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Una matrice di servizi e possibili utenti/clienti 2
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Quali competenze

NEL 2009, UN'ANALISI GLOBALE DELLE ATTIVITÀ LAVORATIVE (GLOBAL JOB 

TASK ANALYSIS - GJTA) HA DEFINITO 11 COMPETENZE CHIAVE.

IL GJTA INCLUDEVA LE RISPOSTE DEI GESTORI DELLE STRUTTURE IN 62 

PAESI. LE COMPETENZE CONSIDERATE FONDAMENTALI, SONO:

1.COMUNICAZIONE

2.PREPARAZIONE ALLE EMERGENZE E CONTINUITÀ AZIENDALE

3.GESTIONE AMBIENTALE E SOSTENIBILITÀ

4.FINANZA E AFFARI

5.GESTIONE RISORSE UMANE

6.LEADERSHIP E VISIONE STRATEGICA

7.OPERAZIONI E MANUTENZIONE

8.PROJECT MANAGEMENT

9.QUALITÀ

10.GESTIONE IMMOBILIARE

11.TECNOLOGIA

3
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Nuove priorità nelle scelte 

Comportamenti delle persone 

in tutti i contesti 

4
Cambiamento nella domanda\consumi\comportamenti
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Cambiamenti epocali già in atto prima della pandemia.

Forte rottura con comportamenti e tecnologie del recente passato:

1.Distribuzione commerciale; 

2.Sistemi di pagamento;

3.Condivisione di beni: auto, biciclette, spazi di lavoro, case (sharing 

economy)

4.Sistemi di trasporto: AV, autoveicoli, ecc…;

5.Istruzione di nuovo tipo.

Cambiamenti epocali 5
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Alcuni dati per un progetto di fattibilità 6

Fonte: Master real estate management AA 19-20, Progetto di fattibilità L.Arnaboldi, O.Blanco, Kalyieva S.,  Reccia G., Russo A. 
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Alcuni dati per un progetto di fattibilità 7

Fonte: Master real estate management AA 19-20, Progetto di fattibilità L.Arnaboldi, O.Blanco, Kalyieva S.,  Reccia G., Russo A. 
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Alcuni dati per un progetto di fattibilità 8

Fonte: Master real estate management AA 19-20, Progetto di fattibilità L.Arnaboldi, O.Blanco, Kalyieva S.,  Reccia G., Russo A. 
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9

Fonte: Master real estate management AA 19-20, Progetto di fattibilità L.Arnaboldi, O.Blanco, Kalyieva S.,  Reccia G., Russo A. 
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La vita stava cambiando a ritmo sostenuto: lavoro, finanza, fonti di energia, sensibilità’ 

al cambiamento climatico, all’ambiente ecc…Il Covid 19 amplificherà i cambiamenti e 

le sensibilità e in alcuni casi li imporrà come nuove prassi prevalenti.

Dai beni (hardware) alla prevalenza dei consumi software: salute, sicurezza, wellness, 

tempo libero-intrattenimento, alla crescita generale dei servizi alle persone e alle 

organizzazioni

1. Modelli di consumo;

2. Iot, robot-assistenti domestici, attività di monitoraggio, sicurezza-salute;

3. elaborazione-trasmissione delle informazioni.

4. sempre maggiore importanza alla capacità di elaborazione di dati per formulare 

previsioni-strategie, intelligenza artificiale;

5. piani di business continuity: ICT, supply chain ecc….

6. riflessione sul ruolo, coinvolgimento motivazionale delle risorse;

7. analisi dei potenziali scenari in una dinamica del mercato sempre più accentuata.

8. Rilevante e preoccupante indebolimento di sistemi di Governo a livello 

Internazionale. 

Cambiamenti nella nuova fase post Covid 19 : 10
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Un esempio 11

Fonte: La ristorazione e il delivery durante l’emergenza COVID-19: il rapporto, Medium.com
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Un impatto anche sulle tipologie immobiliari emergenti, 

nate per dare risposta a una domanda di nuovo tipo
12

PWC, Emerging trends in real estate 2020
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Impatto sulle diverse attività (REITs) 13

https://www.cushmanwakefield.com/en/insights/covid-19/implications-for-real-estate-investors-and-occupiers-webinar

https://www.cushmanwakefield.com/en/insights/covid-19/implications-for-real-estate-investors-and-occupiers-webinar
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Implementazioni e modificazioni organizzative, 

funzionali e spaziali realizzabili in tempi brevi e a 

bassi costi. 

