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Resumo

Diante de um cendrio competitivo, a forma como as empresas vém se estruturando tem
passado por mudangas. As organizagdes que possuem suas origens na criatividade tem
facilidade de adaptar-se ao mercado. Com isso, a economia criativa inovou na maneira de
apresentar os negocios, construindo modelos que auxiliam na qualidade dos produtos e
prestagdes de servicos. Assim, o referido artigo tem como objetivo aplicar a ferramenta
Bussines Model Canvas, proposto com Osterwalder e Pigneur (2011) para descrever e
visualizar de forma simples o funcionamento de uma empresa do segmento automotivo,
localizada na cidade de Arcoverde PE. A abordagem é classificada como descritiva-
qualitativa e exploratoria, pois se deu a partir de visitas técnicas, entrevistas e coletas de
dados. Em suma, percebeu-se que além dos resultados contribuirem para o ambito tedrico, o
desenvolvimento desse modelo foi fundamental para o nivelamento da conformidade dos

produtos e servigos ofertados pela empresa, considerando sua capacidade e contribuindo para

suas estratégias.
Palavras-Chave: (Economia criativa, modelo de negdcio, Canvas, setor automotivo)
1. Introducao

Diante da dindmica no ambiente de atuacdo das organizagdes, da competitividade e dos
desafios para a sua sustentacdo no mercado. Para que a organizacdes consigam se manterem
competitivas, precisam definir um modelo de negdcios adequado, tornando-se um elemento
chave. A forma como as empresas vém se estruturando tem mudado nos udltimos anos,
conforme Figueira et al. (2011) o termo modelos de negdcio tem ocupado um espaco maior

no vocabulario administrativo.
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Organizagdes que possuem suas origens na criatividade e que tém um potencial para geracao
de riquezas por meio da propriedade intelectual t€m a facilidade de adaptar-se constantemente
ao mercado e possuem a capacidade de gerenciar incertezas. Com isso, a economia criativa
estd construindo constantemente modelos de negdcio que possam auxiliar na qualidade dos

produtos e da prestacdo de servicos.

Nessa perspectiva, o seguinte artigo visa realizar uma revisao da literatura acerca dos termos
economia criativa, modelo de negdcio e descreve a ferramenta Business Model Canvas, com o
objetivo de compreender a colaboracdo da ferramenta para o processo de constru¢do de um
modelo de negdcio. Assim, o objetivo deste estudo é descrever a aplicacdo da ferramenta

Business Model Canvas em uma empresa do segmento automotivo.
2. Referencial tedrico
2.1. Economia criativa

As expressdes “industrias criativas” e “economia criativa” sdo relativamente recentes, pois
constituem produtos da “terceira revolugdo industrial” relacionados diretamente ao paradigma
de producdo da sociedade contemporanea baseada na era pods-industrial, pos-fordista, do
conhecimento, da informacdo e aprendizado (MIGUEZ, 2007). Novo ramo de estudo
denominado “economia criativa” ou “economia cultural” que tem como foco as atividades
baseadas no capital intelectual, que representa oportunidades para individuos, empresas,
regides e paises fomentarem a geracdo de riquezas, impulsionar o crescimento econdmico,

geracdo de empregos e desenvolvimento (COSTA e SOUZA-SANTOS, 2011).
De acordo com British:

Indudstrias que tém sua origem na criatividade, habilidade e talento individuais e que
tém um potencial para geracdo de empregos e riquezas por meio da geragdo e
exploracdo da propriedade intelectual. Isto inclui propaganda, arquitetura, o0 mercado
de artes e antiguidades, artesanatos, design, design de moda, filme e video, software
de lazer interativo, musica, artes cénicas, publicacdes, software e jogos de

computador, televisdo e rddio ( 2005, p.15).

