Il laboratorio gestore sociale e |l
service level agreement cooperativo

£23C000 /
—~ Fondazione
L 1£0AC00P Housing Sociale

ABITANTI  FrasmA

Giornata di studi
Roma, 11 Maggio 2017



ABITANTI %

1

La Cooperativa “G. Di Vittorio”
Alcuni dati
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Cooperativa “G. Di Vittorio”

Societa Cooperativa Edilizia a Proprieta Indivisa

m COOPERATIVA “G. DI VITTORIO”

G.DI VITTORIO

= 45 anni

Societa Cooperativa Edilizia a Proprieta Indivisa

= 4.888 alloggi realizzati
= 3.043 alloggi in proprieta
= 8.000 persone che vivono nei nostri alloggi

= 1.845 alloggi assegnati in proprieta

= 313 milioni di euro quale patrimonio in immobili

LA GESTIONE SOCIALE

= Scopo mutualistico

= Sicurezza

= Convenienza

= Qualita

= Residenze per anziani

= Fondo di Solidarieta
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Cooperativa “G. Di Vittorio”

Housing Sociale

= Gli alloggi in Housing Sociale sono dati in gestione alla nostra cooperativa per un
tempo determinato dalla SGR nominata dal FASP (fondo etico immobiliare) che finanzia
I'intero intervento.

= Nel periodo di gestione la cooperativa assegna gli alloggi ai propri soci con contratti a
tempo determinato e regole diverse per quanto attiene il Fondo di Mutualita.

La consegna delle chiavi da parte
del Vicesindaco Elena Di Liddo ad
una socia della Cooperativa...

Alba, alloggi in housing sociale per 13 anni 38 Ottobre 2015
Orbgssano,_allog_gl in Housing Sociale per 5 22 Dicembre 2017
anni con affitto/riscatto
Orbassano, alloggi in Housing Sociale per 15 74 Dicembre 2017
anni
Al Mappano, alloggi in Housing Sociale per 20 60 Ottobre 2018
‘ anni

...ed un particolare dell’intervento.
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Cooperativa “G. Di Vittorio”
Orbassano (TO)

A Orbassano, 96 nuovi alloggi
in locazione e in vendita.

Con uno spazio verde e tranquillo aperto a tutti (giorno)
e solo per i residenti (ore notturne)

Dal 1972, la nostra esperienza é la vostra garanzia. G.DI VITTORIO

Societa Cooperativa Edilizia a Proprieta Indivisa
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Cooperativa “G. Di Vittorio”
Mappano (TO)
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Dal 1972, la nostra esperienza & la vostra garanzia. G.DI VITTORIO

Socleta Cooperativa Edliizia a Proprietd Indivisa
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Facility Management
Il punto di partenza
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Il Facility Management _ quali attivita 1/2
Dal primo workshop: esiti dei questionari e dei tavoli di lavoro

ESPERIENZA v’ Esperienza diffusa nella gestione diretta delle attivita di facility
COOPERATIVA v’ Prassi consolidate, competenza delle risorse, fidelizzazione dei fornitori

ATTIVITA’ DI FACILITY
e GESTORE SOCIALE

Servizi di pre-insediamento e avvio delle attivita
NEL SIF P

Servizi di coordinamento della gestione tecnica

Servizi di controllo

Servizi di budgeting

v" Non sempre le attivita di Facility (nel loro complesso o in parte) vengono
contrattualizzate dalla SGR al Gestore Sociale, poiché:
- Attivita gia contrattualizzate a terzi
- Mancanza di competenze

OPPORTUNITA’ DI UN v Dai tavoli di lavoro emerge I'opportunita di prendere in capo 'intero ambito di
APPROCCIO gestione di Facility al fine di garantire:
INTEGRATO A . . :

- la sostenibilita economica dell’incarico

- I'efficacia dell’incarico

Necessita di valorizzare le competenze possedute e di sviluppare quelle «carenti», in
modo da sostenere la propria competitivita
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Il Facility Management _ quali criticita
Dal primo workshop: esiti dei questionari e dei tavoli di lavoro

