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“Vocé tem que comegar com a experiéncia do
cliente e retrabalhar a tecnologia, ¢ ndo o
contrario.”

(Steve Jobs)



RESUMO

A satisfacdo do cliente tornou-se um elemento estratégico para o setor da construcdo civil,
especialmente no mercado de imoveis de alto padrao, onde expectativas elevadas envolvem nao
apenas desempenho técnico, mas também valores simbdlicos e funcionais. Nesse contexto,
entender como o consumidor percebe qualidade, atendimento e valor agregado torna-se
fundamental para a competitividade das incorporadoras. Diante disso, este estudo realizou uma
Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) com o objetivo de identificar os principais fatores que
influenciam a satisfagdo do cliente com imoveis de alto padrdo, analisando como a qualidade
construtiva, o desempenho, o atendimento, o processo de compra € o pds-venda impactam a
experiéncia e a fidelizagdo do consumidor. A metodologia seguiu as regras do PRISMA 2020 e
utilizou o software StArt para organizagdo, triagem e extragdao dos dados, permitindo rigor e
transparéncia na selecao dos estudos. No total, 94 trabalhos foram encontrados, dos quais 16
atenderam aos critérios de elegibilidade e compuseram a amostra final. Os resultados indicam
que a satisfagdo nesse segmento ¢ multidimensional, sendo influenciada majoritariamente por
fatores técnicos, como desempenho térmico e acustico, eficiéncia energética, automacao e
sustentabilidade; seguida por fatores simbolicos, ligados ao status, identidade, exclusividade,
localizagdo e paisagem urbana. A dimensdao funcional — que abrange atendimento,
comunicacao, pds-venda, layout, conforto e servigos — aparece de forma menos explorada nas
pesquisas analisadas, sugerindo um campo ainda emergente de investigagdo. A partir da
literatura consultada, observa-se uma tendéncia de foco do mercado na qualidade fisica do
produto, embora os estudos também indiquem que a jornada de atendimento e os atributos
simbolicos desempenham papel relevante na percepcao de valor do cliente premium. No
entanto, tal inferéncia deve ser aprofundada por meio de estudos empiricos aplicados, pesquisas
longitudinales e avaliagdes sistematicas de pos-ocupacao, de forma a confirmar ou refutar essa
tendéncia. Os achados abrem espaco para investigagdes futuras que relacionem satisfagdo com
métricas de desempenho de pos-venda, andlises comparativas entre regides, estudos
qualitativos sobre a experiéncia do usuario e desenvolvimento de instrumentos padronizados
para mensuracao da satisfacdo em empreendimentos de alto padrao. Além disso, sugere-se
explorar temas como retrofit sustentavel, automacao avangada, servigos associados e integracao
entre engenharia, arquitetura e atendimento ao cliente.

Palavras-chave: satisfacao do cliente; imoveis de alto padrao; construcao civil; experiéncia do
usuario; qualidade construtiva.



ABSTRACT

Customer satisfaction has become a strategic element in the civil construction sector, especially
in the high-end real estate market, where elevated expectations involve not only technical
performance but also symbolic and functional values. In this context, understanding how
consumers perceive quality, customer service, and added value becomes essential for the
competitiveness of developers. Therefore, this study conducted a Systematic Literature Review
(SLR) with the objective of identifying the main factors that influence customer satisfaction
with high-end properties, analyzing how construction quality, performance, customer service,
the purchasing process, and after-sales activities impact the consumer experience and loyalty.
The methodology followed the PRISMA 2020 guidelines and used the StArt software for data
organization, screening, and extraction, ensuring rigor and transparency in the selection of
studies. A total of 94 papers were identified, of which 16 met the eligibility criteria and
composed the final sample. The results indicate that satisfaction in this segment is
multidimensional, being influenced mainly by technical factors such as thermal and acoustic
performance, energy efficiency, automation, and sustainability, followed by symbolic factors
related to status, identity, exclusivity, location, and urban landscape. The functional
dimension—encompassing customer service, communication, after-sales, layout, comfort, and
services—appears to be less explored in the analyzed studies, suggesting an emerging field of
investigation. Based on the consulted literature, a market tendency to focus on the physical
quality of the product is observed, although studies also indicate that the customer journey and
symbolic attributes play a relevant role in the premium customer’s perception of value.
However, this inference should be further deepened through applied empirical studies,
longitudinal research, and systematic post-occupancy evaluations to confirm or challenge this
tendency. The findings open avenues for future research that relate satisfaction to post-sales
performance metrics, comparative regional analyses, qualitative studies on user experience, and
the development of standardized instruments for measuring satisfaction in high-end
developments. Additionally, the study suggests exploring themes such as sustainable retrofit,
advanced automation, associated services, and integration between engineering, architecture,
and customer service.

Keywords: customer satisfaction; high-standard real estate; construction industry; user
experience; construction quality.
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1 INTRODUCAO

A economia contemporanea, marcada por rapidas transformagdes e pelo livre acesso a
informacao, tem modificado o comportamento do consumidor, tornando-o mais critico,
exigente e seletivo em suas escolhas (Bandeira, 2020). Essa mudanga impacta diretamente a
forma como as empresas interagem com o mercado, exigindo delas ndo apenas a entrega de
produtos ou servicos de qualidade, mas a oferta de experiéncias que transmitam valor agregado.
Como destaca Correia (2012), uma correta gestdo da qualidade dos servicos sera responsavel
por produzir um pacote de valor que gere niveis de satisfagao que garantam que o cliente fique
fidelizado. Nesse cenario, a satisfacdo do cliente assume posi¢do central na competitividade
empresarial, funcionando como indicador de desempenho e de sustentabilidade organizacional.
De acordo com Zeithaml et al. (2014), a satisfacdo estd diretamente relacionada a qualidade
percebida, configurando-se como um indicador critico do desempenho organizacional e da
eficacia das estratégias de marketing. Corroborando essa perspectiva, Kotler e Keller (2012)
afirmam que organizagdes capazes de gerar elevados niveis de satisfacdo tendem a alcangar
maior fidelizagdo, vantagem competitiva e melhores resultados no longo prazo, especialmente
em mercados altamente competitivos.

No setor da construgao civil, esse movimento ¢ ainda mais expressivo. A compra de um
imovel, especialmente de alto padrdo, representa ndo apenas um investimento financeiro de
grande relevancia, mas também a realizagdo de um sonho pessoal e familiar. Por esse motivo,
entregar um empreendimento tecnicamente impecavel nao € suficiente; € necessario encantar o
cliente em cada etapa da jornada, desde o primeiro contato com a construtora até a vivéncia
cotidiana no novo lar. Essa logica reforca a ideia de que a satisfagdo do consumidor, como
argumenta Kotler (1998), ¢ resultado da percep¢ao de que o atendimento, o produto ou servigo
recebido superou as expectativas iniciais.

O crescimento do setor imobiliario no Brasil, especialmente a partir dos anos 2000,
reforcou esse desafio (Fioravante e Furtado, 2018). Fioravante e Furtado (2018) destacam que
até 2018 a procura por crédito imobilidrio apresentou um crescimento expressivo, impulsionada
por fatores econdmicos, politicas governamentais, transformagdes sociais e inovagdes
tecnologicas. Nesse contexto, a atuagdo de empresas de assessoria em crédito também se tornou
fundamental, uma vez que a rapidez e a eficiéncia na emissdo de contratos sdo aspectos
determinantes para a satisfacdo do cliente, conforme observa Bandeira (2020). Nesse sentido,
evidencia-se que a qualidade do produto entregue e a eficiéncia dos processos complementares

impactam diretamente a experiéncia do consumidor.



Contudo, ainda que a importancia da satisfacdo do cliente seja amplamente reconhecida,
sua mensuragdo no mercado imobilidrio permanece, muitas vezes, superficial, limitada a
momentos especificos, como a entrega das chaves. A captagdo da experiéncia completa do
morador, abrangendo desde a decisdo de compra até o uso cotidiano do imdvel, por vezes €
negligenciada. Essa lacuna mostra a necessidade de aprofundar a investigacao sobre os fatores
que realmente pesam na percep¢do de satisfacdo do cliente, principalmente em
empreendimentos de alto padrao, nos quais se espera um atendimento mais personalizado, agil
e eficaz.

Ha um aumento significativo nas reclamacdes relacionadas a qualidade do atendimento
e do servico prestado no setor imobilidrio, refletindo um problema recorrente: muitas
construtoras ainda priorizam a lucratividade em detrimento da construcao de relagdes solidas e
duradouras com os clientes (Bezerra, 2013). Como salienta Kotler (2013), 95% dos
consumidores insatisfeitos ndo registram reclamagdes formais, mas simplesmente deixam de
comprar e compartilham suas experiéncias negativas com outras pessoas, gerando prejuizos a
imagem da empresa.