14I NUOVI SERVIZI  

Maggiore attenzione alla sicurezza - salute e al 

benessere delle persone in una fase particolare 

post Covid 19: 

• IGIENE –Benessere mentale; 

• Salute, maggiore attenzione ai dipendenti.
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15

Nuovi protocolli, procedure, comportamenti: 

• Policy di frequentazione degli edifici (ragioni per 

recarsi)

• Entrata - Uscita;

• Utilizzazione ascensori, bagni, ecc;

• Fasce orarie;

• Distanze;

• Clusterizzazione servizi: essenziali, critici…;

• Definizione dei protocolli di comportamento, loro 

comunicazione e controllo.

Nuovi servizi e nuove regole
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Alcune esperienze 16

Fonte: "Notice on Further Clarifying the Epidemic Prevention Requirements for Office Units in Commercial Buildings“, China Gov Dept. 
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• Incoraggiare la riduzione della concentrazione del personale del 50 

%, adottando misure che consentano al personale di lavorare da 

casa, assegnando turni, orari di lavoro scaglionati e altre modalità di 

lavoro flessibili.

• I datori di lavoro devono assicurarsi che i dipendenti che tornano da 

zone infette debbano sottoporsi ad auto-quarantena per 14 giorni.

• Monitoraggio quotidiano della temperatura corporea dei dipendenti e 

verifica del rispetto dell’uso dei dpi.

• Ascensori e montacarichi non devono superare 50% della capienza 

massima.

• Densità aree di lavoro non inferiori a 2,5 mq ciascuna (garanzia 

distanziamento 1 m).

• Pulizia e disinfezione quotidiana delle aree pubbliche

Dalla Cina 17
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• Gli edifici che utilizzano sistemi di ventilazione e condizionamento 

centralizzati dovrebbero disabilitare la circolazione dell'aria e pulire, 

disinfettare o sostituire i componenti chiave che possono 

rappresentare una minaccia di infezione, ogni settimana.

• I pasti dovrebbero essere scaglionati (1 m). Le persone non devono 

mangiare uno di fronte all'altro. Gli spazi pubblici di ristorazione 

devono essere disinfettati dopo ogni pasto. 

• Le aziende devono individuare il/la responsabile del personale di 

prevenzione dell'epidemia, che deve essere interamente dedicata a 

questo.

Dalla Cina 18
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CLASSIFICAZIONE AREE/PERCORSI: esempio

Piano primo
Deposito A/P III

Impianto bevande A/P III

Isole Self Service A/P I

Locale Lavaggio A/P I

Materiale pulizia A/P III

Mensa addetti A/P II

Montacarichi derrate A/P I

Montacarichi pulito/sporco A/P III

Office (adiacenza Self Service) A/P I

Sala Ristorante A/P II

Servizi igienici A/P III

Terrazzo A/P II

Ufficio A/P III

Vani scale/ascensori A/P III

21

Edificio adibito a mensa ospedaliera
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CLASSIFICAZIONE DEI SERVIZI: un esempio

Servizi tipo I - servizi critici Servizi tipo II - servizi non critici

Categoria: IMPIANTI

Clima (produzione) I

Clima (distribuzione) I

Clima (utilizzo) II

Fluidici (acqua fredda e calda di consumo) I

Fluidici (acqua antincendio) I

Fluidici (vapore e condensa) I

Fluidici (gas) I

Sanitari II

Elettrici (locale di ricevimento) I

Elettrici (cabina di trasformazione) I

Elettrici (macchinari e apparecchiature) I

Elettrici (quadri di zona) I

22

Edificio adibito a mensa ospedaliera
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23

Sviluppo di sistemi di monitoraggio/controllo nell’utilizzazione 

dello spazio e nei comportamenti: 

Controllo del rispetto dei protocolli

LE NUOVE TECNOLOGIE APPLICABILI 

ALL’UFFICIO

Sistemi-app per gestire i dati sulle modalità di lavoro e 

utilizzazione dello spazio aziendale e dei protocolli: 

Sensori per valutare i modelli di utilizzazione dello spazio 

aziendale e migliorare la loro fruizione in condizioni di 

sicurezza.
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• Algoritmi a bordo delle telecamere 

riconoscono le figure umane 

presenti all’interno della scena 

escludendo qualsiasi altra fonte di 

calore. 