OPPORTUNITA’ DI UN Dai tavoli di | | ita di involgimento del Gestore Sociale si
COINVOLGIMENTO SIN al tavoll di lavoro emerge la necessita di un coinvoigimento del Gestore >ociale sin

DALLE PRIME FASI dalle prime fasi di progetto:
DEL PROGETTO - chiusura cantiere

- ideazione e realizzazione dell’intervento

Necessita di definire le modalita del coinvolgimento e le attivita del GS in fase di
progettazione e realizzazione

PRINCIPALI CRITICTA’

Gestione delle attivita di manutenzione

Attivita dettagliata di reportistica

Tempi di risposta lunghi e indeterminati

Procedure macchinose e lunghe

Complessita della struttura organizzativa

CONDIVISIONE E st A s 4r s . .
CHIAREZZA Necessita di definire modalita di azione chiare e procedure condivise
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Facility Management
| primi risultati condivisi
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Teml emergenti e proposte
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Il Facility Management
La procedura per la gestione delle Manutenzioni
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TEMPI ATTORI AZIONI DOCUMENTIE | COMUNICAZIONE ATTORI AZIONI DOCUMENTIE | COMUNICAZIONE ATTORI AZIONI DOCUMENTIE | COMUNICAZIONE
STRUMENTI STRUMENTI STRUMENTI
1" Ceck:
2 Building manager @PRALLUOGO DI VERIFT64A report informativo e
l <RISOLUZIONE DEL PROBLEMA> fotografico del
l & Fornitore E COLLAUDO DEL sopralluogo
Abitante o
A rappresentante SEGNALAZIONE DEL help desk mail, telefono Building manager report con tutti i
discala GUASTO RACCOLTA PREVENTIVI preventivi l
l l raccolti
L Fornitore o N
e i PRESA IN CARICO DELLA & Buildingmanager VEZRIi::;Cg.EL documento firmato
resa in carico A Buildingmanager SEGNALAZIONE help desk, report mail, telefono, n . da inquilino e
entro24h sms CONTROLLO Abitante LAVORO CON fornitore
LINQUILINO,
Building manager CONFORMITA' &
l PREVENTIVI CON
QUANTO RICHIESTQ
- VERIFICA DELLA report l
4 Buildingmanager SEGNALAZIONE informativo e o
l i 4 Buildingmanager LAVORO COLLAUDATO software
VA;S;'C?&’;SLE:LA Building manager INVIO PREVENTIVI ALLA SGR software mail puildi l
ildi uilding manager
& Buildingmanager ATTRAVERSO IL CODICE Report, software 1 € e CHIUSURA TICKET software
SEMAFORICO l l
! LASGR APPROVA IL ; COMUNICAZIONE DI report
SGR software mail I . "
3 giorni dalla APERTURA PREVENTIVO 4 Buildingmanager LAVORO lnﬂ:rmatlva e mail
segnalazione A Buildingmanager TICKET, INVIO software mail ESEGUITO ALL'SGR fotografico,
COMUNICAZIONE ALLA SGR 7
EALLINQUILINO l l
l SPEDIZIONE DEL AUTORIZZAZIONE ALLA
ori SGR PREVENTIVO software mail SGR il
richiesta albo fornitori SCELTO AL B ft 2 TR ATONE software mail
ELABORAZIONE preventivi heda/
& Building manager COMPUTO PER | scheda/ l
FORNITORI documento di
guasto per i
fornitori SCCEITAZIONE documento di i
l Fornitore INTERVENTO umento at 2 EMISSIONE documento di mail
FORNITORE accettazione -ornitore FATTURA fattura
ELABORAZIONE ivi
B preventivi
1 Fornitore PREVENTIVI l l
l o ESECUZIONE il BM stila un report il BM informa gli PAGAMENTO ENTRO 60 Repa(tﬁnale con
Fornitore LAVORI informativo e inquilini tramite 4 sGR GIORNI tutto il materiale
COMUNICAZIONE AGLI Bacheca mail, telefono fotograficoperla telefono o mail mccol::;;:::te Ia
INQUILINI DI QUANTO SGR P

4 Buildingmanager

ACCADE

|

!