Assim, torna-se evidente que a satisfagdo do cliente com iméveis de alto padrao deve
ser analisada de forma ampla, considerando nao apenas a qualidade do produto final, mas
também todo o processo de atendimento, crédito, negociacdo e pos-venda. De acordo com
Schein (1982), as organizagdes precisam ser compreendidas como sistemas sociais complexos,
nos quais a coordenagao, a integracao e os objetivos comuns sao fundamentais para atender as
necessidades dos individuos. Transpondo essa logica para o setor imobiliario, verifica-se que a
experiéncia do cliente com o imével ¢ resultado da interacdo entre multiplos fatores
organizacionais e relacionais. De acordo com Casas e Casas (2019) a criagdo de procedimentos
que possibilitem ao consumidor manifestar sua opinido torna-se estratégica, uma vez que a
insatisfacao nem sempre ¢ explicitada por meio de reclamagdes formais, podendo permanecer
oculta e impactar negativamente a percepc¢ao do servigo prestado. Ademais, a aten¢do dedicada
ao periodo de pos-venda configura-se como um elemento essencial para a fidelizagdo dos
clientes, sobretudo em um mercado no qual os consumidores buscam um relacionamento cada
vez mais personalizado e integrado, que envolva qualidade, precos adequados e preocupagdo
continua com suas expectativas e demandas (Casas e Casas, 2019). Desse modo, ao avaliar
desde o atendimento inicial até o acompanhamento pds-venda, o cliente constrdi uma percepgao
global da empresa, o que refor¢a a importancia do cuidado com esses aspectos, uma vez que
clientes satisfeitos tendem a recomendar a organizacdo e a estabelecer relagdes comerciais

duradouras.



10

Diante desse panorama, o presente artigo propde realizar uma revisdo sistematica da
literatura sobre a satisfacdo do cliente com imoveis de alto padrao no contexto da construgdo
civil, buscando identificar os principais aspectos que influenciam essa percepgdo e
compreender como ela tem sido avaliada em diferentes estudos. A investigacao se justifica pela
relevancia econdomica e social do mercado imobilidrio, pela complexidade envolvida na
experiéncia de aquisicdo de um imével e pela necessidade de fornecer subsidios teoricos e
praticos para que empresas do setor aprimorem seus processos € elevem os niveis de satisfagao

e fidelizacdo de seus clientes.
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2 PROBLEMATIZACAO

O mercado imobiliario de alto padrdo, inserido no contexto da construgdo civil,
apresenta particularidades que tornam a analise da satisfacdo do cliente um campo complexo e
desafiador. Se, por um lado, esse segmento ¢ caracterizado por altos investimentos financeiros,
inovagdo arquitetonica e diferenciacdo nos acabamentos, por outro, observa-se que tais
atributos nem sempre sao suficientes para garantir uma experiéncia positiva ao consumidor. O
cliente contemporaneo, mais informado e exigente, busca nao apenas um imével de qualidade
técnica, mas também um conjunto de valores intangiveis que envolvem atendimento,
transparéncia, agilidade nos processos € um relacionamento pds-venda eficiente.

Nesse sentido, surgem algumas tensdes que problematizam a relagdo entre construtoras
e clientes. Ainda que estudos como os de Correia (2012) e Kotler (1998) evidenciem a
centralidade da gestao da qualidade e da superagdo das expectativas como pilares da satisfacao,
a realidade mostra que a mensuragao dessa satisfacdo ainda ¢ frequentemente limitada e
superficial. Muitas vezes, o processo avaliativo restringe-se a etapas pontuais, como a entrega
das chaves, negligenciando aspectos mais amplos da vivéncia do cliente com o imovel ao longo
do tempo. Essa lacuna metodologica compromete a compreensdo integral da experiéncia do
consumidor, especialmente quando se considera que o investimento em um imével de alto
padrao esta intrinsecamente ligado a expectativas elevadas.

Adicionalmente, a expansao do crédito imobiliario e a diversificagdo dos servigos de
assessoria, apontados por Fioravante e Furtado (2018) e Bandeira (2020), ampliaram o acesso
a esse mercado, mas também trouxeram novos desafios. A rapidez e a eficiéncia nos tramites
contratuais, por exemplo, passaram a ser fatores determinantes para a satisfacdo, ao mesmo
tempo em que expuseram fragilidades no atendimento e na comunicagdo entre empresas e
clientes. Esse cendrio ¢ agravado em contextos regionais, como Campos dos Goytacazes, onde
os relatorios do Procon (2009) indicam altos indices de insatisfacdo com o atendimento no setor
imobilidrio, revelando praticas que priorizam a lucratividade em detrimento do relacionamento
com o cliente.

A problematizagdo central que surge, portanto, reside na seguinte questdo: como
compreender e avaliar, de forma abrangente, a satisfacdo do cliente no mercado de imdveis de
alto padrao, considerando ndo apenas os aspectos tangiveis do produto entregue, mas também
toda a trajetdria de interagdo, negociagao e pos-venda?.

Além disso, € pertinente indagar: os mecanismos tradicionais de avaliagdo da satisfacao

sdo adequados para captar a complexidade dessa experiéncia? As empresas do setor estdo
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efetivamente estruturadas para oferecer ndo apenas produtos diferenciados, mas também um
relacionamento que se traduza em fidelizagdo e propaganda positiva? Como a literatura
cientifica tem tratado essa questao e quais lacunas permanecem abertas no campo?

Esses questionamentos evidenciam a necessidade de uma investigagdo mais
aprofundada. Tal investiga¢do deve identificar os principais fatores que influenciam a satisfagao
do cliente nesse segmento, bem como apontar estratégias passiveis de adogao pelas construtoras
e empresas correlatas. Dessa forma, a problematizacdo ndo se restringe a constatacdo da
satisfacdo do cliente. Busca-se, sobretudo, compreender como esse conceito pode ser
mensurado, aprimorado e consolidado no contexto especifico do mercado imobilidrio de alto

padrao.
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3 OBJETIVOS

3.1 Objetivo Geral

Analisar, por meio de uma Revisdo Sistematica da Literatura, como a satisfacdo do
cliente com imoveis de alto padrdo tem sido abordada no contexto da construg¢do civil,
identificando as principais dimensdes envolvidas — técnica, simbdlica e funcional —, os
fatores predominantes que influenciam a percepcao de valor do consumidor, bem como as

lacunas metodoldgicas e tematicas existentes nos estudos analisados.

3.2 Objetivos especificos

=  Mapear e descrever os estudos disponiveis na literatura cientifica que abordam
a satisfacdo do cliente em imoveis de alto padrdo, considerando aspectos

técnicos, simbodlicos e funcionais relacionados a construgao civil.

= Examinar criticamente os artigos selecionados quanto aos métodos, indicadores
de satisfacao e dimensdes de analise utilizados nas pesquisas sobre a experiéncia

do cliente.

= Comparar os resultados apresentados nos diferentes estudos, identificando
convergéncias, divergéncias e tendéncias emergentes que contribuam para o
aprofundamento do conhecimento e para o direcionamento de futuros estudos e

praticas no setor.
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4 JUSTIFICATIVA

A crescente complexidade do comportamento do consumidor que ¢ impulsionada por
rapidas transformagdes econdmicas e pelo amplo acesso a informagao reposicionou a satisfagao
do cliente como variavel estratégica na construgao civil, especialmente no nicho de imoveis de
alto padrdo. Nesse segmento, o produto imobilidrio incorpora ndo apenas especificagdes
técnicas superiores, mas também expectativas elevadas quanto a experiéncia de compra e ao
relacionamento continuo com a marca. A fidelizacdo origina-se de uma gestdo de qualidade
capaz de entregar valor percebido acima das expectativas iniciais. Justifica-se, portanto,
investigar de modo sistematico quais dimensdes efetivamente sustentam essa percepgao de
valor e como elas se traduzem em satisfacao e lealdade.

Apesar da relevancia do tema, a literatura e a pratica setorial muitas vezes reduzem a
mensuragdo da satisfacdo a recortes pontuais com destaque para a etapa de entrega das chaves,
o que ofusca fatores criticos distribuidos ao longo de toda a jornada do cliente: atendimento
consultivo, negociagao transparente, concessao de crédito agil e precisa, comunicacao durante
a obra, entrega, assisténcia técnica e pos-ocupagdao. Em um contexto em que a velocidade e a
qualidade dos processos financeiros e contratuais sao determinantes, torna-se imprescindivel
integrar evidéncias sobre os efeitos combinados do produto (qualidade construtiva, projeto,
conforto e funcionalidade) e do processo (atendimento, prazos, suporte, manutengdo) na
satisfacdo do usuario.

Do ponto de vista pratico, a auséncia de métricas abrangentes € comparaveis resulta em
decisdes gerenciais limitadas, além de potencializar custos reputacionais e financeiros. Uma
parcela significativa dos clientes insatisfeitos ndo formaliza reclamagdes, optando pelo
afastamento da marca e pela disseminagdo de avaliagdes negativas em seus circulos sociais e
digitais, o que se mostra particularmente prejudicial em mercados de alto valor agregado e
elevada dependéncia da reputacao corporativa.

Metodologicamente, a revisdo sistematica da literatura € a estratégia mais adequada para
enfrentar a fragmentacdo conceitual e instrumental observada no campo. Faz-se necessaria uma
abordagem que transcenda o produto e contemple as interagdes organizacionais que moldam a
experiéncia do cliente ao longo do tempo.

