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RESUMO

O mundo dos negdcios evoluiu de tal forma que novas tendéncias e formas de gerenciar a
estratégia de uma empresa evoluiram em conjunto, surgindo uma gama de novas ferramentas
e modelos de negocio. Para tanto, o presente estudo procurou construir e validar o Modelo
Canvas de Negocios da Computador & Cia, empresa de informdtica da cidade de Jodo Pessoa,
seguindo a metodologia proposta por Osterwalder e Pigneur (2011), buscando dissemina-la
para contribuir também com a reducao do indice de mortalidade de empresas brasileiras. A
pesquisa foi de natureza aplicada, com abordagem qualitativa, utilizando o método de
pesquisa-agdo. A coleta dos dados foi realizada com observagdo participante, analise
documental e workshops, enquanto a analise dos dados foi feita através da Analise de
Contetido. Com os resultados alcangados observou-se que o modelo de negdcios elaborado ¢
viavel e constituiu uma boa oportunidade para penetragdo no mercado de Sistemas de Gestao
Empresarial, principalmente devido a comercializacdo conjunta do sistema, suporte e
assisténcia técnica; relacionamento com os clientes; preco baixo e parcerias com contadores ¢
SEBRAE Tec. Porém o modelo possui o fator preocupante que ¢ a dependéncia de um tnico

fornecedor do sistema por parte da Computador & Cia.

PALAVRAS-CHAVE: Modelo Canvas de Negocios. Empreendedorismo. Sistema de Gestao

Empresarial.
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CAPITULO I - A Organizacio

1.1 Identificacio do Estagiario e da Organizacgio
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Henrique Meira do Vale Arnaud, inscrito no Curso Superior de Tecnologia em
Negocios Imobilidrios sob a matricula n® 2010.2.46.0315 no Instituto Federal de Educacgao,
Ciéncia e Tecnologia da Paraiba - IFPB, Campus Jodo Pessoa, desenvolveu atividades
profissionais sob a relagao de trabalho de Estagio Supervisionado Obrigatério na organizagao
Computador & Cia, inscrita no CNPJ sob o numero 00.285.835/0001-35, com sede no
enderego Av. Rio Grande do Sul, 1509, Bairro dos Estados. A sua atividade fim ¢ a
assisténcia técnica e comercio de equipamentos de informatica e periféricos, tem como

responsavel Marcelo Campello Paranhos Ferreira.

1.2 Historico da Empresa

A Computador & Cia foi fundada em 10 de Novembro de 1994. Inicialmente
tratava-se de uma empresa prestadora de servigos técnicos, desenvolvendo e aprimorando
sistemas  aplicativos. Rapidamente, combinando oportunidade mercadologica ¢
empreendedorismo, a empresa passou a comercializar equipamentos de informatica e
periféricos. Em pouco tempo, tornou a Computador & Cia popular no mercado pessoense. A
empresa foi a primeira a comercializar cartuchos remanufaturados para impressoras a jato de
tinta, fato este que lhe atribui quase uma década de experiéncia em reciclagem.

Em Marco de 2004 a Computador & Cia recebeu o prémio Revelacdo Empresarial
Categoria Comércio/Paraiba, oferecido pelo Programa Paraibano de Qualidade (PPQ) em
parceria com o Sebrae/PB e em 2005 recebeu em Brasilia (DF) o Prémio de Competitividade
para micro e pequenas empresas da rede de cooperagao Brasil +, promovido pelo Governo
Federal e Movimento Brasil Competitivo (MBC) e entregue as empresas que mais se
destacaram no Brasil em 2003.

Em 2006 possuia lojas no centro da cidade da capital e no Bairro dos Estados,
consolidando-se como uma das empresas pessoenses do ramo mais presentes € acessiveis ao
publico. Dessa forma a empresa por quatro anos consecutivos (2003, 2004, 2005 e 2006),
figurou entre as quatro primeiras do prémio Top of Mind.

Porém, com o aumento da visibilidade do negdcio surgiram muitos concorrentes,
que fizeram com que a empresa comecasse a passar por um momento dificil. Um dos
principais fatores foi o aumento significativo das vendas via Internet, onde os pregos eram
significativamente mais baixos. Outro fator foram as novas empresas que vendiam os mesmos

produtos, o que terminou diminuindo a clientela da Computador & Cia. Por ndo possuir
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competitividade a empresa terminou tendo prejuizos culminando no fechamento da loja do
Centro.

Atualmente a Computador & Cia conta com a loja do Bairro dos Estados, onde
continua comercializando equipamentos de informéatica e seus periféricos, bem como
assisténcia técnica e venda de sistemas de gerenciamento empresarial, porém a tendéncia
planejada ¢ de concentrar os esfor¢os na comercializagdo dos sistemas e assisténcia técnica,

deixando cada vez mais de lado os equipamentos de informatica e seus periféricos.

1.3 Organograma Geral da Organizac¢iao

Organograma ¢ o instrumento usado para configurar e estabelecer a estrutura
formal de uma empresa ou de uma de suas partes em um determinado momento; ¢ uma forma
estatica de configurar a empresa ou uma de suas partes (ALVAREZ, 2010).

A Computador & Cia possui um quadro bem reduzido de colaboradores. Sendo
um Diretor, um Assessor Administrativo, um Supervisor de Vendas, dois Vendedores, um
Supervisor Técnico e trés Assistentes Técnicos. Como se pode notar na Figura 1, no topo do
organograma esta o Diretor que desempenha varias funcdes, desde a elaboragdo da estratégia
e acompanhamento financeiro, a negociagdo e apoio técnico aos clientes. Logo abaixo existe o
orgdo staff representado pelo Assessor Administrativo, que tem a fungdo de assessorar o
Diretor, bem como todos os outros cargos da empresa, garantindo que a estratégia seja
cumprida e criando ferramentas de acompanhamento e melhoria continua para a organizagao.

Em seguida podem-se identificar os Supervisores de Vendas e Técnico. O
Supervisor de Vendas ¢ responsavel pelo acompanhamento, auxilio e resultados dos
vendedores, além disso deve atender clientes, realizar vendas e fazer o controle financeiro. A
principal diferenca entre o vendedor e o supervisor estd na utilizacdo do Sistema de
Gerenciamento da empresa, onde o supervisor tem acesso e pode gerar relatorios financeiros e
de resultados, que devem ser apresentados ao Diretor.

O Supervisor Técnico € responsavel pelos resultados, auxilio e acompanhamento
dos Assistentes Técnicos. Atualmente o supervisor estd responsavel também pelo atendimento
dos clientes que chegam a loja com seus equipamentos defeituosos, visto que esta faltando um
responsavel pelo atendimento técnico. Da mesma forma que o Supervisor de Vendas, o
Supervisor Técnico pode gerar relatorios referentes aos resultados alcangados pelo setor, que

deve ser apresentado ao Diretor.
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Figura 1- Organograma
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2014

1.4 Setor Econdmico de Atuacio e Segmento de Mercado

A economia de um pais divide-se em trés setores: primario, secundario e terciario,
que sdo caracterizados de acordo com os produtos produzidos, modos de produgao e recursos
utilizados para confeccdo e desenvolvimento dos produtos.

O setor primario esta diretamente relacionado com a producgdo através da exploragao
de recursos naturais. Sao exemplos de atividades do setor primdrio: a mineracdo, agricultura,
pecuaria, pesca, etc. No setor secundario encontra-se a indudstria, que tem como caracteristica
a transformar as matérias-primas produzidas pelo setor primario em bens de consumo, como:
roupas, automaveis, alimentos industrializados, etc. O setor tercidrio estd relacionado com os
servicos. Podemos citar como atividades desse setor: o comércio, educagdo, saude, servigos
de informatica, turismo, entre outros.

Para Kotler e Keller (2006), segmento de mercado consiste em um grande grupo
de consumidores que possuem as mesmas preferéncias.

Visto isso, a Computador & Cia estd inserida no Setor Terciario da economia,
pois a mesma atua como prestadora de servigos, através do suporte ou manutengdo aos
Sistemas de Gestao das empresas clientes e prestando assisténcia técnica de equipamentos de
informdtica. Atua também no comercio varejista de equipamentos de informadtica e seus
periféricos e venda de Sistemas de Gestdo Empresarial. Quando tomamos como base o
comércio dos Sistemas de Gestdo Empresarial a Computador & Cia visa atender as

necessidades principalmente de micro e pequenas empresas no que diz respeito ao controle e
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gestao organizacional. J4 em relacdo a assisténcia técnica e os equipamentos de informatica a
empresa pretende atingir ao publico doméstico com necessidades bésicas para realizacdo de

atividades rotineiras.

1.5 Descri¢ao da Concorréncia

Para Kotler e Keller (2006, p.340), “concorrentes sao empresas que atendem as
mesmas necessidades dos clientes”.

A concorréncia pode acontecer de diferentes formas, sendo elas: Concorréncia de
Marca, quando duas empresas lidam com produtos similares, sendo assim concorrentes
diretos. Produtos substitutos, quando os produtos competem entre si para satisfazer as
necessidades dos clientes. E os Produtos Gerais, onde todas as empresas concorrem entre si
disputando a escolha de compra do publico (LAS CASAS, 2010).

Nota-se claramente que ha um choque de defini¢des entre os autores, visto que
enquanto um afirma que concorrentes sao empresas que atendem a mesma necessidade de um
cliente, o outro ressalta que a concorréncia pode ser diferenciada além de produtos que
competem para satisfazer uma necessidade, por produtos semelhantes e de produtos gerais.

Do ponto de vista da venda de Sistemas de Gestao Empresarial a empresa enfrenta
uma vasta gama de concorrentes, sendo os principais: Softcom, que detém a maior
participagdo de mercado em Jodo Pessoa, Cupom Fiscal e Impressao Fiscal.

Os principais concorrentes referentes a Assisténcia Técnica e venda de
equipamentos de informatica sdo: Cupom Fiscal e Qualitec. Disputando mercado ainda com:

Info Midia, Laboratério das Impressoras, Hitech, e A informaética.

1.6 Organizacio e Principais Fornecedores

Para Dias (2010), fornecedor ¢ toda empresa interessada em suprir as
necessidades de matéria-prima, servicos € mao-de-obra de outras empresas.

Os principais fornecedores da Computador & Cia estdo divididos entre
equipamentos de informatica e Sistemas de Gestdo Empresarial. Os principais fornecedores
de equipamentos de informatica sdo: Nagem, GM importa¢do, N3 Computadores, Multilaser,
Port Informatica, e Print Mais (principal fornecedor de tinta para cartuchos). O Sistema
Gerencial ¢ terceirizado e tem como tUnico fornecedor a DigiSat, empresa de tecnologia

situada em Concordia, Santa Catarina.
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1.7 Relacionamento organizac¢ao-clientes

Os clientes internos sao todos os colaboradores desde o Assessor Administrativo
ao Vendedor e Assistente técnico. O relacionamento interno € informal, o Diretor se comunica
com todos, ndo ha uma ferramenta padrdo para comunicacdo, apenas o e-mail, onde 0 mesmo
ndo ¢ utilizado diariamente. Apds Pesquisa de Clima Organizacional, todos os colaboradores
internos afirmaram buscar informacdes com outros colegas de trabalho e mais da metade
concordam que a comunicagdo na empresa, raramente ¢ transparente.

Para relacionamento com os clientes externos, ao efetuar a compra ¢ feito um
cadastro do mesmo no sistema, dessa forma a empresa possui informagdes necessarias para se
relacionar-se com os mesmos, porém este relacionamento acaba no final da compra, apos isso
ndo ha nenhum outro meio de relacionamento. O relacionamento com os clientes do Sistema
de Gestao Empresarial ¢ feito a maior parte do tempo através do telefone, onde ligam para

tirar diividas sobre o produto, sendo feito também o acesso remoto por computador.

1.8 Procedimentos Administrativos e suas Divisoes

A Computador & Cia tem a seguinte estrutura administrativa: o Diretor e Assessor
Administrativo compdem o nivel estratégico da organizagdo, sendo os principais responsaveis
pelo planejamento, controle e verificagdo da estratégia, bem como os principais tomadores de
decisdo da empresa. O proximo nivel € representado pelos Supervisores de Vendas e Técnico,
que desempenham o nivel tatico, sendo os primeiros responsaveis pela implantagdo das acdes
e alcance dos resultados estabelecidos do nivel estratégico. Ja o nivel operacional ¢ composto
pelos Vendedores e Assistentes Técnicos, desempenhando as atividades estabelecidas pelos

seus respectivos supervisores.

1.8.1 Area de Recursos Humanos

O setor ndo possui nenhum colaborador especialista, ficando a cargo do Diretor
realizar as atividades referentes a essa area. Para Ribeiro (2005), a area de Recursos Humanos
tem como objetivo principal administrar as relagdes da organizagdo com as pessoas que a
compde, consideradas, hoje em dia, parcerias do negdcio, € ndo mais meros recursos

empresariais.
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J4

Recrutamento e Selecdo: o recrutamento ¢ feito através de empresas
especializadas, onde possuem um banco de dados, quando ha necessidade de contratacdo o
diretor define as competéncias necessarias e a empresa envia os candidatos com o perfil. A
selecdo ¢ feita através de uma entrevista sem roteiro estabelecido, apenas através de uma
conversa informal. Apds entrevista o candidato selecionado passa por um periodo de um més
de experiéncia na empresa e ¢ contratado.

Treinamento ¢ Desenvolvimento: ao entrar na empresa o colaborador recebe um
treinamento com instrugdes do setor em que esta inserido, além disso ¢ passado um manual de
procedimentos. Segundo os colaboradores, através da Pesquisa de Clima Organizacional
aplicada, 80% acredita que a frequéncia de treinamento ¢ inadequada as necessidades da
empresa.

Medicina e seguranca no trabalho: No processo de admissdo e demissdo o0s
funcionarios fazem exames médicos. Nao existe uma metodologia para seguranca no trabalho.

Cargos, salarios e beneficios: A empresa ndo possui um plano de cargos e
salarios. Todos os colaboradores contam com auxilio transporte ¢ alimentagdo, 13° salario,
férias e gratificagdo sobre as vendas, porém afirmaram que o salario que recebem nao satisfaz
suas necessidades basicas. Atualmente a empresa estd trabalhando com um sistema de metas,
onde ao alcangar as metas os colaboradores sdo beneficiados com premiacdes, seja em

dinheiro ou nao.

1.8.2 Area de Marketing

Segundo a American Marketing Association (AMA):
“Marketing € o processo de planejamento e execucdo da concepgao,
preco, promocdo, e distribuicdo de ideias, bens e servicos,
organizagdes € eventos para criar trocas que venham a satisfazer

objetivos individuais e organizacionais” (LAS CASAS, 2010).

A Computador & Cia ndo possui uma pessoa especifica para desempenhar as
fungdes de marketing necessarias, as mesmas sao realizadas pelo Diretor. As principais agdes
estao relacionadas a divulgagdo, que atualmente ¢ feita exclusivamente na loja, comunicagao
interna e externa, e pesquisas de mercado, que foi realizada. A empresa pretende reformular o

site e iniciar a divulgacao pela rede social Facebook, bem como contratar vendedores externos
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na cidade de Jodo Pessoa e Patos, para prospeccdo e relacionamento com os clientes

relacionados ao Sistema de Gestdo Empresarial e Assisténcia Técnica.

1.8.3 Area de Financas

Segundo Lemes Junior (2010, p. 4), “a administracdo financeira ¢ a arte ¢ a
ciéncia de administrar recursos financeiros para maximizar a riqueza dos acionistas”.

Nao ha um setor financeiro na Computador & Cia e o servico contabil ¢
terceirizado. As principais atividades relacionadas a financas sdo administragdo dos recursos
financeiros, servicos terceirizados, fornecedores, entradas e saidas do caixa. As entradas ¢
saidas sdo controladas através do livro caixa, que ¢ gerenciado pelo proprio Sistema de
Gestado. Através do mesmo a empresa pode gerar relatdrios operacionais para ajuda na tomada

de decisao.

1.8.4 Area de Producio

Segundo Corréa e Corréa (2009, p. 24), “Toda organizagdo, que vise ela a lucro quer
nao, tem dentro de si uma funcao de operagdes”.

