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Por que preciso ter noções de Design 

de Serviços em Saúde?

Por que preciso ter visão crítica dos 

serviços oferecidos?
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Comente esta divulgação de Escola
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Do Projeto do Serviço à Operação (não só em Serviços)
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• Inovação em negócios

• Gestão em organizações de saúde

• A formação (currículo) de profissionais 
em Saúde

• Formação com visão de negócio, 
conceitos e negócio

• Necessidade de atuação com profissional 
da área: o que é relevante

Histórico da disciplina
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Modelo de Inovação em Saúde orientada 
pelo Serviço

Gestão em 
Saúde

Inovação de 
significado

Design thinking

Inovação em 
Serviços de 

Saúde

Modelo de 
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Sumário

• Objetivos e escopo da disciplina

• Programa

• Bibliografia

• Requisitos do projeto em equipe

• Cronograma de leituras e relatórios

• Critério de aprovação
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Objetivos da disciplina

• Prover conhecimento sobre conceitos e 
implicações da Inovação, empreendedorismo, 
Gestão em Serviços de saúde (nas organizações);

• Capacitar os alunos a desenvolver projetos 
(design) de serviços e novos serviços em empresas 
e organizações, centrados no usuário;

• Melhorar serviços existentes aplicando técnicas do 
Design e Ferramentas  de Melhoria da Qualidade;

• Analisar casos reais de necessidades e design de 
serviços reportados na literatura
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Objetivos da disciplina

• Capacitar o aluno a: mapear processos de Serviço 
como base para a gestão das operações;

• Identificar oportunidades de inovar no serviço;

• Identificar as características únicas dos Serviços, 
que os distinguem de bens tangíveis;

• Utilizar ferramentas de gestão apropriadas para 
tomada de decisão em Serviços (linha de frente e 
retaguarda);

• Analisar e propor melhorias nos Processos de 
Serviços.
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Os três domínios de aprendizagem

• Bloom et al. são conhecidos pelas
categorias de aprendizagem, entre elas a
cognitiva.

• O domínio cognitivo envolve a
aprendizagem e aplicação do
conhecimento.
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Níveis de Conhecimento

Nível Descrição Verbos

Conhecimento Lembrar ou reconhecer a informação de uma

forma pré-arranjada.

Definir

Listar

Compreensão Entender o significado com base em

aprendizagem anterior.

Descrever

Explicar

Interpretar

Aplicação Utilizar a informação para completar uma tarefa

com direcionamento limitado.

Computar

Resolver

Usar

Análise Classificar e relatar evidências. Contrastar

Examinar

Síntese Integrar ou combinar ideias em um novo 

produto ou plano.

Projetar

Desenvolver

Organizar

Avaliação Criticar uma ideia com base em padrões

específicos e critérios. 

Avaliar

Julgar

Justificar
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Níveis do domínio cognitivo

Conhecimento

Compreensão

Aplicação

Análise

Síntese Avaliação

Pensamento criativo Pensamento crítico
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Aprendizagem
e a metáfora
do
reservatório

Ensino até recentemente....
Sem internet, sem smartphone, sem vídeos, acesso a 

conteúdo somente na aula e leituras
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Efeito Dunning-Kruger
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Efeito Dunning-Kruger
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Modelo de Inovação em Saúde orientada 
pelo Serviço

Gestão em 
Saúde

Inovação de 
significado

Design thinking

Inovação em 
Serviços de 

Saúde

Modelo de 
Negócio

ObjetivoEstruturaAbordagem
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Para próxima aula, identificar 
oportunidades com a(s) questão(ões)

Identifique e caracterize a entidade ou 
profissional de saúde: nome, endereço, e-mail, 
whatsapp (ou telefone)

1) Liste problemas usuais, na sua área, ligados ao 
atendimento ou prestação do serviço

2) Que aspectos precisam ser melhorados para 
elevar o nível do Serviço?

3) Que aspectos ainda não são empregados, mas, 
se fossem, melhorariam muito o Serviço?
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Atividade coletiva

Sincronia

Ritmo

Resistência

Técnica

Alavancagem

Direção

Esforço e persistência na busca de resultado

Liderança

Imagens da organização para trabalho em equipe
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Sumário

• Objetivos e escopo da disciplina

• Programa

• Bibliografia

• Requisitos do projeto em equipe

• Cronograma de leituras e relatórios

• Critério de aprovação
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Programa

• A importância e o contexto de negócios em Operações 
de Serviços;

• A competição através dos Serviços: elementos em 
Operações de Serviços;

• Design emocional: conceito e exemplos;

• Design de Serviços como aplicação do Design Thinking a 
Serviços;

• Design centrado nas pessoas ao invés de centrado no 
cliente;
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Programa

• Inovação radical induzida pelo Design;

