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PRO 3588
« Inovago Servigos Satide

Por que preciso ter no¢coes de Design
de Servicos em Saude?

Por que preciso ter visao critica dos
servicos oferecidos?

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Comente esta divulgacéo de Escola O

PRO 3588

Inovagao Servigos Saude
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Do PrOjetO do SerVI.gO C\7 Operaga"o (ndo s6 em Servigos)
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Historico da disciplina

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* Inovagao em negocios
* Gestdo em organizacdes de saude

* A formacao (curriculo) de profissionais
em Saude

* Formacgao com visao de negdcio,
conceitos e negocio

* Necessidade de atuagdao com profissional
da area: o que é relevante

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto




Modelo de Inovacdo em Saude orientada
pelo Servigo

Gestdo em

Satide \

— - Modelode
Negdcio

/

Design thinking
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Inovacao de
significado
0
PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto
Sumario

* Objetivos e escopo da disciplina

* Programa

* Bibliografia

* Requisitos do projeto em equipe

* Cronograma de leituras e relatorios

* Critério de aprovacao

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Objetivos da disciplina

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

* Prover conhecimento sobre conceitos e
implicacdes da Inovagao, empreendedorismo,
Gestdo em Servicos de saude (nas organizacoes);

e Capacitar os alunos a desenvolver projetos
(design) de servicos e novos servicos em empresas
e organizacoes, centrados no usuario;

* Melhorar servicos existentes aplicando técnicas do
Design e Ferramentas de Melhoria da Qualidade;

* Analisar casos reais de necessidades e design de
q servicos reportados na literatura

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Objetivos da disciplina

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

e Capacitar o aluno a: mapear processos de Servico
como base para a gestao das operagdes;

* |dentificar oportunidades de inovar no servico;

* |dentificar as caracteristicas Unicas dos Servicos,
qgue os distinguem de bens tangiveis;

» Utilizar ferramentas de gestao apropriadas para
tomada de decisao em Servicos (linha de frente e
retaguarda);

* Analisar e propor melhorias nos Processos de
Servigos.

D Prof. Clovis Alvarenga-Netto




Os trés dominios de aprendizagem

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

* Bloom et al. s3ao conhecidos pelas
categorias de aprendizagem, entre elas a
cognitiva.

* O dominio cognitivo envolve a
aprendizagem e aplicagao do
conhecimento.

Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Niveis de Conhecimento

PRO 3588
Inovacéo Servigos Satde

Nivel Descricao \erbos
Conhecimento | Lembrar ou reconhecer a informagao de uma Definir
forma pré-arranjada. Listar
Compreensao Entender o significado com base em Descrever
aprendizagem anterior. Explicar
Interpretar
Aplicacéo Utilizar a informacdo para completar uma tarefa | Computar
com direcionamento limitado. Resolver
Usar
Anélise Classificar e relatar evidéncias. Contrastar
Examinar
Sintese Integrar ou combinar ideias em um novo Projetar
produto ou plano. Desenvolver
Organizar
Avaliacdo Criticar uma ideia com base em padrées Avaliar
especificos e critérios. Julgar
Justificar

9
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Niveis do dominio cognitivo =

PRO 3588
Inovagao Servigos Satide

Pensamento criativo Pensamento critico

Sintese Avaliacao

Analise

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

[ ]
[ éP Rso 3§88 Saud
Aprender fazendo Trabalhar com um mentor
> 7 5%’ CRIAR Praticar imediatamente
AVALIAR

Fazer exercicios,

Participando ANALISAR
discussoes e
APLICAR demontragoes

, COMPREENDER
< 20% LEMBRAR
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Taxonomia de Bloom y la (lase Invertida

Modelo Tradicional

El alumnno es responsable de
desarrollar estas habilidades
complejas a través de la
realizacién de tareas en su
casa, de manera individual y
sin guia, por lo cual
frecuentemente fracasa y se
frustra.

