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TUTORIAL
Mapa do Servico (Service Blueprint)

O Mapa do Servico (Service Blueprint) é a planta baixa da operacdo. Trata-se de uma ferramenta
visual estruturada em matriz que conecta, etapa por etapa, a experiéncia direta do cidaddo na
ponta a todas as engrenagens invisiveis de suporte — servidores, processos operacionais, normas
juridicas e sistemas tecnoldgicos — necessdrias para viabilizar a entrega.

Dica:

Construa uma primeira versdo da Blueprint de forma multidisciplinar. Retina na mesma

oficina o atendente da ponta, o analista de processos do bastidor e o desenvolvedor de
TI. O maior valor da ferramenta surge quando essas trés perspectivas debatem juntas e
compreendem as interdependéncias da entrega publica.

Como montar:

1. Preparagdo do Ambiente e Meio de Trabalho

Escolha um meio dinamico onde seja facil mover elementos de lugar: quadro fisico com post-its, painéis digitais
colaborativos (como Figdam ou Miro), slides ou planilhas. Monte a estrutura das 5 linhas horizontais.

2. Mapeamento da Jornada do Usuario (A Base)
Posicione no topo do quadro a sequéncia de passos do cidaddo. Responda: Por quais etapas ele passa? Qual é o
gatilho inicial e qual é o resultado esperado? Esta linha serve de ancora para todo o restante da matriz.

3. Identificacdo dos Pontos de Contato e Linha de Frente
Para cada passo do cidaddo, descreva: Quais canais, telas ou documentos ele manipula naquele momento? Ha
contato direto com algum servidor (balcdo, telefone, fiscalizacdo)?

4. Detalhamento do Bastidor e Sistemas de Apoio

Mapeie a retaguarda respondendo: O que precisa acontecer internamente no 6rgdo para que essa etapa
funcione? Registre as conferéncias manuais e analises técnicas na linha de Bastidores. Liste os softwares,
integracGes de APIs, legislacOes e areas administrativas na linha de Suporte.

5. Diagnostico de FriccGes e Oportunidades

Analise o fluxo vertical e horizontalmente para identificar falhas operacionais: Onde ocorrem esperas excessivas
ou filas de processos parados? Onde ha duplicidade de conferéncia manual de documentos? Quais sistemas ndo
conversam entre si, gerando retrabalho de digitacao?
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ORDEM DE
PREENCHIMENTO:

PONTOS DE CONTATO: Artefatos com os quais o usudrio interage ao longo das etapas da jornada. E importante mapear para ter eles a disposigao para
2 comunicar/executar partes do processo.

D:ﬁ EE El/) @ ex. formuldrio, prédio, SMS de confirmacdo, guiché, cartdo impresso... ]
M

LINHA DE FRENTE: Processos e interacoes diretas entre servidores e o cidadao. £ importante mapear para entender onde existern processos sobrepostos

3 e onde pode existir falta de comunicagdo/apoio ao servigo.
l BASTIDORES: Tarefas operacionais internas e invisiveis ao cidadao. £ importante mapear para compreender o impacto do servico nos recursos internos.

i ex. andlise de documentos, parecer técnico, conferéncia de dados.. ]

SUPORTE: Tarefas operacionais internas nao diretamente relacionadas ao servico. E importante mapear para saber onde o apoio de outras &reas & crucial

5 para O servigo.

- - -1 ex. drea juridica, de TI, sistemas... ]