• Modelo de Negócio aplicado a Serviços;

• Fluxo de Processo de Serviço;

• Métodos para desenvolvimento de Serviços: Design 
thinking, Design de significado;

• Bibliometria e Revisão da literatura em Inovação em 
Serviços
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Programa – temas para aprofundamento

• Inovação em Serviços de Saúde

• Nova economia, Internet das coisas, conectividade,

• Segurança e privacidade de dados

• Serviços como trabalho em equipe
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Conteúdos “personalizados”

• Parte do conteúdo é geral, aplicável a diversas situações 
de Inovação, empreendedorismo e gestão em Serviços de 
saúde;

• Dependendo do interesse, experiência, estágios em 
andamento, os conteúdos podem ser personalizados

• Um importante pressuposto é o do compartilhamento do 
conhecimento
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Disciplina tem enfoque conceitual e aplicado

Aplicação prática (Laboratório)Teoria (Conceituação)

• Projeto prático realizado em equipe

• Desenvolvimento contínuo, desde o 
início da disciplina, com estudo da 
literatura, resumos, relatos de casos, 
debates e decisões

• Aulas  com atendimento  aos grupos

• Ênfase na aplicação prática

• Conceitos de Inovação em Serviços 
e suas características

• Métodos, técnicas e ferramentas 
aplicados ao Design de Serviços

• Aulas teóricas / compartilhamento / 
envolvimento visando 
entendimento da fundamentação 
teórica

• Essencial para um bom design de 
serviços
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Sumário

• Objetivos e escopo da disciplina

• Programa

• Bibliografia

• Requisitos do projeto em equipe

• Cronograma de leituras e relatórios

• Critério de aprovação
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Sumário

• Objetivos e escopo da disciplina

• Programa

• Bibliografia

• Requisitos do projeto em equipe

• Cronograma de leituras e relatórios

• Critério de aprovação
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Requisitos do projeto – equipe 

• As equipes devem ter, no máximo, 2 alunos
– Temas para trabalho das equipes: Qualquer atividade que seja de interesse 

próprio à equipe, em:

– Inovação em Serviços de Saúde, prestação de serviços em saúde

• Formação das equipes deve ser comunicada na aula 3

• Texto para debate – método para o projeto (antes da aula 
3)
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Tipo de projeto da equipe – questão básica 

• É imprescindível relacionar o caso com os 
temas da disciplina

• É imprescindível indicar a bibliografia 
consultada
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Sumário

• Objetivos e escopo da disciplina

• Programa

• Bibliografia

• Requisitos do projeto em equipe

• Cronograma de leituras e relatórios

• Critério de aprovação
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Regras para resumos e relatórios

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

• Local de aula: Laboratório Ocean

• Resumos
– Máximo 1 página A4, frente e verso

– Somente será recebido 1 resumo por aluno, por aula

• Trabalho final
– Vídeo de 3 min para pitch;

– Apresentação para banca de avaliação;
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• Prêmio Samsung de 
Design de Serviços

• Apresentação aberta

• Avaliadores externos

Apresentação Trabalho Prático

LEDss
Lab Estudos em Design 

de Serviços e em 

Sustentabilidade
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Recomendações

• Começar a trabalhar no projeto o quanto antes!

– Projeto demanda esforço CONTÍNUO

• Estabelecer bem o escopo (objetivo e 
abrangência) do projeto
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Datas relevantes

• Apresentação e escolha da trilha de 
design: 10/03

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

• Apresentação trabalho final: xx/06, xx/06 
e 0x/06

• Exercícios em aula (com entrega) durante 
o semestre
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Sumário

• Objetivos e escopo da disciplina

• Programa

• Bibliografia

• Requisitos do projeto em equipe

• Cronograma de leituras e relatórios

• Critério de aprovação
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Critério de aprovação

• Trabalho aplicado

– Rel: Trabalho escrito, em formato para Congresso ou Revista  (0 a 10)

– AA: Apresentação em aula (pitch)

– Vídeo: 3 min para um pitch

• Avaliação teórica

– Rel: nota do relatório final (0 a 10)

– Não há prova escrita final

– Banca externa de avaliação

• Prêmio Samsung de Design de Serviços

• 1 Prêmio Honra ao Mérito

• 4 prêmios Menção honrosa 

Nota Final = 0,4*Rel + 0,3*AA + 0,3*Vídeo
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Material para leitura

• Todo o conteúdo da disciplina está disponível no 
e-disciplinas

• Além disso, vocês também encontram conteúdos 
adicionais, como artigos, links, de leitura 
complementar.

• Monitoria: Tiago Marum – (tiago.marun@usp.br)
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• O queremos que aconteça

• O que não queremos que aconteça

• Recado aos colegas

• Recado ao professor

Expectativas
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FIM
Da apostila 1