• L’operatore può quindi vedere in 

tempo reale direttamente 

dall’interfaccia web tutti i 

rilevamenti.

• Al superamento di una determinata 

soglia, inoltre, è configurabile 

l’attivazione del LED bianco a 

intermittenza o la riproduzione di un 

messaggio audio dagli speaker 

integrati nella telecamera. 

Monitoraggio flussi e controllo temperatura 22

Fonte: Dahua Technology
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Tecnologie e monitoraggio uso spazi 26
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Simulazioni di densità e movimento:

occupazione tipica di un ufficio e rischio contagio
24

https://www.burohappold.com/articles/social-distancing-in-the-workplace/#

Il tondo rosso

indica una 

distanza 

interpersonale 

< 2m / 6ft

https://www.burohappold.com/articles/social-distancing-in-the-workplace/
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Simulazioni di densità e movimento:

occupazione di un ufficio al 25% e rischio contagio  
25

https://www.burohappold.com/articles/social-distancing-in-the-workplace/#

Il tondo rosso

indica una 

distanza 

interpersonale 

< 2m / 6ft

https://www.burohappold.com/articles/social-distancing-in-the-workplace/
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Monitoraggio distanziamento 26



Prof. O. Tronconi- Prof. A. Ciaramella – Arch. C. Tagliaro

Quali spazi e density ? 31
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Quali spazi per la collaborazione ? 32
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Raccogliere, ma soprattutto gestire, le informazioni 29

Fonte: iComfort
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Il mondo retail da sempre studia dati relativi a:

• Numero di persone presenti in tempo reale

• Percorso all’interno dello spazio

• Analisi delle preferenze (spostamenti) cliente finale

• Gestione code

• Tassi di ritorno e nuovi clienti

Studiare le esperienze di altri contesti/settori 30
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Documento di orientamento AICARR 31
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• Riduzione occupazione (da 7 a 25 mq/persona)

• Areazione negli ambienti non dotati di ventilazione meccanica

• Se ambienti sono dotati di ventilazione aria di rinnovo, farli funzionare 

h24 7/7 e a velocità nominale massima consentita.

• Ventilazione meccanica e filtrazione possono avvenire attraverso:

▪ Impianti di sola ventilazione

▪ Impianti di climatizzazione (misti aria primaria o tutt’aria)

la diluizione con aria esterna e filtri ad elevata efficienza riducono la 

presenza di particolato e bio-aerosol

Consigliabile chiudere le vie di ricircolo e di evitare che l’aria immessa 

sia contaminata da quella estratta o espulsa dagli ambienti. 

Fonte: GLI IMPIANTI E LA DIFFUSIONE DEL SARS-CoV2-19 NEI LUOGHI DI LAVORO, Aicarr, 2020.

Consigli per gli impianti di ventilazione o 

climatizzazione
32
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33
37
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Emerge la necessità di persone dedicate alla gestione

Presidio di gestione 38

come per gli spazi commerciali 

Misurare le «prestazioni» (tempo di permanenza 

in certi spazi correlato ai risultati dell’attività) su 

parametri definiti. 
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I NUOVI SERVIZI in risposta alla 

«gerachia dei bisogni» di Maslow
35
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Crescerà, nella fascia alta della domanda delle imprese, la 

ricerca di servizi con elevato valore aggiunto: 

Gestione delle informazioni, previsioni, capacità di formulare 

strategie e modifiche dei protocolli per il miglioramento della 

SICUREZZA/SALUTE/BENESSERE delle persone e il 

risparmio nel costo dei servizi. 

