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Design de Servicos Internos

Contextualizagao

No inicio dos anos 90 tive a oportunidade de ver o filme “Proposta Indecente”, dirigido por
Adrian Lyne com Demi Moore, Robert Redford e Woody Harrelson. Durante o filme, Woody era
professor de arquitetura e em uma das suas aulas falou das pretensdes do TIJOLO: “O Tijolo tem
ambigdes, ele ndo quer fazer parte apenas de um muro. Ele quer fazer parte de uma catedral ou de
um arranha-céu”.

Analogamente, o Servigo Interno pode ser visto como um Tijolo no contexto de Design
Organizacional. Ele quer fazer parte de algum macroprocesso importante como, por exemplo:
Planejamento Estratégico, Processo de Negocios, Operagdo de uma Conveniéncia de Consumo,
Desenvolvimento de Experiéncias de Consumo, Avaliacdo de Desempenho, Orgamento Corporativo,
enfim, quer fazer parte da Cadeia de Valor da Empresa.

O Servigo Interno pode ser comparado a uma peca de um jogo de lego, vocé pode
especificar uma infinidade de processos a partir da combinagdo do Acervo de Servigos Internos da
Empresa. Vocé pode construir varias “Estruturas de Processos” e também usa-las juntamente com
os Servigos Internos na construgdo de novas estruturas de processos. Essa propriedade faz do
Design da Cadeia de Valor uma atividade ludica e prazerosa. Existe muita criatividade e diverséo
durante esse processo.

Para que isso realmente seja possivel, € necessario que o Design do Servigo Interno
considere os interesses de todas as partes com as quais pretende ter algum tipo de conexao
funcional. Quando isso ndo acontece, ndo conseguiremos construir estruturas de processos
passiveis de serem conectadas, portanto ndo teremos muita flexibilidade e inovagéo e certamente
perderemos o prazer que a atividade poderia nos oferecer.

O desempenho das operagdes das empresas depende diretamente da qualidade da
modelagem de elementos construidos a partir do Acervo de Servigos Internos. Se nao tivermos um
bom Design de Cadeia de Valor ndo teremos um bom Design da Estrutura Organizacional e também
ndo teremos um bom Design do Mercado Interno de Operagdes, o CORACAO da empresa.

“Infelizmente, ainda é grande o numero de empresas que se aventuram em atividades que

chamam de MAPEAMENTO DE PROCESSOS” sem procurar entender 0s perigos e riscos que
correrdo sem uma orientagéo profissional adequada.

Copyright 2016 © LIVRE Business Design. Todos os diretos reservados. por Luiz Alberto Marques




L IYR E Design de Servigos Internos

Business Design

Cenario do Mercado Interno de prestacao de servigos

Toda Empresa nasce a partir de um Plano de Negdcios que define sua misséo, viséo,
valores, mercado, demanda, proposta de valor, cadeia de valor, estrutura organizacional,
capacidade operacional, etc. Dependendo do setor e porte, gerenciar uma empresa pode ser uma
tarefa de grande complexidade. Surge entdo a seguinte questdo: Como tornar simples o processo de
Gestéo Empresarial?

Bem, esta ndo é uma quest&o muito facil de responder, no entanto podemos fazer algumas
consideragdes:

a) Toda empresa possui uma missdo institucional e possui uma carteira de produtos e servigos
responsavel pelo cumprimento da mesma.

b) As Unidades Organizacionais de uma Empresa possuem missdes integradas,
complementares e alinhadas com a missdo institucional, 0 mesmo acontecendo com as suas
carteiras de produtos e servigos.

c) As Unidades Organizacionais podem ser consideradas ‘microempresas” alinhadas e
integradas em torno do Eixo do Negocio da Empresa principal, cada uma com o seu préprio Plano
de Negdcios.

d) As Unidades Organizacionais possuem bens de capital e recursos operacionais para
atender seus Clientes Internos segundo os niveis de servigo desejados

e) Os gerentes das Unidades Organizacionais poderiam ser vistos como Presidentes de
microempresas, com a responsabilidade de zelar pela longevidade do negdcio.

