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La qualificazione del sistema
e del personale di manutenzione
Due nuove norme UNI, la manutenzione è
“fornitore di servizi” qualificato

Sono state recentemente pubblicate due nuove Norme UNI ela-
borate dalla Commissione Manutenzione,  a maggio la Norma 
11414 “Manutenzione - Linee guida per la qualificazione del 

sistema di manutenzione” ed a giugno la Norma 11420 “Manuten-
zione - Qualifica del personale di manutenzione”,  che  confermano 
l’evoluzione della manutenzione verso la logica della gestione per 
processi e riconoscono alla manutenzione il ruolo di “fornitore di 
servizi” qualificato

Il Servizio di Manutenzione è sempre più inserito  nella gestione 
per processi e,  nell’ottica del rapporto Cliente/Fornitore, acquisisce 
sempre più “Valore” nelle aspettative del  Cliente  

Un Valore che va misurato in termini di  qualità del  servizio ero-
gato, di rispetto dei tempi e, naturalmente di economia dei costi. 

Ma non è sufficiente poter solo misurare utilizzando gli indicatori 
opportuni ( Norma UNI 15341),  occorre anche che il Cliente possa 
valutare il sistema di  gestione della manutenzione nel suo comples-
so, come avviene per qualunque fornitore (vendor rating)

E’ quindi   necessario  disporre di uno strumento di valutazione 
che porti al riconoscimento dei requisiti minimi richiesti dal Cliente, 
una valutazione  globale   che comprenda sia gli aspetti  organizzativi 
e tecnici  che  quelli relativi alla   qualità professionale del personale 
addetto al servizio.

L’obiettivo delle nuove Norme , di seguito sintetizzato, risponde 
a questa esigenza, in quanto forniscono  una indicazione di metodo 
e di contenuto sul come e sul cosa fare per arrivare a qualificare , 
globalmente,  il servizio di  manutenzione fornito

La Norma UNI 11414 fornisce le linee guida per qualificare il si-
stema di manutenzione attraverso la misura e la valutazione di tutte 
le fasi del processo, verificandone la conformità dei metodi e degli 
strumenti adottati rispetto al contesto in cui opera, sia esso interno 
o terziarizzato.

In particolare la Norma si propone di valutare:
c processi strategici, operativi e di supporto
c Ingegneria di manutenzione
c Project management e pianificazione lavori
c Sistemi informativi
c Budget ed economics
c Empowerment e qualifica del personale di manutenzione (vedi  
Norma UNI 11420)
c La gestione del terziario
c La gestione dei materiali tecnici
c L’osservanza delle normative su sicurezza, salute e tutela ambientali

Considerando quindi il servizio di manutenzione come fosse una 
“impresa“ la Norma 11414 ne “qualifica“ la struttura organizzativa, 
tecnica ed economica attraverso la rintracciabilità dei processi, ana-
logamente a quanto avviene negli audit del sistema di gestione per la 
Qualità. Ma se è possibile qualificare i processi di riferimento di una 
impresa di manutenzione (ovvero il “modus operandi” e la coerenza 
della loro applicazione rispetto gli obiettivi dichiarati), non è invece 
possibile fare altrettanto nei riguardi della qualità del servizio di ma-
nutenzione erogato in quanto la “bontà “ del lavoro è  prevalentemen-
te legata alla “competenza” del manutentore.

In questo senso la manutenzione è definibile come un “processo 
atipico” Alla necessità di avere un quadro di riferimento preciso ed 
univoco in materia di qualifiche professionali di manutenzione prov-
vede la Norma UNI 11420, che definisce gli standard di  “qualità pro-
fessionale” che il personale di manutenzione deve possedere, ovvero 
il mix richiesto di conoscenze, abilità e comportamenti professionali 
attesi.Una caratteristica importante della Norma è che la sua appli-
cazione include anche le figure professionali di produzione, laddove 
vengano implementati piani TPM o di auto manutenzione, tipici dei 
progetti di Lean Manufacturing
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La Norma 11420 analizza in particolare i tre ruoli chiave della 
organizzazione del servizio di manutenzione: 

Nella Norma non viene esaminata la figura del manutentore ge-
nerico , caratterizzato cioè da una limitata o insufficiente capacità di 
affrontare in autonomia i lavori e gli imprevisti. La attività del manu-
tentore generico è però regolamentata dal DL 81/08, laddove viene 
sancito che nessun lavoro deve essere svolto da persone prive di 
adeguata formazione, informazione e addestramento.

L’esecuzione di piccoli interventi di manutenzione può essere 
eseguita da manutentori generici purché siano rispettate entrambe 
le seguenti condizioni:

− il materiale utilizzato sia conforme alle norme di prodotto (mar-
chiatura CE)

− Il manutentore  sia stato preventivamente istruito al corretto 
comportamento operativo da tenere nell’esecuzione dell’intervento,

Saperi attesi
La caratteristica fondamentale di una competenza è la capacità di 

affrontare in autonomia la specifica attività lavorativa.

L’insieme dei saperi (conoscenze, capacità e abilità) deve essere 
pertanto sufficiente al lavoratore per compiere in sicurezza le attività 
che gli sono affidate.

Per valutare correttamente quali “saperi” sono richiesti  è neces-
sario riferirsi a tre aspetti tra loro complementari:

− il primo aspetto riguarda l’istruzione (il Sapere, le conoscenze)
− il secondo aspetto riguarda l’esperienza (Il Saper Fare)
− il terzo aspetto riguarda le caratteristiche 

personali, (il Saper Essere) ovvero quelle doti di 
equilibrio, attenzione, precisione e ogni altra ca-
ratteristica che concorra a far ritenere l’operatore 
affidabile.

