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1. INTRODUCCION

El presente instructivo tiene el proposito de detallar las actividades necesarias para la ela-
boracion o disefio de un plano de servicio, partiendo desde la identificacion y registro de las
evidencias fisicas del servicio y finalizando con la especificacion de los procesos de apoyo
0 soporte relacionados.

2. DIAGRAMA DE FLUJO

Elaboracion del Plano de Servicio

3. DESCRIPCION

Los planos de servicio constituyen una descomposicion grafica de los pasos légicos y se-
cuenciales que se deben realizar como parte del proceso de creacién, prestacion y entrega
del servicio.

El plano de servicio permite tener una descripcion detallada de cada etapa del proceso,
tanto de las partes visibles como de las no visibles, su enfoque va mas hacia los procesos
y detalles que existen en la prestacion de un servicio.

El disefio de un plano de servicio, puede aportar con varios beneficios a la entidad, tales
como:

« Identificar mejoras en la productividad y la experiencia del cliente.

« Construir o Integrar un enfoque de cliente en la estructura organizacional de la enti-
dad.

o Disefiar y lanzar nuevos servicios y procesos basados en el cliente de una manera
agil y rapida.

e Mejorar la experiencia de los clientes desde todos los puntos de contacto.

La mayor parte de los planos de servicios tienen tres componentes basicos:

« Lalinea de interaccion: por encima de esta linea se encuentran todos los puntos
donde se relaciona el usuario con el servicio.

« Lalineade visibilidad del cliente: Aqui es donde se producen las interacciones del
back office y puede incluir actividades y procesos sustantivos que estén claramente
identificados
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e« Lalinea de interaccion interna: Demarca el punto en el cual entran en juego las
acciones de los empleados y los procesos de apoyo de la entidad.

Evidencia Fisica

1 Acciones del Usuario

Linea de Interaccion

—

Contacto en el escenario

Acciones de los Empleados

2 Linea de Visibilidad

Contacto tras Bambalinas

Acciones de los Empleados

— Lineade Interaccién interna

3 Procesos de
Apoyo

El levantamiento de plano de servicio debera hacerse en conjunto con la unidad responsa-
ble de la administracion por procesos, servicios y calidad o quien hiciere sus veces y debera
contar con la validacion permanente del duefio del servicio levantado.

Para graficar el plano de servicio se deben considerar:

e |dentificar los actores del proceso, a nivel de roles.

e I|dentificar las relaciones y secuencia entre actividades.

e Las actividades se redactan con verbos en tiempo infinitivo y los objetos de conexion
deben sefalar el sentido de cada actividad, para realizar esta actividad se reco-
mienda revisar el Instructivo de diagramacion BPMN.

4. PROCEDIMIENTO

Para empezar, el plano de servicio debe contener los siguientes datos:

Nombre de la entidad Nombre completo de la entidad.

Direccion responsable Nombre de la unidad responsable del servicio.

Especificar el nombre del servicio del cual se va a
Nombre del servicio elaborar o disefiar el plano de servicio de acuerdo
a la Ficha Técnica de Servicios.

Especificar la fecha de cuando se realiz6 el plano
de servicio respectivo.

Fecha

A continuacion, se describen los pasos para la elaboracion de un plano de servicio:
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Paso 1.- Identificar las evidencias fisicas

Esta seccion del plano describe la evidencia fisica o el punto de contacto que los clientes
utilizan para interactuar con la entidad, es decir, identifica todos los elementos tangibles a
los cuales los clientes estan expuestos y que pueden influir en sus percepciones de calidad,
para cada accion del cliente y cada momento de la verdad, por ejemplo:

Solicitudes fisicas, instalaciones fisicas, personal de contacto, etc.

Paso 2.- Identificar las acciones del cliente

Identificar todos los pasos que el cliente realiza durante el proceso de prestacion de servi-
cios.

e Estas son las acciones que el cliente realiza para acceder al servicio. Por ejemplo: re-
guerimientos de consulta

Estas acciones del usuario estan separadas de las acciones del empleado por la linea de
interaccion.