!

&
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Il Facility Management
La procedura per la gestione delle Manutenzioni

TEMPI

ATTORI

AZIONI

DOCUMENTIE
STRUMENTI

COMUNICAZIONE

Abitante o
A rappresentante
discala

!

SEGNALAZIONE DEL
GUASTO

!

Presa in carico
entro24h

A Buildingmanager

help desk

mail, telefono

PRESA IN CARICO DELLA
SEGNALAZIONE

A Buildingmanager

!

help desk, report

mail, telefono,
sms

VERIFICA DELLA
SEGNALAZIONE

report
informativo e

!

F 3 Building manager

VALUTAZIONE DELLA
SEGNALAZIONE
ATTRAVERSO IL CODICE
SEMAFORICO

!

3 giorni dalla
segnalazione

F 3 Building manager

A Buildingmanager

Report, software

APERTURA
TICKET, INVIO
COMUNICAZIONE ALLA SGR
EALLINQUILINO

--...l-..--

ELABORAZIONE
COMPUTO PER |
FORNITORI

AL Fornitore

software

richiesta
preventivi

mail

albo fornitori

scheda/
documento di
guasto per i
fornitori

ELABORAZIONE
PREVENTIVI

A Buildingmanager

preventivi

|

COMUNICAZIONE AGLI
INQUILINI DI QUANTO

ACCADE

Bacheca

mail, telefono

|

Abitante o

rappresentante di scala

Building Manager

Building Manager

LA FASE DI SEGNALAZIONE

LIBRETTO USO CORRETTO
DELL’ALLOGGIO

SEGNALAZIONE DEL
GUASTO

—

Necessario per responsabilizzare
linquilino per I'imputazione del
danno

VALUTAZIONE DELLA CODICE SEMAFORICO

SEGNALAZIONE —) _
ATTRAVERSO IL CODICE Valutazione della procedura piu
SEMAFORICO idonea ed efficacie

APERTURA TICKET, INVIO GESTIONE DEL TICKET

COMUNICAZIONE ALLA SGRE

ALLINQUILINO L’apertura del per comunicare con

la SGR in modo immediato la
gravita della segnalazione e il tipo di
procedurada adottare
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Il Facility Management
La procedura per la gestione delle Manutenzioni

LA FASE DI PREVENTIVAZIONE

TEMPI ATTORI AZIONI DOCUMENTIE | COMUNICAZIONE

STRUMENTI

!

Abitante o
F 3 rappresentante SEGNALAZIONE DEL help desk mail, telefono
discala GUASTO

!

Presa in carico Buildi PRESA IN CARICO DELLA .
entro24 h & Buildingmanager SEGNALAZIONE help desk, report mail, telefono,

sms

2 Buildingmanager oo informativoe
1 L SCELTA DEI FORNITORI ED
ELABORAZIONE ALBO
w;ggﬁ&gfomm ELABORAZIONE
Lo el * B Building Manager COMPUTO PER | = Deve essere fatto in
1 Se(,;]%r FORNITORI accordo con il Gestore
3 giornidalla A BM Sociale eil BM
segnalazione p Building manager TICKET, INVIO software mail

COMUNICAZIONE ALLA SGR
EALLINQUILINO

..--.l.--..

8
q
L albo fornitori :
9
L ELABORAZIONE scheda/ B
e 2 Building manager COMPUTO PER | richiesta .
9 . documento di
L FORNITORI preventivi P
guasto per i e

ln N
L fornitori 8

8
: | :
ln 8
L 2 Fornitore ELABORAZIONE preventivi -
l PREVENTIVI :
9
I l N
g

8
9
X COMUNICAZIONE AGLI Bacheca mail, telefono |«
L A Buildingmanager INQUILINI DI QUANTO "
L ACCADE B
9

8
o
q
: ! :
N 8
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Il Facility Management
La procedura per la gestione delle Manutenzioni

