Pesquisa e Desenvolvimento em Design

O DIAGRAMA POR TRAS DA FERRAMENTA: uma andlise da
blueprint de servicos e do business model canvas

THE DIAGRAM BEHIND THE TOOL: an analysis of the service blueprint and the
business model canvas

LUCENA DE BARROS, Marilia; Mestre em Design; Cesar School

marilia.lucenab@gmail.com

Resumo

Inacabado, fluido, hibrido, da ordem do processo, virtual - sdo umas das diversas formas de
caracterizar o diagrama. Elemento grafico que pode ser tanto ferramenta de externalizacdo de
ideias como de representacdo da vida em sociedade. A partir de uma abordagem taxonomica,
busca-se estabelecer a interacdo entre o diagrama e algumas disciplinas de interesse para, entdo,
descrever a jornada de construcdo de um método de analise, na intencdo de explorar o diagrama
no Design. Em seguida, serdo apresentados os resultados das andlises de duas ferramentas,
Blueprint de Servicos e Business Model Canvas, essas consideradas ferramentas cldssicas e de
ampla utilizacdo no meio do Design. E na abstracdo da ferramenta que se torna possivel encontrar
o diagrama, de maneira a evidenciar as dimensdes diagramaticas que o compdem.

Palavras Chave: diagramas; Arquitetura; ferramenta; Design.

Abstract

Unfinished, fluid, hybrid, process, virtual - these are some of the different ways of characterizing
the diagram. Graphic element that can be both a tool for externalizing ideas and representing life
in society. Using a taxonomic approach, the goal is to establish the interaction between the
diagram and some disciplines of interest to then describe the journey of building an analysis
method, with the intention of exploring the diagram in Design. Next, the results of the analyzes of
two tools will be presented, Services Blueprint and Business Model Canvas, considered classic and
widely used tools in the Design field. It is in the abstraction of the tool that it becomes possible to
find the diagram, in order to highlight the diagrammatic dimensions that compose it.

Keywords: diagrams; Architecture; tool; Design.
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1 Consideragoes Iniciais

Quem nunca, ao compartilhar uma dudvida com um colega, fez um desenho rapido que
auxiliasse na concatenacdo das ideias? Diariamente, pessoas compartilham reflexdes, participam
de reunides de trabalho, expressam seus pensamentos — enquanto fazem uso de diagramas. O
foco principal aqui é a sua interacdo com a sociedade e com as pessoas que a compdem.
Conscientemente ou ndo, os diagramas estdo presentes no cotidiano de todos.

Logo, o que faz um diagrama ser um diagrama e quais sdo suas possiveis aplicacdes? Sdo
esses 0s questionamentos aos quais este artigo se dedicard a desenvolver, enquanto contribuicdo
para a teoria do design e uma ciéncia dos diagramas. A partir de um ponto de vista ontoldgico, a
fim de entender quais dimensdes compdem o diagrama e a influéncia direta em suas aplicacées.

Se “escrever consiste em reler-se para corrigir-se” (Lévy, 2017), em que consiste o ato de
desenhar diagramas? Fruto do ciclo ininterrupto de reflexdo-acdo, o ato diagramatico é
eternamente inquieto, para sempre dinamico, pois “O desenho condensa em si uma a¢do que
reflete e uma reflexdao agente; o desenhar fisico e o desenhar mental sofrem uma inversao pela
mao que pensa e a cabecga que desenha” (Sperling, 2003).

Desterritorializado, aquele que potencializa, que multiplica. O inacabado, que nao possui
fluxo ou contorno - principalmente o virtual, ndo é coisa, portanto ndao pode ser possuido, é da
ordem do acontecimento, do processo. E esse entendimento - do virtual - que servira de guia no
processo de aproximacdo do diagrama e da andlise de suas aplicagdes.

Charles S. Peirce, em seus estudos acerca da Semidtica, estabelece que “o Diagrama nao
apenas representa os correlatos relacionados, mas também, e muito mais definitivamente,
representa as relagdes entre eles” (Stjernfelt, 2000). Portanto, é possivel pensar no diagrama como
esse conjunto de elos, que se revelam a medida que investiga-se determinada situacao, problema
ou contexto.

Paralelo a isso, a topologia, ramo da matemadtica, informa a respeito das superficies e
regides, mas acima de tudo, que os padrdes de interseccdes entre eles oferecem informacdes
topoldgicas a respeito dos objetos de estudo. E sdao essas informagdes que permitem inseri-los no
tempo e espaco.

A fim de contribuir de forma mais eficaz no desenvolvimento de uma ciéncia dos
diagramas, sugere-se uma abordagem taxonOmica (Blackwell, Engelhardt, 1998), ao invés de
direcionar-se para uma definicdo universal. Dessa forma, a intenc¢do torna-se condicionar o olhar
para as diferentes disciplinas de interesse que apropriaram-se do diagrama e estabelecer pontos
de interseccdo em comum. Procura-se empreender uma investigacdo conceitual, ou seja, examinar
de dentro para fora algo presente no dia-a-dia de todos.