Paso 3.- Identificar las acciones del empleado (front office)

Identificar los roles o sistemas que participan directamente en la interaccion con el cliente,
es decir, actividades con componentes tecnoldgicos, personas o ventanilla y evidencias
fisicas que el cliente puede ver durante el trayecto de servicio. Son acciones que se realizan
cara a cara entre empleados y clientes.

Estas acciones se encuentran sobre la linea de visibilidad del cliente.

Paso 4.- Identificar las acciones del empleado (back office)

Identificar las acciones que el cliente no ve, estas acciones no vistas también afectan la
experiencia del cliente, es decir, son todas las actividades o procesos sustantivos que el
cliente no puede visualizar pero que son necesarios para producir el servicio o producto.

Por lo tanto, estas acciones se encuentran por debajo de la linea de visibilidad del cliente.

Paso 5.- Especificar los procesos de apoyo o soporte

Especificar todas las actividades llevadas a cabo por los procesos y sistemas de las uni-
dades dentro de la entidad relacionados con los empleados. Estas actividades tienen que
suceder para que el servicio sea entregado en forma eficiente.

La linea de interaccion interna separa los empleados del back office de los procesos de
soporte.

El plano de servicio debe ser graficado utilizando la diagramacion en notacion BPMN, sin
embargo, de considerarlo necesario la entidad adicionalmente podra disefiar un plano de
servicio utilizando elementos que sean mas amigables con el usuario final del servicio (gra-
ficos, figuras, etc.)
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Una vez elaborado el plano de servicio, este debe ser validado y aprobado por el respon-
sable del proceso previa revision metodoldgica del responsable de la unidad de procesos,
servicios y calidad o quien hiciere sus veces.

Colocar Evidencias

Calocar Evidencias

Colocar el Usuario

{front office)

(back office)

Colocar el nombre del Servicio

DIOCESOS

Soporte, sistemas y | Acciones del empleado | Acciones del empleado

5. FORMULARIOS

TIPO DE DOCUMENTO

CcODIGO

NOMBRE

No aplica

No aplica

No aplica
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TERMINO DEFINICION
Son las actividades que realizan los funciona-
rios y que no conllevan contacto directo con el
Back office ciudadano o usuario final. Son basicamente,

miento de los objetivos de la entidad.

_hq v
-» Gobierno

del Encuentro

Juntos

| lo logramos


https://www.trabajo.gob.ec/biblioteca/
https://www.trabajo.gob.ec/biblioteca/
https://www.trabajo.gob.ec/biblioteca/
https://www.trabajo.gob.ec/biblioteca/
https://www.wowcx.com/que-es-un-service-blueprint
https://wiki.ead.pucv.cl/Service_Blueprint

Ministerio del Trabajo

TERMINO DEFINICION

Se considera al espacio en donde el ciudadano
puede entrar en contacto con la entidad, en
Front office donde el usuario final es el principal protago-
nista 'y en el cual la entidad tiene que esforzarse
por dar su mejor imagen corporativa.

Interacciones o Identifica a los problemas encontrados en la
Momentos de verdad prestacion del servicio.

Separa las acciones del cliente de las accio-

Linea de interaccion X
nes de la entidad.

Separa las actividades que son visibles para el

Linea de visibilidad cliente (Front office), de las actividades que el

del cliente cliente no puede visualizar (Back office).
Linea de interaccion Separa las actividades de back office de los
interna procesos de soporte.

Son los procesos y sistemas que dan apoyo y

Proceso de apoyo / soporte, estas actividades tienen que suceder

Soporte .
para que el servicio sea entregado.
Es el resultado de la ejecucién de uno o varios
procesos que entregan valor en términos de
Servicio bienes tangibles e/o intangibles a un segmento
de usuarios, garantizando sus derechos y faci-
litando el cumplimiento de sus obligaciones
definidas en el marco juridico vigente.
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