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	1. estrutura de um
estrutura  de um
Modelo de
Modelo de negócios
negócios
 


	2. estrutura de um  Modelo de Negócios 03
passo 1: para quem - segmento
fatores para definir seu segmento
passo 2: o quê - proposta de valor
11 maneiras para criar valor para o cliente
04
05
07
08
4 perguntas para definir a proposta de valor 11
passo 2: o quê - produtos e serviços 12
passo 3: para quem - relacionamento 13
6 categorias de relacionamento com o cliente 14
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passo 4: como - recursos 22
como os recursos principais podem ser categorizados 23
passo 5: quanto - custos 24
3 perguntas para definir quais são os custos 25
passo 5: quanto - receita 26
5 perguntas para definir a fonte de receita 27
maneiras de gerar fonte de receita 28
sumário
 


	3. p
a
s
so4
o quê:
p
a
sso1
para QUeM:
COMO:
QUaNTO:
O  segundo passo - envolve a definição de uma proposta de
valor. e a descrição dos produtos e serviços com suas
características.
o primeiro passo é identificar nos potenciais clientes
ou mercados suas dores, problemas e necessidades.
O quarto passo - definir a operação descrever as
atividades, os recursos necessários e as parcerias
importantes para execução e entrega do produto e
serviço.
o quinto passo - criar a viabilidade do modelo.
aqui descrevem-se os custos, precificação, receita, fluxo
de caixa.
03
p
a
s
so2
p
a
s
so5
p
a
s
so3
para QUeM:
o terceiro passo - definir o segmento de atuação, o
relacionamento com o cliente, canais de comunicação e
analisar concorrentes .
 


	4. segmento
Nesta parte sua  empresa definirá os
diferentes grupos de pessoas ou
organizações.
O modelo de negócio pode ser para um
ou mais segmentos de clientes, sendo
eles pequenos ou grandes.
(Mercado-publico alvo-nicho-persona)
04
para
QUeM:
p
a
sso1
o primeiro passo é identificar no mercado prováveis
dores, problemas e necessidades.
 


	5. Nesta parte sua  empresa definirá os
diferentes grupos de pessoas ou
organizações.
O modelo de negócio pode ser para um
ou mais segmentos de clientes, sendo
eles pequenos ou grandes.
(Mercado público-alvo nicho persona)
segmento
para
QUeM:
p
a
sso1
o primeiro passo é identificar no mercado prováveis
dores, problemas e necessidades.
 


	6. fatores para definir  seu segmento:
05
possuem necessidades e problemas similares, como no setor de eletrônicos, que são intitulados mercado
de massa;
aqueles que se inserem em um Nicho de mercado, onde proposta de valor, canais e o relacionamento com os
clientes são adequados às exigências de um nicho de mercado, como exemplo temos a dependência de
fabricantes de peças de carro com as grandes fábricas de automóveis.
temos o Segmentado, onde as necessidades e problemas são sutilmente diferentes, como ocorre em um
banco como o Credit Suisse, o qual distingue um grande grupo de clientes, com recursos mais baixos de
renda e um seleto grupo de clientes que possuem recursos mais altos de renda, ambos segmentos têm
necessidades e problemas similares, entretanto variados, nesse modelo ocorrem implicações em partes do
modelo de negócios como nas propostas de valor, nos canais, no relacionamento e nas fontes de receita.
alguns exemplos de segmentos de clientes:
Suas necessidades exigem e
justificam uma oferta diferente.
São alcançados por
diferentes canais.
exigem diferentes tipos
de relacionamento.
Têm lucratividade
substancialmente diferentes.
Tem disponibilidade de pagar por
aspectos diferentes da oferta.
 