Diante das consideragdes acima descritas, podemos imaginar a existéncia de um Mercado
Interno de Prestagcdo de Servigos na Empresa, onde cada Unidade Organizacional € uma
microempresa em potencial, provedora de Produtos e Servigos demandados pela Cadeia de Valor
Corporativa. Sendo assim, as Unidades Organizacionais possuem Clientes, Fornecedores,
Concorrentes, Proposta de Valor, Metas de “receita interna”, Recursos Operacionais, enfim, todos os
elementos do Plano de Negdcios de uma empresa, 0 que sugere que as mesmas também devam ter
um. As areas de tecnologia da Informagédo, Recursos humanos, Compras, Marketing, Planejamento
Estratégico, Vendas, Producdo, etc, poderiam ser consideradas exemplos de microempresas
distintas, vendendo servigos umas para as outras e para o restante da empresa.

A postura de um gerente funcional seria a de um executivo a frente do seu proprio negdcio,
prospectando e desenvolvendo Oportunidades de Negdcios, articulando com Clientes internos e
externos, Fornecedores internos e externos, Parceiros comerciais e demais partes interessadas.
Para atender a este cenario é preciso uma Estrutura Organizacional adequada, com a arquitetura
baseada na prestagao de servigos internos.
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Intencao estratégica de um Servigo Interno

Ha& alguns anos atras fizemos a seguinte pesquisa relampago junto a Forga de Trabalho de
um de nossos Clientes: “Por que vocé faz o que vocé faz?”. Entre as principais respostas
estavam as seguintes:

( ) Porque esta no manual de procedimentos operacionais

( ) Faz parte do escopo do meu Posto de Trabalho

( ) Porque a geréncia solicitou

(26 %) Por causa da demanda pelos produtos das minhas atividades
(10 %)

(05 %)

(02 %)

~— — — ~— ~—

Para garantir a oferta de uma determinada conveniéncia de uma proposta de valor
Para dar suporte a outros Servicos Internos
N&o responderam

Q>0 O O T QD

)

Repare que somente 15 % da forga de trabalho escolheram as alternativas “e” e “f". Isto significa
que somente 15% dos entrevistados sabiam que se um Servigo Interno existe, é para viabilizar
alguma conveniéncia (que por sua vez estara atendendo a algum requisito do Cliente) ou para
dar suporte a execugao de outros Servigos Internos.

Estrutura do ambiente operacional de um Servigo Interno

No Modelo de Estrutura Organizacional proposto pela LIVRE, o Servigo Interno / Processo
representa 0 menor escopo ou recorte selecionado para estudo, referéncia, negociagao, contratagao
ou operagdo. O Servigo Interno € um conjunto de Fatores de Produgéo alinhado e integrado para
gerar valor para o Cliente, distribuido em contextos funcionais que constituem, definem e limitam o
escopo do ambiente operacional de referéncia.
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Contextos funcionais

Os contextos funcionais contemplados no DESIGN do Servigo Interno possuem relagdes de
causa e efeito entre si, e sdo demandados por partes interessadas especificas conforme mostrado
na tabela 1. Qualquer iniciativa de “Mapeamento de Processos” (como o Design de Servigos
Internos é conhecido popularmente) que néo aborde todos os contextos funcionais corre o risco de
precisar ser feita novamente promovendo retrabalho e desperdicio de recursos operacionais.

Contexto funcional Partes Interessadas Demanda Objetivo

Produto, Servico ou Facilidade Posicionamento na Cadeia de

Conveniéncia de consumo .
associado. Valor

Provedor, Marketing

Regulamentagédo

) Alinhamento normativo
(Compliance)

Provedor, Governanga Corporativa. Referéncias comportamentais

Definigdo do mercado externo ou

Provedor )
interno

Escopo de atuagéo Marketing do Servico Interno

Responsabilidades Provedor Regimento interno Alinhamento institucional

Provedor, Clientes, Fornecedores,

Interacdes . Interfaces operacionais Relacionamento
Parceiros.
- . C o Desenvolver Inteligéncia
Decisdes Governanga Corporativa Dicionarizagao das decisdes telg
Corporativa
Ambiente de trabalho Provedor Condigbes operacionais basicas Produtividade
Entradas e saidas Provedor Fluxo operacional Controle do processo

Automagao de processos

Tecnologia da Informagéo

Interfaces, Compliance, niveis de
Servico.

