
Aula 17 3 Customer Development: A 
Metodologia de Steve Blank

Você já se perguntou por que tantas ideias brilhantes de negócios nunca decolam, ou por que startups 
promissoras falham mesmo com muito investimento? A resposta, muitas vezes, não está na falta de talento ou de 
capital, mas na ausência de um elemento crucial: o cliente. Por muito tempo, empreendedores e grandes empresas 
operaram sob a premissa de que, se construíssem um produto incrível, os clientes simplesmente apareceriam. 
Essa abordagem, conhecida como "build it and they will come", provou ser um caminho arriscado e 
frequentemente custoso para o fracasso.

Nesta aula, vamos desvendar uma metodologia revolucionária que inverte essa lógica, colocando o cliente no 
centro de todo o processo de desenvolvimento de um novo negócio ou produto. Você aprenderá a pensar como 
um cientista, testando suas hipóteses sobre o mercado e seus potenciais usuários antes de investir tempo e 
recursos preciosos. Ao final, você será capaz de compreender os fundamentos do Customer Development de 
Steve Blank, identificar seus quatro passos essenciais e entender como essa abordagem se integra perfeitamente 
com o ciclo Construir-Medir-Aprender do Lean Startup, preparando-o para criar soluções que realmente ressoam 
com as necessidades do mercado.

Prepare-se para uma jornada que transformará sua visão sobre inovação e empreendedorismo, conectando a 
teoria à prática de forma instigante. Vamos explorar como "sair do prédio" pode ser a chave para o sucesso e 
como grandes empresas e startups aplicam esses princípios para construir negócios sustentáveis.



O Mito da Ideia Perfeita e a Realidade do 
Mercado

A Grande Ideia
Crença de que uma ideia genial 
é suficiente para mudar o 
mundo

O Problema
Desenvolvimento isolado sem 
contato com o cliente real

A Realidade
O mercado raramente espera 
pelo que você construiu

Desde cedo, somos ensinados a valorizar a "grande ideia", o lampejo de genialidade que, por si só, seria suficiente 
para mudar o mundo. No universo dos negócios, essa crença se traduz na paixão por um produto ou serviço que, 
em nossa mente, é perfeito e indispensável. Muitos empreendedores, movidos por essa paixão, dedicam meses ou 
anos desenvolvendo sua criação em segredo, investindo tudo o que têm, para só então apresentá-la ao mercado. 
O problema é que, muitas vezes, o mercado não estava esperando por aquilo.

Analogia do Chef: É como um chef que passa dias criando um prato elaborado em sua cozinha, sem 
nunca ter perguntado aos seus clientes quais são seus gostos, restrições ou desejos. Por mais talentoso 
que seja o chef, a chance de o prato ser um sucesso é uma aposta arriscada.

Essa abordagem isolada, onde o produto é construído sem contato prévio com o cliente, é um dos maiores vilões 
do empreendedorismo. A realidade é que o mercado é um organismo vivo, em constante mudança, e suas 
necessidades raramente são óbvias ou estáticas.

É nesse cenário que a metodologia de Customer Development, ou Desenvolvimento de Clientes, surge como um 
farol. Ela nos convida a abandonar a ideia de que a perfeição nasce no isolamento e a abraçar a incerteza como 
uma oportunidade de aprendizado. Em vez de construir e depois procurar clientes, a proposta é exatamente o 
oposto: primeiro, entender profundamente quem são seus clientes e quais problemas eles realmente enfrentam, 
para só então construir algo que lhes seja valioso.



Steve Blank: O Pai do Customer 
Development

O Visionário por Trás da Revolução
Por trás de toda grande revolução, há um visionário. No caso do 
Customer Development e, por extensão, do movimento Lean 
Startup, esse visionário é Steve Blank. Um empreendedor em série 
com décadas de experiência no Vale do Silício, Blank não apenas 
vivenciou o ciclo de sucesso e fracasso de inúmeras startups, mas 
também teve a perspicácia de destilar esses aprendizados em um 
método replicável.

01

Identificação do Problema
Startups não são versões menores de grandes 
empresas

02

A Grande Sacada
Processos tradicionais são inadequados para a 
incerteza das startups

03

A Solução
Formalização da metodologia Customer Development

04

O Legado
Influência direta em Eric Ries e o movimento Lean 
Startup

A grande sacada de Blank foi identificar que o processo tradicional de lançamento de produtos, com seus planos 
de negócios detalhados e execuções lineares, era inadequado para a natureza incerta e volátil das startups. 
Enquanto grandes empresas executam um modelo de negócio conhecido, startups precisam descobrir um. Essa 
diferença fundamental exigia uma nova abordagem, uma que priorizasse a experimentação e o aprendizado 
contínuo sobre a execução cega de um plano.

