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ING lItalia e parte di ING Group, gruppo bancario
di origine olandese che offre servizi e prodotti
in pit di 40 Paesi tra Europa, America del Nord,
America Latina e Asia. ING e presente in Italia con
le attivita di Retail Banking e di Wholesale Ban-
king e impiega circa 1200 dipendenti.

E oggi tra le prime banche on line per numero
di clienti.
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SAMSIC
FRCILITY

Da gennaio 2023 Samsic Italia offre servizi di FM|
a ING Italia. Per la precisione opera in due siti di
Milano, tra cui 'Headquarter, 17 Arancio Store, 1
Data Center e 6 Uffici-Hub.

Ce un team Samsic dedicato di 22 persone
con a capo il Responsabile di Commessa, Marco
Lattuada, che lavora in sinergia con Luca Narsini,
Facility Manager di ING ltalia.

| servizi nel dettaglio

+ Servizi di governo + Manutenzione impianti

+ Space management - Cleaning e sanificazione
+ Office support + Pest control

- Handling rifiuti « Reception e vigilanza

+ Cura del verde (esterno e interno)

- Catering, erogatori acqua e caffe, cancelleria

+ Fleet management + Mailing room
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LUCA NARSINI

Facility Manager
Ing Italia

Perché Samsic

In ING i servizi di Facility Management sono stati
sempre gestiti in modo centralizzato per tutte le
9 Country. Nel 2023 per9, alla scadenza del con-
tratto, il Gruppo ha preferito agire localmente,
per favorire un contatto piu diretto tra for-
nitore e management del territorio. E emersa
anche la necessita di avere una figura di riferi-
mento per coordinarsi sulle attivita. La Lombar-
dia e Milano sono state affrontate con maggiori
priorita e attenzione.

Gli aspetti pit delicati dellintervento richiesto
sul fronte del Facility Management si concentra-
no su tutti i Servizi alla Persona, che neces-
sitano di un'organizzazione puntuale e precisa,
dotata di grande sensibilita, e sulla Manuten-
zione degli Impianti, in primis I'’Antincen-
dio, che presentano elevati livelli di rischio.

Nella scelta di Samsic da parte di ING, il valore
economico non e stato l'unico driver: sicura-
mente Samsic € Azienda che ha dimostrato
piu cura, attenzione e interesse nel prepa-
rarsi a ottenere questa commessa. Durante la
gara, visti i servizi vari e complessi oggetto di
discussione, un folto Team e stato sempre pre-
sente nei sopralluoghi. Ed & stata recepita an-
che l'attenzione del Top Management di Samsic.
Samsic ha soddisfatto le aspettative sia
come Team di sito, sia come Management e
Direzione Centrale. L'auspicio € arrivare a una

governance sempre pit solida in tutte le sue nu-
merose sfaccettature. |l Facility Manager interno
di ING ha molteplici attivita e una territorialita
ampia da gestire: e quindi essenziale avere un
partner di fiducia, che non necessiti di un
controllo continuo.
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Ing e Samsic per la sostenibilita

Samsic & diventato un partner importante per
la supply chain di ING anche per il suo impegno
sulla sostenibilita. Sono diversi gli aspetti che
abbiamo apprezzato: innovazione e traspa-
renza nei confronti del servizio al cliente, soli-
darieta e rispetto per il territorio, valorizzazione
delle persone e tutela dellambiente.

Valorizzare le persone per ING & fondamentale.
Prima, nella commessa, si puntava a migliorare
'engagement e laccompagnamento delle per-
sone nella loro attivita. Ora & essenziale capirle,
farle migliorare, farle mettere in gioco.

Per quanto riguarda 'ambiente invece, si punta,
in collaborazione con la proprieta, ad una ge-
stione green della nostra struttura. Per le atti-
vita di pulizia questo significa utilizzare prodotti
eco-friendly, dosare al meglio i detergenti, otti-
mizzare il consumo di acqua, riutilizzare i panni
ecc., tutti processi condivisi con Samsic e che
sono alla base della Green Cleaning Policy re-
datta congiuntamente.



Green Cleaning Policy 2024

Obiettivi

- Soddisfacimento criteri di sostenibilita per almeno il 75% dei prodotti e almeno il 40% delle attrezzature.
+ Monitoraggio sostanze chimiche.

- Strategie (almeno 4) per ridurre consumo di acqua, di energia e tossicita chimica.

Strategie

* Incremento numero panni per la pulizia dellintera superficie, in modo da usare meno acqua (e non calda).

+ Lavaggio quotidiano dei panni in lavatrice, con programma Eco.

» Sostituzione prodotti chimici con Eco Caps, per diminuire plastica, ingombri, emissione di CO2 per il traspor-
to, materiali di imballo e favorire facilita d'utilizzo.