As contribui¢gdes foram no plano tedrico e metodologico. No plano teodrico, a revisao
sistematica clarifica constructos e delimita fronteiras do que se entende por “alto padrdo”,

oferecendo um quadro conceitual integrador da satisfagdo que retna atributos do produto, do
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processo e do relacionamento. No plano metodoldgico, sistematiza métodos e métricas de

avaliagdo, discute a comparabilidade entre estudos e sugere agenda de pesquisa.
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5 REFERENCIAL TEORICO

5.1 Satisfacio do Cliente: Conceitos e Evolucgao

A satisfagdo do cliente ¢ um conceito central no campo da gestao organizacional, sendo
considerada um dos principais fatores para o sucesso ¢ a sustentabilidade das empresas em
mercados competitivos. Trata-se de uma construgdo diversificada, que envolve dimensdes
racionais, emocionais e sociais, refletindo o julgamento do consumidor acerca do grau em que
um produto ou servico atende ou supera suas expectativas (Araujo; Silva, 2003). Embora
subjetiva, essa percep¢do tornou-se um dos pilares estratégicos da gestdao, visto que clientes
satisfeitos tendem a se tornar leais e a promover a marca por meio de recomendagdes positivas,
ampliando o alcance e a reputacao da organizagao (Bandeira, 2020).

De acordo com Zeithaml et al. (2014), a satisfacdo estd diretamente ligada a qualidade
percebida, funcionando como um indicador critico do desempenho organizacional e da eficacia
das estratégias de marketing. Nesse sentido, a satisfacdo transcende a mera retengdo de
consumidores, representando também uma ferramenta de diferenciagdo em ambientes
saturados. Thompson (2005) reforca que empresas que priorizam esse aspecto conquistam
vantagem competitiva, enquanto aquelas que o negligenciam podem enfrentar perdas de receita
e danos reputacionais. Contudo, a satisfacdo ndo ¢ estatica, mas dinamica, moldada por fatores
culturais, economicos e tecnologicos que transformam continuamente as expectativas dos
consumidores.

No contexto da prestacao de servigos, a satisfacdo do cliente adquire contornos ainda
mais complexos, pois, como observa Whiteley (1992), a experiéncia vivida pelo consumidor
durante a interacdo pode ser mais determinante do que o produto em si. O treinamento da
equipe, a atencdo ao atendimento e a criagdo de experiéncias memoraveis configuram-se como
diferenciais estratégicos. Tschohl e Soriano (2001) reforcam essa perspectiva ao afirmar que o
servico ao cliente deve ser tratado como arma competitiva, capaz de gerar ciclos de lealdade e
crescimento sustentavel.

Outro aspecto relevante estd na integragdo entre qualidade e satisfagcdo. Para Bezerra
(2013), a percepcdo de qualidade relaciona-se ao que o cliente valoriza, seja preco,
funcionalidade ou design, de modo que compreender esse ponto de vista e alinhar processos
internos a criagdo de valor percebido sdo passos essenciais. Nesse sentido, Albrecht e Bradford
(1992) defendem que qualidade e satisfacdo devem ser trabalhadas de forma integrada em toda

a organizagao.



17

A relagdo entre satisfacdo e fidelizagdo também se mostra fundamental. Zeithaml et al.
(2014) destacam que clientes satisfeitos tendem ndo apenas a repetir compras, mas também a
tolerar falhas eventuais quando percebem esfor¢co da empresa em solucionar problemas.
Wiersema (1996) introduz o conceito de “intimidade com o cliente”, enfatizando que empresas
que investem em compreender profundamente as necessidades de seus consumidores
conseguem transforma-los em defensores da marca. Esse processo ¢ fortalecido pela inovagao,
pois organizacdes que utilizam feedback dos clientes para antecipar tendéncias consolidam-se
como pioneiras e elevam os niveis de satisfagdao (De Oliveira et al., 2009).

Entretanto, medir a satisfacdo apresenta desafios significativos. Costa et al. (2015)
ressaltam que esse processo exige metodologias robustas capazes de captar nuances da
experiéncia do cliente. Pesquisas quantitativas, qualitativas e andlises comportamentais sao
ferramentas eficazes, mas seu éxito depende da interpretacdo adequada dos dados e da
implementagdao de melhorias concretas. Além disso, Aratijo e Silva (2003) observam que a
satisfacdo deve estar enraizada na cultura organizacional, sendo compartilhada por todos os
niveis hierarquicos, a fim de transformar clientes satisfeitos em ativos estratégicos.

Do ponto de vista teorico, a satisfacao do cliente foi analisada sob diferentes lentes. A
teoria econdmica parte da logica racional de custo-beneficio, mas ¢ criticada por desconsiderar
aspectos emocionais (Giglio, 2002). A abordagem behaviorista introduziu a importancia da
repeticdo de experi€éncias positivas, vinculando satisfagdo a lealdade, mas ainda ignorava
processos internos (Araujo; Silva, 2003). Ja a teoria cognitivista representou um avango, ao
considerar que a satisfacdo decorre da comparagdo entre expectativas e resultados,
reconhecendo o papel das memorias, emogdes e percepgoes (Chauvel, 2002). Essa visdo torna-
se ainda mais relevante em mercados atuais, marcados por excesso de informacao e multiplas
opgdes, em que a gestdo das expectativas ¢ determinante.

Entre os fatores que influenciam a satisfagao, além do preco e da qualidade, destacam-
se personalizacdo, confiabilidade e reputagdo da marca. Whiteley (1992) ressalta que empresas
orientadas ao cliente devem criar experiéncias que superem expectativas, gerando impactos
duradouros. Thompson (2005) acrescenta que a adaptabilidade organizacional e a capacidade
de responder a mudangas do mercado também sdo indicadores de maturidade e
comprometimento com a satisfagdo. Nesse contexto, a digitalizagdo ampliou as possibilidades
de interacdo e coleta de feedback, permitindo ajustes em tempo real e fortalecendo a relagdo
com o consumidor (De Oliveira et al., 2009).

A disting@o entre satisfagdo e qualidade de servico ¢ igualmente relevante. Segundo

Triebnigg et al. (2018), a satisfacdo pode ser entendida como medida de curto prazo,
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relacionada a transagdes especificas, enquanto a qualidade reflete a percep¢ao de desempenho
em longo prazo. Essa diferenciagdo explica, por exemplo, porque um cliente pode estar
satisfeito com uma transagdo bancaria, mas avaliar a qualidade do servigo de forma mais
abrangente a partir de diversas interagdes.

Kotler (2021) amplia essa compreensao ao propor niveis de satisfagdo que variam entre
muito satisfeito, satisfeito, indiferente, insatisfeito e muito insatisfeito. Para cada estagio,
diferentes estratégias devem ser adotadas, como sistemas de sugestdes, benchmarking,
programas de fidelizacdo e comunicagdo continua (Casas, A.; Casas, L., 2019). Essas agdes
visam ndo apenas manter os clientes satisfeitos, mas também transforma-los em parceiros ativos

no desenvolvimento da organizacao.

5.2 Imoveis de Alto Padrao

O segmento de imoveis de alto padrdo ocupa um espago singular no mercado
imobiliario, por unir sofisticagdo, exclusividade e investimento seguro. Mais do que atender a
necessidades habitacionais, esses empreendimentos buscam oferecer qualidade de vida
diferenciada, agregando conforto, estética, tecnologia e valorizacdo patrimonial. De acordo

bl

com Sato (2011), a expressao “obra de alto padrao” refere-se a construgdes que se destacam
pela exceléncia em multiplos aspectos, sendo concebidas para um publico seletivo e exigente.
Dessa forma, a moradia ¢ elevada a condigdo de bem aspiracional, com forte apelo emocional
e simbolico.

A qualidade dos materiais e a atencdo aos detalhes sdo caracteristicas marcantes dessas
obras. Acabamentos refinados, mobilidrio planejado, uso de marmore, madeiras nobres e metais
preciosos conferem sofisticagdo e durabilidade aos espagos (Sato, 2011). Segundo a ABNT
NBR 12721 (2006), a classificacdo das edificacdes em baixo, médio ou alto padrao leva em
conta tanto a 4rea construida quanto o projeto arquitetonico, além da qualidade dos
acabamentos. Esse enquadramento técnico busca padronizar a comunicacdo entre profissionais
da construgdo, investidores e consumidores, estabelecendo parametros objetivos para
identificar um empreendimento de alto padrdo.

Outro critério fundamental é o custo de construcao. Conforme dados do Sinduscon-SP
(2023), o valor por metro quadrado de uma residéncia de alto padrao (R1-A) chega a ser 32,86%
superior ao de uma construgdo de baixo padrao (R1-B) e 17,60% maior que o de uma residéncia

de padrao médio (R1-N). Ainda assim, esses indices ndo incluem elementos como paisagismo,
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moveis, decoragdo e tecnologias de automacao, o que reforca a necessidade de planejamento
criterioso por parte dos investidores.

A localizacdo exerce papel central na valorizagdo dos imdveis de alto padrao. Tegra
(2023) destaca que esses empreendimentos costumam estar situados em bairros nobres, com
infraestrutura consolidada, seguranca refor¢ada e acesso facilitado a servigos de alto nivel,
como clubes, restaurantes gourmet e spas. De acordo com Soares (2021), residéncias a beira-
mar ou em areas com vistas privilegiadas sdo particularmente cobigadas, tornando-se ativos de
alto valor agregado. Além disso, fatores como mobilidade urbana, acessibilidade e oferta de
lazer também compdem a atratividade desses imoveis (CONX, 2022).

