Facility Management: Mercado e Tendéncias na Alemanha

Resumo

O tema deste estudo € a utilizagdo do Facility Management (FM) no setor imobilidrio da
Alemanha. O objetivo principal foi descrever evolucdo do FM, a sua utilizagéo atual e as
tendéncias do mercado alem&o. Esse servico consiste naterceirizacdo de servigos secundarios
de empresas e é€ utilizado, principalmente, em empresas que possuem grandes partes do seu
patriménio composto de imoéveis. Através da pesquisa realizada em estudos e publicacfes
sobre 0 mercado alemdo, ndo foi possivel determinar um valor exato do tamanho do mercado,
contudo, diferentes estimativas apontam que este totalize uma soma que variaentre € 22,5 e €
54,51 hilhdes. O crescimento do setor tem apresentado indices gerais entre 2 e 3% anuais,
fazendo com que as empresas de FM estgjam na busca de novas oportunidades de aumentar
seus ganhos. Enquanto isso, empresas prestadoras de FM completo vém registrando um
crescimento no setor a indices de 12% ao ano. Contudo, atendéncia é que o mercado continue
crescendo a indices baixos, devido a0 aumento na concorréncia. Percebeu-se, ainda uma
tendéncia que caracteriza o prestador desses servigos que, cadavez mais, presta o servico de
FM completo ou de “uma mao” — que realiza todos os servicos de FM —, diminuindo, dessa
forma, a quantidade de contratos terceirizados, aumentando a flexibilidade e reduzindo
esforcos de controle e administracdo de contratos.

1INTRODUCAO

O termo Facility Management (FM) também pode ser encontrado na literatura como
Facilities Management. Essa ferramenta é conhecida no processo empresarial imobiliario ha
aproximadamente 25 anos e teve seu desenvolvimento inicial nos Estados Unidos (EUA). Nos
ultimos anos 0 FM tem se tornado mais conhecido entre consultores e empresas (SCHULTE;
PIERSCHKE, 2000).

O mercado imobiliario € grande e, basicamente, é subdividido entre iméveis
residenciais e comerciais. Durante o tempo de exploracdo os iméveis residenciais produzem
poucos custos de exploracdo e de manutencdo, enquanto que com 0s imoOveis comerciais
ocorre o inverso, produzindo altos custos operacionais e de manutencéo. Por esse motivo, na
década de, iniciou-se a busca pela otimizacdo destes custos. A solucéo encontrada deu origem
a0 que se chama de Facility Management (FM).

Atualmente, as empresas de grande porte do setor de construcéo civil, informética, etc.
S80 as principais usuérias de servigos de FM principalmente na Europa, América do Norte e
grande parte da Asia, onde o FM é mais conhecido. No entanto, esse servico, praticamente sO
€ mais desenvolvido na Alemanha, Gr&Bretanha e Estados Unidos. No Brasil, existem
algumas empresas que ja anunciam a prestacao desses servicos de FM em seus sites, mas este
continua no seu estégio inicial.

O tema deste estudo & o desenvolvimento do Facility Management na Alemanha.

Dessa forma, o objetivo principal da presente pesquisa consiste em descrever evolugdo
do Facility Management na Alemanha. De uma forma mais especifica, descreve-se a
utilizagdo e as tendéncias futuras no mercado da Alemanha.

2METODOLOGIA

Vergara (1997) divide as pesquisas em dois critérios basicos: quanto aos fins e quanto



aos meios. Dessa forma, 0 presente estudo caracteriza-se descritivo quanto aos fins e estudo
de caso quanto aos meios.

A caracteristica de estudo descritivo decorre da intencdo e expor caracteristicas de
uma populacdo ou de um fendmeno, sem o compromisso de explicé-lo, embora sirva de base
paratal explicacéo (VERGARA, 1997).

Ja, a caracterizacdo de estudo de caso provém da sua concentracdo em um objeto
especifico, 0 que permite que pesquisador chegue a uma andlise mais concentrada. Por outro
lado, isso impede a generalizagéo das conclusdes (GIL, 1996).

Os dados sdo provenientes de diversos estudos e publicacdes na Alemanha e em outros
paises, os quais permitem delinear o desenvolvimento do mercado alemé&o, sua estrutura atual
e, também, fazer algumas inferéncias sobre tendéncias futuras.

