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1. INTRODUGCAO

Apresenta-se neste Relatorio os resultados obtidos no Projecto de I&D — IDP— Indicadores de Desempenho e
Produtividade, desenvolvido pela FEUP — Faculdade de Engenharia da Universidade do Porto - com o apoio do
IMOPPI - Instituto do Mercado das Obras Publicas e Particulares e do Imobilidrio e da AdI — Agéncia de Inovacao.
O Relatorio estrutura-se em 9 capitulos:

= 1. Introdugdo

= 2. Sinopse do Estado da Arte

= 3. Estratégia de desenvolvimento do Projecto

= 4. Definigao dos Indicadores

= 5, Definicdo da arquitectura da plataforma web icBench

= 6. Fase de teste-piloto

= 7. Resultados

= 8. Sequéncia do Projecto e Conclusdes

= 9. Referéncias
O principal objectivo deste documento é focar com detalhe os resultados obtidos na fase de teste da plataforma a
partir da informagdo introduzida pelas empresas aderentes, reflectir sobre os mesmos e apresentar as linhas gerais
do modelo proposto para a abertura da plataforma a generalidade da indUstria da construcdo. Neste sentido,
algumas informag0es sdo remetidas para a pagina do projecto (www.icbench.net), onde surgem expostas com maior
profundidade, sendo aqui referidas apenas de forma a contextualizar e descrever conceitos importantes para a
compreensao do Relatorio.
Saliente-se desde ja que estes resultados ndo pretendem — nem o projecto tinha essa ambigdo — ser o retrato da
Industria da Construcdo referente a actividade desenvolvida no ano de 2005. Esta foi uma fase de teste, de validagao
de ideias e de modo de abordagem, sendo os resultados validos apenas para o universo de empresas e de operagdes
produtivas que para eles contribuiram, obviamente limitado. Mas, mesmo assim — e como mais a frente serd
comentado — identificaram-se variacdes importantes do nivel de desempenho atingido em muitas areas, o que
demonstra, em nossa opinido, que o modelo proposto € valido e a sua maior representatividade passarg,
fundamentalmente, por conseguir alargar a base de empresas envolvidas. E o proximo desafio.

2. SINOPSE DO ESTADO-DA-ARTE

A Construgao Civil e Obras Pulblicas é um sector de caracteristicas muito especificas,
independentemente do pais. Os esforcos que, na maioria dos paises industrializados, tém
sido canalizados para o incremento da qualidade e da produtividade industrial, muitas
vezes baseados na filosofia constante das normas da série ISO 9000, tém tido alguma
dificuldade em penetrar neste sector, essencialmente de produgdo ndo-repetitiva. Assim,
verifica-se 0 recurso a outras metodologias com o objectivo de procurar incrementar a
eficiéncia das empresas desta area industrial. Actualmente, os sistemas de medicdo de
desempenho e produtividade tém um papel proeminente devido as informagGes
disponibilizadas a gestao empresarial e aos resultados alcangados nas varias industrias
onde tém sido implementados.

Varios sistemas de indicadores de desempenho foram desenvolvidos para diferentes industrias com o objectivo de
serem, efectivamente, utilizados pelas respectivas empresas. Estes sistemas encontram-se num estado mais
avancado de desenvolvimento em industrias diversas da construcdo, pelo que podem ser bons auxiliares na
identificacdo de boas praticas, eventualmente transponiveis para as empresas do sector da construcdo.

A importancia e necessidade de implementacdo de sistemas de gestdo cresce continuamente e muitas empresas
investem em programas de melhoria de desempenho e em processos de certificacdo dos seus sistemas de gestdo da
qualidade conforme as exigéncias da ISO 9000. Esta norma surge em 1994 orientada para a Garantia da Qualidade;
apos 6 anos de experiéncia, uma nova versdo € lancada em 2000 sendo ja uma norma de Gestdo da Qualidade.
Desta forma, o objectivo deixa de ser a mera Garantia da Qualidade dos produtos e servigos para focar de forma
destacada a competitividade da empresa, e a importancia do papel do Cliente em todo o processo, evidentemente
sem descurar as condigdes minimas necessarias de qualidade funcional do produto. Na nova norma, os requisitos
passam a estar agrupados em quatro grandes seccdes — Responsabilidade da Gestdo; Gestao de Recursos;
Realizagdo do Produto; Medigdo, Andlise e Melhoria — que, de certa forma, se assemelham aos critérios dos

designados Modelos de Exceléncia.
icBench o
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Com o mesmo objectivo de promover a Qualidade e com a afirmacao da Qualidade Total como filosofia integrada de
gestdo, muitas empresas procuraram encontrar guias de orientagdo para a implementagdo de modelos com este
propdsito. E neste contexto que surgem os referidos Modelos de Exceléncia que possibilitam uma auto-avaliagdo das
organizagGes. Diversos prémios baseados nos critérios de exceléncia desses modelos surgiram para incentivar o
incremento da melhoria continua das empresas.

Um estudo detalhado sobre as diversas abordagens identificadas em quase todos os continentes foi realizado na fase
inicial do projecto e é apresentado de forma condensada na Fig.1. Esse estudo permitiu concluir que a metodologia
designada por Benchmarking seria, provavelmente, a que teria mais potencial para se adaptar ao meio produtivo da
construgao.

"O Benchmarking € um processo continuo e sistematico que permite a comparacdo das performances
das organizacoes e respectivas fungoes ou processos face ao que € considerado "o melhor nivel”,
visando ndo apenas a equiparacado dos niveis de performance, mas também a sua ultrapassagem”

Comissdo Europeia, 2002

O modelo de Benchmarking baseia-se, sinteticamente, no estabelecimento de um conjunto de indicadores de
desempenho que retratem os aspectos considerados mais relevantes de uma dada industria, servindo de base para o
desenvolvimento de varios sistemas de avaliagdo em diversos paises; esses indicadores, tratados estatisticamente,
possibilitam uma analise dos resultados das diferentes areas funcionais e operacionais de uma empresa e do
desempenho atingido nas diversas operacgdes realizadas (no caso da industria da construcdo - IC - por exemplo
obras, projectos, vendas de produtos de construcdo), mas também identificar o posicionamento da empresa em
comparagdo com as suas concorrentes. Desta forma, podem estabelecer-se novos patamares de desempenho
realistas, oportunidades de melhoria e equiparagdo ou ultrapassagem das melhores praticas usadas na industria,
baseados em dados concretos e originarios na actividade corrente das empresas as quais estes processos de analise
pretendem dar respostas.

O desenvolvimento do Projecto IDP baseou-se, assim, no Benchmarking como ferramenta para promover e
incrementar a qualidade nas organizacOes. Esta decisao derivou, igualmente, do facto de ser esta metodologia a que
surge com maior desenvolvimento nos estudos concentrados na IC e a base de algumas aplicagOes ja implementadas
em ambiente real.

O primeiro caso de sucesso surgiu, no final dos anos 70, numa empresa que utilizou esta ferramenta para perceber e
ultrapassar as suas fraquezas competitivas. A partir dessa altura varias organizacoes em diferentes industrias sdo
destacadas por terem aplicado a metodologia com sucesso.

O Benchmarking podera ser definido como um processo de avaliacdo de produtos, servigos e processos de trabalho
em empresas com vista a introducdo de melhorias. Sistemas de Indicadores de Benchmarking dirigidos
especificamente para a IC tiveram a sua mais destacada aplicacdo a partir de um programa britanico iniciado em
1999 — Key Performance Indicators — KPIs — que consegue passar dos simples conceitos para uma aplicagao efectiva
e reconhecida pelos varios actores da industria. No Capitulo 4, tanto esta perspectiva como a abordagem designada
por Balanced Scorecard serao descritas com algum detalhe, uma vez que foram identificadas como o ponto de
partida com maior potencial para o desenvolvimento do Projecto IDP.

ESTRATEGIA DE DESENVOLVIMENTO DO PROJECTO

O planeamento anexo ao Protocolo assinado em Junho.2005 definia, com algum rigor, a estratégia de
desenvolvimento do Projecto. Desde o inicio que foi assumido pela Equipa de I&D que deveria existir um contacto
proximo com entidades associativas e empresas, de modo que o modelo a desenvolver se aproximasse, 0 mais
possivel, das preocupagdes e perspectivas dos actores da industria.

Esforcos consideraveis tém sido empreendidos nos Ultimos anos no sentido de incrementar a qualidade dos produtos
e servicos fornecidos nas suas varias vertentes; no entanto, os resultados desses esforcos sdo, em grande medida,
desconhecidos, tanto na perspectiva geral da indUstria como de cada organizagdo por si, 0 que impede uma evolugdo
sustentada do sector para processos produtivos de maior rentabilidade, eficiéncia e satisfagdo do cliente.

As experiéncias levadas a cabo em outros paises e analisadas com profundidade, indicaram pistas importantes para
este trabalho; no entanto, a realidade empresarial portuguesa, processo organizativo das mesmas, informacgdo
correntemente disponivel ou acessivel com alguma facilidade e factores de investigacao essenciais, conduziram a
necessidade do estabelecimento de indicadores adaptados as condigGes nacionais e ndo a uma mera copia de outros
sistemas, mesmo ja com provas dadas nos seus contextos nacionais.

icBench o
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Fig. 1 - Sintese de metodologias visando o incremento da qualidade empresarial

Por outro lado, contactos directos com diversas entidades responsaveis por programas de avaliagdo do desempenho
— nacionais e internacionais — e, em particular, com algumas empresas e investigadores conhecedores das realidades
empresariais que contribuem para os sistemas mais conhecidos e divulgados, revelou um nivel de representatividade
relativamente baixo das amostras em que se baseiam os indicadores anuais. Apenas como exemplo, os indicadores
britanicos KPI 2005 para o sub-sector dos Consultores foram obtidos a partir de 210 questionarios (87 Arquitectos,
46 Engenheiros e 77 Surveyors), recebidos apds uma distribuicdo de 8000 inquéritos. Embora a entidade responsavel
por este programa procure assegurar que estas amostras, mesmo algo reduzidas, possuam uma representatividade
adequada, parece evidente que este aspecto pode ser um factor limitativo. O facto das respostas serem,
fundamentalmente, recolhidas por via postal e o sistema ser basicamente unidireccional (ou seja, a informacao
disponibilizada pelas empresas apenas revertera em seu beneficio quando da publicacdo dos indicadores anuais),
permitiu identificar algumas vertentes de evolugdo que se procurou contemplar no presente projecto.

Assim, desde cedo que foi assumida a opgdo de criar um sistema baseado na web. A crescente penetragdo e
utilizacdo corrente das TI nas empresas portuguesas deste sector, associada ao interesse pelo e-commerce motivou
a Equipa de I&D em procurar idealizar um modelo que, por um lado, optimizasse a recolha e tratamento da
informacao necessaria e, por outro, constituisse igualmente uma ferramenta que as empresas reconhecessem como
util para a sua actividade corrente.

Assim, o plano do projecto estabelecia as seguintes linhas mestras:
= Desenvolver um interface de recolha de informagoes via web (em oposicdo aos sistemas mais classicos,
baseados em grande parte em respostas por via postal);

= Incluir neste interface funcionalidades que permitam as empresas avaliar o seu desempenho em
operacoes especificas a medida que os dados sdo obtidos, possibilitando alteragcbes de estratégia em
tempo util;

= Permitir obter indicadores introduzindo condicionamentos particulares (p.ex. empresas s6 de um dado
distrito, com volume de negdcios superior a um dado valor, especializadas num dado tipo de trabalho...);

= Introduzir a avaliacdo de indicadores de eficiéncia técnica, permitindo um diagndstico do nivel de
qualidade dos trabalhos executados.

Integrando desde o inicio uma perspectiva mais abrangente, embora se pretendesse que os indicadores a
desenvolver e aplicar tivessem como foco primordial a Industria da Construcdo nas suas varias vertentes (Execucao,
Projecto, Consultoria, Producao e Comercializacdo de Materiais), um esforco seria feito no sentido que a sua
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explicitagdo — na medida do possivel — tivesse igualmente significado para outras areas produtivas e de servigos.
Assim, numa fase posterior seria possivel efectuar uma comparagdo transversal entre diversos sectores, motivando a
troca de experiéncias e processos de trabalho.

Este aspecto condicionou igualmente a definicdo da arquitectura do Sistema de Informagdo. Foi feito um grande
esforco na criacdo de um modelo modular, de correcgdo, evolugdo e adaptagao facil, permitindo que a estrutura-base
pudesse ser exportada para outros contextos — com indicadores, parametros e métodos de calculo diversos — com
rapidez e eficiéncia.

Com base neste conjunto de pressupostos, a estratégia de desenvolvimento do Projecto passou pelas seguintes fases
principais:

= Estudo do Estado da Arte sobre analise do desempenho;

= Definicao preliminar dos Indicadores a contemplar na versao de teste da plataforma, origem da
informagdo e modo de célculo daqueles;

= Correccao e validacdo desta proposta com o IMOPPI, AdI, Associacdes Empresariais (AICCOPN e APCMC)
e algumas empresas dos varios perfis, através de pequenas workshops informais (05.11.22, 05.12.07 e
06.01.12);

= Formulagdo da versao final de indicadores a contemplar;

= Definicdao da arquitectura do sistema de informacdo, funcionalidades a contemplar e imagem grafica da
plataforma. Apresentacao dos conceitos em sessao de apresentacdo do projecto (06.02.06) com a
presenca de diversos elementos das chefias e areas operacionais do IMOPPI e entidades exteriores
representantes de associacdes profissionais do sector da construcdo civil e outros organismos; recolha das
suas opinides e sugestoes;

= Desenvolvimento da plataforma e realizagao de testes de usabilidade;

= Aprovacdao do modelo, convite a empresas para participagdo em workshops de divulgacao do projecto e
participacao na fase piloto (06.05.15+17);

= Fase de teste-piloto (Junho a Setembro.2006);
= Analise dos resultados, apresentagao do Relatdrio Final e perspectiva da sequéncia do projecto.

Alguns dos documentos produzidos durante estas fases, nomeadamente apresentacdes publicas, encontram-se
disponiveis na pagina do projecto, bem como diversas noticias veiculadas pela comunicagao social.

Néo se consegue gerir o que ndo se consegue medir (Anon)

DEFINICAO DOS INDICADORES

PRINCIPAIS MODELOS DE REFERENCIA - KPI E BALANCED SCORECARD

Os Indicadores de Desempenho e Produtividade (IDP) sdo medidas de factores criticos para a obtengdo de sucesso,
utilizados pelas organizacOes para avaliar a sua actividade.

No Reino Unido, e na sequéncia do relatério "Rethinking Construction” de 1998, foram desenvolvidos diversos
indicadores, designados por KPI — Key Performance Indicators — utilizados pelas empresas da area da industria
da construcao e pelo préprio governo para avaliar o nivel de desempenho (performance) dessa industria e definir
metas anuais a atingir.

O relatério enfatiza a necessidade de realizar praticas de benchmarking e a medicdo de indicadores efectivos de
performance para se alcangar um continuo crescimento. Pela primeira vez, a satisfacdo do Cliente foi identificada
como o principal objectivo a atingir, sendo uma das mais graves deficiéncias detectadas no processo construtivo da
industria da construcdo britanica.
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Rethinking Construction

performance of the housebuilding indusf /ell informed,
v want and how much they are prepared to pay for it, and are able to
specify their requirements ssential pre-requisite to the achievement of a medern, efficient,
world-tlass housebuilding indu

Motores de Mudanca:

... aindistria da constru¢ao tende em pensar nao no cliente
(seja ele Dono-de-Obra ou utilizador final) mas essencialmente
no elemento seguinte da cadeia contratual. As empresas
pouca investigagdo fazem sobre o que o utilizador final
efectivamente pretende ou procuram incrementar as suas
expectativas e informa-lo de modo a ser um cliente mais
conhecedor [...] os clientes, tanto publicos como privados,
deverdo ser muito mais exigentes com a indtstria da
construcéo.

Fig. 2 — Rethinking Construction— O papel do Cliente

Para atingir este objectivo fundamental, as principais areas a desenvolver foram identificadas e propostas metas de
melhoria a atingir. Foi definido um esquema de directivas, processos de negdcio e objectivos que foram conhecidos
como o modelo “5-4-7".

