Global Outsourcer

I requisiti indispensabili da considerare nella scelta

del proprio partner per la gestione delle facility

a quando il Facility Management ha avuto la sua

diffusione nel nostro Paese, il termine Global

Outsorcer ha guadagnato un’improvvisa fama.
Tale espressione perd ¢ in molti casi utilizzato in manie-
r4 non corretid.,

Potremmo definire il Global Outsourcer come lo spe-
cialista della ingegnerizzazione dei processi di gestione ed
erogazione delle facility, della pianificazione, del coordi-
namento delle attivita e delle risorse, della definizione del-
le procedure e del controllo, il supervisore di tutte le atti-
vita operative e il gestore delle informazioni.

La societa di Facility Management o Global Outsourcer
diviene un partner per l'azienda, unico interlocutore ¢ re-
sponsabile dell'aspetto gestionale-operativo del Facility
Management, T'alleato con il quale P'azienda pud condivi-
dere eventuali rischi ¢/o benefici derivanti dalla gestione
delle facility.

A questo fornitore viene percio richiesto un elevato
grado di responsabilita e di competenza.

Il valore aggiunto apportato dalla Societa di Facility Ma-
nagement non ¢ semplicemente legato all'ottimizzazione
della gestione dei servizi, ma ¢ dato dalla sua capacita di
offrire al Cliente la possibilita di un miglioramento conti-
nuo nello svolgimento delle ativitd inerenti ai servizi alla
base del business aziendale,

Le societa di FM devono quindi essere selezionate in
base alla loro capacitd di esprimere eceellenze nel gover-
no delle attivita non-core; emerge dunque come debba es-
sere il coneetto di “competenza” ¢ “capacita gestionale” a
guidare le scelte in tema di rapporti fra Cliente ¢ Global
Outsourcer,

Vediamo allora quali sono i requisiti indispensabili da
considerare nell'analisi e nella ricerca di una Societa di Fa-
cility Management.

Capacita di Management
La capacita di governo delle facility ¢ il primo requisi-
to da ricercare nella scelta di una societa di FM. Capacita
di governo significa principalmente trasparenza, parte-
cipazione, impegno, competenze specifiche. stru-
menti tecnologici, metodologie gestionali e organiz-
zative adeguate, qualita.

La trasparenza ¢ attestata dalla disponibilita a forni-
re informazione necessaria per valutare che il contrat-
to che lega cliente ¢ fornitore raggiunga livelli soddi-
sfacenti di efficacia, efficienza, economia.

La partecipazione attiva al processo di gestione ed
erogazione delle facility si concretizza con la creazione
di valori ¢ punti di riferimento comuni intorno ai quali
si forma la squadra messa in campo dalla societa di FM.
La motivazione e il coinvolgimento delle risorse assu-
mono un ruolo determinante nella gestione dei proble-
mi, nello sviluppo delle relazioni ¢ nell'integrazione con
l'azienda cliente,

Limpegno si sostanzia nel perseguimento degli
obiettivi ¢ nel miglioramento continuo attraverso 'ana-
lisi dei processi, nella realizzazione di progetti miglio-
rativi allo scopo di ottimizzare i costi dei servizi ¢ in-
crementare i livelli prestazionali, nell'applicazione ¢
nello sviluppo di iniziative di qualitd, nella formazione
dello staff e nello sviluppo, con 'obiettivo di dotare tut-
to il personale delle competenze necessarie allo svolgi-
mento della propria funzione lavorativa secondo i mi-
gliori standard qualitativi,

Le competenze specifiche comprendono il know
how, in termini di capacitd di apprendimento dall’espe-
rienza, la professionalita del personale che deve essere
adeguatamente formato ¢ qualificato ¢ la comprovata
esperienza nel settore delle facility.

L'aggiornamento tecnologico si sostanzia princi-
palmente con l'utilizzo di sistemi informatici di gestione
per il governo di una molteplicita di informazioni e per
rendere concreto ed effettivo il concetto di trasparenza,
sia in termini economici che qualitativi.