O presente artigo busca apresentar uma forma de enxergar o diagrama, a partir do seu
entendimento como uma ferramenta. Sera descrita a jornada do desenvolvimento da metodologia
utilizada até o resultado da andlise de diagramas. Onde estd o diagrama? E a pergunta aqui
colocada e que servird como norte para construcdo da analise, cujo foco é abstrair a ferramenta
para encontrar o diagrama.

Apds a determinacdo dos pontos fundamentais para o que sera colocado em pratica, em
seguida, sera apresentado o resultado desse trabalho. Este se iniciara com a analise de duas
ferramentas cldssicas do Design: Blueprint de Servicos e Business Model Canvas. Sob a ética das
trés dimensdes diagramaticas estabelecidas, Expressao Grafica, Aspectos Topoldgicos e Contexto
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de uso e aplicagdes, uma analise minuciosa se desenvolvera, dentro do que consiste o diagrama
contido em cada uma das ferramentas citadas acima.

N3do se trata de um problema a ser solucionado, mas sim do interesse de explorar esse
tema de enorme relevancia. Construir um retrato da utilizacdo dos diagramas e, para além disso, o
qgue o caracteriza enquanto elemento grafico. Compreendido por muitos como um elemento de
representacdo grafica ou esquema puramente mental (Picon, 2003), a verdadeira natureza do
diagrama é, no entanto, a do plano das acGes. Ndo apenas porque ele tem a capacidade de
materializar projetos, mas também porque é via o diagrama que o mundo informa o que deseja vir
a ser.

2 Diagrama de Linus Pauling e o inicio de tudo

Abordar o diagrama enquanto objeto de estudo é aceitar seu carater polissémico. A
construcdo desse debate, portanto, s seria possivel a partir de um olhar para diferentes
disciplinas que o utilizam enquanto ferramenta para, entdo, buscar compreender as relagdes que
existem entre elas.

Figura 1 - Diagrama da Metodologia
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Fonte: Autora.

E a partir da diversidade de abordagens que melhor pode-se contribuir, sendo as
dimensdes taxondmicas sugeridas por Alan Blackwell e Yuri Engelhardt, um framework de andlise
de diagramas e de demais sistemas taxondmicos. Sao elas: a) a representa¢do, b) a mensagem, c) a
relagdo entre representagdo e mensagem, d) a tarefa e o processo, e) contextos e convengoes e,
por ultimo, f) representacdao mental.

Enquanto a representagdo “descreve a organiza¢ao da visualizagao - a distribuicdo de tinta

e cor” (Blackwell, Engelhardt, 1998), a mensagem remete a estrutura da informacdo do diagrama.
A respeito da relacdo entre representacao e mensagem, Blackwell e Engelhardt escrevem que

[...] o diagrama significa informacdo que esta relacionada a sua estrutura grafica. A forma

pela qual isso é alcancado pode ser descrito como um processo de mapeamento, que

define a relacdo entre a correspondéncia entre a estrutura grafica e sua interpretacdo
(Blackwell, Engelhardt, 1998, p. 62).

Com relacdo a tarefa e o processo, quando busca-se a compreensao do diagrama a partir

de seus usos e aplicag¢des, é verdade que
[...] os processos de construcdo e interpretacdo devem ser também considerados. Alguns
desses processos s3o processos coghitivos e internos, enquanto alguns aparentam

depender completamente de dispositivos fisicos ou ferramentas (Blackwell, Engelhardt,
1998, p. 62).
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Além disso, para contexto e convencdes a mesma légica é aplicada, uma vez que

[...] a forma como interpretamos convencgdes representativas depende de contexto cultural
da mesma forma que as convenc¢des de outros tipos de midias particulares (Blackwell,
Engelhardt, 1998, p. 62).

E, por ultimo, Blackwell e Engelhardt decidem criar uma dimensdo em separado para a
representa¢ao mental, distinguindo-a do processo mental.

Para esse exercicio de andlise, foram escolhidos diagramas cuja aplicagdo em sua disciplina
de interesse possui relevancia e um certo peso histérico na contemporaneidade. Ndao deve-se
dissociar o diagrama de seu processo de criacdo, uma vez que é dai que vem a sua forga. Ele
permite uma melhor compreensao do que é proposto enquanto objeto de estudo, seja quimica,
biologia, design ou arquitetura. E é por isso que busca-se, neste artigo, investigar suas aplicacdes e
entender o diagrama enquanto processo, ndo como produto.

Onde estd o diagrama? E a pergunta cuja resposta busca-se construir ao longo do
desenvolvimento dessa tarefa. Apenas durante o desdobramento desse processo que as
caracteristicas sobrepostas aos diagramas foram sendo reveladas, pouco a pouco, de forma a
demonstrar seus aspectos inerentes.

Entdo, para exemplificar, foi escolhido o diagrama de Linus Pauling, quimico
norte-americano, desenvolvido enquanto representacdo da teoria de mesmo nome, que
demonstra a distribuicdo crescente de energia entre os niveis e subniveis dos elétrons. Diagrama
esse que tornou-se convencao, cotidianamente citado em salas de aula em turmas de quimica.