. Improving the Annual Targets
Drivers for Change Project Process For Improvement

| covmcon gl
Product Partnering the @

Development | Supply Chain . -

O

Committed Leadership

Focus on the Customer

Product Team Integration

T O
Implementation| Components Productivity @
Turnover & Profit @

Quality Driven Agenda Project Product of

Commitment to People

Fig. 3 — Key Performance Indicators — Modelo de evolugdo e objectivos “5-4-7"

Estes indicadores abarcam varios dominios do tecido produtivo, dividindo-se em duas perspectivas: desempenho de
cada actividade (cada obra ou cada fornecimento, por exemplo) e desempenho global da empresa. Como exemplo,
poderao referir-se:

Satisfacdao do Cliente — Produto e Servico;

Defeitos constatados na entrega e no final do periodo de garantia;

Variagdo do custo estimado;

Variagao do tempo de entrega estimado;

Variagdo no custo de construgdo em comparagao com projectos similares no ano anterior;

Satisfacdo da Empresa — comportamento e informacdo disponibilizada pelo Cliente e pelos Consultores;
prazos de pagamento;

Produtividade;

Rentabilidade;

Seguranga no trabalho;

Formacao profissional por empregado;

Qualificagdo profissional;

Reducdo de desperdicios e reutilizacdo de embalagens;
Probabilidade de sequéncia de negdcio.
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Foram desenvolvidos indicadores para as seguintes areas de actividade:

= Industria da Construgdo de forma geral;

= Industria de produtos para a construcdo;

= Consultores;

= Empresas especializadas em InstalagGes Eléctricas e Mecanicas;

= Construtoras de habitagdes novas;

= Empresas especializadas em reabilitagdo, reparacdo e manutencgdo (habitagdo e outros edificios);

Além destas areas especificas, existem ainda indicadores mais gerais que abordam:

= Respeito pelas pessoas no trabalho - baixas por doenca, horas de trabalho, satisfacdo dos trabalhadores,
tempo de deslocagao e outros;

= Consciéncia ambiental — consumo de agua, consumo de energia e outros.

Os indicadores sdo apresentados em forma de graficos, associados a regras de calculo definindo o processo de
determinacdo do parametro a introduzir, como se pode observar no exemplo da figura seguinte.

\
— Customer Satisfaction - sales advice |

1 e

Higher Satisfaction m

Performance
Rating
R

- Lower Satisfaction

<]

1
i
1

M T L A% i ] ) W 1] it 00
Benchmark Scere

Fig. 4 — Key Performance Indicator — Exemplo de gréfico de andlise do desempenho

Este grafico apresenta o indicador "Satisfacdo do Cliente — Aconselhamento na vendd', um dos indicadores para a
Industria de Produtos para a Construcdo. Esta satisfacdo em particular é avaliada através de inquéritos aos clientes,
imediatamente apds a concretizagdo de uma venda, onde é solicitada a graduacdo deste (e outros) aspectos numa
escala de 1 (totalmente insatisfeito) a 10 (completamente satisfeito), valor que é introduzido no eixo vertical ( |1] ).

Outros indicadores sdo obtidos através de férmulas pré-definidas utilizando parametros econdmicos, temporais ou
outros associados a realizacdo de cada acto produtivo.

por exemplo: Tempo de Projecto real — Tempo de Projecto previsto
Tempo de Projecto previsto

*100

A linha curva corresponde ao desempenho da industria durante o ano anterior em relacao a este indicador, obtido
pela compilacdo dos resultados enviados pelas diversas empresas do sector; observa-se, por exemplo, que apenas
35% dessas empresas obtiveram um nivel igual ou inferior a 7, enquanto 15% conseguiram um nivel igual ou
superior a 8,5.

A interseccdo do resultado com a curva ( 2| ) permite obter no eixo horizontal a avaliagdo do desempenho em
comparagao com a restante industria ( 3] ); neste caso, 70% das empresas concorrentes obtiveram um resultado
igual ou inferior, enquanto que 30% obtiveram resultado superior.

Esta avaliagdo pode ser efectuada tanto em cada acto singular como de forma agregada (anual ou mais
regularmente), permitindo conhecer o efeito de medidas de gestdo e garantia da qualidade implementadas no
interior da empresa. Poderdo ser, assim, definidas metas internas para cada organizagao de forma individual, bem
como, ja ao nivel governamental ou de organismos sectoriais de classe, motivar as empresas para atingir, num dado
ano, certos niveis de desempenho, reflectindo uma procura de exceléncia e de maior produtividade. Os niveis obtidos
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podem ser utilizados em campanhas de promocao pelas proprias empresas bem como servirem de parametros de
valorizacdo em concursos publicos ou privados, constituindo parte dos procedimentos de avaliagdo de propostas no
sentido de “melhor valor” em vez de “mais baixo prego”.

E importante destacar que o objectivo destes indicadores n&o é a qualificagio das empresas de forma isolada nem
em relacdo a uma escala pré-definida, mas criar a possibilidade de cada empresa avaliar a sua prestacdo em relacdo
aos seus concorrentes; no exemplo acima, um desempenho de 7/10 (70% do maximo possivel) resulta num
indicador de apenas 35%, ja que 65% das empresas apresentaram um desempenho melhor. Sera um sinal para que
a empresa analisada incremente o seu nivel de servico no aconselhamento de clientes, ja que muitos concorrentes
fazem-no com mais eficiéncia, segundo a opinido desses mesmos clientes.

Trata-se de um mecanismo de utilizagdo perfeitamente voluntaria; os resultados de cada empresa poderdo manter-
se apenas no conhecimento da mesma, se for essa a sua decisao. Os dados necessarios para a criacao e calculo dos
indicadores terdo de ter origem nas diversas empresas, obviamente, mas toda a reserva e confidencialidade tera de
ser garantida. Uma consciencializacdo da importancia da contribuicdo de cada uma para obter o quadro geral sera
fundamental, associada ao beneficio que podera obter por conhecer essa informacdo global.

Os primeiros indicadores foram publicados em 1999, sendo anualmente actualizados e indicadas as metas propostas
para as varias areas da industria da construgdo britanica.

O Balanced Scorecard (BSC) foi desenvolvido inicialmente por Kaplan e Norton em 1992 e, desde entdo, tem sido
frequentemente aplicado em diferentes organizagdes. E uma das abordagens mais citadas na bibliografia. O principal
objectivo consiste em traduzir a visdo da organizacdo em possiveis accdes concretas, através do estabelecimento de
metas e indicadores de desempenho.

Kaplan e Norton apontam que o sistema de medicdo do Balanced Scorecard deve apresentar um conjunto
equilibrado (balanceado) de medidas financeiras e nao financeiras, vinculadas a quatro perspectivas importantes
para o negdcio da empresa: financeira, clientes, processos internos, aprendizagem e crescimento.

Imnternal Processes Shardholder

*Processes «Results

Balanced

Scorecard
Organisation and Learning Customer/Key Stalkehol der
sLeadership «Customer Satisfaction
+Policy and Strategy People Satisfaction
“People Manazreiment «Impact on Society
“H&5 0urce s

Source: Gentia Software, published on hrip: / M www. balancedscorecard. com / index. asp

Fig. 5 — As quatro perspectivas do Balanced Scorecard (KAPLAN; NORTON, 1997)

Nesse sentido, a oportunidade da discussdao e da comunicacao da estratégia da empresa, em diferentes funges,
através de uma sistematica de reunides é um dos principais pontos positivos do BSC. Isso possibilita aos gerentes
aprenderem e fazerem uma revisdo das estratégias, desenvolvendo, entdo, sistemas de controlo mais eficazes. Como
consequéncia, este tipo de abordagem estabelece uma linguagem para discussdo dentro da organizagdo,
incentivando e facilitando o processo de aprendizagem organizacional.

CATEGORIAS E LISTA DE INDICADORES

Conforme atras ja referido, os KPI's britanicos estabelecem—se em trés vertentes principais:

= Indicadores de ambito Economico;
= Indicadores de ambito Social
= Indicadores de ambito Ambiental.
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No Balanced Scorecard (BSC), metodologia de avaliagao da performance de empresas mais difundida no dominio da
indstria transformadora, sdo contempladas quatro categorias essenciais:

= Perspectiva do Cliente (Customer perspective);

= Perspectiva Financeira (Financial perspective);

= Perspectiva Interna do Processo de Negdcio (Internal Business perspective);

= Perspectiva de Inovagao e Aprendizagem (Znnovation and Learning perspective).
Perante a diversidade de aspectos que se pretenderam abordar com o desenvolvimento dos IDP’s para a indUstria da

construgdo portuguesa, cada um dos grupos atras mencionado, tomado de forma isolada, surge como algo limitativo,
em particular no respeitante a tradugdo efectiva dos conceitos subjacentes.

Assim, além de abordarem aspectos financeiros, os IDP’s cobrem também dreas ligadas a satisfacdo do cliente,
motivagdo, aprendizagem organizacional, eficiéncia de processos internos, meio ambiente, avaliacdo de
fornecedores, entre outros. Estdo também incluidos indicadores de eficiéncia técnica, permitindo algum diagndstico
do nivel de qualidade dos trabalhos executados, procurando agregar as diferentes perspectivas estudadas e
adequando-as a realidade nacional do sector.

Deste modo, os 23 indicadores que foram propostos e desenvolvidos enquadram—se nas seguintes categorias:

= CLIENTE / SATISFAGAO;

= EcoNOMicos / FINANCEIROS;

= PROCESSOS PRODUTIVOS / SEGURANCA
= RECURSOS HUMANOS / APRENDIZAGEM;
= INOVAGAO / AMBIENTE.

No quadro da pagina seguinte identificam—-se os indicadores em fungdo destas categorias e da sua aplicabilidade aos
trés perfis de empresas considerados mais expressivos para esta fase de teste: Construtores, Consultores e
Comerciantes/Produtores de Materiais de Construcao.

Existe uma vertente marcada de avaliagdo da Satisfacdo, tanto do Cliente em relagdo a prestacdo dos seus
contratados, como de cada interveniente em relacdo a prestacdo dos restantes intervenientes, incluindo Cliente/Dono
de Obra. Conforme ja referido, este aspecto foi identificado no relatdrio britdnico como uma das principais areas a
desenvolver na industria da construcdo e pensamos que € uma das deficiéncias mais marcantes deste sector — em
quase todos os paises — especialmente comparando-o com outros sectores industriais e de servicos.

Os inquéritos para avaliacdo dos indicadores serdo efectuados a propria empresa e aos seus clientes com uma
periodicidade anual ou no final das operagdes efectuadas (obras, projectos, fornecimentos). Fichas detalhadas para
cada indicador, tal como contemplados na plataforma, encontram-se disponiveis na pagina do projecto.
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Quadro 1 — Lista de Indicadores IDP propostos

INDICADOR CONSTRUGAO CIVIL DESTINADO A PERIODICIDADE
CONSTR EMPRESA | CLIENTE POR OPERACAO

INDICADORES DE CLIENTE / SATISFACT\O

01 | Satisfacdo do Cliente — Produto u u u ] [

02 | Satisfagdo do Cliente — Servigo u u u L [

03 | Satisfacdo da Empresa — Colaboragdo do Cliente u u u [ ]

04 | Satisfacdo da Empresa — Disponibilizacdo de Pagamentos u u u L n

05 | Satisfacdo da Empresa — Trabalho Colaborativo u u L) |

06 | Repeticdao de negdcio L | u | |

07 | Produtividade u u | | |

08 | Rentabilidade L | | | [ |

09 | Crescimento das vendas u L u L) L

10 | Facturacdo Pendente L [ | | | [ |

INDICADORES DE PROCESSOS PRODUTIVOS / SEGURANCA

11 | Desvio do Custo u u | [ |

12 | Desvio do Prazo | | | | [ |

13 | Impacto dos Defeitos na entrega u L u ] |

14 | Defeitos | | | | |

15 | Frequéncia de Acidentes u L ] |

16 | Propostas com sucesso L u u | |

17 | Subcontratagdo L L u |

18 | Pessoal Permanente L | | | [ |

19 | Formagao L u u | [ |

20 | Satisfagdo dos Funcionarios L u L ] u

21 | Gestdo de Residuos Sélidos u u u L [

22 | Consumo de Agua ] [ | ]

23 | Investimento em Tecnologia n u u L L

CoNsTR = Construtores/Empreiteiros; CONs = Consultores; M.CoNs = Produtores e Comerciantes de Materiais de Construgao
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5.

DEFINICAO DA ARQUITECTURA DA PLATAFORMA

5.1.

CONCEITO E FUNCIONALIDADES PRINCIPAIS

O Projecto IDP desenvolveu uma plataforma que possui uma imagem identificativa prdpria. A criagdo do logdtipo
implicou a adopgdo de uma nova designagdo para a ferramenta concebida, icBench — benchmarks da indistria
da construgao.

icBench

benchmarks da industria da construcdo

Fig. 6 - Logdtipo da plataforma

A ferramenta de recolha e tratamento de informacdo desenvolvida pode ser acedida através da pagina web —
www.icbench.net. Prevé-se a criacdo de um dominio .pt a curto prazo.

A plataforma icBench pode ser executada a partir de qualquer navegador de Internet, ndo sendo necessaria a
instalacdo de qualquer software suplementar. O Sistema de Indicadores online possui um interface amigavel,
permitindo que o usuario possa navegar de forma facil e intuitiva. Os testes de usabilidade realizados e a propria
resposta das empresas que participaram na fase de teste confirmam que este aspecto parece adequadamente
contemplado.

A ferramenta possui diversas potencialidades e foi concebida com base nas duas vertentes do conceito de
benchmarking preconizados: interno e externo. Por um lado, disponibiliza meios de auto-avaliagao das empresas
nas suas actividades produtivas, quer ao nivel do desempenho anual quer em operagdes individuais; os dominios de
analise sdo passiveis de ser seleccionados conforme a relevancia que cada empresa considere que possuam para o
seu negoécio — benchmarking interno. Noutra perspectiva, os dados que a empresa e os seus clientes tenham
introduzido com o objectivo de efectuar o auto-diagndstico, serdo inseridos numa base de dados global (dados
introduzidos por todas as empresas aderentes), tornando possivel que cada empresa, caso o deseje, possa avaliar o
seu posicionamento em relacdo as suas concorrentes — benchmarking externo.

As principais funcionalidades e recursos permitidas pelo sistema sdo, assim, os seguintes:

= Acesso ao sistema por um interlocutor da empresa (pessoa seleccionada no interior desta com funcdes na
area da gestao da qualidade ou considerada a mais indicada para o didlogo com a plataforma) e pelos
clientes seleccionados, tendo estes unicamente acesso aos inquéritos a eles dirigidos (a ferramenta
permite enviar um e-mail pré-definido ao cliente, o qual acedera a plataforma através de um link
especifico nele constante);

= Seleccado dos indicadores considerados mais relevantes pela empresa;
* Introducdo de dados para a obtengdo de indicadores anuais ou por operagao;
= Consulta dos inquéritos introduzidos;

= Preenchimento dos questionarios conforme os indicadores escolhidos. O resultado obtido comparado com
todo o histdrico existente nas bases de dados individual e global, possibilitara uma avaliagao directa da
performance da empresa, relativamente a um dado indicador;

= Existéncia de um dominio especifico de cada empresa, gerando graficos de barras somente com os dados
da mesma;

= Visualizagdo dos graficos de anos anteriores e dos disponiveis no ano corrente;

= Existéncia de um dominio global, gerando graficos de curva acumulada e de radar, servindo de
comparacdo com as demais empresas do sector participantes. Neste dominio esta prevista a obtencdo de
indicadores introduzindo condicionamentos particulares, ou seja, permitir as empresas escolher a amostra
com a qual se pretendem comparar (p.ex. empresas s6 de um dado distrito, com volume de negdcios
superior a um determinado valor, especializadas num dado tipo de trabalho, com um ndmero limitado de
trabalhadores, ...);

= Em todas as seccgOes, possibilidade de guardar e imprimir os inquéritos respondidos com os dados
preenchidos, bem como os graficos dos resultados obtidos pela empresa, quer de diagndstico individual
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quer de comparagao global; o preenchimento dos inquéritos pode ser feito parcelarmente, a medida que
as informag0es vao estando disponiveis, sendo apenas validadas e encerradas no final;

= Monitorizacdo e o tratamento dos dados, por parte dos gestores do sistema, para avaliar o nivel de
cobertura das respostas obtidas e ainda obter resultados a partir de respostas sectoriais.

Sera de salientar que nesta ferramenta é garantida a total confidencialidade e sigilo das informacOes cedidas pelas
empresas participantes através de sistema de certificacao digital SSL, pelo que ndo sera possivel associar os dados
introduzidos pelas empresas as mesmas. No entanto, os dados globais introduzidos por cada empresa serdo
acessiveis a mesma, de modo a permitir a monitorizagdo do seu desempenho.