El docente transmite
el conocimiento a los
alumnos durante la
clase y el alumno lo
recibe de manera
pasiva

Este diagrama es una traduccién de la imagen original de Williams, Beth (2013). How |

Modelo Invertido

Alumnos y docentes trabajan
de manera colaborativa en el
aula a través de actividades
que desarrollan habilidades
complejas, identificando
errores y corrigiéndolos para
aprender de ellos.

El alumno adquiere el
contenido de la clase
en casa a través de
videos que puede
manipular para
aprender a su propio
ritmo

fipped my classroom. NNNC Conference, Norfolk, NE. ine\ler ycrea
Ensino até recentemente....
Sem internet, sem smartphone, sem videos, acesso a
contetido somente na aula e lejturas PR 3588

Aprendizagem
e a metafora
do

reserveotorio

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Efeito Dunning-Kruger u
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Owverestimation of
competence
High | True competence
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Novice Expert
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Efeito Dunning-Kruger m

PRO 3588
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Knowledge
How much more | realise
there is to know
How
4/’/1"7“‘7; know
‘ Expertise
“I know nothing™ : “I'm an expert” :  “I know nothing”
phase I phase K phase
Beginner | Hazard | Expert
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Modelo de Inovacdo em Saude orientada B
pelo Servigo

Inovagao Servigos Satide

Abordagem Estrutura Objetivo

0

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Para proxima aula, identificar

[ ]
oportunidades com a(s) questéo(des)

PRO 3588
Inovagao Servigos Saude

v'ldentifique e caracterize a entidade ou
profissional de saude: nome, endereco, e-mail,
whatsapp (ou telefone)

1) Liste problemas usuais, na sua area, ligados ao
atendimento ou prestacao do servico

2) Que aspectos precisam ser melhorados para
elevar o nivel do Servico?

3) Que aspectos ainda ndao sao empregados, mas,
se fossem, melhorariam muito o Servico?

Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Imagens da organizagdo para trabalho em equipe O

PRO 3588
Inovagao Servigos Satide

Atividade coletiva

Sincronia

Ritmo

Resisténcia

Técnica

Alavancagem

Direcéo

Esforco e persisténcia na busca de resultado
Lideranca

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Sumdrio .

PRO 3588
Inovagao Servigos Saude

* Objetivos e escopo da disciplina

* Programa

 Bibliografia
* Requisitos do projeto em equipe
* Cronograma de leituras e relatorios

* Critério de aprovacao

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

11



Programa

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

* Aimportancia e o contexto de negécios em Operacoes
de Servicos;

* A competicdo através dos Servicos: elementos em
Operacgdes de Servicos;

* Design emocional: conceito e exemplos;

* Design de Servicos como aplicagao do Design Thinking a
Servigos;

* Design centrado nas pessoas ao invés de centrado no
cliente;

9

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Programa

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* |novacao radical induzida pelo Design;
* Modelo de Negdcio aplicado a Servicos;
* Fluxo de Processo de Servico;

* Métodos para desenvolvimento de Servicos: Design
thinking, Design de significado;

* Bibliometria e Revisao da literatura em Inovagao em
Servigos

(o] Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Programa — temas para aprofundamento

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

* |Inovacao em Servicos de Saude
* Nova economia, Internet das coisas, conectividade,
* Seguranca e privacidade de dados

* Servicos como trabalho em equipe

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Conteudos “personalizados”

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

Parte do conteudo é geral, aplicavel a diversas situacoes
de Inovagao, empreendedorismo e gestao em Servicos de
saude;

Dependendo do interesse, experiéncia, estagios em
andamento, os conteddos podem ser personalizados

Um importante pressuposto € o do compartilhamento do
conhecimento

(o] Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Disciplina tem enfoque conceitual e aplicado

Teoria (Conceituacdo)

* Conceitos de Inovagdo em Servicos
e suas caracteristicas

* Métodos, técnicas e ferramentas
aplicados ao Design de Servigos

* Aulas tedricas / compartilhamento /
envolvimento visando
entendimento da fundamentacao

tedrica

* Essencial para um bom design de
servigos

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

Aplicacdo pratica (Laboratdrio)

