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RESUMO

Objetivo: Pesquisa no campo da aprendizagem de competéncias que
buscainvestigar o impacto da aquisi¢do de novas competéncias indivi-
duaisdosresponsaveisdeclinicas oftal mol égicas, por meio deum curso
MBA Gestdo em Salde, na modernidade organizacional de clinicas
oftalmol égicas. M étodos: L evantamento utilizando questionariosaplica-
dosaalunos e ex-alunosdo curso e agestores de clini cas oftalmol 6gicas
nao vinculados ao curso (n=30 cadaum). A andlisefoi feitapor meio de
métodos estatisticos: r de Pearson e Q de Y ulg; testes t de Student, da
soma de séries, da mediana e teste U de Mann-Whitney. Resultados:
Observou-se correlacdo linear e positiva entre a exceléncia do MBA
Gestédo em Salide e o desenvolvimento de capacidades dos aunos
veteranos (correlacdo rho de Spearman em nivel de 0,01); ha diferenca
significativa(0,0364, pel o teste de Mann-Whitney), entre alunosvetera-
nos e alunos calouros, quanto a necessidade de se ampliar as capacida-
desindividuais que o curso MBA Gestao em Salde fornece, aosdemais
funcionarios operacionais das clinica oftalmolégicas; e ha diferenca
significativa (0,0057, pelo teste de Mann-Whitney), entre alunos vete-
ranos do curso MBA Gestdo em Salide e alunos calouros quanto a
importanciadamoderni dade organizacional paraasclinicasoftalmol 6gi-
cas. Conclusdes: Os resultados obtidos sdo consistentes, de forma
geral, com 0 modelo proposto: aexcelénciado MBA Gestéo em Salide
contribui significativamente paraamodernidade organizacional, parao
desenvolvimento de competéncias dos alunos egressos e aindade forma
substancial para a percepcéo de hiatos organizacionais.

Descritores: Competéncia profissional; Aprendizado; Qualidade; Capacidade de gestéo;
Modernizag&o organizacional; Setor privado/tendéncias

INTRODUCAO

A presente pesquisa tem como tema a aprendizagem de competéncias,
especificamente a aprendizagem individual adquirida por meio do MBA
Gestéo em Sande do I nstituto da Visdo e seu potencial impacto namoderni-
dade organizacional. O temadaaprendizagemindividual vem adquirindo um
especial interesse por parte dos pesquisadores® que argumentam que as
organizagdes que agora concorrem entre si por clientes e mercados, em
escala jamais vista, tém sido levadas a competir também por um recurso
elevado a categoria de o mais importante de todos: o talento humano.

O tema objeto da presente pesquisa, isto &, aaquisicao de competéncias
€ também relevante. A relevancia de um trabalho é expressa, em grande
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parte, pelo proprio objetivo da pesquisa, porquanto® o obje-
tivo da pesquisa é “descobrir respostas para perguntas, por
meio do emprego de processos cientificos’. Além da aplicabi-
lidade e utilidade da pesquisa, os resultados da presente pes-
quisa sdo Uteis por mais trés aspectos significativos de cunho
cientifico®, umavez que asrel agdes entre ateoriae apesquisa
nao se déo em apenas umadirecdo. A teoriaestimulaa pesqui-
sa e aumenta o sentido de seus resultados; a pesquisa empiri-
ca, por outro lado, serve para verificar as teorias existentes e
apresentar uma base para a criagdo de novas teorias.

O objetivo da presente pesquisa € (i) averiguar até que
ponto a aquisi¢do de novas competéncias individuais dos res-
ponsavei s de clinicas oftalmol 6gicas (por meio do MBA Gestao
em Salde) eleva nestes a percepcao de se estender tais compe-
téncias aos demais funcionérios operacionaisdaclinica. A pes-
quisainvestigatambém (ii) arelacéo entre os quatro construtos
nos quais ela se fundamenta: Exceléncia do MBA Gestéo em
Saude; Percepcéo de hiatos organizacionais; Desenvolvimento
de competéncias e Modernidade organizacional.