Foi a partir dessa percepção que Steve Blank formalizou a metodologia de Customer Development, detalhada 
em seu livro seminal "The Four Steps to the Epiphany". Sua obra não só forneceu um roteiro claro para 
empreendedores, mas também influenciou diretamente Eric Ries, que mais tarde popularizaria o conceito de 
Lean Startup, integrando o Customer Development como o coração do ciclo Construir-Medir-Aprender.

Blank, portanto, não é apenas um teórico; ele é um arquiteto de um novo paradigma empreendedor, que nos ensina 
a abraçar a incerteza com método e inteligência.



"Get Out of the Building": O Mandamento 
Central

Get Out of the Building
Saia do Prédio
Se há uma frase que encapsula a essência do Customer Development, é "Get Out of the Building" 3 "Saia do 
Prédio". Parece simples, quase trivial, mas sua profundidade é imensa e sua aplicação, revolucionária. A tentação 
natural de qualquer empreendedor é permanecer no conforto do seu escritório, da sua sala de reuniões, ou até 
mesmo da sua garagem, aperfeiçoando o produto, discutindo estratégias com a equipe e sonhando com o 
lançamento perfeito. No entanto, é exatamente nesse isolamento que os maiores erros são cometidos.

Dentro do Prédio
Suposições, intuições e dados 
internos sem validação

Sair do Prédio
Conversar com clientes, observar 
comportamentos, validar 
hipóteses

Aprendizado Validado
Dados reais que reduzem 
drasticamente o risco de falha

Analogia do Navegador: Permanecer "dentro do prédio" significa basear decisões em suposições, 
intuições e dados internos, sem confrontá-los com a realidade do mercado. É como um navegador que 
planeja uma rota complexa apenas olhando para o mapa, sem nunca verificar as condições do mar, os 
ventos ou a presença de icebergs. Por mais detalhado que seja o mapa, a realidade pode ser bem 
diferente.

"Sair do prédio" significa ir a campo, conversar com potenciais clientes, observar seus comportamentos, entender 
suas dores e validar suas hipóteses. Não se trata de vender um produto que ainda não existe, mas de aprender. É 
uma postura de humildade e curiosidade, onde o empreendedor se transforma em um cientista social, coletando 
dados qualitativos e quantitativos diretamente da fonte. Essa interação direta é a única forma de obter o 
"aprendizado validado", que é a base para construir algo que as pessoas realmente querem e precisam, reduzindo 
drasticamente o risco de falha.



Os Quatro Passos do Customer 
Development 3 Visão Geral
A metodologia de Customer Development de Steve Blank não é um processo caótico de conversas aleatórias, mas 
sim uma estrutura organizada em quatro passos distintos, cada um com seus objetivos e atividades específicas. 
Pense neles como as etapas de uma jornada bem planejada, onde cada fase constrói sobre a anterior, levando o 
empreendedor de uma ideia inicial a um negócio sustentável. Ignorar um passo ou pular etapas pode comprometer 
todo o percurso.

1. Descoberta do Cliente
Identificar e validar problemas e necessidades

2. Validação do Cliente
Testar a solução e alcançar Product-Market Fit

3. Criação de Clientes
Construir demanda e escalar a base de usuários

4. Construção da Empresa
Transformar startup em organização sustentável

Essa jornada começa com a exploração profunda do problema do cliente, passa pela validação da solução, 
avança para a construção da demanda e culmina na estruturação de uma empresa capaz de escalar. É um ciclo 
iterativo, o que significa que você pode precisar revisitar passos anteriores à medida que aprende mais sobre 
seus clientes e o mercado.

Não é uma linha reta, mas sim um caminho com curvas e retornos, sempre guiado pelo aprendizado. Compreender 
esses quatro passos é fundamental para qualquer um que deseje aplicar os princípios do Lean Startup. Eles 
fornecem um roteiro claro para navegar pela incerteza inerente ao lançamento de novos produtos ou negócios, 
transformando suposições em fatos e riscos em oportunidades de aprendizado. Vamos agora mergulhar em cada 
um deles, entendendo suas particularidades e como eles se encaixam para formar uma metodologia poderosa.



Passo 1: Descoberta do Cliente (Customer 
Discovery)

A Fase de Investigação
Imagine que você tem uma ideia para um novo 
aplicativo que promete revolucionar a forma como as 
pessoas organizam suas tarefas diárias. Antes de 
escrever uma única linha de código, o primeiro passo 
no Customer Development é a Descoberta do Cliente. 
Esta fase é como a etapa de investigação de um 
detetive: você não está procurando por respostas 
prontas, mas sim por pistas que o ajudem a entender o 
"crime" 3 ou seja, o problema que seus potenciais 
clientes enfrentam.

Identificar Clientes
Quem são seus potenciais 
usuários?

Validar Problemas
Quais são suas dores mais 
urgentes?

Medir Importância
Eles realmente se importam o 
suficiente para buscar uma 
solução?