Provimento de Sistemas de
Informagdes e Internet

Competéncias

Recursos Humanos

Qualificagbes demandadas

Provimento de competéncias

Niveis de Servigo

Escritdrio de Processos

Desempenho real

Avaliagdo da capacidade de
desempenho

Acordos de Niveis de Servigo

Escritdrio de Processos

Acordos estabelecidos

Garantia de desempenho

Riscos Operacionais

Governanga Corporativa

Modelo de riscos do Servigo Interno

Andlise de vulnerabilidade

Controles Internos

Governanga Corporativa

Procedimentos de seguranca

Andlise de conformidade com
os procedimentos

Contingéncia

Governanga Corporativa

Planos de normalizagéo operacional

Garantia de continuidade do
processo

Incidentes Criticos

Governanga Corporativa

Perfil de ocorréncias operacionais

Melhoria de desempenho

Fluxos operacionais

Escritério de Processos, Tecnologia da

Informagéo

Fluxo de operagéo, interfaces, controle,
competéncias.

Gest&o do processo

Atividades operacionais

Provedor, Recursos Humanos, Escritorio

de Procvessos

Processo produtivo

Treinamento, Compliance e
desempenho

Custos operacionais

Financeiro

Consumo de recursos operacionais

Gest&o do orgamento
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Design de um Servigo Interno
Definindo a referéncia

O Servigo Interno existe para viabilizar a implantagéo de alguma conveniéncia de consumo
ou para dar suporte & um outro Servigo Interno que esteja fazendo isso. A conveniéncia de
consumo pode demandar o desenvolvimento de um ou mais Servigos Internos. Portanto, antes
de comegarmos o projeto de qualquer Servico Interno, € recomendavel entendermos a
estratégia de atendimento da conveniéncia de consumo por completo.

“A conveniéncia de consumo pode demandar o desenvolvimento de um ou mais Servigos
Internos. Portanto, antes de comegarmos o projeto de qualquer Servigo Interno, é

recomendavel entendermos a estratégia de atendimento da conveniéncia de consumo por

completo.”

Especificando produto ou servigo do Servico Interno

O objetivo do design de um Servigo Interno é alcangar um determinado resultado, expresso
por um produto ou servigo a ser entregue. Sendo assim, é imperativa uma boa especificagéo do
produto final ou da interface de saida. Todos os esforgos deverdo convergir para a obtencdo de
um resultado final conforme as especificagdes.

Definindo os Fatores de Produgao

O ambiente operacional de um Servigo Interno é formado por varios contextos funcionais.
Cada contexto funcional encerra varios fatores de producdo, cada um com um papel especifico
no processo de producao. Na realidade, o Fator de Produgéo € para o processo produtivo, o que
um ingrediente € para uma receita de bolo. Se esquecermos de algum, ou mesmo nao
utilizarmos na “dosagem” correta, certamente obteremos um efeito indesejavel.

Estabelecendo uma ordem légica de atuagao dos Fatores de produgéo
Apos a definigdo dos Fatores de Produgao para todos os contextos funcionais do Servigo
Interno, devemos proceder a definicho de uma ordem logica de sua utilizag&o durante o

processo de geracdo de valor. O objetivo é buscar a melhor maneira de alinhar e integrar tais
fatores de producao visando maximizar a produtividade.
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Definindo as atividades operacionais

O processo de producdo responsavel pelo desenvolvimento do produto ou servigo é
constituido por atividades operacionais definidas a partir de cada Fator de Produg&o identificado
no ambiente operacional do servigo. Cada Fator de Produgéo pode dar origem a uma ou mais
atividades operacionais. E importante ressaltar que no processo de produgdo de um Servico
Interno ndo pode haver atividades operacionais sem um Fator de Produgao associado, embora o
inverso seja passivel de acontecer.

SErvico
Interno

Contexto
Funcional

Contexto Contexto
Funcional Funcional

Fatorde

Fatorde Fatorde

Producao
Producao Producac Fator.de
Produgao

Atividade Atividade
Operacional Operacional

Figura 18.03 — Especificagdo do Processo de Produgéo de um Servigo Interno

Desenhando o fluxo de valor para o Servigo Interno

Apos a definicdo das atividades operacionais surge a necessidade de uma representagé@o
gréfica envolvendo os elementos do processo de produgéo. O Fluxo de Valor do Servigo Interno
especifica os Fornecedores, as entradas, o processo (atividades operacionais), as saidas, e 0s
Clientes, sempre ressaltando suas principais conexdes. Este formato de apresentacdo nos
permite ter uma visdo sistémica bastante efetiva do fluxo de geragdo de valor e do
desenvolvimento de relagdes entre as partes interessadas, no escopo do Servigo Interno.