Figura 2 - Diagrama de Linus Pauling
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Fonte: https://www.todoestudo.com.br/quimica/diagrama-de-linus-pauling (2024).

Como primeira dimensdo taxonOmica, atenta-se a expressao grafica, ou seja, tudo aquilo
qgue é visual a respeito do diagrama: se ele é composto por setas, linhas pontilhadas, tracejadas ou
continuas, as cores escolhidas para cada elemento e como esses itens relacionam-se entre si. Ou
seja, se ha alguma hierarquia grafica explicitada.

152 Congresso Brasileiro de Pesquisa e Desenvolvimento em Design, Manaus (AM)



ANA Pesquisa e Desenvolvimento em Design

Observa-se entdao, no exemplo acima, que ele é composto por nimeros e letras, nas cores
preta e azul, setas continuas na cor vermelha e linhas pontilhadas na cor cinza. Os nimeros em
preto chamam maior atencdo ao leitor, tanto pelo tamanho da fonte como pela cor escolhida. Os
nimeros em azul sdo menores e configuram um segundo plano. Da mesma forma que as setas
vermelhas estdo em maior destaque que as linhas pontilhadas.

Partindo para a segunda dimensao, para a observacdo de seus aspectos topoldgicos e, para
tal, serd iniciado o processo de redesenho. Redesenhar para melhor compreender no que consiste
o diagrama, topologicamente. Quais sdo as relacdes que ele busca evidenciar e como o diagrama
demonstra conectividade e delimitacbes? A fim de responder essas perguntas, busca-se
demonstrar se ele é um diagrama de grafos ou de regides.

Como regido, compreende-se um “conjunto de pontos no espaco” (Vassdo, 2008), que
podem delimitar: fronteiras, politicas ou conceituais, espacos. Podem indicar relacGes de
pertencimento, de distincdo ou de interseccdo entre grupos.

Do ponto de vista da experiéncia cotidiana, a regido nos forneceria a cogni¢cdo da

vizinhanga ou contiguidade, separagdo, ordem ou sequéncia, abrangéncia ou alcance,
continuidade e sobreposicdo (Vassdo, 2008, p.182).

Figura 3 - Diagrama de Regides

Fonte: Autora.

Ja os grafos sdo uma “colecdo de pontos (nds ou vértices) conectados por linhas (arestas)”
(Vassdo, 2008). As linhas sdo conectores, que podem indicar: relagées, de fluxos ou de
pertencimento, ou a passagem do tempo. Os pontos podem ser: objetos, pessoas ou conceitos,
por exemplo.

Grafos podem ser utilizados para descrever redes, trajetos, territorio, a organizacdo de

circulagdo em um edificio, cidade ou territdrio, pode ainda expressar a relagdo entre as
partes de um sistema (Vassao, 2008, p.182).

Figura 4 - Diagrama de Grafos
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Fonte: Autora.

A principio, é possivel perceber o diagrama de grafos (imagem abaixo) existente no
Diagrama de Linus Pauling. Seria possivel enfileirar todos os elementos que o constituem, no
sentido da leitura, e chegar a um diagrama de grafos composto por 19 elementos interligados por
uma seta.

As setas preenchidas indicam o sentido da 'leitura’ do diagrama, acompanhada por uma
linha pontilhada, que demonstra a mudanca de ‘linha’, que aparece agora representada no
redesenho, uma vez que é um elemento relevante para a compreensdo do diagrama em sua
totalidade.

Figura 5 - Diagrama de Grafos - Linus Pauling

Fonte: Autora.

No entanto, é possivel perceber que também ha um diagrama de regides sobreposto ao de
grafos. Os niumeros em preto e negrito sdo representativos dos niveis eletrénicos, enquanto as
letras e numeros em azul representam os subniveis eletrénicos, consequentemente, duas regides,
gue se intercedem quando os elementos sdo dispostos dessa maneira.

Figura 6 - Diagrama de Grafos - Linus Pauling
e-ee-00c-c0c0e-00c0-0080-088
Fonte: Autora.

Algumas sdo as reflexdes que esse exercicio incita: a primeira é a de que diagramas podem
ser redesenhados. Principalmente na intencdo de aprofundar o entendimento a respeito da
informacgdo que ele explicita e o que ele é, de fato. Sua natureza dindamica, nao estdtica, permite
essa pluralidade de expressdes graficas, mas que, no entanto, revelam o mesmo sistema de
relagbes, como é possivel ver acima nas figuras 30 e 31.
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Do ponto de vista da Topologia, encontrar em diagramas diferentes sistemas de relagdes
iguais, via um exercicio de redesenho, sé se torna possivel pelo aspecto da isomorfia. Ou seja,
“relacOes de igualdade ponto a ponto, entre dois termos ou duas entidades” (Vassdao, 2008). Ela
esclarece aquilo que as torna iguais, mesmo que em um primeiro momento sejam percebidas
como distintas.

Figura 7 - Sobreposicao entre Diagrama de Regides e Diagrama de Linus Pauling
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Fonte: Autora.