Nesta etapa, o foco principal é identificar e validar as hipóteses sobre quem são seus clientes, quais são seus 
problemas mais urgentes e se eles realmente se importam com esses problemas a ponto de buscar uma solução. É 
um mergulho profundo na realidade do usuário, através de entrevistas abertas, observação e empatia. Você não 
está vendendo, mas sim ouvindo ativamente, buscando padrões e insights que revelem as dores e necessidades 
não atendidas.

Objetivo Central: O objetivo da Descoberta do Cliente é alcançar o que chamamos de "Problem-Solution 
Fit" 3 a certeza de que você compreende um problema real e significativo para um grupo de pessoas, e 
que sua ideia de solução tem o potencial de resolvê-lo. Sem essa compreensão sólida, qualquer esforço 
subsequente de desenvolvimento de produto será construído sobre areia movediça.

É a base para todo o processo, e a etapa onde a frase "Get Out of the Building" é mais intensamente aplicada.



Descoberta do Cliente na Prática: Hipóteses 
e Testes

Para que a Descoberta do Cliente seja eficaz, ela precisa ser estruturada. Não basta sair por aí conversando com 
qualquer um; é preciso ter um plano. Esse plano começa com a formulação de hipóteses. Pense nas suas ideias 
iniciais sobre quem é seu cliente, qual problema ele tem e como sua solução poderia ajudá-lo como "chutes 
educados". Por exemplo: "Acreditamos que estudantes universitários (cliente) têm dificuldade em gerenciar prazos 
de projetos (problema) e que um aplicativo de lembretes visuais (solução) os ajudaria."

Formular Hipóteses
Defina suas suposições sobre 
cliente, problema e solução

Realizar Entrevistas
Converse com potenciais 
clientes para explorar o 
problema

Analisar Padrões
Busque insights sobre 
comportamentos e dores reais

Perguntas Poderosas para Entrevistas

"Como você lida com X hoje?"

"Quais são as maiores frustrações em relação a Y?"

"Você já tentou resolver isso de alguma forma?"

"Conte-me sobre a última vez que enfrentou esse problema"

Uma vez que você tem suas hipóteses, o próximo passo é testá-las. Isso é feito através de entrevistas com 
potenciais clientes, onde o objetivo não é apresentar sua solução, mas sim explorar o problema. O foco é 
entender o comportamento e a dor, não a opinião sobre uma solução hipotética.

Caso Dropbox: Um exemplo clássico é o do Dropbox. Antes de construir o produto, eles criaram um vídeo 
simples demonstrando como a sincronização de arquivos funcionaria. Esse "MVP em vídeo" foi uma 
forma de testar a hipótese de que as pessoas tinham um problema de sincronização e que a solução 
proposta era desejável, sem gastar tempo e dinheiro no desenvolvimento completo. O resultado foi um 
enorme interesse e uma lista de espera que validou a necessidade antes de qualquer linha de código ser 
escrita.



Passo 2: Validação do Cliente (Customer 
Validation)

Da Descoberta à Validação
Após a Descoberta do Cliente, onde você validou que existe 
um problema real e que sua ideia de solução tem potencial, é 
hora de avançar para a Validação do Cliente. Esta fase é 
onde você começa a testar se a sua solução, na forma de 
um Produto Mínimo Viável (MVP), realmente resolve o 
problema identificado para um grupo de clientes. É a 
transição do "eu entendo o problema" para o "eu consigo 
resolver o problema de forma eficaz".

Testar Proposta de Valor
O cliente vê sua solução como a 
melhor forma de resolver o 
problema?

Medir Engajamento
Os usuários realmente adotam e 
usam o MVP?

Validar Disposição
Eles estão dispostos a pagar 
pela solução?

A Validação do Cliente é crucial porque é aqui que você testa a proposta de valor do seu produto. Não basta que o 
cliente tenha um problema; é preciso que ele veja sua solução como a melhor forma de resolvê-lo, a ponto de 
adotá-la e, eventualmente, pagar por ela. Esta etapa envolve a criação de protótipos, MVPs e a realização de 
experimentos para medir o engajamento, a satisfação e a disposição do cliente em usar o que você construiu.

Product-Market Fit
O objetivo final da Validação do Cliente é alcançar o "Product-Market Fit" 3 a certeza de que você construiu algo 
que as pessoas querem, que resolve um problema real e que o mercado está disposto a aceitar. É um momento de 
verdade, onde a teoria encontra a prática. Se o MVP não ressoa, é um sinal claro de que é preciso pivotar (mudar 
de direção) ou iterar (fazer pequenos ajustes) até encontrar o encaixe perfeito.



