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O que veremos hoje:

1. Introdução a negócios: contextos sociais e empreendedorismo 

2. Business Design: Onde design e negócios se encontram
 
3. O design no desenvolvimento de um negócio
 
4. Ferramentas e métodos na prática:
		  a. Criação de uma proposta de valor
		  b. Diferenciação no mercado
		  c. Construção de uma experiência inesquecível para o cliente



capítulo I

empreendedorismo:
CONTEXTO & materialização



contexto e percepções
Modelos, padrões, paradigmas, conceitos, 
estereótipos, processos, estruturas, sistemas…



Educação familiar Publicidade

Políticas Religião

Educação formal Corporações

Leis Arte



europa, séc. XI
Domínio político da religião
Supressão da expressão individual
Alta distância de poder e concentração de riqueza



Londres, 1910
Separação da propriedade e da gestão
Capital como bem mais importante
Leis trabalhistas e conflitos de agentes



brasil, cingapura, bósnia, austrália... hoje
Era do conhecimento
Velocidade e mobilidade nas informações
Conectividade digital



e os modelos atuais,

quem cria?





mas como?



johannes VERMEER - MULHER DE AZUL LENDO UMA CARTA (1665)



Sensorial: percepção dos elementos básicos
Analógica: relação entre a obra e a experiência do indivíduo
Analítica: significados não visíveis na pintura

capacidade de percepção



How art can help you analyze - Amy E. Herman



Estes contextos são interpretados, influenciados  e 
representados por produtos, serviços e por como 

solucionamos problemas: é aí que os negócios se manifestam.



capítulo II

criação de negócios



o que é um

negócio?



etimologia (latim)

Nec + otium
descanso, lazer

advérbio de 
negação



“Organização ou sistema econômico em que bens e serviços 
são trocados um pelo outro ou por dinheiro”



“Organização ou sistema econômico em que bens e serviços 
são trocados um pelo outro ou por dinheiro”

alguma coisa que consegue  
criar valor para as pessoas



A ESSÊNCIA DO DESIGN É 
RESOLVER PROBLEMAS COM 

O FOCO NAS PESSOAS...



business design

criação de valor pensando em 
relações

preocupação com o usuário 
como centro das decisões

transformação de propostas de valor 
em valor para o negócio



business design...
...is the application of design methods and processes on 
the development and innovation of business models.
David Schmidt

métodos & ferramentas

modelagem de negócio

contexto



case tesco homeplus

https://www.youtube.com/watch?v=ubEadhXWwV4
https://www.youtube.com/watch?v=1WBw1AmduSo


Para criar novos negócios e inovar temos alguns métodos, 
que buscam:

1. Foco nas pessoas para o entedimento do contexto
2. Criatividade para pensar nas soluções
3. Racionalidade para viabilizar as ideias propostas



Métodos e conceitos que abordaremos:

1. Modelos de negócio e proposta de valor  
2. Curva de valor e Estratégia do Oceano Azul
3. Design de Serviços
4. Métodos de design centrados no usuário



qual o ponto de partida de um

negócio?



capítulo III

proposta de valor



A proposta de valor é o que se entrega ao consumidor, 
o conjunto de produtos e serviços que criam valor para 
um segmento de clientes, resolvendo um problema ou 
satisfazendo suas necessidades.



mosaico

kopenhagen airbnb

disney walmart
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presentes



mosaico

kopenhagen
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mosaico
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kopenhagen
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mosaico

kopenhagen

airbnb

disney walmart

hospitalidade

preço

kopenhagen

presentes

ex eriência





como criar uma

proposta de valor?



aná se de 
consistência

Análise Interna
Competências: capacidades + recursos
Análise Operacional
Pensamento sistêmico: ciclo de vida do 
produto e partes interessadas



Análise Externa
Oportunidades de mercado
Novas tecnologias
Questões regulatórias
Decisões políticas

aná se de 
consistência

Análise Interna
Competências: capacidades + recursos
Análise Operacional
Pensamento sistêmico: ciclo de vida do 
produto e partes interessadas



Análise Externa
Oportunidades de mercado
Novas tecnologias
Questões regulatórias
Decisões políticas

Análise Dinâmica
Antecipar movimentos de mercado
Crescer e construir o futuro
Tendências de comportamento 
Análises preditivas

aná se de 
consistência

Análise Interna
Competências: capacidades + recursos
Análise Operacional
Pensamento sistêmico: ciclo de vida do 
produto e partes interessadas



case bionade 
análise interna



Anos 80, Ostheim: uma pequena 
cervejaria luta para sobreviver em 

um mercado competitivo.

Sonho: criar uma bebida natural - 
como a cerveja - mas voltada às 

crianças: saborosa e saudável.



1989: usando a tecnologia possuída, 
convertem açúcar em ácido glucônico. 
É criada uma bebida de ingredientes 
naturais e sem aditivos químicos.



1994-98: Um novo mercado é criado: com 
a produção em massa, o produto chega 
a academias, lojas de orgânicos, praias, 
clubes, baladas, cafés e bares.



case harvard business school 
análise externa



Expansão do capitalismo e da indústria
Entendimento dos desafios e busca pelas melhores práticas
Estabelecimento de um padrão: 1908 surge a Harvard Graduate School of Business Administration 



case siemens
análise dinâmica



Pictures of the Future: publicação de 
pesquisa e inovação que molda os 

negócios da companhia.