Conforme Melito (2006), a criatividade pode ser definida como geracdo de ideias originais de
alguém que tenha a capacidade de criar e inventar, buscando uma nova forma de vencer
obstdculos ou aproveitar uma oportunidade de mercado. Para Gardner (2003) a criatividade é

imaterial, subjetiva e intangivel, ao capital ndo interessa qualquer criatividade, mas apenas
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aquela considerada, no contexto socioecondmico, capaz de resolver problemas relevantes ou

criar o novo.

Conforme Dario e Carvalho (2013), atualmente é apontado que tanto a economia, como a
globalizacdo, o uso do digital, o destaque do trabalho imaterial, o crescimento da propriedade
intelectual e as mudancgas no consumo, t€ém gerado significativas modificacdes no papel da
cultura e da inovacao nas atividades de producao. Para Pires e Albagli (2012), o uso do capital
intelectual pelas organizagdes criativas, tornasse uma caracteristica vital. As transformacoes
ocorridas com o surgimento dessa nova identidade nas organizacOes excede as relacdes de

trabalho, mas compreendem o modo como o individuo € identificado por essas organizacoes.

No Brasil, essa expressao foi traduzida literalmente para inddstrias criativas, o que ndo nos
leva ao mesmo entendimento Ministério da Cultura (2012) do termo original. Além dos
conceitos que ndo ficam tdo claros ao serem aplicados diretamente, algumas reformulacdes

s30 necessdrias por se tratarem de economias diferentes.
2.2. Modelos de negocios

O termo modelo de negdcio € um fendmeno relativamente recente, segundo Orofino (2011), o
vocabulo comecou a ganhar evidencia a partir de década de 90 com o advento da internet € o
surgimento das empresas pontocom. O modelo de negdcios, € a possibilidade de visualizar a
descricdo do negdcio, das partes que o compdem, de forma que a ideia sobre o negdcio seja

compreendida por quem 1€ da forma como pretendia o dono do modelo (SEBRAE, 2017).

Os modelos de negdcios contribuem para o desempenho favoravel ou ndo de uma empresa,
destacar-se-4 o fator estrutura, componente de tal modelo para detectar as alteracOes
verificadas antes e depois da implantacdo de novos modelos de negdcios em empresas que 0s

alteraram significativamente (OLIVEIRA, 2015).
Para Chesbrough (2006) o modelo de negdcio tem duas fun¢des importantes:
1- Criar valor e capturar parte deste valor criado;

2- Reduzir riscos e avaliar a implantagdo de novas tecnologias, utilizando-se de marcas
alternativas, ou por meio da criacio de uma empresa para desenvolvimento das

oportunidades criadas na matriz.
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Entdo, o modelo de negdcio caracteriza-se como uma representacdo abstrata dos elementos-
chave de um empreendimento. O modelo de negdcio € um esquema que guiard a empresa na
definicdio e implementacdo da estratégia, por meio das estruturas, processos e sistemas

organizacionais. (OSTERWALDER e PIGNEUR, 2011).
2.3. Business Model Canvas

Se existe uma ideia ou a necessidade de ampliar, mudar e inovar em um negdcio j existente é
hora de colocar em prética a criacdo do Modelo de Negécios (SEBRAE, 2017). O business
model canvas consiste em uma ferramenta muito util, facil e pratica de usar, uma vez que,
apresenta toda a légica do negocio ao mesmo tempo, promovendo a compreensao, o didlogo,
criatividade e andlise (OSTERWALDER e PIGNEUR, 2011). Com o canvas € possivel
alinhar e ilustrar as ideias, o que garante que uma melhor compreensido entre todos os
integrantes da equipe de modelagem de negdcio sobre o cendrio atual e futuro da empresa

(OROFINO, 2011). Representada na Figura 1:

Figura 1: Representacdo dos nove blocos do modelo de negdécio.

