
ANÁLISE ESTRATÉGICA DA INDÚSTRIA DA CONSTRUÇÃO CIVIL À LUZ DAS CINCO FORÇAS COMPETITIVAS DE PORTER - ESTUDO DE CASO
Eliacy Cavalcanti Lélis Pordeus

Programa de Pós-graduação em Eng. de Produção/UFPB - E - mail: vidaeluz@netwaybbs.com.br

Francisco de Souza

Programa de Pós-graduação em Eng. de Produção/UFPB - E - mail: secmestrado@producao.ct.ufpb.br

Cláudia Lúcia Ribeiro Cruz

Programa de Pós-graduação em Eng. de Produção/UFPB - E - mail: vidaeluz@netwaybbs.com.br

ABSTRACT: The strategical analyses of an industry under five competitive forces determine by Porter its concurrency in the market makes possible the look for a favorable competitive position aiming to establish a sustainable and profitable position. In this concept, this paper aims to make an strategical analyses of the civil construction market under these competitive forces, as well as a study of case in the building subsector in João Pessoa. The analysis shows the peculiar conditions of the civil construction, revealing the weak and strong points of this industry and particularly, the case of the real estate of the buildings in João Pessoa. It was also observed that the disconsideration of these five forces can be one of the causes that explain that current crises in this sector, characterized by the super offer of real estate and lack of demand.
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1. INTRODUÇÃO

A industria da construção civil sempre teve uma posição de destaque no produto interno bruto nacional, diante do elevado número de empregos que gera e da grande quantidade de recursos que faz circular.

Com a mudança na economia, através da implantação do plano real em junho/94, o setor financeiro que vivia sendo alimentado pelos elevados índices inflacionários migrou para o setor produtivo. Parte dos investidores que viviam com o dinheiro aplicado no mercado financeiro enxergaram na construção civil uma atrativa oportunidade de negócio, acarretando uma migração do valor para uma nova concepção de negócio.

Slywotzky (1997) destaca que o valor de mercado é um indicador do poder de uma concepção de negócio no sentido de criar e capturar valor. Nesse sentido, a concepção de negócio consiste em como uma empresa seleciona seus clientes, define e diferencia suas ofertas, define as tarefas que realizará e as que terceirizará, configura seus  recursos, entra no mercado, cria utilidade para os clientes e captura lucro.

Sob este enfoque, a migração do valor descreve uma abordagem à estratégia que começa de fora para dentro, começando no cliente e trabalhando de trás para frente, através da uma análise do ambiente e investigação das capacidades e do rumo que a empresa está tomando.

Tal cenário contribuiu para o aumento da competitividade e, consequentemente, para busca pela sobrevivência ou por uma posição de destaque na indústria, levando a necessidade de uma estratégia formal ou informal. A estratégia competitiva, em essência, é o desenvolvimento de uma fórmula ampla para o modo como a empresa irá competir, quais deveriam ser as suas metas e quais as políticas necessárias para alcançá-las.

Considerando que a essência da formulação de uma estratégia competitiva é relacionar uma empresa ao seu meio ambiente, Porter indicas cinco forças competitivas que, se forem devidamente consideradas, determinam a concorrência na indústria e permitem o estabelecimento de uma posição lucrativa e sustentável para a empresa.

Nesse contexto, este artigo se deterá na análise estrutural da indústria da construção civil, tendo como base as forças competitivas indicadas por Porter: ameaças de entrantes, o poder de negociação dos fornecedores, o poder de negociação dos compradores, a ameaça dos substitutos e a rivalidade entre os concorrentes. Como também a realização de um estudo de caso no subsetor edificações de João Pessoa.

2. METODOLOGIA

Na construção do conteúdo teórico, foi realizada uma revisão bibliográfica sobre o assunto, com ênfase nas forças competitivas indicadas por Porter.

Os dados relativos à pesquisa de campo, do universo do subsetor edificações de João Pessoa, através de informações coletadas no CREA/PB, em empresas construtoras e imobiliárias.

Para isso, utilizamos o método de observações in loco e entrevistas, com perguntas abertas, e que forneçam informações referentes às forças competitivas de Porter.