Aprendizagem individual

A presente pesquisa esta vinculada a relacdo entre aprendi-
zagemindividual eaprendizagem organizacional com reflexono
desenvolvimento de competéncias. A aprendizagem organiza
cional ndo é estética® e pode ser entendida como vérios pro-
cessos através dos quais habilidades ou conhecimento s&o
adquiridos por individuos e convertidos, através deles, para a
organizagdo. A aprendizagem éessencial paraseatingir resulta-
dos desgjados®: algumas vezes, 0 conhecimento é novo e tem
que ser criado doinicio, outras vezes o conhecimento jaexiste e
tem que ser transferido para algum lugar na organizacao.

Observou-se que existe uma relac@o entre aprendizagem
organizacional e "performance"®9; a orientagdo para aprendi-
zagem évaliosaparaaorganizacéo, umavez queestimulaofoco
no entendimento e satisfagdo das necessidades dos clientes,
Nndo apenas as expressas mas também as latentes, por meio de
novos produtos e servicos, bem como novas formas de atuar no
negécio. Esta condi¢do leva a organizagdo a melhores re-
sultados, tais como sucesso de novos produtos, retencdo de
clientes, crescimento superior elucratividade. Somenteaapren-
dizagem® capacita as empresas a manter uma vantagem com-
petitivaalongo prazo por meio do processamento continuo das
informagdes de mercado em umavel ocidade maior do que ados
concorrentes.

A aprendizagem € um processo de aquisi¢do da capacidade
de usar o conhecimento®?, que ocorre como resultado da préti-
cae daexperiéncia criticae que produz uma mudancgarelativa
mente permanente no comportamento. Esta defini¢do em muito
se assemelha a de Garvin® que destaca que as organizacoes
que aprendem devem estar capacitadas acriar, adquirir e trans-
ferir conhecimentos e em modificar seus comportamentos para
refletir estes novos conhecimentos e "insight”.

Apesar do incremento de estudos sobre o construto de
aprendizagem no ambito das organizacdes, apresentam-se,

Arq Bras Oftaimol. 2005;68(6):757-67

77 68(6)13.p65 758

ainda, importantes lacunas de consenso em termos concei-
tuais, operacionais e metodol 6gicos sobre o tema*'+12, Uma
explicagdo plausivel poderia estar associada ao fato de ser a
aprendizagem um construto complexo e multidimensional,
estabel ecido em diferentes niveis cognitivos e, potencialmen-
te, envolvendo multiplos subprocessos®?.

Cada construto utilizado na pesquisa implica no reconhe-
cimento de um referencial tedrico, numa perspectiva de com-
preender arealidade. S&o particularmente importantes, paraa
presente pesquisa 0S construtos seguintes.

Qualidade do ensino

Este construto busca avaliar a percepcéo do corpo discen-
te sobre a qualidade de um servico educacional por meio da
aplicacdo do modelo SERVQUAL™ e adaptado ao servico
educacional®, As dimensfes da escala SERVQUAL para o
servigo educacional, procuram atender as caracteristicas do
setor, permitindo a adequada mensuracéo e categorizacdo de
cada uma delas para 0 ambiente do ensino, a saber: a) confia-
bilidade: a capacidade de prestar o curso prometido de modo
confidvel e com precisdo, satisfazendo as necessidades prima-
rias dos alunos; b) tangibilidade: a aparénciafisica das insta-
|acBes, equipamentos, pessoas e demais materiais envolvidos
na realizacdo do curso; ¢) empatia: a atencdo e o carinho
individualizados proporcionados aos alunos; d) seguranca: o
conhecimento e a cortesia de empregados e sua habilidade em
transmitir confianga e exatidéo; e ) responsividade: adisposi-
¢ao paragjudar o aluno e proporcionar com presteza o servico.
Portanto, para o presente construto considerou-se 0 modelo
proposto por Parasuraman et al¥ com as oportunas adapta-
¢0es ao servico educacional elaboradas por Boulding et al®®.

O conceito de Exceléncia do curso esta vinculado a forma
como um curso procede a desconfirmacdo das expectativas
dos seus alunos. O servico educacional®® é um servico de
acoes intangiveis, dirigido a mente das pessoas, de entrega
continua, realizado por meio de umaparceriaentre aorganiza-
¢ao de servico e seu aluno, e que, apesar de proporcionar um
alto contato pessoal, é de baixa customizagdo. E este servigo
ndo se resume apenas a atividade de aprendizagem mas tam-
bém as demais dimensdes dos servicos*”.