Relacionamentos

Atividades Chave com o Cliente

Parcerias Sggmentos- de
Chave clientes
Propostas
Recursos de Valor
Chave
4
Canais
Estrutura
\ Fontes
de Custo ! | de Renda

Fonte: Osterwalder e Pigneur (2011, p.18-19)

O canvas é uma ferramenta para criacdo de Modelo de Negdcios, que reune nove blocos que
compdem um negdcio, agrupados em quatro questdes que precisam ser respondidas

(SEBRAE, 2017), a seguir:
1. Vou fazer o que? Essa resposta serd a sua Proposta de Valor.

2. Para quem vou fazer? Aqui, estdo incluidos trés blocos: segmento de cliente; canais e

relacionamento com clientes.
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3. Como vou fazer? Descubra quais sdo os recursos principais; as atividades e os parceiros

principais.

4. Quanto? Avalie quais e como serdo obtidas as receitas e qual serd a estrutura de custos para

viabilizar o negécio.

O propdsito € ajudar na organizacdo das ideias, descobrir que cada bloco estd relacionado aos
demais e permitir que vocé ajuste o seu modelo quantas vezes for necessdrio, até conseguir

perceber o negdcio como um todo. Na Figura 2, abaixo:

Figura 2: Ferramenta Business Model Canvas

— = = —

Fonte: Osterwalder e Pigneur (2011b, p.44)

A maneira como estes elementos estdo dispostos permite que o Canvas seja dividido em duas
partes, um lado emocional (esquerdo), abordando questdes relacionadas a relacionamento e
interag¢do entre os atores; € um lado légico/racional (direita), cujo foco estd na eficiéncia do
processo. A proposi¢do de valor estd no centro, representando a razdo para qual cada lado de

desenvolve (OSTERWALDER e PIGNEUR, 2011b).

Conforme Carrasco et al. (2016) uma grande vantagem da utilizacdo do modelo Canvas é que

ele devera ser apresentado, de modo simples a diversos outros atores que participardo, direta
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ou indiretamente, do empreendimento, tais como especialistas, clientes em potencial, pessoas

deformacao e interesse diversos, entre outros.

Os nove blocos bésicos que compdem do modelo de negécio de Osterwalder e Pigneur
(2011a) estdo inclusos dentro de quatro macro dreas: clientes (proposicao de valor), oferta de
valor (segmento de clientes, canais e relacionamento), infraestrutura (recursos principais,
atividades-chave e principais parcerias) e viabilidade financeira (estrutura de custos e fontes

de receita). A Figura 3 apresenta maiores detalhes os nove componentes deste modelo.

Figura 3- Os nove blocos do modelo de negdcio e suas caracteristicas
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Bloco de construciao

Descricao

Perguntas que norteiam o processo de
desenvolvimento

Proposicio de valor

Conjunto de produtos e servigos
que criam valor para um
segmento de cliente especifico.

Que valor entregamos ao cliente?

Qual problema estamos ajudando a resolver?
Que necessidades estamos satisfazendo?
Que conjunto de produtos e servicos estamos
oferecendo para cada segmento de cliente?

Segmentos de cliente

Sdo os diferentes grupos de
pessoas a quer uma
organizagao deseja oferecer algo
de valor.

Para quem estamos criando valor?
Quem sA0 nossos consumidores mais
importantes?

Canais

Sdo os meios empregados pela
organizacdo para manfer contato
com os clientes.

Atraves de quais canais n0ssos segmentos de
cliente querem ser contatados?

Como os alcangamos agora?

Como nossos canais se integram?

Qual funciona melhor?

Quais apresentam melhor custo-beneficio?
Como estdo integrado a rotina dos clientes?

Relacionamento com
clientes

Descreve o tipo de
relacionamento que a
organizacao estabelece enn‘e|
com seus clientes.

Que tipo de relacionamento cada um dos nossos
segmentos de cliente espera que estabelecamos

com eles?

Quais ja estabelecemos?

Qual o custo de cada um?

Como se infegram ao restante do nosso modelo

de negocio?

Recursos principais

Descreve a organizacio das
atividades e recursos que sdo
necessarios para criar valor para
0s clientes.

Que recursos principais nossa proposta de valor
requer?

