettivi da raggiungere per l’esercizio 

della funzione. 

 

 

Nota metodologica 

 

Il profilo professionale e il quadro di riferimento delle competenze sono il risultato di una costruzione 

collettiva che ha riunito professionisti del mestiere, esperti di quadri di riferimento ed esperti provenienti 

dall’ambito universitario, da organizzazioni professionali, da centri di formazione e, beninteso, dalle 

imprese. Questo lavoro integra le esigenze di ciascuno in modo da coprire tutte le attività professionali 

del «Responsabile di Cantiere nei Servizi di Pulizia», ivi comprese quelle che potrebbero essere 

marginali o occasionali. Un tale approccio facilita i necessari adattamenti legati alle modificazioni 

dell’organizzazione del lavoro e/o del suo ambiente. 

Il processo collettivo è un processo passo a passo. Ogni proposta è esaminata sulla base della griglia 

seguente: 

- La proposta è condivisa da tutti? 

- La proposta è pertinente e ha la giusta collocazione? 

- La sua formulazione è soddisfacente o bisogna migliorarne la redazione? 

Ogni proposta validata è stata direttamente inserita nel documento di lavoro, il che ha permesso a 

ciascun partner di reagire e di partecipare alla validazione. Il concetto stesso del quadro di riferimento è 

di natura tale da facilitare gli scambi fra le persone presenti e con quelle che non partecipavano 

direttamente ai lavori. 

Il lavoro comune è iniziato con la costruzione del profilo professionale del «Responsabile di Cantiere 

nei Servizi di Pulizia» composto da attività e da compiti, situati in una logica di “mestiere – attività” e 
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non in una logica “occupazione” o “formazione”. In effetti, è il punto di entrata “attività” che ha preso, 

progressivamente, la forma di un profilo professionale, permettendo il consenso in seno al gruppo. 

Al profilo professionale è connesso il quadro di riferimento delle competenze che articola, per 

ogni compito, le competenze professionali associate, vale a dire le capacità da attivare per realizzare 

il compito. Queste competenze, descritte sotto forma di capacità, sono articolate con risorse che 

definiscono sia il contesto professionale osservato nell’impresa (strumentazione, materiali, metodi o 

procedure da rispettare), sia le risorse in termini di sapere, saper fare e saper essere associate alle 

competenze. Infine, queste competenze si esprimono anche in funzione delle prestazioni attese 

dall’impresa: si tratta delle esigenze professionali. Queste descrivono risultati misurabili e 

osservabili che costituiscono altrettante prove della padronanza delle competenze. 

Le sedute di lavoro transnazionale hanno permesso di descrivere le differenti situazioni di lavoro 

con cui il nostro lavoratore può essere chiamato a confrontarsi, tenuto conto del suo livello di 

responsabilità, sommando le esigenze degli uni e degli altri piuttosto che ricercando il più piccolo 

denominatore comune. I lavori non miravano ad una specializzazione troppo spinta ma piuttosto ad 

una funzione specifica caratterizzata da una certa polivalenza e da certi elementi innovativi.  

Il processo descrittivo delle attività e dei compiti, come pure delle competenze, ha permesso di 

tenere conto delle seguenti dimensioni: 

- il contesto e la congiuntura dell’attività del «Responsabile di Cantiere nei Servizi di Pulizia» nei 

Paesi del partenariato; 

- l’analisi delle attività-chiave: dettagliando per ciascuna di esse un certo numero di compiti-chiave 

nel modo meno ambiguo ma anche più sintetico possibile; 

- il contenuto e l’ampiezza di ogni compito-chiave, in associazione a delle competenze professionali 

specifiche. 

Le competenze professionali sono descritte secondo: 

- dei criteri comuni: l’obiettivo (la competenza è sempre finalizzata), grado di autonomia e di 

iniziativa, responsabilità, contesto relazionale e cooperazioni, risorse mobilizzabili ed effettivamente 

mobilizzate, prestazioni attese; 

- delle regole redazionali comuni: verbi di azione, concisione, precisione, non ambiguità. 

Le competenze sono state puntualmente distinte dai saperi, saper fare e saper essere che sono loro 

associate. 
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Profilo professionale: cinque (5) attività, diciannove (19) compiti 
 

ATTIVITÀ 1: ORGANIZAZIONE E GESTIONE DEI SERVIZI DI PULIZIA 

 

Compito 1 : A01T1 

 

Compito 2 : A01T02 

 

Compito 3 : A01T03 

 

Compito 4 : A01T04 

 

Compito 5 : A01T05 

Pianificare, 

organizzare e 

sorvegliare le attività di 

pulizia 

Controllare 

l’approvvigionamento 

delle risorse sul luogo 

di lavoro 

Stabilire e fornire 

preventivi per i servizi 

di pulizia 

Implementare e 

controllare i processi di 

gestione del rischio 

Gestire i dispositivi di 

sicurezza sul luogo di lavoro 

 

ATTIVITÀ 2 : GESTIONE DEI SISTEMI QUALITÀ 

 

Compito 6 : A02T06 

 

Compito 7 : A02T07 

Promuovere la conformità delle operazioni di pulizia con la 

legislazione, le regole e le procedure organizzative 

Migliorare la qualità delle operazioni di pulizia 

 

ATTIVITÀ 3: GESTIONE DELLA RELAZIONE CLIENTE 

 

Compito 8 : A03T08 

 

 

Compito 9 : A03T09 

 

Compito 10 : A03T10 

 

Compito 11 : A03T11 

Trattare la domanda Assicurare il monitoraggio 

della clientela e il servizio 

post-vendita 

Sviluppare le azioni 

commerciali 

Allargare la clientela 

 

ATTIVITÀ 4 : GESTIONE DELLE RISORSE UMANE 

 

Compito 12 : A04T12 

 

Compito 13 : A04T13 

 

 

Compito 14 : A04T14 

 

Compito 15 : A04T15 

Pianificare gli obiettivi della 

squadra 

Dirigere la squadra Assegnare il lavoro nella 

squadra in funzione delle 

competenze e dei compiti da 

eseguire 

Controllare, sostenere e 

migliorare il lavoro della 

squadra 

 

ATTIVITÀ 5 : IGIENE, SALUTE E SICUREZZA 

 

Compito 16 : A05T16 

 

 

Compito 17 : A05T17 

 

Compito 18 : A05T18 

 

Compito 19 : A05T19 

Promuovere e mantenere salute e 

sicurezza nelle operazioni di 

pulizia 

Monitorare l’impatto 

ambientale delle operazioni 

di pulizia 

Sviluppare piani di 

contingenza per le operazioni 

di pulizia 

Rispondere alle contingenze 

durante le operazioni di pulizia 
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Profilo professionale: cinque (5) attività, diciannove (19) compiti, novanta (90) competenze 
 

ATTIVITÀ 1: ORGANIZAZIONE E GESTIONE DEI SERVIZI DI PULIZIA 

 

Compito 1 : A01T1 

 

Compito 2 : A01T02 

 

Compito 3 : A01T03 

 

Compito 4 : A01T04 

 

Compito 5 : A01T05 

Pianificare, organizzare 

e sorvegliare le attività 

di pulizia 

Controllare 

l’approvvigionamento 

delle risorse sul luogo di 

lavoro 

Stabilire e fornire 

preventivi per i servizi di 

pulizia 

Implementare e 

controllare i processi di 

gestione del rischio 

Gestire i dispositivi di 

sicurezza sul luogo di 

lavoro 

 C01 

Analizza l’ordine e il luogo di 
lavoro al fine di acquisire 
un’esauriente comprensione 
delle implicazioni del lavoro 
e chiarisce ogni aspetto con 
la/le persona/e 
appropriata/e, identificando 
particolari esigenze derivanti 
dalle caratteristiche del sito 
o dalle richieste del cliente, 
in conformità con le 
esigenze della salute e della 
sicurezza sul lavoro e 
dell’impresa 

C01 

Esamina l’ordine e il luogo di 
lavoro al fine di acquisire 
un’esauriente comprensione 
delle specifiche del lavoro in 
conformità con le esigenze 
dell’impresa e chiarisce ogni 
aspetto con la/le persona/e 
appropriata/e 

C01 

Crea la documentazione sul 
cliente per amministrare le 
particolarità  e le esigenze del 
cliente, e aggiorna la 
documentazione sul cliente 
registrando ogni dettaglio del 
preventivo, in conformità con le 
esigenze e le direttive aziendali 