Em segundo lugar, é o exercicio do redesenho que pode indicar as sobreposi¢cdes ora
existentes em um diagrama ou peca grafica. Pode-se perceber no Diagrama de Linus Pauling
apenas uma sobreposicdo, a do diagrama de grafos sobrepostos ao diagrama de regides.

Por ultimo, o redesenho oferece a base para compreender qual o tipo topolégico, ou
sistema de relagdes, ao qual faz referéncia o diagrama. E, consequentemente, qual a hierarquia da
informacdo explicitada. Entende-se como cinco (Vassdo, 2017) os tipos de sistema, apresentados
abaixo, divididos em 3 grupos:

(i) Arvores, hierarquias, cladistica e cladogramas;
(ii) Rizomas, organizacdes abertas, redes distribuidas e malhas;

(iii) Tubo digestivo, comunidade, direcionalidade, virtualidade.
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Figura 8 - Tipos Topoldgicos
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Fonte: Vassao, 2017.

Com relacdo aos sistemas hierarquizados ou arvores, enquanto o centralizado possui um
Unico centro, o descentralizado possui 2 ou mais. Em ambos os sistemas, ha apenas uma conexao
entre seus elementos. J4 os rizomas sdao constituidos pelo sistema distribuido, aquele que nao
possui centro. Nele, é possivel visualizar mais de uma conexdo entre elementos. E o sistema
saturado, onde todos os elementos se conectam entre si, um nivel de complexidade que nao
poderia ser representado graficamente. Por ultimo, em oposi¢do ao saturado, temos o anel, que
indica ciclos, jornadas, fluxos temporais.

Dada a auséncia de centro, por promover a “horizontalidade nas relagdes” (Vassao, 2017),
compreende-se que o diagrama de Linus Pauling opera via um sistema distribuido. Ele apresenta
mais de uma conexao por elemento, ou seja, um elemento conecta-se a pelo menos dois outros
elementos, o que o impede de possuir um centro.

Em seguida, esta a terceira dimensdo: o contexto de uso e suas aplicacdes. Apesar da
natureza intuitiva do processo de leitura de diagramas,
“[...] a forma como interpretamos convengdes representativas depende tanto do contexto

cultural como das convengdes de tipos de midias particulares” (Blackwell, Engelhardt,
1998, p. 3).

Ou seja, existe a informagdo que o diagrama comunica e o respaldo sdcio-cultural e politico
que o acompanha, que também é de grande relevancia para a sua compreensdo de forma mais
ampla.

Apesar da autoria do diagrama ser atribuida ao quimico norte-americano Linus Pauling,
Meloni e Bianco (2021) demonstram, em analises de materiais didaticos das décadas de 1960 -
1970, as transformagdes que as imagens encontradas nestes livros sofreram ao longo dos anos. E
consequentemente, como pode haver um distanciamento entre a finalidade original do
pesquisador e as intencbes do professor em sala de aula, visto que “todo conteudo conceitual
trabalhado na escola tem uma origem fora dela” (Meloni, Bianco, 2021).

O diagrama de Linus Pauling, ou diagrama energético de subniveis, introduzido acima é
comumente apresentado em livros didaticos de quimica como “um instrumento para auxiliar a
distribuicdo dos elétrons nos subniveis de energia” (Meloni, Bianco, 2021). Além de tornar visivel
para um aluno do ensino médio um processo da natureza que é invisivel aos olhos, o diagrama é
utilizado de forma pratica em sala de aula.

E possivel entender, a partir do estudo do caso do diagrama de Linus Pauling, que
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diagramas, quando aplicados, sdo ferramentas, uma vez que sdo utilizados como meios para se
alcancar um fim. Nesse caso especifico, para atribuir uma determinada quantidade de elétrons a
um atomo. E esse interesse, nas diferentes formas de aplicacdo pratica dos diagramas, que motiva
a investigagdo que se desenvolvera em seguida.

Pierre Lévy escreve que

A linguagem refere-se ao mundo real, permite produzir proposicGes verdadeiras ou falsas,
suscita emocgGes ou ideias. Em suma, ela significa. Em troca, a técnica parece pertencer a
uma outra ordem que ndo a da significacdo: a da agdo eficaz, da operacionalidade. A
linguagem provoca estados mentais, a ferramenta desloca matéria (Lévy, 2017, p.84).

E a partir disso que este artigo pretende explorar a possibilidade de aplicacdo do diagrama
enquanto uma ferramenta. Seu potencial gerativo é enorme quando aplicado, intrinseco ao seu
carater hibrido, indefinido, virtual. Conclui-se que, de acordo com Lévy (2017), que “[...] uma
ferramenta é uma virtualizacao da agao”.

O diagrama é uma entidade que pode assumir diversos formatos. Buscar um conjunto de
caracteristicas que o descrevam corre o risco de colocd-lo rigorosamente dentro de uma caixa. No
entanto, a intencdo que se apresenta aqui é de iniciar uma conversa de forma ampla a respeito,
elencando dimensdes conceituais que auxiliam no processo de caracterizagdo desse elemento tao
multiplo.