Nossos canais de distribuigdo?

Relacionamento com o cliente?

Fontes de receita?

Atividades-chave

Habilidades em realizar as agdes
necessarias mais importantes
para criar valor para os clientes.

Que atividades-chave nossa proposta de valor
requer?

Nossos canais de distribuicdo?
Relacionamento com o cliente?

Fontes de receita?

Parcerias principais

Principais rede de fornecedores
€ 0s parceiros que fazem o
modelo de negocio funcionar.

Quem sA0 nossos principais parceiros?

Quem sdo nossos fornecedores principais?

Que recursos principais estamos adquirindo dos
parceiros?

Que atividades-chave os parceiros executam?

E a descricdo de todos os custos

Quais sdo os custos mais importantes em nosso

de receita

através de cada segmento de
cliente.

Estrutura o e modelo de negocio?

envolvidos na operaciio do Bl e . i
de custo i Que recursos principais sao mais caros?

modelo de negocio, s s : 5

i Quais atividades-chave sdo mais caras?
Quais valores nossos clientes estio realmente
; dispostos a pagar?
Descreve a marneira como a
st i Pelo que eles pagam atualmente?

Fontes organizacdo ganha dinheiro =

Como pagam?

Como prefeririam pagar?

O quanto cada fonte de receifa confribui para o
total da receita?

Fonte: Osterwalder (2004, p. 43)

Portanto, para Carrasco et al. (2016) uma grande vantagem da utilizacdo do modelo Canvas é
que ele devera ser apresentado, de modo simples a diversos outros atores que participardo,
direta ou indiretamente, do empreendimento, tais como especialistas, clientes em potencial,

pessoas deformacdo e interesse diversos, entre outros.
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3. Metodologia

A presente pesquisa foi realizada no més de janeiro de 2017. Seu intuito foi evidenciar a
estrutura do modelo de negécio de uma concessiondria de veiculos, localizada na cidade de
Arcoverde-PE. Para que os objetivos da pesquisa fossem atingidos realizou-se uma andlise
qualitativa de natureza exploratéria a partir de visitas técnicas, entrevistas e coletas de dados.
Foram entrevistados a gerente e os s6cios da empresa com a finalidade de montar um quadro
através da ferramenta Business Model Canvas que facilitasse a visualizacdo do negécio, que
se baseou para a coleta de dados em um questiondrio (ANEXO A) proposto por Osterwalder e
Pigneur (2011). Além de aplicar e descrever a ferramenta Business Model Canvas o estudo
auxiliou no nivelamento da conformidade dos produtos e servigos ofertados pela empresa,

considerando sua capacidade e contribuindo para suas estratégias.

4. Resultados
4.1 Caracterizacao da empresa

A empresa Ivel objeto de estudo situa-se na cidade de Arcoverde, Pernambuco. Fundada por
volta de 1969, é uma das pioneiras na sua drea de atuacdo que € o segmento automotivo
(concessiondria). A sua estratégia de diferenciacdo em relagdo a concorréncia € a valoriza¢io
da qualidade tanto em seus produtos como em seus servicos, além da flexibilidade nas
transacdes com os clientes. Atualmente conta com 42 (quarenta e dois) funciondrios dispostos

nos setores internos que atendem a cidade de Arcoverde e municipios vizinhos. A Figura 4 a

seguir, exibe a fachada da organizacao:

Figura 4 - Fachada FIAT Ivel
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Fonte: Autores (2017)

Por apresentar atributos de diferenciacdo, como por exemplo, além das vendas de bens
oferecerem servicos, a empresa conta como destaque o setor de funilaria. Sendo este servigco o

motivo de vérias indicacdes. A Figura 5 exibe o setor de funilaria e pintura:

Figura 5- Funilaria e pintura

Fonte: Autores (2017)
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4.2 Segmento de clientes

Em relacdo a segmentacido do mercado consumidor, o publico alvo da empresa € tanto pessoas
fisicas como juridicas que possuem poder de compra e necessidades especificas. Geralmente
sdo aquelas pessoas que entendem, gostam de veiculos e que por estar sempre se atualizando
no assunto buscam por qualidade, conforto e modernidade. Existem também aqueles clientes
que ja possuem um veiculo, mas buscam por servicos de qualidade como a compra de pecas e

acessorios genul’nos, manutenc¢ao, entre outros.