C01 

Si consulta con la squadra di 
lavoro, con gli stakeholders e 
con il personale appropriato 
per sostenere 
l’implementazione di accordi 
partecipativi concernenti il 
processo di gestione del 
rischio, le procedure di lavoro 
esistenti e le esigenze 
ambientali, fornendo 
prontamente informazioni 
accessibili, istruendo sulle 
procedure di gestione del 
rischio, informando sui 
trattamenti del rischio 
approvati a livello aziendale e 
sulle procedure lavorative 
riviste, supervisionando per 
assicurare la conformità con le 
procedure lavorative riviste, in 
conformità con gli obiettivi 
formativi in materia di 
ambiente e  salute e sicurezza 
sul lavoro e con le esigenze 
normative, del cliente e 
dell’impresa 

C01 

Spiega chiaramente e 
accuratamente alla squadra di 
lavoro le disposizioni pertinenti 
della legislazione in materia di 
salute e sicurezza sul lavoro in 
connessione con le procedure 
di lavoro, con le politiche 
organizzative, le procedure e i 
programmi in materia di salute 
e sicurezza sul lavoro, nonché 
riguardo alla individuazione 
dei rischi, alla valutazione dei 
rischi e al processo e ai 
risultati del controllo e della 
valutazione del rischio, anche 
fornendo e spiegando il 
processo organizzativo di 
report e registrazione degli 
incidenti, in conformità con le 
esigenze aziendali 

C02 

Chiarisce le esigenze, le 
aspettative e le preferenze 
del cliente utilizzando 
appropriate abilità 
interpersonali e tecniche di 
comunicazione, in 
conformità con le esigenze 
aziendali 

C02 

Individua, seleziona e stima 
tipologie e quantità di 
attrezzature, dispositivi di 
protezione individuale (DPI), 
prodotti chimici e consumabili 
per soddisfare l’ordine di lavoro 
con prova evidente e 
rintracciabile della loro 
funzionalità, in conformità con le 
esigenze della salute e della 
sicurezza sul lavoro e 
dell’impresa 

C02 

Reperisce, seleziona e interpreta 
informazioni su prodotti e costi, 
calcola costi, imposte e margini 
di profitto, verifica ogni calcolo e 
registra in modo dettagliato e 
leggibile i metodi di calcolo, 
assicurando che ogni preventivo 
includa accurati dettagli del costo 
del servizio e le condizioni e 
limitazioni del preventivo, 
conformemente alle esigenze 
legislative e aziendali 

C02 

Individua procedure da 
utilizzare per la gestione del 
rischio, monitora e rivede le 
procedure di lavoro correnti 
quanto a conformità e 
difformità rispetto alle 
procedure di lavoro 
documentate e alle esigenze 
ambientali, registra le 
difformità ammesse nelle 
procedure di lavoro correnti 
per confermare le circostanze 
e le condizioni concordate in 
ordine all’analisi del rischio 
delle procedure di lavoro, in 
conformità con le esigenze del 
cliente, ambientali, legislative e 
dell’impresa 

C02 

Implementa e monitora le 
procedure organizzative per 
accordi partecipativi con la 
squadra di lavoro sulle 
questioni inerenti salute e 
sicurezza sul lavoro e 
incoraggia contributi 
provenienti da tutti i 
componenti della squadra di 
lavoro, valutando e risolvendo 
prontamente le questioni 
sollevate dagli accordi 
partecipativi o rinviando le 
questioni da risolvere al 
personale appropriato, 
documentando gli esiti degli 
accordi partecipativi inerenti le 
questioni inerenti salute e 
sicurezza sul lavoro e 
comunicandoli prontamente 
alla squadra di lavoro, in 
conformità con le procedure 
per la risoluzione delle 
questioni  inerenti il posto di 
lavoro e con le esigenze 
aziendali 

C03 

Analizza l’ordine di lavoro in 
termini di risorse necessarie 
e disponibili, sviluppa le 
schede di lavoro 
assegnando il personale 
disponibile conformemente 
alle competenze 
riconosciute e individua ogni 
limite del lavoro riguardante 
il completamento dell’ordine 
di lavoro, in conformità con 
le esigenze della salute e 
della sicurezza sul lavoro e 
dell’impresa 

C03 

Implementa e gestisce un 
sistema di controllo/inventario 
delle scorte di tutte le 
attrezzature, DPI, prodotti 
chimici e consumabili, 
acquisisce questi, ne monitora 
gli schemi di utilizzo e li riordina 
mantenendoli fra i livelli minimi 
e massimi, in conformità con le 
specifiche legislative e 
produttive e con le esigenze 
della salute e della sicurezza sul 
lavoro e dell’impresa 

C03 

Fornisce preventivi al cliente nel 
formato aziendale e offre 
alternative con preventivi 
secondari, registrando tutti i 
dettagli del preventivo in modo 
chiaro e accurato, conservandoli 
su file in conformità con le 
esigenze aziendali 

C03 

Implementa processi per 
individuare i rischi creati da 
eventi negativi reali o 
potenziali, stimando la 
probabilità e le conseguenze di 
un evento, valutandone e 
determinandone il livello di 
rischio  utilizzando protocolli di 
analisi del rischio 

C03 

Individua e riporta I rischi 
esistenti e potenziali nell’area 
di lavoro, conducendo l’analisi 
del rischio utilizzando 
appropriati protocolli di analisi 
del rischio e decidendo sulle 
azioni di controllo del rischio, 
monitorando l’area di lavoro 
con continuità per identificare 
nuovi rischi, indagando 
sull’incidente per stabilirne la 
causa, individuando e 
documentando con 
accuratezza le esigenze 
formative in materia di salute e 
sicurezza sul lavoro, 
specificando lo scarto fra le 
competenze richieste in 
materia di salute e sicurezza 
sul lavoro e quelle possedute 
dai componenti della squadra 
di lavoro, in conformità con le 
esigenze della legislazione in 
materia di salute e sicurezza 
sul lavoro, con le procedure 
sul posto di lavoro e con le 
esigenze aziendali 
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C04 

Valuta e fornisce la/le 
tipologia/e e la quantità di 
attrezzature, DPI, prodotti 
chimici e consumabili 
necessari per realizzare 
l’ordine di lavoro, in 
conformità con le specifiche 
produttive, con le esigenze 
della salute e della 
sicurezza sul lavoro, con 
l’ordine di lavoro e con le 
esigenze aziendali 

C04 

Organizza la manutenzione 
periodica delle attrezzature per 
assicurare che ne sia 
mantenuta la disponibilità e che 
siano minimizzati i tempi morti, 
riesaminando l’efficienza e 
l’efficacia di attrezzature, DPI, 
prodotti chimici e consumabili in 
conformità con le specifiche 
legislative e produttive, con le 
esigenze della salute e della 
sicurezza sul lavoro e con le 
esigenze aziendali 

C04 

Determina la persona con 
l’autorità appropriata per 
rispondere alla richiesta del 
cliente in ordine ad una 
variazione, valutando la richiesta 
rispetto alle condizioni 
contrattuali esistenti, il lavoro 
aggiuntivo necessario e la 
capacità di farvi fronte, e prepara 
un’accurata determinazione dei 
costi fornendo un preventivo per i 
cambiamenti richiesti in 
conformità con le esigenze 
aziendali 

C04 

Determina l’accettabilità del 
rischio, ricercando - ove 
necessario - il parere di esperti 
per chiarire ulteriormente i 
livelli di rischio, stabilendo la 
valutazione della priorità dei 
rischi e raccomandando l’arco 
temporale per la gestione del 
rischio sulla base della 
valutazione e del parere degli 
esperti 

C04 

Sviluppa e implementa le 
procedure di lavoro per 
controllare i rischi, monitora la 
conformità alle procedure di 
lavoro da parte della squadra 
di lavoro e l’efficienza delle 
procedure di lavoro, 
utilizzando la gerarchia di 
controllo e riportando 
regolarmente i risultati alle 
persone appropriate, 
individuando le esigenze di 
allocazione delle risorse per 
l’implementazione delle 
procedure di lavoro per 
controllare i rischi e riportando 
le inadeguatezze al personale 
appropriato, implementando le 
procedure di controllo degli 
eventi rischiosi per affrontare i 
medesimi, comprese le 
emergenze, implementando 
misure di controllo per 
prevenirne il ripetersi e per 
minimizzare i rischi di eventi 
pericolosi, basate sulla 
gerarchia di controllo, se nel 
quadro delle proprie 
responsabilità e competenze, 
o in alternativa, facendo 
ricorso al personale 
appropriato per 
l’implementazione, e 
predisponendo l’appropriata 
formazione per soddisfare i 
fabbisogni della squadra di 
lavoro individuati attraverso 
consultazioni con le parti 
rilevanti, in conformità con la 
legislazione in materia di 
salute e sicurezza sul lavoro e 
con le esigenze dell’impresa 

C05 

Consiglia i componenti della 
squadra di lavoro sui 
programmi e sulle 
responsabilità di lavoro 
usando gli appropriati 
metodi di comunicazione, 
verificando in capo ai 
componenti della squadra di 
lavoro la comprensione dei 
loro compiti e delle loro 
responsabilità, utilizzando 
appropriate abilità 
interpersonali e tecniche di 
comunicazione, in 
conformità con le esigenze 
aziendali 