No campo do design e da arquitetura, as construgdes de alto padrdo movam
constantemente. Projetos modernos com grandes vaos de janelas, iluminacdo natural,
integracdo com a natureza e areas comuns sofisticadas refor¢am o carater exclusivo desses
empreendimentos (Dubeux, 2023). Segundo Baron (2023), o conceito de alto padrao esta em
transformagdo: ja ndo se restringe apenas ao valor monetario, mas abrange a experiéncia, a
memoria afetiva e a qualidade de vida proporcionada. Além do luxo estético, ha crescente
preocupacgdo com a sustentabilidade. Projetos de alto padrao incorporam tecnologias voltadas
a eficiéncia energética, como sistemas de energia solar, reuso de d4gua e automacao para controle
do consumo. Essa abordagem reflete a consciéncia ambiental contemporanea e agrega valor ao
empreendimento, conciliando sofisticacao e responsabilidade socioambiental.

O mercado de alto padrao também revela forte potencial de valorizacao. Segundo Gama
e Lauand (2022), esse segmento registrou, no segundo trimestre de 2022, a maior participagao
em lancamentos imobilidrios desde 2020, correspondendo a quase 7% do total de unidades
langadas. Isso demonstra ndo apenas a demanda crescente, mas também a resiliéncia desse
nicho diante de oscilagdes econdmicas. Netto (2023) refor¢a que os imoveis de luxo sdo
considerados investimentos de longo prazo, funcionando como protecdo contra a inflagcdo e
mantendo alta liquidez no mercado.

Outro diferencial esta na integracdo da tecnologia. A automacao residencial de ponta, os
sistemas inteligentes e a Internet das Coisas consolidam uma tendéncia em que o conforto se
alia a inovagao, criando residéncias inteligentes, seguras e funcionais. Essa realidade configura
o que especialistas chamam de “Condominios 5.0”, espagos onde bem-estar, conectividade e
sustentabilidade coexistem em harmonia (Baron, 2023).

Em sintese, os imoveis de alto padrdo se caracterizam por uma combinagdo de atributos:
materiais nobres, projetos arquitetonicos exclusivos, localizacdo privilegiada, infraestrutura de

lazer completa, seguranca avancada e atencao crescente a sustentabilidade. Mais do que simples
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construcdes, representam um estilo de vida, pautado pelo conforto, pela exclusividade e pelo
prestigio social (Bandeira, 2020). Assim, o conceito de alto padrio transcende o luxo visivel,
incorporando valores intangiveis como bem-estar, inovagao e identidade. Como observa Baron
(2023), trata-se de um mercado em constante evolucdo, que reflete ndo apenas tendéncias de
consumo, mas também mudangas culturais e sociais no modo como as pessoas definem
qualidade de vida.

No contexto brasileiro, construtoras como FGR, Opus e Cyrela apresentam estratégias
especificas de personalizagdo, relacionamento e pos-venda voltadas ao publico de alto padrao.
Em Goiania, por exemplo, empreendimentos da FGR incorporam diferenciais de atendimento,
visita guiada técnica e pds-ocupagao estruturada, reforcando que o cliente premium valoriza
tanto o desempenho construtivo quanto a experiéncia ampliada (FGR, 2025). A Opus, por sua
vez, investe em curadoria arquitetonica e personalizagdo de interiores, estratégias alinhadas a
literatura sobre valor simbdlico em imoveis de luxo (OPUS, 2025). Esses exemplos locais
demonstram que a aplicacdo dos conceitos classicos de satisfagdo e experiéncia do cliente exige

adaptacao a realidade urbana e cultural brasileira.
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6 METODOLOGIA

Este estudo fundamenta-se em uma Revisdo Sistematica da Literatura (RSL) sobre a
satisfacdo do cliente com imdveis de alto padrao no contexto da construgao civil. A investigacao
teve como base artigos cientificos, dissertagdes, teses ¢ documentos técnicos disponiveis em
meio digital, que abordaram temas relacionados a satisfacao do consumidor, gestdo estratégica,
qualidade construtiva, desempenho de edificagdes € comportamento do comprador de imdveis.

A metodologia foi delineada de modo a assegurar rigor, reprodutibilidade e
transparéncia, conforme as diretrizes do PRISMA 2020 (Preferred Reporting Items for
Systematic Reviews and Meta-Analyses). A conducdo da revisdo seguiu um protocolo
previamente estruturado, apoiado pelo software StArt — State of the Art through Systematic
Review, desenvolvido pelo Laboratorio de Engenharia de Software (LaPES) da Universidade
Federal de Sao Carlos (UFSCar). Essa ferramenta foi utilizada para gerenciar o protocolo,
organizar as etapas de busca e extracdo de dados, e gerar graficos e relatdrios automaticos, o
que contribuiu para a padronizagdo do processo analitico.

Conforme Galvao e Ricarte (2019), a revisdo sistematica ¢ uma metodologia
consolidada para a identificacdo, avaliacdo critica e sintese de evidéncias cientificas,
especialmente 1til quando se busca integrar resultados dispersos e heterogéneos. Assim, esta
RSL permitiu reunir e analisar de forma comparativa os principais estudos que tratam da
percepeao e da satisfagao de clientes de imoveis de alto padrao, destacando lacunas e tendéncias

emergentes na literatura nacional e internacional.

6.1 Protocolo da Revisao Sistematica

O protocolo de revisao foi elaborado na fase de planejamento, estabelecendo as etapas,
critérios e estratégias de busca, de forma a garantir a consisténcia dos resultados.
Foram utilizadas combinagdes de descritores e palavras-chave em portugués e inglés,
estruturadas em torno de dois eixos principais:

e Contexto/Populacdo: “cliente”, “usuario”, “imével residencial”, “edificacdo
habitacional”, “construcdo civil”, “high-standard real estate”, “housing building”,

“civil construction”;

e Fenomeno/Engenharia: “satisfacdo”, “satisfaction”, “qualidade construtiva”,

“construction quality”, “building performance” (incluindo referéncias a ABNT NBR
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15575), “vicios construtivos”, “building defects”, “entrega da obra”, “assisténcia

técnica”, “post-occupancy evaluation”.

A busca foi realizada em bases de dados amplamente reconhecidas pela area de
Engenharia Civil e Gestdo da Construgdo, tais como: Scielo, Scopus, Periddicos CAPES,
ScienceDirect, Google Scholar, SpringerLink e Emerald Insight.
As strings de busca foram adaptadas a sintaxe de cada base, a fim de otimizar a recuperagdo
dos registros e ampliar a cobertura da pesquisa.

O processo metodologico do StArt compreendeu trés fases principais:

1. Planejamento: defini¢do do protocolo, critérios de inclusdo/exclusdo, bases e palavras-
chave;

2. Execugdo: importagdo dos resultados, leitura de titulos e resumos, exclusio de
duplicatas e selecao dos estudos pertinentes;

3. Sumarizagdo: analise quantitativa e qualitativa dos dados, geragdo de graficos e sintese

interpretativa dos achados.

Para garantir precisao e reprodutibilidade da busca, foram aplicados filtros especificos
em cada base de dados. Nas bases Scopus e CAPES Periodicos, foram utilizados: (i) filtro por
area (‘Engineering’, ‘Social Sciences’, ‘Environmental Science’, ‘Business Management’), (i1)
tipo de documento (‘article’ e ‘review’) e (ii1) idioma (portugués, inglés e espanhol). Na
SciELO, a busca foi realizada com filtros de assunto relacionado a construc¢ao civil e habitagao.
No Google Scholar, foram aplicados filtros manuais para remover citagcdes ¢ documentos nao
revisados por pares. Em todas as bases, as strings foram compostas com operadores booleanos
(AND/OR) e adaptadas a sintaxe especifica de cada plataforma. Os resultados duplicados foram
identificados e removidos automaticamente no StArt.

Para facilitar a visualizagdo das etapas metodologicas seguidas nesta Revisdo
Sistematica da Literatura, o Quadro 1 apresenta a sintese do protocolo adotado, destacando os
procedimentos de busca, selecdo, extragdo e andlise dos dados, bem como os instrumentos e
critérios utilizados ao longo do processo. Essa sistematiza¢do permite evidenciar de forma clara
e objetiva as fases da pesquisa, alinhando-se as diretrizes PRISMA 2020 e ao modelo

operacionalizado no software StArt.
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Quadro 1 - Quadro-resumo da metodologia

Etapa Descricao
Revisdo Sistematica da Literatura (RSL), conforme diretrizes PRISMA
2020.

Identificar, analisar e sintetizar evidéncias sobre a satisfacdo do cliente
com imoveis de alto padrao no contexto da construgao civil.
SciELO, Scopus, Periodicos CAPES, ScienceDirect, Google Scholar,
SpringerLink, Emerald Insight.

Tipo de estudo
Objetivo da revisao

Fontes de dados

Materiais incluidos Artigos cientificos, teses, dissertacdes e documentos técnicos.
Ferramenta Software StArt (State of the Art through Systematic Review) — gestao da
utilizada revisao, selecao e extragao dos dados.
Diretrizes

. PRISMA 2020 e procedimentos descritos por Galvao e Ricarte (2019).
metodologicas

Cliente, usuario, construgao civil, imdveis residenciais, satisfacao,
qualidade construtiva, desempenho, pds-ocupacao, high-standard real
estate, building performance.

Combinadas com operadores booleanos (AND/OR) e adaptadas a sintaxe
de cada base.

