Artefacto

Service blueprint

Un diagrama que muestra, paso a paso, las
acciones de la persona, del personal que ve 'y
del que no ve, los procesos de soporte y las
evidencias fisicas de un servicio.

Origen
Shostack (1984); Bitner, Ostrom y Morgan (2008)

Para qué sirve

- ==

Entender, disefar y mejorar un servicio completo, conectando la experiencia con la operacion que

la sostiene.

Un ejemplo

Dos maneras de mapear una noche de hotel.

Solo el recorrido

persona [ H H H H ]

Reservar, llegar, registrarse, dormir y salir. Se
ve la experiencia.

Blueprint

evidencias

persona [ ] [ ] [ ] [ ] [ ]

frontstage

backstage

soporte

Debajo de cada paso, lo que hace el personal
ala vista, lo que hace detras y los sistemas
que intervienen. Se ve qué la sostiene.
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El blueprint deja ver donde puede fallar el servicio antes de que lo note el huésped.

Comosehace

- 0000

principio a fin.

Aplicaciones en diseino

0000

Se ordenan los pasos de la personade  Debajo de cada paso se afiade lo que
pasa delante y detras.

a

Asi aparecen los puntos de fallo y las
dependencias.

W/ Usaloasi

Construye el blueprint con personas de
cada area: cada una conoce una fila.

X Evita

Elementos clave

Evidencias fisicas Acciones de la persona

Lo que la persona ve o toca
en cada paso.

Lo que hace a lo largo
del servicio.

Autores y obras

G.Lynn Shostack (1984)

Propuso el blueprint para disefar servicios en Harvard
Business Review.

Hacerlo tan detallado que nadie pueda
leerlo: empieza por los pasos clave.

<® Paranocaer

Validalo con la operacion real; lo que
dicen los procedimientos no siempre es
lo que pasa.

Frontstage y backstage Procesos de soporte

Lo que hace el personal, ala
vista y fuera de ella.

Sistemas y areas internas
que lo hacen posible.

Mary Jo Bitner, Amy Ostrom y Felicia Morgan (2008)

Lo actualizaron como técnica practica de innovacion
en servicios.
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Evidencia de servicio Frontstage y backstage Innovacion en servicios Investigacion en disefio de servicios
Concepto Concepto Especialidad Especialidad

Punto de contacto
Concepto

Relacionado con

Cliente misterioso Disefio de servicios Journey map Mapa de ecosistema
Método Disciplina Método Método
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