	7. outra forma de  segmento é a dos mercados multilaterais, onde certas organizações servem dois ou mais
segmentos de cliente interdependentes, como exemplo, as empresas de cartão de crédito necessitam de uma
alta gama de proprietários de cartões e uma grande base de comerciantes que aceitam esse cartão, logo
ocorre um efeito rede, onde se cria valor para um grupo de clientes, apenas se o outro grupo estiver
presente. Um grande exemplo atual são as plataformas de aplicativos da Uber e do Ifood, que necessitam
do entregador, mas também da demanda de clientes no sistema.
então para facilitar sua escolha de segmento, pense nas seguintes perguntas:
06
para quem nós criamos valor?
1
Quem são nossos clientes potenciais?
2
Qual nosso modelo de cliente?
3
 


	8. O
QUÊ:
O segundo passo  - envolve a definição de uma proposta de
valor e a descrição dos produtos e serviços com nome e suas
características.
proposta de valor
O segundo passo para entender o
funcionamento do seu modelo de negócios é
definindo sua proposta de valor.
a proposta de valor (não monetário) é o
conjunto de benefícios que uma empresa
oferece aos clientes através de produtos ou
serviços.
Também descreve a forma como uma empresa
se 

diferencia dos seus concorrentes e é a
razão pela qual os clientes compram de uma
certa empresa, e não da outra
07
p
a
s
so2
 


	9. 11
novidade
podem apresentar uma  oferta inovadora como um conjunto
novo de necessidades que os clientes nem sequer percebiam
antes. por exemplo: Telefones e celulares, que criaram uma nova
indústria em torno da telecomunicação.
08
Maneiras para criar
valor ao cliente
desempenho
1
podem também melhorar o desempenho de certos produtos e serviços,
podemos usar como exemplo o setor de computadores, que lança
máquinas mais potentes que proporcionam pCs mais rápidos e com mais
armazenamento.
2
personalização
3
Outro fator pode ser a personalização, que se traduz pela
adequação de produtos e serviços às necessidades específicas
de clientes individuais ou de um nicho específico. Nos dias de
hoje, o conceito de customização em massa ganhou muita
importância.
 


	10. fazendo
o que deve
ser  feito
09
design
4
5
marca / status
6
preço
7
Outra forma de criar valor é apenas ajudando o cliente a
executar certos serviços, como a rolls-royce, que fabrica e
executa a manutenção de motores a jato de companhias aéreas.
permitindo assim, que seus clientes se concentrem em gerenciar
seus negócios.
O design também pode ser um elemento importante da proposta de
valor, pois um produto pode sim se destacar pelo seu design superior,
como acontece na indústria da moda e de eletrônicos.
Os clientes podem considerar como valor o simples ato de usar
e exibir uma marca específica. Usar um relógio da Rolex ou uma
bolsa da Chanel, por exemplo, é um sinal de riqueza. Por outro
lado, também temos as marcas “undergrounds” que mostram as
tendências do momento.
existem empresas em que o preço baixo tem importantes implicações
no modelo de negócios. Companhias aéreas como a Southwest,
easyJet e ryanair criaram modelos inteiramente baseados em
oferecer viagens de baixo custo.
 


	11. conveniência
usabilidade
10
redução de
risco
8
9
acessibilidade
10
redução de
CUSTO
11
temos  a conveniência/usabilidade. deixar os produtos mais
convenientes e fáceis de utilizar pode criar valor substancial.
Com Ipod e o iTunes, a apple ofereceu aos clientes uma
conveniência sem precedentes na busca, compra, no download e
no ato de ouvir música digital.
Os clientes também valorizam a redução de riscos na hora de adquirir
produtos e serviços. Quando se compra um carro usado, por exemplo,
uma garantia de um ano já reduz para ele o risco de defeitos e
reparos.
Tornar produtos acessíveis é outra maneira de gerar valor. pode
vir da inovação de modelos de negócio, novas tecnologias ou de
uma combinação de ambos. a NetJets, por exemplo, popularizou o
conceito de propriedade compartilhada de jatinhos particulares, um
serviço anteriormente inacessível à maioria dos clientes.
ajudar os clientes a reduzir custos também é uma importante forma de
gerar valor. a salesforce, por exemplo, vende um aplicativo (plataforma)
de gerenciamento de relacionamento com o cliente (CrM) que poupa os
compradores de gastar dinheiro e enfrentar problemas para comprar,
instalar e gerenciar seu software eles mesmos.
 