Le metodologie gestionali e organizzative si ri-
flettono sull'implementazione di modelli di analisi dei
servizi (Benchmarking prestazionale), di ruoli e compe-
tenze (struttura organizzativa di commessa), di monito-
raggio ¢ supervisione delle prestazioni (sia di quelle
espletate direttamente che di quelle erogate dai sub-ap-
paltator) ¢ di coordinamento delle attivita.

Operare attraverso la standardizzazione di procedure
di controllo della qualita ha lo scopo di garantire la
completa conformita con le specifiche contrattuali e di
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trovare adeguati riscontri per la verifica delle prestazio-
ni. Le procedure devono tener conto delle politiche e
delle procedure di qualita dell’azienda cliente.

Il concetto di qualita si deve inoltre esplicare con
un'attenta valutazione della soddisfazione del cliente,
anche attraverso indagini di Customer Satisfaction pres-
SO i clienti interni.

La capacita di management si deve esplicare anche nel-
lindividuazione, comprensione ¢ risoluzione dei proble-
mi (problem-finding, problem-setting ¢ problem solving).
Infatti le “soluzioni tradizionali”, soprattutio in questo am-
bito, non sempre risultano efficaci e non sempre i pro-
blemi in cui si incorre sono noti ¢ ben definibili.

Dal punto di vista operativo ¢ quindi importante ave-
re padronanza delle teeniche utili a verificare lo stato
d'avanzamento di un progetto e a creare un ambiente
organizzativo che favorisca il problem-solving creativo,
in modo da reagire tempestivamente ad impedimenti od
ostacoli con nuove idee e proposte, facendo leva sulle
proprie competenze distintive.

La societd di FM deve dunque possedere una capa-
cita manageriale comprovata dalla composizione del
personale dipendente (Manager, Tecnici e Impiegati),
dalla presenza di personale di gestione presso il Clien-
te (Site Manager, Building Coordinator, Workplace Ma-
nager, ecc.), dalla capacita di garantire il governo del-
l'aggiornamento tecnologico, di selezionare e scegliere
i sub-fornitori, di stringere alleanze, di monitorare ¢
controllare, dalla capacita finanziaria ¢ da quella di ono-
rare contratti basati sul risultato.

Vediamo ora pit nel dettaglio proprio questi temi che
vanno a comporre il governo delle facility.

Gestione delle risorse umane

Le risorse umane che la Societd di FM mette in opera
presso il cliente devono avere principalmente competen-
ze gestionali e relazionali (a tutti i livelli: vertici aziendali,
clienti interni, fornitori), devono saper lavorare in grup-
po, essere consapevoli di poter fornire un contributo fat-
tivo nel contesto organizzativo di cui faranno parte, co-
noscere 'azienda cliente e le sue politiche, essere pro-at-
tive, motivate e pronte a gestire le evenienze.

Capacita di progettazione

La Societa di Facility Management deve fornire al pro-
prio Cliente un servizio che va dall'ideazione alla mes-
sa in pratica di nuove modalitd di gestione ed erogazio-
ne dei servizi.

Deve essere in grado di sviluppare un progetto assu-
mendosi la responsabilita della sua realizzazione, pur
senza doverla (necessariamente) eseguire direttamente.

Le capacitd progettuali della Societa di Facility Mana-
gement si coneretano nell'abilita di comprendere le esi-
genze del Cliente grazie ad un lavoro sistematico di ana-
lisi, in modo da individuare i tempi, le modalita, le pro-
cedure di erogazione ¢ gestione dei servizi pit adegua-
ti alla struttura organizzativa che supportano.

MANUTENZIONE, Tecnica e Management - GIUGNO 2010

Parlando di capacita di progettazione va anche sotto-
lineata la fondamentale importanza della revisione dei
processi di gestione ed erogazione, attivita utile a mi-
gliorare i servizi attuali ¢ a progettarne, svilupparne ¢
implementarne di nuovi.