Na Computador & Cia os procedimentos ligados a operacdes sdo representados
pela assisténcia técnica aos equipamentos de informadtica defeituosos, desde impressoras a
tablets, computadores e notebooks. Pelo suporte ao Sistema de Gestdo Empresarial, caso haja
necessidade de reparos ou informagdes para utilizacdo do sistema a empresa pode acessar
remotamente o computador dos clientes, realizar o atendimento por telefone ou
presencialmente. Além do processo de reciclagem de cartuchos, e proprio atendimento aos

clientes, seja para venda de produtos ou para recebimento dos equipamentos e cartuchos.

1.8.5 Area de Materiais e Patriménio

Conforme afirma Dias (2010), o gerenciamento dos recursos materiais envolve
desde a compra até a distribuicdo dos produtos acabados, e deve estar sempre envolvido com
a alocacdo e controle da maior parte dos principais recursos de uma empresa.

A tnica acdo que a empresa realiza relacionada a materiais € a gestdo do estoque
onde através do Sistema de Gestdo Empresarial controla toda a entrada e saida de materiais,

bem como estabelece seu valor de venda, impostos atribuidos aos produtos, quantidade de
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vendas em determinados periodos, data da ultima compra, o mesmo calcula o ponto de

ressuprimento, valor de compra, fornecedor, entre outros dados.

1.8.6 Area de Sistemas de Informacao

Sistema de Informagdo ¢ um conjunto de componentes inter-relacionados que
coletam, processam, armazenam e distribuem informagdes destinadas a apoiar a tomada de
decisdes e a coordenagdo de uma organizacdo (LAUDON; LAUDON, 2007).

Assim como ocorre com outros setores, a Computador & Cia ndo possui um setor
especifico de SI. As operagdes relacionadas a essa area restringem-se ao uso do Sistema de
Gestao Empresarial, que ¢ utilizado para toda a gestdo da empresa, desde compras, controle
de estoques, formacgdo de pre¢o de venda, pagamento de comissdo dos vendedores e técnicos,
relatorios de gestdo, controle financeiro, entre outras fungdes. O software ¢ o mesmo que a

empresa comercializa.
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CAPITULO II - A Area de Realizacéo do Estagio
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O estagio foi desempenhado em uma area estratégica da empresa. Como pode ser
visto no cargo circulado em vermelho na Figura 2, o Assessor Administrativo se reporta
diretamente ao Diretor da Computador & Cia e embora esteja acima dos outros cargos, ndo ¢
superior aos mesmos, pois funciona como um o6rgdo staff, assessorando o Diretor para o
alcance dos objetivos organizacionais. No caso, o superior imediato dos supervisores ¢ o
Diretor.

As principais funcdes desse cargo estao relacionadas ao planejamento, elaboragao,
acompanhamento e verificagdo da estratégia da empresa, elabora¢do de metodologias para

melhor gestdo organizacional, seja na area da Qualidade, Financeira, Marketing, entre outras.

Figura 2 - Area de Atuacio
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Fonte: Elaborado pelo autor, 2014

2.1 Aspectos Estratégicos da Organizacao

A missdo, visdo e valores da Computador & Cia foram revisados em Novembro

de 2013 e estabelecidos para o ano de 2014. A saber:

2.1.1 Missao
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Comercializar produtos e servicos de informatica, visando a plena satisfacdo de
nosso publico desde o usudrio doméstico as grandes organizagdes — € proporcionando aos

nossos colaboradores o alcance de seus objetivos.

2.1.2 Visao

A COMPUTADOR & CIA, em um horizonte temporal de 1 (um) ano
(dezembro/2014), quer ser vista como um referencial de credibilidade e qualidade, alcangando

a consolidagdo financeira e a exceléncia profissional no mercado em que atua.

2.1.3 Valores

e A satisfacdo dos clientes;

e O crescimento profissional de seus funcionarios;

e O fiel cumprimento a legislacdo trabalhista;

e A busca permanente da motivagdo de seus funcionarios;
e A seriedade em todos os seus procedimentos;

e A inovacao tecnologica;

e A preservacdo do meio-ambiente;

e O compromisso social na geragdo e manuten¢do de empregos diretos e indiretos.

Por tanto o Assessor Administrativo contribui para o alcance dos objetivos
organizacionais planejando, elaborando, acompanhando e verificando a propria estratégia da
empresa, bem como criando ferramentas, mecanismos e metodologias que venham a garantir
o atingimento dos mesmos. Sendo assim, se torna um cargo estratégico, colaborando para o

alcance dos resultados globais da organizagao.

2.2 Atividades Desempenhadas — fluxograma de atividades

Segundo Chiavenato (2007), existem trés tipos de fluxograma. O fluxograma
vertical, que retrata a sequéncia de uma rotina por meio de linhas — onde estardo as atividades
a serem desempenhadas — e de colunas — que representam os simbolos das tarefas envolvidas
na rotina. O fluxograma horizontal, que na maioria das ocasides utiliza os mesmos simbolos

do fluxograma vertical e enfatiza os 6rgdos ou as pessoas envolvidas em um procedimento,
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permitindo visualizar a parte cabivel a cada um e comparar a distribuicdo das tarefas entre
todos os envolvidos. Por fim, o fluxograma de blocos, que baseia-se em uma sequéncia de
blocos ou icones encadeados entre si tendo cada qual um significado especifico.

A seguir serao descritos os trés principais processos realizados na empresa em

destaque, bem como explanado o fluxograma em blocos dos mesmos.

2.2.1 Processo de Reunioes Gerais e de Diretoria

A Computador & Cia realiza dois tipos de reunides, a Reunido Geral, que ¢
realizada mensalmente com todos os colaboradores da empresa, ¢ a Reunido de Diretoria, que
¢ realizada duas vezes ao més com o Diretor, Assessor Administrativo e Supervisores, €
sempre devem ser feitas antes das reunides gerais. As datas e horarios sdo padrdes e sempre
confirmadas no final da ultima reunido feita.

Para cada uma delas ¢ elaborada uma pauta, contendo o tema, descrigdo,
responsavel pela mediagdo e duracao de cada tema. Qualquer colaborador pode adicionar uma
pauta para ser discutida, desde que seja solicitada com antecedéncia ao Assessor
Administrativo ou Diretor. Para elaboragdo da pauta da Reunido de Diretoria sdo consultados
todos os participantes para identificar algum tema a ser adicionado. A pauta da Reunido Geral
¢ feita em Reunido de Diretoria. Toda pauta elaborada pelo Assessor Administrativo deve ser
aprovada e revisada pelo Diretor da empresa. Apos confirmagao, pode ser enviada por e-mail
e posta no quadro de avisos para divulgagdo aos colaboradores.

Na execucao das reunides € feito o controle estabelecido em pauta, e ao final
elabora-se uma Ata de Reunido. Essa ata ¢ um documento que contém todas as discussodes
referentes aos temas em pauta, bem como as decisdes tomadas.

Podemos observar o fluxo do processo na Figura 3.
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Figura 3 - Fluxo do Processo de Reunides
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As reunides gerais e de diretoria sdo de suma importancia ndo s6 para a
Computador & Cia, como para qualquer outra organizacao, pois através delas a comunicagao
e relacionamento, organizagao e produtividade da empresa sao muito mais eficientes.

A comunicacao e relacionamento se tornam mais efetivos devido a discussao dos
assuntos mais pertinentes no periodo com todos os colaboradores, fazendo com que todos na
empresa tenham ciéncia das principais agdes e resultados alcancados, bem como se sentem
valorizados por saber como estao impactando no alcance dos objetivos organizacionais. Como
resultado temos o melhoramento na organizagdo, pois em reunido de diretoria sdo filtrados os
assuntos que devem ser tratados em reunido geral, fazendo com que haja maior agilidade nas

discussoes e tomadas de decisao.

2.2.2 Processo de Diagnostico Organizacional

O Diagnostico Organizacional da Computador & Cia ¢ realizado anualmente
através do Modelo de Exceléncia da Gestao (MEG), onde a empresa ¢ avaliada de acordo
com oito critérios. A saber: Lideranca, Estratégias e Planos, Sociedade, Clientes, Informagao
e Conhecimento, Pessoas, Processos e Resultados. Para execucdo sdo seguidas as seguintes
etapas:

Para cada critério existem perguntas que ao respondé-las indicard se a empresa
estd ou ndo em conformidade com tal critério. Inicialmente deve-se responder a essas
perguntas com os responsaveis de cada area, descrevendo todas as atividades realizadas para
conformidade do critério. Essas respostas sao documentadas e posteriormente sera feita a
auditoria. Esta ¢ realizada para analisar a veracidade das respostas dadas anteriormente, onde
sera observado no dia-a-dia a execu¢do das atividades, comparando com o que foi descrito
anteriormente. Apos essa acdo o Assessor Administrativo fard a mensurac¢do dos resultados,
através de uma planilha que gerard uma pontuacao para cada critério, bem como a pontuagao
total da empresa de acordo com o MEG.

Ao final ¢ feita a andlise dos resultados, informando os principais motivos da
pontuacdo ter sido alta ou baixa, quais as principais agdes a serem realizadas em cada critério
e pontos de melhoria. Também serd feito um plano de acdo com algumas atividades que
devem ser colocadas em pratica dentro da empresa. Ao finalizar todas as etapas os resultados
sdo apresentados a todos os colaboradores da empresa. Pode-se observar o fluxo do processo

na Figura 4.
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Como qualquer organizagdo, a Computador & Cia estd sempre passando por
processos de mudancas derivadas da evolucao do mercado em que esté inserida. Para tanto o
Diagnéstico Organizacional se torna um processo-chave, para que a gestdo da empresa esteja

sempre atualizada de acordo com as necessidades atuais do mercado.

2.2.3 Processo de Indicadores de Desempenho

O processo de Indicadores de Desempenho (ver Figura 5) inicia-se com o
Planejamento Estratégico da Computador & Cia, onde serdo estabelecidos de acordo com a
Missdo, Visao e Valores da organizac¢ao. Os Indicadores de Desempenho sdo identificados em
reunides com os responsaveis de cada setor da empresa, posteriormente sao estabelecidas
metas em conjunto com os responsaveis por cada indicador.

Mensalmente sdo selecionados os indicadores que devem ser preenchidos e
envidados via e-mail para os responsaveis, os mesmos respondem os resultados dos seus
indicadores e respondem com a planilha preenchida. Todos possuem um prazo para realizar a
atualizagdo, caso ndo o faga ¢ mandado um e-mail novamente solicitando o preenchimento.
Apos essa etapa, os indicadores sdo atualizados no Quadro de Gestdao a Vista, para que todos
os colaboradores possam ver o desempenho geral da organizacao.

Com todos os indicadores preenchidos, € realizada a Reunido Tatico-Operacional,
a mesma ¢ realizada em Reunido de Diretoria, onde serdo analisados e discutidos os
resultados de cada indicador. Os resultados sdo apresentados em Reunido Geral, e também ¢
dado o feedback do desempenho dos indicadores para cada setor.

Semestralmente todos os Indicadores de Desempenho devem ser revisados e
atualizados, caso haja alguma alteracdo, devem ser estabelecidas novas metas, caso contrario
a empresa segue a rotina mensal.

Esse processo ¢ de suma importancia para a Computador & Cia, pois contribui
para analisar se a saude da organizacao estd boa ou ruim a tempo de poder tomar decisdes
para corrigir eventuais problemas. Além do mais, os indicadores servirdo de referencial
comparativo para futuras metas e objetivos da empresa, fazendo com que haja um processo de

aprendizado organizacional.



Figura 5 — Processo dos Indicadores de Desempenho
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O processo de Indicadores de Desempenho tem um papel fundamental
relacionado a mensuragdo dos resultados alcangados pela organizagcdo. O mesmo aponta em
quais areas a empresa esta obtendo melhor ou pior desempenho, bem como a empresa como
um todo, para que assim possamos agir corretivamente. Através do acompanhamento dos
indicadores a empresa também possui um referencial comparativo para proximas agdes ou

proximos periodos, facilitando assim o estabelecimento de metas e objetivos.
2.3 Relacionamento da Area de Estigio com outras Areas da Empresa

Por ser um cargo estratégico dentro da Computador & Cia, o Assessor
Administrativo se relaciona com todos os setores da empresa, porém o maior relacionamento
¢ realizado com o Diretor, visto que ¢ seu superior imediato. Os pontos positivos desse
relacionamento ¢ que o mesmo ¢ muito aberto a sugestoes e estd muito presente na empresa.
Um ponto de melhoria seria a melhor organizagdo do tempo, pois algumas vezes o mesmo
termina desempenhando varias atividades ao mesmo tempo, o que termina prejudicando seu
desempenho.

A Figura 6 ilustra os setores com que o Assessor Administrativo mantém maior

fluxo de informagao.

Figura 6 - Fluxo de informacao

Assessor

Administrativo

Fonte: Elaborado pelo autor, 2014
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CAPITULO III - Levantamento Diagnostico
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3.1 Identificacio de Problemas na Area de Estagio

3.1.1 Baixo comprometimento e motivacao dos colaboradores

A Computador & Cia esta passando por um momento mais dificil relacionado a
produtividade e competitividade, dessa forma os colaboradores estdo desesperancosos em
relagdo ao futuro da empresa, o que esta gerando descomprometimento com o trabalho e

desmotivac¢ao dos mesmos.

3.1.2 Auséncia de um modelo de negocio

A auséncia do modelo de negocio faz com que a empresa ndo tenha uma visao
sistémica da organizacdo. Dessa forma as acdes sdo realizadas individualmente, sem que se
pense no motivo e estar sendo realizada, como afetara as a¢des de outras areas da empresa,

qual o publico-alvo, qual a proposta de valor, entre outros.

3.1.3 Auséncia de um Planejamento Estratégico efetivo

O Planejamento Estratégico foi elaborado apenas em 2003 e em 2013, ou seja,
ndo possui uma periodicidade. Além disso, ndo ¢ executado, verificado e consequentemente
nao existem acdes corretivas. Dessa forma, os resultados alcancados sao aleatorios, nao
existem acOes programadas para serem realizadas, nem mensuracdo do que estd sendo

alcancado.
3.2 Problema de Estudo

O problema que seré trabalhado no presente estudo serd a auséncia de um Modelo
de Negocio da Computador & Cia. Portanto, a questao-problema que norteard a pesquisa sera:
Baseado na metodologia Business Model Canvas, como seria 0 Modelo de Negocio ideal para

a Computador & Cia?

3.3 Caracteristicas do Problema de Estudo
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Desde a abertura da empresa, em 1994, ndo foi elaborado nenhum documento
definindo o Modelo de Negocio da Computador & Cia. As atividades comegaram a ser
realizadas sem um planejamento prévio de como seria o funcionamento sistematico da
organizacgdo. Tal fato pode ter ocorrido pela auséncia de conhecimento tedrico necessario,
relacionado a gestdo de uma organizacdo, pelo gestor da empresa. Além da empresa nao
possuir nenhum funciondrio para desempenhar as atividades cabiveis a essa funcdo. Dessa
forma algumas agdes necessarias para alcance da exceléncia em gestao nao sdo identificadas,
enquanto as que sao identificadas nao possuem um responsavel capaz de implementa-la com
eficiéncia.

Tendo em vista a auséncia de um Modelo de Negocio, a Computador & Cia nio
possui um foco a ser seguido, dessa forma as agdes realizadas sdo aleatorias, que terminam
por alcangar resultados inesperados. O que acontece ¢ que a empresa ndo sabe a qual
segmento de mercado esta atingindo, nem qual é a sua proposta de valor para os mesmos ¢
nao define nenhuma forma de relacionamento com os clientes, resultando em perda de tempo
com atividades desnecessarias enquanto outras, que deveriam ser priorizadas, estdo ociosas.
Todos esses aspectos geram perda de produtividade e competitividade, dois aspectos que
qualquer empresa deve possuir para se manter no mercado.

Os colaboradores corroboram com o que esta sendo abordado no presente estudo
comentando que o gestor estd muito sobrecarregado, € que por esse motivo ndo consegue se
dedicar a algumas agdes que sdo necessarias para melhoria da empresa. Eles acreditam ainda,
que a auséncia de planejamento e estudo de alguns aspectos da empresa findam com a

insatisfacao dos clientes.
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CAPITULO 1V - Proposta de Trabalho
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O presente trabalho possui como tema Modelo de Negocios, baseando-se na
metodologia Canvas, proposta por Osterwalder e Pigneur (2011), e retrata o

Empreendedorismo como area de inser¢ao no campo de gestdo de empresas.