3. AS FORÇAS COMPETITIVAS

A concorrência em uma indústria tem raízes em sua estrutura econômica básica, indo além dos atuais concorrentes. O grau desta concorrência depende de cinco forças competitivas que atuam na industria produtora de bens ou serviços.
O conhecimento da fonte das forças indicada por Porter, figura 1, subjacentes da pressão competitiva, põe em destaque os pontos fortes e os pontos fracos críticos da empresa, anima o seu posicionamento em seu setor, esclarece as áreas em que mudanças estratégicas podem resultar no retorno máximo e põe em destaque as áreas em que as tendências do setor são da maior importância, como oportunidades ou como ameaças.
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Figura 1. Forças que Dirigem a Concorrência na Indústria

Fonte: Porter (1986, p.23)

Estas cinco forças determinam a rentabilidade da indústria porque influenciam os preços, os custos e o investimento necessário das empresas, bem como os elementos do retorno sobre o investimento. A rentabilidade da indústria é uma função da estrutura industrial.

O vigor coletivo destas cinco forças competitivas varia de indústria para indústria e determina a habilidade de empresas em uma indústria para obter, em média, taxas de retorno sobre investimentos superiores ao custo do capital. Este vigor é uma função da estrutura industrial, ou das características técnicas e econômicas subjacentes a uma indústria.

Porter (1986) discorre sobre uma série de características técnicas e econômicas importantes de uma indústria em função da intensidade de cada força competitiva, como exposto adiante.

3.1 AMEAÇA DE NOVOS ENTRANTES

Novas empresas que entram para uma indústria trazem nova capacidade, o desejo de ganhar parcela de mercado e freqüentemente recursos substanciais. Isto pode resultar em queda de preços ou em custos dos participantes inflacionados, reduzindo, assim, a rentabilidade.

Barreiras elevadas de entrada diminui a probabilidade de entrada de novas empresas em uma indústria e a estrutura industrial também determina com que rapidez os concorrentes irão retirar a oferta excedente. Se as barreiras são altas, o recém-chegado pode esperar retaliação acirrada dos concorrentes na defensiva. Nesse caso ameaça de entrada se torna pequena.

Como fontes de elevadas barreiras de entrada destacam-se:

· economias de escala, forçando a empresa entrante a ingressar em larga escala e arriscar-se a uma forte reação das empresas existentes ou a ingressar em pequena escala, e sujeitar-se a uma desvantagem de custo.

· diferenciação do produto perante empresas que já atuam no mercado com sua marca conhecida.

· necessidades de grandes recursos financeiros, de uma forma competitiva, particularmente para atividades arriscadas irrecuperáveis.

· necessidade da nova entrante assegurar a distribuição para seu produto, considerando que os canais de distribuição lógicos já estão sendo atendidos pelas empresas estabelecidas.

· política governamental que pode limitar ou impedir a entrada em indústrias com controles como licença de funcionamento e limites ao acesso à matérias-primas.

3.2 A FORÇA DE RIVALIDADE ENTRE OS CONCORRENTES 

A intensidade da rivalidade age de modo semelhante à ameaça de entrada. Ela determina até que ponto empresas que já estão em uma indústria irão conquistar o valor criado por elas para compradores entre si próprias, passando este valor para compradores na forma de preços mais baixos, ou dissipando-o em custos mais elevados de concorrência.

A rivalidade entre os concorrentes pode ser dar por várias formas: batalhas de publicidade, introdução de produtos, aumento de serviços ou das garantias ao cliente, etc. A rivalidade ocorre porque um ou mais concorrentes sentem-se pressionados ou percebem a oportunidade de melhorar sua posição. Essa situação de rivalidade acontece devido a fatores diversos:

· concorrentes numerosos ou bem equilibrados, e quando a indústria é altamente concentrada ou dominada por uma ou poucas empresas, o líder ou líderes podem impor disciplina ou desempenhar um papel coordenador.

· custos fixos ou de armazenamento elevados.

· ausência de diferenciação e o produto ou o serviço é visto como um artigo de primeira necessidade, ou quase de primeira necessidade.

· concorrentes divergentes quanto à estratégias, origens, personalidades e relacionamentos com relação a suas matrizes.

· barreiras de saída elevadas que mantêm as companhias competindo em atividades mesmo que estejam obtendo retornos baixo ou negativos sobre seus investimentos.