Gestione delle informazioni

La Societd di FM deve saper gestire le informazioni e
creare integrazione informativa con il Cliente.

Solo con la corretta gestione delle informazioni ¢ in-
fatti possibile garantire un'efficace erogazione dei servi-
zi, attraverso 'adeguata programmazione e pianificazio-
ne consentite dall'analisi delle informazioni di ritorno
dagli esecutori delle prestazioni.

La corretta gestione delle informazioni ¢ inoltre fon-
damentale per garantire ai Clienti Interni il pit rapido e
ampio accesso ai servizi, ¢ per permettere il controllo e
la valutazione del livello qualitativo ¢ quantitativo dei
servizi resi, cosi da definire con il Committente le poli-
tiche e le strategie di gestione.

Questa attivita ¢ quindi indispensabile per conoscere
lo stato di occupazione degli spazi ¢ l'ubicazione degli
impianti.

Un importante strumento di informazione ¢ comuni-
cazione tra la Societa di FM e il cliente interno ¢ la Car-
ta dei Servizi.

Si tratta di un mezzo attraverso il quale la FM Com-
pany rende nota la gamma dei servizi erogat, le relati-
ve modalita di accesso e le procedure di richiesta.

La Carta dei Servizi, nell'ambito di un programma ar-
ticolato di promozione della qualitd ¢ di trasparenza nei
rapporti, stabilisce gli impegni della societda di FM ed i
diritti dei suoi Clienti in merito alla fornitura dei servizi.

Deve garantire gli impegni ¢ gli standard nella pre-
stazione del servizio comunicandoli all'utenza in modo
chiaro. Deve essere di facile e rapida consultazione per
consentire a tutti i clienti interni un pratico utilizzo,

La Carta fornisce tutte le informazioni utili per inol-
trare segnalazioni, proposte, richieste di chiarimento e
reclami,

Fornisce inoltre standard del servizio quali la conti-
nuita, la regolarita d'erogazione della fornitura e la tem-
pestivita del suo ripristino in caso di disservizio.

Tecnologia

Gli investimenti in tecnologia costituiscono uno dei
requisiti principali delle Societa di FM.

Per raggiungere gli obiettivi espressi dai clienti, in re-
lazione alla gestione di tutti i servizi richiesti, sono in-
dispensabili strumenti di coordinamento ¢ controllo che
attraverso la tecnologia regolino in modo automatico i
rapporti con il committente (a tutti i livelld) e lo svolgi-
mento di tutte le attivitd necessarie (predisposizione dei
piani di intervento, controllo dei risultati raggiunti, ana-
lisi relativa ai guasti riscontrati su ciascun immobile, in-
dividuazione di componenti critiche, individuazione di
problematiche con l'utenza, ecc.).



Tali strumenti sono costituiti da un Sistema Informa-
tivo Integrato ¢ dalla Centrale Operativa (Call Center),
che devono essere appositamente predisposti ¢ studiati
in modo da consentire la gestione delle attivita previste
dai piani di manutenzione preventiva e delle richieste di
intervento, secondo i pitl moderni sistemi di comunica-
zione ¢ il controllo automatizzato dei risultat.

Offerta di servizi
nelle tre macroaree di applicazione
della disciplina

Con questa perifrasi non s'intende la possibilita di ero-
gare tutti i servizi direttamente ¢ con personale proprio,
ma il possesso del know how necessario per la progetta-
zione, la gestione ¢ il controllo di tutti i servizi apparte-
nenti alle re macroaree: edificio, spazi ¢ persone.

In sostanza si tratta di avere la capacita di governare
l'intera area di applicazione della disciplina, ad esclu-
sione dell'aspetto strategico e dell'aspetto analitico, che
rimangono di competenza e responsabilitd del Facility
Manager,

Nella maggior parte dei casi, le Societa di FM sub-ap-
paltano le singole attivitd a fornitori di servizi specifici.