4.1 Objetivos

4.1.1 Objetivo geral

Propor um Modelo de Negocio baseado na metodologia Business Model Canvas

para a Computador & Cia.

4.1.2 Objetivos especificos

a) Construir o Modelo de Negocio baseado na metodologia Business Model

Canvas;

b) Validar o Modelo de Negdcio.

4.2 Justificativa

O mundo dos negocios evoluiu de tal forma que novas tendéncias e formas de
gerenciar a estratégia de uma empresa evoluiram em conjunto, surgindo uma gama de novas
ferramentas e modelos de negdcio.

Segundo IBGE (2012), 48% das empresas abertas no Brasil encerram suas
atividades em trés anos, sendo principal fator, a falta de planejamento, onde os empresarios
comegam a atuar sem fazer um planejamento prévio da funcionalidade do negocio.

As empresas brasileiras sdo imaturas no sentido de ndo saberem exatamente o que
fazem e para onde estdo indo. Provavelmente se questionarmos um empresario sobre qual
valor sua empresa oferta aos clientes, ou qual seu publico-alvo, a maioria apresentard
incerteza na resposta. Sendo assim, como os colaboradores estardo engajados com os
objetivos da empresa se nem mesmo o proprietario sabe o que pretende alcancar? Como os
clientes serdo fiéis a empresa, se eles ndo sabem do que gostam nela?

A Computador & Cia visa entrar em um novo ramo de atuagdo que ¢ a
comercializacdo de Sistemas de Gestdo Empresarial, para tanto necessita primeiramente se
planejar para saber qual segmento atingir, qual sera sua proposta de valor para esses clientes

especificos, quais os canais e relacionamento mais efetivos para atingi-los, como serd o
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retorno financeiro, quais as atividades e recursos-chave, quais parcerias sdo imprescindiveis
para o desenvolvimento do negdcio e quais seus principais custos.

Visto isso, 0 Modelo de Negocio Canvas pretende facilitar o planejamento prévio
de um negdcio, através de uma metodologia rapida, versatil, flexivel, facil e divertida, para
que os empreendedores possam realizar o estudo de seu negdcio com maior efetividade,
obtendo uma visdo sistémica de seu negdcio. Sendo assim o presente estudo servird como
ponto de partida para difusdo dessa ferramenta que podera estd contribuindo com a redugdo
do indice de mortalidade de empresas em diversos setores, ndo s6 nacionalmente, como
internacionalmente.

Finalmente, quanto ao interesse pessoal, justifica-se a escolha do tema por o autor
j4 haver tido o contato com a ferramenta na UniSigma Consultoria, empresa jinior intercursos
do IFPB, onde pdde realizar um servico de Modelagem Canvas, identificando-se muito e
podendo notar os grandes beneficios que a mesma oferece aos empresarios. Porém, embora
seja uma ferramenta bastante utilizada pelas empresas em todo o mundo, por ser uma
ferramenta recente e criada em outro pais, existem poucos estudos voltados ao Business

Model Canvas na area académica.
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CAPITULO V - Desenvolvimento da Proposta de Trabalho

5.1 Referencial Teorico

O presente capitulo apresentard os pressupostos tedricos € servira ndo somente
para contextualizar a analise empirica a luz da literatura, como também situar o leitor quanto

aos principais conceitos elucidativos acerca do tema proposto.
5.1.1 Empreendedorismo

Nao se pode falar sobre modelos de negdcios sem antes introduzirmos sobre os
conceitos de empreendedorismo e os responsaveis pela acdo empreendedora. O movimento
empreendedor cria novas tendéncias no mercado, ¢ para suprir as novas necessidades,
periodicamente sdo formulados novos modelos de negdcios. Além disso, a incessante
mutacdo do mercado faz com que as empresas tenham que adaptar constantemente seu
modelo as novas realidades impostas pela sociedade.

Atualmente ndo existe um consenso sobre a defini¢do de empreendedorismo como
uma area de estudo dos negdcios ou como uma atividade em que as pessoas se envolvem.
Baron e Shane (2011) abordam um conceito voltado ao empreendedorismo como uma area de
negodcios, onde este busca entender como surgem as oportunidades para criar algo novo, como
sdo descobertas ou criadas por individuos especificos que, a seguir, usam meios diversos para
explorar ou desenvolver essas coisas novas, produzindo assim uma ampla gama de efeitos,
finalizando o processo com o gerenciamento da nova empresa apds a sua criagao.

Pode-se notar que a definicdo de Baron e Shane relaciona o empreendedorismo a
um processo, bem como diversos outros autores atualmente, e que tem recebido aceitagao
crescente. J4 Dornelas (2008), afirma que o empreendedorismo € o envolvimento de pessoas e
processos que, em conjunto, levam a transformac¢do de ideias em oportunidades. Nota-se que
0 autor aborda um conceito mais amplo e centrado no envolvimento das pessoas.

Segundo Dolabela (2009), por ndo ser uma ciéncia, o empreendedorismo nao se
encaixa em uma definicdo Unica. Para ele o termo empreendedorismo ¢ um neologismo
derivado da livre tradug¢do da palavra entrepreneurship, utilizada para designar os estudos
relativos ao empreendedor, seu perfil, suas origens, seu sistema de atividades, seu universo de

atuacdo. Empreender ¢ criar e construir algo de valor a partir de praticamente nada. Ou seja,
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envolve a definicdo, criacdo e distribuicdo de valor e beneficios para individuos, grupo,

organizagoes e sociedade (DOLABELA, 2009).

Segundo Joseph Schumpeter (1949 apud DORNELAS, 2008, p.22):

O empreendedor ¢ aquele que destroi a ordem econdmica existente pela introdugédo
de novos produtos ¢ servigos, pela criacdo de novas formas de organizagdo ou pela

exploragdo de novos recursos e materiais.

Seu ponto de vista era que a inovagdo dos empreendedores causava desequilibrio
nos sistemas economicos, tornando-se um processo continuo onde ha a retomada do equilibrio
e logo em seguida acontece o rompimento devido a outra inovacdo. O termo “inovagao” esta
sempre presente quando se fala de Empreendedorismo e Modelo de Negocios, como podera
notar nos proximos capitulos. Isso porque ¢ uma das principais caracteristicas associadas a
ambos

Como o fendmeno empreendedor nasceu na empresa, a literatura tende a definir o
empreendedor em tal contexto. Dolabela (2006) tenta montar um conceito um pouco mais
abrangente, contemplando o tema para todas as atividades humanas. Para ele, o empreendedor
¢ alguém que sonha e busca transformar seu sonho em realidade. Um insatisfeito que
transforma seu inconformismo em descobertas e propostas positivas para si € para 0s outros.

Mas, qual a realidade do Brasil quando o assunto ¢ o Empreendedorismo?

5.1.2 Empreendedorismo no Brasil

Nos ultimos anos o empreendedorismo ¢ o empreendedor vém sendo estudados
com muito empenho em diversos paises, isso devido principalmente ao grande impacto ou
transformagdes que causam na economia de um pais. Segundo Dornelas (2008) a partir dos
anos 2000 o empreendedorismo finalmente comeca a ser tratado no Brasil com o grau de
importancia que lhe ¢ devido. Ele acredita que estamos na era do empreendedorismo e que a
énfase a esse movimento surge em consequéncia das mudancgas tecnoldgicas, que tem sido de
tal ordem, que requer um numero cada vez maior de empreendedores. Além disso, a economia
e os meios de producdo e servicos se sofisticaram de tal forma que hoje existe a necessidade

de se formalizarem conhecimentos, que antes eram obtidos apenas empiricamente.
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Segundo o autor, o contexto atual é propicio para o surgimento de um nimero
cada vez maior de empreendedores. Por esse motivo, a capacitacdo dos candidatos a
empreendedor estd sendo prioridade em muitos paises, inclusive no Brasil, haja vista a
crescente preocupagao das escolas e universidades a respeito do assunto.

Dolabela (2009) discorda em parte, afirmando que o Brasil possui obstaculos
desde o estilo de colonizagdo ao processo de industrializa¢do, que influenciam negativamente
a manifestagdo do espirito empreendedor no Brasil. Onde, apesar do governo perceber que
somente a sociedade civil tem recursos ¢ condi¢des para investir ¢ empreender, ndo criaram

ainda as condigdes para que isso ocorra.

5.1.3 Empreendedorismo: uma visao do processo

Baron e Shane (2011) afirmam que existe uma concordancia geral de que as

principais fases do processo empreendedor s3o as seguintes:

a) Reconhecimento de uma oportunidade: o processo inicia-se com o
reconhecimento de uma oportunidade;

b) Decidir ir em frente e reunir os recursos iniciais: identificar a oportunidade ¢
apenas a primeira etapa, se faz necessario também a decisao de fazer algo para
que se torne algo real. Para tanto, o empreendedor deve reunir uma ampla
gama de recursos, caso essa etapa ndo seja completada, ndo importa o quio
atraentes sdo suas oportunidades; ndo dardo em nada. E nessa etapa que
normalmente o empreendedor elabora um planejamento formal de seu negocio;

¢) Langar um novo empreendimento: o nome da etapa ¢ bem sugestivo. Assim
que os recursos necessarios forem reunidos, o novo empreendimento deve ser
langado;

d) Construir o sucesso: administrar o negocio e transforma-lo em uma empresa
lucrativa e em crescimento. A¢des como atrair € motivar pessoas, bem como o
planejamento do negdcio, sdo cruciais nessa etapa;

e) Colher as recompensas: escolher uma estratégia para colher as recompensas de

forma que maximize os beneficios obtidos.

Para Dornelas (2008) o processo empreendedor possui as fases: Identificar e

avaliar a oportunidade, Desenvolver o plano de negdcios, Determinar e captar os recursos
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necessarios ¢ Gerenciar a empresa criada. Ao contrario de Baron e Shane; Dornelas nao
define uma etapa de Langcamento do Empreendimento, no caso para o autor essa etapa esta
subentendida. Nota-se claramente que o processo empreendedor abordado pelos dois autores
sao relacionados a abertura de um negocio, porém como ja vimos, para empreender nao
necessariamente precisa-se abrir uma empresa.

E importante notar que na segunda etapa do processo de empreendedorismo,
segundo Baron e Shane (2011) — “Decidir seguir em frente e reunir os recursos iniciais” — se
encontra a acdo do planejamento do negocio. O planejamento € o principio para o sucesso dos
negocios, ou seja, ¢ preciso decidir antecipadamente o que fazer, como, e através de quais
recursos atingir os objetivos propostos pela organiza¢do. Muitos pensam que o planejamento
¢ utdpico devido a impossibilidade de sua inteira aplicagdo, uma vez que o mundo real ¢
diferente do planejado, talvez esse seja o equivoco. Mais importante do que o plano ¢ o
processo de planejamento, que deve ser dinamico e, portanto, sujeito a alteracdes durante a
transformacao da realidade (CLEMENTE, 2004). Esse conceito de planejamento se aproxima
bastante do que o Modelo Canvas de Negocios se propde a passar em relagao a flexibilidade e

adaptagdo a realidade de mercado.

5.1.4 Modelagem de um Negdcio

Buscando os conceitos sobre planejamento abordado no tépico anterior, podemos
notar que a Modelagem de um Negocio faz parte do planejamento prévio para implantacdo de
uma ideia empreendedora.

Entende-se que um negocio € um sistema porque ele ¢ constituido por vérias
partes ou funcdes e necessita de todas elas para ser bem-sucedido. Um modelo ¢ uma
descri¢dao de um sistema. O Modelo de Negdcios, nesse caso, € a possibilidade de visualizar a
descricdo do negdcio, das partes que o compdem, de forma que a ideia sobre o negocio seja
compreendida por quem 1€ da forma como pretendia o dono do modelo (SEBRAE, 2013).

“Um Modelo de Negocios descreve a logica de criagdo, entrega e captura de valor
por parte de uma organizacio”. E um esquema para a estratégia ser implementada através das
estruturas, dos processos e sistemas organizacionais (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011,
P.14).

Algumas defini¢des sdo mais especificas e focadas, como a de Luecke (2009,

3

p.71), afirmando que “um modelo de negbcios descreve como uma empresa se propde a

ganhar dinheiro”. O autor propde uma visdo diferenciada das duas defini¢des citadas
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anteriormente. Embora o retorno financeiro seja o objetivo final da maioria das organizagdes,
algumas nao possuem fins lucrativos e da mesma forma possuem um Modelo de Negocios
onde sua principal meta € relacionada ao valor criado as partes interessadas e ndo o retorno
financeiro.

Mas qual a diferenga entre um Modelo de Negocios e um Plano de Negocios?
Para Dornelas (2008, p.84) “o Plano de Negocios ¢ um documento usado para descrever um
empreendimento ¢ o Modelo de Negodcios que sustenta a empresa”. Segundo o autor, a
estrutura deve conter uma andlise estratégica, descrigdo da empresa, produtos e servicos,
plano operacional, plano de recursos humanos, analise de mercado, estratégia de marketing e
um plano financeiro. Podemos notar entdo que um Plano de Negocios ¢ mais detalhado do
que um Modelo de Negdcios. O modelo serve para orientar o empreendedor em relagdo a
como a empresa funcionara, enquanto o plano descreve detalhadamente como alcangar os
objetivos propostos de forma mais “operacional”.

Portanto, desenhar o Modelo de Negocios precede a elaboragdo do plano de
negécios. O modelo descreve a logica de criacdo do negodcio, mostrando que o raciocinio e a
interconexao das partes fazem sentido. O plano de negocios descreve a forma como o negdcio
serd construido, com etapas, prazos, planilhas de custos, receitas etc. Se o Modelo de
Negocios for alterado, o plano de negocios devera ser alterado também. As duas ferramentas

devem manter-se conectadas.

5.1.5 Modelo Canvas de Negocios

O Modelo de Negocios Canvas proposto por Osterwalder e Pigneur (2011)
representa uma organizacdo através de nove componentes chaves que demonstram como o
negécio gera valor, conforme Figura 7. Os nove componentes cobrem as quatro principais

areas de uma empresa: clientes, oferta, infraestrutura e viabilidade financeira.
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Figura 7 - Relacionamento dos nove Componentes

Atividades-

Proposta de Relacionamento
Chave Valor com clientes
Parcerias /" 2] / \ Segmentos
Principais /7 oNa \ de clientes
\ A\ = X

|

Estrutura Fontes de
de Custo Recursos Receitas
Principais Canais

Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)
5.1.5.1 Os nove componentes do Modelo Canvas de Negdcios

Uma organizagdo serve a um ou diversos Segmentos de Clientes e busca resolver
os problemas desses clientes e satisfazer suas necessidades, com a Proposta de Valor. As
propostas de valor sdo levadas aos clientes por Canais de comunicagao, distribui¢do e vendas.
Para tanto deve-se estabelecer e manter o Relacionamento com cada segmento de clientes. As
Fontes de Receita resultam de propostas de valor oferecidas com sucesso aos clientes. Para
que isso ocorra sdao exigidos Recursos e Atividades-chave. Algumas atividades sao
terceirizadas e alguns recursos sdao adquiridos fora da empresa, ¢ nessa hora que procura-se
por Parcerias. Por fim, todos os elementos do Modelo de Negocio resultam na Estrutura de
Custo. (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

A seguir serdo especificados cada componente:
5.1.5.1.1 Segmento de Clientes

Esse componente busca definir os diferentes grupos de pessoas ou organizagdes

que uma empresa busca alcancar e servir. Para satisfazé-los melhor, as empresas devem
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agrupa-los em diferentes grupos ou segmentos, cada qual com caracteristicas e necessidades

em comum, entre outros atributos comuns (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Segmentos sdo caracterizados como distintos caso as necessidades dos clientes

exijam ofertas diferentes, se os mesmos sdo alcangados por canais de distribui¢cdo diferentes,

exigem diferentes tipos de relacionamento, se tém lucratividades substancialmente diferentes

ou estdo dispostos a pagar por aspectos diferentes da oferta.

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), existem diferentes tipos de Segmentos de

Cliente, a saber:

a)

b)

Mercado de massa: ndo distinguem entre diferentes Segmentos de Clientes, se
concentra em um grupo uniforma de clientes com necessidades e problemas
similares.