Validação do Cliente na Prática: O MVP e o 
Pivô
O Produto Mínimo Viável (MVP)

A ferramenta central na Validação do Cliente é o Produto Mínimo Viável (MVP). Como o nome sugere, um MVP é a 
versão mais simples e básica do seu produto que ainda entrega valor ao cliente e permite coletar aprendizado 
validado. Não se trata de um produto incompleto ou de baixa qualidade, mas sim da menor quantidade de 
funcionalidades necessárias para testar uma hipótese central. Por exemplo, se sua hipótese é que as pessoas 
querem um serviço de entrega de refeições saudáveis, seu MVP pode ser um site simples com um menu limitado e 
entregas feitas por você mesmo, em vez de um aplicativo complexo com frota própria.

01

Lançar MVP
Apresente a versão mínima para early adopters

02

Medir Interação
Colete feedback e analise métricas de uso

03

Avaliar Resultados
A solução está resolvendo o problema?

04

Decidir: Iterar ou Pivotar
Ajustar ou mudar fundamentalmente a estratégia

O Poder do Pivô

Ao lançar o MVP para um grupo de "early adopters" (primeiros usuários), você mede como eles interagem com 
ele, coleta feedback e analisa métricas. Se os dados e o feedback indicarem que sua solução não está resolvendo 
o problema como esperado, ou que o mercado não está respondendo, é hora de considerar um pivô. Um pivô é 
uma mudança estruturada na estratégia do negócio, projetada para testar uma nova hipótese fundamental sobre o 
produto, o modelo de negócio ou o motor de crescimento.

Caso Instagram: Um exemplo famoso de pivô é o Instagram. Originalmente, ele era um aplicativo 
chamado Burbn, que permitia aos usuários fazer check-ins em locais, planejar encontros e compartilhar 
fotos. No entanto, os fundadores perceberam que a funcionalidade de compartilhamento de fotos era a 
mais utilizada e amada. Eles pivotaram, removendo todas as outras funcionalidades e focando apenas na 
fotografia, resultando no Instagram que conhecemos hoje. O pivô não é um fracasso, mas sim um 
aprendizado validado que leva a uma nova direção.



Integrando Customer Development com o 
Ciclo Construir-Medir-Aprender

A Simbiose Perfeita
A metodologia de Steve Blank não existe no 
vácuo; ela é o motor que impulsiona o famoso 
ciclo Construir-Medir-Aprender de Eric Ries, 
popularizado no livro "A Startup Enxuta". Pense 
no Customer Development como o "cérebro" por 
trás do ciclo, fornecendo a inteligência e a 
direção necessárias para que o processo seja 
eficaz.

O ciclo Construir-Medir-Aprender é uma abordagem iterativa para desenvolver produtos e negócios. Ele sugere 
que, em vez de planejar exaustivamente, as startups devem Construir um MVP rapidamente, Medir os resultados 
de sua interação com os clientes e, a partir desses dados, Aprender o que funciona e o que não funciona. Esse 
aprendizado, por sua vez, informa o próximo ciclo de construção, criando um loop de feedback contínuo.

O Customer Development se encaixa perfeitamente aqui, pois ele é a metodologia que nos ensina o que 
construir, o que medir e o que aprender. As fases de Descoberta e Validação do Cliente são, essencialmente, a 
busca por aprendizado validado que alimenta o ciclo. Elas garantem que o que estamos construindo é 
relevante, que o que estamos medindo nos dá insights úteis e que o que estamos aprendendo nos leva a 
decisões estratégicas, como pivotar ou persistir.

É uma simbiose poderosa que transforma a incerteza em um processo gerenciável de inovação.

Construir
Criar experimentos e MVPs 

baseados em hipóteses 
validadas

Medir
Coletar dados sobre interação e 
engajamento dos clientes

Aprender
Analisar resultados e decidir: 
persistir ou pivotar



O Ciclo Construir-Medir-Aprender: Detalhes

Vamos detalhar cada fase do ciclo Construir-Medir-Aprender para entender como ele opera em conjunto com o 
Customer Development.

1

Construir (Build)
Esta fase não se refere apenas à construção de um produto final, mas à criação de experimentos. O 
objetivo é transformar ideias em um MVP ou protótipo que possa ser testado com clientes reais. A 
ênfase é na velocidade e na eficiência, evitando o desperdício de recursos em funcionalidades que 
não foram validadas. É aqui que as hipóteses geradas na Descoberta do Cliente começam a tomar 
forma tangível.

2

Medir (Measure)
Uma vez que o MVP é lançado, é crucial coletar dados sobre como os clientes interagem com ele. 
Isso envolve a definição de métricas acionáveis 3 aquelas que realmente indicam se o produto está 
gerando valor e se as hipóteses estão sendo validadas. Métricas de vaidade (como número total de 
downloads) são evitadas em favor de métricas que mostram engajamento, retenção e conversão. A 
medição é o que transforma a interação com o cliente em dados concretos.