C05 

Frequenta gli eventi industriali e 
rivede le informazioni industriali 
per assicurare un adeguata 
conoscenza di prodotto, 
fornendo raccomandazioni sui 
futuri acquisti di attrezzature, 
DPI, prodotti chimici e 
consumabili in conformità con le 
esigenze aziendali 

C05 

 

C05 

Registra nel registro dei rischi 
il rischio individuato, 
applicando la gerarchia di 
controllo per individuare 
proposte di azione per 
l’eliminazione o la riduzione 
del rischio, documentando la 
gamma di azioni proposte per 
il trattamento dei pericoli e le 
proposte di rettifiche alle 
procedure di lavoro, in 
conformità con le esigenze 
legislative, del cliente e 
aziendali 

C05 

Completa le registrazioni in 
materia di salute e sicurezza 
sul lavoro in modo accurato e 
leggibile, in conformità con le 
esigenze normative per il 
mantenimento delle 
registrazioni relative a lesioni 
e malattie sul lavoro, con le 
procedure sul luogo di lavoro 
e con le esigenze aziendali, 
ed usa dati analitici sul rischio 
e informazioni aggregate 
provenienti dalle registrazioni 
in materia di salute e 
sicurezza sul lavoro per 
individuare i pericoli e 
monitorare le procedure di 
controllo del rischio nel quadro 
delle proprie responsabilità e 
competenze e in conformità 
con le esigenze aziendali 

 

 

 

 

 

 

C06 

Individua le risorse appropriate 
per la gestione del rischio, 
verificando l’accettazione da 
parte della gestione aziendale 
delle rettifiche alle procedure 
di lavoro, nominando i 
componenti della squadra di 
lavoro responsabili per 
implementare, riportare e 
monitorare le procedure di 
lavoro, allocando le risorse 
appropriate per la gestione del 
rischio, documentando le 
approvate rettifiche alle 
procedure di lavoro, in 
conformità con le esigenze 
legislative, del cliente e 
aziendali 

C06 

 

 

 

 

 

 

 

C07 

Implementa in modo coerente 
le procedure di lavoro riviste, 
riesaminando periodicamente 
il rischio connesso con le 
procedure di lavoro riviste, 
monitorandole e verificando la 
conformità del rischio, 
completando e conservando 
ogni documentazione 
normativa e aziendale, 
comprese le registrazioni e i 
rapporti in materia di salute e 
sicurezza sul lavoro, in 
conformità con le esigenze 
legislative, del cliente e 
aziendali 

C07 
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ATTIVITÀ 2 : GESTIONE DEI SISTEMI QUALITÀ 

 

Compito 6 : A02T06 

 

Compito 7 : A02T07 

Promuovere la conformità delle operazioni di pulizia con la 

legislazione, le regole e le procedure organizzative 

Migliorare la qualità delle operazioni di pulizia 

C01 

Ottiene informazioni da fonti adeguate sulle correnti legislazioni e regolamentazioni applicabili 
alle operazioni di pulizia da svolgere, monitorando le modifiche e gli sviluppi legislativi e 
regolamentari che possono avere una ricaduta sulle operazioni di pulizia da svolgere, 
verificando le procedure organizzative per le operazioni di pulizia da svolgere  

C01 

Ottiene informazioni valide e affidabili sulla prestazione delle operazioni di pulizia, identificando 
aree di potenziale miglioramento e concorda con i colleghi le esigenze per migliorarla 

C02 

Spiega ai colleghi il contenuto e il significato delle correnti legislazioni e regolamentazioni  in 
modo che essi possano verosimilmente comprenderli, e informa tutte le persone pertinenti su 
ogni cambiamento alle regolamentazioni e alle procedure organizzative che le possa 
riguardare 

C02 

Valuta i metodi di potenziale miglioramento che potrebbero essere appropriati per l’organizzazione 
e per le sue operazioni di pulizia, e seleziona ed applica i metodi di miglioramento più adatti per 
migliorare la qualità delle operazioni di pulizia 

C03 

Monitora le attività lavorative dei colleghi e l’utilizzo delle attrezzature per assicurare che le 
regolamentazioni e le procedure organizzative siano applicate 

C03 

Individua I criteri di successo che possono essere utilizzati per valutare l’effetto dell’applicazione 
dei metodi di miglioramento, monitorando gli effetti dell’applicazione dei metodi di miglioramento 
per un congruo periodo di tempo, valutando l’effetto sulla qualità dell’applicazione dei metodi di 
miglioramento, identificando ogni problema connesso all’applicazione dei metodi di miglioramento 
e prendendo le misure adeguate per farvi fronte 

C04 

Individua ogni problemi con la conformità e assume le misure appropriate per affrontarli, e 
raccomanda i miglioramenti alle modalità con cui l’organizzazione rispetta la legislazione e le 
regolamentazioni 

C04 

Realizza rapporti sulle attività lavorative e li registra nell’appropriato sistema informativo, 
conformemente alle procedure organizzative 

C05 
Realizza rapporti sulle attività lavorative e li registra nell’appropriato sistema informativo, 
conformemente alle procedure organizzative C05 

Si conforma ad ogni pertinente legislazione in materia di lavoro e sicurezza, regolamentazione, 
standard e procedura organizzativa  

 

ATTIVITÀ 3: GESTIONE DELLA RELAZIONE CLIENTE 

 

Compito 8 : A03T08 

 

 

Compito 9 : A03T09 

 

Compito 10 : A03T10 

 

Compito 11 : A03T11 

Trattare la domanda Assicurare il monitoraggio della 

clientela e il servizio post-

vendita 

Sviluppare le azioni 

commerciali 

Allargare la clientela 

C01 

Verificare le esigenze del cliente, 
consigliarlo, proporre soluzioni adeguate alle 
circostanza e fagli validare la/le scelta/e 
eventuale/i  

C01 

Utilizza le tecniche di negoziazione per 
fronteggiare le diverse obiezioni e 
contestazioni C01 

Prepara le inserzioni nelle riviste 
specializzate per far conoscere le 
prestazioni offerte C01 

Utilizza elenchi di potenziali clienti per un 
primo contatto telefonico 

C02 

Conferma le operazioni di pulizia che sono 
necessarie per soddisfare i bisogni della 
clientela C02 

Comunica con la squadra di lavoro per 
correggere immediatamente gli errori, 
verifica che tutto sia rientrato nell’ordine e, 
eventualmente, gestisce i conflitti 

C02 

Partecipa alle fiere professionali per 
sviluppare l’immagine di marca 
dell’impresa di pulizie C02 

Mette in opera le tecniche telefoniche per 
ottenere un primo contatto 

C03 

Concorda con i clienti i tempi e i termini per 
lo svolgimento delle operazioni di pulizia 

C03 

Fa compilare una scheda di soddisfazione 
del cliente e fa una cernita dei nuovi 
bisogni  C03 

Sostiene e/o partecipa alla dinamica 
del sito Internet per presentare le 
prestazioni dell’impresa C03 

Si reca al primo appuntamento con la 
clientela per raccogliere i bisogni del futuro 
cliente e redigere l’eventuale preventivo 

C04 

 

C04 

Fa il punto delle prestazioni offerte al fine 
di proporre delle offerte personalizzate e 
adattate ai bisogni della clientela 

C04 

Prepara gli invii postali mirati per 
raggiungere segmenti più larghi 

C04 

Integra le informazioni raccolte nella banca 
dati informatica per migliorare le 
successive operazioni commerciali 

C05 

 

C05 

Sintetizza l’insieme delle informazioni per 
alimentare la banca dati informatizzata  

 

C05 

Prepara e invia il preventivo e l’insieme dei 
documenti informativi necessari al fine di 
instaurare un clima di fiducia 

C06 

 

C06 

Definisce (o aiuta a definire) un’azione 
commerciale, presenta il suo saper fare e 
crea una rete relazionale 

 

 

 

 

 



Highlight the Competences 
Maquette Bloc professionnel MEPD - European Model for Sustainable Professionalisation 

 

9 

 

ATTIVITÀ 4 : GESTIONE DELLE RISORSE UMANE 

 

Compito 12 : A04T12 

 

Compito 13 : A04T13 

 

 

Compito 14 : A04T14 

 

Compito 15 : A04T15 

Pianificare gli obiettivi della 

squadra 

Dirigere la squadra Assegnare il lavoro nella 

squadra in funzione delle 

competenze e dei compiti da 

eseguire 

Controllare, sostenere e 

migliorare il lavoro della squadra 

C01 

Stabilisce e comunica positivamente a 
tutti i componenti della squadra di lavoro 
lo scopo e gli obiettivi della squadra, 
coinvolgendo i componenti nella 
pianificazione di come la squadra 
conseguirà i suoi obiettivi C01 