Embora as barreiras de entrada e saída tenham conceitos diferentes, onde a primeira trata-se de uma força competitiva e a segunda um fator considerado na força rivalidade entre os concorrentes, elas estão freqüentemente relacionadas, como mostra a figura 2 abaixo.
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Figura 2. Barreiras e Rentabilidade

Fonte: Porter (1986, p.39)

3.3 AMEAÇA DE PRODUTOS OU SERVIÇOS SUBSTITUTOS

A ameaça de substitutos determina até que ponto algum outro produto pode satisfazer as mesmas necessidades do comprador, colocando assim, um teto montante que um comprador está disposto a pagar pelo produto de uma indústria. A identificação de produtos substitutos é conquistada através de pesquisas na busca de outros produtos que possam desempenhar a mesma função que aquele da indústria.

3.4 O PODER DE NEGOCIAÇÃO DOS COMPRADORES

O poder dos compradores determina até que ponto eles retém grande parte do valor criado para eles mesmos, deixando as empresas de uma indústria apenas com modestos retornos. Os compradores competem com a indústria forçando os preços para baixo, barganhando por melhor qualidade ou mais serviços e jogando os concorrentes uns contra os outros, tudo à custa da rentabilidade da indústria.

Um grupo comprador é poderoso nas seguintes condições:

· está concentrado ou adquire grandes volumes em relação às vendas do vendedor.

· os produtos adquiridos representam uma fração significativa de seus próprios custos ou compras.

· seus produtos são padronizados ou não diferenciados.

· enfrenta poucos custos de mudança.

· lucros baixos possibilitam os incentivos para a redução dos custos das compras

· o comprador produz parte das suas necessidades internamente e compra os resto de fornecedores externos, com ameaças de maior integração, eles ficam em melhor posição de negociar concessões.
· o produto fornecido não é importante para a qualidade dos produtos ou serviços do comprador.
· o comprador tem todas as informações sobre a demanda, isto em geral lhe dá mais poder para negociação, porque ele estará em condições de contestar as queixas dos vendedores de que sua viabilidade está ameaçada.
3.5 O PODER DE NEGOCIAÇÃO DOS FORNECEDORES

O poder dos fornecedores determina até que ponto os fornecedores, e não as empresas em uma indústria, irão apropriar-se do valor criado para os compradores. Os fornecedores podem exercer poder de negociação sobre os participantes de uma indústria ameaçando elevar preços ou reduzir a qualidade dos bens e serviços fornecidos.

As condições que tornam os fornecedores poderosos tendem a refletir sobre àquelas que tornam os compradores poderosos. Um grupo fornecedor pode ser considerado poderoso nas seguintes situações:

· se dominado por poucas companhias e for mais concentrado do que a indústria para a qual vende. De modo que os compradores mais fragmentados terão, em geral, maior capacidade de influência em preços, qualidade e condições..

· não está obrigado a competir com outros produtos substitutos na venda para a indústria.

· se os fornecedores vendem para várias indústrias e uma certa indústria não representa uma fração significativa das vendas, então os fornecedores tendem a exercer seu poder.

· se o produto dos fornecedores é importante para o negócio do comprador.

· diferenciação ou custos de mudança enfrentados pelo comprador retiram suas opções de jogar um fornecedor contra o outro. Mas se o fornecedor defrontar-se com custos de mudança, o efeito é inverso.

4. ANÁLISE DAS FORÇAS COMPETITIVAS NA INDÚSTRIA DA CONSTRUÇÃO CIVIL
4.1 AMEAÇA DE NOVOS ENTRANTES

No caso da indústria da construção civil, a ameaça de novos entrantes acontece de uma forma constante, diante das baixas barreiras de entrada. Isto se deve aos fatores expostos a seguir.

A economia de escala existente é mínima, e concentra-se mais na construção de vários blocos de edifícios e de edifícios populares, onde a quantidade de apartamentos por edifício é elevada.

Sob o aspecto da diferenciação do produto não há uma distinção acentuada entre as empresas que identifique uma marca em termos da maior qualidade e menor custo, que possa influenciar o cliente em potencial. A assistência técnica pós-ocupação nesse setor é precária e quando a empresa  procura saber da satisfação do cliente com a aquisição do imóvel, os dados negativos são desprezados.

Jobim confirma este fato num estudo (1997) de três empresas que tinham a missão de “satisfazer os clientes”. Entretanto, os resultados das pesquisas de avaliação da satisfação, quando satisfatórios, eram expostos nos murais da empresa e, quando insatisfatórios, eram arquivados e desconsiderados.