O caminho escolhido para a condugdo das analises nasceu a partir do estabelecimento das
seguintes dimensdes:

® Expressdao grafica: olhar atento a natureza visual do diagrama. Quais sdo os
elementos graficos que o compdem e suas caracteristicas. Linhas e setas,
pontilhadas, continuas ou tracejadas, coloridas ou preto e branco.

® Aspectos topoldgicos: visualizagdo, a partir do exercicio de redesenho, dos grafos
e/ou regides que topologicamente constituem o diagrama. Eles direcionam para
qual tipo topoldgico o diagrama pertence e, consequentemente, a qual sistema de
informacgao ele diz respeito.

e Contexto de uso e suas aplicagdoes: O diagrama, ao mesmo tempo que pde em
relacdo elementos dentro de seu espaco, esta em relacdo com a sociedade, com o
mundo. Busca-se compreender o contexto do seu desenvolvimento, nesta etapa de
nossas anadlises, para esclarecer certos aspectos especificos da ferramenta em
guestao.

3 Aplicagoes em Design

Anteriormente, com a ajuda de um diagrama da Quimica, foi apresentada a metodologia de
analise de diagramas desenvolvida, além do que pretende-se extrair dessa tarefa. A partir de
agora, serdao compartilhados os resultados do trabalho realizado a partir da andlise das seguintes
ferramentas do Design:

e Blueprint de servicos
e Business Model Canvas

As duas ferramentas citadas acima foram introduzidas durante os mdédulos do Mestrado
Profissional em Design da Cesar School, em Recife, e chamaram particularmente a atengdo da
autora. Em sua aproximag¢ao com a Arquitetura, surgiu um interesse especial em Design de
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Servicos, onde foi apresentada a Blueprint de Servigos.

O Business Model Canvas foi selecionado principalmente pela sua ampla utilizacdo no meio
do Design, sendo reconhecido como ferramenta de grande relevancia. Assim sendo, elas
despertaram a intencdo de especificamente investigar onde estdo os diagramas de fato, quais sdo
as caracteristicas de diagrama presentes nelas.

Entdo, por que ferramentas do Design? A partir do entendimento de que sdo diagramas,
busca-se compreender suas aplicacbes, com énfase, especificamente, na sua légica de
funcionamento. A intencdo é abstrair a ferramenta para encontrar o diagrama. No momento em
que a logica é destrinchada, acredita-se na possibilidade da expansdo de seus usos. Torna-se
possivel, dessa forma, contribuir com a comunidade do Design, demonstrando o papel do
diagrama em ferramentas tao difundidas e utilizadas no meio.

4 Blueprint de Servigos

4.1 Expressao Grafica

O ponto de partida é a Blueprint exemplo que consta no artigo Service Blueprints:
Definition, de autoria de Sarah Gibbons - do Nn Group -, que demonstra a acdao de compra de
algum objeto em uma loja genérica - figura abaixo.

Figura 9 - Exemplo de uma Blueprint de Servigos
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Fonte: https://www.nngroup.com/articles/service-blueprints-definition/ (2023).

A Blueprint é apresentada em formato de tabela, onde percebe-se as linhas em azul: a)
tempo, b) evidéncia, c) jornada do usudrio, d) a¢ées do funcionario e e) tecnologia, sendo d e e
referentes a a¢cdes de frontstage. Nas linhas ¢, d e e ndo apenas as fontes estdo na cor azul, mas
também a caixa retangular que as delimita.

Em verde, aparecem as linhas f) acdes do backstage e g) processos de apoio. Da mesma
forma, nas linhas f e g, o seu conteudo é delimitado por caixas retangulares também na cor verde.
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E possivel observar entre as linhas ¢ e d, a linha de interacdo, pontilhada na cor preta; entre as
linhas f e g, bem como a linha de interacdo interna. A linha de visibilidade, entre e e f, é preta e
continua. A Blueprint possui setas em ambas as cores, verde e azul. As setas azuis partem dos
elementos que também sdo azuis e as setas verdes operam seguindo a mesma ldgica.

4.2 Aspectos Topologicos

A utilizacdo das cores observada acima permite ver com clareza o diagrama de regides
contido na Blueprint. Além disso, as colunas da tabela também configuram outras regioes,
determinadas pela linha do tempo, a sequéncia de passos estabelecida pelas agdes do usuario com
o intuito de comprar o objeto.

Figura 10 - Andlise da Expressdo Grafica - Blueprint de Servigos

Fonte: Autora.

Além do diagrama de regiGes, pode-se visualizar que cada “caixa retangular” - verdes, azuis
e pontilhadas acima - compd&e os elementos individuais que conformam o diagrama de grafos,
apresentado abaixo.

Figura 11 - Diagrama de RegiGes - Blueprint de Servigos

Fonte: Autora.
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Figura 12 - Diagrama de Grafos - Blueprint de Servicos
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Fonte: Autora.

Da mesma forma que o diagrama de Linus Pauling, enxerga-se a sobreposicdo entre um
diagrama de regides e um diagrama de grafos.