Nicho de mercado: adequa-se as exigéncias especificas de um nicho de
mercado. Esses modelos sdo encontrados nas relagdes entre fornecedores e
compradores.

Segmentado: distingdo entre segmentos do mercado com necessidades e
problemas sutilmente diferentes.

Diversificada: serve segmentos de clientes com necessidades e problemas
muito diferentes.

Mercados Multilaterais: servem dois ou mais Segmentos de Cliente

interdependentes.

5.1.5.1.2 Proposta de Valor

Para Clemente (2004), a proposta de valor define o que a empresa se propde a

oferecer ao mercado, tanto a curto quanto em longo prazo e oferece um conjunto de

produtos/servigos a serem oferecidos ou desenvolvidos e o seu respectivo mercado-alvo.

A Proposta de Valor descreve o conjunto de produtos e servigos que criam valor

para um Segmento de Cliente especifico (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

A Proposta de Valor ¢ o motivo pelo qual os clientes escolheram uma empresa ou
outra. Ela resolve um problema ou satisfaz uma necessidade do consumidor. Cada
Proposta de Valor é um pacote especifico que supre as exigéncias de um Segmento

de Cliente especifico. Nesse sentindo, a Proposta de Valor é uma agregacdo de
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beneficios que uma empresa oferece aos clientes (OSTERWALDER; PIGNEUR,
2011).

Ainda segundo o autor, algumas Propostas de Valor podem ser inovadores, outras

podem ser similares a outras no mercado, porém com caracteristicas e atributos adicionais. Os

valores podem ser quantitativos (ex.: preco, velocidade do servico) ou qualitativos (ex.:

design, experiéncia do cliente).

Para Osterwalder e Pigneur (2011), os elementos abaixo podem contribuir para a

criacdo de valor para o cliente:

a)

g)
h)
i)
j)
k)

Novidade: satisfazer um conjunto completamente novo de necessidades, que
os clientes nem sequer percebiam ter.

Desempenho: melhor desempenho dos produtos ou servigos.

Personalizagdo: adequag¢do as necessidades de clientes ou segmentos
individuais.

“Fazendo o que deve ser feito”: ajudar um determinado cliente a executar
certos servicos.

Design: destaque devido ao design ser superior.

Marca/status: alguns clientes consideram como valor utilizar e exibir uma
marca especifica.

Preco: oferecer um produto ou servigo com valor similar por um prego menor.
Reducao de custos: ajudar os clientes a reduzir os custos.

Redugao de risco: reducdo de riscos ao adquirir algum produto ou servico.
Acessibilidade: tornar produtos e servigos acessiveis aos clientes.

Conveniéncia/usabilidade: deixar os produtos mais faceis de utilizar.

5.1.5.1.3 Canais

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011, p.26), “o Componente Canais descreve

como uma empresa se comunica € alcanca seus Segmentos de Cliente para entregar uma

Proposta de Valor”. Esses canais podem ser de comunicagao, distribui¢ao e venda, servindo a

diversas fungdes, como: ampliar o conhecimento de produtos e servigos da empresa por parte

dos clientes, ajudar a avaliagdo da Proposta de Valor de uma empresa, permitir aos clientes

adquirir produtos e servigos, levar a Proposta de Valor aos clientes, suporte pds-venda.
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Os Canais tém cinco fases distintas, onde cada Canal pode cobrir algumas ou
todas as fases. Pode-se distinguir entre Canais diretos e indiretos, assim como entre Canais

particulares e em parceria (Ver Quadro 1).

Quadro 1 - Fases dos Canais

Tipos de Canais Fases do Canal
Equipes de
w| O
ol Venda
ﬁ '5 Vendas na
9 1. Conhecimento 2. Avaliagdo 3.Compra ,
= Web . » 4. Entrega 5. Pés-venda
o Como aumentamos o |Como ajudamos os  |Como permitimos aos
o ; ) ) i ) Como entregamos uma |Como fornecemos
o Lojas conhecimento sobre |clientes a avaliarema |clientes comprar o
o ) Proposta de Valor aos |apoio pds-venda aos

o | Proprias  [nossos produtos e  [Proposta de Valor de [produtos e servigos ) .

- . o o clientes? clientes?

o ; servigos? nossa organizagdo? |especificos?
a % Lojas
< | £ | Parceiras
o
&
S Atacado

Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), os canais de parceria levam a margem de
lucro menores, mas expande o alcance da empresa e faz com que a mesmo se beneficie da
for¢a do parceiro. Por outro lado, os Canais particulares tém margens de lucro maiores, mas

podem custar dinheiro para preparar e operar
5.1.5.1.4 Relacionamento com Clientes

Uma empresa deve esclarecer o tipo de relagdo que quer estabelecer com cada
Segmento de Cliente, sendo guiada pelas seguintes motivagdes: Conquista do cliente,
Reten¢ao do Cliente ou Ampliacao das vendas (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).
O autor ainda afirma que podemos distinguir o Relacionamento com Clientes em
varias categorias:
a) Assisténcia pessoal: interagdo humana
b) Assisténcia pessoal dedicada: representante especifico para um cliente
individual
c) Self-service: a empresa ndo mantem contato com os clientes, mas fornece os
meios necessarios para que eles se sirvam.
d) Servigos automatizados: mistura de self-service com processos automatizados.

Por exemplo, perfis pessoais online.
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e) Comunidades: comunidade de usudrios para se envolver mais com os clientes.
f) Cocriagdo: criar valor em conjunto com os clientes. Participagdo na criagdo do

proprio produto.
5.1.5.1.5 Fontes de Receita

O componente Fontes de Receita representa o dinheiro que uma empresa gera a
partir de cada Segmento de Cliente. Um Modelo de Negocio pode envolver dois tipos
diferentes. Através das transagdes de renda resultantes de pagamento unico, ou através da
renda recorrente, resultante do pagamento constante, advindo da entrega de uma Proposta de
Valor aos clientes ou do suporte pés-compra.

Os autores citam algumas maneiras para gerar Fontes de Receita. A venda de
recursos € a mais utilizada e resulta da venda do direito de posse de um produto fisico. A taxa
de uso ¢ o valor cobrado a partir do uso de um determinado servigo. Taxa de assinatura ¢
gerada pela venda do acesso continuo a um servigo. Os empréstimos/aluguéis/leasing dao um
direito temporario exclusivo a um recurso em particular, por um periodo fixo, em troca de
uma taxa. O licenciamento da aos clientes a permissdo para utilizar propriedade intelectual
protegida, em troca de taxas de licenciamento. A taxa de corretagem ¢ derivada dos servigos
de intermediacao executados em prol de duas ou mais partes. Por fim, os aniincios resultam de

taxas para anunciar determinado produto, servico ou marca.
5.1.5.1.6 Recursos-chave (ou Recursos Principais)

O componente Recursos Principais descreve os principais recursos exigidos para
fazer o Modelo de Negoécios funcionar. Os principais recursos podem ser fisicos, como
fabricas, edificios, maquinas; intelectuais, como marcas, patentes, parcerias e banco de
dados; humanos, que sdo as pessoas, particularmente importantes; ¢ financeiros, recursos
e/ou garantias financeiras, como agdes (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

Eles permitem que uma empresa crie e ofereca sua Proposta de Valor, alcance

mercados, mantenha relacionamentos com os Segmentos de Cliente e obtenha receita.
5.1.5.1.7 Atividades-chave

O componente Atividades-Chave reflete sobre as principais agdes mais que uma
empresa deve realizar para fazer funcionar seu Modelo de Negocios.

As Atividades-Chave podem ser organizadas dessa forma:
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a) Producgdo: desenvolvimento, fabricagdo e entrega de produtos em
quantidades substanciais e/ou qualidade superior.

b) Resolucao de problemas: solugdes para problemas de clientes especificos.

¢) Plataforma/rede: modelos projetados com uma plataforma como Recurso

Principal.
5.1.5.1.8 Parcerias-chave (ou Parcerias Principais)

“O componente Parcerias Principais descreve a rede de fornecedores e os
parceiros que pdoem o Modelo de Negocios para funcionar” (OSTERWALDER; PIGNEUR,
2011, p.38).

As parcerias podem ser realizadas através de aliancas estratégias entre nao
competidores; coopeti¢do, que sdo parcerias estratégicas entre concorrentes; joint ventures
para desenvolver novos negdcios e relacdo comprador-fornecedor para garantir suprimentos
confiaveis.

Os autores citam trés motivagdes para uma parceria:

a) Otimizacdo e economia de escala: ¢ ilogico uma empresa possuir todos os

recursos e executar todas as atividades sozinha. As parcerias de otimizacao e
economia de escala sdo formadas para reduzir custos e, em geral, envolvem
terceirizagdo € uma infraestrutura compartilhada.

b) Reducdo de riscos e incertezas: aliangas estratégicas podem ajudar a reduzir

em um ambiente competitivo, caracterizado por incertezas.

¢) Aquisi¢do de recursos e atividades particulares: véarias empresas estendem

suas proprias capacidades dependendo de outras firmas para adquirir recursos

ou executar certas atividades.
5.1.5.1.9 Estrutura de Custos

“A Estrutura de Custo descreve todos os custos envolvidos na operagdo de um
Modelo de Negocios” (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011, p.40).

Os custos devem ser minimizados em todos os Modelos de Negocios, mas
estruturas de baixo busto sdo mais importantes em alguns Modelos de Negdcios que em
outros. Dessa forma podemos distinguir duas classes da Estrutura de Custos. A primeira
classe ¢ das empresas direcionadas pelos custos, estas visam criar € manter a estrutura de

custo o menor possivel, utilizando Propostas de Valor de baixo prego e terceirizagdes
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extensivas. A segunda classe refere-se as organizagdes direcionadas pelo valor, onde

concentram seus esfor¢os na criagdo de valor aos clientes.

As Estruturas de Custo ainda podem ter as seguintes caracteristicas:

a) Custos fixos: custos que permanecem os mesmos apesar do volume de
producao.

b) Custos variaveis: variam proporcionalmente com o volume de producao.

¢) Economias de escala: vantagens de custo a medida que a demanda aumenta.

d) Economias de escopo: vantagens de custo devido a um maior escopo de

operagoes.

Os nove componentes de Modelo de Negdcios, formam a base para o Quadro em
Branco do Modelo de Negodcios, representado na Figura 8 e no Anexo 1 para melhor
visualizacdo, que, conforme Osterwalder e Pigneur (2011) ¢ uma ferramenta util, que permite

a criagdo de Modelos de Negocios novos ou ja existentes.

Figura 8 - Quadro Branco do Modelo de Negocios
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Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)
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E a partir do Quadro Branco que iniciasse o Processo de Construgdo da

Modelagem Canvas.
5.1.5.2 Padrdes de Modelo de Negocios

A importancia da modelagem de um nego6cio vem se mostrando cada vez mais
presente no pensamento dos empreendedores e verifica-se também a evolucdo crescente das
formas de modelagem das empresas, que veem se diversificando de acordo com as mudancas
de mercado. Para exemplificar essa diversidade serdo demonstrados alguns padrdes de

Modelo de Negocios citados por Osterwalder e Pigneur (2011).
5.1.5.2 .1 Modelos de Negocios Desagregados

O conceito de corporagdo “desagregada” declara que héa trés tipos
fundamentalmente diferentes de negdcios: negdcios de relacionamento com o cliente,
negocios de inovagdo de produto e negdcios de infraestrutura. Ou seja, cada organizacdo deve
escolher entre uma dessas trés maneiras, para gerar valor ao cliente. Segundo Osterwalder e
Pigneur (2011), cada um deles tem seus imperativos econdmicos, competitivos e culturais.
Eles podem coexistir dentro de uma tnica corporacdo, mas, normalmente, sdo “desagregados”

em entidades separadas para evitar conflitos e compensagdes indesejadas.
5.1.5.2.2 A Cauda Longa

“O Modelo de Negocios de Cauda Longa trata de vender menos de mais:
concentra-se em oferecer um grande nimero de produtos de nicho, cada um deles com vendas
relativamente infrequentes” (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011, p. 67).

Agregar vendas de nicho dessa maneira pode ser tdo lucrativo quanto o modelo
tradicional, onde um pequeno niimero de best-sellers forma a maior parte da receita. Modelos
de negbcios de cauda longa requerem baixo custo de estoque e plataformas robustas para
disponibilizar prontamente contetido segmentado para os compradores interessados.

Esse modelo se aplica principalmente na indistria da midia, porém também se
aplica fora dela. Um exemplo ¢ o eBay, que se baseia no enorme exército de participantes

vendendo e comprando pequenas quantidades de itens.
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5.1.5.2 .3 Plataformas Multilaterais

O conceito de Plataformas Multilaterais estd relacionado a unir dois ou mais
grupos distintos, porém interdependentes, de clientes. Elas existem ha muito tempo, porém
com o crescimento da tecnologia da informagao, proliferaram.

As plataformas multilaterais criam valor como intermedidrias para conectar esses
grupos. Caso um dos grupos ndo esteja presente, ndo funcionard. Dessa forma, a medida que
atrai mais usuarios a plataforma multilateral vai crescendo criando o efeito rede.

Exemplos desse modelo sdo os jornais, que ligam leitores e anunciantes, ou

cartdes de crédito, que ligam comerciantes aos portadores do cartio.
5.1.5.2 .4 Modelo de Negocios Gratis

No Modelo de Negocios Gratis, pelo menos um Segmento de Cliente ¢ capaz de
beneficiar de uma oferta de valor livre de custos.

A questdo ¢ como obter lucros mesmo oferecendo algo gratuitamente? Diferentes
modelos tornam a gratuidade possivel. Um dos fatores que possibilita é o fato de que o custo
para produzir algumas gratuidades caiu bastante. Um exemplo ¢ o armazenamento de dados
online. Ainda sim a empresa deve obter receita de alguma forma. Um dos métodos ¢ o
freemium, onde existem pacotes pagos e outros gratuitos, nesse caso, clientes ndo pagantes

sao financiados por outra parte do Modelo de Negocios ou por outro Segmento de Clientes.
5.1.5.2.5 Modelo de Negocios Aberto

O Modelo de Negocios Aberto pode ser utilizado por empresas para criar e
capturar valor sistematicamente colaborando com parceiros externos. O autor se refere a
abertura do processo de pesquisa de um negdcio para companhias externas. Isto pode
acontecer de “fora para dentro” ou de “dentro para fora”. A inovagdo ocorre de “fora para
dentro” quando uma organizagdo traz ideias de externas para seus processos internos. Ja a
inovagao de “dentro para fora” ocorre quando a empresa vende uma propriedade intelectual

ou tecnologica.
5.1.5.3 Design

Neste topico abordaremos as técnicas e ferramentas do mundo do design, citadas

por Osterwalder e Pigneur (2011), que podem ajudar a projetar um Modelo de Negdcios mais
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inovador, visto que esse ¢ um dos principios da Modelagem Canvas. As seis técnicas sao:

Insights dos Clientes, Ideacdo, Pensamento Visual, Protétipos, Contando Histdrias e Cenarios.
5.1.5.3 .1 Insights dos Clientes

Os autores destacam que para construgdo do Modelo de Negocios deve-se
enxergar pelos olhos dos clientes, método que pode levar a descobertas completamente novas.
Nao significa que seu ponto de vista seja 0o Unico meio para se inovar, mas que devemos
incluir sua perspectiva ao avaliar um modelo. O desafio aqui ¢ desenvolver uma boa
compreensdo dos clientes, servindo assim de parametro para escolhas na construcdo do
Modelo de Negocios. Outro desafio ¢ saber quais clientes ouvir e quais ignorar. Evitar se
concentrar em um unico Segmento de Clientes é necessario, pois “os segmentos que crescerao
amanha esperam na periferia hoje” (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011, p.129).

