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Estrutura da aula 

Momentos da verdade 

Ciclo do serviço 

 Fluxo do Processo em Serviços 

 Service blueprinting 
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Ciclo de Serviço 

1. Entrar no 
    estacionamento 

2. Encontrar lugar 
    para estacionar 

3. Entrar no 
    supermercado 

5. Obter informações 
    na seção de serviço 

    ao cliente 

7. Escolher os produtos 

4. Conseguir um 
    carrinho 

6. Decidir Itinerário 

8. Pedir ajuda a 
    um funcionário 9. Conferir lista 

    de compras 

10. Escolher e entrar 
     em uma fila 

13. Pagar pela 
     compra 

12. Registrar os 
     produtos no caixa 

11. Esperar a vez 

14. Empacotar 
     as compras 

16. Levar as compras 
     até o carro 

17. Sair do 
     estacionamento 

15. Localizar 
     o carro 

Início do Ciclo Final do Ciclo 

tempo de espera 

condições da espera 

atendimento 

cortesia 

informação 

acesso 

A Prestação do Serviço 

os momentos da verdade críticos 
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Simbologia para documentação 

Service blueprint 

Identifica o início e o fim de um processo 

Identifica cada atividade (ação) do processo 

Identifica uma decisão 

Identifica um documento ou registro gerado ou usado 

na ação 

Identifica uma ação 

Identifica o arquivamento ou o armazenamento de 

um material, documento ou registro 

Identifica o sentido do fluxo do processo 
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Interna 

Linha de Controle 

M1 M2 M3 M4 M5 M6 Mn 

 Linha de contato 

Ativ-A 

Linha de 

Visibilidade 

Pessoal de 

contato 

Linha de Interação 

Suporte 

Produção 

Gerência 

Ativ-B Ativ-C Ativ-D Ativ-E Ativ-F Ativ-G 

Ativ-H Ativ-I Ativ-J Ativ-K Ativ-L Ativ-M 

Ativ-N Ativ-O Ativ-P Ativ-Q Ativ-R 

Ativ-S Ativ-T Ativ-U 

CLIENTE 

O Fluxo de Processo do Serviço 
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M1 M2 M3 M4 M5 M6 Mn CLIENTE 

Linha de 

Contato 

Ativ-A 

Linha de 

Visibilidade 

Pessoal 
de 

Contato 

Suporte 

Produção 

Gerência 

Ativ-B Ativ-C Ativ-D Ativ-E Ativ-F Ativ-G 

Ativ-H Ativ-I Ativ-J Ativ-K Ativ-L Ativ-M 

Ativ-N Ativ-O Ativ-P Ativ-Q Ativ-R 

Ativ-S Ativ-T Ativ-U 

Identificação dos Processos-chave 
no FPS  
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Processo de encontro do serviço 

Service Blueprint 

Evidências físicas Estacionamento
Chave do carro, 

ticket
Catraca cartão Id Elevador Mesas, cadeiras Lista de presença Material didático

Data show, 

computadores, 

arquivos

Elevador, escadas
Lanche, balcão, 

mesas

Ações dos clientes Chegada à FCAV
Informa placa e 

recebe ticket
Passa pela catraca

Desloca-se para 

sala de aula

Aluno prepara o seu 

material

Recebe lista de 

presença e assina

Recebe material 

didático
Assiste a aula

Sai da saka de aula 

e desloca-se à 

lanchonete

Pega o lanche e 

ocupa uma mesa

Funcionários da linha 

de frente
Digita placa e emite 

ticket

Professor recebe a 

lista de presença e 

desloca-se para a 

sala de aula

Professor entrega 

lista de presença e 

material didático

Professor ministra a 

aula

Abastece o balcão 

com lanches

Funcionários de 

retaguarda

Entrega lista de 

presença ao 

professor

Entrega material 

didático na sala de 

aula

Processos de apoio Processo de registro
Sistema de 

identificação

Processo de 

emissão de lista de 

presença

Processo de 

preparação de 

material

Processo de preparo 

do lanche

Linha de interação

Linha de visibilidade

Linha de interação 

interna

Momento 

da verdade 
Gestão das 

evidências 

físicas 
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Fluxo do Processo de Serviço de um  

restaurante de Clínica Médica 



02/05/2023 

5 

Aula 05 – Modelo das 5 lacunas e critérios de 
avaliação 

PRO 3534 
Gestão de 

Operações em 

Serviços 

Prof. Dr. Clovis Alvarenga Netto 

9 Planejamento e Organização para a Qualidade 

• Para o caso do projeto de sua equipe: 

• Cada grupo deverá preparar dois FPSs completos 
identificando: 

• O fluxo do cliente no serviço; 

• Identificar ao menos dois momentos da verdade chave 
na avaliação do cliente; 

• Associar aspectos relevantes do Serviço; 

• Expandir evidências físicas na prestação do serviço 

Fluxo do Processo de Serviço e 

dimensões da qualidade 
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10 Planejamento e Organização para a Qualidade 

Aspectos de pessoal 

Dimensões suplementares da qualidade 

Dimensões da qualidade 

Bens portadores 

Evidências físicas 

Ações do cliente Linha de contato 

Ações do pessoal de contato  
Linha de visibilidade 

Processos de apoio 

Processos de produção 

Processos de gerenciamento 
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