N3ao hd um segmento de clientes mais ou menos importante, a empresa oferece condi¢oes
especiais de compra para determinados clientes como, por exemplo, frotistas, taxistas e
produtores rurais. Além disso, por ser uma empresa que atua hd muitos anos no mercado
também conta com uma hierarquia familiar de compra, onde o filho compra seu primeiro

carro, porque o pai ja comprou e assim por diante.
4.3 Proposta de valor

Segundo Keegan & Green (2000, p.4) “qualquer empresa do mundo para superar os
concorrentes precisa criar valor visivel para os consumidores”. Sdo esses valores que
influenciardo o processo da tomada de decisao da compra daqueles clientes com a necessidade
de ter um veiculo e que buscam qualidade, modernidade na tecnologia, design atual, preco e
um bom atendimento. Com isso, a proposta de valor que a concessiondria apresenta aos seus
clientes estd nos atributos de diferenciacdo dos produtos e na qualidade dos servicos

ofertados, portanto € de cardcter qualitativo.
4.4 Canais

Atualmente os clientes sdo alcancados e tem acesso a concessiondria por meio de indicagdes,
alguns clientes sdo conhecidos, amigos ou até mesmo parentes. Isto ocorre, pois, como a
empresa atua ha cera de 48 (quarenta e oito) anos acompanhou vdrias geracoes de familias.
Outro meio que vem ganhando seu espago € seu site oficial, por ser bem estruturado e
dindmico € uma forma eficaz de ampliar o contato e a aproximacdo com o cliente. Ainda
dentro desse contexto tecnoldgico a empresa possui paginas em redes sociais que juntamente

com as divulgacdes em feiras e meios de comunicacOes locais sdo responsdveis pela

propaganda da empresa.

4.5 Relacionamento com clientes
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A empresa aposta nesse segmento como sendo seu ponto forte e por isso busca oferecer um
atendimento de qualidade e personalizado para seus clientes, com flexibilidade em horérios e
profissionais capacitados para um melhor atendimento. A troca de informacdes entre
funcionarios e clientes € direta, por telefone, e-mail entre outros meios de comunicagdo. Essa
aproximacdo cria uma relacdo de confianca e muitas vezes torna-se mais relevante para a
tomada de decisdo da compra que o proprio preco. A empresa acredita que esses lacos

estabelecidos € o que fortalece indicag¢des futuras.

Deste modo, a mesma possui uma organizacdo interna eficiente, com contratos formais e
documentos devidamente arquivados sempre visando manter o relacionamento com o cliente.
Por fim, como estratégia de diferenciacdo perante a concorréncia a empresa conta com 0
servico de pré-venda que € responsdvel por conquistar o cliente e o de pos-venda responsavel

por fidelizar os clientes e manter um bom relacionamento.
4.6 Fontes de receita

Os recursos financeiros sdo provenientes dos pagamentos realizados pelas vendas dos
produtos (veiculos e pecas) e servigos (manutencdo) ofertados pela empresa. O faturamento
maior dentro da organizacdo resulta das vendas dos veiculos que € em média 63%, seguido
pela venda das pecas que correspondem a 25% e os servicos representam 12% do faturamento
geral. Por fim, acredita-se que os clientes enxergam valor e pagam pelos servigos de
atendimento diferenciado, além da confianca na qualidade dos produtos por serem todos
genuinos. A empresa procura facilitar a forma de pagamento para os clientes, através de

acordos que se ajuste a cada segmento. Com isso, consegue manter seu desempenho.
4.7 Recursos principais