Incoraggia e sostiene i componenti 
della squadra per conseguire I loro 
obiettivi lavorativi personali e quelli 
della squadra, riconoscendo il 
conseguimento degli obiettivi ed  
incoraggiano e riconoscendo creatività 
ed innovazione nell’ambito della 
squadra 

C01 

Conferma con il proprio manager il 
lavoro richiesto alla squadra e cerca 
chiarimenti, ove necessari, su ogni 
punto e questione in sospeso 

C01 

Dà istruzioni ai componenti della 
squadra sul lavoro loro distribuito e sullo 
standard/livello di prestazione attesa, 
incoraggiandoli a porre domande, 
esprimere suggerimenti e cercare 
chiarimenti in relazione al lavoro loro 
distribuito, sostenendo i componenti 
della squadra nella individuare e nel 
fronteggiare problemi ed eventi 
imprevisti 

C02 

Assicura che ogni componente della 
squadra abbia i suoi obiettivi lavorativi 
personali e comprenda come conseguirli 
contribuendo al conseguimento degli 
obiettivi della squadra 

C02 

Motiva i componenti della squadra a 
presentare le proprie idee e le annota 
puntualmente, incoraggiandoli a 
responsabilizzarsi quando hanno le 
conoscenze e le capacità necessarie e 
mostrano disponibilità a face ciò, 
creando un senso di scopo comune e 
cercando di comprendere le esigenze e 
le motivazioni delle persone 

C02 

Pianifica come la squadra porterà avanti 
il suo lavoro, individuando ogni priorità o 
attività critica e facendo il miglior uso 
delle risorse disponibili 

C02 

Motiva I componenti della squadra al 
completamento del lavoro che è stato 
loro affidato e fornisce, quando richiesto 
e ove possibile, ogni sostegno 
aggiuntivo e/o risorse per favorire il 
completamento 

C03 

 

C03 

Guadagna, tramite la sua prestazione, 
la fiducia e il sostegno della squadra 
per la sua leadership, assumendo 
personalmente responsabilità per far sì 
che le cose succedano, agendo nei 
limiti della propria autorità, mostrando 
integrità, imparzialità e coerenza nel 
prendere decisioni e modellando il 
comportamento in modo tale che 
denoti rispetto, disponibilità e 
cooperazione 

C03 

Distribuisce il lavoro fra i componenti 
della squadra di lavoro in modo chiaro e 
imparziale tenendo conto delle loro 
capacità, conoscenze, esperienze, 
carichi di lavoro e opportunità di 
sviluppo, stabilendo priorità per gli 
obiettivi e la pianificazione del lavoro 
per fare il miglior uso del tempo e delle 
risorse  

C03 

Riconosce il positivo completamento di 
significativi pezzi di lavoro o attività 
lavorative da parte di componenti della 
squadra e della squadra nel suo 
complesso, informandone il 
management superiore, trovando il 
tempo per sostenere gli altri; concorda 
in modo chiaro cosa ci si attende dagli 
altri, controllandoli per assicurare che 
ne rendano conto, esprimendo la 
propria posizione e i propri punti di vista 
nelle situazioni di conflitto in modo 
chiaro e fiducioso, cercando di 
comprendere le esigenze e le 
motivazioni delle persone e 
incoraggiando e sostenendo gli altri 
nell’utilizzare al meglio le loro abilità 

C04 

 

C04 

Guida la squadra con successo 
attraverso difficoltà e sfide, compresi i 
conflitti all’interno della squadra, dando 
ai suoi componenti sostegno e 
consiglio quando ce n’è bisogno, 
specialmente durante periodi di 
difficoltà o cambiamento, 
incoraggiando e sostenendo gli altri nel 
prendere autonomamente decisioni, 
trovando il tempo per sostenere gli altri. 

C04 

 

C04 

Controlla l’avanzamento e la qualità del 
lavoro dei componenti della squadra, in 
rapporto allo standard/livello di 
prestazione attesa, in modo regolare e 
imparziale e fornisce riscontro in modo 
pronto e cstruttivo 

 

 

C06 

Monitora, senza interferire, le attività e i 
progressi nella squadra 

 

 

C05 

Monitora la squadra in ordine ai conflitti, 
identificandone la/le causa/e quando si 
verificano e facendovi fronte in modo 
pronto ed efficace, individua la 
prestazione scadente o inaccettabile, 
esamina la/le causa/e e concorda 
modalità per migliorare la prestazione 
con i componenti della squadra, utilizza 
le informazioni raccolte sulla 
prestazione dei componenti della 
squadra in ogni valutazione formale 
della prestazione, anche per fini 
formativi 

 

 

 

 

 

 

C06 

Mostra integrità, equità e coerenza nel 
prendere decisioni, prova orgoglio 
nell’esecuzione di alta qualità del lavoro 
e si assume personali responsabilità per 
far sì che le cose succedano 

 
 

 
 

 
 

C07 
Presta attenzione a possibili rischi e 
pericoli 
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ATTIVITÀ 5 : IGIENE, SALUTE E SICUREZZA 

 

Compito 16 : A05T16 

 

 

Compito 17 : A05T17 

 

Compito 18 : A05T18 

 

Compito 19 : A05T19 

Promuovere e mantenere 

salute e sicurezza nelle 

operazioni di pulizia 

Monitorare l’impatto ambientale 

delle operazioni di pulizia 

Sviluppare piani di contingenza 

per le operazioni di pulizia 

Rispondere alle contingenze 

durante le operazioni di pulizia 

C01 

Segue sempre le regolamentazioni e le 
procedure organizzative per la salute e 
la sicurezza e monitora i cambiamenti 
nelle relative regolamentazioni e linee 
guida, implementandone i requisiti 

C01 

Implementa e promuove la politica 
ambientale dell’organizzazione, anche 
informando i visitatori e i subappaltatori 
sulle loro responsabilità ambientali 
quando hanno a che fare con 
l’organizzazione, raccomandando 
modalità per migliorare l’impatto 
ambientale delle operazioni di pulizia 

C01 

Individua le attività e le risorse 
necessarie per rispondere agli 
imprevisti, sviluppando procedure per 
individuare e risolvere gli imprevisti nelle 
operazioni di pulizia e sviluppando piani 
di contingenza, pratici ed efficaci dal 
punto di vista dei costi, per affrontare gli 
imprevisti 

C01 

Implementa metodi per individuare gli 
imprevisti nelle operazioni di pulizia e 
implementa risposte agli imprevisti 
utilizzando metodi e risorse appropriate 
conformemente alle procedure 
organizzative, assicurando anche che 
quando gli imprevisti si verificano le 
esigenze dei clienti vengano soddisfatte 

C02 

Assicura che ogni rischio per la salute e 
la sicurezza propria e degli altri 
nell’esecuzione delle operazioni di 
pulizia sia valutato conformemente alle 
direttive organizzative, monitorando il 
lavoro dei colleghi per assicurare che 
siano sempre seguite pratiche lavorative 
sicure, assicurando che i dispositivi di 
protezione individuale siano usati 
correttamente e che siano seguite le 
istruzioni dei produttori e altre istruzioni 
rilevanti per l’uso sicuro delle 
attrezzature 

C02 

Monitora il consumo di energia e 
materiali per eseguire le operazioni di 
pulizia , valutando i rischi ambientali di 
specifiche operazioni di pulizia prima 
che vengano avviate, realizzando 
rapporti sulle attività di lavoro e 
registrandole nell’appropriato sistema 
informativo in conformità con le 
procedure organizzative 

C02 

Esamina gli imprevisti precedentemente 
verificatisi e i fattori che hanno portato 
ad essi, valutando l’impatto degli 
imprevisti sulle operazioni di pulizia e 
come le persone e l’organizzazione 
rispondono ad essi, acquisendo riscontri 
dai colleghi sull’uso dei piani di 
contingenza e controllando l’efficacia 
dei medesimi alle opportune occasioni 

C02 

Acquisisce informazioni pertinenti sugli 
imprevisti dalle persone appropriate non 
appena essi si verificano, assicurando 
che i colleghi siano immediatamente 
informati in ordine ad ogni imprevisto 
che possa riguardare la loro sicurezza o 
la loro prestazione e informando le 
persone pertinenti sulle risposte agli 
imprevisti 

C03 

Informa sulle procedure per la salute e 
per a sicurezza le persone che visitano 
l’area di lavoro e previene l’accesso non 
autorizzato alle aree interdette C03 

Individua gli effetti delle operazioni di 
pulizia sull’ambiente, le modalità per 
ridurre ogni effetto negativo 
sull’ambiente e per utilizzare l’energia in 
modo più efficiente ed efficace 

C03 

Informa sui piani di contingenza  tutte le 
persone pertinenti e fornisce 
raccomandazioni e consigli sulla loro 
implementazione C03 