40I NUOVI SERVIZI  

Sviluppo dei sistemi per il monitoraggio della soddisfazione 

dei dipendenti e del loro benessere (customer satisfaction): 

Questionari per il rilevamento             Analisi dei dati 
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• Utilizzo scrivanie e sale riunioni

• Conteggio persone (spazi aperti, sale riunione, code)

• Parcheggio/posti auto

• Temperatura

• Umidità

• CO2

• Monossido carbonio/Diossido carbonio

• Composti volatili

• Radon

• Ozono

• Pm25

• Comfort acustico

• Comfort luminoso

• Comfort termico

Cosa possiamo misurare 37

Al di là dei parametri OGGETTIVI
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L’espressione «benessere soggettivo» (subjective well-being, SWB) fa 

riferimento alle «varie valutazioni, positive e negative, che le persone 

fanno delle loro vite e alle reazioni affettive delle persone nei confronti 

delle loro esperienze» (OECD,2013)

Aumentare i livelli di SWB all’interno della società è oggi un importante 

obiettivo delle politiche pubbliche in tutto il mondo e, in Gran Bretagna, vi 

è una maggiore attenzione alla sua misurazione su un suo miglioramento 

a livello nazionale. Vi è anche un maggiore interesse nel determinare se 

e come i miglioramenti nel benessere possono contribuire alla crescita 

economica. Negli ultimi anni, è stato stabilito un nesso causale tra 

l’aumento del benessere e il miglioramento della produttività a 

livello individuale ( Oswald et al., 2015) 

Nei rapporti di lavoro e nella ricerca economica, l’aspetto del SWB più 

comunemente studiato è la soddisfazione lavorativa. Molti studi 

riportano una correlazione positiva tra le misure di SWB e le 

performance lavorative a livello del singolo lavoratore. 

Il ruolo del benessere nell’organizzazione 43
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Bryson et al.(2017), nel loro articolo, guardano alla relazione tra il 

benessere soggettivo dei dipendenti e dei datori di lavoro e la loro 

performance sul posto di lavoro in Grand Bretagna. I risultati della loro 

analisi mostrano l’esistenza di una relazione chiara, positiva e 

staticamente significativa tra il livello medio di soddisfazione sul posto 

di lavoro e la performance ottenuta.

Si tratta del primo studio di questo tipo che utilizza dati rappresentativi a 

livello nazionale e fornisce nuovi risultati sull’importanza della 

soddisfazione lavorativa nello spiegare le performance sul luogo di 

lavoro. 

I risultati sono poi allineati con le constatazioni da parte dei datori di 

lavoro correlate al fatto che l’innalzamento della soddisfazione lavorativa 

degli impiegati porti a miglioramenti nelle loro performance lavorative, 

come dimostrato attraverso una varietà di parametri di performance. 

Soddisfazione lavorativa fa rima con produttività 44

Nota: Bryson A., Forth J.,Stokes L.(2017), Does employees’ subjective well-being affect workplace 

performance?,Human Relations,70(8),1017-1037.
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L’analisi si basa sulle evidenze empiriche di rapporti di lavoro positivi: 

vengono delineate cinque serie di pratiche di gestione virtuosa delle 

risorse umane.

1. Investimenti nel miglioramento del patrimonio di competenza dei 

dipendenti; 

2. Lavoro coinvolgente, conoscenza delle attività/organizzazione 

dell’azienda (job rotation);

3. Creazione di un ambiente fisico e sociale piacevole.

4. Possibilità di esprimere liberamente la propria opinione;

5. Coinvolgimento, partecipazione.

Momenti di incontro, conoscenza degli obiettivi, difficoltà, risultati    

dell’organizzazione.

Le esperienze 45

Nota: Guest.D.E.(2017), Human resource managment employee well-being: towards a new analytic framework, 

Human Resource Management Journal, 27(1),2229-2255.
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Maggiore collaborazione tra proprietà-conduttore utile e necessaria con 

edifici che sono complesse «Fabbriche di informazioni»

Cambia l’orizzonte (obiettivo del servizio di FM) : gestione di una 

comunità

«Fabbriche di informazioni»            comunità  46

Immobile oltre la sua funzione lavorativa 

Un gestore dei servizi di Facility Management, con spiccate capacità di 

governo - interlocuzione sociale. 