3 FACILITY MANAGEMENT (FM)

O Facility Management foi utilizado a primeira vez nos EUA no final dos anos 70 e
inicio dos anos 80 na exploracéo de edificagbes. A primeira conferéncia sobre os efeitos da
utilizacdo de Facilities para 0 aumento de produtividade foi realizada nos EUA em 1978
(MAY; ESCHENBAUM; BREITENSTEIN, 1998). E depois de 5 anos o Facility
Management Institute definiu o conceito: “Facility Management is the practice of
coordinating the physical workplace with the people and work of the organization,
integrating the principles of business administration, architecture, and the behavioral and
engineering sciences.” (LIBRARY OF CONGRESS, 1983 apud KAHLEN, 2001).
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Figura 1 — Origem de ramo dos oferecedores de servicos
Fonte: adaptado de Burr (2003)

Assim, o FM se constituiu como uma abordagem dos aspectos de campo de trabalho
(workplace), das pessoas trabalhando (people) e da organizacdo do trabalho (work)
(SCHULTE; PIERSCHKE, 2000). Esta definicdo foi publicada pelo International Facility
Managenment Association —IFMA —no “The IFMA Report # 1" (IFMA, 1984).

Na Alemanha, a pesguisa sobre este assunto se iniciou no final dos anos 80quando se
iniciou a sua utilizacdo na fase de exploracdo de edificios. A associacdo aema de FM
(Deutsche Verband fir Facility Management e.V. — GEFMA) publicou em 1996 a norma
nimero 100, que define FM como observacdo, andlise e otimizacdo de todos 0s processos nos



quais existam custos relevantes que ndo fazem parte do negdcio principa que envolva
edificios e objetos arquitetdnicos de outros tipos ou empresas (MAY, 2004).

A partir dessa definicdo muitas empresas no mundo passaram a se considerar parte do
FM. Isso fez com que o campo de agéo do FM se tornasse muito complexo, uma vez que a
&rea de atuagdo € universal e o potencial do mercado € muito grande (11FM, 2004). Na figura
1 apresenta-se a origem do ramo dos prestadores desse servigo. As dimensdes de FM formam
0 aspecto central das consideracdes a seguir.

3.1. Dimensdes

O Facility Management para ser eficiente deve identificar todos os custos —
manutencdo, custos operacionais, etc. — de todo o ciclo de vida do imével. Adicionalmente, se
possivel, deve-se levantar e andlisar todas as informagdes imobiliarias e especificas da
utilizacdo do imével aém de acompanhar toda a execucdo e os resultados do trabalho do FM,
de forma que se torne possivel a avaliagdo de sua eficécia.

Um dos enfoques do FM consiste na observacdo do ciclo de vida, que se inicia com 0
desenvolvimento do projeto e termina a sua destruicdo. Na fase do plangjamento do imovel é
possivel influenciar mais facilmente os custos de exploracdo. JA na fase de utilizacdo isto €
somente pode ser feito em pegquenas proporc¢des ou com grandes gastos, pois implica na perda
de parte dos valores iniciais do investimento e na necessidade de novos investimentos. As
possibilidades de influenciar estes custos séo apresentadas na Figura 2.
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Figura 2 — Influéncia dos custos
Fonte: Adaptado de Amelung (1996)

No estudo da Helbling Management Consulting GmbH (2000), constatou-se que 0s
custos operacionais e de manutencdo ultrapassam os custos de construcdo apos 7 anos e em
média totalizam 85% dos custos totais de um imével que ocorrem apds a sua construcao
(Figura 3).

Outro enfoque do FM consiste naidentificacdo de custos invisivels, que sdo custos nao
detectaveis durante o ciclo de vida, e somente 0 80 no momento que ocorrem. Geralmente,
sdo decorrentes de fatores como: efeitos climéticos, acidentes, falhas, danos involuntarios
entre outros.

As decisdes que envolvem esse aspecto no FM necessitam de dados exatos e extensos
sobre 0 imovel, o que alongo prazo possibilita estimativas sobre estes custos. O levantamento
dessas informacdes é mais um dos servicos inclusos no préprio FM. Contudo, o0 custo dessa
coleta de dados traz novos custos e pode ultrapassar os beneficios por eles gerados.
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Figura 3 — Desenvolvimento de custos sobre o ciclo de vidado imével
Fonte: Adaptado de Kubler (2001)

No inicio de um projeto de FM podem-se diferenciar os dados totalmente necessarios
dos menos necessarios. A inobservancia desses detalhes conduz a um aumento nos custos,
como se pode observar na figura4.
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Figura 4 — Gréfica do custo versus exatidao dos dados
Fonte: Braun, Osterle e Haller, 1996.