Uma das formas para iniciar o processo ¢ preenchendo o Mapa de Empatia
apresentado na Figura 9 e no Anexo 2 para melhor visualiza¢do. Essa ferramenta ajuda na

compreensdo do ambiente, do comportamento, das preocupagoes e inspiragdes dos clientes da

organizagao.
Figura 9 - Mapa de Empatia
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Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)
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As perspectivas do cliente devem alimentar nossas escolhas em relagdo a Proposta
de Valor que queremos oferecer, Canais de Distribuicdo de nosso produto ou servigo, como

sera nosso Relacionamento com os clientes e como sera nosso fluxo de receita.
5.1.5.3.2 Ildeacao

A Ideagdo ¢ o processo de criacdo de novas ideias. Mapear um modelo ja existente
¢ uma coisa; projetar um novo e inovador ¢ outra. No caso da empresa do presente estudo, ja
existe um modelo, mesmo sendo informal, onde o mesmo sera aprimorado e inovado através
da modelagem Canvas. Para Osterwalder e Pigneur (2011), a ideacdo possui duas fases
principais, que sdo: geracao de ideias, onde o que importa ¢ a quantidade; e a sintese, onde
essas ideias serdo discutidas, combinadas e reduzidas a um pequeno nuimero de opgdes
viaveis.

Segundo os autores, a inovagdo pode vir de qualquer um dos nove fundamentos
do Modelo de Negobcios, porém existem quatro epicentros de inovagao: a partir dos recursos,
da oferta, dos clientes e a partir das finangas.

O processo consiste em compor a equipe, realizar uma imersao para realizar uma
pesquisa em geral, expandir as solugdes, gerando quantas ideias for possivel; definir critérios
para reduzir o numero de ideias a uma quantidade gerenciavel e por fim reduzir a uma
pequena lista de ideias priorizadas, contendo de trés a cinco potenciais inovagdes de Modelo

de Negocios.
5.1.5.3.3 Pensamento Visual

Por pensamento visual os autores se referem a utilizacdo de ferramentas visuais
como figuras, rascunhos e Post-it™ para construir e discutir significados. Pois, ao representar
visualmente um Modelo de Negocios, transformamos suas suposi¢cdes em informacoes

explicitas.
5.1.5.3.4 Prototipos

A prototipagem se refere a representacdes de potenciais Modelos de Negocios e
assim como o Pensamento Visual, facilita a explora¢ao de novas ideias através de ferramentas
que servem ao proposito de discussdo, de questionamentos e provas de conceitos.

Osterwalder e Pigneur (2011) afirmam que “para compreender os pros e contras

de diferentes possibilidades precisamos construir multiplos prototipos do Modelo de Negocio
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em diferentes niveis de refinamento. A interacdo com os protétipos produz ideias muito mais

rapidamente que a discussdo”.
5.1.5.3.5 Contando Historias

Modelos de Negocios inovadores sao de dificil descricdo e compreensao. Dessa
forma, abrir a mente das pessoas para novas possibilidades, descrevendo-os de uma maneira
que vengam a resisténcia ¢ crucial para o sucesso de seu novo modelo. Assim como o Quadro
Branco ajuda a desenhar e analisar o modelo, a narrativa ajudard a comunicar com eficiéncia
o que ele quer passar. A mesma pode ser feita de diversas maneiras desde palavras e imagens,
videos, interpretagdo, texto e imagem, até quadrinhos.

A historia pode ser contada na perspectiva da companhia ou na perspectivado
cliente. Da perspectiva da companhia, a historia pode ser contada por um funcionario, que
sera o protagonista e demonstrard porque o novo modelo faz sentido. Ja da perspectiva do
cliente, ele mesmo serd o protagonista, onde vocé devera descrever como a organizagao

gerara valor para ele e como deixara a vida dele mais facil.
5.1.5.3.6 Cenarios

A fungdo principal aqui é guiar o desenvolvimento do Modelo de Negocios, no
contexto de um design especifico e detalhado. Segundo Osterwalder e Pigneur (2011),
existem dois tipos de cenarios. O primeiro descreve os diferentes tipos de clientes, tais
cenarios serao baseados no Mapa de Empatia citado anteriormente. O segundo tipo descreve
ambientes futuros nos quais a organizacdo poderd competir. O objetivo € imaginar possiveis
futuros, ajudando a refletir sobre os Modelos de Negocios mais apropriados para cada

ambiente futuro.
5.1.5.4 Estratégia

Esse topico visa a reinterpretacdo da estratégia através das lentes do Quadro de
Modelo de Negocios, ajudando a examinar estrategicamente o ambiente no qual o modelo
atua. Para tanto serdo explanadas quatro areas estratégicas definidas por Osterwalder e

Pigneur (2011).
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5.1.5.4.1 Ambiente de Modelo de Negocios

“Os Modelos de Negocios sdo projetados e executados em ambientes

especificos”. Partindo desse pressuposto, Osterwalder e Pigneur (2011, p.200), acreditam que

compreender o ambiente em que sua organizacao estd inserida ajuda a conceber modelos mais

solidos e competitivos, ajudando vocé a adaptar seu modelo com mais eficiéncia para lidar

com as inconstantes for¢as externas.

Para facilitar o entendimento sobre as tendéncias € como elas influenciam no

futuro de uma organizacdo os autores sugerem que sejam mapeadas quatro dimensdes

principais. Estas seriam: for¢cas do mercado, for¢as da industria, tendéncias principais e forcas

macroecondmicas, que serdo detalhas a seguir.

a)

b)

d)

Forgas de mercado: divididas em fatores de mercado, identificando questoes-
chave que transformam o mercado; segmentos de mercado, que identifica os
principais segmentos de mercado, caracterizando-o e buscando novos
segmentos; necessidades e demandas, que descreve as necessidades do
mercado; custos de mudanca, que descreve elementos relacionados aos clientes
alternando negocios aos concorrentes; atratividade de receita, que busca
identificar elementos relacionados a atratividade de renda e ao poder de preco.
Forg¢as da industria: divididas em concorrentes ¢ suas for¢as, novos entrantes,
que visa analisar novas organizagdes no mercado; produtos e servigos,
descrevendo potenciais substitutos para suas ofertas; fornecedores e outros
participantes da cadeia de valor e publicos de interesse.

Tendéncias principais: tendéncias: divididas em tendéncias tecnologicas que
podem ameacar o Modelo de Negdcios, tendéncias regulatérias, tendéncias
sociais e culturais e tendéncias socioeconomicas.

Forgas macroeconomicas: divididas em situacdo do mercado global, mercado

de capitais, commodities e outros recursos e infraestrutura economica.

5.1.5.4.2 Avaliando Modelos de Negocios

Analisar regularmente o Modelo de Negocios ¢ uma tarefa muito importante,

permitindo a uma organizagdo avaliar sua posi¢ao em relagdo ao mercado e adaptar-se de

acordo com tal. Para tanto Osterwalder e Pigneur (2011) combinam a classica analise de
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forcas, fraquezas, oportunidades e ameagas (SWOT — na sigla em inglés) com o Quadro de
Modelo de Negocios.
A analise SWOT faz quatro perguntas que funcionam como base para maiores
discussoes, decisdes e inovar no Modelo de Negbcios. Sao elas:
a) Quais sdo as maiores forcas e fraquezas de sua empresa? Estas analisam sua
organizagao internamente.
b) Quais oportunidades sua organizacdo tem, € quais ameacas ela enfrenta?

Analisando o aspecto externo, ambiental da empresa.

O Quadro 2 demonstra conjuntos de perguntas para facilitar a andalise interna

(forgas e fraquezas) de uma organizacgao.

Quadro 2 — Analise Interna

Analise da Proposta de Valor

Propostas de Valor alinhadas com as necessidades dos clientes?

As Propostas de Valor tém forte efeito de rede?
Proposta de Valor

Ha fortes sinergias entre os produtos e servigo?

Os clientes estdo satisfeitos?

Analise Custos/Receita

Possuimos margem de lucro?

A receita é previsivel?

Temos Fontes de Receita recorrentes e compras repetidas frequentes?

As Fontes de Receita sdo diversificadas?
Fontes de Receita

As Fontes de Receita sdo sustentaveis?

Obtemos as receitas antes de incorrer nos custos?

Cobramos pelo que os clientes realmente estdo dispostos a pagar?

Os mecanismos de preco capturam a disposicéo total de pagar?

Nossos custos sdo previsiveis?

Estrutura de Nossa estrutura de custos esta corretamente adequada ao modelo?

Custos Nossas operagdes sdo eficientes em custos?

Tiramos proveito da economia de escala?

Analise de Infraestrutura

Os Recursos Principais so dificeis para a concorréncia replicar?

Recursos Principais | As necessidades de Recursos sdo previsiveis?

Disponibilizamos os Recursos Principais na quantidade e hora certa?

Atividades-Chave | Executamos eficientemente as Atividades-Chave?
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Ha um bom equilibrio entre execugao interna e terceirizada?

Parcerias

Principais

Estamos focados e trabalhamos com parceiros quando necessario?

Aproveitamos boas relagdes de trabalho com Parceiros Principais?

Analise da Interface com Clientes

Segmentos de

Clientes

A taxa de evasao de clientes € baixa?

A base de clientes esta bem segmentada?

Estamos continuamente conseguindo novos clientes?

Canais

Os Canais sao eficientes?

Os Canais sao eficazes?

A abrangéncia do Canal ¢ forte entre os clientes?

Os clientes encontram os Canais com facilidade?

Os Canais estdo integrados?

Os Canais proporcionam economias de escopo?

Os Canais estdo adequados aos Segmentos de Clientes?

Relacionamento

com Clientes

Possui fortes relacionamentos com os Clientes?

A qualidade da relagdo se adequa aos Segmentos de Clientes?

As relagdes lagam os clientes através de altos custos de alternancia?

A marca é forte?

Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)

O Quadro 3 demonstra conjuntos de perguntas para ajudar a lidar com as ameagas.

Note que a partir desse ponto estaremos analisando o ambiente externo.

Quadro 3 — Analise das Ameacas

Ameacas a Proposta de Valor

Proposta de Valor

Ha substitutos disponiveis para os produtos e servigos?

A concorréncia ameaga oferecer melhor preco ou valor?

Ameacas ao Custo/Receita

Fontes de Receita

Nossas margens estdo ameagadas por concorrentes? Pela tecnologia?

Dependemos excessivamente de uma ou mais Fontes de Receita?

Quais Fontes de Receitas podem desaparecer no futuro?

Estrutura de

Custos

Que custos ameagam se tornar imprevisiveis?

Que custos ameagam crescer mais que as receitas a eles associadas?

Ameaca a Infraestrutura

Recursos Principais

Podemos enfrentar uma interrupcdo no fornecimento de certos recursos?

A qualidade de nossos recursos esta ameacada de alguma forma?
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Que Atividades-Chave podem ser interrompidas?
Atividades-Chave i _ _
A qualidade de nossas atividades esta ameagada de alguma forma?
Corremos o risco de perder algum parceiro?
Parcerias - - P
Nossos parceiros podem acabar ajudando a concorréncia?
Principais _ _
Estamos muito dependentes de certos parceiros?
Ameaca a Interface com Clientes
Nosso mercado pode ficar saturado?
Segmentos de Os concorrentes estdo ameagando nossa participa¢do de mercado?
Clientes Qual a probabilidade de perdemos nossos clientes?
A concorréncia se intensificard muito rapidamente?
Os concorrentes ameagam nossos canais?
Canais i i i i
Nossos canais correm risco de se tornar irrelevantes para os clientes?
Relacionamento ) ] ] ]
Nosso relacionamento com os clientes corre o risco de deteriorar?
com Clientes

Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)
Finaliza-se a etapa de Avaliagdo do Modelo de Negocios analisando as
oportunidades em cada componente do modele de negocios. O Quadro 4 apresenta o conjunto

de perguntas para facilitar a analise.

Quadro 4 — Anélise das Oportunidades

Oportunidades para a Proposta de Valor

Podemos gerar receitas recorrentes transformando produtos em servigos?

Podemos integrar melhor nossos produtos ou servigos?

Proposta de Valor | Que necessidades adicionais dos clientes podemos satisfazer?

Séo possiveis complementos ou extensdes a nossa proposta de Valor ?

Que outros trabalhos podemos fazer em prol de nossos clientes?

Oportunidades de Custos/Receita

Podemos substituir nossas receitas de transagdes unicas por receitas recorrentes?

Por quais outros elementos os clientes estariam dispostos a pagar?

Fontes de Receita | Temos oportunidades de venda cruzada internamente ou com parceiros?

Que outras Fontes de Receita podemos adicionar?

Podemos aumentar pregos?

Estrutura de )
Onde podemos reduzir custos?
Custos

Oportunidades em Infraestrutura




Recursos Principais

Podemos utilizar recursos de menos custo com os mesmos resultados?
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Que Recursos Principais podem funcionar melhor se terceirizados?

Que Recursos Principais sdo subaproveitados?

Temos propriedade intelectual ndo utilizada que possa ter valor para outros?

Atividades-Chave

Podemos padronizar algumas Atividades-Chave?

Podemos aprimorar a eficiéncia geral?

A TI suportaria essa eficiéncia aprimorada?

Parcerias

Principais

Ha oportunidades de terceirizagdo?

Colaboracao maior com parceiros poderia ajudar a focar no negocio principal?

Ha oportunidades de venda cruzada?

Os parceiros de canais podem nos ajudar a atender melhor os clientes?

Os parceiros podem complementar nossa Proposta de Valor?

Oportunidades de Interface com Clientes

Segmentos de

Clientes

Como podemos nos beneficiar de um mercado crescente?

Podemos atender novos Segmentos de Clientes?

Podemos atender melhor nossos clientes segmentando mais?

Canais

Como podemos aprimorar a eficiéncia ou eficacia dos canais?

Podemos integrar melhor nossos canais?

Podemos encontrar novos canais parceiros complementares?

Podemos aumentar as margens atendendo diretamente aos clientes?

Podemos alinhar melhor os canais com os Segmentos de Clientes?

Relacionamento

com Clientes

Ha potencial para aprimorar o acompanhamento do cliente?

Como podemos firmar nossas relagdes com os clientes?

Podemos aprimorar a personalizagdo?

Como podemos aumentar os custos de mudanga?

Identificamos e nos “livramos” de clientes ndo lucrativos? Se ndo, por qué?

Precisamos automatizar alguma relagdo?

Fonte: Adaptado de Osterwalder e Pigneur (2011)

Finalizada a anéalise SWOT, ela lhe trard um posicionamento de onde a empresa

esta no presente através das forcas e fraquezas, e sugere algumas trajetorias futuras através

das oportunidades e ameacas. Esse feedback pode ajudar o empreendedor a escolher entre as

diversas op¢des de Modelo de Negocios para as quais a organizagdo pode evoluir.

5.1.5.4.3 A Estratégia do Oceano Azul sob a dtica do Modelo de Negocios

A Estratégia do Oceano Azul foi criada por Kim e Mauborgne e se trata de um

método para questionar a proposta de valor de um Modelo de Negocios e explorar novos
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Segmentos de Clientes. Essa ferramenta vem reforcar o conceito de que o modelo deve ser
inovador. Ao invés de competir através de modelos tradicionais, defendem a criagdo de novos
e inexplorados espagos de mercado, com o que chamam de inovagdo de wvalor
(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).
Para obter essa inovagdo Kim e Mauborgne propde o Modelo das Quatro Ac¢des

através das quatro perguntas abaixo:

1. Qual dos fatores que o setor considera indispensaveis deve ser eliminado?

2. Que fatores devem ser reduzidos bem abaixo do padrao do setor?
3. Que fatores devem ser elevados bem acima do padrdo do setor?
4

Que fatores devem ser criados que o setor nunca ofereceu?

Além da inovagdo relacionada ao valor, os autores propdem que grupos de nao

clientes também sejam explorados para criar Oceanos Azuis.
5.1.5.4.4 Gerenciando Multiplos Modelos de Negocios

“O desafio de um empreendedor € projetar e implementar com sucesso um novo
Modelo de Negocios”. Em organizagdes ja estabelecidas, como ¢ o caso da empresa de
estudo, o desafio ¢ igualmente desafiador: como implementar e gerenciar novos modelos
mantendo os ja existentes? Os académicos se dividem nessa questdo. Alguns autores sugerem
comecar novos Modelos de Negdcios como entidades separadas, outros defendem que a
integracdo com o modelo j& existente ¢ o melhor caminho (OSTERWALDER; PIGNEUR,
2011, p.232).

