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Resumo

A forma como as empresas se posicionam no mercado é que leva a fixacdo da mesma na mente dos
consumidores, contribuindo no momento da escolha de produtos e servicos que atendam suas
necessidades. A pesquisa buscou compreender o posicionamento de uma empresa de arquitetura localizada
no municipio de Sobral-CE, tendo como objetivo conhecer o posicionamento da empresa Aurion Arquitetura
e Consultoria Ltda. na viséo de seus consumidores organizacionais. Pretende-se também adquirir um maior
conhecimento sobre o que o consumidor organizacional da Aurion considera relevante ao escolher esses
servicos, para, através dos resultados obtidos, alcar pardmetros para o estudo desse consumidor em geral.
Adotou-se como referencial teérico o estudo do comportamento do consumidor, servigos de arquitetura e
posicionamento de mercado. A metodologia utilizada para a investigacdo do tema foi pesquisa de campo
com 13 gestores que sdo clientes da Aurion e que contrataram mais de um projeto com essa empresa.
Concluiu-se que a qualidade dos servigos € o fator primordial para a escolha da empresa, 0 que comprova
que ter ISO 9001 é um requisito relevante e que os consumidores organizacionais associam a empresa
Aurion com qualidade, fazendo valer (ou percebendo) o seu posicionamento.

Introducao

Observando o mercado de servicos de arquitetura em Sobral-CE, despertou-se a curiosidade para se
fazer um estudo exploratorio na area do marketing, mais especificamente sobre o comportamento do
consumidor para detectar aspectos de diferenciacdo dos servicos de arquitetura na visdo do publico alvo,
bem como se estes consumidores percebem as estratégias de posicionamento de mercado adotadas.A
influéncia de Sobral no desenvolvimento econémico, administrativo e cultural na regido norte do Ceara tem
sido notdria. A adocao de politicas publicas modernas, a instalagédo de grandes empresas neste municipio e,
principalmente, o crescimento e contribuicdo universitaria vém tornando o consumidor cada vez mais

exigente.

Neste contexto, o mercado dos servicos em arquitetura se apresenta disputado. A cidade tem
recebido um numero cada vez maior de habitantes de outras cidades, com uma cultura de demanda
consciente, e empresas investindo mais em servicos — se esforcam quase que obrigatoriamente para se

manter no mercado, investindo ndo apenas em pessoal e maquinario mas, principalmente, em marketing.

As mudancas de mercado trouxeram novas e avancadas tecnologias, que passaram a ser mais
acessiveis a qualquer empresa, e os servicos ofertados, consequentemente, tendem a ficar mais baratos,
levando o arquiteto a se esforcar cada vez mais para se adequar as necessidades do consumidor.
Qualidade, comprometimento e seguranga no que vai oferecer ao mercado, sdo requisitos basicos que
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qualquer empresa deve garantir para seus clientes e, para isso, a empresa tem que trabalhar muito bem as
ferramentas administrativas e de marketing para tornar seus servicos diferentes da concorréncia, tendo em
vista seus propositos.

De acordo com informac®es coletadas no CREA-CE (Conselho Regional de Engenharia, Arquitetura e
Agronomia do Ceard), em 2008 (ano de realizacdo da pesquisa) existiam 11 escritdrios que trabalhavam
com projetos arquitetbnicos em Sobral, em 2003 tinham apenas 7 escritdrios.

O presente artigo teve como objetivo pesquisar a percepcao dos clientes organizacionais em relacao
ao posicionamento da empresa Aurion Arquitetura e Consultoria Ltda. Adotou-se o referencial teérico sobre
0 comportamento do consumidor (organizacional), servicos de arquitetura e teorias sobre o posicionamento
de mercado para embasamento da pesquisa em questdo. A opcao por estudar servicos de arquitetura esta
diretamente ligada as demandas de mercado, pois a regido do nordeste brasileiro tem apresentado
crescimento no setor da construcéo civil devido a vinda de grandes industrias, siderdrgicas e refinarias.

Metodologia

A escolha da empresa pesquisada se deu por ser a primeira empresa de arquitetura do Brasil a ter
recebido certificagdo ISO 9001 na area de projetos industriais.

Utilizaram-se duas formas de pesquisa. A primeira foi com o gestor da empresa, por meio de
questionario semiestruturado que descreveu a Aurion, na sua visdo, bem como as estratégias adotadas para
posiciona-la na mente de seus consumidores, levando em consideracdo os 4Ps do Marketing (preco,
produto, ponto comercial e promog&o).

A outra forma de coleta de dados foi com clientes organizacionais da Aurion Arquitetura e
Urbanismo, sendo utilizado um questiondrio estruturado, composto por 08 (oito) perguntas abertas e
fechadas no qual o pesquisado respondeu questdes acerca de como escolhem 0s servigcos de arquitetura, o

que consideram relevantes ao escolherem esses servicos e como percebem a marca Aurion no mercado.