3

Aprender (Learn)
Esta é a fase mais crítica e onde o Customer Development brilha. Com base nos dados coletados na 
fase de Medir, a equipe analisa o que funcionou e o que não funcionou. O aprendizado validado é o 
resultado: a confirmação ou refutação das hipóteses iniciais. Esse aprendizado informa a próxima 
decisão estratégica: persistir (continuar na mesma direção, talvez com pequenas iterações) ou pivotar 
(mudar fundamentalmente a estratégia). É um processo contínuo de experimentação e adaptação.

Loop de Feedback: Este ciclo não é linear; é um loop de feedback. Cada "Aprender" leva a um novo 
"Construir", refinando o produto e o modelo de negócio até que o Product-Market Fit seja alcançado e o 
negócio possa escalar.



Passo 3: Criação de Clientes (Customer 
Creation)

Da Validação ao Crescimento
Depois de passar pelas fases de Descoberta e 
Validação, onde você encontrou um problema real, 
construiu uma solução que o resolve (MVP) e validou 
que o mercado a aceita (Product-Market Fit), é hora de 
mudar o foco. O Passo 3, a Criação de Clientes, marca 
a transição de uma fase de aprendizado intensivo para 
uma fase de execução e crescimento. Agora que você 
sabe o que construir e para quem, o desafio é 
expandir sua base de usuários.

Construir Demanda
Atrair um número crescente de 
clientes para o produto validado

Otimizar Canais
Refinar estratégias de aquisição, 
marketing e vendas

Escalar o Negócio
Transformar aprendizado em 
máquina de crescimento 
eficiente

Esta etapa é sobre construir a demanda e escalar o negócio. Não se trata mais de testar hipóteses fundamentais 
sobre o produto ou o mercado, mas sim de otimizar os canais de aquisição, as estratégias de marketing e as 
vendas para atrair um número cada vez maior de clientes. É o momento de investir em campanhas de marketing, 
desenvolver canais de distribuição e construir uma máquina de vendas eficiente.

A Criação de Clientes é onde a startup começa a se parecer mais com uma empresa tradicional em termos de 
suas atividades de marketing e vendas, mas com uma base sólida de aprendizado validado. É o ponto em que 
você passa de "encontrar clientes" para "criar clientes" em massa, usando as lições aprendidas nas fases 
anteriores para direcionar seus esforços de crescimento de forma inteligente e eficaz.



Criação de Clientes na Prática: Estratégias 
de Crescimento

A fase de Criação de Clientes exige uma compreensão clara das estratégias de crescimento que melhor se 
adequam ao seu modelo de negócio. Steve Blank e Eric Ries destacam três "motores de crescimento" principais 
que as empresas podem alavancar para escalar sua base de clientes:

Motor de Crescimento 
Pegajoso (Sticky Engine)
Foca na retenção de clientes. O 
objetivo é que os clientes voltem e 
usem o produto repetidamente. 
Empresas com alta taxa de retenção 
não precisam adquirir tantos novos 
clientes para crescer.

Exemplos: Serviços de assinatura, 
redes sociais

Motor de Crescimento Viral 
(Viral Engine)
Baseia-se na capacidade do 
produto de se espalhar 
organicamente através de seus 
próprios usuários. Cada novo 
usuário traz mais usuários, criando 
um ciclo de crescimento 
exponencial.

Exemplos: Dropbox (com seu 
programa de referências), 
WhatsApp

Motor de Crescimento Pago 
(Paid Engine)
Envolve a aquisição de clientes 
através de publicidade paga, vendas 
diretas ou outras estratégias de 
marketing que exigem um 
investimento. O desafio é garantir 
que o custo de aquisição de cliente 
(CAC) seja menor do que o valor de 
vida do cliente (LTV).

Exemplos: E-commerce, SaaS com 
campanhas de anúncios

Analogia do Jardineiro: A escolha e otimização desses motores são cruciais. É como um jardineiro que, 
após plantar as sementes (descoberta) e garantir que elas brotem (validação), agora precisa nutrir o 
jardim (criação) com a água e os nutrientes certos para que ele floresça e se expanda. A eficácia das 
estratégias de crescimento é constantemente medida e ajustada para garantir um crescimento 
sustentável.



Passo 4: Construção da Empresa (Company 
Building)

Da Startup à Organização Madura
O último passo do Customer Development, a Construção da 
Empresa, é o ponto onde a startup, que antes era uma 
organização temporária em busca de um modelo de 
negócio, se transforma em uma empresa madura e orientada 
para a execução. É a fase de transição de um modo de 
"busca" para um modo de "execução", onde o foco se volta 
para a escalabilidade, a eficiência operacional e a 
sustentabilidade a longo prazo.

