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Introducéo

A Inovacao compra-se?

Uma das questdes que se levantou neste estudo foi realmente se a inovacao
seria algo que se comprasse ou que se construisse. Havendo a hipdtese de
comprar um servico de um prestador conhecido no mercado como inovador ou
outro mais tradicional mas que nos propusesse ir melhorando, que opcéao
escolheriamos? Quais os riscos e quais as virtudes de cada face desta moeda?

Quisemos também incluir a visdo potencialmente dicotémica entre estes dois
parceiros essenciais: prestadores e clientes, ndo para sublinhar diferencas e
antagonismos mas sim para dar énfase a necessidade destes se alinharem e
comunicarem mais.

Por fim, fortalecer a mensagem de que a qualificacdo e a capacitacao
continua dos colaboradores sao essenciais para a entrega de servicos de alta
qualidade e para a inovacdo continua. Isto reflete a crescente importancia da
qualificacdo técnica e comportamental dos profissionais que atuam na area
dos Facility Services, mas também nas organizacdes que compram esses
servicos, nomeadamente os profissionais ligados ao Real Estate, Property e
Facility Management e mesmos as areas de Compras.
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A evolucgéao constante do setor de Facility Services é
impulsionada por avancos tecnoldgicos, mudancas nas
expectativas dos clientes e uma crescente procura por
praticas sustentaveis. Neste inquérito realizado junto a
prestadores e clientes desses servicos, revelamos insights,
por vezes inesperados, sobre os critérios mais valorizados
na decisao de compra, as motivacoes para inovar e mesmo
sobre o que cada grupo considera com sendo “inovacao”.

Qual o peso da “Inovacao” no momento da compra?

Quando chega a hora da verdade...

Um dos objetivos deste estudo era compreender o que
serve de suporte a decisdo no momento de compra, ou
seja, quais os critérios usados e com que peso. Importava
também trazer para essa analise as perspetivas dos dois
“lados”: clientes e prestadores. Em relacao a percepcao
dos prestadores sobre o fator que os clientes mais
valorizam, ficou em primeiro lugar o “Preco”, com 40,1%.
Em seguida, a “Relacdo com o Prestador” e em terceiro a
“Tecnologia”, mas com um peso consideravelmente
inferior. Ja os clientes referem a “Relacao” como o fator
mais importante (24,4%), seguido do “Preco” e da
“Formacao”.

Figura 1 — Quais os critérios mais importantes na adjudicacao de Facility Services?
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O que é “Inovacao”?

Procuramos também nesta questdo compreender o que é
inovacao para cada um dos respondentes, ndo a
identificando em si como um critério mas sim as suas
eventuais componentes. Assim, consideramos como mais
inclinados para a Inovacao: a “Tecnologia”; a
“Informacao”; a “Melhoria Continua” e a
“Sustentabilidade”, por oposicao a critérios mais
tradicionais como: a “Relacédo”; o “Preco”; a “Formacao” e
a “Assiduidade”.

Usando esta aglutinacao, os fatores mais relacionados com
a Inovacao apenas somaram 31,8% na opinido dos clientes
e 24,4% na opinido dos prestadores.
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Preco e Relacao: Os fatores mais pesados
Independentemente da perspetiva, este bindmio de
critérios foi votado como o mais relevante, na
adjudicacédo de Facility Services, por 43,5% dos clientes
e 59,7% dos prestadores. Importa aqui analisar que,
embora tendo em comum o facto de poderem ser
considerados os factores “tradicionais”, estes sdo bem
diferentes na sua natureza. O preco é um fator sem
memdria e a relacao, por outro lado, algo que sé se
ganha com o tempo. Se considerarmos que as solucdes
inovadoras sao tendencialmente trazidas por novos
players e com precos superiores aos “normais”, entao
este mercado penalizara fortemente estas solucdes.
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Qual o peso da “Inovacao” no momento da compra?