Esses dados devem ser mantidos historicamente de forma que conservem a informagéo
com qualidade no tempo. Segundo Néavy (2002), o objetivo esta na identificacdo e coleta de
todos os custos, junto com os quais as informagdes sobre 0S recursos e seu racionamento
estardo a disposicao da administracdo da organizacdo. Com estas informagdes existe a
possibilidade de se reduzir o tempo da geracdo de informagdes que no caso de uma
emergéncia possibilita reacbes mais rapidas.

O terceiro enfoque do FM diz respeito a totalidade das informacfes. No passado as
informagBes sobre os recursos eram colecionadas em departamentos isolados. JA 0 FM
armazena estas informagcBes em um unico lugar que se situa em um nivel acima dos
departamentos, de forma que ainformagéo esteja acessivel atodas as divisdes (NAVY, 2002).
Desse modo, o0 FM néo observa recursos isoladamente dos processos, se posicionando como
centralizador de todas as informagdes de todos os departamentos, conforme a figura 5.

O FM representa um principio que implica uma visualizagdo periddica e funcional,
gue sobrepdem o objeto e a fase de desenvolvimento do empreendimento e a otimizagdo do
processo (GRABATIN; EHRENHEIM; HER, 2002). Segundo Névy (2002), a complexidade
dos recursos, 0 longo periodo do ciclo de vida e a importancia da quantificacdo dos custos,
implica em tarefas multiplas e muito diferenciadas dentro do FM.

Navy (2002) ainda menciona a visdo técnica junto a visdo administrativa que



possibilita a visdo total do FM. Existem diferentes visdes entre o edificio técnico, o edificio
infrarestrutural e o edificio administrativo (Hef3, 2002). Uma forma de administracdo de
imoveis limita o FM a fase de exploracdo. Porém, isso consiste somente numa aplicacédo
parcial do FM, uma vez que além do nivel operacional este pode ser aplicado, também, no
nivel estratégico.

Facility
Management

Figura5 — Estruturado FM
Fonte: Navy (2002. p. 4)

3.2 Niveisde Facility Management

A partir da definicdo da GEFMA (MAY, 2004) a Associagdo Alema de Produtores de
Méguinas e Equipamentos (Verband Deutscher Maschinen und Anlagenhersteller — VDMA)
dividiu o FM em dois niveis: nivel operacional e nivel estratégico, como se pode observar na
figura 6.

O nivel estratégico se preocupa com o desenvolvimento no longo prazo, com a
necessidade de area, da administracéo de contratos, a comercializagdo e o desenvolvimento de
custos, além do apoio ao negécio principa por meio da assisténcia com ferramentas
convenientes.

Os trés pilares da administracdo de imoveis descrevem o nivel operacional subdividido
em planejamento, construcao, exploragéo e destruicao.

Os conceitos internos do FM ndo sdo novos, mas sim a sua filosofia de racionamento
dos custos dos iméveis em relacdo ao seu ciclo de vida total € que € nova (HELBLING
MANAGEMENT CONSULTING GMBH, 2000). Algumas das caracteristicas dessa nova
filosofia sdo:

a utilizacéo eficiente de custos e potencial de racionalizacéo;

servigos de inovagao;

otimizac&o e inovagdo dos processos;

a criacdo de uma organizacéo eficiente; e

melhoramento da qualidade da utilizacéo e da produtividade do trabal ho.
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Figura 6 — Niveis de Facility Management.
Fonte: Adaptado de Harting (2002).
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Observando-se estes cinco pontos pode-se afirmar que o FM € uma tarefa da
administracdo estratégica que pode ser entendida como a prestacéo de servico operacional.
Com isto, constitui-se uma situacéo de ganho para o fornecedor e para os clientes, pois os dois
podem realizar seus potenciais econdmicos principais.