Estruturas Organizacionais
Definição de departamentos e hierarquias claras

Contratação de Talentos
Atrair profissionais para funções específicas

Processos e Políticas
Estabelecimento de procedimentos operacionais

Cultura Empresarial
Criação de valores que suportam o crescimento

Nesta etapa, as estruturas organizacionais precisam ser formalizadas. Isso inclui a definição de departamentos, a 
contratação de talentos para funções específicas, o estabelecimento de processos e políticas claras, e a criação 
de uma cultura empresarial que suporte o crescimento. O que funcionava para uma equipe pequena e ágil na fase 
de validação pode não ser adequado para uma organização maior e em expansão.

A Construção da Empresa é sobre solidificar o que foi aprendido e validado, transformando os insights em 
operações robustas. É o momento de construir uma liderança forte, desenvolver a cultura interna e garantir que 
a empresa possa continuar a inovar e a crescer de forma sustentável, sem perder a agilidade e a capacidade de 
aprendizado que a trouxeram até aqui. É a fase onde a startup se torna uma organização capaz de se manter e 
prosperar no mercado.



Construção da Empresa na Prática: Da 
Startup à Organização
A transição da fase de "busca" para a de "execução" na Construção da Empresa apresenta desafios únicos. Uma 
startup bem-sucedida precisa mudar sua mentalidade e estrutura para acomodar o crescimento. Inicialmente, as 
equipes são pequenas, multifuncionais e altamente adaptáveis. As decisões são tomadas rapidamente, e a 
experimentação é a norma. No entanto, à medida que a empresa cresce, essa agilidade pode ser ameaçada pela 
necessidade de mais estrutura e processos.

Analogia do Barco: É como um pequeno barco de pesca que, após encontrar um cardume abundante, 
decide se transformar em um grande navio cargueiro. A tripulação, as ferramentas e as estratégias de 
navegação precisam mudar drasticamente.

Elementos-Chave da Construção da Empresa

Formalização de Processos
Criar procedimentos operacionais padrão (POPs) 

para vendas, marketing, desenvolvimento de 
produtos, atendimento ao cliente, etc.

Estrutura Organizacional
Definir hierarquias, departamentos e 
responsabilidades claras.

Cultura e Valores
Reforçar a cultura da empresa, garantindo que os 

valores que impulsionaram o sucesso inicial sejam 
mantidos e escalados.

Contratação e Desenvolvimento
Atrair e reter talentos que possam operar em uma 
estrutura maior e mais complexa, e investir no 
desenvolvimento de lideranças.

Empresas como a Intuit, por exemplo, embora já consolidadas, adotaram princípios Lean para revitalizar seus 
processos internos, incentivando a experimentação e o foco no cliente em todas as suas divisões. Isso demonstra 
que a mentalidade de aprendizado e adaptação não é exclusiva de startups, mas um pilar para a longevidade e 
inovação em qualquer estágio.



Estudos de Caso: Aplicações Reais do 
Customer Development
Ver a metodologia de Customer Development em ação ajuda a solidificar a compreensão de seus princípios. 
Diversas empresas, desde startups que se tornaram gigantes até corporações estabelecidas, aplicaram esses 
conceitos com sucesso.

Dropbox
Antes de ter um produto 
funcional, o fundador 
Drew Houston criou um 
vídeo simples 
demonstrando a 
funcionalidade de 
sincronização de arquivos. 
Este "MVP em vídeo" foi 
crucial para validar a 
demanda por uma solução 
de armazenamento em 
nuvem fácil de usar, 
gerando uma enorme lista 
de espera e provando que 
as pessoas tinham um 
problema real que o 
Dropbox poderia resolver. 
Isso é um exemplo 
clássico de Descoberta e 
Validação do Cliente.

Zappos
No início, a Zappos testou 
a hipótese de que as 
pessoas comprariam 
sapatos online. Em vez de 
investir em um grande 
estoque, o fundador Nick 
Swinmurn ia a lojas de 
sapatos, tirava fotos dos 
produtos e os publicava 
em seu site. Quando um 
cliente fazia um pedido, 
ele comprava o sapato na 
loja e o enviava. Essa 
abordagem de baixo custo 
validou o modelo de 
negócio antes de qualquer 
investimento significativo 
em estoque, 
exemplificando a 
Validação do Cliente com 
um MVP manual.

Intuit
A empresa de software 
financeiro Intuit, criadora 
do QuickBooks e 
TurboTax, é famosa por 
seu programa "Follow Me 
Home". Engenheiros e 
designers literalmente 
acompanham os clientes 
até suas casas ou 
escritórios para observar 
como eles usam os 
produtos e quais 
problemas enfrentam. 
Essa imersão profunda na 
realidade do usuário é 
uma forma contínua e 
poderosa de Descoberta 
do Cliente, garantindo que 
os produtos da Intuit 
permaneçam relevantes e 
úteis.