Conforme ja atras referido, a plataforma estd concebida com elevada modularidade, de modo que o modelo e
filosofia de andlise possa ser expandida para outras indUstrias, possibilitando comparagdes transversais entre as
mesmas através de alguns indicadores cujo significado seja equivalente entre elas. Por outro lado, alteracdes de
processos de calculo de indicadores, inclusdo de novos indicadores ou remocdo de existentes, insercao de
comentarios ou notas auxiliares, sao facilitadas por uma ferramenta de backoffice, reduzindo ao minimo o lapso de
tempo entre uma decisdo de alteracdo e a sua efectivacdo na plataforma.

icBench &p

BAE EEtamiticas
.
o BT
o e
o BTSN * Logr de Acerss
o ST * Do Ta
(W Mapadesie || o Inguémnes responddes por Tre de Empresa

o EETEEE— ¢ Asbore Amone

o Caractenzacho da Amerma

-

s Ouiros Diadoy

Fig. 7 - Pagina de entrada do backoffice da plataforma

ARQUITECTURA DA PLATAFORMA

O organograma da figura seguinte procura visualizar de forma sintetizada as funcionalidades contempladas na
plataforma e a sequéncia de operacdes a realizar durante a utilizagdo.

A visualizacdo dos diversos écrans e procedimentos de utilizacdo da plataforma podem ser consultados no Manual de
Utilizagdo a que os aderentes tém acesso.
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REGISTO r Fig. 8 - Arquitectura da plataforma icBench
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6.

FASE DE TESTE-PILOTO

6.1.

Para a validacdo das opcdes tomadas em ambiente real encontrava-se prevista uma fase de
teste, com a participagdo de empresas dos trés perfis principais de actividade. Com o
objectivo de apresentar o projecto e as linhas gerais da plataforma realizou-se no IMOPPI, a
06.Fevereiro.2006, uma sessao que contou com a presenca de diversos elementos das chefias
e areas operacionais do IMOPPI, tendo sido igualmente convidadas entidades exteriores
representantes de associacOes profissionais do sector da construcao civil e outros organismos.

CARACTERIZAGAO DAS EMPRESAS
Na sequéncia desta apresentagdo foram estabelecidos contactos com as associagdes
presentes para uma eventual cooperagdo com o projecto. As associagdes contactadas — APPC,
APIEE e AECOPS, que se juntaram a AICCOPN e APCMC ja conhecedoras do trabalho — mostraram enorme
receptividade e interesse em colaborar no projecto. Esta participacdo resultou no auxilio para a seleccdo das
empresas que foram convidadas para participarem nos Workshops de apresentacdo e no teste—piloto que se seguiu.

Na troca de impressdes que se seguiu a sessao de 6 de Fevereiro, onde foi focada pela Equipa de Projecto a
dificuldade sentida no estabelecimento de quotas para os varios tipos de empresas devido a enorme variabilidade de
perfis e dimensdao (nomeadamente Categorias e Classes, no caso dos Construtores), foi sugerido que seria
provavelmente mais sensato, nesta fase e para os efeitos deste teste—piloto, restringir o tipo de actividade das
empresas a englobar, uma vez que tal permitiia que os primeiros resultados pudessem ter alguma
representatividade — mesmo que limitada — para um segmento especifico de tipo de trabalho. Assim, foi decidido
incluir apenas empresas cuja actividade se concentrasse, essencialmente, na CONSTRUGAO E PROJECTO DE EDIFICIOS.

Para o caso especifico de Empresas Construtoras, as restricOes atras referidas conduziram ao seguinte perfil de
empresa:

i. Empresas com Alvara de Construcao valido;

ii. Pertencentes a Categoria 1 — Edificios e Patrimonio Construido, uma vez que detém a maior
percentagem de empresas registadas no IMOPPI;

iii. Classe minima 3, ja que se admite que a maioria das empresas com classes inferiores provavelmente veria
poucas vantagens na participagdo num projecto deste cariz; no entanto, ndo existira qualquer restricdo a sua
participacdo na fase de abertura total a industria;

iv. Com dominio proprio (www.nome_da_empresa.pt ou .com) e e-mail neste dominio, indicios de uma
sensibilizacdo para a importancia das Tecnologias de Informagdo e pela utilizagdo da Internet como utensilio
corrente de trabalho.

Para as empresas Consultoras e Comerciantes/Produtoras de Materiais, foi solicitado a APPC e APCMC que
sugerissem empresas que se concentrassem nesta area de trabalho e que cumprissem o item iv. acima indicado.
Para complementar as listagens, a Equipa de Projecto efectuou uma pesquisa via web, procurando identificar outras
empresas com perfil compativel com estes pressupostos. Atingiu-se, assim, um painel de cerca de 160 empresas,
distribuidas pelos 3 perfis de actividade.

Para o arranque da fase de teste-piloto, e ja com a plataforma completamente desenvolvida e tendo passado por
testes internos de usabilidade e estabilidade, foram organizados dois Workshops. em Lisboa, no Centro Cultural de
Belém, em 15.Maio, e no Porto, no Auditério da AICCOPN, em 17.Maio.2006. Para estes eventos foram convidadas
as empresas seleccionadas, procurando recolher manifestacdes de interesse na participacdo nesta fase. Esta
abordagem prolongou-se até final de Maio, tendo resultado nos cenarios de adesdo e de caracteristicas descrito nos
quadros e figuras seguintes.

Quadro 2 - NUmero de empresas participantes em cada fase do projecto

PERFIL DAS EMPRESAS

TOTAL DE
FASES PO PROJECTO CONSTRUTORES CONSULTORES MATERIAIS DE | EMPRESAS
CONSTRUGCAO
Empresas convidadas a participar 61 48 57 166
Empresas registadas no site 23 18 9 50

Empresas participantes na plataforma
(que introduziram informagéo referente a 20 11 2 33

2005)
icBench o
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Fig. 9 — Percentagem de adesdo das empresas convidadas ao registo
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Fig. 10 — Percentagem de adesao das empresas convidadas que participaram (introduziram informagao)
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Fig. 11 - Frequéncia de empresas registadas que introduziram informacao
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Fig. 12 - Distribuicdo dos Construtores por categorias de habilitagdo
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Fig. 13 - Distribuicdo dos Consultores por areas de actividade
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Fig. 14 - Distribuicdo do volume de negdcios dos Construtores
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Fig. 19 - Distribuicdo das empresas por zonas preferenciais de actividade

A fase de teste desenrolou-se entre Junho e Setembro.2006, tendo sido encerrado a 15.Setembro a introducdo de
informagdo relativa a 2005, base dos resultados que se apresentam no capitulo seguinte.

Actualmente o dominio www.icbench.net continua activo e as empresas registadas continuam a utilizar a plataforma
e a introduzir informacao relativa a operagbes de 2006.

Nas paginas seguintes identificam-se as empresas participantes nesta fase do projecto. A todas elas a Equipa de I&D
quer manifestar o seu reconhecido agradecimento por terem acreditado no desafio e colaborado de forma tao

empenhada.
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CONSULTORES
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CARACTERIZAGAO DOS DADOS RECOLHIDOS

Os dados recolhidos durante a fase de teste tiveram alguma diversidade, tanto em nimero de respostas introduzidas
pelas varias empresas como na seleccdo dos indicadores que foram objecto de avaliacdo. Alguns dos indicadores
eram de resposta obrigatdria enquanto que outros eram facultativos, em funcdo da relevancia e interesse que a
empresa considerasse ter para a sua actividade.

Nos quadros seguintes é apresentada a amostra recolhida, de forma andnima. Verificou-se que existiram algumas
empresas que contribuiram com uma parcela significativa para o total de respostas de alguns indicadores; no
entanto, estas apresentam niveis muito variaveis, pelo que os comentarios que se associam na analise constante do
Capitulo 7 poderao ser considerados com alguma validade em termos de contexto da industria.

Constatou-se uma grande dificuldade na mobilizacdo das empresas Comerciantes e Produtoras de Materiais de
Construcdo. A enorme diversidade de perfis empresariais que ocorrem neste sub-sector da industria recomenda uma
analise mais profunda sobre o modo como a plataforma podera responder as suas necessidades e processos de
recolha de informagao.



(Ve=]0)

tria da Constri

Uisi

3
S
|
3
S
=
3
N
g
<
Q
2
g
S
S
Q
3
Q
3
3
S
3
S
S
S
|
Q
S

Quadro 3 - Distribuicdo da Amostra das respostas de Construtores

14
20

15
197

15
15
11
26

33

19
19

25

50

15

INDICADORES

23

10

22

21

11

20

19

12

18

17

20 | 20

13

16a | 16b

13

15

20

14

13

12

60

11a| 11b

10

20

09

16

08

20

20

1

12

0

12

05 | 06a | 06b | OF

42

60

04

42

57

03

42

60

02

01

Construtores

Quadro 4 - Distribuigdo da Amostra das respostas de Consultores

12
19
383

11

13

36

INDICADORES

23

22

21

20

19

18

10

17

10

16a | 16D

15

14

13

12

1

104

10

10

09

7

08

10

10

4

05 | 06a | 06b | O7

92

104

92

03 | 04

92

104 | 98

0z

0

01

0

Consultores

Quadro 5 - Distribuicdo da Amostra das respostas de empresas de Materiais de Construcao

7|

INDICADORES

23

22

21

20

19

18

17

16

15

14

13

12

11a | 11b

10

09

08

05 | 06a | 06b | O7

04

03

0z

01

gdo

M. Constru




IDP - Indlicadores de Desempenho e Produtividade — Industria da Construcéo

7. RESULTADOS — DADOS DE 2005
Neste capitulo apresentam-se e analisam-se os resultados obtidos na fase de teste-piloto da plataforma icBench,
tanto no respeitante a valéncia de auto-avaliacdo das empresas como aos resultados agregados que originam a
possibilidade de benchmarking daquelas.

7.1. RESULTADOS DE AUTO-AVALIACAO

Como ja atras foi salientado, desde cedo identificou-se que o processo de recolha de informacao com maior potencial
de sucesso deveria passar por conceber a plataforma de modo que esta disponibilizasse funcionalidades que as
empresas pudessem utilizar na sua gestdo diaria. Se uma empresa, preocupada com o seu nivel de desempenho,
chegara a um momento em que pretenderd saber o seu posicionamento em relagdo aos seus concorrentes, antes
disso preocupar-se-4 em saber qual o nivel de desempenho nas diversas operagdes em que se encontra (ou
encontrou) envolvida. Alids, para conseguir responder a primeira questdo € necessario saber como responder a
segunda.

Deste modo, a plataforma disponibiliza, para cada empresa, um conjunto de graficos de barras onde é possivel
comparar os seguintes resultados:

= Para cada um dos indicadores por operagao, um grafico com o acumulado das classificacdes obtidas para
cada nivel de desempenho e um segundo grafico com a identificacdo do resultado de cada operacdo
especifica; no primeiro grafico, em que cada barra tem uma altura correspondente a percentagem de
operagles que atingiram um dado nivel, seleccionando qualquer uma delas surge uma janela onde sao
identificadas as operagdes que obtiveram esse nivel;

= Para os indicadores anuais, um grafico que permite a visualizacdo e comparacdo dos niveis atingidos em
cada exercicio anual com informacdo introduzida.

Nas paginas seguintes exemplificam-se os resultados possiveis de obter na plataforma, cuja impressdo é igualmente
permitida. Nestas impresses € incluida a identificacdo da empresa, data e hora, e ainda ano ou identificagdo da
operacdo consoante o tipo de indicador, uma vez que, sendo os graficos gerados em tempo real, alteracdes da base
de dados das informag0es introduzidas pela empresa conduzem imediatamente a alteragbes no perfil agregado da
distribuicdo de niveis.

Em versOes seguintes da plataforma esta funcionalidade ird contemplar igualmente a opgdo de exportacdo para
ficheiro, de modo a permitir uma mais facil integragdo em documentos a produzir pela empresa, bem como a
possibilidade de guardar resultados intermédios de uma analise continua ao longo do ano.
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INDICADORES DE AUTO-AVALIAGAO EXEMPLIFICAGAO DE RESULTADOS
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INDICADORES DE RECURSOS HUMANOS/APRENDIZAGEM
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INDICADORES DE INOVAGAO/AMBIENTE
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COMENTARIOS

Os gréficos acima apresentados foram recolhidos aleatoriamente da plataforma, procurando apenas representar exemplos
claros do tipo de resultados fornecidos. Ndo correspondem, portanto, aos resultados de uma empresa concreta, mas a
resultados diversos, de diversas empresas, de diversos perfis.

Mesmo assim, sera de salientar que, apesar do perfil de empresas participantes na fase de teste ser muito particular —
empresas reconhecidas pela sua capacidade técnica e empresarial e pelo modo como encaram as vertentes de gestdo da
qualidade — os dados recolhidos demonstram uma apreciavel variabilidade de desempenhos anuais e por operagoes. Nos dados
introduzidos pelas empresas (mesmo naquelas que contribuiram com maiores fatias da amostra global) detectam-se variacoes
importantes de niveis de desempenho; quase todas elas tiveram operagdes com excelentes resultados e outras em que esses
resultados foram nitidamente mais fracos ou até francamente decepcionantes, pelo que a possibilidade de comparagdo e
cruzamento da informagdo disponibilizada por esta vertente de Auto-diagnéstico serd uma contribuicdo relevante para a tomada
de decisGes estratégicas, seja no final de exercicios ou operages, seja ainda no seu decurso.
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7.2.

RESULTADOS DE BENCHMARKING

Neste paragrafo apresentam-se os resultados de benchmarking obtidos a partir dos dados fornecidos pelas empresas
participantes na fase de teste-piloto e respeitantes a operagbes concluidas em 2005 e ao exercicio desse ano.

A caracterizagdo da dimensdo da amostra ja foi feita no Capitulo 6. Aqui serdo expostos e comentados os resultados
agregados obtidos, tanto no contexto de “Toda a Industria”, ou seja, reunindo os dados introduzidos por todas as
empresas, como nos contextos particulares de cada perfil de empresa, “Construtores”, “Consultores” e “Materiais de
Construgao”.

No entanto, e embora a designagao de "7Toda a Industria” seja o equivalente do A/ Industry ja existente nos KPI
britanicos, tendo em consideragdo que aqui se apresentam os resultados de um teste preliminar, com uma
contribuicdo limitada em numero de empresas, os resultados agregados serdo denominados simplesmente por
C+C+MC. N3o pretendemos assumir uma aparéncia de larga representatividade que (ainda) ndo existe nem foi
objectivo deste projecto.

Neste contexto, gostariamos de realcar que os diversos graficos de benchmarking ndo surgem, como é mais habitual
neste tipo de analises, com uma curva de tendéncia, com validade estatistica, uma vez que consideramos que a
dimensao da amostra e o conceito de teste-piloto ndo aconselha este nivel de aproximacdo e extrapolagdo. Numa
fase posterior, com universo mais alargado, essas curvas serdo incluidas.

Para cada indicador surge uma ficha contendo o objectivo da sua determinacdo, a origem dos dados e o processo
para o seu calculo; de seguida sdo apresentados os diversos graficos de curva acumulada, com observagdes que se
julgam pertinentes. No final, sdo tecidos comentarios sobre as conclusdes possiveis de extrair e linhas de orientacdo
sobre a evolucdo e/ou correccdo que versoes futuras do indicador devam tomar em conta.

Nos indicadores 09 - Crescimento das Vendas e 10 - Facturagdo Pendente, os resultados apresentados para o perfil
Materiais de Construgdo foi obtido a partir de informacdo disponibilizada pela APCMC - Associacdo Portuguesa dos
Comerciantes de Materiais de Construcdo. Estes dados, originarios dos inquéritos periddicos que a APCMC recolhe
entre os seus associados, eram equivalentes aos incluidos na plataforma icBench, pelo que os resultados sdo
perfeitamente validos (a sua utilizagdo deriva da reduzida participagdo deste perfil de empresas na fase de teste). No
entanto, uma vez que foram obtidos por uma via diferente, os graficos sdo apresentados com uma imagem
ligeiramente diversa para destacar esse aspecto.

Nos indicadores em que o resultado, embora obtido a partir de uma questdao final, engloba outras questdes
parcelares (como por exemplo o Ind.0! - Satisfacgdo do Cliente - Produto), esses resultados parcelares sdao
apresentados de forma simplificada, em diagramas de barras, visualizando as percentagens de respostas nas
categorias de Insatisfeito (niveis <4), Razoavel (5 a 7) e Satisfeito (=8).
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INDICADOR 01 SATISFACAO DO CLIENTE - PRODUTO
Por Operagao
Objectivo Determinar a satisfagao do Cliente com o desempenho do Produto que adquiriu.

