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Diagrama de Servico




O que é um diagrama de
Servicos?

+

= Um diagrama de servicos € uma figura
OuU Um mapa que representa com
precisao o sistema de servico.

m S3o Uteis para formatar e reformatar
as etapas do desenvolVi- ey 2 ‘

|

mento do servico.
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O que € um diagrama de
Servigos?

+- O diagrama de servicos € apresenta 0 servico
de forma visual, por meio das descricoes
simultaneas do processo de fornecimento do
Servico.

Diagrama de
\ Servico Pontos de Contato




Componentes do
Diagrama de Servicos

Evidéicia Fisica Alinha passos, escolhas, atividades e

interagoes que o cliente exerce no processo de

Agoes de clientes compra, consumo e avaliagao do servico.

Linha de interacao

Contato na linha de frente Passos e atividades que o pessoal de contato
Acoes de funcionarios executa e que sao visiveis ao cliente.

Linha de visibilidade

Contatos de retaguarda AgOes de funcionarios que ocorrem “por tras
Acbes de funcionarios da cena” para apoiar as atividades.

Linha de interacao interna

Servicos internos, 0s passos € as interacoes
que ocorrem para dar apoio aos funcionarios
de contato na prestacao do servico

]

Processos de apoio




Componentes do
Diagrama de Servicos

Evidéicia Fisica — —

Acoes de clientes A evidéncia fisica do servico em cada ponto de
contato.

Linha de interacao
Interacao entre clientes e empresa.

Contato na linha de frente Contato de servico.
Acgoes de funcionarios

Linha de visibilidade

Contatos de retaguarda Separa as atividades de servigo que sao
Acdes de funcionarios visiveis ao cliente das que nao sao.

Linha de interacao interna

Separa as atividades do pessoal de contato
daquelas do pessoal ligado a outras atividades e
funcionarios responsaveis pelo apoio aos servicos.

Processos de apoio




O Servico do ponto de
vista do usuario




Diagrama de servicos de entrega de correio

Evidéncia Fisica

+

Acoes de clientes

Caminhao
Pacotes
Formularios
Computador de
mao
Uniforme

Cliente

Ligagoes do
cliente

entrega o
pacote

Linha de interacao

Contato na linha de frente
Acoes de funcionarios

Motorista
coleta o
pacote

Linha de visibilidade

Contatos de retaguarda
Acgoes de funcionarios

Linha de interacao interna

Processos de apoio

\ 4

Pedido de
servico
pelo cliente

a

A 4

Envio de
motorista

Recebimento e
carregamento
pelo aeroporto

V6o para o
centro de
triagem

v

Triagem de
pacotes




Diagrama de servicos de entrega de correio expresso

Evidéncia Fisica

+

Acoes de clientes

Caminhao
Pacotes
Formularios

Computador de mao

Uniforme

Cliente recebe
0 pacote

A

Linha de interacao

Contato na linha de frente
Acoes de funcionarios

Linha de visibilidade

Motorista
entrega o
pacote

a

Contatos de retaguarda
Acgoes de funcionarios

Linha de interacao interna

Processos de Triagem de
apoio pacotes

Carregamento
do aviao

Voo ao
destino

Descarregamen
to e triagem

Carregamento
no aviao




Analise o Diagrama de
il Servicos de hospedagem
em hotéis




Lendo e utilizando os
Diagramas de Servicos

+

m Compreender o processo do servico do
ponto de vista do usuario;

m Compreender os papéis de contato dos

funcionarios;

m Compreender a integracao de varios
elementos do processo de

SEervico;
m Reformatacao do servico.




Construindo um
diagrama

“’»

Passo 3
Passo 1 Passo 2

. Mapear o
Identificar os Processo a

Clientes ou partir do ponto
Segmentos de de vista do
Clientes. cliente.

Identificar o
processo
a ser diagramado




Bitner e
Zeithaml
(2003,
p.199)

Construindo um
diagrama

Passo 4 Passo 6

Mapear as Relacionar as
acoes de atividades de

funcionarios clientes e pessod

de contato (de de contato com

_ relacao as
linha de frente fungﬁes de

e de apoio
Retaguarda). necessarias.

Acrescentar
evidéncias de
servico a cada
etapa das
acoes do
cliente.



Informacao adicional

m A metodologia Gerenciamento de
Processos pode ser amplamente
utilizada na analise de processos de
SEervicos.




Questoes
frequentes
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m Que processo deveria ser mapeado?

m Segmentos de mercados multiplos
podem ser incluidos no diagrama?

m Quem deveria “desenhar” o diagrama?

m O servico existente ou o desejado
deveriam ser diagramados?




Questoes
frequentes
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m Excecoes ou processos de recuperacao
deveriam ser incorporados ao
diagrama?

= Qual o nivel adequado de
detalhamento?

m Que simbolos deveriam ser usados?

m Prazos e custos monetarios devem ser
incluidos no diagrama?
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