Area (Engineering, Social Sciences, Business etc.), idioma (PT/EN/ES),
Filtros aplicados tipo de documento (article e review), remog¢ao de duplicatas e exclusao de

documentos sem revisdao por pares.
Critérios de Estudos empiricos sobre satisfagdo do usuario, pds-ocupagao, qualidade e

Descritores e
palavras-chave

Strings de busca

inclusao desempenho construtivo, gestdo de patologias e pos-venda.
Critérios de Artigos de opinido, ensaios sem metodologia, documentos institucionais,
exclusao estudos sem revisao por pares ou sem foco em satisfagao.
Processo de (1) Triagem de titulos e resumos; (2) Leitura integral e aplicagdo do
selecdo fluxograma PRISMA.

Formulério padronizado no StArt contendo autor, ano, pais, periodico,
tipo de estudo, amostra, varidveis avaliadas, instrumentos e resultados.
Sintese dos Dados organizados em tabelas e graficos automaticos do StArt, andlise
resultados qualitativa e quantitativa.

Dimensao técnica (qualidade e desempenho); Dimensao funcional (p6s-
venda e manutencao); Dimensao simbdlica/relacional (valor percebido e

Extra¢ao de dados

Categorias de

analise e~ :
experiéncia do cliente).
Resultados Identificagdo de tendéncias, lacunas, padrdes metodolégicos e fatores
esperados criticos da satisfacdo em empreendimentos de alto padrao.

Fonte: Elaborado pela autora (2025).

6.2 Critérios de Elegibilidade

Foram incluidos estudos empiricos (quantitativos, qualitativos ou mistos), publicados
em portugués, inglés ou espanhol, que abordassem a satisfacdo de usudrios de imoéveis

residenciais, especialmente de alto padrao, em relagdo a aspectos como:
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qualidade e desempenho construtivo (inclusive conformidade com normas técnicas,
como a NBR 15575);

processos de entrega técnica e atendimento pos-venda;

gestao de patologias e vicios construtivos;

percepcao do cliente quanto a relagdo entre valor investido e qualidade percebida.

Foram excluidos:

artigos de opinido, resenhas ou ensaios teoricos sem metodologia definida;

estudos nao revisados por pares;

documentos institucionais e relatérios técnicos sem validade cientifica;

publicagdes cujo foco nao estivesse relacionado a satisfagao do cliente com o produto
construido ou com os processos gerenciais das construtoras.

Nao foi imposta restricdo temporal, permitindo contemplar tanto estudos classicos

quanto pesquisas recentes que tratem da evolucao do tema.

Ao empregar critérios explicitos de busca, sele¢do, extragdo e sintese, esse método

permite: (i) mapear dimensdes técnicas, funcionais e simbdlicas da satisfacdo no alto padrao;

(11) avaliar instrumentos de mensuragao utilizados (seu escopo, validade e limitacdes); e (iii)

comparar resultados empiricos a fim de identificar consensos, divergéncias e lacunas.

6.3 Selecao dos Estudos e Extracdo de Dados

A selegao dos estudos ocorreu em duas etapas sequenciais:

Triagem inicial — leitura dos titulos e resumos para eliminar duplicatas e estudos
irrelevantes;

Andlise aprofundada — leitura integral dos textos selecionados, com registro das
decisdes de inclusdo e exclusdo no proprio StArt, conforme o fluxograma PRISMA
2020.

A extragdo de dados foi realizada com o auxilio de um formuldrio padronizado,

elaborado no StArt, que contemplou os seguintes campos:

identificacdo do estudo (autor, ano, pais, periddico);

tipo de pesquisa e abordagem metodologica;

caracteristicas da amostra e do imovel analisado;

varidveis avaliadas (qualidade, desempenho, atendimento, assisténcia técnica);

instrumentos e indicadores utilizados para medir satisfagdo;
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e principais resultados e conclusdes dos autores.
Os dados extraidos foram sintetizados em tabelas e graficos gerados automaticamente
pelo StArt, permitindo visualizar a distribuicdo dos estudos por ano, pais, método e foco
tematico. A partir desses resultados, foi desenvolvida uma analise interpretativa que articulou

as evidéncias encontradas com as dimensoes tedricas discutidas na revisdo de literatura.

6.4 Sintese e Apresentacao dos Resultados

Apos a conclusdo das etapas de busca, selegdo e extragdo dos estudos, o processo de
sintese dos resultados foi conduzido de forma integrada e sistematizada, a fim de organizar as
evidéncias de modo coerente e interpretativo. Essa etapa, denominada sumarizagao no software
StArt, compreendeu a analise quantitativa e qualitativa dos dados extraidos, permitindo
identificar tendéncias, convergéncias e lacunas na literatura sobre a satisfacdo do cliente com
imoveis de alto padrao.

Os resultados foram apresentados em tabelas e graficos gerados automaticamente pelo
StArt, representando:

e o numero total de estudos identificados, selecionados e incluidos apos cada fase do
processo, conforme o fluxograma PRISMA 2020;

o adistribuicdo temporal das publicagdes (por ano e periodo analisado), indicando a
evolu¢ao do interesse académico sobre o tema;

e a frequéncia de publicagdes por base de dados e por idioma;
e o perfil metodolégico dos estudos (abordagens quantitativas, qualitativas e mistas);

e adistribuicdo tematica, destacando as principais dimensdes da satisfagao investigadas,
como qualidade construtiva, pds-venda, assisténcia técnica, experiéncia do usuario e
valor percebido.

A analise qualitativa consistiu na leitura interpretativa dos textos completos, de modo a
compreender como cada estudo conceituou e mediu a satisfagdo do cliente e quais indicadores
de desempenho construtivo e relacional foram mais frequentemente associados a esse conceito.
Essa etapa buscou integrar os resultados em categorias analiticas, permitindo observar:

1. Dimensdo técnica: fatores ligados a qualidade do produto imobiliario, desempenho e
conformidade com normas (ex.: ABNT NBR 15575);

2. Dimensao funcional: aspectos relativos a entrega, habitabilidade, manutencdo e
atendimento pos-ocupagao;
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3. Dimensao simbolica e relacional: percepgao de valor, prestigio, atendimento
personalizado e experiéncia de compra.

Os resultados quantitativos e qualitativos foram discutidos de forma complementar, com
o objetivo de estabelecer relacdes entre satisfagdo, qualidade e fidelizacdo no mercado de
imoveis de alto padrao. Além disso, foram identificadas lacunas recorrentes na literatura, como
a escassez de instrumentos padronizados de mensuragao da satisfacdo em empreendimentos de
luxo e a limitacao de estudos empiricos aplicados ao contexto brasileiro.

Por fim, as evidéncias sintetizadas nesta revisdo sistematica forneceram subsidios para
a discussdao dos resultados e para a elaboragdo das conclusdes e recomendacdes apresentadas
nos capitulos seguintes, contribuindo para o aprimoramento das praticas de gestao da qualidade,

atendimento e pos-venda na construcao civil.
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7 RESULTADOS E DISCUSSAO

Esta se¢do apresenta os principais achados da Revisdo Sistematica da Literatura (RSL),
estruturada a partir das diretrizes PRISMA e operacionalizada no software StArt. A amostra
final da revisao compreendeu 16 artigos, todos relacionados aos elementos que influenciam a
satisfacdo do cliente com iméveis de alto padrdo no contexto da construgdo civil.

Com base no protocolo estabelecido, a selecdo dos estudos ocorreu de forma
sistematica, permitindo identificar, organizar e filtrar os trabalhos mais aderentes ao tema da
satisfacao do cliente em imoveis de alto padrao. No total, 94 artigos foram encontrados nas
etapas iniciais de busca. Desse conjunto, observou-se uma predominancia significativa de
estudos provenientes da base Periddicos CAPES, que representou 88 publicagdes, evidenciando
a forca e a abrangéncia dessa base para pesquisas na area da construcao civil € comportamento
do consumidor. Além disso, 4 artigos foram identificados por meio do Google Académico,
demonstrando a relevancia dessa ferramenta para localizar trabalhos complementares que nao
aparecem nas bases tradicionais. Por fim, 2 artigos foram obtidos na base SciELO,
representando uma parcela menor dos resultados iniciais, mas ainda contribuindo para o
refinamento da analise. Esses dados indicam que a maior parte da producao cientifica relevante
para esta revisao estd concentrada em bases académicas consolidadas, reforgando a necessidade

de analise criteriosa para identificar o estado da arte sobre o tema (Figura 1).

Figura 1 - Bases de dados

4(4%) 2(2%)

3

B8(94%)

@ Scielo ® CAPES @ Google Académicu|

Fonte: Elaborada pela autora (2025).
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A Figura 2 apresenta o fluxograma das etapas conduzidas para identificag¢do, triagem e
selecdo dos estudos incluidos nesta revisdo sistematica. Na primeira fase, correspondente ao
planejamento, foram identificados 94 estudos nas bases de busca definidas no protocolo.
Durante a fase de execucdo, procedeu-se a exclusao inicial de artigos duplicados e, em seguida,
foram descartados 76 trabalhos por apresentarem titulos, resumos ou abstracts sem relagdo com
o tema da satisfacdo do cliente em imoveis de alto padrdo no contexto da construgdo civil.
Como resultado, 18 artigos avangaram para a etapa de leitura completa. Apos essa leitura
detalhada, 2 estudos foram rejeitados por ndo apresentarem aderéncia suficiente ao escopo
tematico, apesar de inicialmente demonstrarem potencial relevancia com base em seus resumos.
Assim, na fase de extracdo, a amostra final desta revisdo sistemdtica foi composta por 16

trabalhos, conforme demonstrado na Figura 2.