Na questão do capital para o início da construção de um edifício residencial, os recursos necessários podem ser minimizados se o imóvel for vendido ainda na fase de projeto. Caso não haja vendas suficientes para que a construtora seja capitalizada financeiramente, os custos iniciais serão muito elevados, principalmente na fase de construção da fundação do edifício, que pode chegar a comprometer 40 % dos custos.

Um atenuante para os custos elevados iniciais seria os baixos custos dos equipamentos e que, quando mais onerosos, podem ser alugados. Como também o fato da mão de obra ser abundante, de baixo nível escolar e de baixos salários (Rolim 1998).

Os canais de distribuição do produto são facilitados, devido ao fato de uma única imobiliária poder trabalhar para diferentes empresas, pois elas tem interesse em oferecer todos os produtos disponíveis no sentido de criar uma maior opção para escolha do cliente.

A política do governo para o setor funciona como um incentivo aos novos entrantes com um sistema de financiamento habitacional, que injeta recurso no mercado pelo processo de incorporações, especialmente através da Caixa Econômica Federal. Como também foi aprovada em novembro de 97 o SFI (Sistema Financeiro Imobiliário) pelo Senado. No entanto, a elevada taxa de juros mantida pelo governo inviabiliza os financiamentos a longo prazo (Capozzi, 1997).

O governo federal poderia criar barreiras de entradas em benefício da qualidade e redução dos desperdícios, que de acordo com Meira (1995), corresponde à cerca de 25% do valor total do empreendimento. Outro exemplo é o da Companhia de Desenvolvimento Habitacional de São Paulo, que segundo Souza (1997), definiu requisitos de qualidade a serem atingidos pelas empresas que prestam serviços àquela companhia, estabelecendo cinco níveis de certificação, que as empresas devem atingir, progressivamente, em função do desenvolvimento do seu sistema de gestão da qualidade.

4.2 A FORÇA DE RIVALIDADE ENTRE OS CONCORRENTES

Na construção civil existe uma concorrência elevada diante baixas barreiras de entradas e também devido à falta de liderança no setor, que possa disciplinar ou coordenar a produção. Algumas empresas se destacam no mercado, em épocas de crise, porque possuem capital de giro ou estrutura forte o suficiente para assumirem sozinhas o financiamento dos empreendimentos.

No subsetor da construção pesada esta realidade é diferente, porque as barreiras de entradas são mais elevadas diante da quantidade de recursos financeiros que são imobilizados e da necessidade de se ter uma estreita relação com determinados setores públicos que solicitam este tipo de obra. Nesse caso o mercado fica liderado por um pequeno número de grandes construtoras que muitas vezes são consorciadas para construção de grandes obras públicas.

A globalização vem mudando a posição do mercado da indústria da construção, com a entrada de empresas estrangeiras. A revista Téchne (1997) mostra o caso do segmento de fôrmas, onde pelo menos seis empresas gigantes dessa área estavam aportando no Brasil, diretamente ou por meio de associação com empresas nacionais, trazendo tecnologia, equipamentos e um sistema de pagamento e locação pouco comuns até então.

Com relação à entrada de empresas estrangeiras no subsetor de edificações, esta é uma realidade que está sob ritmo intenso, com a oferta de inovações tecnológicas tipo sistemas construtivos, lajes zero, estruturas metálicas, concreto auto - adensável para lajes, substituição do bate-estacas pela hélice contínua monitorada, etc. (Kiss, 1998).

E como a realidade econômica e social dos países de origem dessas empresas está bem mais estabilizada que a brasileira, as empresas nacionais se vêem diante de processos produtivos com maior qualidade e rapidez, muitas vezes com menor custo.
No subsetor edificações, os custos de produção são elevados, em virtude da dimensão do edifício (porte - área construída), recaindo principalmente sobre a etapa de fundação. Logo, o custo de manter o estoque é altíssimo, por ser um investimento de capital empatado.

Não existe pressão do mercado no sentido de provocar uma concorrência intensa entre as empresas com relação a preços dos imóveis. Um imóvel como produto não é considerado um artigo de primeira necessidade, porque se o cliente em potencial não tem condição de comprar a sua própria moradia, ele tem a opção de alugar um imóvel ou até morar com parentes.

