
C
O

N
H

E
Ç

A
 S

EU
S  C L I E N T E S

m
étr

ic
a

s

produto Ou SERVIço
    t r ê s  c o m p o n e n t e s

CUSTOMERS’ W
HY

C
O

M
M

O
N

 F
IT

N
E

S
S

 C
R

IT
E

R
IA

implementação

DESIGN de  serviço

entrega
Crité

rio
 de Adequação • K

PIs

	

ABAIXO <--	

 LIM
ITE ACEITÁVEL 	

-->
 ACIM

A

 DESAJUSTADO     
   A

JUSTADO	
SERVINDO DEMAIS

Indicadores de Saúde

variação saudável

Direcionadores de Melhoria

tem um alvo & são temporárias

Transição para 

Métricas de Vaidade

são viciantes

mais é sempre melhor

O “PORQUÊ” DOS CLIENTES

HUMANOS & NARRATIVA       	
 PESQUIS

AS &
 D

ADOS

       VOANDO VISUALMENTE

Revisão
Estratégica

Equipe da 
linha 

de frente

N ã o  vo e  à s  ce gas

VOANDO POR IN
STRUM

ENTO
S

POR PROPÓSITO DE CLIENTE

SEGMENTAÇÃO

DE MERCADOCada segmento 
de mercado 

tem seu próprio 
critério de 
adequação

A
B

C

D

FUNCIONAL

DURAÇÃO

PREVISIBILIDADE

OPORTUNIDADE

TIME TO 
MARKET

QUALI-
DADE

SEGURANÇA & 
CONFORMI-

DADE

CRIT
ÉR

IO
S

 D
E

 A
D

E
Q

U
A

Ç
Ã

O
 C

O
M

UNS

(Mais fácil)

(Mais difícil)

O que

acessí-
vel

opciona-
lidade

CONVE-
nieNCIA

PRÓPRIO

ALUGUEL

Compra 

ConcessãoCustear 

Incentivos 
Fiscais

Assinatura
Compar-

tilhar

CONFIGURAR

CUSTOMIZAR

Identidade

Humor

Individualidade

POSTERGAR

Atrasar o 
comprometi-

mento

Quão
bem

FUNCIONALNÃO

TEMPORAL
COMUNICAÇÃO

GEOGRÁFICA

Ponto de
venda 

Ponto de 

uso

#F4P

Po
nt

os
 d

e 
pr

eç
o

MenosMais

Ro
bu

st
o

Re
si

lie
nt

e

Fr
ág

il

Te
m

 q
ue

 te
r

Nível Min.

Data Limite

FIT · FOR · PURPOSE   FRAMEW
O

RK

FIT 
FOR PURPOSE
Framework 
versão 3
DAVID J .  ANDERSON ·  ALEXEI  ZHEGLOV

© Mauvius Group Inc. Todos os direitos reservados. Reprodução apenas com permissão.  For 

Maiores informações: www.fitterforpurpose.com  

PERSPECTIVA 
DO CLIENTE

PERSPECTIVA 
DE NEGÓCIO