Individua i fattori che causano gli 
imprevisti utilizzando gli appropriati 
metodi di indagine e soluzione di 
problemi e individua ogni potenziale 
opportunità per l’organizzazione 
derivante dagli imprevisti 

C04 

Individua prontamente ogni pericolo e 
problema per la salute e la sicurezza, 
prendendo immediate misure per la 
prevenzione di lesioni, furti e danni, 
dando priorità alla protezione delle 
persone rispetto alle prestazioni 
organizzative e rispondendo agli 
incidenti riguardanti la salute e la 
sicurezza utilizzando le appropriate 
attrezzature di  sicurezza ed eseguendo 
le procedure di sicurezza specificate 
dall’organizzazione 

C04 

Smaltisce i materiali in eccesso, 
riciclando ove possibile, conformemente 
alla legislazione, alle regolamentazioni e 
alle procedure organizzative  

C04 

Redige rapporti sulle attività di lavoro e 
le registra nell’appropriato sistema 
informativo in conformità con le 
procedure organizzative 

C04 

Monitora l’esecuzione delle rispose e 
assicura che esse siano implementate 
in conformità alle esigenze 
organizzative, redigendo rapporti sulle 
attività lavorative e registrandole negli 
appropriati sistemi informativi 
conformemente alle procedure 
organizzative 

C05 

Realizza rapporti sugli incidenti e sulle 
emergenze nell’appropriato sistema 
informativo elettronico o manuale 

C05 

Risponde ad ogni impatto ambientale 
con l’azione appropriata conformemente 
alle procedure organizzative e rispetta 
ogni rilevante legislazione in materia di 
lavoro e sicurezza, le regolamentazioni, 
gli standard e le procedure 
organizzative 

C05 

Rispetta ogni rilevante legislazione in 
materia di lavoro e sicurezza, le 
regolamentazioni, gli standard e le 
procedute organizzative 

 

C05 

Rispetta ogni rilevante legislazione in 
materia di lavoro e sicurezza, le 
regolamentazioni, gli standard e le 
procedute organizzative 
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APPENDICE 1 
(Assi di Diploma - Aree di Certificazione) 

 
 

 
1) Tecniche e metodologie di organizzazione e gestione della squadra 

2) Salute, sicurezza e ambiente 

3) Tecniche di pulizia e organizzazione del lavoro 

4) Quadro normativo 

5) Tecniche e metodologie per la gestione delle relazioni con la clientela 

6) Tecniche di comunicazione e negoziazione 

7) Procedure per l’assicurazione della qualità 

8) Tecnologie dell’informazione e della comunicazione (TIC) 

9) Gestione e sviluppo delle risorse umane 

10) Trattamento delle emergenze 

 

* Gli Assi di Diploma / Aree di Certificazione che caratterizzano il profilo professionale sono evidenziati in grassetto e in colore 

 



Highlight the Competences 
Maquette Bloc professionnel MEPD - European Model for Sustainable Professionalisation 

 

12 

APPENDICE 1 
(Obiettivi di certificazione e corrispondenza con i crediti ECVET) 

 

Assi di Diploma / 

Aree di Certificazione 

Peso in 
%  

Obiettivi di certificazione  Peso in 
%  

Punti di credito 
ECVET  

Tecniche e metodologie di 
organizzazione e gestione della 
squadra 

20 Supervisionare e sviluppare la prestazione della squadra e dei suoi componenti, motivandoli, controllando l’avanzamento 
e la qualità del lavoro su basi chiare e con criteri di prestazione ben definiti, correggendo prontamente ed in modo 
costruttivo gli errori, riconoscendo i loro successi ed incoraggiando iniziativa e creatività 

20 80 

Salute, sicurezza e ambiente 15 Raccogliere, trattare ed analizzare i dati provenienti dalla squadra o da esperti, allo scopo di sviluppare e migliorare le 
procedure di lavoro e di gestione dei rischi 

5 20 

Assicurare il controllo e la valutazione dei rischi legati alle operazioni di pulizia e del loro impatto ambientale, verificando 
i loro effetti sulla salute e sulla sicurezza, informandone gli operatori e gli utilizzatori  

5 20 

Sviluppare le procedure per la gestione ed il controllo dei rischi e dei problemi di salute e sicurezza, attivando le risorse 
necessarie attraverso tecniche adeguate e spiegando alla squadra le norme e le procedure rilevanti a tali scopi 

5 20 

Tecniche di pulizia e 
organizzazione del lavoro 

20 Rivedere le questioni tecniche e definire con il cliente tempi, procedure e termini delle operazioni di pulizia 10 40 

Chiarire il lavoro da realizzare, comunicare le schede di lavoro alla squadra, controllare l’avanzamento e la qualità del 
lavoro, fare fronte alle prestazioni scadenti e ai conflitti, prendere le misure adatte per assicurare la qualità 

5 20 

Redigere preventivi dettagliati per i servizi di pulizia richiesti 5 20 

Tecniche e metodologie per la 
gestione delle relazioni con la 
clientela 

15 Chiarire la richiesta del cliente e proporre offerte adattate alle esigenze del cliente, garantire che la soddisfazione che 
cliente sia assicurata sulla base del mantenimento di una stretta relazione con esso  

15 60 

Procedure per l’assicurazione 
della qualità 

10 Fornire raccomandazioni sui cambiamenti e sugli sviluppi che sono possibili o necessari in riferimento alle operazioni di 
pulizia e osservare le norme e le procedure inerenti l’assicurazione della qualità 

5 20 

Assistere il cliente in ogni aspetto, chiarire le richieste del cliente e informarlo sulle procedure da seguire, negoziare 
offerte personalizzate 

5 20 

Gestione e sviluppo delle 
risorse umane 

10 Controllare, secondo criteri di prestazione ben definiti, l’avanzamento e la qualità del lavoro realizzato dalla squadra, 
individuare i problemi, correggere gli errori e gestire le azioni formative finalizzate a superare i potenziali conflitti 

2,5 10 

Rispettare e far osservare  le regolamentazioni concernenti il personale, la salute e la sicurezza sul lavoro, l’ambiente e la 
gestione dei rischi 

2,5 10 

Conformarsi alle norme elle regole in materia di lavoro e sicurezza, monitorare e valutare le attività lavorative svolte dalla 
squadra 

2,5 10 
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Organizzare e ripartire i compiti nella squadra secondo le esigenze del cliente e del lavoro da realizzare,  controllare la 
qualità del lavoro svolto e implementare azioni correttive ove necessario 

2,5 10 

Trattamento delle emergenze 10 Mettere a punto e in opera strumenti per l’individuazione delle emergenze, delle loro cause e delle soluzioni pertinenti, 
capitalizzare in termini organizzativi gli insegnamenti tratti dagli incidenti  

5 20 

Sviluppare una procedure per il trattamento delle emergenze, monitorare e valutare i loro effetti sulle operazioni di pulizia 
e registrare i risultati in una base di dati 

5 20 

TOTALE 100  100 400 

 

Nota: I punti di credito possono subire variazioni in funzione delle norme europee o nazionali/regionali. 
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APPENDICE 1 
(Adattamento del profilo professionale al sistema regionale umbro) 

 

 

Programma UE Apprendimento Permanente 2007-13 
Sottoprogramma Leonardo da Vinci - Bando DG EAC/61/06 

Priorità 4 "ECVET" dell’Azione “Progetti Multilaterali – Trasferimento 
dell’Innovazione" 

Codice progetto LLP-LDV/TO1/07/IT/305  

 

 

 

 

 

 

 
Responsabile di Cantiere nei Servizi di Pulizia 

o 
Capo cantiere/capo commessa in servizi di pulizia 

 

 

 

 

Quadro di riferimento del profilo professionale 

adattato al sistema della Regione Umbria 

Cinque (5) attività e dieci (10) Unità di Competenza 
 
 
 
 
 
 

Presentazione dello Standard Minimo 

 
 
 
 
 

4 Settembre 2009 
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Capo cantiere/capo commessa in servizi di pulizia 
Rev. progr. Al 22.05.2008 

 

 Denominazione del profilo 

Capo cantiere/capo commessa in servizi di pulizia 

 Definizione 

Il Capo Cantiere o Capo Commessa nei servizi di pulizia è colui che coordina e gestisce uno o 

più gruppi che operano nei cantieri in uno o più siti specifici, come ad esempio magazzini, 

imprese, negozi, alberghi, fabbriche, ospedali, edifici e aree pubbliche, aeroporti, porti, veicoli di 

trasporti collettivi, ecc., garantendo che i servizi di pulizia siano svolti in conformità con le 

indicazioni specifiche del contratto e in linea con i regolamenti aziendali, il sistema qualità e il 

sistema sicurezza stabilito, oltre alle normative applicabili al settore. Nel caso delle PMI, il capo 

cantiere può partecipare direttamente in attività operative insieme con gli altri membri della 

squadra. 