TEMPI ATTORI AZIONI DOCUMENTIE | COMUNICAZIONE ATTORI AZIONI DOCUMENTIE | COMUNICAZIONE :
STRUMENTI STRUMENTI :
1
|
|
|
|
l |
1
|
Abitanteo SEGNALAZIONE DEL l !
A rappresentante _ help desk mail, telefono 2 Building manager report con tutti i 1
discala GUASTO RACCOLTA PREVENTIVI preventivi !
l l raccolti 1
|
|
Presain carico g Buildingmanager PRESA IN CARICO DELLA . 1
help desk, report mail, telefono, |
entro24h SEGIALAZIONE pcesk, rep: sms CONTROLLO i
- CONFORMITA’ !
Build

] 4 Buildingmanager PREVENTIVI CON !
QUANTO RICHIESTO |
o VERIFICA DELLA report !
4 Buildingmanager SEGNALAZIONE informativo e :
|
| 1 .
1
VALUTAZIONE DELLA 4 Buildingmanager INVIO PREVENTIVI ALLA SGR software mail 1
2 Buildi SEGNALAZIONE i
Building manager ATTRAVERSO IL CODICE Report, software :
SEMAFORICO — l |
|
l 1
1
L ser EASGRAREROVEIL software mail !
3 giorni dalla APERTURA PREVENTIVO |
segnalazione & Buildingmanager TICKET, INVIO software mail |
COMUNICAZIONE ALLA SGR |
EALUINQUILINO l i
|
_______________________ L n s l 1 mssssssssssssssswssaaa, SPEDIZIONE DEL 1
ichiesta albo fornitori L sGr sl;l;ﬂ;lfll\;?w software mail !
ELABORAZIONE preventivi heda/ 1
A Building manager COMPUTO PER | scheaa, l |
FORNITORI documento di 1
guasto per i :
fornitori ACCETTAZIONE d odi 1
l 4 Fornitore INTERVENTO a‘:‘;z:’;:;'i;'e’ 3
FORNITORE |
1
A Fornitore ELABORAZIONE preventivi l |
PREVENTIVI !

l 2 Formi ESECUZIONE il BM stila un report il BM informa gli

ornitore LAVORI informativo e inquilini tramite

COMUNICAZIONE AGLI Bacheca mail, telefono fotografico per la telefono o mail

SGR

4 Buildingmanager

INQUILINI DI QUANTO
ACCADE

!

LA FASE DI PREVENTIVAZIONE

PORTAFOGLIO E
PROCURA DI SPESA

Una gestione autonoma del budget
consente di semplificare lattivita di

gestione, saltare molti passaggi e
accorciare i temi

—

ELABORAZIONE E GESTIONE ELENCO

DI INTERVENTI
sui quali il BM puo intervenire in
autonomia, sia per la facilita di

non

esecuzione, sia per importo
rilevante, non superiore a € 2.000.
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Il Facility Management

La procedura per la gestione delle Manutenzioni

LA FASE DI GESTIONE DELLA RISOLUZIONE PROBLEMATICA

CHIUSURA TICKET

UTILIZZO DI UN GESTIONALE
Per evidenziale le criticita riscontrate e individuare e
pianificare le azioni correttive

Apertura/chiusura ticket
Comunicazione con la Sgr/inquilino

Attivazione di un SISTEMA DI QUALITA
AZIENDALE volto alla:

= Elaborazione dello storico delle
problematiche

= Elaborazione budget annuale sulla scorta
dello storico

= Elaborazione di statistiche come
monitoraggio delle criticita e evidenza
dell’azione del gestore sociale

= Per laselezione di fornitori piu qualificati e
forniture piu idonee

74
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ATTORI

AZIONI

DOCUMENTIE
STRUMENTI

COMUNICAZIONE

ATTORI

AZIONI

DOCUMENTIE
STRUMENTI

COMUNICAZIONE

4 Buildingmanager

_I_

report con tutti i

RACCOLTA PREVENTIVI "
preventivi
raccolti
CONTROLLO
4 Buildingmanager [CONEORMITAY
PREVENTIVI CON
QUANTO RICHIESTQ
4 Buildingmanager INVIO PREVENTIVI ALLA SGR software mail
L sGr LASGR APPROVA IL software mail
PREVENTIVO
SPEDIZIONE DEL
L sGr PREVENTIVO software mail
SCELTO ALBM
ACCETTAZIONE .
2 Fornitore INTERVENTO documen.todl
FORNITORE accettazione
--------------------1-----------------------------
2 Formi ESECUZIONE il BM stila un report il BM informa gli
ornitore LAVORI informativo e inquilini tramite
perla telefono o mail
SGR
EEEEEEEE NN NN NN NN NN NN EEEEEEEEEEEEEEEEEEEESN