Impresa              comunità

Certificazioni-accreditamenti che attestino le capacità di gestione e i 

risultati dei servizi 
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Si sviluppano sistemi di «certificazione della gestione» 

Sistemi di certificazione/capacità gestionali 49

Comfort, sicurezza, salute, benessere mentale

Ne deriva la richiesta di maggiore capacità gestionali su diversi piani: 

• tecnico funzionale (impianti-reti-sistemi);

• relazionale con il conduttore: nuove necessità non solo riferite agli 

spazi occupati, servizi extra canone, presidio della qualità degli spazi, 

della loro sicurezza e………

Le sedi, gli spazi, l’organizzazione del lavoro devono esprimere e 

comunicare una forte sensazione di sicurezza alle risorse per rendere 

manifesto l’impegno aziendale verso la salute e il benessere dei 

dipendenti.
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Tecnologia per i servizi a valore aggiunto -

Una trasformazione globale
43
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Il caso della General Electric costituisce un esempio illuminante di 

questa tendenza. Nel 2011 G.E. attraverso «Gesoftware» ha avviato la 

propria trasformazione da impresa produttrice di beni a organizzazione 

«Industrial Internet», focalizzando la propria attività sulla realizzazione di 

software per la gestione delle informazioni generate da milioni di sensori, 

attuatori e dispositivi vari, prodotti e venduti dall’azienda. 

E’ su questa base che è stata creata la piattaforma PREDIX per 

l’acquisizione di dati al fine di ridurre-prevenire malfunzionamenti e 

guasti di molte apparecchiature, impianti, sistemi. 

Il Software della piattaforma PREDIX si connette a tutti i dispositivi GE 

installati nel mondo dotati di connessione internet per controllare i 

parametri di funzionamento consentendo di acquisire tutte le informazioni 

necessarie per fare manutenzioni predittive e ottimizzare il 

funzionamento. Elaborando le informazioni così raccolte è possibile 

costituire delle vere e proprie «identità digitali» del soggetto consumatore 

(organizzazioni-cittadini), in grado di prevedere i comportamenti di 

consumo.

Tecnologia per i servizi a valore aggiunto -

GENERAL ELECTRIC 
51
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Nel corso del 2014 Google ha comprato NEST società che produce 

termostati e sistemi di controllo della temperatura di impianti termici

Nest ha studiato e realizzato un software che installato nei termostati 

analizza le informazioni relative l’utilizzazione delle caldaie, le modalità di 

controllo e i relativi consumi di energia. 

Queste informazioni vengono vendute alle società che forniscono 

energia ( utilities) che possono su questa base elaborare modelli che 

consentono di prevedere i consumi e ottimizzazione la fornitura con 

sensibili vantaggi economici. 

Tecnologia per i servizi a valore aggiunto -

Google- NEST
52
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Il sistema, attualmente implementato in Eniservizi, supporta i datori di 

lavoro di Eni e delle società clienti nell’assolvimento degli obblighi di 

sorveglianza e monitoraggio, degli adempimenti di legge e delle 

normative volontarie, connessi alle attività di gestione dei siti affidati a 

Eniservizi.

L’approfondita e puntuale analisi dei riferimenti di legge applicabili a ogni 

sito, tramite una specifica reportistica appositamente implementata sul 

sistema informativo, consente al Datore di Lavoro di assolvere agli 

obblighi di sorveglianza e monitoraggio degli adempimenti connessi alle 

attività riconducibili alle aree “Safety-Tecnico-Amministrative” di gestione 

degli edifici, di conoscere il rischio sanzionatorio e di poter programmare 

prioritariamente le opportune azioni correttive.

Tecnologia per i servizi a valore aggiunto - Il 

modello Site Compliance Management 
53
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Il modello Site Compliance comporta il puntuale controllo dei seguenti processi:

- Normativo; monitoraggio costante dell’evoluzione normativa nazionale e 

locale e del relativo regime sanzionatorio in ambito Tecnico, Safety e 

Amministrativo e in relazione all’area di appartenenza di ciascun immobile.

- Monitoraggio immobili: verifica e aggiornamento costante e periodico a 

sistema, per ciascun immobile inserito in anagrafica, delle famiglie di 

attrezzature a esso abbinate con la relativa consistenza/anagrafica 

impiantistica, attraverso l’utilizzo di tecnologia mobile.

- Monitoraggio impianti; verifica e gestione della corretta associazione tra il 

censimento impiantistico dell’immobile e il catalogo degli adempimenti.

- Monitoraggio scadenziario: recupero costante della documentazione 

attestante il soddisfacimento degli adempimenti di legge, validazione della 

documentazione tecnica-amministrativa e dei rendiconti manutentivi, 

caricamento a sistema.

Il punto di forza di questo modello è rappresentato dalla semplificazione e dalla 

integrazione, attraverso una piattaforma di controllo analitica, rese possibili da un 

cruscotto di monitoraggio per la sorveglianza tecnica.