 Livello  

Decisione del Consiglio del 16/07/85: 5 

Direttiva 2005/36/CE: Livello C 1 

Inquadramento EQF:  IV 

 Riferimento a codici di classificazioni 

– Codice ISTAT NUP 06 

5.5 - Professioni qualificate nei servizi sociali, culturali, di sicurezza, di pulizia ed assimilati 

1.2.2.8 - Direttori di aziende private nei servizi alle persone, di pulizia e servizi assimilati 

(tale classificazione sembra essere la più vicina alle caratteristiche del profilo professionale 

considerato, ancorché non perfettamente calzante; al riguardo, si reputa opportuno proporre 

all’Istat – essendovene la possibilità fino al termine del 2009, di integrare la classificazione 

NUP con un codice di classificazione ulteriore) 

 Figure/profili professionali affini 

 Thesaurus Italia Lavoro: -- 

 Repertorio delle professioni ISFOL: -- 

 Figura professionale nazionale di riferimento dei percorsi sperimentali triennali
1
: -- 

 Profili presenti in repertori di altre regioni: Operatore gestore impresa di pulizia (Regione 

Piemonte) 

 Profili contigui regolamentati in Umbria: 

 -- 

 Apprendistato 

 -- 

 Area/settore economico di attività  

 Area professionale del repertorio della regione Umbria : … 

 ATECO 2007: 

81.21.00 : Pulizia all'interno di immobili di ogni tipo (escluse famiglie) 

81.22.02 : Pulizia macchine industriali  

81.29.91 : Pulizia aree pubbliche, parchi, strade, giardini eccetera 

81.29.91 : Pulizia strade 

81.29.99 : Pulizia veicoli trasporto merci o passeggeri 

01.62.09 : Pulizia stalle, pollai, porcili eccetera conto terzi 

                                                 
1 Decreto Ministeriale 20 dicembre 2006 - Recepimento Accordo 5 ottobre 2006 in Conferenza Stato Regioni e 

Province autonome di Trento e Bolzano per la definizione degli “Standard formativi minimi relativi alle competenze 

tecnico professionali”, in attuazione dell’Accordo quadro in Conferenza unificata 19 giugno 2003. 
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37.00.00 : Pulizia pozzi neri e spurgo fognature 

43.99.01 : Pulizia a vapore, sabbiatura eccetera delle pareti esterne degli edifici  

 Caratteristiche del contesto in cui tipicamente la figura/il profilo opera 

Il Capo Cantiere opera in uno o più cantieri, come ad esempio magazzini, imprese, negozi, 

alberghi, fabbriche, ospedali, edifici e aree pubbliche, aeroporti, porti, veicoli di trasporti 

collettivi, ecc., all’interno di imprese grandi, medie e piccole, sia in forma dipendente che 

autonoma e la sua attività si sviluppa lungo tutto l’arco dell’anno. Gli orari di lavoro sono 

articolati in funzione delle esigenze del servizio. 

Il Capo cantiere svolge un ruolo chiave, agendo come interfaccia efficace sia all'interno della 

società (tra la direzione e la forza lavoro) che all’esterno con clienti e fornitori.  Agisce 

mantenendo  i livelli necessari di autonomia e assumendo le decisioni necessarie per un corretto 

svolgimento delle proprie funzioni. Prende decisioni necessarie per affrontare imprevisti ed 

emergenze e per risolvere i problemi che richiedono decisioni ad hoc. 

 Condizioni di accesso all'esercizio della professione 

L’esercizio della professione, indipendentemente dalla tipologia del rapporto di lavoro, non 

richiede ancora il possesso di una specifica abilitazione. 
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Attività proprie del profilo professionale  

 

Attività Contenuti 

Gestione dei servizi di 

pulizia 

 

 Pianificare, organizzare e controllare le operazioni di pulizia.  

 Controllare la fornitura di risorse per il cantiere.  

 Redigere  preventivi per le forniture dei servizi di pulizia.  

 Attuare  e revisionare i processi di gestione del rischio.  

Gestione del sistema 

qualità 

 Promuovere  le operazioni di pulizia in conformità con la legislazione, i regolamenti, e le 

procedure organizzative.  

 Migliorare la qualità delle operazioni di pulizia. 

Curare le relazioni  con i 

clienti prima, durante e 

dopo le operazioni di 

pulizia 

 Trattare le richieste. 

 Assicurare l’assistenza  al cliente per  il servizio in tutte le sue fasi, dall’assunzione della 

commessa alla vendita del servizio.  

 Sviluppare  azioni commerciali.  

 Individuare nuovi clienti.  

Realizzare/sovrintendere 

alle attività connesse alla 

gestione delle risorse 

umane 

 Pianificare gli obiettivi della squadra. 

 Gestire  la squadra .  

 Definire le responsabilità del singolo e della squadra in funzione delle competenze e dei 
compiti. 

 Controllare, monitorare il lavoro in funzione dell'efficacia e porre in atto eventuali correttivi. 

Sovrintendere, 

promuovere e monitorare 

le condizioni di igiene e 

sicurezza 

 Promuovere e mantenere la salute, la sicurezza e lõigiene nelle operazioni di pulizia. 

 Monitorare l'impatto ambientale delle operazioni di pulizia.  

 Sviluppare piani di emergenza per le operazioni di pulizia.  

 Rispondere alle contingenze durante le operazioni di pulizia. 
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Unità di Competenza  

 

Macro  

processo 
Unità di Competenza 

Definire obiettivi e 
risorse 

UC.1 ñEsercitare unôattivit¨ lavorativa in forma dipendente e/o autonomaò 

UC.2 ñGestire lôattivit¨ professionale del Capo cantiere nei servizi di puliziaò 

Gestire il sistema 
cliente 

UC.3 ñGestire la negoziazione e la comunicazione con il clienteò 

UC.4 ñPartecipare allôorganizzazione e alla gestione delle attivit¨ di promozione e 

pubblicizzazioneò 

Produrre beni/ 
Erogare servizi 

UC.5  ñAnalizzare la commessa di lavoroò  

UC.6  ñOrganizzare e gestire le  operazioni di puliziaò 

UC.7  ñGestire gli aspetti amministrativi  connessi alle attivit¨ di puliziaò 

Gestire i fattori 
produttivi 

UC.8 ñSviluppare e gestire il sistema qualit¨ò 

UC. 9 ñGestire le risorse umane ï capo cantiereò  

UC.10 ñSviluppare e gestire il piano di controllo dei rischi e gestire le operazioni  di 

igiene, salute e sicurezzaò 
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UC.1 

ñEsercitare un'attivit¨  lavorativa in forma dipendente e/o autonomaò 
 

Risultato generale atteso 

Comprendere e gestire gli aspetti contrattuali e fiscali di una prestazione professionale resa in forma 

di lavoro dipendente o autonomo. 

 

Abilità 

 Definire gli aspetti contrattuali della prestazione professionale 

– Verificare l'applicabilità e la correttezza del contratto di lavoro in rapporto al tipo di 

prestazione richiesta. 

 

 Comprendere gli adempimenti necessari al corretto esercizio di un contratto di lavoro 

autonomo o parasubordinato 

– Gestire le procedure necessarie all'avvio di un'attività professionale autonoma o 

parasubordinata. 

– Gestire gli adempimenti fiscali e previdenziali obbligatori per l'esercizio dell'attività in 

oggetto. 

 

Conoscenze minime 

 Elementi di diritto del lavoro, con particolare riferimento alle caratteristiche delle più frequenti  

tipologie di contratto di lavoro dipendente, autonomo e parasubordinato. 

 Format tipo di contratto. 

 Principi relativi alla responsabilità civile e penale dei prestatori. 

 Elementi di normativa fiscale, con particolare riferimento all’esercizio di lavoro autonomo. 

 Aspetti contrattualistici, fiscali e previdenziali. Obblighi di tenuta contabile, in ragione delle 

diverse possibili forme di esercizio. 
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UC.2 

ñGestire lôattivit¨ professionale di Capo Cantiere nei servizi di puliziaò  
 

Risultato generale atteso 

Comprendere e gestire gli aspetti normativi, deontologici ed organizzativi  propri della prestazione 

professionale  del  Capo Cantiere nei servizi di pulizia. 

 

Abilità  

 Conoscere e comprendere le caratteristiche della prestazione professionale del Capo 

Cantiere nei servizi di pulizia  

– Conoscere e comprendere le caratteristiche e le tipologie dei servizi di pulizie.  

– Conoscere e comprendere il mercato dei servizi di pulizie (domanda e offerta). 

– Conoscere e comprendere la legislazione del settore.  