Analisando incidentes criticos
Analise o perfil de ocorréncias ou incidentes criticos que acontecem no contexto do Servigo

Interno. Procure avaliar as causas fundamentais e os efeitos colaterais no desempenho do
processo. E muito importante erradicar os incidentes criticos antes da automag&o do processo.
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Preparando a automagao de processos

Na era digital deve ser evitado qualquer tipo de intervengdo humana. Sendo assim, todas as
informagdes utilizadas pelos processos devem ser modeladas com o objetivo de atualizar o
Modelo de Informagdes corporativo, o Plano de Automacgéo de Processos, o Plano Diretor de
Tecnologia da Informacao e o Plano de Seguranga da Informagao Corporativa.

Definindo controles internos

Qualquer Servigo Interno pode demandar a necessidade de procedimento de controle a fim
de garantir a conformidade com a regulamentagdo pertinente, tais como: conferéncia,
conciliagdo, contagem, etc. Entre os maiores perigos que podem ser evitados pelos Controles
Internos estdo a Corrupgao, Apropriagdo de Numerario indevida, Fraudes, Erros de processo,
Multas, Prejuizos operacionais, Perda de Clientes, Abalo na reputacdo da empresa, Acidentes
ambientais, Quebra da empresa, efc.

Calculando os custos operacionais

O Orgamento Operacional de qualquer Servigo Interno € calculado com base no produto do
seu custo pela sua demanda. Para um célculo mais preciso dos custos operacionais €
recomendavel utilizar a metodologia “Custo baseado em atividades e tempo”. A premissa é
calcular a taxa do custo da capacidade: taxa do custo da capacidade fornecida (total de custos e
despesas demandados pela Unidade Organizacional provedora) e dividir pela taxa de
capacidade pratica (minutos disponiveis da forca de trabalho) . Para obter o custo do Servigo
Interno basta calcular o produto da taxa do custo da capacidade pelo tempo de duragdo da
atividade ou Servigo Interno. Com este procedimento vocé podera calcular ou fazer simulagdes
do orgamento da empresa em minutos. Basta comegar pelo célculo de orgamento da base do
Organograma.

Especificando as Decis6es

Durante a execugdo do processo produtivo do Servigo Interno podem existir situagdes nas
quais o executante precise fazer escolhas ou decisdes. Tais decisdes devem ser identificadas,
estruturadas e dicionarizadas de acordo com o Modelo Padréo de Dicionarizagé&o de Decisoes.
A base de qualquer modelo a ser utilizado deve contemplar todos os elementos do Processo
Decisdrio: Perfil da deciséo, Critérios ou objetivos de decisao, Informagdes, Alternativas, Prés e
contras ( Consequéncias ou efeitos colaterais), Fatores criticos e Plano de Ag&o. Esse modelo
servira como referéncia para e qualquer um que execute o processo tomara as decisdes com a
mesma linha de raciocinio sugerida.
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Definindo os niveis de servigo do Servigo Interno

O fluxo de geragdo de valor do Servico Interno nos da uma visdo sistémica de todo o
processo de produgdo de um dado produto ou servico. No entanto, existem pardmetros de
desempenho exigidos pelos Clientes que precisam ser “cumpridos” pelo processo de produgao.
Chamamos estes parametros de desempenho de “Niveis de Servigo”. Alguns desses niveis de
servico servem de referéncia para o refinamento do processo de produgao, tais como: Qualidade
(fidelidade do produto com as especificagdes), Desempenho (produtividade na utilizagdo dos
recursos operacionais), Prazo, Custos, Tempo de execugdo, Tempo de ciclo, etc. Sendo assim,
o Servigo Interno j& “nasce” com metas de niveis de servigo pré-definidas e posteriormente
ajustadas em fungé@o do ambiente real de produgéo.

Definindo as competéncias necessarias para a execugao do Servigo Interno

Com o mapeamento dos Fatores de Producdo no nivel de cada contexto funcional do
ambiente operacional do Servigo Interno, ja temos uma boa referéncia para definir a capacidade
operacional necessaria para a execugao do processo de produgdo segundo os niveis de servigo
pré-definidos. Esta capacidade operacional pode ser expressa em competéncias e especificada
segundo dimensdes especificas de: Perfil comportamental, Relacionamento, Conhecimentos,
Experiéncias, Habilidades e Desempenho. Tais competéncias servirdo de referéncia no
processo de desenvolvimento da forga de trabalho da empresa.