O autor ressalta algumas variaveis que devem ser analisadas para tomar a decisao
correta. A primeira ¢ relacionada a intensidade do conflito entre os modelos, enquanto a
segunda se refere as similaridades estratégicas. O risco ¢ a terceira varidvel a considerar
quando se decide por integrar ou separar um modelo. O qudo grande ¢ o risco de o novo
modelo afetar negativamente a organizacao em termos de imagem da marca, lucros, entre

outros fatores?
5.1.5.5 Processo de Construgao

Em Modelos de Negocios ja estabelecidos, os esforcos de inovagdo refletem o
modelo e a estrutura organizacional que ja existe. Segundo Osterwalder e Pigneur (2011) o

esforco geralmente tem uma das quatro motivagdes:
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* Uma crise com o Modelo de Negocios existente;

» Ajustar, aprimorar, ou defender o modelo existente para adapta-lo a um
ambiente em mutagao;

= Levar novas tecnologias, novos produtos ou servigos ao mercado;

* Preparar a organizagdo para o futuro, explorando e testando Modelo de

Negodcios completamente novos que poderdo vir a substituir os existentes.

O processo de construcdo do Modelo de Negocios proposto por Osterwalder e

Pigneur (2011) propde cinco fases: Mobilizagdo, Compreensao, Design, Implementacdo e

Gerenciamento. As mesmas ndo necessariamente devem ser desenvolvidas na ordem

apresentada.

a)

b)

o

Mobilizacdo: a mobilizagdo ¢ a primeira fase. O foco € preparar o cenario
para iniciar o projeto. Deve-se reunir todos os elementos para a criagdo do
Modelo de Negobcios, conscientizar todos os colaboradores sobre a
necessidade de um novo modelo, definir os objetivos do projeto, testar as
ideias preliminares, planejar e reunir a equipe responsavel pelo projeto. O
Quadro Branco no caso deve se tornar a linguagem compartilhada do esforgo
de design, ajudando a estruturar e apresentar ideias preliminares de maneira

mais eficiente e aprimorara as comunicagoes.

Compreensao: o principal objetivo dessa fase € pesquisar e analisar os
elementos necessarios para a construcdo do Modelo de Negocios. As
principais atividades relacionadas sdo: examinar o ambiente, estudar
potenciais clientes, entrevistar especialistas, pesquisar modelos semelhantes
para examinar suas possiveis falhas e coletar ideias e opinides. Nessa fase,
uma 4area que merece atencdo especial € o desenvolvimento de um
conhecimento profundo sobre o cliente; nesse caso, o Mapa de Empatia (ver

Figura 9) pode servir de ferramenta para estruturar a pesquisa.

Design: apds compreender o mercado e seus clientes, identificando possiveis
oportunidades, deve-se adaptar e modificar o Modelo de Negdcios em
resposta a esses elementos. Para tanto busca-se realizar brainstorm,

desenvolver prototipos, testar e realizar a selecdo. Porém essas atividades
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devem ser cocriadas com pessoas de toda a organiza¢do, com capacidade de
enxergar além da normalidade e que dediquem tempo para explorar multiplas
ideias. Dessa forma consegue-se reduzir riscos como a dilui¢do de ideias

muito robustas e apaixonar-se por ideias logo de cara.

d) Implementac¢do: uma vez finalizada a constru¢do do Modelo de Negocios,
comegara a traduzi-lo em plano de implementacdo. Comunicar e envolver a
equipe, bem como executar os projetos relacionados sdo as principais
atividades dessa fase. Deve-se ter cuidado para implementar no momento
adequado e ter capacidade para rapidamente adaptar o Modelo de Negodcios de
acordo com as mudangas de mercado, bem como alinhar possiveis modelos

“velhos” e “novos”.

e) Gerenciamento: a fase de gerenciamento inclui a adaptagdo e modificacio do
Modelo de Negocios de acordo com as mudangas de mercado. Dessa forma,
examinar o ambiente, avaliar o Modelo de Negodcios continuamente, e
gerenciar os modelos existentes dentro da organizacdo sdo atividades

fundamentais.

5.2 Aspectos Metodologicos

Esta pesquisa configurou-se como de natureza aplicada, gerando conhecimentos
destinados a solucdo da problematica estabelecida. A abordagem foi de carater qualitativo
voltado para agdo, fazendo o uso de palavras pra reflexdo e interpretacdo da andlise dos
resultados. A énfase qualitativa justifica-se pela natureza e complexidade do tema, o nivel de
profundidade que o estudo requer, e o tipo de observagdes, informacdes e andlise necessarias
para as respostas as questdes da pesquisa. Segundo Roesh (2009), a pesquisa qualitativa e
seus métodos de coleta e andlise de dados sdo apropriados para uma fase exploratoria da
pesquisa, como € o caso desse estudo.

Utilizou-se nesse processo o método de pesquisa-agdo, isto €, de acordo com
Thiollent (1985), um tipo de pesquisa com base empirica, realizada em associagdo com uma
acao ou resolucdo de um problema coletivo, onde todos os participantes estdo envolvidos de
modo participativo e cooperativo. No caso foram realizadas ag¢des em conjunto para

constru¢do do Modelo Canvas de Negdcio da Computador & Cia.
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Os objetivos foram de carater exploratdrio, aprofundando sobre determinados
temas. E descritiva, onde na concepcao de Gil (2010), as pesquisas descritivas tém como
objetivo primordial a descri¢dao das caracteristicas de determinada populagao ou fenomeno ou
entdo, o estabelecimento de relagdes entre variaveis.

Quanto aos procedimentos técnicos, foi adotada a pesquisa documental,
analisando dados da propria empresa, como a Pesquisa de Mercado realizada em Julho de
2014. E bibliografica coletando informagdes de materiais ja publicados, livros, internet. Para
Andrade (2010), a principal diferenga entre uma e outra esta na espécie de documentos que
constituem fontes de pesquisas: enquanto a pesquisa bibliografica utiliza fontes secundarias, a
pesquisa documental baseia-se em documentos primarios, originais, os quais nunca foram
utilizados em nenhum estudo ou pesquisa.

A amostragem adotada nesse estudo foi definida como: ndo probabilistica por
acessibilidade e conveniéncia. A amostra foi censitaria. No caso, todos os colaboradores da
empresa (sete colaboradores), participaram através da contribuicdo de ideias para a elaboragao
do novo Modelo de Negbcios. Marconi e Lakatos (2006) definem a técnica de pesquisa ndo
probabilistica como a que ndo faz uso de formas aleatdrias de selecdo, tornando-se impossivel
a aplicagcdo de formula estatistica para céalculo. Esse mesmo autor afirma que o tipo mais
comum de amostra ndo probabilistica € a intencional, isto €, o pesquisador esta interessado na
opinido (a¢do, inten¢ao, etc.) de determinados elementos da populacao.

Neste estudo os dados foram coletados através da analise documental, observagao
participante e reunides. Procurou-se fazer uso desses instrumentos para obter uma andlise
qualitativa dos dados. Para Gil (2010), a observagdo participante consiste na participacao do
pesquisador na vida da organizagcdo em que ¢ realizada a pesquisa. Nessa fase também foi
utilizado o instrumento workshop tendo um carater mais de geracdo e desenvolvimento de
ideias e debates. Como sugere Costa (2005) o workshop tem por objetivo pensar e formular
juntas, em equipes, um projeto para o futuro da instituigao.

Os dados coletados nesse estudo foram tratados sob o aspecto qualitativo através
das informagdes colhidas a partir da realizagdo do diagndstico organizacional, do workshop,
da observacdo participante, bem como das reunides e analise de técnicas documental, sendo
apresentadas de forma de texto e, posteriormente analisadas por meio do método de Analise
de Contetido. Segundo Weber (1990, apud Roesch, 2009), essa técnica usa uma série de
procedimentos para levantar inferéncias validas a partir de um texto, buscando classificar

palavras, ou até paragrafos, em categorias de conteudo.
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5.3 Analise de Dados e Interpretacio de Resultados

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011) o esforgo para criagdo de um Modelo de
Negocios geralmente tem uma das quatro motivagoes:
a) Uma crise com o Modelo de Negocios existente;
b) Ajustar, aprimorar, ou defender o modelo existente para adapta-lo a um
ambiente em mutagao;
¢) Levar novas tecnologias, novos produtos ou servigos ao mercado;
d) Preparar a organizacdo para o futuro, explorando e testando Modelo de

Negocios completamente novos que poderdo vir a substituir os existentes.

No caso da empresa de estudo, a motivagao foi relacionada ao langamento de um
novo produto no mercado, que ¢ o Sistema de Gestdo Comercial. Este ja ¢ vendido
atualmente, porém em pequena quantidade, a intencdo do novo modelo ¢ haver uma maior
penetracao no mercado de sistemas de automagao.

Para tanto, foi seguida a ordem do processo de design proposta por Osterwalder e
Pigneur (2011). Sendo as cinco fases: Mobilizagdo, Compreensdo, Design, Implementacao e
Gerenciamento.

A seguir serdo apresentadas cada fase e as agdes realizadas, que findaram na

elaboracdo do Modelo de Negocios.

5.3.1 Mobilizacao

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), o foco desta etapa ¢ preparar o cendrio
para iniciar a constru¢do, reunindo todos os elementos para a criagdo do Modelo de Negocios
e conscientizando todos os colaboradores sobre a necessidade de um novo modelo.

Para tanto, primeiramente foi definida a equipe que iria trabalhar com o
desenvolvimento do modelo. A empresa possui sete colaboradores, onde trés foram
selecionados para participar do processo. No caso os dois Assessores Administrativos e o
Diretor da empresa, que € especializado em Sistemas de Informagao.

Posteriormente foi apresentada uma proposta para criacdo de um novo Modelo de
Negocios com o objetivo de langar o Sistema de Gestdo Comercial no mercado. A
oportunidade foi identificada apds notar que a loja estava vendendo diversos produtos e

servicos, porém nao estava focando em nenhum, o que findou na perda de clientes. Entao o
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principal foco do novo modelo foi identificar os melhores produtos e servigos que a empresa
pode oferecer e prioriza-los, reduzindo custos e selecionando segmentos de mercado
especificos para satisfazé-los com efetividade.

Apos aceitacdo da proposta foi feito um treinamento abordando todos os
componentes do Modelo Canas de Negocios ¢ em todas as reunides gerais da empresa foi
aberto um espaco para debater sobre as melhores praticas da empresa, em quais produtos e
servicos poderiamos nos destacar, quais nossas fraquezas, oportunidades e ameagas.
Proporcionando uma equipe multifuncional como os autores propdem. Esse momento foi
auxiliado pelo Programa Paraibano da Qualidade (PPQ), que em conjunto com o autor
estavam realizando um diagnodstico organizacional baseado nos critérios do Modelo de
Exceléncia em Gestdo (MEG), o que facilitou bastante a identificacdo de melhorias

relacionadas a gestdo do negocio.

5.3.2 Compreensao

Na etapa de Compreensdo tentou-se conhecer melhor o mercado em que a
empresa atua, bem como as necessidades e preferéncias dos clientes para poder validar a ideia
de langamento do novo produto.

Nessa fase, uma area que merece atengado especial, segundo Osterwalder e Pigneur
(2011), ¢ o desenvolvimento de um conhecimento profundo sobre o cliente. Para tanto foram
realizadas uma pesquisa de satisfagdo com clientes que ja utilizavam o Sistema de Gestao
Empresarial da empresa em estudo e outra para avaliar a satisfagdo com os produtos da
concorréncia, bem como analisar o mercado de sistemas na cidade de Jodo Pessoa. Os
resultados das pesquisas poderdo ser vistos no topico “Ambiente do Modelo de Negocios”.

Além disso, ainda foram realizadas acdes como pesquisas em revistas, internet,

parceiros para maior coleta de informacdes.

5.3.3 Design

Apo6s compreender o mercado e seus clientes, identificando possiveis
oportunidades, deve-se adaptar e modificar o Modelo de Negocios em resposta a esses
elementos. E disso que se trata a fase de Design (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011).

A primeira a¢ao realizada referente a essa fase foi utilizando a técnica do Mapa de

Empatia. Para aplicagdo foram selecionados dois Segmentos de Mercado, os Donos de Micro
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e Pequenas Empresas que sdo clientes do Sistema de Gestdo Empresarial e da Assisténcia
Técnica, e o Publico doméstico, que sdo pessoas fisicas, estudantes, trabalhadores, que
necessitam de assisténcia para seus equipamentos utilizados em atividades rotineiras.

Respondendo as perguntas propostas obteve-se:

Quadro 5 — Mapa de Empatia da Computador & Cia

O que ela vé?
Donos de Micro e Pequenas Empresas Publico doméstico

. . Equipamentos quebrados impedindo de realizar suas
Varias empresas oferecem sistemas

atividades
Mensalidade do suporte muito cara Preco alto para assisténcia de equipamentos
Valor do sistema muito caro Demora muito para consertar
Donos de Micro e Pequenas Empresas Publico doméstico
E lei possuir um sistema Reclamagdes de equipamentos defeituosos
Facilita muito a gestdo de sua empresa Nao tenho tempo para deixar o equipamento

E muito caro

O que ela sente e pensa?

Donos de Micro e Pequenas Empresas Publico doméstico
Vou gastar muito Nao tenho tempo para deixar o equipamento
Se ndo comprar serei multado Preciso terminar meu trabalho, artigo, etc.

Vou ter que pagar mensalidade mesmo sem precisar

de suporte? A loja poderia abrir na hora do almogo

Preciso de algo que me possibilite agilizar as
atividades e me auxilie na gestdo da empresa

O que ela diz e faz?
Donos de Micro e Pequenas Empresas Publico doméstico

Compra o sistema mais simples e barato Demora a pegar o equipamento

Vai a uma loja proxima de casa ou no caminho do
trabalho

Quais suas dores?
Donos de Micro e Pequenas Empresas Publico doméstico

Analisa o sistema que pode ajudar mais na gestdo

Ter de voltar a loja devido ao equipamento ainda ter

Pagar mensalidade sem necessitar do suporte .
g P voltado com defeito

Pagar diversos funcionarios para realizar atividades

. . . . .. Perda de tempo em ir & loja
simples que um sistema faria com maior efetividade

Multa por ndo possuir um sistema Orgamento sem necessidade
Donos de Micro e Pequenas Empresas Publico doméstico

Auxilio na gestdo da empresa Consertar os equipamentos
Controle sobre os resultados Poder realizar as atividades

Melhor comunicagdo e velocidade

Fonte: Elaborado pelo autor, 2014
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Ap6s realizagdo das etapas obteve-se o Quadro do Modelo Canvas de Negocios

preenchido, conforme a Figura 10 e Anexo 3, para melhor visualizagao.

Figura 10 - Modelo Canvas de Negocios da Computador & Cia

Parcefros Chave ‘::E;'

Atividades Chave

L8
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—y
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Fonte: elaborado pelo autor, 2014
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Os blocos de cor amarela significam que abrange todos os Segmentos de Mercado

ou para a empresa como um todo. Os blocos em vermelho fazem referencia aos Donos de

Micro e Pequenas empresas, bem como os azuis referem-se ao Publico Doméstico.

Cada um dos elementos apresentados na Figura 10 serdo detalhados a seguir para

melhor compreensao do leitor.

5.3.3.1 Segmento de Clientes

Para o componente de Segmento de Clientes foram identificados dois segmentos,

que refletem a venda dos dois principais produtos/servigos que a empresa visa focar no novo

Modelo de Negocios que sdo o Sistema de Gestdo Empresarial, em conjunto com o suporte, €

a Assisténcia Técnica para equipamentos de informatica. A saber:
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a) Donos de micro e pequenas empresas: o primeiro fator para escolha do
segmento foi que as micro e pequenas empresas sao o maior mercado
potencial do Brasil para sistemas. Por lei, os donos dessas empresas devem
possuir um Sistema de Gestdo Empresarial. Nesse caso a maior parte pretende
adquirir um sistema que seja simples e de baixo custo. Em relacdo a
assisténcia técnica, grande parte das empresas necessita de um contrato mensal
de manutencdo para que os equipamentos essenciais ao funcionamento do
negocio ndo venham a falhar, ocasionando na perda de vendas.

b) Publico doméstico: sdao pessoas fisicas que procuram esporadicamente
consertar seus equipamentos quando estdo com defeito. Ao mesmo tempo que
necessitam de manutencao para os equipamentos necessitam comprar algumas

pecas para completar o conserto.
5.3.3.2 Proposta de Valor

Osterwalder e Pigneur (2011) afirmam que uma empresa pode gerar valor ao
cliente através de uma novidade, melhor desempenho, personalizacdo, ajudando um
determinado cliente a executar certos servigos, design diferenciado, marca/status, prego baixo
com qualidade similar, reducdo de custos, reducdo de risco, acessibilidade ou
conveniéncia/usabilidade.