 

 Definire le condizioni della prestazione professionale del Capo Cantiere nei servizi di 

pulizia 

– Negoziare le condizioni della prestazione professionale, a partire dal sistema contrattuale 

applicabile e dagli incentivi economici a disposizione del committente. 

– Stipulare i diversi contratti di prestazione, nel rispetto delle norme civilistiche e fiscali – 

generali e specifiche – applicabili. 

 

Conoscenze minime 

 CCNL di riferimento, ove applicabili e format tipo di contratto. 

 Caratteristiche dei servizi di pulizie (il mercato di riferimento: domanda e offerta). 

 Regolamenti legislativi. 

 Metodi di monitoraggio degli sviluppi della legislazione e dei regolamenti. 
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UC.3 

Gestire la negoziazione e la comunicazione con il cliente 
 

Risultato generale atteso 

Rappresentare l’impresa nell’interazione con il cliente a partire dalla rilevazione dei suoi 

fabbisogni, fino al monitoraggio delle operazioni di pulizia ed alla valutazione del lavoro svolto e 

gestire, ove possibile, situazioni impreviste e criticità. 

 

Abilità 

 Ascoltare le richieste del cliente ed identificare  le necessità 

– Mettere in evidenza i bisogni del cliente, le sue aspettative, la sue preferenze, in accordo con 

le esigenze dell’impresa. 

– Verificare le richieste del cliente, se è il caso proporgli soluzioni  da fargli convalidare. 

– Mantenere i contatti con il cliente durante tutte le attività.  

 

 Usare capacità negoziali per far fronte a diverse obiezioni o contestazioni 

– Implementare metodi per individuare imprevisti e ottenere le risposte per soddisfare le 

esigenze del cliente. 

 

 Comunicare con clienti attuali e potenziali 

– Realizzare lettere, telefonate e mail di primo contatto. 

– Realizzare ed inviare tutte le informazioni e i documenti necessari per istaurare un clima di 

fiducia. 

– Informare i clienti in modo chiaro e completo, utilizzando esempi e limitando l'uso di termini 

tecnico-specialistici, al fine di far comprendere le possibili strategie di intervento, nonché i 

costi ed i tempi di attuazione dello stesso. 

 

 Comunicare con le diverse tipologie di clienti adottando modalità di interazione diverse a 

seconda delle loro differenti caratteristiche 

– Utilizzare codici e modalità di interazione diversi a seconda della tipologia dei clienti, al fine 

di acquisire le informazioni necessarie a comprendere aspettative ed esigenze, circoscrivere il 

problema ed ipotizzare i possibili interventi da realizzare. 

 

 Inserire le informazioni raccolte in una banca dati 

– Fare un resoconto dei contatti effettuati. 

– Sintetizzare tutte le informazioni in un data base. 

 

Conoscenze minime 

 Fondamenti psicologici utili alla comprensione delle dinamiche relazionali riguardo le differenti 

tipologie di interlocutore. 

 Elementi di psicologia della comunicazione e della vendita. 

 Tecniche  delle dinamiche interpersonali – osservazione e controllo dei comportamenti. 

 Tecniche  della negoziazione in generale e della negoziazione commerciale. 
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UC.4 

ñPartecipare allô organizzazione e alla gestione delle attivit¨ di promozione  

e pubblicizzazioneò 
 

Risultato generale atteso 

Operare e collaborare nel campo della comunicazione aziendale, in alcuni casi organizzando in 

prima persona, sia eventi e manifestazioni volte a dare visibilità all’immagine ed ai servizi 

aziendali, sia la predisposizione di materiale pubblicitario, a supporto delle attività aziendali . 

  

 

Abilità 

 Organizzare la comunicazione interna di eventi aziendali 

– Redigere newsletter e comunicazioni interne.  

– Collaborare nella realizzazione della comunicazione istituzionale. 

 

 Comunicare lôimmagine e i servizi aziendali verso lôesterno 

– Preparare inserti in riviste per pubblicizzare  i servizi offerti. 

– Partecipare a fiere per diffondere l’immagine dell’impresa.  

– Assistere e/o partecipare  allo sviluppo del sito per presentare i vantaggi dell’impresa. 

– Preparazione di un mailing list per raggiungere più ampi segmenti di mercato. 

 

 

Conoscenze minime 

 Elementi di comunicazione multimediale. 

 Tecniche di comunicazione multimediale. 

 Tecniche di organizzazione di eventi. 
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UC.5 

ñAnalizzare la commessa di lavoroò 
 

Risultato generale atteso 

Realizzare un’analisi accurata e precisa della commessa di lavoro e del luogo di lavoro al fine di  

individuare le modalità di intervento più indicate per personalizzare il servizio, le risorse umane e le 

attrezzature necessarie per erogare il servizio. 

 

 

Abilità 

 Individuare le esigenze della commessa del luogo di lavoro 

– Acquisire tutte le informazioni utili a realizzare una prima stima dell’intervento.  

– Analizzare il luogo di lavoro e verificare la conformità con le norme di igiene e sicurezza. 

 

 

 Individuare le modalità di intervento più indicate per erogare il servizio 

– Verificare l'esito della prima stima, effettuando un'analisi accurata delle risorse umane e le 

attrezzature necessarie per erogare il servizio. 

 

 

Conoscenze minime 

 Tecniche di analisi della commessa. 

 Elementi per la definizione del budget di commessa: costi, ricavi, margine. 

 Normative e procedure di igiene e sicurezza.   
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UC.6 

ñOrganizzare e gestire le operazioni di puliziaò 
 

Risultato generale atteso 

Organizzare in modo efficace ed efficiente  tutte le attività inerenti alla erogazione di un intervento 

di pulizia.  

 

Abilità 

 Pianificare, organizzare e monitorare le operazioni di pulizia 

– Acquisire tutte le informazioni utili sulle prestazioni di pulizia ed identificare aree di 

miglioramento.  

– Organizzare l’erogazione del servizio di pulizia. 

– Monitorare affinché le risposte siano strutturate in base alle necessità organizzative. 

 

 Applicare  metodi e strumenti di pianificazione e determinazione della sequenza  dei 

compiti 

– Conoscere la legislazione corrente e aggiornarsi relativamente alle operazioni di pulizia e 

adeguarvi le procedure operative. 

– Osservare e mettere in pratica tutti gli aspetti della legislazione, i regolamenti , gli standard e 

le procedure operative. 

– Utilizzare il problem solving per identificare contingenze e individuare opportunità per 

l’organizzazione. 

 

 Controllare la fornitura di risorse per il cantiere 

– Organizzare, implementare e far funzionare un magazzino. 

– Supervisionare e organizzare la manutenzione degli equipaggiamenti e dei materiali di 

consumo. 

– Conoscere le commesse dell’impresa per effettuare futuri approvvigionamenti di 

equipaggiamenti. 

 

 Revisionare, monitorare e valutare le operazioni di pulizia programmate 

– Identificare i criteri di successo dei metodi di miglioramento. 

– Identificare i metodi di miglioramento più adatti all’organizzazione. 

– Documentare le azioni di miglioramento in appropriati record. 

 

Conoscenze minime 

 Elementi per la definizione dei fattori da considerare in sede di programmazione. 

 Tecniche, metodi e strumenti utilizzati per la pianificazione delle azioni. 

 Elementi per la definizione delle attività da intraprendere. 

 Conoscenza delle pratiche e procedure aziendali. 

 Conoscenza di normative e procedure applicabili. 

 Conoscenza della legislazione e delle procedure OHS. 

 Tecniche di pulizia, conoscenza delle attrezzature e lo corretto utilizzo. 

 Tipi di superfici e metodi di pulizia  efficaci e compatibili. 

 Tipi di sostanze chimiche e il loro uso adeguato. 
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UC.7 

ñGestire gli aspetti amministrativi connessi alle attivit¨  di puliziaò 
 

Risultato generale atteso 

Realizzare una gestione economica  accurata e precisa della commessa di lavoro al fine  di tenere 

sotto controllo i costi sostenuti dall'azienda per la commessa stessa e effettuare le analisi di 

redditività. 

 

 

Abilità 

 Elaborare (o contribuire ad elaborare) una proposta/preventivo commerciale al cliente 

– Acquisire i bisogni del cliente. 

– Individuare i punti di forza e i benefici dell’offerta. 

– Valutare i prodotti, i costi, il margine di profitto per conoscere le condizioni di ogni 

commessa. 

– Fornire preventivi e dettagliare le specifiche economiche. 

– Modificare preventivi. 

 Acquisire e gestire la commessa del cliente 

– Rendicontare periodicamente la commessa, con gli stati avanzamento, analizzare i costi diretti 

e indiretti. 

– Analizzare periodicamente  gli scostamenti per commessa tra il budget e il consuntivo , 

identificare la causa con eventuali azioni correttive. 

 Gestire il sollecito di pagamento ed eventuali reclami 

– Trovare soluzioni a problemi. 