Figura 2 - Fluxograma das etapas da RSL

IDENTIFICAG AO

Registros identificados nas bases (n = 94)
e CAPES (n =88)
e Google Académico (n =4)
e SCiIELO (n=2)

h 4

TRIAGEM

Registros triados pelo titulo e resumo (n=94)
Registros excluidos (n=76)

h 4

ELEGIBILIDADE-

Artigos selecionados para leitura completa
(n=18)
Motivos:
Auseéncia de relagao com satisfagéo do
cliente
Inadequaacdo ao tema de iméveis de
alto padrao

v

INCLUIDOS

Estudos incluidos na sintese qualitativa (n-16)

Fonte: Elaborada pela autora (2025).
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Com base no processo de selecdo estabelecido no protocolo, observou-se que a maioria
dos estudos avaliados na extracao foi rejeitada por ndo atender aos critérios definidos. No total,
2 artigo (6%) foi excluido por motivos como auséncia de informagdes essenciais no resumo ou
abstract, indisponibilidade gratuita do texto completo ou, principalmente, por ndo apresentar
correlagdo direta com a tematica da satisfagdo do cliente em iméveis de alto padrao. Por outro
lado, 16 estudos (94%) foram aceitos por atenderem plenamente aos critérios de elegibilidade,
demonstrando alinhamento com a linha de pesquisa proposta e contribuindo de forma
significativa para a compreensdo dos fatores técnicos, simbodlicos e funcionais associados a

satisfagcdo do cliente nesse segmento da construgdo civil, conforme apresentado na Figura 3.

Figura 3 - Grafico dos dados da extracao

& Accepted @ Rejected |

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

A distribuicdo temporal dos artigos selecionados demonstra que a produgdo cientifica

recente concentra-se de forma marcante entre 2020 e 2024 (Gréafico 1).
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Gréfico 1 - Distribui¢do dos Estudos por Ano
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Fonte: Elaborada pela autora (2025).

A produgdo se intensifica a partir de 2020, o que revela um alinhamento com:
— novas normas de desempenho (NBR 15575 consolidada);
— avango da Construgao 4.0;
— aumento da demanda por imdveis premium apds a pandemia;

— consolidacdo de metodologias digitais (BIM, simulagdes, sensores).

Tal cenario reforca que hd uma renovagao dos paradigmas construtivos € uma migracao
do foco do “produto imobiliario” para o “desempenho e experiéncia do usuario”.

A andlise regional dos estudos revela que a Regido Sudeste concentra a maior parte da
producdo cientifica, sobretudo em estados como Sao Paulo, Minas Gerais e Rio de Janeiro, o
que ¢ coerente com o fato de esta regido abrigar a maior oferta e demanda por imdveis de alto
padrao no pais, refletindo um mercado mais consolidado e exigente. O Nordeste destaca-se pela
producdo voltada a temas como clima, areas verdes e desempenho ambiental, evidenciando
preocupagdes especificas com conforto térmico e qualidade ambiental urbana, fatores que
influenciam diretamente a satisfacdo do cliente em regides de maior insolag¢do. J4 o Sul e o
Centro-Oeste contribuem principalmente com andlises relacionadas a dindmica imobilidria,
verticalizacdo e evolucdo urbana, demonstrando que o entendimento da satisfagdo do

comprador de imdveis premium também passa pelo estudo do contexto territorial, da
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valorizagdo local e das transformagdes urbanisticas que moldam o perfil desses

empreendimentos.

Grafico 2 - Dimensoes da Satisfagao
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Fonte: Elaborada pela autora (2025).

A andlise das dimensdes evidencia que a dimensdo técnica predomina de forma
expressiva nos estudos revisados, especialmente no que diz respeito ao desempenho, ao
conforto e a eficiéncia das edificagdes aspectos tradicionalmente valorizados no
desenvolvimento de imoveis de alto padrdo. Esse forte enfoque confirma que o cliente premium
busca edificacdes tecnicamente superiores, capazes de oferecer alto desempenho térmico,
acustico e estrutural, além de solugOes sustentaveis e sistemas de automacdo. No entanto,
embora essa dimensdo seja a mais consolidada na literatura e essencial para garantir qualidade,
ela ndo ¢ suficiente para explicar plenamente a satisfacdo do morador, que também envolve
elementos perceptivos e subjetivos pouco contemplados nos estudos técnicos.

A dimensdo simbolica, segunda mais presente nos artigos analisados, reforca o papel
determinante da estética, do prestigio e da valorizagdo urbana na satisfacdo do comprador de

imoveis de alto padrdo. Os resultados da RSL mostram que fatores como status, localizagdo
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privilegiada, paisagismo e exclusividade estdo fortemente associados ao comportamento do
cliente premium. Estudos realizados em regides como Ecoville, Natal, Macei6 e Belo Horizonte
demonstram como elementos simbolicos estruturam o mercado de alto padrdo, influenciando
tanto a decisdo de compra quanto a percepcao de valor e pertencimento. Assim, a satisfacdo nao
se restringe ao desempenho fisico do imovel, mas abrange também atributos socioculturais que
reforcam identidade e distingdo.

Por outro lado, a dimensdo funcional — que envolve atendimento, comunicacao,
usabilidade e assisténcia técnica — emerge como a principal lacuna evidenciada na revisdo.
Embora nenhum dos estudos analisados tenha como objetivo central a avaliacdo direta da
satisfagdo do cliente em empreendimentos de alto padrao, apenas dois dos dezesseis artigos
abordam, ainda que de forma indireta, aspectos relacionados a experiéncia do usuario ou ao
periodo pds-obra. Esses elementos, entretanto, sio amplamente reconhecidos na literatura como
fatores determinantes da satisfacdo continuada do cliente.

De modo geral, observa-se que a produgdo cientifica analisada prioriza atributos
técnicos do produto imobilidrio, tais como desempenho construtivo, seguranga, conforto
ambiental e tecnologias aplicadas a obra, bem como aspectos simbdlicos relacionados a status,
localizagdo e valorizagdo. Contudo, ha uma negligéncia recorrente em relagao a jornada do
cliente, especialmente no que se refere ao uso do imovel, ao relacionamento com a
incorporadora e a assisténcia apos a entrega. Assim, ainda que os artigos nao tratem
explicitamente da satisfagdo como categoria analitica, os fatores identificados permitem inferir
que a satisfagdo em imoéveis de alto padrao resulta da articulacdo equilibrada entre trés

dimensdes interdependentes: técnica, simbolica e funcional.

Quadro 2 - Comparativo dos estudos selecionados

Contribuiciao para

Autor(es) ]il:::g;lle satisfacio no alto Convergéncias  Divergéncias
padrao
Souza etal.  Microclima e Conforto térmico como Moraes Souto e Foco urbano, ndo
(2020) conforto térmico requisito de qualidade Pinzon em alto padrao

Ambiente externo e

Lyra e Barbosa Areas verdes e .
paisagem agregam

Silva e Carvalho; Nao aborda

(2021) valorizacao Torres et al. engenharia
valor
Moraes Souto o ) .
e Pinzon BIM e Previsibilidade e Katchvartanian e Maior foco
desempenho reducdo de falhas Katakura técnico
(2020)
Reis et al. Vibragdes e  Seguranca como fator Nao avalia

(2022) estabilidade de satisfagdo ISR & oL tecnologias
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Contribuicao para

Autor(es) JONILE satisfaciao no alto Convergéncias  Divergéncias
central "
padrao
Pgschoahn Residuos e Sustent.ablhdade Santos; Concei¢ao Enfoque
Filho et al organizacao percebida como etal operacional
(2017) & ¢ profissionalismo ' P
Santos (2024) Certificagdo  Sustentabilidade como Paschoalin; Menor foco no
LEED simbolo Conceigdo et al. canteiro
Silva e Urbanismo e Prestigio e Menor foco
Carvalho status ertencimento Lyra ¢ Barbosa técnico
(2023) p
Aragdo (2013) Espacos livres 1S d.e EDE Silva e Carvalho Menor fOCO. em
amenidades tecnologia
Benjumea et . Previsibilidade e . Aplicacao
al. (2021) Geotecnia auséncia de riscos Reis et al indireta ao luxo
Lima e Toledo Circulacio Privacidade e Aracio Perspectiva
(2020) ¢ exclusividade & historica
Assis e Mudancas Satisfacao influenciada Menor foco
Andrade e pelo entorno Lyra e Barbosa .
espaciais . . construtivo
(2024) socioeconomico
Conceicao et Retrofit Eficiéncia economica e Santos Foco no ciclo de
al. (2024) ambiental vida
Alencar (2021) Portfo‘l%os © Establl‘ldade © Silva e Carvalho Nao anqhsa
rentabilidade investimento moradia
Torres et al diStSI';()il ie %o Localizacdo premium e Lvra e Barbosa Menor foco
(2021). 1 atributos das unidades yr perceptivo
espacial
Demétrio et al. Domética Conforto, seguranca e  Moraes Souto ¢ Tecnologia
(2016) status Pinzon doméstica
Nao contempla
variaveis
Tecnologia no subjetivas como
planejamento da obra, status,
e Katakura Tecnologia . pre Silva e Carvalho .2
(2023) simula solugdes antes localizacao e

da obra, fortalece
confianca e
previsibilidade

lifestyle, que
também
compoem a
satisfacdo no alto
padrao

Fonte: Elaborada pela autora (2025).