Os recursos principais para a execucdo das atividades estabelecidos pela empresa foram:
recursos financeiros, humanos e fisicos. O recurso financeiro € necessdrio para os
investimentos nas compras de produtos de qualidade, nos treinamentos oferecidos aos
funciondrios, nas participacoes e divulgacdes em eventos, dentre outros. Os recursos humanos
também foram muito cogitados visto que por oferecer também servigos, tem a necessidade de
uma mao-de-obra qualificada e bem estruturada para atender as demandas dos clientes. Por
fim, os recursos fisicos sdo as instalacdes e os maquindrios utilizados nos servigos de

manutencdo como a funilaria, por exemplo.
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4.8 Atividades chaves

Em relacdo aos produtos e servigos o valor oferecido aos clientes € a alta qualidade. Assim, as
principais atividades para o bom desempenho da empresa sdo: o atendimento flexivel aos
clientes com funciondrios capacitados para esse relacionamento, os servicos de manutencao
que também contam com colaboradores bem treinados para a execu¢do de suas funcdes e por
ultimo e ndo menos importante as atividades administrativas responsdveis pelo gerenciamento
interno dos processos, garantindo a execucdo de todas as atividades e como consequéncia uma

vantagem competitiva.
4.9 Parcerias principais

Umas das principais aliangas para o bom desempenho da empresa sdo os fornecedores, neste
caso representado pela propria montadora FIAT, que além de oferecer produtos atua como
uma fonte de conhecimento e informacgdes. Os principais parceiros da empresa sdo a Mopar
que € uma organizacdo responsavel pela fabricacdo de pecas e servicos dentro da FCA (Fiat
Chrysler Automobiles) e a Acumuladora Moura S.A, popularmente conhecida como Baterias
Moura que fornece acumuladores elétricos para o segmento automotivo. Os parceiros
terceirizados também sdo muito importantes dentro da organizacdo por reduzir custos e
manter a empresa em seu foco, que € o caso da empresa Reciclar — Gerenciamento de residuos

atuante na coleta adequada das pecas garantindo o desenvolvimento da empresa.
4.10 Estrutura de custos

Para a empresa os custos mais relevantes para seu negdocio sdo os relacionados aos recursos
humanos, uma vez que uma das suas propostas de valor consiste em servi¢os e atendimentos
de qualidade. Assim, a qualificacdo da mao-de-obra através de treinamentos regulares para as
mais diversas atribui¢des € uma das atividades mais caras para organiza¢cdo. O cumprimento
da garantia dos direitos trabalhistas também custa caro e por fim a manuten¢cdo da parte
ferramental que varia desde os equipamentos utilizados na prestacdo de servigos até o
fardamento adequado a cada fungdo. A Figura 6 a seguir, exibe o quadro do modelo de

negocios Canvas:

Figura 6- Bussines Model Canvas: IVEL
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| Par have Atividades Chave Proposta de Valar | Relac3o com o Cliente | ses d ado
Reciclar: Gerenciamento de Servigos de manutencao; Qualidade nos servicos Comunicagao direts; Pessoas jurldicas: Empresas
residuos Atividades administrativas Flexibilidade; Contratos formais revendedoras
Arributos de diferenciagéa dos
Acumuladora Moura 5.A Atendimento especializado produtos Atendimento personalizade; Pessoas fisicas: Frotistas;
Servicos de pré e pos venda Produtores rurais; Taxistas
Mapar
Montadora FIAT | Recursos Chave | Canais
Recursos humanos; Instalagoes Divulgacdes em feiras; Meios de
comunicactes locais
Magquinario; Fornecedores
Indicactes; Site oficial; Paginas
em redes sociais
| Estrutura de Custos | Fontes de Renda
Manutencao ferramental Direitos trabalhistas Servicos de manutencao Vendas de pecas
Treinamentos regulares Vendas de veiculos

Fonte: Autores (2017)

