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Servizi “Make or Buy”

Al termine “facility management”, cioè la gestione di tutti i servizi NO core business, che pertanto sono presenti in tutte le 

aziende, sono spesso associate tre parole chiave internalizzazione, terziarizzazione ed outsourcing.

Il dilemma make or buy accompagna l’impresa fin dai primi passi dopo la costituzione societaria come ad esempio la scelta del 

sito (acquisizione o locazione).

I principali servizi che rientrano nell’ambito del facility management nel Gruppo Mediaset sono: 

• Spazi (uffici, produttivi, etc.)

• Manutenzioni Immobiliari (ordinarie, straordinarie, etc.)  

• Utenze (telefonia, energia, acqua, etc.)

• Ristorazione

• Igiene ambientale (pulizie, smaltimento rifuti, etc.)

• Servizi logistici (spedizioni, facchinaggi, magazini, etc.)

• Mobilità delle persone (navette, flotte auto, parcheggi etc.)

• Welfare e conciliazione esigenze professionali e personali (servizi alle persone)

Tuttavia oggi la quasi totalità delle aziende delle aziende ha scelto la soluzione buy per la gestione dei servizi NO core business, 

proprio perché nel mondo della specializzazione e della globalizzazione non esistono più le competenze a 360° (come all’epoca di 

Leonardo da Vinci).
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Il processo dei servizi alle imprese

Erogazione del 

Servizio

Erogazione del 

Servizio

Definizione

Contratto

Definizione

Contratto

Analisi dei

fabbisogni

Analisi dei

fabbisogni
ConsuntivazioneConsuntivazione

Presidio Aspetti Contrattuali e NormativiPresidio Aspetti Contrattuali e Normativi

Monitoraggio del Mercato di riferimentoMonitoraggio del Mercato di riferimento

Ascolto “Cliente Interno”, QualitàAscolto “Cliente Interno”, Qualità

Analisi aspetti economici e tempiAnalisi aspetti economici e tempi

EsecuzioneEsecuzione
Definizione

Contratto

Definizione

Contratto
ProgettazioneProgettazione ConsuntivazioneConsuntivazione

ServiziServizi

ContinuativiContinuativi

ServiziServizi

a Progettoa Progetto

Il dilemma è oggi spostato sul grado di terziarizzazione nella gestione dei servizi, cioè su quali fasi del processo devono essere 

terziarizzate e quali mantenute all’interno per evidenti ragioni di controllo.
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Le variabili in gioco nella terziarizzazione

In ogni processo da terziarizzare la valutazione è multidimensionale perché molte sono le variabili da considerare.

GRADO DI TERZIARIZZAZIONE 

• Processo Totale (dall’analisi del fabbisogno/ progettazione fino all’erogazione/ esecuzione)

• Limitato alla sola fase di erogazione/ esecuzione, mantenendo il coordinamento ed il controllo del processo

DIMENSIONE DEL FORNITORE

• Grande/ Leader di Mercato

• Piccolo/ di nicchia ma specifico  

DIMENSIONE DEL CLIENTE INTERNO DA SERVIRE

• Collettività

• Individuo  

TIPOLOGIA DI CONTRATTO

• Lungo (3-5 anni, per remunerare gli investimenti del fornitore) o Breve (1 anno, per limitare l’impegno aziendale)

• Corrispettivo Forfettario o prestazionale

• Qualità (misurata con SLA)  
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I modelli possibili: esempio del servizio di Ristorazione

Il servizio di ristorazione può essere realizzato con tre diversi modelli in funzione del grado di terziarizzazione e della 

dimensione del cliente interno.

Ristorazione

Collettiva

Ristorazione

Collettiva

Ristorazione

Alternativa

(delivery to desk)

Ristorazione

Alternativa

(delivery to desk)

Ristorazione

VIP

Ristorazione

VIP
Processo ParzialeProcesso Parziale

(solo erogazione)(solo erogazione)

Outsourcing TotaleOutsourcing Totale
(analisi fabbisogni, erogazione)(analisi fabbisogni, erogazione)

Grado di Grado di 
TerziarizzazioneTerziarizzazione

DimensioneDimensione
Cliente internoCliente interno

SingoloSingolo CollettivoCollettivo
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La dimensione del fornitore

L’aumento del grado di terziarizzazione impone dimensioni rilevanti del fornitore.

SI

(telefonia)

SI

(telefonia)

Processo ParzialeProcesso Parziale
(solo erogazione)(solo erogazione)

Outsourcing TotaleOutsourcing Totale
(analisi fabbisogni, erogazione)(analisi fabbisogni, erogazione)

Grado di Grado di 
TerziarizzazioneTerziarizzazione

DimensioneDimensione
FornitoreFornitore

PiccoloPiccolo GrandeGrande

NONO

SI

(energia)

SI

(energia)

SI

(manutenzioni edili)

SI

(manutenzioni edili)
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Il coordinamento ed il controllo del servizio

L’aumento del grado di terziarizzazione riduce il numero di “leve” di coordinamento e controllo del fornitore e deve essere 

“spinto” solo nei casi in cui l’azienda vuole ridurre al minimo le proprie risorse umane destinate al facility management.  

BassoBasso

AltoAlto

Livello di controlloLivello di controllo

Grado di Grado di 
TerziarizzazioneTerziarizzazione

Outsourcing TotaleOutsourcing Totale
(analisi fabbisogni, erogazione)(analisi fabbisogni, erogazione)

Processo ParzialeProcesso Parziale
(solo erogazione)(solo erogazione)