Identificacdo do "Produto”:
= Construtor — edificio ou obra de engenharia;
= Consultor — projecto, relatorio, parecer ou similar;
= Comerciante — produto de construcdo (material, componente, sistema, etc).

Obtencao de dados Inquérito ao Cliente, a realizar apds a conclusao da operacao comercial (entre 3 meses e 2
anos).

Processo de calculo Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 Totalmente satisfeito

8-9 Bastante satisfeito

4-7 Nem satisfeito nem insatisfeito
2-3 Bastante insatisfeito

1  Totalmente insatisfeito

O inquérito contempla 6 questdes especificas:

Adequacéo as expectativas

2. Auséncia de defeitos, erros ou omissoes na entrega

3. Cumprimento de prazo

4. Garantia de custo

5. Valor subjectivo da compra — apreciagdo do resultado obtido em face do investimento
efectuado ("value for money”)

6. Desempenho global

0 indicador é obtido com base no valor obtido no item 6. As restantes respostas permitem
uma analise mais detalhada das razes que contribuem para a opinido global.

~

Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 10 empresas em 33 enviaram 55 inquéritos a Clientes, com 8 respostas;

Construtores — 6 empresas em 20 enviaram 44 inquéritos a Clientes, tendo sido recebidas 8 respostas correspondentes a
4 empresas;

Consultores — 4 empresas em 11 enviaram 11 inquéritos, sem qualquer resposta;
M. Construcao — nenhuma empresa (em 2) enviou inquérito a Cliente.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS
C+C+MC

Ndo € possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.

Construtores M satisfacéio do Cliente-produto

Saliente-se que as 8 respostas

recebidas sdo de apenas 4
empresas.

Mesmo tendo em conta a pouca
expressividade da amostra, os
Clientes manifestam-se satisfeitos
com o desempenho dos seus
contratados.
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De uma forma geral, os Clientes mostram-se
satisfeitos com o produto final. Esta satisfacdo
deriva essencialmente de dois aspectos: o
produto adquirido adequa-se as expectativas e o
produto é entregue sem defeitos, erros ou
omissoes.

Os aspectos menos satisfatdrios relacionam-se
com incumprimento de prazos e de custos
previstos, onde a parcela de apreciacdes
intermédias (“Razoavel”) tem uma expressao
equivalente.
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Consultores N3o € possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.
M.Construcao Nao é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.
COMENTARIOS

Tendo sido muito reduzida a adesdo dos Clientes, devera ser equacionado se as razOes derivam do processo (a via postal podera ser
mais eficiente?) ou de uma eventual falta de incentivo por parte da empresa (houve contactos posteriores a manifestar o interesse da
empresa em saber a opinido do cliente?).

Parece ressaltar que o Cliente da construcdo ainda ndo se sente motivado para exprimir a sua opiniao sobre o produto que adquiriu (ou
convencido que essa opinido possa reverter em seu beneficio numa préxima ocasido). E um esforgo importante que as empresas
deverdo encarar: motivar os seus clientes a exprimirem o seu ponto de vista.

Sera de reflectir, também, sobre o facto dos Consultores ndo terem recebido qualquer resposta por parte dos seus Clientes, sendo
provavelmente a faixa profissional onde existe uma maior proximidade com estes.

Os resultados deste indicador e os do Ind.03 (Colaboracdo do Cliente) poderdo ter alguma relagao de significado, a analisar.

O indicador ird contemplar um nimero de opgdes mais alargado, tanto no respeitante as actividades do perfil Construtor (p.ex. Vias de
Comunicagdo) como ao perfil Consultor (p.ex. Fiscalizacdo). A formulacdo das questGes sera adaptada e completada, de forma a traduzir
a situacao do Cliente de empresas de perfil “Promotor-Construtor”.

A questdo parcelar 5 (Valor subjectivo da compra — apreciagdo do resultado obtido em face do investimento efectuado) ird ser
reformulada, ja que a distribuicdo equivalente de resultados parece algo contraditdria em face do nivel de desempenho global atribuido.
Pode existir alguma duvida sobre qual o ambito da questdo.

O processo de obtengdo da opinido do Cliente ira ser diversificado, contemplando igualmente a via postal, sendo as respostas remetidas
para a empresa. O aspecto de confidencialidade que a plataforma, actualmente, contempla (o cliente pode decidir ndo deixar que as
suas respostas sejam vistas pela empresa) podera ser eliminado, uma vez que ndo parece ter efeitos motivadores de realgar.
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INDICADOR 02 SATISFAGAO DO CLIENTE - SERVICO
Por Operacao
Objectivo Determinar a satisfagdo do Cliente com o desempenho profissional e pessoal dos funcionarios

das empresas contratadas ou as quais se adquiriu produtos.

Obtencdo de dados  Inquérito ao Cliente, a realizar apds a conclusdo da operacdo comercial (entre 3 meses e 2
anos).

Processo de calculo Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 Totalmente satisfeito

8-9 Bastante satisfeito

4-7 Nem satisfeito nem insatisfeito
2-3 Bastante insatisfeito

1  Totalmente insatisfeito

O inquérito contempla 6 questdes especificas:

1. Disponibilidade

2. Capacidade de resposta

3. Empatia e abertura

4. Aconselhamento e acompanhamento pré e pos—venda

5. Criatividade e capacidade para encontrar solugbes inovadoras
6. Desempenho global

O indicador é obtido com base no valor obtido no item 6. As restantes respostas permitem uma
analise mais detalhada das razGes que contribuem para a opinido global.
Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 10 empresas em 33 enviaram 55 inquéritos a Clientes, com 8 respostas;

Construtores — 6 empresas em 20 enviaram 44 inquéritos a Clientes, tendo sido recebidas 8 respostas correspondentes a
4 empresas;

Consultores — 4 empresas em 11 enviaram 11 inquéritos, sem qualquer resposta;
M. Construcdo — nenhuma empresa (em 2) enviou inquérito a Cliente.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC N&o é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.
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] Ind.01.
9 Comparando os resultados com o
od Ind.01 verifica-se que a
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elevada, embora avalie o Servigo
nd algo abaixo do modo como
avaliou o Produto.
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mc para solugdes 2008 Os Clientes mostram-se satisfeitos com o servigo
prestado pela empresa. Os principais factores que
contribuem para a satisfagao dos Clientes sao a
disponibilidade, a capacidade de resposta, a empatia
e a abertura que o colaborador da empresa
demonstra. Contudo nota-se que tanto antes da
concretizagdo como ap6s o encerramento do
contrato a satisfagao diminui, ndo parecendo existir
um acompanhamento por parte da empresa que o
cliente desejaria.
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No caso de construtoras, os elementos responsaveis
por estas areas sdo geralmente distintos dos que
irdo assumir a condugdo operacional dos trabalhos;
assim, parece poder concluir-se que as empresas
deverdo apostar numa melhoria das areas de pré e
pos venda. Serd, eventualmente, um sinal da
sensibilidade dos clientes a continuidade das
relagdes comerciais, com potencial de expansao, por
exemplo, a contratos de manutencdo programada
das obras.

Tamanho da Amostra: 8

Consultores Nao é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.

M.Construcdo N3o é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.

COMENTARIOS
Mantém-se validos os comentarios apresentados para o Ind.01.

Devera ser analisada a formulagao da questdo parcelar 5 (Criatividade e capacidade para encontrar solugdes inovadoras), que atinge um
patamar aparentemente excessivamente elevado para o perfil Construtor.

Este indicador podera ser cruzado com outras informagdes, como Valor do contrato, Processo de seleccdo da empresa, Tipo de concurso,
Categoria Profissional, Vinculo contratual. etc. As apreciagbes parcelares podem ser utilizadas, dentro de cada empresa, para
parametrizar a influéncia de cada situacgo.
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INDICADOR 03 SATISFACAO DA EMPRESA - COLABORAGAO DO CLIENTE
Por Operacao
Objectivo Determinar a satisfagdo da Empresa com a participagao do Cliente para o desenvolvimento e

concretizacao da operagao.

Obtencdo de dados  Inquérito a Empresa, a realizar apds a conclusao da operagado comercial (entre 3 meses e 2
anos).

Processo de calculo Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 Totalmente satisfeito

8-9 Bastante satisfeito

4-7 Nem satisfeito nem insatisfeito
2-3 Bastante insatisfeito

1 Totalmente insatisfeito

O inquérito contempla 6 questdes especificas:

Definicdo do Programa—base e das condicoes contratuais
2. Disponibilidade para discutir situacoes imprevistas

3. Disponibilidade para discutir propostas de alteracéo

4. Rapidez na resposta a questoes colocadas

5, Participacdo activa no processo

6. Desempenho global

O indicador é obtido com base no valor obtido no item 6. As restantes respostas permitem uma
analise mais detalhada das raz6es que contribuem para a opinido global.

~

Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 12 empresas em 31 responderam a 164 inquéritos;

Construtores — 8 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 60 operacoes; destas Ultimas, 42 sdo originarias de
uma s6 empresa;

Consultores — 4 empresas em 11 responderam a inquéritos sobre 104 operacoes; destas Ultimas, 92 sao originarias de
uma s6 empresa;

M. Construgao — n/a.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M satisfagéo da Empresa-Colaboragéo do Cliente Mais de metade das empresas
i avalia a colaboragao do Cliente
o- abaixo do limiar de satisfagdo
(nivel 8).
8-

Mesmo existindo uma distorgdo
na amostra, pela enorme

o contribuicdo de duas empresas,
mesmo dentro destas a
apreciacdo ao Cliente é variavel.
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Construtores

M satisfagédo da Empresa-Colaboragéo do Cliente

Em comparagdo com o perfil
Consultor, os Construtores

avaliam a colaboragdo do Cliente
algo abaixo daqueles (38% de
operagdes com nivel 8 ou
superior contra 43% no caso dos

Consultores e 41% para Toda a
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As situagbes mais preocupantes sdo, de forma

evidente, a demora nas respostas solicitadas e falta

de disponibilidade, que apresentam alguma
expressao nos niveis de insatisfagdo.

Estes factos poderdo estar relacionados com os
resultados (agora em sentido inverso) do Ind.01, em
que o Cliente mostrava uma satisfacdo moderada

Al

em relagao a cumprimento de prazos e custos.
gumas das razdes poderdo residir na esfera de

accdo do Cliente e ndo do prestador de servigos.
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Consultores M satisfagio da Empresa-Colaboragdo do Cliente Em comparagdo com o perfil
10 Construtor, os Consultores
9_ avaliam a colaboragao do Cliente
algo acima daqueles (43% de
97 operagbes com nivel 8 ou
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CONCLUSOES

E patente um largo campo para melhoria na relagdo empresa-cliente que pode, em alguma medida, justificar a reduzida aderéncia dos
Gltimos aos inquéritos de satisfacdo.

A definicdo das condigOes contratuais e programas estabelecem-se, numa parcela importante, apenas no nivel “Razodavel”, o que podera
justificar o interesse da criagdo de modelos-base de contratos entre as diversas partes.

Sera também de investigar se, nos casos em que a disponibilidade e rapidez de resposta atingem desempenho mais elevado, o cliente
possui um representante especializado (do perfil Gestor de Projecto) que assuma o papel de interlocutor preferencial com os Consultores
e Construtor.

Este indicador, até pela dimensdo da amostra que gerou, parece ser olhado pelas empresas com interesse; as questdes que levanta e o
modo como as respostas se escalonam permitem identificar procedimentos mais eficientes na relacdo com o cliente e tipos de clientes
ou organizagOes-cliente onde os trabalhos devem ser seguidos com maior atengdo, procurando trazé-lo(s) e motiva-los para fazerem
parte da equipa do empreendimento.
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INDICADOR 04 SATISFACAO DA EMPRESA - DISPONIBILIZACAO DE PAGAMENTOS
Por Operagao
Objectivo Determinar a satisfagdo da Empresa com prestacdo do Cliente em relagdo ao cumprimento dos

prazos previstos para a liquidagcdo de pagamentos.

Obtencdo de dados  Inquérito a Empresa, a realizar apds a conclusao da operagado comercial (entre 3 meses e 2
anos).

Processo de calculo  Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 Totalmente satisfeito

8-9 Bastante satisfeito

4-7 Nem satisfeito nem insatisfeito
2-3 Bastante insatisfeito

1 Totalmente insatisfeito

O inquérito contempla 5 questdes especificas:

1. Definicdo dos procedimentos de facturacédo a seguir
2. Rapidez na andlise das facturas

3. Rapidez nos procedimentos administrativos

4. Cumprimento de prazos de liquidagdo

5. Desempenho global

O indicador é obtido com base no valor obtido no item 5. As restantes respostas permitem uma
analise mais detalhada das razGes que contribuem para a opinido global.

Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 9 empresas em 33 responderam a 155 inquéritos;

Construtores — 7 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 57 operagOes; destas Ultimas, 42 sdo originarias de
uma s6 empresa;

Consultores — 2 empresas em 11 responderam a inquéritos sobre 98 operacoes; destas Ultimas, 92 s3o originarias de
uma s6 empresa;

M. Construcdo — nenhuma empresa respondeu.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M satisfagio da Empresa-Disponibilizagdo de Pagamentos Ao contrario do que talvez se
10 esperasse, a grande maioria das
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Destaca-se uma elevada satisfagdo pela existéncia de uma definigdo prévia dos procedimentos a seguir
nesta vertente.

Nos restantes aspectos, o cumprimento do prazo ainda surge com 15% de insatisfacdo que, adicionada a
40% de situagdo razoavel, coloca este patamar a 55%, revelando que ainda existe um esforgo ainda
importante a fazer para resolver esta faceta da actividade. Algo semelhante surge na rapidez do
procedimento administrativo de processamento das facturas.

icBench °
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Construtores M satisfagéio da Empresa-Disponibilizagdo de Pagamentos O perfil de satisfagdo é similar ao
caso dos Consultores; cerca de
- 50% das operagdes atingem
nivel igual ou superior a 8.
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Mesmo esperando-se uma manifestagdo de maior descontentamento por parte dos Construtores (influéncia
da dimensao da amostra, talvez), este aspecto parece comegcar a condicionar menos a actividade destas
empresas.

No entanto, o cumprimento de prazos e rapidez nos procedimentos ainda surgem no patamar da
insatisfagdo com alguma expresséo.
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Consultores

M satisfagiio da Empresa-Disponibilizagio de Pagamentos O perfil de satisfagdo é similar ao
10 l caso dos Construtores; cerca de
- 50% das operagdes atingem
nivel igual ou superior a 8.
8 . .
Contudo, é importante salientar
77 que foram avaliadas varias
ER. operagdes mas introduzidas
&
g apenas por 2 empresas.
£ 57
[=]
41
o
ad
i 0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
- Benchmark
‘ e
Tamanho da Amostra: 98
Resultados Parcelares
M Definigdo dos procedimentos de facturagdo a seguir 2005 M Rapidez na anilise das facturas 2005
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Il Rapidez nos procedimentos administrativos 2005 | | de prazos de 2005
) £ w
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Fa <R S o
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Tamanho da Amostra: 98 Tamanho da Amostra: 98
As situages analisadas surgem de forma similar aos Construtores, embora se note menor incidéncia de
casos de insatisfagdo. Recorda-se, no entanto, que a amostra, embora elevada em nimero, foi apenas
introduzida por duas empresas, o que obviamente condiciona as concluses a retirar.
M.Construcao N&o € possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.
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COMENTARIOS

A existéncia de algum nivel de insatisfacdo ou satisfagdo moderada podera ter influéncia cruzada com a apreciagao expressa no Ind.03
Colaboragéo do Cliente.

Para esta analise, em particular, seré importante alargar o nimero de empresas que contribuem uma vez que o seu perfil (empresas
prestigiadas, com elevada cotagdo no mercado) poderd influenciar bastante a sua relagdo com os clientes na vertente econémica, ndo
sendo representativa da situacdo geral. Esta observacdo é igualmente valida para o perfil Construtor, obviamente.

Sera importante esclarecer ser a rapidez nos procedimentos administrativos varia entre o antes e o depois das facturas serem validadas.

Este indicador, desde que recolhendo contribuicdo alargada e diversificada, podera esclarecer de forma objectiva uma das principais
queixas dos intervenientes no mercado, em paralelo com os resultados do Ind.10 Facturagdo Pendente.
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INDICADOR 05 SATISFACAO DA EMPRESA - TRABALHO COLABORATIVO
Por Operacao
Objectivo Determinar a satisfagdo da Empresa com prestacdo e cooperagao dos restantes elementos

profissionais que participaram na operagao.