A pesquisa realizou-se no periodo de 05 a 11 de agosto de 2008. Para coleta dos dados planejou-se
a seguinte forma: para as empresas localizadas na cidade de Sobral, fez-se visita in loco para obtencdo dos
dados. Ja as empresas localizadas em outras cidades, a pesquisa foi enviada por e-mail e posteriormente
sucederam-se ligacOes telefénicas para esclarecimento das questbes abertas.

Para obtencéo dos dados, o questionario foi aplicado com 13 gestores das seguintes organizagdes:

e Ramlive - Adonel Calcados e Modas Ltda — Sobral-CE;

e O Boticéario - Naira Mesquita de Sousa Ledo — Sobral-CE;

e Casa Tavares - Comercial de Armarinho Brasil Ltda- Sobral-CE;

e Fabrica Coelho - Industrias Reunidas Helio Arruda Coelho Ltda. - Sobral-CE;
e Marisol - Marisol Indastria Téxtil Ltda. - Pacatuba-CE;

e Vulcabras - Vulcabras do Nordeste S/A — Horizonte-CE

e Wobben Wind Power - Wobben Wind Power Industria e Comércio Ltda — Horizonte-CE;
e Dakota - Dakota Nordeste S/A - Maranguape-CE;

¢ Rigesa - Rigesa do Nordeste S/A - Pacajus-CE;

e Liko - Liko Nordeste Ind. E Com de Produtos Quimicos Ltda - Massapé-CE;
e Fotosensores - Fotossensores Tecnologia Eletrdnica Ltda - Fortaleza-CE;

e H.H Alimentos: H.H Industria e Comércio de Alimentos Ltda. - Maracanau-CE;

ISSN 1808-8457 2



e Grendene: Grendene S/A (embora possua fabrica em Sobral-CE, Crato-CE, Fortaleza-CE e Teixeira

de Freitas - BA, o gestor de compras encontra-se em Farroupilha — RS).

A escolha dos clientes deu-se pelo fato dessas empresas terem contratado mais de um projeto entre
a Herbert Rocha Arquitetos e a Aurion Arquitetura e Urbanismo.

Resultados e Discussao

Analisando o universo da pesquisa, verificou-se que a maioria dos pesquisados (77%) séo clientes
da Aurion ha mais de cinco anos. Embora a empresa Aurion esteja no mercado ha apenas um ano e meio,
esse resultado deve-se ao fato desses clientes terem feito mais de um projeto entre a Herbert Rocha
Arquitetos e a Aurion.

Tabela 1 - tempo em que é cliente da Aurion

Dados (Tempo) %
Até 1 ano 7
Entre 1 e 2 anos 8
Entre 4 e 5 anos 8
Mais de 5 anos 77

Fonte: dados da pesquisa

Vale salientar que de acordo com a Tabela 1, desses 77% que ja séo clientes desde a Herbert
Rocha Arquitetos, 69% ja fizeram projetos com a Herbert Rocha e com Aurion, 23% fizeram projetos s6 com
a Herbert Rocha e apenas 8% fizeram projetos s6 com a Aurion. Essa informag¢éo é importante, pois
demonstra que esses clientes se mantém fiéis mesmo com a mudanca do nome da empresa e
consequentemente a marca.
Tabela 2 — Percentual de clientes que fizeram projetos com a Herbert Rocha Arquitetos/Aurion

Fizeram projetos com: %
Herbert Rocha Arquitetos e Aurion 69
S6 com a Herbert Rocha Arquitetos 23
S6 com a Aurion 8

Fonte: dados da pesquisa

A pesquisa indica ainda que o entrevistado, quando questionado se troca com frequéncia de
empresas que prestam servicos de arquitetura, 92% dos pesquisados responderam que ndo trocam com
freqiiéncia as empresas que prestam servicos de arquitetura e apenas 8% disseram que trocam. Tal dado é
importante para a pesquisa, pois, por se tratar de servico de arquitetura, ramo do estudo em questéo,
percebe-se que é um publico restrito que, se conquistado mantém-se fiel.

Tal resultado pode indicar, portanto, que esses consumidores podem passar por um processo de
decisdo mais rapido, pois, segundo Kotler e Armstrong (1999), as estratégias de busca podem ser rotineiras,
limitadas ou estendidas de resolucdo de problemas, nesse caso, se constitui em uma busca limitada, em
que o cliente investe uma quantidade limitada de tempo e energia para buscar e avaliar solucbes
alternativas, isso porque o cliente ja possui alguma familiaridade com a classe do produto ou servigo.