	12. 2
4


Quais valores entregues  ao cliente?
11
perguntas para definir
a proposta de valor
1
3
4
Que problemas estaremos ajudando a resolver?
Quais necessidades do cliente estaremos satisfazendo?
Qual categoria de negócios e serviços oferecemos a
cada segmento de clientes?
 


	13. produtos
O produto nada  mais é que o resultado
de um processo produtivo, podendo ser
bens de capital e consumo, como
mercadorias ou artigos. além disso, um
produto precisa da presença do
cliente, pois é entregue e consumido
fisicamente de diferentes formas.
12
serviços
O conceito de serviço é definido, basicamente,
como a realização de uma ou mais atividades
no sentido de atender demandas, mas sem
relação com uma mercadoria, pois é
intangível. Um exemplo são os serviços de
transporte como a Uber e a 99. um serviço não
lhe dá propriedade, pois você pode adquirir um
curso ou mentoria mas ele não será seu, você
poderá apenas usufruí-lo.
O
QUÊ:
p
a
s so2
O segundo passo - envolve a definição de uma proposta de
valor e a descrição dos produtos e serviços com nome e suas
características.
 


	14. relacionamento
Na etapa de  relacionamento com o
cliente, iremos estabelecer quais tipos
de relações sua empresa terá com os
clientes.
essa etapa influencia profundamente a
experiência geral de cada cliente dentro
do modelo de negócios da sua empresa e
pode ser guiado pelas seguintes
motivações:
13
Conquista do cliente;
retenção de clientes;
ampliação das vendas.
para
QUeM:
p
a
s so3
identificar a forma de relacionamento e comunicação
com o segmento definido.
 


	15. 6
assistência pessoal
Baseada na  interação humana. O cliente pode se comunicar com um
representante de verdade para obter auxílio durante o processo de venda ou
depois que a compra esteja completa. Isso pode acontecer no próprio ponto de
venda, por call centers, e-mail, entre outros.
14
categorias de
relacionamento COM O CLIeNTe
1
podemos distinguir entre diversas categorias de relacionamento com Clientes, que
podem coexistir, em particular:
assistência pessoal
dedicada
esta relação envolve dedicar um representante específico para um cliente
individual. ela é mais profunda e íntima, normalmente se desenvolvendo por um
longo período de tempo. em bancos privados, por exemplo, gerentes dedicados
servem aos clientes de maior renda.
2
self-service
a empresa não mantém nenhum relacionamento direto com os clientes,
mas fornece todos os meios necessários para que eles se sirvam.
Um exemplo são os diversos totens de atendimento que usualmente estão sendo
disponibilizados em lojas de departamentos e supermercados.
3
 


	16. serviços
automatizados
este tipo de  relação mistura uma forma mais sofisticada de self-service com
processos automatizados. por exemplo, perfis pessoais online dão ao cliente
acesso a serviços personalizados. Serviços automatizados podem reconhecer
clientes individuais e suas características, e oferecer informações sobre
pedidos e transações. Na melhor das hipóteses, serviços automatizados chegam
a simular uma relação pessoal (ex.: oferecendo recomendações de livros ou
filmes). | CHaT Bot
15
4
comunidades
Cada vez mais as empresas utilizam comunidades de usuários para se
envolverem com clientes e prospects e facilitar as conexões entre
membros.
Tais comunidades também podem ajudar as organizações a compreender melhor
seus clientes. Como exemplo, temos a gigante farmacêutica GlaxoSmithKline que
lançou uma comunidade online privada ao lançar o "aLLI", um novo produto para
perda de peso, que não requer apresentação de receita. O objetivo era entender
melhor os desafios encarados por adultos acima do peso e, assim, aprender a
lidar melhor com suas expectativas.
5
cocriação
Muitas empresas estão indo além da tradicional relação cliente-vendedor para
cocriar valor com os clientes. a amazon convida os consumidores a escrever
resenhas e opinar e, assim, criar valor para outros amantes de livros. algumas
empresas permitem aos clientes colaborar em novos projetos. Outras, como o
YouTube, solicitam aos clientes a criação de conteúdo para consumo público.
6
você também deve se perguntar se o modo de relacionamento está atrelado ao de seu negócio, pois não adianta
você oferecer um serviço self-service a um cliente que precisa de uma assistência pessoal.
 