A partir da andlise do diagrama de grafos, observa-se mais uma vez o tipo tipoldgico do
sistema distribuido: auséncia de centro e elementos que se conectam a mais de um por vez. Nao
ha hierarquia clara, no entanto, percebe-se que um dos elementos possui grande relevancia para a
compreensdo da ferramenta: o tempo. Ele rege a sequéncia légica ndo apenas da construgdo do
diagrama, mas influencia diretamente no funcionamento do ecossistema que é um servico.

O foco esta nas interagdes, ndo apenas dos elementos individuais entre si, mas entre as
regides as quais eles pertencem, (indicadas pelas setas). Sdo elas que compdem o sistema de
engrenagens de um servico, justamente o que a ferramenta pretende informar.

Figura 13 - Sobreposicdo de diagramas - Blueprint de Servicos

Fonte: Autora.
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4.3 Contexto de uso e suas aplicagoes

A primeira mencdo da Blueprint de servicos é feita no artigo de 1984, Designing services
that deliver de Lynn Shostack, que na época era vice-presidente da Citibank. Ela introduz a
ferramenta como uma maneira de visualizar todos os elementos que compdem um servigo.
Potenciais erros sdo evidenciados, para serem entdo corrigidos, aspectos positivos sdo assimilados,
para que sejam assim perpetuados, e possibilidades de melhoria continua.

A Blueprint abaixo é a que Shostack apresenta em seu artigo, onde é possivel perceber a
estrutura similar ao da Blueprint do NN Group. Tabela, sobreposicdao de regides e grafos, sistema
distribuido. Algum tipo de hierarquia de cores ndo é empregada, mas todos os outros elementos
estdo presentes. Trata-se de uma versdo ainda mais sucinta, do que a apresentada anteriormente.

Figura 14 - Exemplo de Blueprint de Servigos

Exhibit | Blueprint for a Corner Shoeshine
Standard Brush Apoly a4
execution time | oo oolish
2 minutes Y - -
Total 30 45 15
acceptable seconds seconds seconds
execution time
S minutes Wrong
color
wax
Seen Ciean Watenals
Ly CUSIOMer | shoes (e.g., polish
cloth)
45 o
seconds Facilitating products
Line of I Facilitating services
visibility | and products
| Not seen
: by customer Select
| but necessary and purchase
| to supples
¥ performance

Fonte: Shostack, 1984.

Portanto, percebe-se que o principal foco da ferramenta é na determinacdo dos elementos
que desempenham as atividades e ddao forma ao servico - fronstage e backstage - e nos elementos
que receberdo o servigo, os clientes. O grande ganho é o entendimento de como o servico
funciona atualmente - ou ird funcionar, no caso de de um servigo que nao existe ainda - a fim de
apontar possiveis ajustes. Sempre dando énfase as a¢des dos personagens que compdem esse
servigo.

A partir disso, sdo identificados os pontos de contato, entre clientes e funcionarios - e quais
desses pontos sdo falhos. Falhas essas que ja podem ter acontecido ou ainda poderdo acontecer.
Principalmente no que diz respeito a cronologia dos eventos, pois “todos os servicos dependem do
tempo” (Shostack, 1984). Ele é o elemento principal que orienta ndo apenas a leitura do diagrama,
mas o préprio desenvolvimento da atividade que o diagrama evidencia. E é a compreensao do seu
papel que permite que o pesquisador melhor se aproprie do servico e das maneiras de aprimora-lo
continuamente.
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O sistema distribuido apresenta como diferentes atores podem pertencer e desempenhar
papéis em um conjunto. Esse conjunto, especificamente, é regido pelo tempo - o tempo que, ndo
apenas é espacializado no diagrama como um elemento individual, mas também dita os passos
dos demais pontos desse universo.

5 Business Model Canvas

5.1 Expressao Grafica

O Business Model Canvas é uma ferramenta em formato de quadro, composto por nove
quadros menores, separados individualmente por linhas finas continuas, na cor preta. O grande
quadro é formalizado por uma linha continua mais espessa, também na cor preta. Quadro esse
que é disponibilizado no site do préprio desenvolvedor da ferramenta, Alex Osterwalder, com livre
acesso para aqueles que desejam salvar o documento e utilizd-lo em seus projetos pessoais em
casa.

Dentro de cada quadro percebe-se um titulo, referente ao conteldo a ser preenchido nele
e também um icone, representativo da tematica. Sdo eles: a) Parcerias Principais, b)
Atividades-chave, c) Recursos Principais, d) Proposta de valor, e) Relacionamento com clientes, f)
Canais, g) Segmentos de clientes, h) Estrutura de custo e, por ultimo, i) Fontes de receita.

Figura 15 - The Business Model Canvas

The Business Model Canvas

Key Partnerships @ Key Activities 9} Value Propositions %1 Customer Relationships Q? Customer Segments Q
Key Resources gg Channels @
Cost Structure % Revenue Streams é
e swenimmsenns | @@ SR G Strategyzer

Fonte: https://www.strategyzer.com/library/the-business-model-canvas (2023).

5.2 Aspectos Topologicos
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Ao iniciar o exercicio do redesenho, surge imediatamente o diagrama de regides, como
apresentado abaixo na figura 16. A partir da analise dos quadros e seus conteldos, percebe-se a
existéncia de duas macro regides, indicadas na figura 17 em seguida.