O Fator Humano: Formacao e Qualificacao

A formacao do pessoal é valorizada pelos clientes em
14,4%, embora os prestadores tenham a percepcao de
que ndo “pesara” mais do que 7,4%. Devemos
compreender que este fator reveste-se de especial
importancia num contexto de inovacao, em que é
espectavel que os servicos exijam trabalhadores
especializados e treinados nessas novas solucoes.
Embora neste estudo consideremos a “Formacao” como
um critério mais tradicional, tal ndo quer dizer que o
menosprezemos num contexto de procura por inovacao.

Clientes afirmam ponderar a
Formacdo em mais 7% do
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percepcionam
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que os Clientes ponderam o
Preco em mais 21% do que
estes afirmam
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Equipas Sdlidas: Assiduidade e Baixa Rotatividade
Em relacao a assiduidade e ao valor percebido na baixa
rotatividade das equipas, este critério conjunto tem um
peso de 10,4% para clientes e de 8,5% para prestadores
na decisdo de adjudicacao. A estabilidade na equipa de
trabalho é fundamental para garantir a continuidade e a
qualidade dos servicos prestados. A baixa rotatividade
contribui para a especializacao dos funcionarios,
aumentando a eficiéncia e a satisfacao dos clientes.
Novamente, sendo um critério tradicional, este tem um
forte impacto no sucesso da implementacao e da
continuidade de solucdes inovadoras.

W MELHORIA CONTINUA  m SUSTENTABILIDADE

APFM

FMInsights - Inovacao em Facility Services — Outubro 2024



Tecnologia: Um Elemento Diferenciador

O uso de tecnologia, seja na forma de software ou
hardware, é um aspecto de crescente importancia mas
ainda ndo totalmente explorado. Entre prestadores e
clientes a percepcao é muito préxima, com um peso
percebido de 8,8% para os primeiros e de 8,7% atribuido
pelos clientes. Este resultado destaca a importancia da
inovacao tecnolégica como um diferencial competitivo,
mas longe de ser um fator de peso quando chega o
momento de avaliar propostas de concorrentes.

Qual o peso da “Inovacao” no momento da compra?

Melhoria Continua e Sustentabilidade: Longe do
Foco

Os programas de melhoria continua e as iniciativas na
area de sustentabilidade estao na cauda das
preocupacdes, com pesos de 4,2% e 4,8% para
prestadores e 7,9% e 7,5% para clientes,
respectivamente.

Estes dados refletem uma preocupante falta de
conscientizacao sobre a importancia de praticas
sustentaveis e de processos de melhoria continua. O
mercado continua assim a dar sinais de que o
compromisso com a sustentabilidade, seja através da
reducao de impactos ambientais, da promocao de
praticas de economia circular ou do desenvolvimento de
solucdes inovadoras, continua a ser mais uma intencao
do que uma realidade.

Reporting e Dashboards: Transparéncia e
Informacao

Ainformacéao é considerada para a decisdo com um peso
de 6,6% para os prestadores e 7,7% para os clientes.
Embora se espere que o mercado esteja cada vez mais
exigente quanto a visibilidade dos resultados e a
capacidade de monitorizar e avaliar o desempenho dos
servicos em tempo real, estes valores dao-nos uma visao
mais conservadora. Merece também reflexao qual a
mensagem que esta realidade envia aos prestadores e
qual o impacto na decisao destes em investirem
tecnologias que permitam a criacao de relatérios
automaticos e dashboards interativos.

APFM
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Quais os Paradigmas da “Inovacao”?

Nesta segunda parte do estudo, tinhamos como objetivo compreender quais a motivacdes para inovar, tanto do lado de prestadores como de clientes. Em cada questéao era
solicitado que optassem entre duas afirmacdes propositadamente contrarias, sendo possivel optar por uma posicao neutra ou demonstrar concordancia moderada ou forte
com uma das afirmacoes.