Identificando as situagdes de Riscos Operacionais observadas no contexto do Servigo
Interno

Qualquer processo de produgéo de um Servigo Interno pode oferecer situagbes de riscos
operacionais em varias categorias, tais como: Fisico, Ambiental, Financeiro, Acesso, Natural,
Digital, etc. Cada situagao de risco operacional sempre estara presente no contexto de um ou
mais Fatores de Produgéao, que estardo mais ou menos vulneraveis, em fungéo dos mecanismos
de prevengdo e contingéncias existentes, considerando a possibilidade de incidentes criticos.
Sendo assim, € muito importante identificar as situagdes ou pressdes de riscos no contexto do
Servigo Interno, evitar a quebra de continuidade na oferta, ou até uma possivel ruptura na
Cadeia de Valor da empresa.

Solicitando a Prevengao e Contingéncia
Apesar da importancia da identificagéo de situagdes de Riscos Operacionais, no contexto do
Servigo Interno trataremos somente de solicitar a elaboragdo do Plano de Prevengédo e

Contingéncia a quem de direito, visando garantir a continuidade do Servigo Interno no caso da
ocorréncia de incidentes criticos.
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Definindo os indicadores para a avaliagao de desempenho do Servigo Interno

Todo processo produtivo esta sujeito a uma avaliagdo continua, ora visando um
aperfeicoamento continuo, ora visando a comparagao com as melhores praticas. Sendo assim,
0s Servigos Internos possuem meétricas e indicadores operacionais responsaveis por aferir se 0s
niveis de desempenho praticados estao de acordo com os que foram planejados. Os Servigos
Internos devem ser avaliados por indicadores que possam aferir o seu desempenho durante
(tendéncias) o processo produtivo e ao final do mesmo (resultados).

O que sao Niveis de Servigo?

Quando um Cliente solicita ou contrata algum produto ou servigo, ele declara os requisitos e
as condi¢des segundo os quais 0s mesmos deverao ser entregues, tais como: prazo, custos,
qualidade, desempenho, etc. Aos requisitos e condigbes declarados pelo Cliente, chamamos de
Niveis de Servigo.

Quando um Servigo Interno / Processo é desenvolvido, ele precisa atender alguns
parametros e metas de desempenho definidos em tempo de projeto, estabilizados em tempo de
produgdo e negociados internamente com Clientes e Fornecedores. Aos pardmetros de
desempenho atribuidos ao Servigo Interno / Processo, chamamos de Niveis de Servigo.

Um Pedido do Cliente pode contemplar varios Servigos Internos. Isto significa que para
atender ao Cliente, 0 somatorio de cada nivel de servigo dos Servigos Internos envolvidos no
atendimento, precisa ser igual ou menor do que o nivel de servigo declarado pelo mesmo. Por
exemplo: Se o Cliente pede um prazo de 10 dias, entdo o somatorio dos prazos de todos os
Servigos Internos envolvidos devera estar bem prdximo e ndo exceder aos 10 dias.Se o Cliente
estabelece um orcamento de execucdo de R$ 1.000,00, os custos de execugdo de todos os
servicos internos envolvidos no atendimento mais as margens de contribuigdo estabelecidas
deverdo ser de até R$ 1.000,00.

Tal pratica sempre sera facil de ser implementada se o Provedor da Solu¢éo de Atendimento
conhecer 0s niveis de servigos praticados por cada Servigo Interno / Processo, e desenvolver a
negociacao com o Cliente dentro da capacidade operacional disponivel. Em algumas situagdes
0 provedor do Servigo Interno precisara rever um dado nivel de servigo praticado, refor¢cando
sua capacidade operacional a fim de ndo perder uma concorréncia, negdcio ou até mesmo um
Cliente, mas isso devera ser tratado como uma excecao.
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Os niveis de servigo também possuem outras finalidades de grande valor agregado como,
por exemplo, podem ser utilizados em processos de Benchmarking de projetos, processos ou
desempenho, ou ainda na analise de iniciativas de terceirizagdo de processos. Em ambos os
casos serviriam como referéncia para a analise comparativa. A figura 2 apresenta os niveis de
servico mais utilizados nas declaragdes de requisitos, especificagdes de desempenho, avaliagéo
de melhores préticas, propostas de terceirizacao, etc:

Nivel de Servigo Descrigéao
Prazo Prazo em dias para a execugdo do Servigo Interno
Tempo de execugao Tempo real utilizado no desenvolvimento do produto ou servigo
Tempo de ciclo Tempo de espera ou fila acumulado durante o processamento

Somatério dos recursos operacionais utilizados na produgdo do Servigo

Custos interno expresso em valor.
Qualidade Especificagdo detalhada da Interface de saida
Disponibilidade Expectativa de disponibilidade do Servigo Interno
Demanda Previsdo de demanda para o Servigo Interno
Oferta Previsdo da capacidade de oferta do Servigo Interno

Taxa do custo da

. Taxa do custo do minuto da Unidade Organizacional
capacidade

Figura 2 — Exemplos de Niveis de Servigo de um Servigo Interno
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O que sao Acordos de niveis de servigo?