Em 10 anos a empresa diversificou 
suas atividades, abrindo mão do 

segmento de telefonia e investindo 
em serviços financeiros e healthcare.



as propostas de valor 
não se sustentam sem a 

percepção do cliente



ferramenta business model canvas



OSTERWALDER, PIGNEUR & CLARK “business model canvas”, 2010

O canvas é um modelo visual que indica como o 
negócio gera, entrega e captura valores - apresentado 
em 9 blocos distintos.

Um linguagem única, para descrever, visualizar e 
possibilitar rápidas mudanças no modelo de negócio.



Proposta de Valor

Público-alvo

Relacionamento 
com o cliente

Fontes de 
receitaCanais de 

distribuiçãoRecursos
Custos

Parcerias

Atividades



Proposta de Valor

Público-alvo

Relacionamento 
com o cliente

Fontes de 
receitaCanais de 

distribuiçãoRecursos
Custos

Parcerias

Atividades

modelo de negócio bionade

Crianças/família
Pessoas com hábitos 
saudáveis
Early adopters

Através de terceirosBebida 100% natural, 
saudável e saborosa.

Fabricação de bebidas
Processo de fermentação
Cultivo dos ingreditentes

Distribuidor
Revendedor

Envasador

Matéria-prima
Estrutura fabril

Transporte
Recursos humanos

Fábrica
Funcionários

Plantação

Academias
Lojas de healthy foods

Comercialização 
de bebida



modelo de negócio nespresso



EXERCÍCIO 01

público & proposta de valor



lembrem da sua

intenção de projeto
(desafio, problema, solução...)



EXERCÍCIO 01: proposta de valor

qual o propósito do projeto? 
 
observar: 
o que eu quero atacar: problema, desafio, oportunidade...
o que eu quero entregar: promessa de valor ao cliente



Quais necessidades o cliente está tentando 
satisfazer ou resolver? 

O que o stakeholder espera? O que deseja? 
O que pode surpreendê-lo positivamente?  
O que pode provocar uma experiência WOW? 
O que faria o trabalho ou a vida do seu cliente mais 
fácil? 

Quais são as frustrações relacionadas com o 
serviço?  
Quais são seus problemas recorrentes?

público-alvo



como entender e medir uma

proposta de valor?



case pipoca do valdir



ferramenta curva de valor

PREÇO VARIEDADE
DE PRODUTOS

QUALIDADE
PRODUTO

MARCA E
DIVULGAÇÃO

HIGIENE E 
LIMPEZA

SERVIÇO

BAIXO

ALTO

PIPOCA DO
VALDIR

OUTROS
PIPOQUEIROS



capítulo iV

valor percebido para os 
clientes & serviços



jeremy rifkin “the age of access”, 2000

jeremy rifkin “The Zero Marginal Cost Society”, 2014

Os produtos são transformados de bens em serviços: as 
pessoas não precisam mais possui-los, apenas ter acesso 
a eles, transformando a cultura da posse.

“The millennial generation [...] has begun to shift its 
psychic priorities from material success to living a 
meaningful existence”.





Dimensões Ciclo de vida

Público-Alvo Processos de fabricação

Cenário de uso Embalagem

Materiais Valor agregado

Design de produto



Comunicação Cadeia de suprimento

Componentes materiaisPessoas envolvidas

Modelo de relacionamento Jornada de uso

Experiência Interações

Design de serviço





1.  Contato com o cliente
2.  Caráter qualitativo
3.  Não se estoca, não se pões em inventário
4.  O usuário / cliente é parte do serviço
5. Se produzem no momento em que se consomem
6. Muitas vezes é um manejo adequado de expectativas 
(um contrato, uma promessa)
7. Serviço é uma jornada, um caminho

particularidade dos serviços 
(Definições)



design de serviço no varejo



novo contexto



novo contexto

- O varejo enfrenta desafios da digitalização
- Novos modelos de negócio ameaçam os antigos
- Consumidores adotam novas tecnologias e novos comportamentos



como o design de serviço

pode ajudar?



kate spade window shop
inspiração prova escolha compra entrega

loja
digital
casa `



bonobos guideshop
inspiração prova escolha compra entrega

loja
digital
casa `



O Design de Serviços ajuda a entender a relação holística que temos com o 
cliente - não limita da ao produto que oferecemos ou a um ponto de contato.

Isso nos permite criar uma experiência exclusiva para a marca ou até 
mesmo um novo modelo de negócio: tem-se aí um diferencial competitivo.



EXERCÍCIO 03

jornada de uso
(consumo,  atendimento, compra, serviço...)









1. Lembrar do contexto em que vivemos e quais oportunidades ele nos traz. a 
observação diária é um exercício fundamental para  projetos empreendedores.
 
2. proposta de valor: o que diferencia nosso negócio? usar como orientação 
para as decisões a serem tomadas ao longo do projeto.

3. stakeholders diferentes, necessidades e expectativas diferentes. clientes, 
parceiros...

4. criaremos um novo mercado ou competiremos em um já existente? qual 
minha proposta de diferencial para a sociedade e perante outros players?
 
5. pensar no sistema e nos detalhes: no serviço, no atendimento, nos canais...
cada etapa da jornada é um “mini projeto”. a jornada nos ajuda a orientar 
esses passos e organizar um olhar abrangente.



até logo!

fabio calzavara
fabiofbc@hotmail.com
linkedin.com/in/fabiocalzavara