Obtencdo de dados  Inquérito a Empresa, a realizar apds a conclusdo da operagdo comercial (entre 3 meses e 2
anos).

Processo de calculo Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 Totalmente satisfeito

8-9 Bastante satisfeito

4-7 Nem satisfeito nem insatisfeito
2-3 Bastante insatisfeito

1  Totalmente insatisfeito

O inquérito contempla 6 questdes especificas:

Competéncia profissional adequada
Disponibilidade para reunides e encontros de trabalho
Disponibilidade para encontrar solugdes de consenso
Rapidez na resposta a questoes colocadas
Motivacdo para a operacdo
6. Desempenho global
O indicador é obtido com base no valor obtido no item 6. As restantes respostas permitem uma
analise mais detalhada das razGes que contribuem para a opinido global.

A WNN

Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 12 empresas em 31 responderam a 164 inquéritos;

Construtores — 8 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 60 operagdes; destas Ultimas, 42 sdo originarias de
uma s6 empresa;

Consultores — 4 empresas em 11 responderam a inquéritos sobre 104 operacoes; destas Ultimas, 92 sao originarias de
uma s6 empresa;

M. Construgdo — n/a.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M satisfagio da Emp Trabalho Colaborativo Apenas em cerca de metade das
oo operagoes avaliadas se atingiu
& um nivel de satisfacdo elevado
na cooperagao entre os diversos
i intervenientes.
.
g
s ]
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Benchmark
[ ——— o —
Tamanho da Amostra: 164
Resultados Parcelares
M Competéncia profissional adequada 2005 MWD para reunides e de trabalho 2005

Frequéncia relativa(%)

Frequéncia relativa(%)

%,
E
P
)

Tamanho da Amostra: 164

M Dispenibilidade para encontrar solugdes de consenso 2005

.
& B
£\ \f’b
\«\

Tamanho da Amostra: 164

[l Motivagéo para a operagéo 2005
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g

%

o
S

& A &
e & &
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4
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k)

X

Tamanha da Amostra: 164

Froquéncia rolativa(%)

o
SR 5% &
/ - S
& &e o ¢

F

Tamanho da Amostra: 164

M Rapidez na resposta a questdes colocadas 2005

Frequéncia relativa(%)

3 5
& o &
S & s

Tamanho da Amostra: 164

Tal como no Ind.03 Colaboragéo do Cliente, os
aspectos menos conseguidos relacionam-se com
disponibilidade e rapidez de respostas a questGes
colocadas.
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Construtores

M satisfagdo da Empresa-Trabalho Colaborativo

Neste indicador, o Construtor

10 avalia a prestacdo da Equipa de
i Consultores. Tal como no perfil
global da industria, apenas em
¥ cerca de metade das operagdes
= é expressa uma satisfagao
e elevada com o trabalho
3 6 .
i colaborativo.
i
-
=
4
$ /] 10 20 30 40 50 B0 T0 B0 90 100
. Benchmark
h—-‘ E——— ]
Tamanho da Amostra: 60
Resultados Parcelares
M Competéncia profissional adequada 2005 M Disponibilidade para reunies e encontros de trabalho 2005
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[ Disponibilidade para encontrar solugdes de consenso 2005
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[l Motivagéo para a operagéo 2005
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Tamanho da Amostra: 60

M Rapidez na resposta a questdes colocadas 2005

Frequéncia relativas)

%

o

< 55

S F o
& &e o

%,
A

A

Tamanho da Amostra: 60

Identifica-se uma satisfagdo média em relagdo ao
nivel de competéncia profissional dos Consultores,
embora os Construtores reconhegam rapidez nas
respostas e motivagao por parte destes
intervenientes.
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Consultores M satisfagdo da Empresa-Trabalho Colaborativo A avaliagdo do trabalho
10 colaborativo divide-se entre os
o niveis de razoavel e satisfeito.

Desempenho
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Tamanho da Amostra: 104
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Il Motivagdo para a operagéo 2005

. Ao contrério dos Construtores, os Consultores
a0 manifestam alguma insatisfagdo em relagdo a
) rapidez nas respostas e motivagao por parte destes
Ultimos, bem como uma menor motivagdo para as

operagoes.

Por outro lado, note-se que ndo existem situagoes
de insatisfacdo em relagdo a competéncia
profissional demonstrada, o que ndo aconteceu na
andlise reversa.

Frequéncia relativa(®)
2 8 w & g
e’

o
)

S e & &

Tamanho da Amostra: 104

M.Construcao n/a.

icBench °
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COMENTARIOS

Mesmo existindo alguma distor¢do na representatividade, devido ao elevado peso de operacGes de um nimero reduzido de empresas,
verifica-se uma variabilidade importante, o que demonstra que esforcos importantes deverdo ser canalizados para uma maior eficiéncia
na cooperacao interdisciplinar.
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INDICADOR 06 REPETICAO DE NEGOCIO - TRABALHOS E CLIENTES
Anual
Objectivo Determinar o nivel de sustentabilidade do negdcio através do equilibrio entre uma carteira de

clientes regulares em paralelo com a angariacao de novos clientes.

Obtencdo de dados = NTT = nUmero total de trabalhos em curso no ano-objecto (iniciados, concluidos ou em
desenvolvimento)
= NTA = nimero de trabalhos em curso para Clientes em relagdo aos quais ja existiu uma
relagdo comercial nos 5 anos anteriores
= NCA = numero de Clientes em relacdo aos quais ja existiu uma relacao comercial nos 5 anos
anteriores
= NTC = nUmero total de Clientes no ano-objecto

Processo de calculo Através da utilizacdo das seguintes formulas:
NTA

RT = Repeti¢cdo de Trabalho = x 100
NTT

RC = Repetigéo de Clientes = NS4 100
NTC

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 18 empresas em 33 responderam, em ambas as vertentes;

Construtores — 12 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 4 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcdo — 2 empresas em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC - M Repetigio de negécio-Trabalhos Mais de 2/3 das empresas realiza
RN Trabalhos 100 mais de metade dos trabalhos
20 em curso para Clientes regulares.
80+ Uma minoria de empresas s6 se

encontra a realizar trabalhos
para Clientes regulares.

Benchmark
h e —

Tamanho da Amostra: 18

C+C+.MC - B Repeticio de negécio-Clientes Mais de 2/3 das empresas
RN Clientes 100 trabalha com mais Clientes
antigos do que novos.

1/3 das empresas trabalha com
tantos Clientes antigos como
novos.

Benchmark
h_ e —

Tamanho da Amostra: 18
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Construtores - RN M Repetigio de negodcio-Trabalhos Pelas caracteristicas da amostra,
Trabalhos 100 os resultados para este perfil sdo
90 - intrinsecamente similares que os
- apresentados para Toda a
Industria, ou seja, mais de 2/3
B dos Construtores realiza mais de
60 - metade dos trabalhos para os
£ 5pA Clientes antigos
40 7
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20 7
10 7
) 0 10 20 30 40 50 60 70 80 an 100
= Benchmark
| J—
Tamanho da Amostra: 12
Construtores - RN M Repetigio de negécio-Clientes Mesmas conclusdes, embora se
Clientes 100 note um ligeiro incremento de
e Clientes regulares.
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Tamanho da Amostra: 12
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Consultores - M Repetigio de negécio-Trabalhos Conclusdes dificeis de extrapolar
RN Trabalhos 00 em face da dimensdo reduzida
a0 da amostra. No entanto, parece
a0 existir tendéncia para uma maior
fidelizacdo de clientes por parte
7 dos Consultores que no caso dos
501 Construtores.
& 501
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204
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Tamanho da Amostra. 4

Consultores -

. M Repetigio de negécio-Clientes Mesma situagdo do grafico
RN Clientes 100 anterior.
80 9
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-
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) pe——
Tamanho da Amostra: 4
M.Construcdo Nao é possivel apresentar resultados significativos, uma vez que so existiram 2 respostas de

empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Salienta-se o facto das empresas realizarem uma parte significativa de trabalhos para Clientes antigos ou regulares. Este facto,
associado (mesmo com a reduzida expressdao da amostra) aos bons resultados dos Ind. 01 e 02 Satisfagcdo do Cliente, revela um
potencial de fidelizacdo que a empresas podem e devem explorar, equilibrando de forma sensata a sua carteira de clientes novos e
antigos.
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INDICADOR 07 PRODUTIVIDADE

Anual

Objectivo Determinar o valor acrescentado por empregado de uma empresa.

Obtencdo de dados = V, — Volume de Negdcios (Declaracdo Anual IRC — Anexo A — Campo A102+103)
= Vy — Valor das Matérias consumidas (idem — Campo A113)
» Vese — Valor de fornecimentos e servigos externos (idem — Campo A114)
= Ng— NUumero médio de empregados proprios (Declaragbes de Remuneragdes mensais da
S.Social on-line)

Processo de calculo  através da utilizacio da seguinte férmula:

prop N ~YM ~ VFse
Ng
onde

12
> nimero de empregados inscritos nas declaragdes para a S. Social
1

Ng =

12 meses

Resultados em €/empregado

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 32 empresas em 33 responderam;

Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 10 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcdo — 2 empresas em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC

auros/empregade x 1000

M Produtividade

l

30 40 50 60 70 BO a0 100

Benchmark

Tamanho da Amostra: 32

Todas as empresas apresentam
uma produtividade positiva,
variando entre um minimo de
cerca de €10.000/empr. até
mais de €80.000/empr. por ano

Cerca de metade das empresas
apresenta uma produtividade
na faixa de €20.000-
30.000/empr.

40% apresenta uma
produtividade superior a
€30.000/ empr. e 10% abaixo
de €10.000/empr.

Construtores

muraslempregada & 1000

M Produtividade

’

30 40 50 60 10 80 20 100

Benchmark

Tamanho da Amostra: 20

52% dos construtores
apresenta uma produtividade
compreendida entre os €19.720
e o0s €30.990/empr. por ano.

Em comparagao com os
Consultores, o seu nivel de
produtividade é nitidamente
mais baixo, o que ndo é
surpreendente em face do tipo
de trabalho e do perfil de mao
de obra envolvida.
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Consultores M Produtividade Os consultores apresentam
50 i uma produtividade entre os

e €18.842 e €81.750/ empr. por

| ano.

" 10% apresenta uma

207 produtividade superior a

- €50.000/ empr., estando

50% destas empresas acima do
limiar dos €34.000/ empr. por
ano.

10

surosiempregacda x 1000

=20

-30 9

-40

B 10 20 30 40 50 60 70 80 50 100

Benchmark

Tamanho da Amostra: 10

M.Construcdo Nao € possivel apresentar resultados significativos, uma vez que sé existiram 2 respostas de
empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Apenas como termo de comparacdo, com as reservas de representatividade e do prdprio processo de calculo que podera ndo ser
exactamente equivalente, as empresas construtoras inglesas apresentaram, em 2004, uma produtividade média anual da ordem de
€30.000/empregado (fonte: Construction Statistics Annual 2005).

Verifica-se que, no teste realizado, cerca de 60% das empresas construtoras participantes obtiveram produtividades abaixo deste valor
médio britanico.

No referente as empresas consultoras, a comparagdo possivel com as suas congéneres inglesas revela que estas apresentaram, em 2004
(valores inferidos do Consultants Productivity KPI) uma produtividade média de cerca de €54.000/empregado, valor que apenas foi
atingido por 10% das empresas portuguesas participantes.

Este indicador lida, obviamente, com um dominio de larguissimo interesse para as empresas, suas associacdes profissionais, entidades
reguladoras e governamentais. A adesdo das empresas, como se verifica, foi elevado, tendo alguma relevancia a comparagdo entre os
resultados nacionais e os disponiveis em outros paises.

Deste modo, este indicador devera analisar o processo de célculo e os parametros que sdo considerados de modo a assegurar que as
comparagbes transnacionais sejam as mais fidveis possiveis; por outro lado, com uma amostra mais representativa poderdo ser
apresentados resultados tendo em conta os diversos tipos e perfis de empresas, bem como as areas de negdcio em que podem estar
envolvidas, possibilitando uma analise mais completa.
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INDICADOR 08 RENTABILIDADE
Anual
Objectivo Determinar os niveis de rentabilidade da empresa, antes de impostos, como percentagem do

volume de negdcios.

Obtencdo dedados = L = lucro antes de impostos > Declaragdao Anual IRC, anexo A; diferenca entre o valor do
campo A104 e o valor do campo A122.

= Vy = Volume de negécios - Declaragdo Anual IRC, anexo A, campo A102+103

Processo de calculo  através da utilizagio da seguinte formula:

RENT =L 100
N

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 32 empresas em 33 responderam;

Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 10 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcao — 2 empresas em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais.




IDP — Indicadores de Desempenho e Produtividade — Inddstria da Construcao

TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M Rentabilidade Quase 1/5 das empresas
* apresenta uma rentabilidade
401 negativa
201 Quase 70% das empresas

apresenta uma rentabilidade que
ndo atinge os 10% do volume de
et negocios.

20y _
a0

407

-50

Tamanho da Amostra: 32

Construtores M Rentabilidade 20% dos construtores tem
o rentabilidade negativa.
407 80% dos construtores tem uma
30 rentabilidade compreendida

entre 0% e 7%.
-
101
L |
=10
=20
307
401
- 0 10 20 30 40 50 60 T0 8o a0 100

Tamanho da Amostra: 20

Consultores M Rentabilidade 23% dos consultores apresentam
" uma rentabilidade negativa.
407 Cerca de 60% apresentam uma
ol rentabilidade até 20% e cerca de

o 10% acima deste limiar.

Um numero reduzido apresenta

il rentabilidades acima de 50%.

-10

=20

307

407

w's 0 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Tamanho da Amostra: 10
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M.Construcao Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existe um ndmero suficiente de respostas de
empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Com as reservas ja atras referidas em relagdo a comparagdo Portugal-GB, verifica-se que, no caso dos Construtores, a rentabilidade
média das empresas britanicas situa-se na gama 6-8%.

No caso dos Consultores, e a partir da fonte j& mencionada, verifica-se que no Reino Unido existem cerca de 20% de empresas com
rentabilidade negativa (23% na amostra portuguesa) e 40% atingem rentabilidades acima do limiar de 20% (10% de empresas, no caso
portugués).

Tal como o anterior, este indicador é de primordial importancia para o diagndstico da saude econdmica do sector.

O processo de célculo devera ser analisado de forma a assegurar uma real representatividade do funcionamento dos varios tipos de
empresas do sector e das facetas de negdcio em que se encontram envolvidas.
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INDICADOR 09 CRESCIMENTO DAS VENDAS

Anual

Objectivo Determinar a evolugdo da quota de mercado.

Obtencdo dedados = Vy = Volume de negdcios do ano-objecto - Declaracdo Anual IRC, anexo A, campo
A102+103 do exercicio do ano anterior

= Vy.1 = Volume de negdcios do ano anterior ao ano-objecto = Declaragdo Anual IRC, anexo A,
campo A102+103 do exercicio de ha 2 anos

Processo de calculo  Através da utilizacio da seguinte férmula:

Vi =V,
cv=(N_"N=1),100
VN

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 24 empresas em 33 responderam;

Construtores — 16 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 7 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;

M. Construcdo — 1 empresa em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais. Contudo, € possivel apresentar
uma curva para este perfil a partir dos dados fornecidos pelas Empresas Comerciantes de Materiais nos inquéritos
elaborados pela APCMC, que por sua vez cedeu a equipa /icBench os valores obtidos para se efectuar o respectivo
tratamento estatistico, sendo possivel, por esta via, incluir os resultados de 58 empresas de Materiais de Construcdo.
Note-se, no entanto que estes valores ndo se encontram considerados no grafico representativo C+C+MC.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M Crescimento das Vendas 26% das empresas perdeu quota
50 de mercado em 2005
401 relativamente a 2004.
. Cerca de 1/3 das empresas
1o apresenta um crescimento das

vendas acima de 30% do VN do
ano anterior.

30 40 50 60 70 B0 90 100

Tamanho da Amostra: 24

Construtores B Crescimento das Vendas Cerca de 20% dos construtores

perdeu quota de mercado entre
2004 e 2005.

40% dos construtores
verificaram um crescimento do
VN acima de 30%.

20% das empresas ultrapassa
50% em crescimento de vendas.

401

0 10 20 30 40 50 60 T0 80 a0 100
Tamanho da Amostra: 16
Consultores B Crescimento das Vendas 20% dos consultores perdeu

quota de mercado entre 2004 e
2005, embora de forma menos
acentuada que os construtores.