GE (General Electric)
Mesmo uma corporação 
centenária como a GE 
adotou os princípios Lean, 
incluindo o Customer 
Development, para inovar 
internamente. Eles 
aplicaram o "Get Out of 
the Building" para 
desenvolver novos 
produtos e serviços, 
incentivando suas equipes 
a testar hipóteses com 
clientes reais antes de 
grandes investimentos, 
transformando a cultura 
de inovação em uma 
empresa de grande porte.

Esses exemplos mostram que o Customer Development não é uma teoria abstrata, mas uma prática poderosa 
que pode ser adaptada a diferentes contextos e escalas, sempre com o objetivo de reduzir riscos e construir 
produtos que o mercado realmente deseja.



Evolução do Lean: De Blank a Maurya e o 
Lean Canvas

A Evolução Contínua
A metodologia Lean, impulsionada por Steve Blank e 
Eric Ries, não parou de evoluir. Uma das contribuições 
mais significativas para sua aplicação prática veio de 
Ash Maurya, que desenvolveu o Lean Canvas. 
Enquanto o Business Model Canvas, de Alexander 
Osterwalder, é uma ferramenta excelente para 
descrever um modelo de negócio existente ou bem 
definido, Maurya percebeu que as startups precisavam 
de algo mais focado na incerteza e nos riscos 
inerentes ao início de um negócio.

O Lean Canvas é uma adaptação do Business Model Canvas, projetada especificamente para startups. Ele substitui 
alguns blocos do modelo original por outros mais relevantes para a fase inicial de um empreendimento, como 
"Problema", "Solução", "Métricas Chave" e "Vantagem Injusta". Essa mudança de foco ajuda os empreendedores a 
mapear suas hipóteses mais críticas e a identificar os maiores riscos do seu modelo de negócio, facilitando a 
aplicação do Customer Development.

Pense em Steve Blank como o arquiteto que desenhou o conceito fundamental do Customer 
Development, Eric Ries como o engenheiro que o integrou em um ciclo de construção e aprendizado, e 
Ash Maurya como o designer que criou uma ferramenta prática e ágil para visualizar e testar essas ideias. 
Juntos, eles formam um ecossistema de pensamento que transformou a forma como se constroem e 
escalam negócios inovadores.

Comparação dos Conceitos

Conceito Âmbito/Aplicação Base/Origem Exemplo

Customer Development Metodologia para 
validar modelos de 
negócio

Steve Blank ("The Four 
Steps to the Epiphany")

Entrevistas com clientes 
para entender 
problemas antes de 
construir.

Lean Startup Filosofia para 
desenvolver produtos e 
empresas

Eric Ries ("A Startup 
Enxuta")

Ciclo Construir-Medir-
Aprender para reduzir 
desperdício e acelerar 
aprendizado.

Lean Canvas Ferramenta para 
mapear hipóteses de 
negócio

Ash Maurya ("Running 
Lean")

Quadro visual para 
identificar problemas, 
soluções e métricas 
chave de uma startup.



Desafios e Armadilhas na Aplicação do 
Customer Development
Embora o Customer Development seja uma metodologia poderosa, sua aplicação não é isenta de desafios e 
armadilhas. É fácil cair em erros comuns que podem comprometer o aprendizado validado e levar a decisões 
equivocadas. Estar ciente desses obstáculos é o primeiro passo para evitá-los.

¦  Viés de Confirmação
Empreendedores tendem a buscar e interpretar 
informações de forma a confirmar suas crenças 
pré-existentes. Ao conversar com clientes, podem 
fazer perguntas direcionadas ou ignorar feedbacks 
negativos, ouvindo apenas o que querem ouvir. 
Isso anula o propósito do "Get Out of the Building".

¦  Falta de Rigor na Execução
Não basta "sair do prédio"; é preciso sair com um 
plano, com hipóteses claras para testar e com um 
método para registrar e analisar os resultados. 
Entrevistas superficiais, sem um roteiro ou sem a 
capacidade de ouvir ativamente, podem gerar 
dados irrelevantes ou enganosos.

¦  Dificuldade de Interpretação
Distinguir o que o cliente diz do que ele faz é um 
obstáculo comum. Muitas vezes, o comportamento 
do cliente é mais revelador do que suas palavras. É 
preciso observar ações, não apenas coletar 
opiniões.

¦  Resistência à Mudança
O Customer Development exige flexibilidade e a 
disposição de pivotar, mesmo que isso signifique 
abandonar uma ideia pela qual se tem grande 
apego. Essa capacidade de desapego e de abraçar 
o aprendizado, mesmo que doloroso, é 
fundamental para o sucesso da metodologia.

Por fim, a resistência à mudança é uma barreira significativa. O Customer Development exige flexibilidade e a 
disposição de pivotar, mesmo que isso signifique abandonar uma ideia pela qual se tem grande apego. Essa 
capacidade de desapego e de abraçar o aprendizado, mesmo que doloroso, é fundamental para o sucesso da 
metodologia.