A partir das informacgdes fornecidas pela empresa foi possivel montar o quadro do modelo de
negocio Canvas, que permitiu visualizar e descrever o funcionamento da empresa de maneira

simples.
5. Consideracoes finais

Com base na bibliografia apresentada no referido artigo, foi possivel perceber a importancia
do desenvolvimento de um modelo de negdcio para o nivelamento da conformidade dos
produtos ou servigos ofertados ao seu publico alvo, considerando a capacidade da empresa. O
seu desenvolvimento € exclusivo, uma vez que cada uma encontrard suas proprias limita¢des
e obstaculos a partir do seu contexto. Assim, a criagdo desse modelo permitiu a visualizagdo e
a compreensdo da correlacdo de todas as areas da empresa por todos os envolvidos no

negocio.

O modelo Canvas permitiu que a empresa visualizasse de forma bastante simplificada a
descricdo e o funcionamento do seu negdcio, possibilitando a identificacdo de possiveis falhas
no processo de producio e na comunicagdo entre as areas. Ou seja, funciona como um guia

para a empresa contribuindo para otimizacao de suas estratégias.

Sabe-se que ainda € um desafio para as organizacdes conciliar o valor diferenciado oferecido

a seus clientes com a obtencdo de lucros, com isso essa ferramenta surge como uma nova
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maneira de enxergar o negdcio auxiliando e acompanhando as variagdes do mercado pela sua

forma flexivel de adaptacgdo.

Deste modo, o estudo de caso apresentado neste artigo expos de uma maneira pritica como €
o funcionamento da ferramenta Business Model Canvas contribuindo assim para difundi-la no
ambito tedrico, uma vez que assunto ainda € pouco explorado dentro a drea da economia
criativa. Para a empresa a contribuicdo da ferramenta foi positiva, uma vez que prop0s uma
nova percepcao de negdcio, passando a vé-la como um todo e como se relaciona suas diversas

areas impactando diretamente no seu desempenho.
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ANEXO A

1. Segmento de Clientes:
— Para quem sua empresa estd criando valor?
— Quem sdo seus consumidores mais importantes?

2. Proposta de valor:

— Que valor a sua empresa entrega ao cliente?
— Qual problema vocés estdo ajudando a resolver?
— Que necessidades vocés estio satisfazendo?

— Que conjunto de produtos e servi¢os sua empresa estd oferecendo para cada

segmento de clientes?
3. Canais:
— Através de quais canais seus segmentos de clientes querem ser contatados?
— Como os alcangardo agora?
— Como seus canais se integram?
— Qual funciona melhor?
— Quais apresentam melhor custo beneficio?
— Como estdo integrados a rotina dos clientes?
4. Relacionamento com clientes:

— Que tipo de relacionamento cada um dos seus segmentos de clientes espera que

estabelecam com eles?
— Quais voces ja estabelecem?
— Qual o custo de cada um?

— Como se integram ao restante do nosso modelo de negdcio?
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5. Fontes de receitas:

— Quais valores seus clientes estao realmente dispostos a pagar?
— Pelo que eles pagaram atualmente? Como pagaram?

— Como prefeririam pagar? O quanto cada fonte de receita contribui para o total

da receita?

6. Recursos principais:

— Que recursos principais sua proposta de valor requer?
— Seus canais de distribui¢cao?

— Relacionamento com o cliente?

— Fontes de receita?

7. Atividades-chave:

— Que atividades-chave sua proposta de valor requer?
— Seus canais de distribui¢do?

— Relacionamento com o cliente?

— Fontes de receita?

8. Parcerias principais:

— Quem sdo seus principais parceiros?

— Quem sdo seus fornecedores principais?

— Que recursos principais voces estdo adquirindo dos parceiros?
— Que atividades-chave os parceiros executam?

9. Estrutura de custo:

— Quais sdo os custos mais importantes em seu modelo de negdcio?
— Que recursos principais sao mais caros?

— Quais atividades-chave sdo mais caras?
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