O crescimento de vendas é
igualmente menos acentuado.

=30 7

401

s 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Tamanho da Amostra: 7
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M. Construgéo Crescimento das Vendas 2005
(dados APCMC)
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Tamanho da Amostra: 58

Mais de metade das empresas de Materiais de Construgdo viram o seu volume de vendas reduzir-se entre
2004 e 2005 e dos que ampliaram este parametro, 25% ficaram abaixo da fasquia dos 10% de aumento.

COMENTARIOS

A dimensdao das amostras, em especial nos Consultores, ndo permite retirar conclusdes muito alargadas. No entanto, verifica-se um
desempenho menos favoravel para estes Ultimos em relagdo aos Construtores.

O perfil muito particular das empresas que contribuiram para este estudo (em prestigio e capacidade técnica) ndo parece traduzir a
realidade global da indUstria. Apenas como comparagdo, no Reino Unido o mercado da construgdo/execucdo cresceu cerca de 8% entre
2003 e 2004, num ambiente de desenvolvimento econdmico mais favoravel que o portugués.
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INDICADOR 10 FACTURAGCAO PENDENTE
Anual
Objectivo Determinar o valor da facturacdo ndo liquidada (vencida e ndo vencida) até ao final do ano-
objecto.

Obtencdo de dados = Vy = Volume de negdcios anual - Declaracdo Anual IRC — Anexo A — Campo A102+103
= Fpr = Facturagao por receber - Balango anual

Processo de calculo Através da utilizacdo da seguinte férmula:

F
FP =—PR « 100
Vi
Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 32 empresas em 33 responderam;

Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 10 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;

M. Construcao — 2 empresas em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais. Contudo, é possivel apresentar
uma curva para este perfil a partir dos dados fornecidos pelas Empresas Comerciantes de Materiais nos inquéritos
elaborados pela APCMC, que por sua vez cedeu a equipa /icBench os valores obtidos para se efectuar o respectivo
tratamento estatistico, sendo possivel, por esta via, incluir os resultados de 73 empresas de Materiais de Construgdo.
Note-se, no entanto que estes valores ndo se encontram considerados no grafico representativo C+C+MC.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M Facturagiio Pendente Cerca de 2/3 das empresas tem
100 um nivel de facturacdo pendente
90 acima de 30% e cerca de 1/5

tém 50% da facturacdo emitida
ainda nao liquidada.
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70 7
S6 1/4 das empresas tem um
nivel de facturagdo pendente
# 50- abaixo de 25% da facturagao
emitida.
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Tamanho da Amostra: 32

Construtores B Facturagio Pendente O perfil de desempenho deste
100 indicador para os Construtores é
e ligeiramente menos desfavoravel
n que o patente para C+C+MC.
. Cerca de 3/4 dos construtores

mantém facturagdo pendente

40 abaixo dos 40% da facturagdo

# 50 emitida.
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Consultores M Facturagdo Pendente A facturacdo pendente dos
i Consultores apresenta um perfil
e mais gravoso que a dos
. Construtores.
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M. Construgéo Facturagdo Pendente 2005

(dados APCMC)
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Tamanho da Amostra: 73

As empresas de Materiais de Construgao parecem conseguir manter a facturagéo pendente com niveis
menos gravosos que as empresas dos outros perfis. Mais de metade tem menos de 30% pendente e s6 1/5
tem niveis acima de 40%.

COMENTARIOS

Cruzando este indicador com o nivel de insatisfagdo ou satisfagdo moderada traduzido no Ind. 04 Disponibilizacéo de Pagamentos ,
confirma-se a existéncia de um dos problemas mais abordados nas analises da industria.

A (relativa) menor incidéncia do problema para os Construtores relaciona-se com o facto de lidarem com um produto em
desenvolvimento, onde o Cliente é motivado a cumprir mais rigorosamente os prazos de liquidacdo. Na area de projecto esta situagdo
ndo ocorre, uma vez que a facturagdo é apresentada apds a entrega do produto final.

Devera ser introduzida a possibilidade de distinguir a facturacdo emitida mas ainda ndo vencida da ja vencida, bem como da parcela de
divida considerada incobravel.
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INDICADOR 11 DESVIO DO CUSTO

Por Operacao

Objectivo Avaliar a credibilidade das estimativas orcamentais para o Projecto e Construgao.

Obtencgdo de dados = A = data de decisdo de investir
» B = data de decisdo de construir
= C = data do fecho da conta da obra ou do Projecto

= Custo estimado de Projecto em A (Proposta adjudicada a Equipa de Projecto)

= Custo efectivo de Projecto em C (incluindo Assisténcia Técnica e Trabalhos a Mais)

= Custo estimado de Construcdo em A (primeira estimativa orgamental apresentada pela Equipa
de Projecto)

= Custo estimado de Construgdo em B (Adjudicacdo incluindo Auto de Erros e Omissdes)

= Custo efectivo de Construcao em C (incluindo Trabalhos a Mais)

Processo de calculo  através da utilizacio das seguintes formulas:

Custo efectivo de projecto em C —Custo estimado de projectoem A X

DCusto—Pr ojecto= - -
Custo estimado de projectoem A

100

Custo estimado de construgdo em B —Custo estimado de construgdo em A X

DCusto 1-Construgdo = - =
Custo estimado de construgdo em A

100

Custo efectivo de construgdoem C —Custo estimado de construgdoem B X

DCusto 2 —Construgdo= - =
Custoestimado de construcdoem B

100

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 12 empresas em 31 responderam a inquéritos sobre 164 operagdes;

Construtores — 8 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 60 operacOes; destas Ultimas, 42 sdo originarias de
uma s6 empresa;

Consultores — 4 empresas em 11 responderam a inquéritos sobre 104 operagdes; destas Ultimas, 92 sdo originarias de
uma s6 empresa;

M. Construgdo — n/a.




TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

IDP - Indlicadores de Desempenho e Produtividade — Industria da Construcéo

C+C+MC Neste indicador, esta analise carece de significado, uma vez que lida com faixas temporais
diversas para cada perfil de empresa
Construtores - M Desvio do Custo - Construgio (inicial) N&o é possivel extrair conclusoes
Desvio do Custo 1 25 relevantes, uma vez que a
201 amostra, neste caso, é muito
151 reduzida. No entanto, parece
desenhar-se uma tendéncia para
el um afastamento significativo na
51 maioria das obras entre o valor
& & da adjudicacdo e a estimativa
orcamental avancada em fase de
e inicio do processo (programa-
1] base ou estudo de viabilidade).
15
=201
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Benchmark ——
Tamanho da Amostra: 5
Construtores - M Desvio do Custo - Construtores 2005 Este indicador devera ser
Desvio do Custo 2 25 calculado a partir das
201 informag0es fornecidas pelos
] clientes, permitindo uma
avaliacdo da compatibilidade
o entre os valores destes e 0s
51 fornecidos pelas empresas para
& cada operagao. No entanto,
i tendo sido as respostas dos
: clientes muito limitadas,
-10°] utilizaram-se os dados fornecidos
45 pelas empresas.
201 Apenas 35% das operagoes
Al cumpre o orgamento adjudicado
- e e e (ou abaixo deste). Cerca de 65%
r— — excede o orgamento, com quase

Tamanho da Amostra: 60

20% acima do limiar de +25%
do valor adjudicado.
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Consultores - M Desvio do Custo - Consultores 2005 No caso das consultoras, a
Desvio do Custo 25 grande maioria dos contratos de
Projecto T projecto (mais de 65%)

cumprem o custo inicial.

De salientar que na parcela em
que existe variacdo entre custo

inicial e final de projecto, este
= 9 diferencial é geralmente muito
elevado (+25%).

107 Tal como no caso dos
construtores, e pelas mesmas

razoes, este indicador foi
calculado a partir dos valores
257 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100 fornecidos pelas empresas.

Tamanho da Amostra: 104

M.Construcao n/a.

COMENTARIOS

Nos resultados obtidos é patente a situacdo de conhecimento corrente, ou seja, de desvios importantes entre as estimativas
orcamentais/orgamentos de concurso e os valores de adjudicacao e finais de obra. Serd importante explorar as razdes das divergéncias
detectadas e em que dominios se situam (erros e omissGes dos projectos, estimativas iniciais deficientes, alteragdes de programa ou
durante a obra, etc.).

Este panorama ndo se verifica na area de projecto onde, também por conhecimento do mercado, muitas equipas projectistas assumem
contratos com valores fixos. O efeito desta pratica também devera ser explorada nos seus efeitos a jusante do processo, especialmente
verificando-se variagGes tdo importantes nos orcamentos previstos e reais de obra construida.
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INDICADOR 12 DESvIO DO PRAZO
Por Operacao
Objectivo Avaliar a credibilidade das estimativas de prazo para o Projecto, Construgao e Fornecimento de
Materiais.

Obtencdo de dados = D = prazo previsto de Projecto, na data de contratacdo da Equipa de Projecto (indicado na

Proposta adjudicada)

= E = prazo efectivo de Projecto, na data de decisdo de construir (entrega de todos os
elementos necessarios para o lancamento do concurso de empreitada)

= F = prazo previsto para a obra, na data de Adjudicacdo da Empreitada (indicado na proposta
adjudicada)

= G = prazo efectivo de obra, na data de Recepgao Provisodria

* H = prazo previsto de entrega da encomenda, na confirmagdo desta

= I = prazo efectivo de entrega da encomenda

Processo de calculo  através da utilizagio das seguintes férmulas:

Desvio do Prazo-Projecto = x 100

Desvio do Prazo —Construgdo = ——— x 100
. - I - H

Desvio do Pr azo —Materiais = x 100

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 10 empresas em 33 responderam;

Construtores — 6 empresas em 20 enviaram 44 inquéritos a Clientes, tendo sido recebidas 8 respostas correspondentes a
4 empresas;

Consultores — 4 empresas em 11 enviaram 11 inquéritos, sem qualquer resposta;
M. Construgdo — nenhuma empresa (em 2) enviou inquérito a Cliente.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC N3o é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.

Construtores - B Desvio do Prazo-Construgio A amostra € muito reduzi(ja para
Desvio do Prazo - 25 permitir retirar conclusdes. No
Construgao o) entanto verifica-se uma
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Benchmark

Tamanho da Amostra: 8

100

tendéncia para um
incumprimento dos prazos
inicialmente previstos.

Consultores -
Desvio do Prazo -
Projecto

Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.

M.Construcao -
Desvio do Prazo -
Materiais

N3o é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Os resultados deste indicador, quando mais representativos, poderdo ser cruzados com os do Ind. 01 Satisfagdo do Cliente - Produto,
em particular na vertente parcelar de satisfacdo com o cumprimento de prazo, e dos Ind. 03 Colaboracdo do Cliente, Ind. 04
Disponibilizacdo de Pagamentos e Ind. 05 Trabalho Colaborativo, de modo a procurar identificar os principais motivos na origem dos

incumprimentos de prazo.

Obviamente, a contribuicdo dos restantes perfis de empresas é essencial.
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INDICADOR 13 IMPACTO DOS DEFEITOS NA ENTREGA
Por Operacao
Objectivo Determinar o efeito, no Cliente, dos defeitos detectados na altura da entrega do produto.

Obtencdo de dados  Inquérito ao Cliente, a realizar apds a conclusdo da operacdo comercial (entre 3 meses e 2
anos).

Processo de calculo Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 = Aparentemente sem defeitos

8 = Poucos defeitos, de expressdo menor, ndo impedindo a utilizacdo do produto
5/6 = Alguns defeitos, condicionando em alguma medida a utilizacdo prevista

3 = Numerosos defeitos, condicionando fortemente a utilizacdo prevista

1 = Totalmente defeituoso, impedindo a recepcdo do produto

Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 10 empresas em 33 enviaram 55 inquéritos a Clientes;

Construtores — 6 empresas em 20 enviaram 44 inquéritos a Clientes, tendo sido recebidas 8 respostas correspondentes a
4 empresas;

Consultores — 4 empresas em 11 enviaram 11 inquéritos, sem qualquer resposta;
M. Construcdo — nenhuma empresa (em 2) enviou inquérito a Cliente.




IDP — Indicadores de Desempenho e Produtividade — Inddstria da Construcao.

TESTE - RESULTADOS GLOBAIS
C+C+MC N3o é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.

Construtores M Impacto dos Defeitos na Entrega A amostra é demasiado reduzida

10 para permitir deduzir conclusdes.
~ No entanto, o desempenho
aparente das construgdes na
altura da entrega parece ser
7 adequado.
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Benchmark

Tamanho da Amostra: 8

Consultores Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.
M.Construcdo Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.
COMENTARIOS

Embora a amostra seja pouco significativa, parece existir uma tendéncia de inexisténcia de defeitos ndo detectdveis numa primeira fase,
0 que confirma os resultados do Ind. 01 Satisfagdo do Cliente - Produto.

Com uma amostra mais representativa, este indicador devera ser analisado em paralelo com o Ind. 14 Defeitos.
Obviamente, a contribuicdo dos restantes perfis de empresas € essencial, em particular dos Consultores/Projectistas.
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INDICADOR 14 DEFEITOS
Por Operacao

Objectivo Determinar a frequéncia e tipo de defeitos detectados.

Obtencao de dados

Inquérito ao Cliente, a realizar apds a conclusdo da operacdo comercial (entre 3 meses e 2
anos), com a seguinte estrutura e resposta “Sim/Nao":

Quais o0s tijpos de defeitos mais relevantes que se manifestaram apos a entrega?

| Cliente do Construtor
1 - Tipo de defeito

1.1. Fissuracdo
1.2. Humidade

1.3. Acabamentos
1.4.  Funcionamento

Cliente do Consultor
1 — Tipo de defeito

1.1. Incompatibilidade de projectos

1.2, Incompatibilidade de pecas desenhadas

1.3.  Erros e omissdes em pecas desenhadas

1.4, Pegas desenhadas em falta

1.5, Erros e omissbes em pegas escritas

1.6. Pecas escritas em falta

1.7. Discordéncia de pecas escritas e desenhadas

1.8. Insuficiéncia ou deficiéncia de desenhos de pormenor
1.9. Erros de calculo nos projectos de especialidades

1.10. Incompatibilidade do projecto de arquitectura com a topografia
1.11. Materiais inadequados

1.12. Opgoes de projecto inadequadas

Cliente de Empresa de Materiais de Construcéo
1 - Tipo de defeito

1.1.  Incumprimento de quantidades
1.2.  Danos na encomenda

1.3. Defeitos detectados na entrega
1.4. Defeitos detectados na aplicacéo
1.5, Enganos em referéncias

PO = Pontos obtidos > correspondem ao total de itens assinalados com a opgédo "Néo”
PP = Pontos possiveis = correspondem ao total de itens contemplados no inquérito

Processo de calculo Através da seguinte formula:
pG =910
PP

Resultados numa escala de 0 a 10

TESTE - AMOSTRA
C+C+MC - 10 empresas em 33 enviaram 55 inquéritos a Clientes;

Construtores — 6 empresas em 20 enviaram 44 inquéritos a Clientes, tendo sido recebidas 8 respostas correspondentes a
4 empresas;

Consultores — 4 empresas em 11 enviaram 11 inquéritos, sem qualquer resposta;
M. Construcao — nenhuma empresa (em 2) enviou inquérito a Cliente.

icBench 6
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC N&o é possivel apresentar, uma vez que apenas existiram respostas do perfil Construtor.
Construtores M Defeitos-Construtor A amostra é demasiado reduzida
10 para permitir conclusées
o abrangentes. No entanto, ainda
N surgem identificadas algumas
deficiéncias com algum impacto
79 detectadas apds a entrega.
.
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Resultados Parcelares
- JEEEDEIE s Os tipos de defeitos referenciados foram a
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£ importancia de alargar a base de analise.
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Tamanho da Amostra: §
Consultores Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.
M.Construcdo Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Desde que possua uma amostra suficientemente alargada, este indicador possibilitard a caracterizacdo das areas de maior e menos
eficiéncia produtiva do sector, na sua componente técnica e tecnoldgica, dando orientagdes importantes para as areas onde as empresas
deverdo concentrar os seus esforcos na melhoria de procedimentos ou introducdo de novos e mais actualizados processos de produgdo,
controlo e rastreamento do produto.
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INDICADOR 15 FREQUENCIA DE ACIDENTES

Anual

Objectivo Determinar a expressao da sinistralidade em obra.