O catalizador para inovar pode estar no facto de nao querer
ficar para tras ou de querer estar a frente. Na analise desta
primeira questao parece claro que tanto prestadores como

clientes de Facility Services estao fortemente inclinados a S6 estou disposto .

) . L . Quero inovar para
inovar proativamente, com uma maioria significativa ainovar se os tar & frente d
querendo estar a frente dos seus pares. No entanto, a meus pares estarafrente dos
neutralidade é mais alta entre os clientes (17%) do que entre também o fizerem meus pares

os prestadores (10%). Esta pergunta revela-nos mais uma
informacao interessante, na medida em que se esperava da
parte dos prestadores uma maior cautela, no sentido de ndo
arriscar em inovacao uma vez que nao é garantido que o
mercado reaja de forma suficientemente positiva para
recompensar o esforco e investimento.

<< < neutro > >>

A inovacgao no
servico tem de
surgir da
colaboracgao entre

Na analise a segunda questao constatamos que tanto
prestadores quanto clientes estdo inclinados a acreditar que
a inovacao deve surgir da colaboracao entre cliente e
prestador. No entanto, nesta pergunta a resposta ja nao é tao

Ainovacao no
servigo deve ser
entregue pelo

unanime como na anterior, com 23,1% de prestadores e prestador cliente e prestador
9,4% de clientes convictos de que a inovagao deve ser da

exclusiva responsabilidade do prestador. Estas respostas - - neutro - os

dao-nos uma visdo mais conservadora da relacao entre

cliente e prestador, diferenciando de forma vincada os << >> Fortemente de Acordo O Prestadores

L. . .. - < > Moderadamente de Acordo i
papéis de cada um e ignorando os beneficios da colaborac&o. O ciientes
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A analise destes dados revela uma divergéncia nas
percecdes dos principais problemas da inovacao entre
prestadores e clientes. Do lado dos prestadores esse € a
associacao da inovacdo a um mais alto custo (69,05%),
enquanto que a associacao com maior risco é bastante
menos problematica (14,28%). Do lado dos clientes,
embora a associacao ao custo também seja vista como o
maior problema associado a inovacao (47,62%), esta
esta mais equilibrada com a preocupacao com o maior
risco (33,33%). Esta diferenca sugere que os
prestadores estao mais preocupados com a aversao dos
clientes a pagarem mais, enquanto os clientes estao
mais conscientes dos riscos associados a novas
implementacdes e mudancas.

Relativamente a quarta e ultima escolha com a qual os
respondentes foram confrontados, encontramos uma
resposta unanime entre prestadores e clientes. Ambos
os grupos estao fortemente inclinados a acreditar que a
inovacao tem muito impacto nos Facility Services o que,
embora agradavel de constatar, deve ser considerado a
luz das analises as questdes anteriores. Ou seja, embora
haja uma percepcao de valor e de impacto positivo da
inovacao neste setor de servicos, o caminho até uma
realidade em que critérios associados a inovacao sejam
0s preponderantes numa deciséo é ainda longo.

Quais os Paradigmas da “Inovacao”?

O principal
problema da
inovacao é ser
associado a alto
custo

<< < neutro >

A Inovacgao tem
pouco ou nenhum
impacto nos
Facility Services

<< < neutro >
<< >> Fortemente de Acordo O Prestadores
< > Moderadamente de Acordo O Clientes

O principal
problema da
inovacgao é ser
associado a alto
risco

A lnovacao tem
muito impacto nos
Facility Services
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“Inovador” ou “Inovando”?

Na terceira parte do estudo concentramos a nossa atencao nos clientes para compreender mais algumas caracteristicas criticas do processo de inovacao. O modelo de
questao segue o da parte anterior, em que em cada questao era solicitado que optassem entre duas afirmacdes contrarias, sendo possivel optar por uma posicao neutra ou
demonstrar concordancia moderada ou forte com uma das afirmacoes.

