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MATERIALE DI LAVORO 2.3 · CAPITOLO 2 — LA PROSPETTIVA OPERATIVA · CASO PRINCIPALE: SORRENTO

Consapevolezza in ogni reparto
Fonte: Francesco Dore, Il Timone e la Lente, seconda edizione, Volume 1a — ISO 14001:2026, sottocapitolo 2.3 (pagina 
255 del libro)

DOMANDA GUIDA

Il reparto piani può essere formato alla perfezione per rispettare il programma di 
riutilizzo di asciugamani e biancheria. Che cosa succede se il ricevimento, volendo 
soltanto far sentire coccolato un ospite affezionato, lo annulla ogni giorno senza sapere 
che è questo che sta facendo?

1 · Patto di verifica: le affermazioni del mercato alla prova della norma

Copiato dal libro. L’ultima colonna è per il vostro albergo: che cosa vale qui, e come lo sapete.

Che cosa si afferma
È un 
obbligo?

Valutazione del volume Nel nostro albergo

La norma richiede la 
consapevolezza solo a chi 
esegue direttamente una 
procedura ambientale

No Requisito (7.3): riguarda chi lavora 
sotto il controllo 
dell’organizzazione, rispetto agli 
aspetti e impatti associati al suo 
lavoro; il volume legge quel 
legame lungo la catena reale 
dell’influenza

La norma tratta 
consapevolezza e competenza 
come un unico requisito

No Requisito: sono due punti distinti, 
7.2 e 7.3; l’Allegato A, informativo 
ma utile a non confonderle, ne 
chiarisce la differenza

La norma richiede di includere 
il ricevimento nella 
sensibilizzazione

Solo in 
parte

Requisito: il 7.3 vale per chi lavora 
sotto il controllo 
dell’organizzazione; quanto 
approfondire dipende dagli aspetti 
associati al lavoro del reparto, e la 
mappatura dell’influenza è il 
metodo del volume

La norma richiede la 
consapevolezza delle 
conseguenze del mancato 
rispetto dei requisiti del 
sistema

Sì Requisito (7.3); lezione del caso: a 
Sorrento un gesto in buona fede 
ha svuotato un requisito del 
sistema senza che nessuno lo 
riconoscesse come tale

La norma stabilisce che le 
lacune dei reparti operativi 
contano più di quelle dei 
reparti a contatto con gli ospiti

No Metodo del volume: la priorità 
segue l’influenza sugli aspetti 
significativi, che può passare dal 
ricevimento quanto dai piani

La norma considera assolta la 
consapevolezza con la sola 
comunicazione iniziale

No Spiegazione del requisito: la 
consapevolezza va mantenuta nel 
tempo; lezione del caso: una 
deriva culturale può erodere un 
programma per gradi, senza una 
decisione di abbandonarlo
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2 · Errori comuni: un’autoverifica

Spuntate ogni errore che riconoscete nel vostro albergo e annotate dove si vede.

  ☐ Costruire la sensibilizzazione attorno al solo reparto che esegue la procedura, ignorando chi 
influisce sul risultato.

  ☐ Confondere consapevolezza e competenza, e credere che una formazione soddisfi l’altra.

  ☐ Considerare fuori dal punto 7.3 i reparti a contatto con gli ospiti perché non hanno compiti 
ambientali diretti.

  ☐ Non riconoscere che un istinto professionale sincero può svuotare un programma senza alcuna 
decisione deliberata.

  ☐ Correggere una deriva richiamando il reparto responsabile, senza cercare dove la pratica è nata.

  ☐ Lasciare disponibile un canale di eccezione informale e non registrato.

  ☐ Chiudere quel canale senza offrire al personale un altro modo di esprimere la stessa attenzione.

  ☐ Continuare a comunicare all’esterno un risultato senza verificare che i dati lo sostengano ancora.

3 · Una checklist per il prossimo riesame della consapevolezza

La checklist del libro, con una colonna per la vostra risposta.