Buscando ainda o objetivo especifico de conhecer o comportamento do consumidor, questionou-se
se 0s mesmos costumam buscar informagbes ao contratarem empresas que prestam servigos de
arquitetura. Destes, 92% disseram que sim e somente 8% responderam que ndo buscam informacdes na
hora de escolher os servicos de arquitetura. Esse dado pode sugerir que embora os consumidores
pesquisados nao troquem com frequéncia a empresa que presta servicos de arquitetura, ainda assim
buscam informac&es na hora da compra/contratacéo dos servigos.
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Percebe-se com isso, segundo o referencial tedrico que os consumidores estdo tentando evitar o
risco percebido, ou seja, a intensidade de risco que o consumidor percebe na decisdo de compra,
relacionada a incerteza sobre a decisédo e as potenciais consequéncias de uma decisao errada, é uma das
principais condi¢des para o envolvimento do consumidor (KOTLER; KELLER, 2006). Em uma das questdes
da pesquisa, pergunta-se quais informacdes os consumidores organizacionais mais buscam, verificou-se na
Tabela 3, que a qualidade dos servicos e 0 preco sdo os itens mais valorizados (25%). A variavel menos
selecionada foi empresa atualizada com 4%. Tal resultado demonstra que os consumidores valorizam
empresas que prestem servicos de qualidade aliados a um preco justo.

Tabela 3 - InformacfGes mais valorizadas pelos consumidores organizacionais da Aurion ao
escolherem os servicos de arquitetura

Na hora de escolher os servicos de arquitetura, o que mais busca %
Qualidade dos servicos 25
Preco 25
Prazo na entrega dos servicos 21
Conhecer os principais projetos executados pela empresa 11
Experiéncia 7
Referéncia da empresa junto ao mercado 7
Empresa Atualizada 4
Total 100

Fonte: Dados da pesquisa

Quando perguntado onde buscam essas informagdes, 53% responderam que buscam no mercado e
47% disseram que se informam com clientes que ja contrataram os servicos da empresa. De acordo com
Sheth et al (2001), essas sao as fontes empresariais que vém da propria empresa que oferece o produto ou
servico, como por exemplo, as propagandas, vendedores e displays em lojas.

Visando ainda conhecer o comportamento dos consumidores organizacionais da Aurion, é
importante saber também quem decide pela compra na empresa, e de acordo com a Tabela 4, 36% dos
pesquisados disseram que a decisdo é da diretoria e somente 14% diz que o setor de compras decide. Com
isso, verifica-se que a decisdo de compra organizacional difere da individual pelo fato de serem decididas
por grupos, conforme apontado por Sheth et al (2001).

Tabela 4 — A decisdo da escolha pela compra na empresa

Quem decide pela escolha da compra na empresa %
A diretoria 36
O proprietario da empresa 29
A geréncia 21
Setor de compras 14
Total 100

Fonte: Dados da pesquisa.

Quanto ao objetivo especifico de saber o que o consumidor organizacional considera mais relevante
ao escolher os servicos de arquitetura, verificou-se que o atributo qualidade foi o item mais valorizado com
22% das respostas, ja organizacao e conhecimento técnico foram escolhidos por apenas 3%. Isso reforga o
resultado da Tabela 3 que aponta a resposta sobre quais informacdes os pesquisados mais buscam, onde a
variavel qualidade e preco também foram os itens mais citados. Esse resultado parece provar mais uma vez
gue o consumidor se preocupa em contratar empresas que prestem servigos de qualidade e adote politicas
de precos justas.

Tabela 5 — O que os consumidores organizacionais da Aurion consideram mais relevante na hora
da decisé@o de compra/contratacdo dos servigos de arquitetura?
Na hora da decisdo de compral/contratacdo dos servicos de arquitetura, %
0 que mais considera relevante
Qualidade | 22
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Preco 19
Prazo 16
Experiéncia 13
Histoérico da empresa
Os profissionais envolvidos
Portfélio de clients
Organizacao
Conhecimento técnico
Total 100
Fonte: Dados da pesquisa
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Quanto ao objetivo especifico de verificar como o0s clientes organizacionais percebem a marca
Aurion em relacdo a qualidade dos projetos, confianca/seguranca dos profissionais, preco, tecnologia
adotada, conveniéncia, prazo e beleza dos projetos, verifica-se segundo Tabela 6 que em todos os itens
pesquisados, a empresa obteve os maiores percentuais como “esperado”.
Tabela 6 — Percepcéo dos clientes organizacionais em relacdo a marca Aurion

| Acima do ~ Abaixo do
tem Esperado Padrédo

esperado Esperado
Qualidade dos projetos 8% 77% 15% 0%
Confianca / Seguranca dos
profissionais 31% 46% 23% 0%
Preco 31% 38% 31% 0%
Tecnologia adotada 15% 77% 8% 0%
Conveniéncia 15% 62% 23% 0%
Prazo 8% 62% 23% 8%
Beleza
do projeto 0% 100% 0% 0%

Fonte: dados da pesquisa

Esse resultado ndo é satisfatério para a empresa, porque oferecer um produto/servigo “esperado”
significa que uma série de atributos e condi¢des ja sdo normalmente esperados pelo consumidor. Com a
concorréncia do mercado e com o nivel de expectativa alto dos consumidores, produtos cada vez mais
préximos de uma igualdade, tanto fisica quanto tecnoldgica, deixa a desejar, pois as expectativas do cliente

foram atendidas, mas nao superadas.