Obtencdo de dados = N, gentes — NUMero total de acidentes (mortais e ndo-mortais) no ano-objecto > dados
fornecidos pelo departamento de recursos humanos da empresa
= N homens.hora trabalhadas - dados retirados da Declaracdo de Remuneracao Mensal da

Seguranga Social on-line (incluindo horas extra) adicionado das horas trabalhadas por sub-
empreiteiros.

Processo de calculo Através da utilizagdo da seguinte formula:

FA - Nacidentes %1000 000
N.homens . hora trabalhadas

Resultados em Numero de acidentes / 1.000.000 homens.hora trabalhadas

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 29 empresas em 31 responderam a este indicador;

Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 9 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcao — n/a.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS
C+C+MC

100

N.* de acidentes | 1.000,000 homens hora trabalhadas
w
-3
1
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Benchmark

Tamanho da Amostra: 29

14% das empresas apresenta
um numero de acidentes
superior a 50 por um milhdo de
Homens-hora trabalhadas.

25% das empresas ndo reporta
qualquer acidente.

Os resultados de C+C+MC,
devido a dimensdo da amostra,
sao muito influenciados pelo
perfil Consultor, em que a
vertente Acidentes tem
expressao limitada.

Construtores

M Frequéncia de Acidentes

N * de acidentes | 1 000,000 homens hera trabalhadas
W
=
i
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Banchmark

Tamanho da Amostra: 20

Quase 1/3 dos construtores
apresenta um numero de
acidentes superior a 50 por um
milhdo de Homens-hora
trabalhadas.

Cerca de metade apresenta um
numero de acidentes entre 20 e
50 por um milhdo de Homens-
hora trabalhadas.

Consultores

M Frequéncia de Acidentes

N2 de acidentes / 1.000.000 homens_ hora trabalhadas
o
a
L

Benchmark

Tamanho da Amostra: 9

Como seria de esperar, a grande
maioria dos consultores nao
apresenta a ocorréncia de
qualquer acidente. Quando
existem, sdo de expressdo
reduzida.

M.Construcao n/a.

icBench °
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COMENTARIOS

Lidando este indicador com um dos aspectos mais sensiveis para a seguranca dos trabalhadores e para a imagem publica da inddstria, é
importante procurar alargar a representatividade da amostra.

Do mesmo modo, e para possibilitar concluses mais correctas, sera importante efectuar um cruzamento de dados com as
caracteristicas das operagoes.

De destacar que o nimero de horas trabalhadas incluem as realizadas por subempreteiros, pelo que se deverd analisar o modo mais
eficiente de recolha desta informagdo, garantindo uma homogeneidade da base de dados.

Como é expectavel, ao nivel dos consultores ndo sdo detectados muitos acidentes comparativamente com os construtores. Os acidentes
ocorridos provém das empresas que exercem trabalhos de fiscalizacdo e ndo apenas projecto, perfil particular que serd contemplado de
forma mais evidente na versdo definitiva da plataforma. De igual modo, devera ser contemplada a sinistralidade nas empresas de
materiais de construgdo, tanto na vertente de produgdo industrial como no manuseamento nas empresas retalhistas.
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INDICADOR 16 PROPOSTAS COM SUCESSO - QUANTIDADE E VALOR

Anual

Objectivo Determinar o nivel de sucesso das propostas apresentadas em concursos ou solicitadas
directamente por potenciais clientes.

Obtencao de dados NP = nimero de propostas apresentadas no ano-objecto
NP, = niUmero de propostas adjudicadas no ano-objecto
= VP, = valor global das propostas adjudicadas no ano-objecto

= VP = valor global das propostas apresentadas no ano-objecto

Processo de calculo  Através da utilizagdo das seguintes formulas:

NP
NPS = Numero de Propostas com Sucesso = N 134 x 100

VPa « 100
P

VPS =Valor das Propostas com Sucesso =

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 18 empresas em 33 responderam (18 em ambas as vertentes, 17 apenas na segunda);

Construtores — 13 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;

Consultores — 5 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais (4 apenas na segunda vertente);
M. Construcao — nenhuma empresa respondeu.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC - Numero M Propostas com Sucesso-quantidade
de Propostas com 100
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Tamanho da Amostra: 17

Mais de 80% das empresas
apresenta uma percentagem de
adjudicacdo de propostas abaixo
dos 20% (menos de 1 em cada 5
CONCUrsos).

Quase 3/4 das empresas tem
adjudicacdes em valor abaixo ou
igual a 14% do valor total
apresentado nas propostas.
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Construtores -
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Uma empresa construtora, em
média, tem sucesso em 10% dos
CONCUrsos a que se apresenta.

O valor das adjudicagOes obtidas
pelos construtores &, igualmente,
da ordem de 10% do valor global

das propostas que elaborou e
apresentou.
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Consultores - M Propostas com Sucesso-quantidade Apesar da amostra reduzida, o
Numero de (o0 nivel de sucesso das propostas
Propostas com a0 1 dos Consultores parece ser mais
Sucesso . elevada que a conseguida pelos
Construtores.
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Consultores - Valor M Propostas com Sucesso-valor Mesma situagdo que no grafico
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M.Construcio N&o € possivel apresentar resultados significativos, uma vez que s existiram 2 respostas de empresas deste
perfil.

COMENTARIOS

O investimento de qualquer empresa para preparar uma proposta para um concurso é elevado e a inexisténcia de um modelo
uniformizado de organizagdo da informagdo técnica e contratual no nosso pais agrava ainda mais este aspecto.

Os resultados deste indicador, cruzado com o tipo de consulta e trabalho, pode auxiliar as empresas em concentrarem-se nos concursos
em que sao mais competitivas e a probabilidade de sucesso é maior. Os dados obtidos parecem revelar alguma dispersao de esforcos
com os correspondentes custos que ndo serdo ressarcidos na adjudicagdo.

Refira-se, a propdsito, que se encontra em desenvolvimento por um consdrcio FEUP/IC+INESC.Porto+LNEC o projecto ProNIC -
Protocolo para a Normalizagdo da Informacdo na Construgdo, que devera apresentar os primeiros resultados em meados de 2007.
Espera-se que este trabalho contribua de forma muito positiva para o incremento do rigor e a diminuigdo do tempo e custo na
elaboracdo de Cadernos de Encargos e Mapas de Quantidades, e a consequente analise e preparacdo de propostas para concursos, com
elevado potencial de aplicacdo em plataformas electronicas de consulta publica.
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INDICADOR 17 SUBCONTRATAGAO

Anual

Objectivo Determinar a expressao dos servigos contratados externamente.

Obtencdo de dados = Ve = Custos com fornecimentos e servigos externos - Declaracdo Anual IRC, Anexo A —
Campo Al14

= C; = Custos totais = Declaragao Anual IRC, Anexo A — Campo A122

Processo de calculo  através da utilizacio da seguinte férmula:

V,
SC (%) =-ESE. « 100
Cr
Resultado em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 30 empresas em 31 responderam a este indicador;

Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 10 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcao — n/a.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M indice de Subcontratagio Apenas 10% das empresas ndo
108 subcontratam praticamente
90 1 nenhum servigo externo.
801 Cerca de 60% das empresas
-l subcontratam mais de 50% de
servigos externos.
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Consultores M indice de Subcontratagio 23% dos consultores ndo
gt subcontratam praticamente
90 1 nenhum servigo externo.
Eay Mais de 1/3 dos consultores
70 subcontratam mais de 50% de
ol Servigos externos.
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30 1
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| — —
Tamanho da Amostra: 10
M.Construcao n/a
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COMENTARIOS
De uma forma geral, o recurso a subcontratacdo é elevado, o que faz total sentido dentro de limites razoaveis e em fungdo do perfil das
empresas envolvidas.

O recurso a subcontratagdo é bastante mais elevado nas empresas construtoras que nas consultoras, embora nestas - e especialmente
considerando o tipo de empresas participantes - assuma expressao talvez exagerada para uma parcela apreciavel destas.

Sera importante analisar o processo de cdlculo e o modo como, em especial nas construtoras, é realizada a contabilizagdo dos
fornecimentos, de modo a garantir uma homogeneizacdo dos valores introduzidos.
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INDICADOR 18 PESSOAL PERMANENTE

Anual

Objectivo Determinar a estabilidade da forga de trabalho da empresa.

Obtencdo de dados = Ny — nimero de empregados proprios que se mantiveram ao servico da empresa durante o
ano-objecto = nimero de empregados inscritos na Declaragao da Seguranga Social de
Dezembro do ano—objecto que se encontravam igualmente inscritos na declaracao de Janeiro
do mesmo ano > Declaragdes de Remuneragdes mensais da S. Social on-line de Janeiro e
Dezembro

= Ng— nimero médio de empregados proprios - Declaracdes de Remuneragdes mensais da S.
Social on-line

Processo de calculo  através da utilizacio das seguintes férmulas:
Npp = numerode empregadosinscritos simultaneamentenas declaragdes de Janeiroe Dezembro

12
> niimero de empregados inscritos nas declarages para a S. Social

_ 1
Ng =

12 meses

PP (%)= Nee | 100
Ne

Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 32 empresas em 33 responderam a este indicador;

Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 10 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcdo — 2 empresas em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M Pessoal Permanente Todas as empresas tém pelo
100 menos mais de 50% de
90 funcionarios permanentes.
. 35% das empresas ndo
. apresenta rotatividade de
pessoal (100% de pessoal
3 permanente).
B
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Construtores M Pessoal Permanente Os construtores apresentam uma
100 tendéncia similar a Toda a
90 Industria, sendo no entanto
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W rotatividade de pessoal.
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Consultores M Pessoal Permanente Todos os consultores tém mais
100 de 70% de funcionarios

permanentes e quase metade
ndo apresenta rotatividade de
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M.Construcao N3o é possivel apresentar, uma vez que ndo existiu um nimero suficiente de respostas de
empresas deste perfil.

COMENTARIOS

A rotatividade de pessoal é bastante mais saliente, conforme esperado, nas empresas construtoras, existindo assim menos pessoal
permanente, tal como ja se podia inferir do Ind. 17 Subcontratagéo.

Sera importante, com amostras mais alargadas, cruzar a informacdo deste indicador e do anterior com parametros relativos a dimensao
da forca de trabalho da empresa, seu volume de negdcios e area de actividade.

Os consultores tém uma percentagem bastante mais elevada de pessoal permanente que os construtores, o que é salutar em face do
tipo de servico que prestam e da maior proximidade com o cliente; no entanto, o nivel de subcontratagdo ja detectado parece elevado e
deverd orientar estas empresas para uma gestdo equilibrada entre os compromissos assumidos e os a que conseguem dar resposta
dentro do ambiente da prdpria empresa.

Note-se que, tendo em conta a formula utilizada, é possivel que surjam percentagens de pessoal permanente superiores a 100%. Este
facto ndo significa um elevado nimero de colaboradores permanentes mas um cenario em que uma parcela importante da forca de
trabalho é dispensada durante o decorrer do ano, sendo recontratada mais proximo do final do ano. Uma analise e eventual alteragdo da
formula serdo equacionadas.
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INDICADOR 19 FORMAGAO

Anual

Objectivo Determinar o nivel de actualizagdo profissional existente na empresa.

Obtencdo de dados = Npr — nimero total de dias de formagdo durante o ano-objecto (dias ou partes de dia —
equivalentes a 0,5 dias — em que o empregado nao desempenhou actividade produtiva; inclui
accOes de formacdo interna) - Dados do departamento de recursos humanos da empresa

= Ng— nimero médio de empregados prdprios do ano-objecto = Declarages de Remuneragao
mensais on-line

Processo de calculo  através da utilizacdo das seguintes formulas:

12
> niimero de empregados inscritos nas declaragbes para a S. Social
1

Ne =
E 12 meses

Npr
E

F =Indice de Formacéo =

Resultados em Ndmero de dias / empregado

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 18 empresas em 33 responderam a este indicador

Construtores — 12 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 5 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcdo — 1 empresa em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC M Formagao Cerca de 1/5 das empresas
10 garante mais do que 3 dias de
9 formagdo por ano para cada
o empregado.
o Mais de 80% das empresas
% garante entre 1 a 3 dias de
é:‘ ol formagao por ano para cada
= 51 empregado.
N
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COMENTARIOS

A grande maioria das empresas dispensa somente 1 a 3 dias de formagdo por ano para cada empregado, o que podera revelar-se muito
reduzido em face dos actuais requisitos de actualizacdo e especializacdo em técnicas, tecnologias, materiais e sistemas construtivos
(para referir apenas estes).

No caso dos Consultores, apesar do nimero de respostas ser demasiado reduzido para obter resultados relevantes, comparando os
graficos de C+C+MC com a dos Construtores, verifica-se que o perfil Consultor garante um nimero de dias de formagdo por empregado
mais elevado.
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INDICADOR 20 SATISFACAO DOS FUNCIONARIOS

Anual

Objectivo Determinar a satisfagdo dos funcionarios administrativos no posto de trabalho.

Obtencdo de dados  Inquérito aos funcionarios administrativos da empresa, a realizar anualmente.

Processo de calculo Através da resposta ao inquérito, utilizando a seguinte escala:

10 Totalmente satisfeito

8-9 Bastante satisfeito

4-7 Nem satisfeito nem insatisfeito
2-3 Bastante insatisfeito

1 Totalmente insatisfeito

O inquérito contempla 10 questdes especificas:

Condicoes das infra-estruturas de trabalho
Relagdo trabalho realizado — remuneracéo
Beneficios fornecidos pela empresa
Dispéndio de tempo em accoes de formacdo
Relacionamento superior — funcionario
Relacionamento funcionario — funcionario
Possibilidade de evolugdo profissional
Apreciacdo da realizacdo pessoal
. Estabilidade do emprego
10. Opinigo global
O indicador € obtido com base no valor obtido no item 10. As restantes respostas permitem
uma analise mais detalhada das razdes que contribuem para a opinido global.

PN ANWN N

e}

Resultados numa escala de 1 a 10

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 12 empresas em 33 responderam a este indicador;

Construtores — 8 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 2 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construcao — 2 empresas em 2 responderam a este indicador em inquéritos anuais.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS
C+C+MC
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u de luga 2005 M Apreciagéo da realizagio pessoal 2005

Frequéncia relativa(%)
Frequéncia relativa(*)
g
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M Estabilidade do emprego 2005
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nivel dos colegas directos, seja com a hierarquia.
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Construtores M satisfagéo dos Funcionarios A situacdo dos funcionarios
T administrativos dos Construtores
4 é semelhante a obtida para
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| de evolugdo 2005 M Apreciagéio da realizagdo pessoal 2005
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. e e Verifica-se uma situagdo similar a C+C+MC, embora
w se detecte menor satisfacdo nos relacionamentos ao
o mesmo nivel e com niveis hierarquicos superiores.
¢ @ & N
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Consultores Nao é possivel apresentar, uma vez que so existiram 2 respostas de empresas deste perfil.
M.Construcao N&o é possivel apresentar, uma vez que so existiram 2 respostas de empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Ressalta a existéncia de um relacionamento profissional num nivel satisfatorio (melhor em Consultores), o que podera levar as empresas
a procurar melhorar as perspectivas de evolugdo profissional e da retribuicdo do trabalho desenvolvido (seja em termos remuneratdrios
puros, seja na vertente de beneficios disponibilizados).

Sera de tentar alargar este indicador a avaliagdo dos funcionarios operacionais, nomeadamente no caso dos Construtores.
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INDICADOR 21 GESTAO DOS RESIDUOS SOLIDOS
Anual
Objectivo Determinar a penetracdo, dentro das empresas, da sensibilizagao para medidas destinadas a

uma correcta gestdo dos residuos.

Obtencdo de dados  Inquérito ao representante da empresa, a realizar no final de cada ano civil, com resposta
“Sim/Nao"” com a estrutura seguinte:

Existem na empresa e séo utilizados correntemente procedimentos para...

1 — Armazenamento adequado dos residuos

2 — Transporte dos residuos para locais proprios

3 — Reutilizacdo dos desperdicios

4 — Reciclagem dos desperdicios

5 — Separacdo dos residuos

6 — Equipamento de compactacdo / trituracdo de residuos
7 — Dispositivos de tratamento de residuos

PO = Pontos obtidos - corresponde ao total de itens assinalados com a opgao “Sim”
PP = Pontos possiveis = corresponde ao total de itens contemplados (7)

Processo de calculo  Através da utilizagdo da seguinte férmula:
GRS =910
PP

Resultados numa escala de 0 a 10

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 13 empresas em 33 responderam a este indicador.