3.3 O mercado de Facility Management
Estima-se que os mercados de FM sdo muitos divergentes. Na metade dos anos 90

Schneider (1996) mensurou o potencial do mercado em pelo menos € 31 bilhdes e que séo
efetivamente eram explorados somente 35%.
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Figura 7 — Servicos totais de FM na Alemanha
Fonte: Adaptado de | nterconnection (2004)
Ja os autores Frutig e Reiblich (1995), tém estimado o mercado num volume entre €
22,5 e € 25 bilhdes. Estudos mais recentes, da Helbling Management Consulting GmbH
(2000), mostram que no ano de 1999 este pode ter sido de até € 51 bilhGes. Um estudo da
Interconnection (2004) identifica um volume de mercado de € 54,51 bilhGes para o0 ano de
2004. Estimou-se, ainda, que até 2005 o mercado poderia crescer mais 4%.

Burr (apud Staudt; Kriegesmann; Thomzik, 1999) estimou que o vaor total de



imoveis comerciais seja de € 1,362 trilhdes e que a metade sdo gastos totais de exploracéo

Baseado nos iméveis comerciais, 0 mercado total pode totalizar um valor
entre € 28 e € 41 bilhdes (BURR, 2003). Contudo, o préprio Burr (2003) acredita que este
sgja no maximo de € 26 bilhdes.

Geralmente, subdivide-se 0 mercado total da prestacéo de servigos de FM em servicos
internos, externos, prestados de forma integrada ou em pacotes. A subdivisdo dos potenciais é
apresentada na Figura 7.

No entanto, os dados das prestacOes de servicos internos do mercado de FM ndo sdo
exatos sendo que os volumes apresentados sdo gproximados. Os servicos externos totalizam
cerca de € 30 bilhdes (INTERCONNECTION, 2004). O Helbling Management Consulting
GmbH (2000), Roland Berger Strategy Consultants GmbH (IKB; BERGER; GEFMA, 2003)
e IKB Deutsche Industriebank AG (IKB; BERGER; GEFMA, 2003) distribuem o restante do
mercado, conforme apresentado na Figura 8. Apesar das diferencas, nos nimeros absolutos as
diferencas percentuais dos quatro estudos séo gproximadas, o que mostra que 0s prognosticos
foram bem elaborados.
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Figura 8 — Distribuic&o de volume de mercado

Os campos importantes no FM dentro da parte infra-estrutural sGo os servigos de
limpeza (€ 6,5 bilhdes), o catering (cerca de € 2 bilhdes) e as prestacdes de servicos de
seguranca (€ 2 bilhdes). Na parte do mercado de limpeza de edificios, 0 MSI Marketing
Research for Industrie Ltd. (2002), estimou um crescimento de 2% anuais até 2006.

externo

Figura 9 — Mudanca entre servigos internos e externos
Fonte: Helbling Management Consulting GmbH, 2000

Durante a construgdo dos edificios e durante a reforma dos objetos existentes, o
volume de servigo crescera € 40 bilhdes (HELBLING MANAGEMENT CONSULTING



GMBH, 2000) Por outro lado, o desenvolvimento sera atenuado pela automatizacso,
economia dos custos, otimizacdo de servico e efeitos de sinergia.

Assim, 0 volume de servicos se mantém igual, porém com uma transposicao entre 0s
servigos internos e externos (HELBLING MANAGEMENT CONSULTING GMBH, 2000)
conforme a figura 9. Os observadores do Mercado de L iinendonk GmbH (2004) viam para o
ano de 2005 um crescimento de volume de vendas do mercado de FM numa média de 8,6%.
Para 0s anos seguintes estimou-se aumentos a taxas de 8,3%.

Ja o estudo de MSI Marketing Research for Industrie Ltd (2004) aponta apenas para
um crescimento do mercado total num patamar entre2 e 3%. Ainda, nos servigos integrados
espera-se um crescimento 12% anuais. Esta tendéncia é compartilhada no estudo da IKB
Deutsche Industriebank, Roland Berger e GEFMA onde prognosticam um crescimento entre
10 e 15% anuais (IKB; BERGER; GEFMA, 2003). Ha uma expectativa de crescimento da
concorréncia no mercado de FM decorrente da entrada de novas empresas no mercado.

Esse desenvolvimento demonstrado no mercado de FM dependente de varias
tendéncias que podem se desenvolver diferentemente no decorrer do tempo.