» Sostituzione/pulizia pit frequente di filtri attrezzature elettriche.
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Samsic da fornitore a partner
La collaborazione tra ING e Sam-
Sic, concepita come vera e propria
partnership, ha permesso di riorga-
nizzare alcuni importanti servizi. Se-
gnalo in particolare due interventi.

- l'introduzione di macchinari per
la pulizia dei pavimenti specifici
per le nostre superfici (anche
per la moquette).

+ Listituzione a contratto della Mai-
ling Room: un servizio fondamen-
tale, soprattutto in tema di smart
working, non piu svolto interna-
mente ma inglobato nella gestio-
ne complessiva dei Servizi FM.
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Riflessioni sul Facility
Management

Il Facility Management si e evo-
luto nel corso degli anni e oggi,
per un'Azienda  strutturata,
complessa e innovativa come
ING, lideale e avere un Servizio
Integrato. Bisogna far capire
che questi servizi non sono un
costo ma dei plus per rende-
re gli ambienti di lavoro piu ef-
ficienti, bisogna investirvi, e si
possono efficientare i costi.

E necessario anche un lavoro
culturale sul ruoclo dellFM in-
terno, che in alcuni contesti é
sottovalutato.

Non basta piu la competenza
tecnica, che va accompagnata
da una reportistica valida perio-
dica di evidenza dei dati. Da una
competenza manageriale molto
piu ampia.

E importante introdurre una
visione predittiva, anticipare |

problemi. E unimpostazione
culturale diversa, si passa da
manutentore a gestore.

Il Business Model di Samsic
che presenta tre divisioni, Full
FM & Energy, Soft Facility Nord
e Soft Facility Centro-Sud, coor-
dinate da un'unica Centrale di
Governo, € una scelta che va
nella direzione auspicata.
L'evolversi delle esigenze dei
clienti rende imprescindibile
una trasformazione anche nelle
aziende fornitrici.

Con Samsic nel 2023:

* 453 ticket per il servizio
Full FM (gestiti tramite
MySamsic)

* 174 richieste
di organizzazione catering

* 601 richieste
di programmazione
e sale meeting

| risultati dell'operato di
Samsic soddisfano tutti in
ING, non solo il Management.
Riceviamo molti ringraziamenti,
soprattutto nella gestione degli
eventi e dell'allestimento del-
le sale. E un'attivitd complessa,
che coinvolge il Top Manage-

ment ING, quindi sono momen-
ti delicati.

Gli sviluppi

della collaborazione

Attori fondamentali del cambia-
mento sono proprio le societa
di Facility come Samsic. Inter-
namente I'Azienda ha lo staff
concentrato e queste societa
hanno un potenziale notevole.
Grazie allintroduzione di idee
e servizi innovativi, portatori di
miglioramenti, si puo far evol-
vere il settore. Ci vuole lungi-
miranza e gente capace, quali-
ta che stiamo riscontrando nel
partner Samsic.

Ci affideremo a Samsic per
diminuire i consumi ener-
getici attraverso il progetto
relamping che interessera una
parte della nostra struttura. E
puntiamo ad ottenere la cer-
tificazione Ecolabel delllHQ
di Viale Fulvio Testi a Milano.
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Responsabile
di commessa
Samsic ltalia
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Il 2023 & stato un anno cono-
scitivo, che ci ha consentito di
prendere in carico le articolate
procedure del servizio di Fa-
cility Management Integrato
multisito. Indubbiamente ci ha
agevolati poter lavorare con al-

cuni addetti gia operativi i con
il precedente fornitore e assor-
biti tramite l'articolo 4 del CCNL
Multiservizi. Nel secondo seme-
stre sono intervenute anche
molte modifiche procedurali
interne, che hanno richiesto di
curare altrettanti aspetti buro-
cratici.

La collaborazione & profi-
cua. C'e un dialogo continuo
e trasparente, un rapporto
di grande fiducia. La nostra
forza é la celerita nel dare le
risposte e nell'agire.

Mi piace operare in ING perché
e un ambiente fresco, dina-
mico. Qui fanno sentire a
casa, C'e¢ accoglienza, inclusivi-
ta, valori in cui crediamo anche
noi come Samsic. lo stesso in-
terpreto I'Azienda in cui opero
come casa mia.

Il contratto di Facility Integrato
consente di essere I'unico in-
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terlocutore nella gestione di
tutte le attivita dei vari siti. Ci
sono riunioni settimanali per
analizzare insieme le attivita
previste e considerare eventuali
migliorie.

Ci si deve affidare e fidare,
noi dobbiamo essere efficaci e
pronti al problem solving. Per-
ché come partner diventiamo
gli occhi e il braccio operativo
del cliente, il consulente per
perfezionare gli spazi gestiti.
Non a caso il nostro Team ha
progettato lo sviluppo di una
nuova politica per far ottenere
a ING la certificazione LEED
per i Servizi di Pulizia.
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