4 Buildingmanager

& Fornitore

Fornitore
Building manager

bbb

Abitante

4 Buildingmanager

4 Buildingmanager

2 Building manager

4 SGR

ES

Fornitore

L SGR

1° CHECK:

n

]

.

.

.

.

.

.

.

OPRALLUOGO DI VERIFTE4 report informativo e N

<RISOLUZIONE DEL PROBLEMA> fotografico del .

E COLLAUDO DEL sopralluogo o

.

.

.

l .

.

.

2° CHECK: a

e D.E 1 documento firmato :

VAT da mqnfllmo e =

fornitore "

LINQUILING, -

.

.

l [ ]

.

.

LAVORO COLLAUDATO software .

.

l .

.

.

CHIUSURA TICKET software N

.

l .

.

COMUNICAZIONE DI _report N

LAVORO informativo e mail -

ESEGUITO ALL'SGR fotografico, -

.

f

smmmm .l. T -
AUTORIZZAZIONE ALLA i
FATTURAZIONE software mat
EMISSIONE documento di i
FATTURA fattura ma

Report finale con
tutto il materiale
raccolto durante la
procedura

!
!
GIORNI
@
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Il quadro delle competenze del
Gestore Sociale
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Repporto con laSgr
Verificareportistica

Competenze tencniche
Rapporti con i fornitori
Assegnazione lavori
Autorizzazione pagamenti
Verificadei preventivi
Verifica contratti

Competenze informatiche

Professionista iscritto all’albo

Gestione fornitori e preventivi

Competenze tecniche per individuazione problema
Gestione sopralluoghi e valutazione problematica

Capacitadi valutazione tipo di intervento rispetto alla
segnalazione

Coordinamento

Capacitadi gestione rapporti con i residenti
Gestione ticket

Competenze informatiche

Competenze contabili

Competenze amministrative

Gestione sportello

- Capire il problema, valutazione per orientare decisioni
successive. Capacita di comprendere la gravita del problema
(incide sulle tempistiche di risoluzione), Ta veridicita dello
stesso, lafigura da coinvolgere subito (quale artigiano,
impresa costruttrice, Sgr).

Conoscenza delle normative che impongono adempimenti
di gestione (affidamento incarichi terzo responsabile,
manutenzioni obbligatorie)

Conoscenzadelle re?ole dellacomproprietd/condominio e
codice civile art.1117 e sucessivi

Gestione delle Garanzie

- Gestione rapporto con General Contractor

- Conoscenza degli elementi e degli impianti installati nel
progetto e loro funzionamento

Il Gestore Sociale Cooperativo ABITANTI  roi== 2o AN LS
Il Facility Management
Il guadro delle competenze e o staff della gestione
COMPETENZE
* Coordinamento della gestione integrata
- Property
GS - Facility
Senior - Community
COORDINATORE Gestione immobiliare
RESPONSABILE
* *
GS GS GS
Senior BM COMMUNITY MANAGER
BM Junior Operatore Sociale Esperto
COMPETENZHRUOLO COMPETENZHRUOLO COMPETENZHRUOLO

Rsponde al telefono per ricevere le segnalazioni

Conoscenzainquilino e valutazione affidabilita della
segnalazione

Capacitadi comprendere la gravita delle segnalazioni

Buone competenze tecniche basilari
Coordinamento con BM per

- Gestione sportello

- Gestione morosita

- Azione di filtro lamentele

- Referente degli abitanti

Competenze relazionali
Gestione di gruppi