A questi ultimi vengono solitamente affidate attivita a
basso valore aggiunto, permettendo alle Societa di FM
di avere strutture snelle, ampie coperture territoriali e di
mantenere all'interno l'ingegnerizzazione dei processi.

La Societa di FM costruisce un vero ¢ proprio albo
fornitori attraverso una selezione procedurizzata in cui
questi devono rispondere a caratteristiche tecnico-qua-
litative di alto livello.

Monitoraggio e controllo

La Societa di FM deve aver procedurizzato un sistema
di prequalifica dei sub-fornitori o delle potenziali consor-
ziate ¢ possedere un sistema di analisi dei risultati.

Deve inoltre aver messo a punto ed offrire ai propri
Clienti un modello di rilevazione della Customer Sati-
sfaction.

Il controllo operativo, che rientra nell'attivita pura di
misurazione del livello di qualita del servizio erogato,
puo avvenire attraverso un‘attenta programmazione ¢
reportistica delle attivita, audit periodici ¢ attraverso
momenti di incontro con i rappresentanti degli stessi
sub-fornitori, allo scopo di identificare le aree di inter-
vento ¢ di miglioramento.

Le doverse attivita sub-appaltate sono comunque sem-
pre basate sulla gestione del servizio in conformita ai li-
velli concordati tra le Parti (Cliente e Global Outsour-
cer) illustrati nel Service Level Agreement e secondo gli
obiettivi pattuiti in sede contrattuale.

La Societa di Facility Management si impegna ad as-
sicurare al proprio cliente il raggiungimento degli obiet-
tivi sui quali viene misurata (attraverso un modello di
Key Performance Indicator) ¢ deve percido garantire il
controllo del rispetto del livello di servizio, sia monito-
rando le attivita delegate attraverso il sistema informati-

co di gestione, sia eseguendo ispezioni tecniche a cam-
pione sugli interventi eseguiti.

La Societa di EM ¢ quindi tenuta ad estendere ai sub-
appaltatori gli obblighi e gli oneri previsti dal contratto
che la lega al cliente e a verificare che le norme e le di-
sposizioni in ¢sso contemplate siano osservate.

Il Global Outsourcer risponde direttamente ¢ piena-
mente dell'operato del personale dei sub-appaltatori co-
ME SE AVESSE eseguilo esso stesso 1 servizi o la fornitu-
ra, dal momento che l'azienda cliente resta completa-
mente estranea al rapporto.

Capacita di impegnarsi
a lungo termine

La Societd di Facility Management instaura con il
Cliente un rapporto di lunga durata che copre un arco
di tempo sicuramente superiore 4 un anno.

Infatti, soltanto un periodo abbastanza lungo per-
mette al Global Outsourcer di mettere in atto le strate-
gie di gestione dei servizi pin adate al contesto, con la
possibilita di aggiustare il tiro nel tempo adattandole ad
eventuali cambiamenti ambientali ¢ alla ridefinizione di
obiettivi specifici a seguito di problemi emersi in corso
d'opera.

Inoltre la Societa di FM, per poter operare una ge-
stione cost complessa ¢ articolata ¢ munirsi di ogni strut-
tura/risorsa necessaria al raggiungimento degli obiettivi
prefissati, deve individuare e spesso sostenere cospicui
investimenti per garantire un costante aggiornamento
tecnologico, competenze manageriali ¢ tecnico-inge-
gneristiche di alto livello, l'organizzazione dei mezzi
produttivi ¢ la direzione dei lavoratori ¢ il rischio d'im-
presa.

Per fare tutto cid deve dunque possedere anche una
notevole capacitd finanziaria.

A questo tipo di investimenti corrispondono neces-
sariamente durate contrattuali pit lunghe (per un mini-
mo di tre anni) sia per permettere al fornitore di “rien-
trare” dagli investimenti effettuati, sia per consolidare ¢
prolungare i benefici della gestione,
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