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El mapa del servicio visibiliza el proceso a travées
del cual una empresa entrega valor, incorporando
en él, la experiencia del cliente interno y externo.
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DEL SERVICIO




~ Herramienta operativa que describe la natura-
leza v las caracteristicas de las interacciones
del servicio con suficiente detalle para verifi-
carlo, implementarlo y mantenerlo.

Se basa en una técnica grafica que muestra los elementos
del proceso por encima y por debajo de la linea de visibili-

dad para el cliente externo. Se identifican todos los puntos
de contacto y los procesos necesarios para la construccion
de su experiencia.

La herramienta BLUEPRINT permite reconocer todos
los componentes de un servicio, facilitando la identifica-
cion de oportunidades de mejora y la optimizacion de la
experiencia de todos los involucrados. Esta herramienta
ayuda a las organizaciones a comprender mejor los
puntos de interaccion entre este y la organizacion.

— Otras herramientas con las que se relaciona:
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REPRESENTACION

V/ISUAL QUE DETA-

LLA LOS ASPECTOS
DE UN SERVICIO

p - [
INCORPORANDO =~
del servicio.

Permite describir los compo

LAS PERCEPCIONES
DE LOS CLIENTES.



¢Cuando utilizarlo?

- Cuando se desee mejorar la oferta de servicio. Saber como se produce
el servicio es esencial para abordar los puntos debiles.

- Cuando se quiera disenar un nuevo servicio que mezcle puntos
de contacto digitales y no digitales. El blueprint es ideal para examinar
e implementar la entrega de servicios complejos.

- Cuando se ha perdido el control de cdmo se produce el servicio.

Los servicios, al igual que los productos, tienen lineas de produccion.
Cuanto mas tiempo ha existido el servicio 0 mas grande es la organizacion,
menos explicitos pueden ser los procesosimplicados.

- Cuando se disena un servicio o producto que esté involucrado

en la produccion de otros servicios. Los productos y servicios a menudo
interactuan con otros servicios. Comprender las interacciones de las personas
(clientes internos y externos) a lo largo de la totalidad del servicio puede
mejorar la experiencia y hacerla mas fluida.

- Cuando hay muchos componentes en el servicio. Incluso el servicio
mas simple puede incluir sistemas de tecnologias de informacion (Tl), perso-
Nas, accesorios y socios que trabajan para mejorar la experiencia del usuario.
La herramienta Blueprint puede ayudar a comprender esta complejidad.
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Separa las acciones del cliente
externo de las del interno.

9

Divide las acciones que el realiza
el empleado y que el cliente externo
no ve.

Separa las acciones del cliente interno
con los procesos de soporte. Activi-
dades internas de la organizacion.

Los bloques principales de la construccion
del servicio son:

Objetos, elementos, aspectos que se encuen-
tran a lo largo del recorrido del servicio. Todas la senales
visibles o percibidas que recibe el cliente externo antes,
durante o despueés del servicio.

Actividades que tiene
que hacer para acceder al servicio y el tiempo que le lleva
cada accion. Sin estas no hay servicio.

Todas las actividades que suceden en
un espacio comun entre el cliente externo y los internos
durante el proceso. Estas pueden ser la atencion perso-
nalizada, una plataforma o pagina web, la atencion
telefonica entre otras.

Todo los procesos que se suceden para
cumplir con el servicio y que el cliente externo no ve.

Las tareas imprescindibles
que sustentan el funcionamiento adecuado del
servicio disenado.
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Es un elemento indispensable. Marca la prolongacion
de cada accion para completar el recorrido.

9

Ayudan a indicar las relaciones y las dependencias,
sugiriendo el sentido v la codependencia.

9

Tanto del cliente externo como interno identifican el
grado de satisfaccion de cada uno y ponen en evidencia
posibles puntos de mejora.

9

Son un elemento que suman detalles a los procesos vy
permiten resaltar puntos de atencion (costos, lapsos,
falta de comunicacion, etc.).

9

Aquellas que deben considerar porque no se pueden
cambiar, ya sean internas o de contexto.

ST ©O®

EVIDENCIAS

Elementos que demuestran
y permiten que el servicio
suceda.

ACCIONES

:Qué hacen los clientes externos?
¢Cuales son los lugares y momentos
en los que esta en contacto directo
con el servicio?

;Qué hace cliente interno
de manera presencial
o través algun canal??

:Qué hace el cliente interno?
¢Qué tareas o procesos

se deben completar para llevar
adelante el servicio?

¢Qué otros procesos son necesa-
rios para cumplir con el servicio?
;Qué tiempo demanda? ;Qué
regulacion, procedimiento o
reglamento no se pueden omitir?



FRONTSTAGE

BACKSTAGE

SERVICIO

TRAMO DEL RECORRIDO

DURANTE

CLIENTE EXTERNO

DESPUES

—_——_—_—_ == =

EVIDENCIAS

ACCIONES DEL CLIENTE EXTERNO

Tiempo que le insume

LINEA DE INTERACCION

ACCION1

ACCION 2

ACCION 3

ACCION 4

ACCION 5

ACCIONES
CLIENTE INTERNO

TECNOLOGIA

LINEA DE VISIBILIDAD

ACCIONES
CLIENTE INTERNO

LINEA DE INTERACCION INTERNA

PROCESOS DE SOPORTE

REGULACIONES

~

El ndmero
de acciones
varia segun
los casos
particulares
de analisis.