	17. canais de comunicação
O  componente Canais descreve como uma empresa se
comunica e alcança seus Segmentos de Clientes para
entregar uma proposta de Valor.
Canais de comunicação, distribuição e venda compõem a
interface da empresa com os clientes, já que são o ponto
de contato com os clientes e desempenham um importante
papel na sua experiência geral.
Os mesmos servem a diversas funções, incluindo:
16
ampliar o conhecimento dos clientes sobre os
produtos e serviços da empresa;
ajudar os clientes a avaliarem a Proposta de Valor de
uma empresa;
permitir que os clientes adquiram produtos e serviços
específicos;
Levar uma Proposta de Valor aos clientes;
Fornecer suporte ao cliente no pós venda.
para
QUeM:
p
a
S SO3
o terceiro passo é identificar nos potenciais clientes
ou mercados suas dores, problemas e necessidades.
 


	18. canais de comunicação
ademais,  para facilitar sua escolha, os canais
possuem variações e podem ser diretos e
particulares como os sites ou equipe de vendas,
indiretos e particulares como revendas próprias
da empresa ou ainda canais de parceria, que são
indiretos e abrangem atacado, revenda ou sites
de parceiros.
aqui você deve aliar seus principais canais ao
seu público alvo e analisar sua eficiência em
relação aos custos.
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para
QUeM:
p
a
s so3
o terceiro passo é identificar nos potenciais clientes
ou mercados suas dores, problemas e necessidades.
 


	19. concorrentes
O componente concorrentes  não se trata
apenas de olhar o que os concorrentes estão
fazendo. eles se tornam aliados pois nos dão
as diretrizes sobre os erros e acertos
realizados. podemos aprender com seus erros e
não repeti-los assim como podemos observar
seus acertos e incorporar como estratégia no
nosso modelo de negócio.
além disso, podemos utilizar como referência
empresas ou figuras públicas que não são do
nosso segmento, mas que gostaríamos de
modelar. Seja na forma de se comunicar com o
público, forma de conteúdo etc.
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para
QUeM:
p
a
s so3
o terceiro passo é identificar nos potenciais clientes
ou mercados suas dores, problemas e necessidades.
 


	20. parcerias
O componente parcerias  principais descreve a rede de
fornecedores e os parceiros que põem o Modelo de
Negócios para funcionar. as empresas formam parcerias
por diversas razões, e as parcerias vêm se tornando uma
peça fundamental em muitos Modelos de Negócios.
empresas criam alianças para otimizar seus modelos,
reduzir riscos ou adquirir recursos.
podemos distinguir quatro tipos diferentes de parcerias:
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O quarto passo de um modelo de negócio é entender o
funcionamento da operação. aqui se descreve as
atividades-chave do negócio, os recursos para executá-
las e parcerias do negócio.
1) alianças estratégicas entre não competidores.
2) Coopetição: parcerias estratégicas entre
concorrentes.
3) Joint ventures para desenvolver novos negócios.
4) relação comprador-fornecedor para garantir
suprimentos confiáveis.
COMO:
p
a
s
so4
 


	21. atividades
O componente atividades-Chave  descreve as ações mais
importantes que uma empresa deve realizar para fazer
seu Modelo de Negócios funcionar.
Todo Modelo de Negócios pede por um número de
atividades-Chave. São as ações mais importantes que uma
empresa deve executar para operar com sucesso. assim
como os recursos principais, elas são necessárias para
criar e oferecer a proposta de Valor, alcançar
mercados, manter relacionamento com o Cliente e gerar
renda. e, assim como os recursos principais, as atividades-
Chave se diferenciam dependendo do tipo de Modelo de
Negócios. para a Microsoft, as atividades-Chave incluem o
desenvolvimento de software.
para a dell, as atividades-Chave incluem o gerenciamento
da cadeia de fornecimento. para a consultoria McKinsey,
as atividades-Chave incluem a resolução de problemas.
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O quarto passo de um modelo de negócio é entender o
funcionamento da operação. aqui se descreve as
atividades-chave do negócio, os recursos para executá-
las e parcerias do negócio.
COMO:
p
a
s
so4
 