Figura 16 - Diagrama de Regides - Business Model Canvas

Fonte: Autora.

A regido 1, em verde, faz referéncia as relagdes internas da empresa, seus recursos e
parceiros, unidos com a finalidade de entregar seu produto ou servico para o usudrio. E a regido da
eficiéncia’, ou seja, tudo que é realizado para que a empresa cumpra seu papel diante do seu
consumidor. J& a regido 2, em laranja, diz respeito as relagBes entre consumidor/cliente e a
empresa - é a regiao do valor.

Figura 17 - Diagrama de Macroegides - Business Model Canvas

Fonte: Autora.

O item que faz interseccdo com ambas as regides - e, consequentemente, as coloca em
relacdo é o item d, Proposta de valor, que aparece de forma mais evidente na figura 18. E ela que
estd no centro de tudo que é desenvolvido com a ferramenta. Outra estrutura que pode ser
sobreposta a essa binaria - regido da eficiéncia (1) e regido do valor (2) - é a de quatro sub-regides,
ou pilares, evidenciadas por Osterwilder: clientes, oferta, infraestrutura e viabilidade financeira,
ilustrados na figura 19.

! Como descrito no livro Business Model Generation, p.49.
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Fonte: Autora.

Figura 19 - Diagrama de Macroregioes - Business Model Canvas

Fonte: Autora.

Figura 20 - Diagrama de Grafos - Business Model Canvas

Fonte: Autora.

A partir do estabelecimento dessa intersec¢do, que apresenta a relevancia do item
Proposta de Valor ao conjunto dos 9 quadros, que o diagrama de grafos vem a tona - ilustrado
abaixo. A primeira imagem - figura 20 - faz referéncia a visualizacdo bilateral, regido do valor e
regido da eficiéncia; ja a segunda, - figura 21 - a visualiza¢cdo de quatro pilares.
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Figura 21 - Diagrama de Grafos - Business Model Canvas
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Fonte: Autora.

A légica de preenchimento é dada a partir da ordem em que sao introduzidos os 9 quadros
no livro Business Model Generation, como demonstrado abaixo, na figura 22. Adota-se como inicio
a regido do valor, para entdo seguir para a regido da eficiéncia, sendo a ordem: 1) Segmento de
clientes, 2) Proposta de Valor, 3) Canais, 4) Relacionamento com o cliente, 5) Fontes de receita, 6)
Recursos Principais, 7) Atividades-Chave, 8) Parcerias Principais e 9) Estrutura de Custo.

Figura 22 - Diagrama de Grafos - Business Model Canvas
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Fonte: Autora.

E a ordem de leitura e preenchimento do contelido que apresenta um diagrama de grafos,
que informa mais uma sobreposi¢do: entre um sistema centralizado e um anel. Centralizado, como
é possivel observar na figura 20 e 21. O anel é visualizado abaixo, na figura 23, pois, uma vez que
todos os quadros sdao enumerados e dispostos na ordem de leitura, o resultado é uma linha reta.

Compreende-se que essa linha reta faz parte de um ciclo, que apds ser finalizada no nimero 9,
retorna ao numero 1.

Figura 23 - Diagrama de Grafos - Business Model Canvas
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Fonte: Autora.

O Business Model Canvas é uma ferramenta que evidencia o diagrama como processo: é a
interagdo da pessoa que esta desenvolvendo o seu negdcio naquele momento que o alimenta.
Extremamente dinamico, gerando relagdes Unicas de pertencimento entre as regibes que
compdem o grande quadro e seu proprio desenvolvedor.

5.3 Contexto de uso e suas aplica¢oes

O Business Model Canvas foi desenvolvido pelo especialista em negdcios suico Alex
Osterwalder, juntamente com Yves Pigneur - a jornada estd presente no livro Business Model
Generation, de 2010. Ela é apresentada como uma ferramenta que auxilia empreendedores, de
todas as escalas, consolidados no mercado ou ndo, a construir o seu negdcio. Principalmente, de
forma inovadora e com uma nog¢do ampla dos elementos que compdem um empreendimento.

Essa nocdo ampla sé é possivel porque todos os nove aspectos que sdo necessarios para
qgualquer negdcio estdo contidos em um Unico quadro, de maneira a permitir a associacao entre
eles. Assim, a ferramenta se torna extremamente acessivel e intuitiva, de facil apropriacdo, sendo
utilizada em diferentes contextos, diferentes grupos.

Ela facilita o compartilhamento de uma abordagem comum entre os participantes de uma
reunido - permite, de forma tangivel, que todos visualizem o negdcio e trabalhem juntos. Porém,
ndo significa que é simples - ele procura informar a complexidade da empresa, e principalmente,
como o valor é gerado.