Para os trabalhos aprovados na etapa de extracdo da revisdo sistematica, conforme
apresentado na Figura 2 e Figura 3, foi elaborada uma breve discussao interpretativa sobre cada
um dos 16 estudos selecionados, destacando suas contribui¢des para o entendimento da

satisfagdo do cliente com imoveis de alto padrdo no contexto da construcédo civil. Para garantir
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transparéncia e rastreabilidade metodologica, todos os artigos incluidos encontram-se
organizados no quadro 2, contendo informacgdes referentes ao ano de publicagdo, periddico em
que foram publicados, titulo e autores, possibilitando a conferéncia integral do material
analisado nesta revisao.

A relacdo entre a satisfagdo do cliente e a producdo imobilidria de alto padrao tem sido
objeto crescente de investigacdo em estudos que envolvem conforto térmico, desempenho
ambiental, urbanismo, tecnologias, inovacao e gestdo de projetos. A partir da analise dos
dezesseis estudos selecionados, observa-se que a satisfacio do consumidor de
empreendimentos de luxo ndo € determinada por uma Unica variavel técnica ou simbolica, mas
pela convergéncia de fatores estruturais, ambientais, tecnoldgicos, espaciais €
socioeconomicos. Evidencia-se também que, embora muitos autores situem suas pesquisas em
diferentes campos disciplinares, existe uma interdependéncia permanente entre o desempenho
do edificio e a construcdo da imagem de prestigio na paisagem urbana. A Engenharia Civil
emerge como campo privilegiado para compreender como requisitos técnicos e expectativas
subjetivas se integram no produto final, especialmente no segmento premium, no qual o
desempenho ¢ avaliado ndo apenas no momento da compra, mas ao longo do ciclo de vida do
empreendimento.

Souza et al. (2020) investigam a formag¢ao do microclima urbano e a sua relagdo com o
campo térmico nas areas urbanizadas, destacando como a paisagem modifica os fluxos
energéticos ¢ a sensagdo térmica dos usuarios. A pesquisa conclui que as ilhas de calor
representam um fendmeno intimamente ligado ao processo de urbaniza¢ao e ao adensamento
populacional e construtivo. Nesse sentido, ainda que o estudo nao trate exclusivamente de
edificagdes de alto padrdo, suas evidéncias permitem inferir que o conforto térmico ¢ um
elemento de satisfagdo essencial para o publico premium. Isso se torna evidente quando se
observa o mercado brasileiro, no qual empreendimentos desse segmento frequentemente sao
desenvolvidos em regides verticalizadas e com densidade construtiva elevada, exigindo
estratégias de mitigacdo térmica. Assim, o estudo aproxima-se de pesquisas como a de Moraes
Souto e Pinzon (2020) ao indicar que o desempenho ambiental e o conforto térmico sdo
requisitos fundamentais na concepcao de edificacdes de alto padrao, gerando impactos diretos
no bem-estar e na percep¢ao de qualidade. Entretanto, a contribuicao de Souza et al. (2020) vai
além do diagndstico ambiental, ao sinalizar, ainda que indiretamente, que politicas urbanas e
decisdes projetuais assumem protagonismo na mitiga¢do dos efeitos térmicos adversos.

Lyra e Barbosa (2021) reforcam a importancia da distribuicdo de areas verdes e espagos

arborizados como elementos de valorizagdo urbana. A pesquisa demonstra que o entorno ¢ um



35

fator de satisfacdo para os consumidores de imoveis de alto padrao, estando diretamente ligado
a percep¢do de bem-estar, status e prestigio. Tal conceito encontra ressonancia no estudo de
Silva e Carvalho (2013), que analisa a formagao do bairro Ecoville, em Curitiba, € mostra como
sua valorizacdo se deu por meio de uma combinagdo de localizagdo, infraestrutura urbana e
imagem simbolica de exclusividade. A convergéncia entre esses estudos ¢ evidente ao
considerar que a satisfagdo no segmento premium estd menos relacionada a unidade
habitacional isolada e mais ao conjunto espacial e simbdlico que compde o entorno. Ao
contrario de estudos centrados apenas no desempenho da edifica¢do, Lyra e Barbosa e Silva e
Carvalho (2021) enfatizam atributos socioterritoriais que conferem qualidade ao habitat urbano.
No entanto, se ha uma convergéncia teorica entre os estudos quanto a relevancia do entorno, ha
também uma limitagdo metodologica: ambos se concentram mais na analise da valorizagdo e
menos na mensuracgao de indicadores objetivos de conforto e desempenho. Isso abre uma lacuna
relevante, pois pesquisas futuras podem integrar andlises territoriais e métricas técnicas de
eficiéncia.

O estudo de Moraes Souto e Pinzon (2020) avanca no campo do desempenho
performativo aplicando ferramentas BIM na concepgdo e avaliagdo de um edificio de alto
padrao. A pesquisa demonstra que a modelagem digital permite prever o comportamento da
edifica¢dao, reduzir retrabalhos e otimizar a construgdo, elementos cruciais para elevar a
satisfagdo do cliente premium, especialmente na fase pds-ocupacdo. Em convergéncia,
Katchvartanian e Katakura (2023) evidenciam que o uso de BIM em construtoras de residéncias
de alto padrao reduz incompatibilidades e aumenta a previsibilidade do projeto. Porém,
enquanto Moraes Souto e Pinzon se concentram na performance energética e ambiental, o
estudo de Katchvartanian e Katakura (2023) aborda a formacao profissional e a aplicacao
pratica da modelagem na execucdo das obras. A partir da comparagdo, observa-se que ambas as
pesquisas demonstram os ganhos técnicos proporcionados pelas ferramentas digitais, mas
diferem em sua abordagem operacional. A principal contribuicdo conjunta estd em revelar que
a adogdo de tecnologias digitais ¢ simultaneamente um atributo técnico e um elemento da
percepgao de valor para o cliente. A limitacdo reside no fato de que os estudos focam em
analises especificas e ndo exploram amplamente sua inser¢do no ciclo de vida do
empreendimento, lacuna que a Engenharia Civil pode explotar ao desenvolver novos modelos
de avaliacdo de desempenho.

Na mesma dire¢do, Reis et al. (2022) surgem como uma complementac¢do indispensavel
ao tratar dos efeitos de vibragdes ¢ estabilidade estrutural em edificios altos. Embora seu foco

recaia sobre seguranca e desempenho estrutural, o estudo refor¢a que o desconforto causado



36

por vibragdes afeta a experiéncia do usudrio, especialmente em torres de luxo. Aqui, torna-se
evidente a convergéncia com Benjumea et al. (2021), que analisam problemas geotécnicos e
destacam que a seguranca comeca na analise do terreno. Para Benjumea et al. (2021), a
investigacdo geofisica oferece maior previsibilidade e evita patologias e deslocamentos que
poderiam comprometer a seguranga das edificagdes. A combinagdo desses dois estudos revela
uma estreita ligagdo entre confiabilidade e valor percebido, evidenciando que seguranca
estrutural € um fator critico tanto na engenharia quanto na experiéncia do cliente premium.
Contudo, uma limitagdo compartilhada por ambos ¢ a auséncia de uma analise aprofundada dos
impactos econdomicos decorrentes de falhas estruturais, o que se apresenta como oportunidade
de investigacao.

Paschoalin Filho et al. (2017), ao abordar a gestdo de residuos em obras, contribuem
com uma dimensao pouco explorada nos estudos anteriores: a relacdo entre organizagdo do
canteiro e percepcao de qualidade. Embora seu estudo pareca focado em aspectos operacionais,
seus resultados demonstram que praticas sustentaveis e bem-gerenciadas no canteiro conferem
maior confianga ao cliente no processo construtivo. A sustentabilidade ¢ retomada também no
estudo de Santos, que aprofunda a importancia da certificacdo LEED para empreendimentos
sustentdveis ao destacar que ela agrega beneficios ambientais, sociais € econdomicos ao
empreendimento. O estudo demonstra que a constru¢ao civil ¢ responsavel por parte
significativa das emissdes de CO2, consumo de energia e geracdo de residuos e situa a
certificacio LEED como estratégia de mitigagdo. Ao compara-los, observa-se que tanto
Paschoalin Filho ef al. (2017) quanto Santos convergem na relevancia da sustentabilidade como
atributo de qualidade, mas divergem na escala de analise: o primeiro estudo enfatiza o canteiro
de obras, enquanto o segundo se debruca sobre o empreendimento ja construido e certificado.
A principal lacuna dos dois ¢ a auséncia de modelos que integrem os beneficios da
sustentabilidade ao valor de revenda e a satisfacao pos-ocupagao.