3.4 Tendéncias no mer cado de Facility Management

Em tempos de economia fraca os iméveis de municipios, estados, do pais e das
empresas movem os interesses dos proprietérios e administradores com questdes relacionadas
alucratividade, ao aproveitamento das éreas e iméveis, a identificacdo e ao conhecimento dos
custos operacionais, ao conhecimento sobre as éreas utilizadas e sobre a satisfacdo do servico
do locador ou explorador do imével em valores atuais do mercado e venais dos iméveis.

Algumas tendéncias no mercado de FM como um todo, envolvem a preocupagao dos
fornecedores em se antecipar as exigéncias futuras dos clientes. Esse ponto, que esta se
constituindo na tarefa da administracdo consiste em determinar o desenvolvimento do
mercado futuro. O estudo da Helbling Management Consulting GmBH (2000) mostra
algumas grandes tendéncias, dentre as quais se podem citar:

imoével como valoroso fator de custos e recursos;

otimizagcdo dos processos e respectivamente aceleracéo da produtividade dos
funcionérios; e

concentragdo nos negocios principais e na terceirizacdo de funcdes
secundarias.

3.4.1 Imével como valoroso fator de custos e recur sos

Nas empresas € nos municipios um imoével sempre esta ligado a muito capita
(SCHULTE; HUPACH, 2000) e, a0 mesmo tempo, gera atos custos, tornando-se grande
fonte de preocupagdes. Pouco tempo atrés se formou um novo pensamento sobre custos tanto
na criagdo como na utilizacdo de imdveis pelos seus exploradores e proprietarios.

Mesmo que se saiba que 70 até 90% dos custos totais do imdvel resultam durante da
fase de exploragéo, sendo que, geralmente, nos primeiros sete anos de utilizagdo, os custos de
operacdo e de manutencdo ja ultrapassaram os custos de fabricacdo (HELBLING
MANAGEMENT CONSULTING GMBH, 2000) sabe-se também que este prazo varia
conforme o tipo de edificagdo, como se pode observar na figura 10. As faltas de concentracéo
de compras, a necessidade de reformas no prédio, a falta de controle dos custos invisiveis e
das fungdes, bem como os problemas de interface e ineficiéncia por falta de coordenagéo,
geram os mais atos custos de operacdo (HELBLING MANAGEMENT CONSULTING



GMBH, 2000).
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Figura 10 — Custos de construggo durante e depois da contrugéo e passagem dos custos de construgéo.
Fonte: KELLER (1995)
Sobre outros aspectos, um imével representa um recurso valoroso da empresa que
deveria ser cuidado para manter as despesas baixas e os rendimentos da empresa intactos.

3.4.2 Otimizacéo dos processos e aceler acdo da produtividade dos funcionarios

A otimizac8o dos processos e a respectiva aceleracéo da produtividade necessita,
inicialmente, de uma andlise intensiva para que ndo sgjam esguecidos detalhes importantes.
Em seguida, devem ser desenvolvidos modelos para as estruturas e processos existentes e
model os dessas estruturas e processos no futuro.

Mesmo nas andlises de produtividade de funcionérios, a companhia prestadora de
servigos ndo pode ser ignorada, uma vez que, neste ponto ela atua sobre a produtividade
sustentavel dos funcionérios da empresa. A companhia prestadora de servicos pode ser
influenciada positivamente pela otimizagdo de processos, como se apresenta na figura 11. No
inicio do FM, deve-se colocar o homem no centro das observacbes (HELBLING
MANAGEMENT CONSULTING GMBH, 2000).
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Figura 11 — Influéncia para a produtividade dos funcionérios
Fonte: Adaptado de Helbling Management Consulting GmbH (2000)
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3.4.3 Concentracao nos negécios principais e terceirizacdo de fungdes secundarias

No processo de concentracdo no negdcio principal da empresa ocorre um
desenvolvimento mais acelerado do FM. Com isso, inicia-se a utilizagdo da terceirizacdo
(outsourcing) de alguns servigos, aumentando o mercado de FM.

