PRO 3534

3

Yo Gestaode
/.V- Operagdes em
., . . . ~ Servigos
@ Escola Politécnica da Universidade de Sdo Paulo

Departamento de Engenharia de Produg¢ao

PRO
—= \0\. PRO
. 3534
Jo  Gestdo de Operacoes
A em Servicos

Ap 08: Fluxo do Processo de
Servico (Service blueprint)

PRO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

PRO 3534

Estrutura da aula L oo

Servigos

¢ Momentos da verdade

¢ Ciclo do servico

¢ Fluxo do Processo em Servigcos
¢ Service blueprinting

PRO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto




PRO 3534

A Prestacéao do Servigo C\;ﬁ o
0S momentos da verdade criticos

Servigos
Final do Ciclo Inicio do Ciclo
17. Sair do ‘ ’ 1. Entrar no
estacionamento ! estacionamento

16. Levar as compras

& 2. Encontrar lugar g
ate o carro ‘, para eStacionar ©aCesso
15. Localizar '
o carro 3. Entrar no
14. Empacotar ' supermercado
as compras
4. Conseguir um
13. Pagar pela ‘ (<} l carrinf?o
compra . .
12. Registrar 0s Ciclo de Servico l 5. Obter informagdes
produtos no caixa ‘ na secéo de servigo
ao cliente
11. Esperar a vez ' 6. Decidir ltinerério
10. Escolher e entrar h ’ 7. Escolher os produtos
em uma fila - _ 8. Pedir ajuda a
9. Conferir lista um juncionario X
) g de compras Batendimento
Btempo de espera gcortesia
Bcondicdes da espera ginformacao

PRO Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto

Simbologia para documentacao (‘ e
Service blueprint “
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Identifica o inicio e o fim de um processo

Identifica cada atividade (a¢&o) do processo

Identifica uma decisao

Identifica um documento ou registro gerado ou usado
na acao
Identifica uma acéao

Identifica o arquivamento ou o0 armazenamento de
um material, documento ou registro

RGN

Identifica o sentido do fluxo do processo
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Evidéncias fisicas
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Fluxo do Processo de Servigo de um
restaurante de Clinica Médica
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Fluxo do Processo de Servico e C. PR SGH
dimensobes da qualidade
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* Para o caso do projeto de sua equipe:

* Cada grupo devera preparar dois FPSs completos

identificando:

* O fluxo do cliente no servico;

* |dentificar ao menos dois momentos da verdade chave

na avaliagao do cliente;

* Associar aspectos relevantes do Servico;

* Expandir evidéncias fisicas na prestacao do servi¢o
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Dimensoes suplementares da qualidade
Dimensdes da qualidade

Bens portadores

Evidéncias fisicas

Acdes do cliente Linha de contato

Processos de apoio
Processos de produgao

Processos de gerenciamento
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