Todo Servigo Interno produz um resultado que chamamos de “Interface de Saida”. O processo
de produgao desta Interface de Saida possui pardmetros e metas de desempenho que chamamos
de Niveis de Servigo. A maioria dos niveis de servigo, tais como: prazo, custos, qualidade, demanda,
Tempo de execugdo, Tempo de ciclo, etc, € negociada entre o provedor do Servigo Interno e as
demais partes interessadas: Clientes, Fornecedores, Colaboradores, etc. Um Acordo de Nivel de
Servigo € o produto desta negociagdo. Cada rodada de negociacdao aborda sempre somente uma
Interface de Saida e somente um nivel de servigo, em fun¢ado de demandar publicos diferentes
para as reuniées de negociagao.

Alinhamento dos ANS

Como vimos anteriormente, uma empresa pode ser conceituada como um conjunto de
Servigos Internos / Processos alinhado e integrado para gerar valor para seus Clientes. A
Cadeia de Valor representa tais Servigos Internos / Processos e apresenta os varios caminhos a
serem percorridos pelas Solugbes de Atendimento em busca de seus objetivos operacionais.
Cada caminho desses pode encerrar um ou mais Servigos Internos. Chamamos estes caminhos
de Rotas de Atendimento.

As Rotas de Atendimento sdo macroprocessos ou caminhos que “contratam” diversos
Servigos Internos, que representam varias Unidades Organizacionais na Cadeia de Valor.
Apesar de estabelecermos um ANS no nivel de cada Servigo / Interface de Saida, € necessario
uma avaliagdo do ANS no nivel de cada Rota de Atendimento em que 0 mesmo estiver inserido,
visando um alinhamento dos niveis de servigo de todos os Servigos Internos da mesma.
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Rede de ANS

O estabelecimento de ANS para cada Servigo Interno / Interface e o alinhamento desses
ANS no nivel das Rotas de Atendimento, promove a formagdo de um ativo intelectual de altissimo
valor agregado: a Rede de Acordos de Niveis de Servigo. A Rede de ANS, é um dos maiores
propulsores das Empresas que adotaram ou pretendem adotar o Modelo de Empresas em Tempo
Real. Por este motivo, é recomendavel que alguma Unidade Organizacional assuma a
responsabilidade pela Gestdo do Desempenho desta rede de ANS. A continua Integragdo e
Interagéo de Provedores, Clientes, Fornecedores, Colaboradores, etc, precisa ser administrada
formalmente, buscando uma visao sistémica em relagdo a Cadeia de Valor e tendo as Propostas de
Valor para as partes interessadas no Negocio como Eixo de Referéncia.

“..6 recomendavel que alguma Unidade Organizacional assuma a responsabilidade
pela Gestdo do Desempenho desta rede de ANS. A continua Integragdo e Interacdo de
Provedores, Clientes, Fornecedores, Colaboradores, etc, precisa ser administrada
formalmente, buscando uma visao sistémica em relagao a Cadeia de Valor e tendo o Negdcio
como Eixo de Referéncia”

Conclusao

Todos os elementos do Plano de Negdcios usualmente estdo integrados e alinhados. Sendo
assim, para fazer o DESIGN de qualquer elemento é preciso ter o elemento “referéncia” disponivel.
No caso de Servico Interno esse elemento é a CONVENIENCIA (produto, servigo ou facilidade a ser
oferecido). Todo Servigo Interno precisa estar associado 4 uma CONVENIENCIA ou a um Servigo
Interno que esteja. Se isso ndo acontecer, vamos desperdigar recursos continuamente. Seria como
se estivéssemos produzindo alguma coisa que ninguém quer comprar ou que pelo menos nao faz
parte de nenhuma Proposta de Valor da Empresa.

O Servico Interno € o menor bloco de construgédo de Cadeias de Valo de qualquer natureza.
Portanto, € muito importante construir e manter atualizado um dicionéario de Servigos Internos a fim
de que 0 mesmo possa servir de referéncia para o DESIGN de qualquer elemento do Modelo ou
Plano de Negdcios da Empresa.
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