Com a concentragao no negdcio principal, as obras e servicos secundarios passam a ter
um novo foco na empresa. Em muitas empresas bens imobiliarios totalizam uma participagdo
consideravel no balango da empresa, utilizando grande quantidade de recursos. Desse modo, 0
racionamento dos recursos de cada objeto ndo envolvido com o negécio principal, reduz os
custos e disponibiliza capital. Muitas vezes, a necessidade de um determinado bem na
empresa resultou na aprovagdo de compra sem a realizacdo de uma analise mais profunda e
intensiva dos custos envolvidos. Estes casos sao corrigidos com a aplicacéo do FM.

Dessa forma € possivel liquidar alguns bens, liberando capital que se encontra na
forma de reservas escondidas e, a0 mesmo tempo, possibilita a reducdo das despesas de
servicos (HELBLING MANAGEMENT CONSULTING GMBH, 2000) o que permite
aumentar o rendimento da empresa no futuro. Assim, o melhoramento do lucro e a reducéo
dos custos provém da redizacdo de atividades secundéarias por empresas afilhadas ou
totalmente terceirizadas.
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Figura 12 — Matriz “fazer-ou-comprar”
Fonte: Helbling Management Consulting GmbH, 2000
A terceirizacdo das fungdes secundarias pode, ainda, conduzir a um aumento de
competitividade, podendo existir uma terceirizagdo interna ou externa. A significancia
estratégica se deduz pela relevancia para os negocios principais, tais como: intensidade do
conhecimento, grau de integracéo e quantidade de capital utilizado. O potencial de economia
se estende principa mente em investimentos, em custos de pessoal e custos de bens.

Para a tomada de decisdo de o que terceirizar, é necesséria a utilizagdo de uma andlise
por meio da “ Make-or-Buy” -matrix (matriz “fazer-ou-comprar”), que leva em consideracéo,
além do custo, a significancia estratégica do servico a ser terceirizado (Figura 12).

Assim, servigos e processos que tem alta significancia estratégica, inicialmente, ndo
devem ser terceirizados, mas sim, aumentados se forem de baixo custo. Se forem de ato custo
devem ter seus custos e resultados racionalizados e otimizados. J4, servigos e processos de
baixa significancia estratégica, de baixo custo devem ter a sua terceirizacdo avaliada,
enguanto que, os de baixa significancia estratégica e alto custo devem ser terceirizados, uma
vez que, consomem grande quantidade de custos e necessitam de grande atencéo e controle ao
mesmo tempo que, Ndo agregam vantagens estratégicas.

As oportunidades e os riscos que fazem parte da terceirizagdo ndo podem ser
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esguecidos e séo ilustrados por Helbling Management Consulting GmbH (2000) na Figura 13.
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Figura 13 — chances e os riscos da terceirizagdo.
Fonte: Helbling Management Consulting GmbH, 2000

Um aspecto que esta ligado a terceirizacéo € a atribuicéo do desempenho aos servicos.
Até pouco tempo atrés, era comum a existéncia de inimeros contratos com diferentes
prestadores de servicos de FM, o que implicava em maiores custos de coordenagéo,
dificultando o controle e reduzindo o desempenho de uma forma geral. Atualmente, sdo
comuns contratos de prestacdo de FM total, que consistem na centralizacdo de todos o0s
servicos de FM em apenas um prestador desse servico (DEUTSCHE
INDUSTRIEWARTUNG AG, 2003).

Os objetivos da terceirizacdo estdo ligados a reducdo dos custos fixos, aumentando da
flexibilidade e diminuicdo da estrutura fisica da empresa (HELBLING MANAGEMENT
CONSULTING GMBH, 2000).

Na reducdo dos custos fixos, a divisdo entre imdveis economicamente necessarios e
ndo necessarios, a utilizacdo efetiva de areas e a reducdo de custos operacionais provoca a
melhora nos resultados correntes. A diminuicéo de custos correntes € um processo continuo
gue ndo é redlizado de em uma vez e que possui efeitos constantes e futuros. Com a
terceirizacdo dos processos ocorre uma reducdo no quadro de funcion&rios o0 que também
conduz a empresa para a reducdo dos custos fixos.

A mudanca de edificios e a otimizacdo de éreas utilizadas pode ser a chave para um
aumento na flexibilidade, melhorando os niveis de qualidade de utilizacdo. Além disso, pode
existir um planejamento flexivel nas prestagdes de servicos, visto que, norma mente, contratos
tém validade de um ano, masque devem possuir clausula que permita o direito de rescisao
especial dando possibilidade de maior mobilidade.