Construtores — 11 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 2 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construgao — nenhuma empresa respondeu.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

C+C+MC N3o se apresenta, uma vez que os resultados para avaliagdo da indUstria sdo pouco
representativos pois obtiveram-se respostas de 11 construtores e de 2 consultores. Assim, 0
Unico gréfico apresentado retrata a situagdo que se encontra melhor caracterizada, a dos

construtores.
Construtores M Gestio dos Residuos Sdlidos 20% das empresas ndo utilizam
L quaisquer medidas destinadas a
o4 gestdo dos residuos sélidos
- 27% das empresas utilizam uma
N quantidade significativa de
medidas destinadas a uma
3 4 correcta gestdo dos residuos
£ 57 solidos (valores > 8)
S 4 Nenhuma empresa usa todos os
- procedimentos de gestdo de
residuos.
-
4
' 0 10 20 30 40 50 &0 70 B0 90 100
Benchmark
| TSNS —
Tamanho da Amostra: 11
Resultados Parcelares
M Gestao de Residuos 2005 As medidas mais frequentemente adoptadas pelas
" empresas sdo o armazenamento adequado, a
I separagao e o transporte dos residuos para locais
s préprios.
L e Ee e Ee L S
‘@4’; ﬁ# & & & & 9,‘?3,0 y E &® & &
Tamanho da Amostra: 45
Consultores Ndo é possivel apresentar, uma vez que so existiram 2 respostas de empresas deste perfil.
M.Construcdo Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.
COMENTARIOS

A maioria das empresas (nesta amostra, construtores) ndo adopta um elevado nimero de medidas de gestdo de residuos sélidos.

Além da necessidade de alargar a amostra, neste indicador devera ter peso importante a representatividade do sub-sector de Materiais
de Construgdo, nomeadamente nas politicas de recolha e reutilizagdo de embalagens. Este aspecto particular devera ser contemplado
nas questdes a formular para a obtencao do indicador.
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INDICADOR 22 CONSUMO DE AGuUA

Por Operagao

Objectivo Determinar a eficiéncia do consumo de dgua durante a execugdo de uma obra.

Obtencdo de dados = Vol, = Consumo de agua total durante uma operacdo (empreitada) - Conta final da
empreitada
= Fr = Facturagdo total da operagdo - Conta final da empreitada, incluindo Trabalhos a Mais

Processo de calculo  através da utilizaciio da seguinte formula:
VOIA
CA=—2 x 100.000
Fr
Resultados em n?’ / € 100.000

TESTE - AMOSTRA

Construtores — 2 empresas em 20 responderam a este indicador sobre 3 operagdes (2+1);
Consultores — n/a;

M. Construcao — n/a.

TESTE - RESULTADOS GLOBAIS
Construtores Nao é possivel apresentar, uma vez que sé existiram 2 respostas de empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Apenas como termo de comparacdo, os valores obtidos nos inquéritos respondidos foram de 24,53, 34,64 e 177,10 m*/€100.000. O
valor correspondente ao indicador britanico para Toda a Industria (benchmark de 50%) é de aproximadamente 6 m3/€100.000.

Estes valores sdo, obviamente, muito dispares, pelo que o processo de calculo e andlise devera ser revisto de forma a garantir uma
comparabilidade de resultados, tratando-se de um indicador que reflecte aspectos de preservacao de recursos naturais de importancia
transnacional.
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INDICADOR 23 INVESTIMENTO EM TECNOLOGIA
Anual
Objectivo Determinar o nivel de investimento em novas tecnologias, tanto para areas administrativas

como para apoio a produgdo.

Obtencdao dedados = I;.. — Valor do investimento em tecnologia = dados fornecidos pelo departamento de
contabilidade da empresa

= Vy = Volume de negdcios anual - Declaracdo Anual IRC — Anexo A — Campo A102+103

Processo de calculo  Através da sequinte formula:

/
IT =-Tec « 100
Vv
Resultados em %

TESTE - AMOSTRA

C+C+MC - 14 empresas em 33 responderam a este indicador;

Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
Consultores — 4 empresas em 11 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
M. Construgao — nenhuma empresa respondeu.
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TESTE - RESULTADOS GLOBAIS
C+C+MC

M Investimento em Tecnologia

IDP — Indicadores de Desempenho e Produtividade — Inddstria da Construcao.
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M.Construcao Nao é possivel apresentar, uma vez que ndo existiram respostas de empresas deste perfil.

COMENTARIOS

Sera importante especificar de forma mais detalhada o tipo de investimentos que serdo considerados neste indicador, devendo alargar-
se a investimentos em I&D (bolsas, financiamento de estudos em instituicdes de investigagdo, etc.).
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7.3. TENDENCIAS 2003-2004-2005

Uma potencialidade da plataforma icBench consiste na possibilidade de analisar tendéncias plurianuais para todos
os indicadores. Esta possibilidade pode revelar-se importante para o apoio a decisdes dos reguladores de mercado e
das associacdes empresariais com impacto a médio e longo prazo uma vez que, cruzando os diferentes perfis de
resultados anuais com os respectivos desempenhos discretizados pelos diversos indicadores, sera possivel identificar
os pontos fortes e fracos da indUstria e seus sub-sectores, propondo medidas sustentaveis e mensuraveis para a
melhoria do desempenho.

Os resultados que abaixo se apresentam - apenas relativas a alguns indicadores onde as empresas introduziram
dados de 2003 e 2004 - tém apenas como objectivo demonstrar o potencial desta funcionalidade. A amostra da fase
de teste-piloto é demasiado pequena para permitir retirar conclusdes alargadas; mas, mesmo assim, identificam-se
alteragGes com alguma expressdo no perfil de desempenho em causa, 0 que comprova a utilidade desta analise de
tendéncia, naturalmente suportada num universo mais representativo.
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INDICADOR 05 SATISFAGAO DA EMPRESA — TRABALHO COLABORATIVO
Por Operacdo — Tendéncias 2003-2004-2005

TESTE - AMOSTRA
2003 Construtores — 4 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 14 operagoes;

2004 Construtores — 4 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 19 operacgoes;

2005 Construtores — 8 empresas em 20 responderam a inquéritos sobre 60 operagdes.

TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

Construtores Satistaghe da Empresa-Trabalhe Cotaborative

Legenda — Ano 2005 | — Ano 2004 | — Ano 2003

COMENTARIOS

Nao se verificam alterages significativas deste indicador ao longo do triénio, embora a tendéncia pareca revelar um incremento da
satisfagdo dos Construtores em relagdo a colaboragdo dos restantes intervenientes.
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INDICADOR 06 REPETICAO DE NEGOCIO — TRABALHOS E CLIENTES
Anual — Tendéncias 2003-2004-2005

TESTE - AMOSTRA

2003 Construtores — 8 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;
2004 Construtores — 8 empresas em 20 responderam a este indicador;

2005 Construtores — 12 empresas em 20 responderam a este indicador.

TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

Construtores - RN Rapeticho de negocio-Trabathos
Trabalhos i

Construtores - RN Repeticds o io-Clientes

BL ¥ M
Clientes 1o

Legenda — Ano 2005 | — Ano 2004 | — Ano 2003

COMENTARIOS

A actual situagdo do sector encontra-se bem retratada na tendéncia deste indicador, revelando uma diminuigdo acentuada do nimero de
trabalhos para clientes habituais, embora estes se mantenham razoavelmente fiéis aos seus fornecedores.

icBench °
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INDICADOR 07 PRODUTIVIDADE
Anual — Tendéncias 2003-2004-2005

TESTE - AMOSTRA
2003 Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;

2004 Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador;

2005 Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador.

TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

Construtores Fradutividade
wt ——
5y /
3 . e — .

20 m—rEgadn @ 30

L

L]

Legenda — Ano 2005 | — Ano 2004 | — Ano 2003

COMENTARIOS
Nao se detectam variagOes importantes neste indicador.
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INDICADOR 10 FACTURACAO PENDENTE
Anual — Tendéncias 2003-2004-2005

TESTE - AMOSTRA
2003 Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;

2004 Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador;
2005 Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador.
TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

Construtores Facturagis Pandents

Bararen e

Legenda — Ano 2005 | — Ano 2004 | — Ano 2003

COMENTARIOS

O problema da Facturagdo Pendente mostra uma ligeira tendéncia de redugdao, embora mantenha perfil demasiado condicionante das
actividades correntes das empresas.
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INDICADOR 17 SUBCONTRATACAO
Anual — Tendéncias 2003-2004-2005

TESTE - AMOSTRA
2003 Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador em inquéritos anuais;

2004 Construtores — 10 empresas em 20 responderam a este indicador;
2005 Construtores — 20 empresas em 20 responderam a este indicador.
TESTE - RESULTADOS GLOBAIS

Construtores indice de Subconiratagas

g remgy

Legenda — Ano 2005 | — Ano 2004 | — Ano 2003

COMENTARIOS

A subcontratagdo por parte dos Construtores mostra alguma tendéncia a reduzir-se, o que é compativel com os resultados do indicador
anterior; maiores dificuldades nos recebimentos levam as empresas a procurar limitar os seus compromissos com terceiros.
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SEQUENCIA DO PROJECTO E CONCLUSOES

O Projecto IDP - Indicadores de Desempenho e Produtividade - foi delineado e desenvolvido com o objectivo
de fornecer a Industria da Construcdo uma ferramenta que permitisse o seu diagndstico e, consequentemente,
informac0es crediveis que suportassem decisOes estratégicas aos varios niveis.

A IC portuguesa, pelos motivos ja sobejamente comentados nas mais variadas instancias, cresceu demais e nem
sempre bem. Tanto no sub-sector dos Construtores como dos Consultores e dos Comerciantes e Produtores de
Materiais, existem demasiadas empresas competindo num mercado cuja dimensdao nacional ndo os pode,
actualmente, acomodar.

Isto ndo significa, na nossa opinido, que no futuro do mercado da construgao apenas havera espaco para as médias
e grandes empresas. Como em qualquer outra indUstria, haverd sempre espago para as muito pequenas, pequenas,
médias e grandes empresas; porque havera sempre trabalhos vocacionados para cada um destes grupos, seja por
adjudicacdo directa dos Clientes, seja como subcontratadas de empresas de maior dimensdo, seja em consorcio, seja
em modelos de negdcio como as PPP.

Um bom restaurante de luxo tem o seu espaco, tal como o bom restaurante de bairro; um bom automdvel de gama
alta tem o seu mercado, tal como o utilitario que custa uma fracgao do preco do anterior. E isso ndo significa que
este Ultimo tenha de ir a oficina mais vezes que o primeiro. Além de que é no seio das micro e muito pequenas
empresas que se encontram as condicOes ideais para o desenvolvimento e fornecimento de produtos e servicos para
nichos de mercado ou contemplando requisitos muito especificos; sdo estruturalmente menos pesadas — em termos
organizativos e financeiros — pelo que se adaptam mais rapida e facilmente a novos reptos dos seus clientes.

Nos desafios que se deparam as empresas da IC portuguesa, dois deverdo assumir uma relevancia especial: um
maior conhecimento e exigéncia por parte dos seus clientes — tanto privados como publicos — e, para algumas, a
internacionalizacao. Em cada uma destas vertentes, pensamos que a utilizacdo das valéncias de auto-diagnoéstico e
de benchmarking possibilitadas pela plataforma icBench podera ser importante.

Independentemente da sua contribuicdo para a gestdo técnica e empresarial, a oportunidade de se poder
demonstrar os resultados de politicas de procura de melhor desempenho e da exceléncia a clientes mais
conhecedores e contribuir para uma nova imagem do sector pode ser um factor decisivo. Ao entrar em novos
mercados, alguns deles com uma ideia pouco clara (as vezes até negativa) sobre as capacidades de empresas
portuguesas, mostrar que a nossa IC possui um modelo de andlise de capacidades e eficiéncia no qual aquelas se
revéem e utilizam, pode ser igualmente o elemento diferenciador para decisdes de adjudicacdo. Que também pode
ser (til, agora no mercado interno, para avaliar as reais capacidades de novos concorrentes, de outros paises, que
por vezes surgem com politicas agressivas de marketing e precos perante as quais as nossas empresas tém
dificuldade em reagir.

Na mesma linha de raciocinio, e tendo em conta que estamos num sector em que a subcontratacdo possui peso
importante, este modelo podera ser um elemento valioso na seleccdo de propostas. Por exemplo, as plataformas de
comércio electronico permitem ampliar enormemente o nimero de respostas as consultas colocadas, o que aumenta
a dificuldade e a responsabilidade da escolha; empresas fornecedoras que utilizem o benchmarking e disponibilizem
0s seus resultados sao empresas mais empenhadas, mais transparentes, que mostram do que sdao capazes tal como
avaliado por quem as contratou anteriormente. S3o as que se esforgam em fazer bem e procuram aprender com os
insucessos. E os compradores sabem-no reconhecer.

Como ja antes foi referido, a sequéncia prevista do Projecto IDP sera a abertura da plataforma icBench a
generalidade da IC e, mais tarde, a outras industrias e servicos. Na Ultima fase do projecto, tendo-se confirmado a
receptividade dos principais actores da indUstria e o seu interesse no prosseguimento da via aberta, comecaram a
ser equacionadas as alternativas para essa abertura.

Pensamos que sera importante manter o modelo sob a administracdo e controlo de uma entidade cuja independéncia
esteja acima de qualquer ddvida e que assegure a sua evolucdo e aperfeicoamento. Pensamos que nessa entidade,
naturalmente além do IMOPPI como organismo regulador e orientador dos mercados da construgdo, deverd
participar a FEUP, ndo so pelo seu contributo como responsavel pela componente cientifica e técnica do projecto mas
também pela independéncia e credibilidade que igualmente assegura e pela investigacdo e analise sectorial e
transversal que tem enorme potencial para desenvolver.

A participacdo das associagdo empresariais do sector sera, igualmente, fundamental, como via privilegiada de
auscultacao das preocupacdes emanadas da linha da frente da indUstria e de transmissdo dos conceitos e dos
beneficios que este modelo podera trazer aos seus associados.

Esta perspectiva ndo invalida que, para cada sub-sector ou até para cada associacdo empresarial ou profissional,
possam ser desenvolvidos moédulos-satélite da plataforma. Nestes - utilizando como matriz e imagem o modelo-base
do icBench - existird sempre um conjunto de indicadores transversais - até porque fazem sentido e sdo importantes
para todos - mas poderdo ser incluidos outros especificamente adaptados a cada sub-sector ou procurando

icBench o
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informacao que cada associacdo considere importante de pesquisar. Cada area empresarial podera ter um modelo
proprio, com valéncias especificas relevantes para cada uma delas e definidas pelas associagbes envolvidas.

Curiosamente, e por coincidéncia, encontrou-se recentemente um artigo da autoria de Robert S. Kaplan (um dos
criadores do conceito do Balanced Scorecard), em que é abordado o problema da ineficiéncia de andlises de
benchmarking quando se juntam realidades demasiado diversas.
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Este (6bvio) problema encontra-se resolvido na plataforma icBench ao possibilitar que cada empresa defina o perfil
das empresas com as quais se pretende comparar (opgao de Comparacdo Avancada - volume de negdcios, area de
actividade, nimero de trabalhadores, etc.). A abordagem que atras se referiu podera ampliar, ainda mais, a
homogeneidade do universo que se pretende radiografar.

E nossa opinido que esta diversidade pode potenciar o interesse na plataforma, tanto por parte das empresas como
dos seus representantes associativos. E o facto do modelo se manter gerido por uma entidade independente e com
objectivos de investigagao aplicada permitira disponibilizar andlises sectoriais e globais de interesse para todos os
actores da industria, a todos os niveis, uma vez que se consegue a estabilizacdo e manutengdo de um modelo
uniforme de benchmarking.

Este é o desafio seguinte. Depois de ter sido demonstrado as empresas que é possivel, no meio académico
portugués, fazer I&D planeada e concretizada em tempo Util - o projecto foi concebido para um ano e realizado em
um ano - em que estavam previstas e garantidas as oportunidades para ouvir as suas opinides e contribuirem para a
definicao do modelo mais eficiente e mais adaptado as suas necessidades, inicia-se agora o verdadeiro teste de fogo.
Passar do grupo restrito de participantes aos quais foi relativamente facil chegar, ja que a sensibilizagdo e motivacdo
para a procura da qualidade e da exceléncia fazem parte da sua postura empresarial, para as outras empresas, para
o sector alargado. Onde existem muitas empresas igualmente preocupadas com a rentabilidade do seu negdcio e
com a satisfagdo dos seus clientes — bons profissionais, numa palavra — mas com dificuldade em identificar onde
deverao concentrar os seus esforcos para melhorar continuamente. E também para essas que o icBench se destina.
Talvez até se possa afirmar que sera principalmente para essas.
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