Domanda Perché conta La nostra risposta

Per il programma che dipende di più 
dalla collaborazione degli ospiti, quali 
reparti oltre a quello responsabile 
hanno margini di discrezione?

È la domanda che avrebbe 
intercettato la lacuna di Sorrento 
prima dei dati della lavanderia

Il monitoraggio confronta i consumi 
reali con il risultato atteso, o controlla 
solo i registri del reparto responsabile?

I registri dei piani erano corretti; solo i 
consumi hanno rivelato la deriva

Abbiamo individuato l’istinto 
professionale che, da noi, ha più 
probabilità di scavalcare il 
programma?

Contenuti generici non toccano un 
istinto così specifico e così ben 
intenzionato

Esiste un modo alternativo, per il 
personale, di esprimere la stessa cura 
senza contrastare il programma?

Chiudere un canale senza offrirne un 
altro spegne un istinto prezioso 
invece di orientarlo

Ciò che dichiariamo a ospiti e partner 
sul programma è ancora dimostrabile 
con i dati?

Un’asserzione non più vera è un 
problema di comunicazione, non solo 
di prestazione

4 · Che cosa mostrerebbe che funziona

Domande, non requisiti: sono ricavate da «Che cosa dice la norma» e «Applicazione pratica» del 
sottocapitolo. I punti fra parentesi sono quelli che il sottocapitolo cita; dove cercare l’evidenza è una 
pratica proposta da questo volume, non un requisito della ISO 14001.

Domanda Dove sta l’evidenza Visto?

Ogni reparto, compresi quelli a contatto con gli ospiti, 
conosce la politica e gli aspetti significativi del proprio lavoro 
(7.3)?

Registrazioni degli incontri per 
reparto; colloqui sul posto

☐

Il personale sa che cosa comporta il mancato rispetto, 
compresi gli impegni esterni e gli obblighi di conformità (7.3)?

Materiali degli incontri; colloqui ☐
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Domanda Dove sta l’evidenza Visto?

Le pratiche che contraddicono il programma sono visibili, per 
esempio con un motivo registrato nel gestionale?

Gestionale del reparto; riesame 
trimestrale dei motivi

☐

Il personale conosce il proprio contributo e i benefici di una 
prestazione migliore (7.3)?

Colloqui sul posto ☐

5 · Sintesi operativa: piano d’azione

Le azioni della sintesi operativa del libro. Responsabile e scadenza li decidete voi.

Azione Responsabile Scadenza

Da fare subito — Per il programma ambientale che dipende di più dalla 
collaborazione degli ospiti, elencare tutti i reparti con rapporti con gli 
ospiti o margini di discrezione capaci di influire sul risultato, e 
controllare se hanno mai ricevuto una sensibilizzazione legata a quel 
programma.

Da pianificare — Costruire una sensibilizzazione che nomini l’istinto 
professionale o culturale più capace di scavalcare il programma in 
questo albergo, invece di contenuti ambientali generici.

Da pianificare — Chiudere i canali di eccezione informali richiedendo 
un motivo registrato, e offrire gesti alternativi che non contrastino con 
il programma.

Da tenere sotto controllo — Confrontare i dati di consumo con il 
risultato atteso per cogliere derive graduali e inspiegate, trattandole 
come il probabile segnale di una lacuna di consapevolezza in un 
reparto che il programma non aveva considerato, prima di concludere 
che il reparto responsabile sia diventato meno diligente.

Da tenere sotto controllo — E verificare che ciò che si comunica 
all’esterno resti dimostrabile.

Che cosa questo foglio non è: la ISO 14001 non prescrive questo modulo. È uno strumento di lavoro tratto dal libro; 
la norma, e per gli obblighi di legge le fonti ufficiali e i professionisti qualificati, governano il caso reale. Materiale 
indipendente; non affiliato né approvato da ISO, UNI, ACCREDIA o da alcun ente di certificazione. Prevale il testo 
della norma.
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