Para que a estrutura da empresa possa ser considerada flexivel ela necessita alcancar a
otimizacdo no nivel de servicos e no grau de equipamentos necessérios para a utilizacdo. Esse
plangjamento de &reas pode ser gerenciado por meio de sistemas do tipo Computer Aided
Facility Management Systems (CAFM Systems).

Quando uma empresa separa processos e resulta em partes, resulta também na
demissdo ou separacdo completa dos funcionérios. Nas médias e grandes empresas, também
faz sentido a unido de muitas divisdes e setores pequenos e dispersos em uma Unica divisdo de
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“administracdo de iméveis’. Segundo Kemmler (2000), organiza-se uma central, € com is0
cria-se a reducdo da estrutura da empresa.

A tendéncia para ofertas completas no mercado de FM relaciona-se com os desejos
dos clientes que querem receber as prestagcOes de servicos por “uma mao” (prestador de
servicos Unico). Por outro lado, os fornecedores de servicos aumentam a capacidade de
atender os desgjos dos clientes para comercializar melhor o préprio potencial no mercado.
Este desenvolvimento estd marcado por guerras de preco, concorréncia, deslocamento e, a
cada vez maior, pressao das necessidades dos clientes (GRG, 2003).

Para os clientes, a atribuicdo de servicos conjunto reduz o grau de administragdo, que
esta ligado com custos, uma vez que, cada contrato tem diferentes servicos, prazos, tarefas e
precos aumentando os custos de coordenacdo. Por esse motivo, o cliente tende a preferir
empresas que ofertam servigos de FM completo. Dessa forma, deixa-se todos os servigos
proprios de manutencdo e racionamento dos edificios um Unico prestador de servicos
especializado (BURR, 2003).

Em um estudo de mercado de ano 1996, a revista Gebaude-Management fez uma
pesquisa sobre 430 clientes de servicos de administracéo de edificios e o resultado foi que
apenas 17% contratavam empresas com servicos completo (MARKETING GEBAUDE-
MANAGEMENT,1996). Porém, a metade dessas empresas, tinha intencdo de adquirir os
servicos de oferta completa, de forma que mercado de FM continua com um desenvolvimento
positivo, e as empresas que ja utilizam vém apresentando experiéncias positivas.

Assim, a oferta de servicos de FM completo faz parte das novas tendéncias do
mercado. Com essa possibilidade, 0s servigcos que compdem esses pacotes completos tendem
a ser combinados entre o fornecedor e o cliente, possibilitando pacotes customizados. Com
isso o cliente de FM recebe constantemente novas alternativas.

Inicialmente, isso € utilizado fortemente no marketing dos fornecedores de FM,
porém, ndo existem especificaces sobre a qualidade da oferta e sobre a identificacdo dos
custos. Segundo, Staudt, Kriegesmann e Thomzik (1999), quando algumas grandes empresas
tém grandes necessidades, a quantidade de fornecedores de servigos capazes de assumir a
responsabilidade total de todas as fases do ciclo de vida dos edificios € escassa.

Integradores:
*Fornecedor do sistema
*Solucionador de problemas
*Fornecedor do FM completo

(Oferecedor de FM:
CAFM

Fornecedores de médulos (3 médulos):
*Prestacéo de servicos de administragdo (KDL)
*Prestacéo de servicos técnicos (TDL)
*Prestacéo de servicos infra-estrutura (IDL)

Fornecedor em partes:
*Especialisado na prestacao
de servigos especificos

da cadeia de valor

Figura 14 — colecdo de servigos de FM
Fonte: Helbling Management Consulting GmbH, 2000

O mercado dos fornecedores de FM, atualmente, esta se modificando de empresas que
fornecem partes do FM para empresas que ocupem o status de “solucionador total de
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problemas’, sem diferenciar a fase do ciclo de vida do edificio, conforme observado na Figura
14.

Os prestadores de servico que utilizam um sistema de CAFM, ao contrério dos
prestadores que oferecem somente médulos, tém a vantagem do apoio dos servicos técnicos
do edificio isolados que véo se entrelacado e criando um padréo (FRUTIG; REIBLICH,
1995). Isto permite maior flexibilidade e uma variagdo de custos no cliente do FM.
(HELBLING MANAGEMENT CONSULTING GMBH, 2000). Apesar do progresso técnico,
a administracao central de todos servigos técnicos do imoével ainda ndo sdo realizados. Assim,
0s sistemas de mddul os apresentam uma nova tendéncia que, talvez, tenha demanda no futuro.