Para 0 novo Modelo de Negodcios foram elencadas quatro Propostas de Valor ao
cliente:

a) Facilitar a gestdo das micro e pequenas empresas: através do Sistema de

Gestdo Empresarial facilitar a gestdo das empresas que necessitam de auxilio
para acompanhamento dos resultados e organizacdo em geral do negocio.
Nesse caso estaria proporcionando valor facilitando a execugdo de algumas
atividades dos clientes.

b) Poupar tempo do publico doméstico (pessoas fisicas): como um dos motivos
para ndo deixar equipamentos na loja ou para deixar o equipamento por muito
tempo mesmo depois de consertado ¢ a falta de tempo, devido ao trabalho, ou
estudo, uma das nossas propostas sera facilitar essa aproximacdo da empresa
com o cliente para que ndo percam tempo vindo deixar ou pegar seus
equipamentos. A geracdo de valor estd relacionada a novidade e acessibilidade

ao Servico.
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Preco baixo: grande parte dos clientes necessita apenas de um sistema simples
e com baixo custo, por esse motivo foi criado um pacote direcionado a esse
publico, com um preco do sistema e suporte abaixo do mercado.

Fazer com que os clientes se sintam importantes: um dos diferenciais do novo
modelo seréd a forma de relacionamento com os clientes, fazendo com que eles

sintam que a empresa se importa com eles.

5.3.3.3 Canais

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011) o componente Canais descreve como uma

empresa se comunica ¢ alcanga seus Segmentos de Cliente para entregar uma Proposta de

Valor”. Onde

esses canais podem servir a diversas fungdes, como: ampliar o conhecimento de

produtos e servigos da empresa por parte dos clientes, ajudar a avaliacdo da Proposta de Valor

de uma empresa, permitir aos clientes adquirir produtos e servigos, levar a Proposta de Valor

aos clientes, suporte pos-venda.

Para tanto foram selecionados trés grupos de Canais:

a)

b)

Site, Facebook, E-mail e Telefone: onde o atendimento ndo € pessoal, e o
principal objetivo ¢ ampliar o conhecimento dos produtos e servigos da empresa
e ajudar a avaliagcdo da Proposta de valor. No site o cliente podera personalizar
o seu sistema de acordo com os pacotes anteriormente citados e receberd um
or¢amento instantaneo de acordo com sua necessidade. O telefone sera utilizado
para prospectar clientes e avaliar a satisfacdo dos que ja utilizam o sistema da
empresa. Enquanto por e-mail serdo enviadas promogdes e divulgagdo de
nossos produtos € servigos.

Prospeccao ativa: nesse caso os principais objetivos sdo permitir aos clientes
adquirir produtos e servicos e levar a Proposta de Valor aos clientes. O canal
serd o proprio vendedor que estara visitando possiveis clientes mapeados,
oferecendo os produtos e servigos da empresa. Além disso, estara participando e
organizando eventos voltados ao publico-alvo periodicamente.

Loja: o proprio estabelecimento serd um canal visto que a empresa ja possui

uma gama de clientes que poderdo ser possiveis adeptos ao sistema.
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5.3.3.4 Relacionamento com Cliente

Para estabelecer o relacionamento com os clientes uma empresa deve ser guiada

pela motivagdo de conquistar o cliente, reter o cliente ou ampliar as vendas.

(OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011). Como o principal objetivo do novo modelo ¢ o

langamento de um novo produto a motivacao foi voltada a aquisi¢do de novos clientes, como

pode ser observado abaixo:

a)

Visitas e treinamentos: como grande parte dos clientes reclamam da
mensalidade cobrada pelo suporte, que muitas vezes ¢ paga sem ter nenhum
defeito no sistema, os vendedores fardo visitas periddicas as suas respectivas
carteiras de clientes para avaliar a satisfacao, dar dicas, tirar diividas e manter o
relacionamento. Também serao dados treinamentos peridodicos com temas que
facilitem a utilizagdo do sistema e que auxiliem na gestdo dos negocios. Dessa
forma a Computador & Cia estara demonstrando que se importa com seus

clientes e que o dinheiro foi bem investido.

b) Delivery: visto que grande parte dos clientes referentes a assisténcia técnica de

equipamentos de informatica se queixam de ndo ter tempo para deixar ou buscar
suas maquinas, a empresa ird propor um servigo delivery, onde um funcionario
ira pegar e deixar os equipamentos.

Brindes e Descontos: serdo distribuidos brindes como mouse pad, canetas,
adesivos, com o intuito de conquistar novos clientes, visto que os mesmos
estardo vendo um “colega” utilizar nosso sistema, dessa forma a resisténcia sera
bem menor para fechar um contrato, seja de suporte para sistema ou assisténcia
técnica. Os descontos serdo dados a medida que um cliente indicar outro para a
Computador & Cia. Caso fechemos contrato, o responsavel pela indicagdo

ganhard um desconto na mensalidade de suporte do més.

5.3.3.5 Fontes de Receita

Um Modelo de Negdcio pode envolver dois tipos diferentes de Fontes de Receita.

Através das transagdes de renda, resultantes de pagamento Unico, ou através da renda

recorrente, resultante do pagamento constante, advindo da entrega de uma Proposta de Valor

aos clientes ou do suporte pés-compra (OSTERWALDER; PIGNEUR, 2011). Como pode ser



visto a seguir,
saber:

a)

b)

d)
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no modelo foram utilizadas as duas formas para gerar receita para a empresa. A

Mensalidade (suporte e assisténcia): mensalidade obtida através do suporte
para o Sistema de Gestao Empresarial e da assisténcia técnica para empresas
que decidem fechar um contrato mensal.

Assisténcia Técnica: receita provinda do conserto de equipamentos de pessoas
fisicas.

Venda do Sistema: receita provinda da venda de Sistemas de Gestdo
Empresarial.

Equipamentos periféricos: como os clientes da manutencdo e do sistema
necessitam de alguns equipamentos para finalizar o conserto ou para instalacao
respectivamente, a Computador & Cia fornecerd o que chamamos de
Equipamentos periféricos, que serdo todos os relacionados a essas atividades.

Exemplo: Placa mae, impressora fiscal, mouse, cooler, entre outros.

5.3.3.6 Recursos principais

Os principais recursos elencados foram:

a)

b)

Pessoal: sem as pessoas para desempenhar as atividades ndo haveria nenhum
resultado.

Infraestrutura tecnologica: a infraestrutura tecnologica ¢ um dos principais
recursos, pois atuando no ramo de informadtica se faz necessario ter todo o
aparato tecnologico para desempenhar bem as atividades. O suporte ao
sistema, por exemplo, pode ser feito através do acesso remoto onde o
funcionario acessa o computador do cliente da propria loja e encontra a
solucdo para os defeitos.

Loja: a loja € um dos principais recursos, pois além de ser um dos principais

Canais, também abriga as pessoas e toda a infraestrutura tecnologica.

Nota-se que apenas os recursos humanos e fisicos foram citados, enquanto os

intelectuais e

financeiros — outros dois elencados por Osterwalder e Pigneur (2011) — nao

foram elencados. Primeiro porque os recursos financeiros da empresa estdo escassos €

segundo porque a marca da Computador & Cia ndo estéd forte como era antigamente.
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5.3.3.7 Atividades-chave

As Atividades-chave da empresa serdo o servigo de suporte ao sistema
comercializado, o servigo de manutengdo (assisténcia técnica) aos equipamentos defeituosos
trazidos pelos clientes, prospec¢ao ativa de clientes tanto do sistema quanto de contratos para
a assisténcia. Por fim a negociagdo. Como a empresa estd em um mercado muito concorrido,
com diversos produtos ofertados, serd de suma importincia o poder de negociagdo dos

vendedores para conquistar novos clientes.
5.3.3.8 Parcerias principais

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), parcerias podem ser realizadas através de
aliangas estratégias entre ndo competidores; coopeticdo, que sdo parcerias estratégicas entre
concorrentes; joint ventures para desenvolver novos negécios e relacdo comprador-fornecedor
para garantir suprimentos confidveis. A seguir foram elencadas as principais parcerias da

Computador & Cia:

a) SEBRAE Tec: Caso uma empresa possua uma necessidade ou problema
tecnologico, ird procurar o atendimento do SEBRAE. De acordo com a
necessidade, a solicitagdo sera enquadrada e, por escolha da empresa,
encaminhada a uma empresa especializada (Computador & Cia)
credenciada, para detalhamento do projeto e orcamento. Apds aprovado o
SEBRAE subsidiard uma parte do valor.

b) DigiSat: fornecedora do Sistema de Gestdo Empresarial, além de fornecer
artes para divulgagao e treinamentos.

¢) Contadores: os contadores fariam a divulgacdo do sistema ofertado pela
Computador & Cia, que daria uma porcentagem do valor da venda caso
fosse fechada por indicagdo do contador.

d) Empresas de Informatica: como a Computador & Cia pretende diminuir
radicalmente a oferta de produtos relacionados a informatica, a parceria
consistiria em indica¢do. A Computador & Cia indicaria clientes a procura
de equipamentos de informatica, enquanto a outra empresa indicaria

clientes a procura de sistemas.
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Como se pode notar, foram utilizadas as parcerias entre concorrentes, no caso as
lojas de informadtica; parceria entre ndo competidores, SEBRAE e Contadores; e relacao

comprador-fornecedor, que ¢ a DigiSat, fornecedora do sistema que a empresa comercializa.
5.3.3.9 Estrutura de custos

Podemos distinguir duas classes da Estrutura de Custos segundo Osterwalder e
Pigneur (2011). A primeira classe ¢ das empresas direcionadas pelos custos, estas tentam
manter o custo menor possivel. A segunda classe refere-se as organizagdes direcionadas pelo
valor, onde concentram seus esfor¢os na criacao de valor aos clientes. A Computador & Cia
no caso ¢ guiada pela geracdo de valor aos clientes. Para tanto foram identificados como

principais custos, o custo com pessoal, fornecedores e infraestrutura tecnolégica.

5.3.4 Estratégias

Esse topico visa a reinterpretacdo da estratégia através das lentes do Quadro de
Modelo de Negodcios, ajudando a examinar o ambiente no qual o modelo atua. Para tanto

serdo explanadas quatro areas estratégicas definidas por Osterwalder e Pigneur (2011).

5.3.4.1 Ambiente do Modelo de Negdcios

Para facilitar o entendimento sobre as tendéncias e como elas influenciam no
futuro da organizacdo os autores sugerem que sejam mapeadas quatro dimensdes principais:
Forgas de Mercado, Forcas da Industria, Tendéncias principais e For¢as Macro Econdmicas.

Para tanto cada dimensao foi discriminada no Quadro 6.

Quadro 6 — Ambiente do Modelo de Negocios da Computador & Cia

FORCAS DE MERCADO

Os mercados de Sistemas de Gestdo Comercial e Assisténcia Técnica se encontram em
crescimento, visto que cada vez mais o homem vem sendo substituido pelas maquinas.
Devido ao grande controle e desempenho, os sistemas vém substituindo funcionarios que
eram responsaveis pelo controle das financas das empresas, enquanto iSso as pessoas
também compram cada vez mais produtos tecnologicos relacionados a informatica,
aumentando consequentemente a busca por empresas que possam conserta-los quando
estdo com defeito.

Fatores de
Mercado
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Segmentos de
Mercado

Os segmentos mais importantes identificados foram os donos de micro e pequenas
empresas e o publico doméstico. Entre eles, os donos de micro e pequenas empresas tem
um potencial maior visto que representam uma fonte de renda fixa para a empresa, através
dos contratos mensais, enquanto o publico doméstico representa um retorno sazonal, com
retorno financeiro esporadico e indefinido.

Necessidades e
demandas

Os clientes relacionados ao sistema possuem duas necessidades principais. A necessidade
de um sistema simples e barato que os proporcione estar em conformidade com a
legislagdo, e o auxilio para tomadas de decisdo e gerenciamento do seu negécio. Enquanto
os clientes relacionados ao publico doméstico necessitam de tempo para levar e buscar os
equipamentos defeituosos e que eles sejam consertados a um preco acessivel.

Custos de
mudanca

Perda do relacionamento afetivo. Para mudar de sistema o cliente tem um alto custo
devido a compra de outro sistema, instalacdo, mais equipamentos, entre outros. O servigo
delivery raramente ¢ encontrado na cidade, fazendo com que o cliente tenha que se
deslocar até a loja para deixar os equipamentos. Esses sdo os principais custos de mudanga
para os clientes da empresa.

Atratividade de
receita

Os clientes estdo dispostos a pagar por um sistema barato ou que auxilie no gerenciamento
do seu negocio. O Sistema de Gestdo Empresarial da Computador & Cia ¢ um dos mais
baratos da cidade, dificilmente encontra-se um com valor inferior. O principal fator de
receita sdo os contratos de suporte do sistema e assisténcia técnica fechados com os donos
de micro e pequenas empresas.

FORCAS DA INDUSTRIA

Concorrentes

Existem diversos concorrentes relacionados ao Sistema de Gestdo Empresarial, visto que
ndo necessariamente precisam estar na cidade para atender a demanda de clientes. Porém,
o principal concorrente da Computador & Cia em Jodo Pessoa ¢ a Softcom, pois possui a
maior participagdo de mercado. Sua principal vantagem competitiva é o marketing e a
quantidade de clientes que ja conquistaram. Enquanto a desvantagem esta ligada a imagem
de associada ao produto de ma qualidade.

Novos entrantes

Nio foram identificados novos entrantes no mercado de Jodo Pessoa.

Produtos e
Servicos
substitutos

Um dos produtos substitutos sdo os sistemas online como o do Conta Azul, onde o cliente
pode baixar o sistema e utiliza-lo sem custo de aquisi¢do, pagando uma taxa mensal. Outra
ferramenta basica como o Microsoft Excel, também pode substituir de certa forma nosso
produto, porém a empresa ndo estara em conformidade com a lei, além de ndo possuir as
funcionalidades avancadas de um Sistema de Gestdo Empresarial.

Fornecedores e
outros grupos

Os principais fornecedores sdo a DigiSat, responséavel pelo Sistema de Gestdo Empresarial,
e as empresas que vendem os equipamentos de informatica que serdo utilizados na

participantes assisténcia técnica.

Publicos de Os stakeholders da organizagdo sdo: clientes, fornecedores, investidores, parceiros,
interesse colaboradores, a comunidade no geral.
TENDENCIAS PRINCIPAIS

O mercado de tecnologias de informatica s6 cresce a cada ano, fazendo com que as
pessoas comprem cada vez mais e aumente proporcionalmente a quantidade de
Tendéncias equipamentos defeituosos. Com o avango tecnoldgico também vem a reducdo de custos,
Tearalisrs principalmente para prestar suporte. O custo de suporte técnico reduziu dramaticamente,

antigamente era preciso se locomover, utilizar de interurbanos, perdia-se muito tempo.
Hoje se tem o suporte remoto, a intranet e extranet onde usuarios podem atualizar seus
sistemas online.
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Lei Federal 9.532/97 “As empresas que exercem atividade de venda ou revenda de bens a
varejo e as empresas prestadoras de servigcos estdo obrigadas ao uso de equipamento

Tendéncias Emissor de Cupom Fiscal — ECF.” O ECF esta diretamente ligado a um sistema, dessa
Regulatorias forma, indiretamente obrigam essas empresas a possuirem um sistema de automagdo.
Além disso, impostos sobre produtos tecnologicos também influenciam diretamente nos
pregos de venda, e consequentemente na demanda.
Cada dia que se passa a velocidade das informagdes aumenta. Para que uma empresa
Tendéncias sobreviva atualmente deve acompanhar essa dinamica. Dessa maneira a procura por
sociais e sistemas que auxiliem, facilitem e agilizem a tomada de decisdes, ¢ cada vez maior. Outro
culturais fator importante ¢ o desenvolvimento da cultura empreendedora no pais, que vem
aumentando cada vez mais com o passar dos anos.
Tendéncias O empreendedorismo esta cada vez mais presente no Brasil, com o aumento da abertura de
Socioeconémicas | novos negdcios, aumenta-se a procura por sistemas de gestdo.