O Mindset do Empreendedor Lean e a 
Cultura de Experimentação

Mais que Metodologia: Uma Filosofia
Além dos passos e ferramentas, o Customer Development e 
o Lean Startup representam uma mudança fundamental de 
mindset. Não se trata apenas de uma metodologia, mas de 
uma filosofia que permeia toda a cultura de uma 
organização. O empreendedor Lean adota uma postura de 
humildade intelectual, reconhecendo que suas ideias são 
apenas hipóteses que precisam ser testadas na realidade.

Esse mindset valoriza o aprendizado sobre a perfeição, a experimentação sobre o planejamento exaustivo e a 
agilidade sobre a burocracia. Ele encoraja a falha rápida e barata como uma fonte valiosa de informação, em vez 
de um motivo para punição. Em vez de temer o erro, o empreendedor Lean o vê como uma oportunidade de ajustar 
o curso e se aproximar da solução ideal.

Uma cultura de experimentação significa que toda a equipe está engajada no processo de Customer 
Development. Desde os desenvolvedores até os profissionais de marketing, todos entendem a importância de 
"sair do prédio", de conversar com clientes e de usar dados para tomar decisões. Essa abordagem colaborativa 
e centrada no cliente não apenas aumenta as chances de sucesso do produto, mas também fomenta um 
ambiente de trabalho mais inovador, adaptável e resiliente. É a essência da inovação contínua.

Aprendizado sobre 
Perfeição

Experimentação sobre 
Planejamento

Agilidade sobre 
Burocracia

Falha Rápida como 
Aprendizado

Colaboração Centrada no 
Cliente



Consolidação e Autoavaliação
Chegamos ao fim de nossa jornada pela metodologia de Customer Development de Steve Blank. Vimos que 
construir um negócio de sucesso não é sobre ter a ideia mais brilhante no isolamento, mas sobre um processo 
contínuo de aprendizado e validação com o cliente. Desde a Descoberta do Cliente, onde entendemos suas dores, 
passando pela Validação do Cliente, onde testamos nossas soluções com MVPs, até a Criação de Clientes e a 
Construção da Empresa, cada passo é um elo vital na cadeia de construção de um negócio sustentável. Essa 
abordagem, integrada ao ciclo Construir-Medir-Aprender, nos permite navegar pela incerteza do mercado com 
método e inteligência, transformando suposições em fatos e riscos em oportunidades de crescimento.

Em prática: Comece a aplicar esses conceitos hoje mesmo. Se você tem uma ideia, não a guarde em 
segredo. Formule suas hipóteses mais arriscadas sobre o cliente e o problema, e "saia do prédio" para 
testá-las. Converse com pessoas, observe comportamentos e esteja aberto a pivotar. Lembre-se: o 
aprendizado validado é seu ativo mais valioso.

Autoavaliação
Qual dos quatro passos do Customer Development foca em identificar e validar as hipóteses sobre os 
problemas e necessidades dos clientes?

1.

a) Validação do Cliente

b) Criação de Clientes

c) Descoberta do Cliente

d) Construção da Empresa

A frase "Get Out of the Building" no contexto do Customer Development significa principalmente:2.

a) Fazer networking em eventos do setor.

b) Lançar o produto o mais rápido possível no mercado.

c) Interagir diretamente com potenciais clientes para validar hipóteses.

d) Contratar uma equipe de vendas externa.

Qual é o principal objetivo da fase de Validação do Cliente?3.

a) Definir a estrutura organizacional da empresa.

b) Alcançar o Product-Market Fit.

c) Desenvolver campanhas de marketing em massa.

d) Criar um plano de negócios detalhado.

O ciclo Construir-Medir-Aprender, popularizado por Eric Ries, é alimentado pelo Customer Development. Qual 
fase do Customer Development está mais diretamente ligada ao "Aprender" do ciclo BML?

4.

a) Criação de Clientes

b) Construção da Empresa

c) Descoberta e Validação do Cliente

d) Nenhuma das anteriores, são metodologias independentes.

Explique a importância do Produto Mínimo Viável (MVP) na metodologia de Customer Development e como ele 
se relaciona com o conceito de "pivotar".

5.

Gabarito

1. c) | 2. c) | 3. b) | 4. c)

Próxima Aula

Na Aula 18 3 Entrevistas com Clientes: A Arte de Fazer as Perguntas Certas, aprofundaremos uma das 
habilidades mais críticas para o sucesso do Customer Development: como conduzir entrevistas eficazes que 
realmente gerem aprendizado validado.

Recursos Adicionais

"The Four Steps to the Epiphany" de Steve Blank: Para uma compreensão aprofundada da metodologia 
original.

"A Startup Enxuta" de Eric Ries: Para entender a integração do Customer Development com o ciclo Construir-
Medir-Aprender.

"Running Lean" de Ash Maurya: Para aprender a usar o Lean Canvas e aplicar os princípios Lean de forma 
prática.