Em seu livro, Osterwilder enumera padroes de modelos de negdcios, que podem ajudar
iniciantes a identificar caracteristicas similares de seus préprios projetos. E a partir da construcdo
dos Business Model Canvas dessas determinadas empresas que se torna possivel visualizar o
surgimento de padrdes. Padrdes esses que apenas a compreensao dessas ferramentas enquanto
diagramas permitiria enxergar, uma vez que o contexto pode mudar, os personagens podem ser
diferentes, mas a estrutura da informacgao é sempre a mesma.

6 Conclusoes

O presente artigo buscou compreender, a partir do desenvolvimento de um método e suas
analises resultantes, o diagrama e o seu papel enquanto ferramenta aplicada. Com rela¢do ao
processo metodoldgico, buscou-se uma colecdo de diagramas, que nao sé auxiliou a visualizar o
que as chamadas dimensdes diagramdticas, mas também levou a analise das ferramentas
apresentadas posteriormente.

Em recapitulacdo, sdo elas as dimensdes: a Expressdo Grafica, os Aspectos Topoldgicos e o
Contexto de Uso e Aplicagbes. A intencdo aqui colocada é a de inaugurar um didlogo sobre o
diagrama, se posicionando sempre com base em uma abordagem taxonOmica, ou seja, na
proposicao de dimensdes diagramaticas, no lugar de um conceito determinado, definitivo do
diagrama.
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Com o desenvolvimento dessa metodologia, pode-se trabalhar a partir da ampla utilizacao
de diagramas do Design: algumas de suas ferramentas cldssicas, tais como a Blueprint de Servicos
e o Business Model Canvas. Em associacdo direta com as dimensdes diagramaticas ja citadas, que
se tornou possivel chegar as conclusdes que serdo compartilhadas em seguida.

Observa-se a presenca de dois tipos de ferramentas, no universo selecionado para esta
analise: a tipo Linha do Tempo, onde percebe-se uma ferramenta dividida em fases, que vao
construindo uma narrativa, seja acerca de um produto, de uma atividade que o usudrio esteja
desempenhando naquele momento. Esse tipo possui outro tipo de complexidade, uma vez que
apresenta um sistema distribuido, como a Blueprint de Servicos.

Ja o tipo Quadro é um tipo de ferramenta que acaba por estabelecer um Unico centro e
gera, consequentemente, um sistema centralizado, como visualizado no caso do Business Model
Canvas. Ele possui um desenho de ferramenta mais formal, mais definido por seus
desenvolvedores.

As cores das ferramentas podem mudar, sua expressdo grafica pode ser de inumeras
formas, porém os aspectos topoldgicos, seu sistema de informacdo, ndo muda. O diagrama esta 13,
independentemente. O contexto de uso e suas aplicacées se colocam de forma autébnoma -
pode-se dizer que ler o diagrama é também ler sua insercdo em sociedade, quais interacdes ele
proporciona e quais sdo as reverberacoes de sua existéncia.

Com relagdo aos aspectos topoldgicos, observou-se que nenhuma das ferramentas
apresentaram sistemas saturados, aqueles em que todos elementos estdao conectados entre si,
pois ndo é vidvel desenhar tais sistemas. O que vale, efetivamente, a pena ser desenhado sdo os
recortes dessa trama ecossistémica, que indicam caminhos de compreensdo do mundo, da
sociedade ou do que se trata o diagrama. O saturado é o emaranhado complexo que foge a
compreensdo, é necessario sintetiza-lo para minimamente acessa-lo.

Nao foi visualizado em nenhuma das duas ferramentas analisadas o tipo topolégico anel.
No entanto, o Diagrama de Linus Pauling, analisado como forma de apresentacao da metodologia,
demonstrou que toda linha reta é o recorte de um anel, ou seja, um ciclo.

N3o hda processo na Biologia ou na Quimica que seja produzido do absoluto nada, ela foi
gerada diante de algum outro processo anterior, como a formagdo da chuva, por exemplo. No
momento em que é finalizada a leitura do diagrama, retorna-se para o inicio, eternizando o
processo ciclico.

Praticar o exercicio do redesenho das ferramentas, de forma a trazer a tona as camadas
qgue nao estdo explicitas durante todo o desenvolvimento da analise permitiu o afinamento de um
olhar ndo sé mais critico a respeito das praticas do Design e seu papel na sociedade, mas também
um olhar mais detalhista e mais minucioso do que constitui essas praticas.

A servico de quem estdao as ferramentas de Design? Da empresa ou do usudrio,
efetivamente? As informacdes coletadas, originadas de pessoas reais, deveriam ter como
finalidade a criacdo de produtos ou servicos que, de fato, respondessem as demandas das pessoas.
No entanto, o que pode acontecer é o ponto de vista de quem pretende inflar o consumo e
reforcar o poder do capital.

E sim necessaria uma consciéncia mais critica diante do que é produzido a partir dessas
ferramentas. Elas sdo entidades vivas, para além do desenho - elas sdo indicativas de formas de
viver. Tudo depende do aspecto sob o qual nos colocamos diante de um diagrama: um grafo pode
ser uma casa, uma cidade, um corpo humano ou uma empresa. Seus vértices podem ser uma
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conexdo politica, camadas da vida social ou mesmo hierarquias dentro de uma instituicdo. E
necessario apenas estar atento para enxergar.
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