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INTRODUCAO

O setor de servicos ocupa uma posicao central na economia
global, sendo responsavel por uma parcela significativa da
geracao de empregos e do Produto Interno Bruto (PIB) em
diversos paises, de acordo com dados do Banco Mundial (2022),
0S Servigcos representam, em média, cerca de 62% do PIB
mundial. De acordo com Fitzsimmons e Fitzsimmons (2014), a
natureza dos servicos torna o contato com o cliente um fator
decisivo para o sucesso do negocio, Visto gue € por meio desse
contato que se constrol a percepcao de valor.

No setor de servicos, a qualidade no atendimento é percebida
como um diferencial competitivo, capaz de atrair, satisfazer e
manter o publico-alvo, aumentando assim, a produtividade (Lima,
2012).

METODOLOGIA

De acordo com Gil (2010), essa pesquisa pode ser classificada
como aplicada, pois tem como objetivo trazer conhecimentos
para uma futura aplicacao pratica, voltada para a melhoria do
processo de atendimento em um escritorio de advocacia
previdenciario.

Possul como abordagem uma pesquisa qualitativa, pois busca
compreender os fatos com profundidade, considerando aspectos
subjetivos do servico prestado no escritorio (Minayo, 2014). Alem
disso, tambem € exploratoria, tendo como objetivo mapear o fluxo
de atendimentos no escritorio para identificar os pontos criticos e
as possiveis falhas existentes no processo, determinando a
criticidade das falhas encontradas, e identificando possiveis
pontos de melhoria.

Como estratégia metodologica, adota-se o estudo de caso, pois
permite uma Iinvestigacao aprofundada de um fato em seu
contexto real, o servico de atendimento prestado em um
escritorio de advocacia. Segundo Yin (20195).

As ferramentas escolhidas, o Lean Office e o Service Blueprinting
serao utilizadas para mapear, analisar e coletar os dados
necessarios para analise e aplicacao, a partir do Lean Office sera
desenvolvido um Mapa de Fluxo de Valor (MFV) para identificar
falhas e retrabalhos durante o processo de atendimento, esse
mapa sera complementado com o Service Blueprinting.

RESULTADOS

A aplicacao dos principios do Lean Office evidenciou a
importancia da padronizacao dos atendimentos e seu impacto
direto nos resultados organizacionais. A partir dessa abordagem,
tornou-se possivel compreender o atendimento como um fluxo
passivel de analise e melhoria continua, identificando
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desperdicios e oportunidades de otimizacao nas rotinas
administrativas. O Service Blueprinting, utilizado como
ferramenta complementar, proporcionou uma visao clara e
estruturada do processo de atendimento, permitindo
representar visualmente as etapas, os pontos de contato e as
falhnas existentes. Essa representacao contribuiu para
identificar de forma mais precisa os gargalos e oportunidades
de aprimoramento no servigco prestado pelo escritorio. A
utilizacao do Blueprinting no processo de atendimento pode ser
observada na Figura 1, apresentada a seguir.

Figura 1 — Diagrama Service Blueprinting
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