Uma questão de destaque a ser considerada são as barreiras de saída, que na construção civil são muito baixas. Isto deve-se ao fato de uma obra poder ser suspensa ou paralisada a qualquer tempo, sem muitas dificuldades, ou de uma empresa declarar falência e pode partir para outro ramo de negócio mais lucrativo sem se preocupar e sem sofrer os efeitos desta atitude na indústria da região.

A figura 2 faz a relação entre a rentabilidade da indústria e as barreiras de entrada e saída. No caso da construção civil, as baixas barreiras de entrada, juntamente com as baixas barreiras de saída traz baixos retornos estáveis.

4.3 AMEAÇA DE PRODUTOS OU SERVIÇOS SUBSTITUTOS

O substituto do produto imóvel não existe. Na realidade, o que se pode buscar são opções diferentes de moradia, onde o cliente que não tem condições de pagar pelo preço do produto, se vê obrigado a morar com parentes ou alugar um imóvel.

4.4 O PODER DE NEGOCIAÇÃO DOS COMPRADORES

O poder dos compradores geralmente é pequeno porque o processo de compra normalmente acontece através do sistema financeiro habitacional ou através do pagamento em prestações diretamente ao construtor. Quando a negociação para compra de um imóvel é realizada através de pagamento a vista, o comprador tem um maior poder de barganha.

Segundo Camargo (apud Capozzi, 1997), que é diretor de empreendimentos imobiliários Schahin Cury, o empresário identifica três condições necessárias para que o investidor decida pela compra do imóvel: primeiro vem o clima conjuntural, depois a condição da oferta e por fim a condição de compra, onde o comprador precisa ter segurança do emprego e certeza de que poderá quitar as prestações. E a política econômica brasileira, com a alta taxa de juros desestabilizam a primeira condição e, num efeito dominó, abalam as outras duas.

4.5 O PODER DE NEGOCIAÇÃO DOS FORNECEDORES

Na construção civil, o poder de negociação dos fornecedores normalmente é pequeno, diante das seguintes circunstâncias:

· O número de fornecedores é elevado, diante da grande variedade de matérias-primas.

· As matérias primas são padronizadas e na maioria dos casos com substitutos.

· A indústria da construção civil é um cliente importante para qualquer fornecedor de matéria-prima.

Vale salientar a existência de oligopólios de determinados produtos como cerâmica, aço, alumínio, elevadores, cimento, que ditam os preços, mas que tem a atuação do SINDUSCON contra os abusos.

4.6 RESUMO DA AÇÃO DAS FORÇAS COMPETITIVAS QUE ATUAM NA CONSTRUÇÃO CIVIL

Ameaça de Novos Entrantes
Rivalidade entre os Concorrentes
Ameaça de Substitutos
Poder dos Compradores
Poder dos Fornecedores

Grande
Mínima
Não há
Pequeno
Pequeno

· mínima economia de escala

· pouca diferenciação do produto

· investimento inicial elevado

· 1 imobiliária vende imóveis de várias construtoras

· política governamental não impede nem limita novos entrantes 
· concorrentes numerosos

· custos fixos elevados

· custos de armazenamento elevados

· o produto não é visto como artigo de primeira necessidade

· barreiras de saída baixas
Opção para quem não compra o seu imóvel:

· moradia com parentes

· imóvel alugado
Condições para que o investidor decida pela compra do imóvel:

· o clima conjuntural

· a condição da oferta

· na condição de compra à vista, o poder de barganha aumenta
· número de fornecedores elevado

· matérias-primas padronizadas e com substitutos

· este setor é um cliente importante

Quadro 1. Ação das Forças Competitivas na Construção Civil

5. ESTUDO DE CASO

A mudança na economia brasileira em junho/94, com a entrada do plano real, pode ser considerada como uma importante causa que possibilitou um aumento no volume de construções. Em João Pessoa, na região litorânea e principalmente, em bairros nobres como Tambaú, Manaíra e Bessa, elevou-se o número de construções verticalizadas. Inclusive, até onde existe escassez de terrenos, as construtoras compraram residências para serem demolidas, e construíram edifícios. Esta realidade contribuiu para a atual quantidade excessiva de imóveis disponíveis para venda e em construção.

Este quadro resulta do fato das barreiras de entrada neste setor serem baixíssimas e não existir retaliação das empresas já instaladas, em defesa de posições já conquistadas, permitindo que um elevado número de novas e pequenas construtoras que, juntamente com as já existentes, gerassem uma produção num ritmo que não foi absorvido pela demanda. Nesse contexto, esta crise é caracterizada com uma super oferta de imóveis, que fica mais acentuada quando somada à crise econômica brasileira, que reduziu o poder aquisitivo dos compradores.