3.4.4 Avaliacdo critica de ofertas completas

Alguns autores contemplam as ofertas completas de servicos com desconfianca
Dentre estes pode-se citar Braun, Osterle e Haller (1998) que afirmam que os fornecedores de
servigos completos ndo tém um grande interesse na reducdo de custos. Pierschke (1998), por
sua vez, critica a situagéo de dependéncia que surge do cliente em relacéo ao fornecedor do
servico. Para apoiar a suateoria, ressalta que apenas 5% das empresas contratam servicos de
fornecedores de servigos completos.

Ja Kdllgen (1998) defende a utilizacdo das ofertas compl etas de servicos, umavez que
se chega a uma reducéo por meio da administracdo de menos contratos. Esta mesma avaliacéo
positivafoi obtidatambém por Staudt, Kriegesmann e Thomzik (1999).

Uma boa comunicacdo entre fornecedores e clientes € uma necessidade e uma
obrigacdo. Os fornecedores de servigcos em médulos tém um problema crescente, onde estes
vao sendo transferidos para sub-empresas. Estas empresas de pequeno porte tendem a ser
excluidas da cadeia dos servicos de FM, onde o lucro serd muito menor. Para sobreviver estas
empresas necessitam se posicionar e contemplar outras partes da cadeia de valor. Finamente,
existe o risco de substituicéo pelos fornecedores de FM.

O estudo de Helbling demonstra que perante estas avaliacOes e criticas a tendéncia
ainda é para ofertas de servicos integrados. O acréscimo neste setor crescer devagar, mas
sustentavelmente (STAUDT; KRIEGESMANN; THOMZIK, 1999). O estudo da revista
Gebaude-Management identifica apenas 4% dos fornecedores de servigos entrevistados sdo
prestadores de servicos de FM completo. Os outros 82% delegam parte dos servicos
(MARKETING GEBAUDE-MANAGEMENT, 1996).

CONCLUSAO

O presente estudo abordou o Facility Management, que se caracteriza como a
terceirizacdo total de servicos secundarios aplicado, principamente, ao mercado imobiliario.
Esse servico é mais conhecido na Europa, América do Norte e parte da Asia, com um
desenvolvimento mais na Alemanha, GraBretanha e Estados Unidos.

Na Alemanha, atualmente, esse mercado é muito desenvolvido, porém, os estudos
existentes ndo permitem uma quantificagdo exata do mercado. Contudo, todos os autores
concordam que o0 mercado continua em crescimento, porém com baixos indices entre 2 e 3%
anuais. A Unica excegdo a média esta nas empresas que prestam servicos de FM completo,
gue tém um crescimento estimado de 12% ao ano.

A economia fraca, governos com escassez de recursos e empresas sob presséo dos
acionistas e do mercado faz com que os imdveis se tornem o centro da atencdo econémica,
pelo fato destes serem vistos como fatores de custos de grande demanda de capital. Desse
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modo, os imdveis devem ser explorados economicamente de maneira que propiciem 0s
maiores resultados possivels, através da otimizagdo dos processos e da produtividade dos
funcionérios dentro do imével e aterceirizacdo das fungdes que ndo fazem parte do negécio
principal da empresa. Assim, existe uma tendéncia que 0s servigos internos, cada vez mais, se
tornem servigos externos, diminuindo os custos e a estrutura operacional da empresa, o que
reflete numa maior flexibilidade e no aumento no retorno.

Por outro lado, os donos dos iméveis ndo desgjam mais diversos contratos com
prestadores de servigos, preferindo contratos de “uma mao”, que consistem na contratacéo de
um Unico prestador de servicos de FM que se responsabiliza por todos 0s processos
terceirizados da empresa e todo o ciclo de vida do imovel, desde o plangamento, passando
pela construcdo e exploracdo, terminando com a destruicdo apés o fim da sua vida Util de
exploragéo.

Assim, FM tem se mostrado como uma ferramenta de gestdo imobilidria que estende
sua aplicacdo desde o nivel estratégico até o nivel operacional com o foco voltado para a
maximizacao o otimizacdo dos resultados através da racionalizacdo de custos e de capital.
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