	22. 1
2
3
estão relacionadas com  desenvolvimento, fabricação e entrega de produtos em quantidades substanciais e/ou
qualidade superior. a atividade de produção domina os modelos de negócio da manufatura.
21
aS aTIVIdadeS-CHaVe pOdeM
Ser CaTegOrIZadaS deSTa FOrMa:
produção
relacionam-se com novas soluções para problemas de clientes específicos. as operações de consultoria,
hospitais e outras organizações de prestação de serviço estão tipicamente dominadas por atividades de
resolução de problemas. Seus modelos de negócio pedem atividades como gerenciamento de conhecimento e
treinamento contínuo.
resolução
de problemas
Os modelos de negócios projetados com uma plataforma como recurso principal são dominados pelas atividades
Chave de plataforma ou rede. redes, plataformas de combinação, software e até mesmo marcas podem funcionar
como plataforma. O modelo do eBay exige que a empresa desenvolva e mantenha continuamente sua plataforma:
o site ebay.com. O modelo da Visa exige atividades relacionadas à plataforma do seu cartão de crédito para
comerciantes, clientes e bancos. O modelo da Microsoft exige o gerenciamento da interface entre outros
comerciantes de software, e sua plataforma de sistema operacional Windows. As Atividades -Chave da categoria
se relacionam com o gerenciamento de plataformas, fornecimento de serviços e a promoção das plataformas.
plataforma
rede
perguntas:
> Que atividades-Chave nossa proposta de Valor requer?
> Nossos Canais de distribuição? > relacionamento com Clientes?
> Fontes de receita?
 


	23. recursos
O componente recursos  principais descreve os recursos mais
importantes exigidos para fazer um Modelo de Negócios
funcionar.
Cada Modelo de Negócios requer recursos principais. eles
permitem que uma empresa crie e ofereça sua proposta de
Valor, alcance mercados, mantenha relacionamentos com
os Segmentos de Cliente e obtenha receita. diferentes
Recursos principais são necessários dependendo do Modelo
de Negócios. Um fabricante de microchip requer fábricas de
capital intensivo, enquanto um projetista de microchip se
concentra mais nos recursos humanos.
Os recursos principais podem ser físicos, financeiros,
intelectuais ou humanos. podem ser possuídos ou alugados
pela empresa ou adquiridos de parceiros-chave.
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O quarto passo de um modelo de negócio é entender o
funcionamento da operação. aqui se descreve as
atividades-chave do negócio, os recursos para executá-
las e parcerias do negócio.
COMO:
p
a
s
so4
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3
perguntas:
> Que recursos  principais nossa proposta de Valor requer?
> Nossos Canais de distribuição? > relacionamento com Clientes?
> Fontes de receita?
4
esta categoria inclui recursos físicos como fábricas, edifícios, veículos, máquinas, sistemas, pontos de venda e redes de
distribuição. Varejistas como o Wal-Mart e a amazon dependem de recursos físicos que, frequentemente, custam muito dinheiro. a
primeira possui uma enorme rede global de lojas e infraestrutura logística. Já a segunda tem uma extensa infraestrutura de TI,
estoques e logística.
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OS recursos principais podem
ser categorizados COMO:
Físico
recursos intelectuais, como marcas, conhecimentos particulares, patentes e registros, parcerias e banco de dados são
componentes cada vez mais importantes em um forte Modelo de Negócios. recursos intelectuais são difíceis de
desenvolver, mas quando criados com sucesso podem oferecer valor substancial. empresas como a Nike e a Sony
dependem de suas marcas como recurso principal. a Microsoft e a Sap dependem de softwares e de propriedade
intelectual que foi desenvolvida ao longo de muitos anos. a Qualcomm, desenvolvedora e fornecedora de placas para
dispositivos portáteis de banda larga, construiu seu Modelo de Negócios projetando microchips patenteados que
rendem taxas de licença substanciais para a empresa.
Intelectual
Toda empresa exige recursos humanos, por isso as pessoas são particularmente importantes em certos modelos de negócio. por
exemplo, recursos humanos são cruciais em indústrias criativas e de conhecimento. Uma empresa farmacêutica como a Novartis
depende deles: seu Modelo de Negócios está baseado em um exército de cientistas experientes e uma grande e hábil equipe de vendas.
Humano
alguns modelos de negócio exigem recursos e/ou garantias financeiras, como dinheiro e linhas de crédito ou opção de ações
para contratar funcionários cruciais. a ericsson, da área de telecomunicação, serve de exemplo de alavancagem de recurso
financeiro dentro de um Modelo de Negócios. ela pode optar por tomar emprestado fundos de bancos e mercados de capital e,
então, utilizar uma porção para financiar clientes, garantindo que venham até eles e não à concorrência.
Financeiro
 