Como as barreiras de saída são baixas, muitas construtoras que se encontraram diante desta crise, declararam falência, paralisaram suas obras ou suspenderam seus lançamentos. Esta superoferta de imóveis, devido ao pequeno poder dos compradores, que é uma característica específica da construção civil, não seguiu a natural lei da oferta e da procura, então, os preços dos imóveis não diminuíram.

Os dados do quadro 2, fornecido pelo CREA/Pb, mostram a quantidade de empresas que entraram no ramo da construção habitacional nos últimos dez anos.
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Quadro 2  Empresas cadastradas no CREA/PB no período de 1989 à 1998

Os dados do quadro 2 revelam que, tomando-se como marco zero o ano de 1994, houve um total de 183 empresas cadastradas no CREA antes desta data, enquanto que cinco anos depois, esse valor aumentou para 327 empresas, com uma diferença de 144 empresas. Destaca-se o ano de 1997, com o maior número de cadastramentos.

Diante dessa diferença maior para o período posterior a 1994, pode-se deduzir que houve uma migração de valor significativa para este subsetor. Como também, que esses novos entrantes não fizeram qualquer pesquisa de mercado para identificar o poder aquisitivo dos clientes potenciais.

Jobim (1998) reforça tal afirmação, quando mostra que pesquisa de mercado não é comum no ramo imobiliário, porque os empresários apontam dificuldades, tais como a necessidade do envolvimento de especialistas no assunto e gastos com pessoal que inviabilizam esse tipo de pesquisa em empresas de pequeno e médio porte.

Analisando as situações descritas acima, percebe-se a clara desconsideração das cinco forças competitivas, de modo que este fato ajudou no agravamento desta atual crise. Observa-se também, que a força ameaça de novos entrantes é a de maior importância e intensidade neste subsetor.

Atualmente, verifica-se que a reação mais comum das construtoras que permaneceram no mercado foi investir em propagandas tipo “Arrastão de imóveis”, com incentivos que facilitam a compra através de incorporações com recursos próprios ou através do sistema de financiamento.

6. CONCLUSÃO

Na análise das forças competitivas que atuam na industria da construção civil, observou-se que:

· poder de negociação dos compradores e dos fornecedores é bem pequeno.

· a força de rivalidade entre os concorrentes é mínima.

· a ameaça de substitutos praticamente inexiste.

· a ameaça de novos entrantes é a força de maior intensidade, onde o poder dos novos entrantes é elevado, porque as barreiras de entradas e saídas são baixíssimas.

O estudo de caso do subsetor edificações de João Pessoa apresentou baixas barreiras de entrada, como mostra o CREA/Pb, ao cadastrar cinco anos depois da implantação do plano real, em junho de 1994, uma diferença de 144 empresas a mais do que cinco anos antes. Isto pode levar as seguintes conclusões:

· diante da baixa barreira de entrada e atratividade do subsetor edificações, com a entrada do Plano Real, houve uma migração de valor significativa para este subsetor;

· a desconsideração das forças competitivas que incidem diretamente sobre a concorrência das empresas construtoras, pode ser uma das razões que contribuíram para a atual crise neste subsetor de João Pessoa, caracterizada pela super oferta de imóveis.

Deve-se considerar que a estrutura básica de produção de edifícios, função da fonte direta para o cliente, pode mudar em épocas de crises no setor, para uma estrutura que é função da fonte para o estoque e, somente depois, para o cliente, exigindo do investidor um planejamento que seja adequado as tendências do mercado, para evitar encalhes do produto acabado, com conseqüente retenção de recursos financeiros.

Um dos fatores que muito tem contribuído para o êxito de um empreendimento imobiliário é o conhecimento do cliente durante a fase de planejamento da obra. Nesse contexto é importante saber, definir e identificar as necessidade dos clientes, expor o produto, negociar as condições de pagamento, adaptar o produto de acordo com as necessidades dos usuários, discutir prazos de entregas, a manutenção e a assistência pós-ocupação. É através de pesquisa metodológica que os clientes potenciais são claramente identificados e como são conhecidas suas preferências, expectativas e seu poder de compra.
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