A andlise dos dados revela que os clientes tém uma
ligeira preferéncia pela Evolucdo Gradual, com uma
percentagem mais alta de respostas moderadamente de
acordo (45,24%) em comparacdo com as Vantagens
Imediatas (28,57%). No entanto, a percentagem de
clientes fortemente de acordo é maior para Vantagens
Imediatas (11,90%) do que para Evolucao Gradual
(9,52%).

A analise dos dados revela que os clientes tém uma clara
preferéncia por Risco Reduzido, com uma percentagem
significativamente mais alta de respostas
moderadamente de acordo (57,14%) e fortemente de
acordo (7,14%) em comparacao com Maior Risco
(19,05% e 2,38% respetivamente). Isto reforca a opcao
por “Inovando”, ou seja, uma inovacao gradual através
de, por exemplo, pilotos ou beta-tests em que existe uma
validacado dos modelos antes da sua implementacao ou
adopcao generalizada.

[{3 t4)
VANTAGENS IMEDIATAS: ~  [novador

Acesso as ultimas
tecnologias e metodologias
desde

o inicio, dando uma
vantagem competitiva e
permitindo a resolucéo de
problemas de forma mais
eficiente

<< <

MAIORRISCO:
Inovagoes tendem a
ser menos testadas,

levando consigo
mais incerteza e
risco na operacao

<< <

<< >> Fortemente de Acordo

< > Moderadamente de Acordo

neutro

neutro

“Inovando”

>

O Clientes

v

>>

>>

EVOLUGCAO GRADUAL:
Permite uma inovagao
faseada, alinhando
gradualmente as novas
funcionalidades e
processos coma
realidade da
organizagao cliente

RISCO REDUZIDO:
Uso de solucoes e
processos mais
testados antes de
procurar melhorias
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“Inovador” ou “Inovando”?

A analise dos dados revela que os clientes
compreendem a Complacéncia do prestador e preferem-
na em alternativa a um maior custo que provenhade
uma solucao Inovadora mais imediata. As respostas
moderadamente de acordo pendem para a
Complacéncia (40,48% enquanto que Maior Custo
apenas 23,81%), com um valor neutro assinalavel de
cerca de 25%. No que toca ao fortemente de acordo, a
percentagem é igual para ambas as opcoes (4,76%).

Os clientes demonstram uma clara preferéncia por
solucdes prontas para o futuro, com uma percentagem
significativamente mais alta de respostas
(moderadamente de acordo 50,00% e fortemente de
acordo 11,90%) em comparacdo com a dependéncia na
capacidade de inovacao do prestador (21,43%
moderadamente e 7,14% fortemente). Aqui vemos uma
inversao clara mas compreensivel, os clientes
prefeririam ter as vantagens de uma solucao inovadora
mais imediata sem correr os riscos e 0s custos que estas
podem implicar.

“Inovador” “Inovando”

A

MAIOR CUSTO: solugoes
mais inovadoras tendem a
trazer um preco mais alto
devido ao fator novidade
bem como da
necessidade do prestador
rentabilizar o
investimento feito

<< < neutro >

PRONTAPARAO
FUTURO: Solucoes
inovadoras de raiz
estao mais
preparadas para
desafios futuros,
resistindo
fortemente a
obsolescéncia

<< < neutro >

<< >> Fortemente de Acordo

<> Moderadamente de Acordo O clientes

v

>>

>>

COMPLACENCIA: existe o
risco de o prestador nao
perseguir a melhoriacom a
vontade ecoma
perseveranga necessarias,
especialmente se o que
estiver a ser entregue
cumprircom os SLA's em
vigor

DEPENDENCIANA
CAPACIDADE DE
INOVAGAO DO
PRESTADOR: A capacidade
de inovar e o timming
dessas inovagoes depende
fortemente do
compromisso e capacidade
do prestador
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“Inovacao” Servico a Servico

Nesta quarta parte o enfoque foi em compreender qual poderia ser o impacto da inovacao em 4 servicos bastante comuns: Limpeza, Manutencéao, Alimentacao e Seguranca,
perguntado qual o nivel de satisfacao atual e qual a opinido do cliente em relacdo ao que poderia ser ganho, ou nao, por adicionar o ingrediante “Inovacao”. Por tltimo, uma
questao provocadora: em que servicos estaria o cliente disposto a pagar mais por inovacao.