	25. custos e despesas
A  estrutura de Custo descreve todos os custos
envolvidos na operação de um Modelo de Negócios.
Este componente descreve os custos mais
importantes envolvidos na operação de um Modelo
de Negócios específico.
Criar e oferecer valor, manter o Relacionamento
com Clientes e gerar receita incorrem em custos.
Tais custos podem ser calculados com relativa
facilidade depois de definidos os recursos
principais, atividades-chave e parcerias principais.
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a última etapa diz respeito à viabilidade do modelo. aqui
descrevem-se os custos, precificação, receita, fluxo de
caixa assim como os indicadores de desempenho financeiros.
QUanto:
p
a
s
so5
 


	26. 2
3
Quais são os  custos mais importantes
em nosso Modelo de Negócios?
3
25
Que recursos principais são mais caros?
Quais atividades-Chave são mais caras?
perguntas para definir
quais são os custos
1
Naturalmente, os custos devem ser minimizados em todos os modelos de
negócios. Mas as estruturas de Baixo Custo são mais importantes em alguns
Modelos de Negócios que em outros.
assim, pode ser útil distinguir entre duas grandes classes de estruturas de
Custo: direcionadas pelo custo e direcionadas pelo valor.
 


	27. receita
O componente Fontes  de receita representa o dinheiro
que uma empresa gera a partir de cada Segmento de
Clientes (os custos devem ser subtraídos da renda para
gerar o lucro).
Se o cliente é o coração de um Modelo de Negócios, o
componente Fontes de receita é a rede de artérias. Uma
empresa deve se perguntar: que valor cada Segmento de
Clientes está realmente disposto a pagar?
Um Modelo de Negócios pode envolver dois tipos
diferentes Fontes de receita:
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a última etapa diz respeito à viabilidade do modelo. aqui
descrevem-se os custos, precificação, receita, fluxo de
caixa assim como os indicadores de desempenho financeiros.
QUanto:
p
a
s
so5
Transações de renda resultantes de pagamento único.
renda recorrente, resultante do pagamento
constante advindo da entrega de uma proposta de
Valor aos cliente ou do suporte pós-compra.
 


	28. 2
5
3
4
5
Quais valores nossos  clientes estão
realmente dispostos a pagar?
27
perguntas para definir
a fonte de receita
1
pelo que eles pagam atualmente?
Como pagam?
Como prefeririam pagar?
O quanto cada Fonte de receita contribui
para o total da receita?
 


	29. a fonte de  receita mais amplamente conhecida é resultado da venda do direito de posse de um produto físico. a amazon vende livros,
discos, eletrônicos e muito mais. a Fiat vende automóveis, que compradores estão livres para dirigir, revender ou até mesmo
destruir.
28
maneiras de gerar
Fontes de receita
Venda de recursos
este é gerado pelo uso de um determinado serviço. Quanto mais o serviço é utilizado, mais o cliente paga. Um hotel cobra pelo
número de noites de uso dos quartos. Um serviço de entrega de encomendas cobra pela entrega de um pacote.
Taxa de uso
Gerada pela venda do acesso contínuo a um serviço. Uma academia vende aos seus membros assinaturas mensais ou anuais em troca
do acesso ao local de exercícios.
Taxa de assinatura
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