– Rispondere efficacemente ad obiezioni. 

– Aprire e portare a termine l’istruttoria di reclamo documentando tutte le attività di lavoro. 

 

Conoscenze minime 

 Tecniche di preventivazione. 

 Requisiti contrattuali per effettuare la richiesta. 

 Elementi di budgeting. 

 Elementi di controllo del budget. 

 Costo del personale, aspetti fiscali e calcolo del margine di profitto. 
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UC.8 

  ñSviluppare e gestire il sistema qualit¨ò 
 

Risultato generale atteso 

Curare  la politica della qualità, le procedure e la loro diffusione/attuazione (all'interno dell'azienda 

e verso i clienti), elaborare e aggiornare i manuali di qualità.  

 

Abilità  

 Valutare la qualità del servizio erogato e del processo produttivo 

– Controllare il rispetto dei requisiti obbligatori richiesti e l'applicazione della normativa di 

settore vigente. 

– Interpretare e applicare le normative della qualità, all’interno del proprio contesto. 

– Analizzare il prodotto, il processo e l’organizzazione del sistema produttivo. 

– Controllare il rispetto delle proprie procedure di qualità. 

– Controllare il rispetto di parametri minimi di efficienza ed efficacia relativamente a indici 

economici (contenimento dei costi, equilibrio finanziario, gestione dei flussi di cassa). 

– Rilevare il grado di soddisfazione dei clienti. 

– Individuare le criticità e definire gli interventi di miglioramento. 

 

Conoscenze minime 

 Aspetti di gestione della qualità di un processo di erogazione di servizi.  

 Concetti di qualità promessa, erogata, attesa e percepita. 

 Modalità operative di valutazione della qualità di un servizio. 

 Principi e tecniche di valutazione dell’efficacia e dell’efficienza economica. 
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UC.9 

ñGestire le risorse umane ï capo cantiereò  
 

Risultato generale atteso 

Programmare le attività di lavoro, calendarizzando gli interventi e suddividendo i compiti tra i 

membri del team a disposizione tenendo in considerazione le loro competenze. 

 

Abilità  

 Elaborare il planning degli interventi da realizzare 

– Analizzare gli interventi in programma e valutare, sulla scorta dei tempi necessari alla loro 

esecuzione, il carico di lavoro. 

– Programmare le proprie attività, tenendo conto del carico di lavoro complessivo e delle 

priorità del caso, valutando la possibilità di avvalersi del supporto di eventuali collaboratori. 

– Redigere report sullo stato del lavoro 

  

 Gestire le risorse professionali a disposizione 

– Individuare  e identificare i compiti e le responsabilità di ogni membro del gruppo.. 

– Assegnare ai propri collaboratori mansioni operative e fornire indicazioni per lo svolgimento 

delle stesse (attività da svolgere; tempi e metodi). 

– Garantire che ogni membro della squadra abbia obiettivi di lavoro personali. 

– Incoraggiare e supportare i membri del gruppo nella realizzazione dei loro obiettivi, 

riconoscendo e incoraggiando la creatività e l’innovazione. 

– Controllare lo svolgimento dei compiti assegnati e la qualità del servizio erogato. 

– Identificare i bisogni professionali. 

 

 Gestire le dinamiche e la comunicazione allôinterno del team 

– Esporre e comunicare in maniera positiva le finalità e gli obiettivi della squadra, pianificare 

con il team il raggiungimento degli obiettivi. 

– Comunicare con le squadre di pulizia per correggere gli errori , controllare che tutto sia in 

ordine 

– Gestire le dinamiche del gruppo e i conflitti. 

– Ottenere attraverso le performances la fiducia e il supporto del gruppo. Saper gestire la 

leadership. 

 

Conoscenze minime 

 Gestione del tempo e dei fattori produttivi. 

 Concetti di gruppo, posizione, ruolo, comportamenti individuali e collettivi, dinamiche di 

gruppo, clima organizzativo.  

 Comportamenti spontanei in situazione di stress e loro modalità di indirizzo e governo. 

 Modalità di assegnazione dei compiti, trasmissione di ordini, intervento in situazioni di 

inadempienza e conflitto. 

 Elementi e tecniche di comunicazione.  
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UC.10 

ñSviluppare e gestire il piano di controllo dei rischi e gestire le operazioni  di igiene, 

salute e sicurezzaò 
 

Risultato generale atteso 

Curare e garantire la sicurezza nel luogo di lavoro elaborando e gestendo il piano di controllo dei 

rischi. 

Curare e garantire l’igiene dei luoghi di lavoro, la manutenzione e la conservazione delle 

attrezzature, utilizzando tecniche adeguate,  la salute e la sicurezza nel luogo di lavoro. 

 

Abilità 

 Prevenire e ridurre il rischio professionale, ambientale e del beneficiario 

– Identificare le procedure per la gestione del rischio, apportare variazioni qualora ce ne sia  

bisogno  

– Sviluppare e implementare le procedure di lavoro e di controllo del rischio, utilizzare una 

gerarchia di controlli, implementare le misure  di controllo e diminuire i rischi frequenti 

– Conoscere e spiegare la legislazione sull’igiene sicurezza e rischio  

– Conoscere e usare protocolli di analisi dei rischi  

– Assicurarsi che sia effettuata una adeguata valutazione dei rischi, che i DPI siano utilizzati 

correttamente e la strumentazione sia a norma   

– Monitorare e supervisionare l’uso di DPI  

– Informare tutte il team sui piani d’emergenza e fornire consulenza e orientamento in merito 

alla loro attuazione   

– Informare i lavoratori sui rischi dei luoghi di lavoro e impedire l’accesso alle persone non 

autorizzate  

– Adottare stili e comportamenti idonei alla prevenzione e riduzione del rischio professionale ed 

ambientale. 

– Rispettare tutte le norme di sicurezza e di lavoro e i regolamenti e le procedure 

– Relazionare e registrare il lavoro sulla sicurezza con programmi informatici 

 

 Garantire il rispetto delle norme igienico-sanitarie atte a garantire la salubrit¨ dellôarea di 

lavoro e delle attrezzature in uso 

– Garantire il rispetto delle norme in materia di igiene 

– Effettuare operazioni di riciclaggio e smaltimento dei materiali, secondo la legislazione 

corrente 

 

 Lavorare in sicurezza 

– Prevenire e ridurre il rischio professionale, ambientale del beneficiario 

– Identificare eventuali rischi per la salute, sicurezza e igiene. Compilare in maniera precisa i 

record relativi alla legislazione OHS (salute sicurezza igiene) 

– Valutare e fornire DPI e tutti gli equipaggiamenti e i prodotti necessari 

– Rispettare le norme di sicurezza e le procedure organizzative 

– Identificare e pianificare le attività e le risorse per rispondere alle contingenze  in materia di 

igiene, salute e sicurezza 

– Seguire i regolamenti in materia di igiene salute e sicurezza e monitorare i contributi 

legislativi 

– Implementare le procedure sull’igiene, sicurezza e rischio  

 

 Lavorare nel rispetto dellôambiente 

– Attuare e promuovere l’organizzazione della politica ambientale, sensibilizzando anche il 

gruppo per migliorare l’impatto ambientale nelle operazioni di pulizia 



 29 

– Monitorare l’uso di energia e di materiali e valutare i rischi ambientali 

– Utilizzare l’energia in forma efficace ed efficiente 

– Attuare adeguate azioni per diminuire l’impatto ambientale 

 

Conoscenze minime 

 Normative vigenti in materia di sicurezza, prevenzione infortuni, prevenzione incendi e igiene 

del lavoro, urbanistica, anche con riferimento agli obblighi previsti dal D.lgs 626/94 e successive 

modificazioni e integrazioni, in relazione alla specifica destinazione dei locali e delle attività 

lavorative di riferimento. 

 Fattori di rischio professionale ed ambientale, biologico, chimico, fisico. 

 Elementi di messa in sicurezza degli ambienti e dei materiali e di diminuzione del rischio. 

 Caratteristiche di prodotti detersivi e detergenti per la pulizia usati nel lavoro. 

 Normativa regionale relativa allo smaltimento dei rifiuti pericolosi. 

 Normative vigenti in materia di sicurezza, prevenzione infortuni, prevenzione incendi e igiene 

del lavoro, urbanistica, anche con riferimento agli obblighi previsti dal D.lgs 81/’08, in relazione 

alla specifica destinazione dei locali e delle attività lavorative di riferimento. 

 Normative vigenti in materia di politica ambientale 

 Elementi di messa in sicurezza degli ambienti e dei materiali e di diminuzione del rischio. 

 Caratteristiche di prodotti detersivi e detergenti per la pulizia usati nel lavoro,  

 Normativa regionale relativa allo smaltimento dei rifiuti pericolosi. 

 