* Projeto pratico realizado em equipe

* Desenvolvimento continuo, desde o
inicio da disciplina, com estudo da
literatura, resumos, relatos de casos,
debates e decisdes

* Aulas com atendimento aos grupos

-

» Enfase na aplicacdo pratica

Sumadrio

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* Objetivos e escopo da disciplina

* Programa

* Bibliografia

* Requisitos do projeto em equipe

* Cronograma de leituras e relatorios

* Critério de aprovacao

2
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Bibliografia

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde
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(3}
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PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde
* BITNER, M. et. al. Service blueprinting: a practical technique for Service
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leading design firm. Doubleday, New York, 2001.
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Alegre: Bookman, 2014.
2] .
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Sumario
PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

* Objetivos e escopo da disciplina

* Programa

 Bibliografia

* Requisitos do projeto em equipe

* Cronograma de leituras e relatorios

* Critério de aprovacao

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Requisitos do projeto — equipe

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* As equipes devem ter, no maximo, 2 alunos

— Temas para trabalho das equipes: Qualquer atividade que seja de interesse
préprio a equipe, em:
— Inovagdo em Servigos de Saude, prestagdo de servigos em saude

* Formacao das equipes deve ser comunicada na aula 3

Texto para debate — método para o projeto (antes da aula
3)

2

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Tipo de projeto da equipe — questéo bdsica

* E imprescindivel relacionar o caso com os
temas da disciplina

* Eimprescindivel indicar a bibliografia
consultada

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

Sumadrio

* Objetivos e escopo da disciplina

* Programa

* Bibliografia

* Requisitos do projeto em equipe

* Cronograma de leituras e relatorios

* Critério de aprovacao

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde
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Regras para resumos e relatorios u

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

Material de leitura prévia: Xerox, e-disciplinas, biblioteca

Local de aula: Laboratorio Ocean

* Resumos
— Maximo 1 pagina A4, frente e verso
— Somente sera recebido 1 resumo por aluno, por aula

Trabalho final

— Video de 3 min para pitch;
— Apresentacdo para banca de avaliac¢do;

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Apresentagdo Trabalho Pratico =

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* Prémio Samsung de
Design de Servicos

* Apresentagao aberta

* Avaliadores externos

LEDss
Lab Estudos em Design
de Servigos e em
Sustentabilidade

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Recomendacdes

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

e Comecar a trabalhar no projeto o quanto antes!
— Projeto demanda esforco CONTINUO

* Estabelecer bem o escopo (objetivo e
abrangéncia) do projeto

0 Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Datas relevantes

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* Apresentacao e escolha da trilha de
design: 10/03

* Acompanhamento geral dos projetos: a
partir da aula de 17/03

* Apresentacdo trabalho final: xx/06, xx/06
e 0x/06

* Exercicios em aula (com entrega) durante
0 semestre

(o] Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Critério de aprovagdo
PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

Nota Final = 0,4*Rel + 0,3*AA + 0,3*Video

* Trabalho aplicado
— Rel: Trabalho escrito, em formato para Congresso ou Revista (0a 10)
— AA: Apresentacdo em aula (pitch)
— Video: 3 min para um pitch

* Avaliagdo tedrica
— Rel: nota do relatério final (0a10)

— Na&o ha prova escrita final
— Banca externa de avaliagdo

*  Prémio Samsung de Design de Servigos
* 1 Prémio Honra ao Mérito
* 4 prémios Mencao honrosa

0

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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Material para leitura

PRO 3588
Inovagéo Servigos Satde

* Todo o conteudo da disciplina esta disponivel no
e-disciplinas

* Além disso, vocés também encontram conteudos
adicionais, como artigos, links, de leitura
complementar.

* Monitoria: Tiago Marum — (tiago.marun@usp.br)

0

PRO Prof. Clovis Alvarenga-Netto

Expectativas

PRO 3588
Inovagdo Servigos Satde

* O queremos que aconteca
* O que ndo queremos que aconteca
* Recado aos colegas
* Recado ao professor

0

(o] Prof. Clovis Alvarenga-Netto
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