FORCAS MACRO-ECONOMICAS

Situacio do
Mercado Global

O PIB mundial crescerd 3% em 2014 e 3,3% em 2015, de acordo com as Nagdes Unidas,
que também alerta que uma das “ameacas” para a economia mundial seria o fim “abrupto”
dos estimulos monetarios nos Estados Unidos. Os especialistas esperam um indice de
crescimento de 3% para o Brasil (Agéncia EFE).

Mercado de
Capitais

Para penetragdo no mercado de Sistemas de Gestdo Empresarial, a Computador & Cia ndo
ira necessitar de capital para investimento. Inicialmente os vendedores irdo “se pagar”
através do atingimento das metas estabelecidas. Posteriormente o capital acumulado sera
investido em divulgacdo para aumentar a visibilidade da empresa.

Commodities e
outros recursos

A maior dificuldade enfrentada para conseguir um recurso esta relacionada a contratagdo
de pessoal. O mercado esta carente de pessoas qualificadas para desempenhar os papeis
necessarios, dessa forma perde-se muito tempo e dificulta a contratacdo, além do alto custo
relacionado a uma contratacdo equivocada. Os outros recursos necessarios para execugao
do Modelo de Negocios tendem a permanecer estaveis.

Infraestrutura
econdmica

A infraestrutura da cidade ¢ deficiente, baixa taxa de investimento em propor¢do do
produto interno bruto (PIB), taxa de juros e impostos elevados, necessidade premente de
melhorar a quantidade e a qualidade da educagéo e do transporte ptblico.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2014

Apos andlise do ambiente em que a Computador & Cia estd inserida pode-se

concluir que o Modelo de Negdcios elaborado esta coerente com as exigéncias e tendéncias

de mercado. As forcas de mercado estdo favoraveis, principalmente devido ao mercado esta

em crescimento ¢ ao custo de mudanga ser alto. J4 em relacdo as tendéncias, temos a

tecnologia cada dia avancando mais e a legislacdo obrigando determinadas empresas a

possuirem sistema. Embora o sistema possa ser substituido por outros produtos semelhantes,

0s mesmos ndo possuem o mesmo desempenho e ndo oferecem a mesma oferta de valor para

os clientes. O fator menos favoravel foi o Macroecondémico, devido a dificuldade de selegao

de pessoal capacitado e a deficiente infraestrutura econdmica, nao sé da cidade, como do pais,

porém ¢ um fator que afeta ndo s6 a Computador & Cia, mas todos que estdo no mercado.
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5.3.4.2 Avaliando o Modelo de Negdcios

Ap0s analisar os fatores do ambiente, o Modelo de Negdcios foi avaliado. Para
tanto foi utilizada a metodologia proposta por Osterwalder e Pigneur (2011), que combinam a
classica analise de forgas, fraquezas, oportunidades e ameagas com o Quadro de Modelo de

Negocios. A avaliacdo (Ver Quadro 7) foi feita baseada nas questdes contidas nos Quadros 2,

3ed.

Quadro 7 - Avalia¢do do Modelo de Negocios da Computador & Cia

FORCAS E FRAQUEZAS

Proposta de

As propostas de valor estdo alinhadas com as necessidades dos clientes, tém efeito de rede,
os produtos e servicos sdo totalmente alinhados entre si, e segundo pesquisa de mercado

Valor feita pela Computador & Cia em Julho de 2014, a satisfagdo dos clientes com o sistema e
servigo de suporte ¢ de 100%.
A receita ¢ previsivel baseando-se nas metas estabelecidas, referentes a venda do sistema e
Fontes de . ~ . e .
Receita dos contratos mensais de suporte ¢ manutencdo. As mensalidades possibilitam uma receita

sustentavel, porém nao diversificada.

Estrutura de

Custos relacionados a manutengdo de computadores sdo imprevisiveis, pois ndo ha como
saber ao certo quantas vezes os equipamentos dos clientes terdo defeito. Para tanto se faz

Custos - s 1 . . .
uma previsdo baseada na média de equipamentos defeituosos por més.
Recursos Os recursos principais sdo facilmente replicaveis. O sistema comercializado pela empresa
principais também ¢ vendido por outras trés empresas na cidade.
Atividades- As atividades-chave sdo executadas com eficiéncia, a qualidade da execugdo ¢ alta e sdo
chave dificeis de serem copiadas.
Parcerias As principais parcerias ainda ndo estdo fechadas. A tnica em vigor é a do fornecedor do
e sistema, DigiSat, onde mantem-se uma boa relagdo. Porém ¢é de grande risco, pois é o

unico fornecedor do sistema comercializado.

Segmento de

Tém-se poucos clientes referentes ao sistema. Porém a assisténcia técnica ja possui

mercado clientes fixos.
Os canais sdo efetivos e estdo integrados. Permitem atingir ambos os segmentos de cliente,
Canais onde os mesmos podem encontrar os canais com facilidade, seja através de telefone,
internet ou pessoalmente.
Relacionamento | A empresa possui fracas relagdes com os clientes e a qualidade das relagdes estd mal

com Clientes

adequada aos Segmentos de Clientes.

AMEACAS
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Proposta de
Valor

Como ja foi visto, o sistema que é comercializado pode ser substituido por sistemas online
gratuitos, ou pela ferramenta do Microsoft Excel. A concorréncia ndo ameaga oferecer
melhor prego, visto que o nosso estd 14% abaixo da média ofertada no mercado, segundo
dados da Pesquisa de Mercado realizada em Julho de 2014 pela Computador & Cia.
Também ndo ameaca oferecer melhor valor, visto que o sistema atualmente utilizado pela
empresa ¢ de alta qualidade e satisfaz 100% dos clientes da empresa.

Fontes de
Receita

As margens de receita sdo ameagadas pela concorréncia visto que a principal detém 33%
do mercado de Jodo Pessoa. Porém a mesma ndo possui uma boa imagem no mercado, e
podera perder uma boa participagdo caso ndo realize mudangas em sua proposta de valor.
As fontes de receita relacionadas aos equipamentos de informadtica, bem como a
assisténcia técnica podem desaparecer no futuro, dependendo dos resultados alcancados
com a venda do sistema.

Estrutura de

Custos que ameagam se tornar imprevisiveis sdo os relacionados a quantidade de vezes
que uma empresa-cliente necessitara da assisténcia técnica mensalmente. Isso acarretara

Custos em custos com transporte ¢ tempo. Uma alternativa para essa ameaga ¢ calcular uma média
de vezes que os equipamentos dos clientes necessitam de manutengéo.
Recursos Um dos Recursos Principais; Pessoal, pode ser ameagado visto que a perda de capital
principais intelectual € dificil de ser substituida.
Atividades Nenhuma das atividades-chave podem ser interrompidas, caso a manutengdo ou suporte ao
chave sistema parem estara deixando de atender aos Segmentos de Clientes, ¢ caso a negociagdo
ou prospec¢do parem, a empresa estara estagnando suas fontes de receita.
Parcerias O SEBRAE Tec ajuda igualmente nossos concorrentes, da mesma forma a DigiSat
o (principal dependéncia), fornece o mesmo produto para outras empresas que

comercializam em Jodo Pessoa.

Segmento de

O mercado nio ficara saturado, visto que sempre estdo sendo criados novos negocios, onde
a grande maioria terd que adquirir um sistema. A probabilidade de perder clientes €
pequena, visto que o custo de mudanga ¢ alto e os produtos/servigos sdo de qualidade.

mercado . S , . .
Visto que atualmente a participagdo de mercado ¢ pequena, a Computador & Cia que ira
ameacar a participagdo de mercado dos concorrentes.

Canais Os Canais ndo sdo ameagados pelos concorrentes e ndo correm o risco de se tornar
irrelevantes para os clientes.
. Visto que o Relacionamento com os Clientes sera um dos fatores que a empresa reforgara
Relacionamento

com Clientes

com os funcionarios e principalmente vendedores externos, além dos treinamentos e
visitas periodicas prestadas, ha pouco risco do relacionamento se deteriorar.

OPORTUNIDADES

Proposta de
Valor

Os produtos e servigos sdo bem integrados. Ao comprar um sistema o cliente deve fechar o
contrato de suporte para eventuais defeitos ou necessidade de ajuda para manuseio, da
mesma maneira provavelmente fechard o contrato de assisténcia técnica para garantir que
seus equipamentos continuem em bom estado e sem interromper as atividades rotineiras da
empresa. Um equipamento com defeito podera resultar na necessidade de compra de um
produto para substituir o defeituoso. Uma das necessidades adicionais dos clientes que
podera ser satisfeita € o conhecimento sobre gestdo do negdcio, através dos treinamentos
periddicos efetuados aos clientes/parceiros.

Fontes de
Receita

A maior parte do lucro da empresa sera em detrimento das receitas recorrentes, que sdo as
mensalidades do suporte ¢ assisténcia técnica. Essa caracteristica d4& uma seguranca a
empresa e também revela que sempre deve haver prospec¢ao ativa de clientes. A empresa
ainda podera aumentar seus pregos apos conquistar uma boa quantidade de clientes.




81

Estrutura de Urp dos custos que pode ser reNduz’ido ¢ em relggéo a0 espago fisico da loja. Atualmente
Custos existe um grapfie espaco que ndo ¢ bem aproveitado, organizando a estrutura da empresa
poderia ser utilizado um espago menor com custos menores.
Atl:lll(;z:](:es- Os processos deverao ser padronizados e mapeados para gerar melhores resultados.
Existe oportunidade de venda cruzada. No momento em que o “Publico Doméstico”, leva
seu equipamento para conserto, este mesmo pode possuir uma empresa e passar a ser
Parcerias “Dono de Micro e Pequenas Empresas”, aproveitando para negociar o Sistema de Gestdo
principais Empresarial e o suporte. Da mesma forma, ao vender um sistema, pode-se oferecer o
contrato de assisténcia técnica, visto que algumas empresas possuirdo diversos
equipamentos de informatica.
Pode haver a segmentagdo maior do segmento “Donos de Micro e Pequenas Empresas”.
Segmento de Este pode ser subdividido entre, farmdcias, postos de gasolina, entre outros setores
mercado especificos, para que possa oferecer uma solugdo Unica e focada em sua necessidade.
Porém o que dificulta é o fato de que a empresa ndo cria novos sistemas, mas terceiriza.
Os canais entre o cliente e a empresa podem ser mais bem alinhados através do proprio
Canais vendedor. Cac}a vendedor tera uma carteira de clientes, pelo.s quais sera requnséwel
manter o relacionamento, dessa forma cada vendedor sabera quais os melhores canais para
se comunicar com cada um, aumentando sua satisfagao.
. O relacionamento pode ser melhorado através da mesma estratégia citada acima pelos
Relacionamento ~ .
Clientes vendedoNres externos. quuanto para allmerjtar o custo de rpudanc;a serdo realizadas
com promogdes, onde ao realizar uma indicagéo, ndo pagara a mensalidade do suporte.

Fonte: Elaborado pelo autor, 2014

Apos avaliagdo do Modelo de Negocios da Computador & Cia pode-se destacar
alguns pontos. Primeiro, a maior for¢a da empresa esta relacionada ao prego baixo
estabelecido para penetrar em um mercado que na maior parte deseja um sistema simples e
barato, para estar em conformidade com a lei. As principais oportunidades da empresa estao
nas parcerias e no relacionamento com os clientes. Os contadores ¢ 0 SEBRAE Tec sao
grandes oportunidades que serdo aproveitadas pela empresa para penetrar no mercado. Porém
a principal fraqueza e ameaca enfrentada ¢ a dependéncia do fornecedor para o principal
produto comercializado (Sistema de Gestdo Comercial) pela empresa, representando um
grande risco, caso 0 mesmo ndo atenda a expectativa de futuro da empresa.

Visto todos os pontos analisados, nota-se que o Modelo de Negobcios criado tem
grande possibilidade de sucesso, visto que possui um Segmento de Mercado promissor, que
possui como principais necessidades, a conformidade com a lei e auxilio na gestdo do

negocio.
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5.3.4.3 Estratégia do Oceano Azul

Segundo Osterwalder e Pigneur (2011), essa ferramenta vem reforgar o conceito
de que o modelo deve ser inovador. Ao invés de competir através de modelos tradicionais.
Para tanto foram respondidas as perguntas abaixo:

A primeira pergunta indaga o seguinte: Qual dos fatores que o setor considera
indispensaveis deve ser eliminado? O fator que deve ser eliminado posteriormente ¢ a venda
de equipamentos de informatica, pois representard um custo, que poderia esta sendo investido
na principal proposta de valor da empresa. Porém inicialmente sera uma boa fonte de receita,
pois a empresa ainda estd penetrando no mercado.

A segunda se refere a quais fatores devem ser reduzidos bem abaixo do padrdo do
setor? Assisténcia Técnica.

Posteriormente pergunta-se quais fatores devem ser elevados bem acima do
padrao do setor? O relacionamento com o cliente. Faze-los sentir que o dinheiro pago
mensalmente pelo suporte possui um grande retorno, através de treinamentos, visitas
periddicas e um relacionamento personalizado.

Por ultimo se pergunta quais fatores devem ser criados que o setor nunca
ofereceu? Venda conjunta do Sistema de Gestdo Empresarial, em conjunto com o suporte €

assisténcia técnica aos equipamentos dos clientes.

5.4 Aspectos Conclusivos

O presente trabalho de conclusdo de curso teve por objetivo principal a elaboragdo
do Modelo de Negocios de uma loja de informatica, baseado na metodologia Canvas,
proposta por Osterwalder e Pigneur (2011), modelo esse destinado principalmente ao
lancamento do Sistema de Gestdo Empresarial, em conjunto com o suporte técnico,
comercializado pela Computador & Cia.

Nesse trabalho foi reunida grande parte do aprendizado adquirido no periodo da
graduacao, estagios, Empresa Junior e do trabalho realizado pelo autor, tendo por objetivo ndo
sO a pesquisa, mas contribuir com o desenvolvimento da empresa em que foi realizado.

Ap6s finalizagdo do estudo pode-se concluir que os objetivos foram alcangados,
visto que o Modelo de Negdcios da Computador & Cia foi elaborado e validado baseando-se
em todas as etapas propostas pelos autores. O mesmo se mostrou vidvel, apresentando como

principais diferenciais a parceria com contadores, a venda conjunta do sistema, suporte e
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assisténcia técnica, bem como o relacionamento com os clientes e o preco baixo para
penetracao no mercado. O fator mais preocupante foi a dependéncia do fornecedor do Sistema
de Gestao Empresarial, que pode a vir limitar os esfor¢cos da empresa.

O autor espera que este estudo possa auxiliar ndo s6 a Computador & Cia, mas
como outros empreendedores interessados em criar ou melhorar seu Modelo de Negocios.
Além da contribuicdo académica, visto que ¢ um tema recente, pouco abordado em outros
estudos, mas que possui um grande potencial futuro, visto que proporciona uma visao
sistétmica de como um negécio deve funcionar, possibilitando reduzir os riscos e duvidas
quanto a ideias de implementagao.

A pesquisa apontou como limites as fases de Implementacdo e Gerenciamento do
modelo, que nao puderam ser realizadas devido ao tempo limitado para desenvolvimento da
monografia. Além de algumas perguntas referentes a avaliacdo do Modelo de Negocios, que
sO poderao ser respondidas ap6s implantagdo do modelo.

Para estudos futuros recomenda-se a elaboracdo de um Plano de Negocios
baseado no Modelo Canvas de Negocios da Computador & Cia, detalhando cada componente
do Quadro, elaborando um estudo financeiro, plano de marketing e os principais
procedimentos operacionais relacionados ao negocio, elevando a credibilidade das ideias

levantadas.
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4

ANEXOS

ANEXO 1 - QUADRO BRANCO DO MODELO DE NEGOCIOS
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ANEXO 2 - MAPA DE EMPATIA
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ANEXO 3 - MODELO CANVAS DE NEGOCIOS DA COMPUTADOR & CIA
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ANEXO 4 - PROTOTIPO MODELO DE NEGOCIOS DA COMPUTADOR & CIA
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