Potencial de Cada Servico...

Nivel de Satisfagdo Atual por Servigo Se o prestador ATUAL

] ] O impacto da INOVACAO fosse mais inovador Estou disposto a
Muito baixo Neutro Muito alto € muito limitado neste nds estariamos PAGAR MAIS
servico MAIS SATISFEITOS por inovacao

Limpeza . ‘ 37% 37% 8%
Manutengdo ® . 7% 58% 26%
Alimentacao ‘ 290, 549, 4%

Seguranca 11% 65% 8%
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Observando os dados da pagina anterior podemos
constatar que o servico com maior nivel de
satisfacdo é o de “Seguranca”, seguido de
“Manutencao”, “Alimentacao” e “Limpeza”.

Em termos de impacto da Inovacéao, a percentagem
de respondentes que consideram que inovacao no
servico melhoraria a sua satisfagcao é elevada em
todos os servicos menos no de limpeza, em que
igual nimero de respondentes considera que
pouco ha a inovar nesse servico.

Também quando confrontados com a pergunta
sobre se estariam dispostos a pagar mais por
inovacao, tanto Limpeza como Alimentacéao e
Seguranca tém valores muito baixos (entre 4% e
8%), sendo apenas um pouco mais elevado no
servico de Manutencéao (26%).

Esta resposta ndo deve ser analisada com ligeireza,
nao obstante ndo ser uma total surpresa. A
inovacdo numa 6tica de potenciar a eficiéncia, da
aos prestadores a capacidade de fazer o mesmo (ou
melhor) servico com menos recursos e, por
consequéncia, menor custo, melhorando a
rentabildiade e a margem. Adicionalmente, a
inovacao pode tornar o servico a executar menos
exigente fisicamente ou mais interessante aos
trabalhadores, possibilitando menos esforco e
melhores horarios, facilitando o recrutamento.

Conclusoes

Qual o Caminho da Inovacao e da Sustentabilidade?

Os resultados do inquérito revelam um cendrio onde, embora o
preco continue a ser um fator critico, a confianca, a qualidade
do pessoal, a utilizacao de tecnologia e as praticas de
sustentabilidade ganham relevancia crescente. A inovacao nos
Facility Services esta, portanto, ndo apenas em integrar novas
tecnologias e melhorar processos, mas também em cultivar
relacdes sdlidas, investir em formacao continua e adotar
praticas sustentaveis. A medida que o setor avanca, é evidente
que as empresas que conseguirem equilibrar a eficiéncia
operacional com a inovacao e a sustentabilidade terdo uma
vantagem competitiva significativa. O futuro dos Facility
Services promete ser marcado por solucdes mais inteligentes,
transparentes e responsaveis, que atenderao as expectativas
de um mercado cada vez mais exigente e consciente.Neste
contexto, os prestadores de servicos que conseguirem alinhar
as suas estratégias com essas tendéncias estardo melhor
posicionados para capturar novas oportunidades de mercado,
oferecendo ndo apenas servicos, mas solucdes integradas que
agregam valor real aos seus clientes. O caminho paraa
inovacao sustentavel nao é claro nem imediato, mas apenas
aqueles que liderarem essa jornada estarao a frente na
redefinicdo dos padrdes do setor de Facility Services.

APFM
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Na APFM disponibilizamos formacées, analises, estudos e Q.
informacdes que permitem aos profissionais nas areas de
Workplace, Wellbeing, Property, Real Estate e Facility
Management, estarem prontos e dotados de conhecimento para
a tomada de decisao, ao mesmo tempo que facilitamos o
contacto e network, essenciais para a evolugao da pratica e da
sua contribuicdo para o alcance dos Objetivos Societais.
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