Tecnologia per i servizi a valore aggiunto - Il 

modello Site Compliance Management 
54
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La più importante sfida nell’ambito dei  big data è oggi quella dell’ 

«automazione» dei flussi informazione in grado di suddividere per 

categorie (cluster) le informazioni ed elaborare per offrire specifiche 

indicazioni-dati-proiezioni su problemi predefiniti. 

Tecnologia per i servizi a valore aggiunto –

BIG DATA            Algoritmo
55

Una assicurazione USA (Predential) ha varato una linea di polizze «RC 

autoveicoli» che prevede l’installazione di un GPS che registra le 

abitudini di guida (clusterizzazione degli stili di guida) e il premio della 

polizza dipende in larga parte dallo stile-abitudine di guida. 

Esempio di automazione dei flussi di informazione 
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Polizze sanitarie condizionate all’utilizzo, secondo orari/giorni prestabiliti, 

di magliette (canottiere, t-shirt) «strumentate» che registrano e 

trasmettono dati derivanti dal comportamento-stile di vita delle persone. 

Il premio della polizza è in stretta relazione ai dati rilevati e analizzati 

automaticamente secondo precisi parametri. 

Il futuro

• Monitoraggio costante dei parametri vitali dei pazienti; 

• Scarpe strumentate per… 

56Tecnologia per i servizi a valore aggiunto –

Esempio di automazione dei flussi di informazione 
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Tecnologia per i servizi a valore aggiunto –

Uso della realtà aumentata (es. sopralluoghi)
50

Fomte: Livemote (Live AR)
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Tecnologia per i servizi a valore aggiunto -

Dai dati al progetto
51
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I dati e il progetto

Google: sidewalk LabsToronto
52

https://www.sidewalklabs.com/

Progetto di riqualificazione 1,2 mld $

Sviluppo e sperimentazione delle tecnologie alla scala urbana 

https://www.sidewalklabs.com/
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Google: sidewalk LabsToronto 53
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Tecnologia per i servizi a valore aggiunto -

Firenze Leopolda

PROGRAMMA STRAORDINARIO DI EDILIZIA RESIDENZIALE

CEPA SpA e Mandola Srl (Gruppo COGEFIM)

6 ETTARI DI SUPERFICIE TOTALE DELL’AREA 

2 ETTARI DI VERDE

1,5 ETTARI DI VIABILITA’ INTERNA

385 APPARTAMENTI

ALBERGO DA 120 CAMERE

450 POSTI AUTO DI PARCHEGGIO INTERRATO

Fonte: Presentazione di Renzo Spagnoli al Convegno FPm

60
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Firenze Leopolda - tipologie di servizi

Manutenzione ordinaria di tutti gli impianti

Assicurazione

Pulizie condominiali

Manutenzione aree verdi

Guardiania e vigilanza

Amministrazione di condominio

Utenze condominiali

Disinfestazione e derattizzazione

Imposte condominiali

Reperibilità 24/24

2) SINGOLA ABITAZIONE1) CONDOMINIALI

Garanzia di copertura totale per ogni eventuale 

ripristino e lavoro post-consegna

Ordinaria manutenzione impianti elettrico, 

condizionamento, idraulico, citofonico, televisivo

Straordinaria manutenzione impianti (solo 

chiamata)

Reperibilità 24/24

Funzione TV INTERATTIVA

62
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Firenze Leopolda - struttura organizzativa
63
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Modelli dei processi, format e standard di riferimento, linee guida… 

Il cliente vuole conoscere come sono progettati e controllati ( in tempo 

reale) i servizi               REPORT

Nuove logiche per il FM: non solo SLA e KPI 66

Certificazioni/ controlli di terzi parti 
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Codice della crisi d’impresa e dell’insolvenza entrerà in vigore nel 2020

Codici di condotta, codici etici 67

Figure specializzate nella compliance anche nelle SRL che abbiano 

un attivo o ricavi superiori a 4Mln € o più di 20 dipendenti

Responsabilità amministrativa, privacy, antiriciclaggio, 

anticorruzione, sicurezza sul lavoro, reati ambientali, cybersecurity, 

conflitti di interesse. 

CODICE ETICO 
SALUTE, IGIENE

Difesa dalla infezioni