Ainda na dimensdo urbana e simbdlica, o estudo de Aragdo analisa a evolugdao dos
espagos condominiais e demonstra como areas livres, jardins e amenidades se tornaram
elementos centrais para a percepcao de qualidade e exclusividade em edificios residenciais. A
analise revela que, ao longo do processo de verticalizagdo urbana de Sao Paulo, esses espacos
migraram de areas integradas ao tecido urbano para ambientes segregados por muros e grades.
Esse processo refor¢a a concep¢do do condominio-clube como um produto imobilidrio que
privilegia o pertencimento e a privacidade. O estudo converge com Silva e Carvalho (2013) e
Lyra e Barbosa (2021) ao destacar a relevancia do entorno e da vivéncia urbana, porém difere

ao tratar o espago como um elemento de segregagdo social. A limitacdo de Aragdo reside no
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fato de que sua andlise se concentra na cidade de Sdo Paulo, ndo oferecendo perspectiva
comparativa com outras cidades brasileiras.

Lima e Toledo (2020) abordam a evolucdo da dupla circulacdo social e de servigo em
edificios multifamiliares, destacando que esse elemento tornou-se simbolo de distingdo e
privacidade. Ao comparar esse estudo com Silva e Carvalho (2013) e Aragdo, percebe-se a
continuidade da dimensdo simbdlica na constituicao de atributos de alto padrao. A circulacao
independente representa ndo apenas uma solu¢do funcional, mas um marcador de status que
reforca a exclusividade e a privacidade do morador. Entretanto, enquanto Aragao e Silva e
Carvalho (2013) se concentram nos espacos externos, Lima e Toledo (2020) analisam os fluxos
internos, complementando a discussdo sobre o arranjo espacial como elemento de satisfagdo. A
limitagdo de ambos os estudos esta na auséncia de indicadores objetivos que permitam mensurar
a percepcao de satisfacdo ao longo do tempo.

Assis e Andrade ampliam essa discussdo ao examinar as mudangas socioespaciais
associadas a implantagdo de empreendimentos de maior valor. O estudo mostra que a chegada
desses empreendimentos altera o perfil socioecondmico dos bairros e reforca a ideia de que a
criacdo de espacos socialmente homogéneos estd associada a satisfagdo do comprador
premium. Ao comparar com Lyra e Barbosa (2021) e Silva e Carvalho (2013), nota-se que a
valorizagdo imobiliaria e a transformagao dos bairros sdo fatores decisivos na escolha do
consumidor. A convergéncia entre os estudos estd na compreensao de que a satisfacdo ¢
influenciada por processos urbanos mais amplos, ndo apenas por caracteristicas do imovel. No
entanto, esses estudos pouco exploram os impactos negativos, como gentrificacdo e exclusao
social, representando uma oportunidade de investigagao.

Conceigdo, Gama e Costa (2024) analisam os efeitos de retrofits sustentdveis nos custos
de ciclo de vida de edificagdes de alto padrao. O estudo mostra que retrofits contribuem para o
aumento do desempenho, redugdo de custos operacionais e longevidade dos empreendimentos.
Essa abordagem complementa Santos (2024) e Paschoalin Filho et al. (2017) ao evidenciar que
praticas sustentaveis ndo apenas reduzem impactos ambientais, mas também agregam valor
econdmico. A contribuicdo principal desses estudos conjuntos ¢ revelar que sustentabilidade,
longe de ser um mero conceito ambiental, ¢ uma estratégia de mercado e um atributo técnico
que refor¢a a satisfacdo do cliente. A limitagdo reside na falta de modelos integrados que
avaliem o impacto dos retrofits na valorizagdo imobilidria e no ciclo de vida.

No campo da engenharia financeira e da gestdo de portfolios, o estudo de Alencar
investiga como fundos de investimento imobilidrio com foco em edificios corporativos de alto

padrdo apresentam menor vacancia e maior estabilidade. Embora sua abordagem seja distinta
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dos demais, ao concentrar-se no mercado corporativo, ela demonstra que empreendimentos
premium compartilham atributos como localizacdo privilegiada, qualidade construtiva e
seguranga. A convergéncia com estudos como Moraes Souto e Pinzon (2020) e Silva e Carvalho
(2013) ¢ evidente na medida em que a qualidade e o prestigio do empreendimento estdo
associados a sua performance financeira e a percep¢ao de investimento seguro. No entanto,
Alencar limita-se ao segmento corporativo, ndo avaliando diretamente os empreendimentos
residenciais.

Torres et al. (2021), em estudo sobre a distribuicao espacial de empreendimentos
imobilidrios de alto padrao em Natal, mostram que atributos como ntimero de vagas, suites e
vistas privilegiadas sao determinantes para a percep¢ao de exclusividade. A pesquisa converge
com Silva e Carvalho (2013) e Lyra e Barbosa (2021) ao enfatizar a relevancia do territorio
como determinante da satisfagdo. No entanto, difere dos estudos anteriores ao utilizar
ferramentas SIG, o que permite uma andlise espacial mais precisa. A contribui¢do desse estudo
esta na capacidade de mapear atributos territoriais e evidenciar padrdes de concentracao de
empreendimentos de alto padrdo. A limitagdo, entretanto, estd na auséncia de andlises
comparativas com outras cidades, o que poderia fortalecer suas conclusdes.

Por fim, o estudo de Demétrio, Furlani e Santos (2016) analisa a implantacao de
domotica em edificios residenciais de alto padrdao e demonstra que sistemas de automacao
ampliam o conforto e a seguranga do usudrio. A automagao ¢ apresentada como atributo
essencial do produto premium, atuando simultaneamente nas dimensdes funcional, simbdlica e
técnica. O estudo converge com Moraes Souto e Pinzon (2020) e Katchvartanian e Katakura
(2023) ao reforcar a importancia da tecnologia para a satisfagdo do cliente. No entanto,
diferentemente dos outros, ele extrapola a esfera da engenharia e incorpora a dimensdo da
experiéncia do usuario, apontando lacunas na mensuragdo da percepcao de valor.

Ao comparar os dezesseis estudos, mostram que a satisfacdo do consumidor premium
estd ancorada em cinco grandes eixos interdependentes: desempenho ambiental, seguranca
estrutural e geotécnica, tecnologia e inovagdo, urbanismo e entorno, e simbolismo e prestigio.
A Engenharia Civil emerge como disciplina central, capaz de integrar varidveis técnicas,
ambientais e sociais no processo de concepg¢do, construcdo e operacao do empreendimento.
Observa-se também que, embora os estudos apresentem convergéncia em diferentes dimensoes,
persistem lacunas importantes: a falta de metodologias que integrem indicadores técnicos e
subjetivos, a auséncia de andlises de ciclo de vida que considerem o impacto do retrofit na
satisfagdo, e a escassez de pesquisas comparativas entre cidades. Nesse sentido, os estudos

apontam oportunidades para pesquisas futuras que investiguem a integragao entre desempenho
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técnico, percepcao de valor e satisfacdo ao longo de todo o ciclo de vida do empreendimento
premium.

Por fim, ao analisar as contribuigdes ¢ limitacdes dos estudos selecionados, conclui-se
que a satisfagdao do cliente de alto padrdo ndo se restringe a atributos isolados, mas resulta da
articulagdo entre desempenho, sustentabilidade, tecnologia, urbanismo e prestigio. A
Engenharia Civil tem papel decisivo ao incorporar essas variaveis no processo construtivo € ao
estabelecer pardmetros objetivos de qualidade e desempenho. Contudo, ainda persiste a
necessidade de estudos que aprofundem a avaliagdo de impacto financeiro, social e simbdlico,
ampliando o didlogo interdisciplinar e contribuindo para o avanco do setor imobiliario de alto

padrao no Brasil.
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8 CONCLUSAO

A presente revisao sistematica da literatura permitiu identificar os principais fatores
associados a satisfagdo do cliente com iméveis de alto padrao no contexto da construgdo civil.
A analise dos 16 estudos selecionados evidenciou que essa satisfagdo ¢ influenciada, sobretudo,
por trés dimensdes centrais: técnica, simbolica e funcional. Os resultados indicam que atributos
como desempenho construtivo, conforto ambiental, sustentabilidade e qualidade estrutural
configuram-se como fatores determinantes, seguidos por aspectos simbolicos relacionados a
status, localizagdo, paisagem urbana e identidade social.

Apesar de a amostra final contemplar apenas 16 artigos, esse resultado ¢ compativel
com o rigor metodoldgico proprio de uma revisdo sistematica da literatura, cujo objetivo nao €
a quantidade de estudos, mas a selegdo criteriosa, a filtragem e a analise aprofundada das
evidéncias disponiveis. Nesse sentido, a RSL cumpriu seu papel ao sintetizar o conhecimento
existente e, principalmente, ao evidenciar lacunas relevantes na produgao cientifica.

A principal lacuna identificada refere-se a dimensdo funcional da satisfacdo,
especialmente no que diz respeito ao atendimento ao cliente, & comunicagdo, aos processos de
entrega ¢ ao pos-venda. Observou-se que a literatura privilegia majoritariamente o produto
fisico, enquanto aspectos relacionados a experiéncia do usuario ao longo da jornada de compra
e pos-ocupagdo permanecem pouco explorados.

Dessa forma, conclui-se que a satisfacdo do cliente em imoveis de alto padrao ¢ um
fenomeno multidimensional, fortemente associado a qualidade técnica e simbdlica dos
empreendimentos, mas ainda carece de investigagdes mais aprofundadas sobre a experiéncia
do usudrio. Os achados reforcam a necessidade de ampliar pesquisas futuras com foco na
dimensdo funcional, contribuindo para uma abordagem mais integrada e alinhada as reais

expectativas do cliente premium na construcao civil brasileira.
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