Modalità formative 
Il processo formativo di qualificazione non deve 

essere limitato al bagaglio nozionistico, ma deve 
favorire la pratica di comportamenti professionali coerenti con il ruo-
lo ricoperto dal lavoratore. 

Per questo, l’impegno perseguito dalla Commissione Manutenzio-
ne nella individuazione delle competenze è stato quello di rispettare 
le indicazioni europee, primi tra tutti il  TR CEN/TR 15628 e le EQF

La Norma 11420 stabilisce pertanto per ogni figura professionale 
esaminata:

c le competenze professionali attese
c la declinazione delle conoscenze essenziali
c la declinazione delle abilità minime 

La durata ed i contenuti dell’attività formativa 
dipendono da vari fattori, tra cui la preparazione 
scolastica e l’esperienza pregressa. 

La corrispondenza con gli indirizzi europei potrà 
consentire inoltre il conseguimento di una qualifica 
riconosciuta sul territorio europeo

Conseguimento della qualifica
La Norma 11420 non esamina nel dettaglio le 

condizioni e le procedure per il conseguimento 
della qualificazione, nè il processo di valutazione. 
Possiamo però fare riferimento ad altre Norme, per 
esempio la Norma CEI 1127, per averne i modelli 
di riferimento.

La qualifica potrebbe quindi essere rilasciata a fronte di processi 
formativi superati con esito positivo, comprensivi di esercitazioni te-
oriche e pratiche, rappresentative dei lavori da effettuare. I processi 
formativi possono essere condotti dalle Aziende stesse in cui opera 
il manutentore oppure da Enti esterni. In quest’ultimo caso, gli Enti 
devono rilasciare un attestato di regolare frequenza ai corsi di forma-
zione, comprensivo delle valutazioni finali.

Per la valutazione del lavoratore si possono assumere a riferimen-
to, le seguenti attività formative:

− le esperienze lavorative e formative pregresse, anche eseguite 
in affiancamento;

− la documentazione attestante l’avvenuta frequenza con esito 
positivo di specifici corsi di formazione, con indicati gli argomenti 
trattati, le esercitazioni teoriche e pratiche effettuate e le valutazioni 
finali del corso espresse dall’organizzazione esecutrice dei corsi;

− la formazione specifica (corsi specialistici) svolta individual-
mente o in ambito aziendale.

Occorre infine accertare altri requisiti della persona quali ad 
esempio:

− idoneità psicofisica;
− curriculum professionale;
− comportamenti seguiti nell’attività lavorativa svolta, con riferi-

mento alla sicurezza.
Nella valutazione della qualifica diventa determinate il curricolum

(formativo ed esperienziale) del lavoratore. Un esempio è dato dalla 
tabella seguente

Proposte per un processo formativo coerente con
la Norma UNI 11 420

La Norma UNI 11420 non indica quale debba essere la formazione
specialistica del personale di manutenzione, ma rimanda ai settoridel 
processo specifico di riferimento.
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Alla luce della lunga esperienza di Festo in materia, possiamo 
però indicare alcuni criteri base da rispettare, con una suddivisione in
c Attività di aula (lezioni teoriche)
c Attività on the job .

Citiamo, ad esempio, quelli che potrebbero essere alcuni dei con-
tenuti professionalizzanti della figura del Responsabile di Manuten-
zione.

Per figure più operative, quale è lo  Specialista di Manutenzione, 
diventa invece opportuna una mappatura  delle competenze all’inter-
no del processo specifico di riferimento. Consideriamo ad esempio 
la griglia  “specializzazioni”e “ processi”  e consideriamo la figura del 
manutentore specialista meccanico  del settore alimentare
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Conclusioni
La pubblicazione delle due nuove normative soddisfa una esigen-

za che si era fatta pressante in quanto la Manutenzione, fortemente 
terziarizzata, necessita di regole precise sulla modalità di erogazione 
del servizio e, ancor di più, sulla capacità professionale degli addetti 
ai lavori.

Alla AIMAN va il merito di avere sempre favorito e stimolato il 
dibattito affinchè la Manutenzione fosse considerata parte attiva al 
servizio delle performance produttive e le competenze del manuten-
tori fossero il risultato di un percorso di crescita cognitivo ed espe-
rienziale certificato.

Ben venga quindi l’allineamento della Norma UNI 11 420 alle in-
dicazioni della European Qualifications Framework ( EQF) che defi-
nisce la “qualifica” come atto formale di una Autorità Competente, a 
conclusione di un percorso di formazione professionale che attesti la 
acquisizione delle competenze , conoscenze e abilità compatibili agli 
standard individuati.

Possono rilasciare una “qualifica” gli Enti accreditati ai sensi del-
la Conferenza Permanente Stato Regioni. Ma la pubblicazione della 
Norma UNI 11420 rappresenta un adempimento obbligatorio o una 
opportunita? La obbligatorietà è resa tale dall’art 37 del Dlg 81/08, 
ma non può essere l’obbligo la motivazione che porta alla qualifica-
zione di una competenza professionale.

La motivazione deve 
essere prima di tutto 
personale, ovvero è il 
lavoratore che per primo 
trova gratificazione nel 
riconoscimento formale 
del suo saper fare e del 
suo essere manutentore.

La seconda motiva-
zione è la consapevo-
lezza che la sicurezza ha 

radice nella conoscenza e nella abilità, pertanto saper fare bene un 
lavoro significa saperlo fare senza farsi male.

Una terza motivazione 
è quella propria del rap-
porto Cliente/Fornitore.

Il Cliente ( Produzio-
ne) potrà finalmente va-
lutare i processi adottati 
dal Fornitore (Manuten-
zione) ed avere garanzie 
sulla competenza del 
personale incaricato del-
la esecuzione dei lavori, 
in regola con gli indirizzi 
di legge in materia di si-
curezza.