A fim de analisar se a empresa Aurion influencia na decisdo de compra/contratacédo dos servigos de
arquitetura, 62% disseram que a marca Aurion € um fator decisivo na hora da compra/contratacdo dos
servicos de arquitetura e 38% responderam que a marca Aurion ndo influencia na decisdo. Isso pode ser
evidenciado pelo fato desses consumidores serem clientes ha mais de cinco anos da empresa conforme
Tabela 1 e também de ndo trocarem com frequéncia as empresas que prestam servicos de arquitetura

conforme Tabela 2.

Com relacao ao objetivo especifico de verificar como o consumidor organizacional percebe a marca
Aurion no mercado, os resultados apontam que, dos pesquisados, 30% disseram perceber como uma marca
de reconhecimento e competéncia no ramo de arquitetura, 25% véem como uma marca nova no mercado e
10% citaram como uma marca tecnologicamente atualizada. Embora os percentuais sejam proximos, tal
resultado reforca o pensamento de que, como a maioria dos pesquisados eram clientes da antiga marca
Herbert Rocha Arquitetos, consolidada ha mais de 15 anos no mercado, esses consumidores parecem
associar a marca Aurion como uma extensdo da Herbert Rocha Arquitetos. No entanto, de acordo com 0s
dados, percebe-se que os clientes ndo tm uma imagem clara do que realmente a empresa pretende

passar, pois, por se tratar de uma pergunta aberta, constatou-se que as respostas foram bem variadas.

Conclusao
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O intuito deste artigo foi conhecer o posicionamento da empresa Aurion na visdo de seus
consumidores organizacionais. A analise geral dos dados leva a crer que 0os consumidores organizacionais
da Aurion parecem associar a marca atual como uma extensao da marca antiga, Herbert Rocha Arquitetos.
Tal pressuposto baseia-se nos resultados que mostram que a maioria dos pesquisados (77%) ja eram
clientes da Herbert Rocha Arquitetos, 92% dos gestores disseram que ndo trocam com frequéncia as
empresas que prestam servicos de arquitetura e 30% responderam que percebem a empresa Aurion como
uma marca de reconhecimento e competéncia no ramo de arquitetura.

Com isso, embora os consumidores percebam que € uma marca de reconhecimento e competéncia
no ramo de arquitetura, a empresa nao possui estratégias de posicionamento claras que passe para 0
consumidor a imagem de empresa voltada para o segmento industrial. E, segundo Las Casas (2006), isso
acaba incorrendo em um erro chamado posicionamento confuso, no qual a empresa deseja passar uma
determinada imagem para os clientes e acaba passando outra.

Analisando de uma forma geral, pode-se considerar que existem pros e contras em relacdo aos
resultados obtidos. Os pros se referem ao fato de a empresa obter informacdes valiosas sobre o
comportamento de seus consumidores, saber como esses clientes escolhem os servigos de arquitetura e
como eles percebem a empresa Aurion no mercado, com isso, a empresa pode trabalhar em cima desses
dados para fidelizar e conquistar cada vez mais esses consumidores. Os contras dizem respeito ao fato de
0s consumidores perceberem a empresa Aurion em todos os quesitos perguntados como “esperado”, ou
seja, as expectativas do cliente foram atendidas, mas nao superadas.

Diante dos resultados apresentados nesse estudo, indica-se que a empresa Aurion deve trabalhar
melhor seu posicionamento. Para construir esse posicionamento, sugere-se que a empresa precisa
diferenciar-se no mercado, ou seja, oferecer uma diferenca que seja Unica ou que represente uma
superioridade visivel. Porque, para ser competitivo no mercado atual, deve-se atender ndo somente a
desejos e necessidades, mas também oferecer produtos e servicos que sejam inovadores e que possam
surpreender o consumidor.

A andlise e entendimento dos resultados deste trabalho de pesquisa sdo de suma importancia tanto
para o gestor da organizacdo quanto para estudiosos de comportamento do consumidor. Buscou-se, nesse
estudo, estabelecer parametros para futuros estudos sobre 0 comportamento do consumidor no setor de
servicos de arquitetura.
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