.
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Pasos

Definir el marco
de analisis

Establecer el tramo de recorrido del
servicio que se desea analizar y quién
sera el actor principal, cliente externo.

Plasmar las acciones
del cliente externo

Ordenar las acciones cronologica-
mente (antes -cuando indentifica

la necesidad, durante - cuando tran-
sita el servicio, después- cuando
concluye el recorrido). Este paso
puede surgir de la herramienta
Mapa de experiencia o Journey Map.

Mapear las acciones
del cliente interno

visibles

|dentificar las tareas vy el comporta-
miento del cliente interno frente al
externo, haciendo efectivo los puntos
de contacto, ya sea en un espacio
fisico o virtual (Frontstage).



Identificar las activi-
dades invisibles para

el cliente externo

Registre las actividades que debe
llevar adelante el cliente interno,
“tras bambalinas” (Backstage) para
cumplir con |a prestacion del servicio.
Incluir la tecnologia requerida y el

rol del responsable.
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Anadir evidencia
del servicio

Durante el proceso ira identificando
distintos elementos que van dejando
rastro de la prestacion del servicio
(por ejemplo tickets, mails, etc.).
Podra registrarlos en el campo
"evidencias" en el paso identificado.

Determinar los procesos
de soporte

Incluir aquellas tareas indispensables
que hacen posible que el servicio se
complete sin fallas, y que se encuen-
tran por debajo de la linea de inte-
raccion interna (por ejemplo soporte
técnico de la web, compra de insumos,
mantenimiento de equipos, etc.).



Blueprint puesto en practica

A modo de ejemplo se muestra un esquema simplificado
gue mapea las acciones y tareas que implica una capacita-
cion virtual de INTI Diseno Industrial.
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FRONTSTAGE

BACKSTAGE

SERVICIO

Capacitacion virtual al cliente externo

TRAMO DEL RECORRIDO

Convocatoria, inscripcién y cierre

Profesionales

de areas desarrollo pymes

ANTES DURANTE DESPUES
""" I I R | S
EVIDENCIAS Mail, flyer Formulario Mail Cuadernillos, Publicaciones  Presentaciones Documento
on-line |apiz, anotador certificado
RECIBE SE RECIBE ACCEDE IMPRIME
ACFIRHES BIEL CHENTE EXTERND INVITACION [l PREINSCRIBE [l  CONFIRMA ELKIT AL CAMPUS CERTIFICADO
INSCRIPCION Y MATERIAL
Tiempo que le insume Lapso LaSO E 10’ 1h 6 semanas
PAS N ENES PASNENES
LINEA DE INTERACCION )
ACCIONES oo
CLIENTE INTERNO Dictado e

T O

TECNOLOGIA
CNOLOG Mail / Plataforma Software
posteo de inscripcion mensajeria 7
, N AN 2N A~
LINEA DE VISIBILIDAD
1
Redaccion / Diseno de Contenidos
ACCIONES Envio piezas Convocar docentes
CLIENTE INTERNO 2 invitados
LINEA DE INTERACCION INTERNA N\
\\
PROCESOS DE SOPORTE Diseno Diseno de Apertura soportey
Programacion envio formulario campus habilitacion
masivos mddulo
REGULACIONES Proced. Proced. Proced.
mkt. Capacitacion Facturacion
comunicacion externas.

==

™



Mapa de Experiencia vs. Blueprint
Ambas herramientas mapean los puntos de contacto
que un cliente externo tiene con la organizacion en el uso
de un servicio a lo largo del tiempo.

En el Mapa de Experiencia, cada momento se centra en

la experiencia del cliente externo identificando lo que esta
haciendo, pensando y/o sintiendo. El blueprint, en cambio,
contiene menos informacion cualitativa sobre la experien-
Cia, pero mas detalles sobre los procesos y especificacio-
nes necesarias para que el servicio se materialice.
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Resultados esperados

Disenar e implementar
Servicios, a partir del
analisis de la percepcion
del cliente externo v de
|0 que sucede por detras
de la linea de visibilidad.
/dentificar oportunidades

pdla mejorar procesos.

[

/



+Info

http://www.servicedesigntools.org/tools/35

Laying the Foundation
https://izac.me/thoughts/blueprintfoundations

https://www.interaction-design.org/literature/article/servi-
ce-blueprints-communicating-the-design-of-services

Designpedia: 80 herramientas para construir tus ideas.
LID Editorial Empresarial.

https://www.practicalbydesign.co/

http://advenio.es/como-disenar-servicios-a-traves-del-servi-
ce-blueprint

https://miro.com/templates/service-blueprint/
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Nuestro enfoque de trabajo es colaborativo, si usted quiere
compartir otra herramienta, un caso de aplicacion u otro
ejemplo por favor escribanos a diseno@inti.gob.ar
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