Surpreendentemente até ha pouco tempo, nao havia uma
preocupacdo evidente com a qualidade dos servicos de ensi-
no®. O interesse por conhecer melhor aqualidade e aorganiza-
¢do interna de uma ingtituicdo de ensino (que pode ser de-
terminante no desempenho dos profissionais dela oriundos)
somente adquiriu félego no Brasil a partir dos anos 90, seguin-
do uma tendéncia que despontava nos EUA e na Europa®.

Pode ser facilmente constatado, no caso de servi¢os no
ambito do ensino, e particularmente do ensino superior, ou
segja, 0 auno “é uma entrada no processo do servico”, sendo
portanto, em principio, t&o mais modificado quanto melhor for
0 servico®, Essa preocupacdo em salientar tal distincédo tam-
bém se faz presente em outros autores®*?, e que, em geral,
consideram que o setor de servigos quando comparado a
industria € distinto o suficiente para que tenha uma aborda-
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gem diferenciada. Além disto, consideram a necessidade de
haver uma categorizag&o dos servicos apontando a existéncia
de servicos puros, ndo agregados a bens materiais (ex.: con-
sultoria, servico juridico) e os servicos agregados, prestados
com bens materiais (ex.: restaurantes, que of erecem alimentos
e servicos). Os servicos puros podem até envolver produtos
na sua prestacdo, mas eles sdo o principal, enquanto os pro-
dutos sdo meros agregados.

Um instrumento de avaliagdo adequado do ensino supe-
rior deve estar direcionado a: (1) identificacdo de deficiéncias
dametodol ogia de ensino; (2) falhas de concepgdo ou estrutu-
racdo do curso; (3) satisfacdo dos alunos e (4) adequacdo as
suas necessidades reais®. Deve ser observado que todos
estes aspectos referem-se a requisitos contemplados nas Nor-
mas SO 9000, ou seja o suposto “idedrio de Qualidade total”
pode se adequar ao que seriam “aspectos centrais’ do proces-
so educacional.

Desenvolvimento de competéncias

Este € um construto que leva em conta os estudos sobre a
identificacdo das competéncias individuais?-* sintetizados
por Sant’anna et al®, Estes autores adotaram a técnica de
andlise de contelido por categoria® paraformatar um elenco
de quinze competéncias mais reiteradamente apontadas nos
trabalhos revisados, a saber: (1) dominio de novos conheci-
mentos técnicos associados ao exercicio do cargo ou funcéo
ocupada; (2) capacidade de aprender rapidamente novos con-
ceitos e tecnologias; (3) criatividade; (4) visdo de mundo,
amplae global; (5) capacidade deinovagao; (6) capacidade de
comunicacdo; (7) capacidade de relacionamento interpessoal;
(8) capacidade de trabalhar em equipe; (9) autocontrole emo-
cional; (10) capacidade delidar com situagBes novaseinusita-
das; (11) capacidade de lidar com incertezas e ambiguidades;
(12) iniciativa de acdo e decisao; (13) capacidade de compro-
meter-se com os objetivos da organi zacao; (14) capacidade de
gerar resultados efetivos; e (15) capacidade empreendedora.

O conceito de Desenvolvimento de competéncias privile-
giaaperspectivade competénciasindividuais. De acordo com
o resultado de uma pesquisa® o desenvolvimento de compe-
téncias é um processo de ensino-aprendizagem que é capaz de
eliciar: (1) a capacidade de atuar em equipe; (2) a capacidade
de investigacao; (3) a capacidade de elaboracdo de propostas
edenovasidéias; (4) acapacidade derelacionar e associar; (5)
acapacidade de atuar em interdisciplinaridade; (6) acapacida-
de de analisar e avaliar situagdes vividas por empresas; (7) a
capacidade de aplicar metodologias — cientificas e operacio-
nais; (8) a capacidade de buscar informacGes e contetidos do
interesse da organizacéo; (9) a capacidade de trocar experién-
cias entre gestores de empresas e areas diferentes; e (10) a
capacidade de ampliar horizontes.

Qualidade de servicos

O construto Percepcéo de hiatos organizacionais estrutu-
ra-se no modelo conceitual de Qualidade de servigcos®™. O
conceito de Percepcdes de hiatos organizacionais, esta asso-
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ciado a esse modelo e a capacidade de perceber e avaliar
causas potenciais de falhas de qualidade em servicos. (1)
causas que permitem a existéncia de hiato entre as expectati-
vas do cliente e a percepcao do gestor quanto a essas expecta-
tivas; (2) causas que possibilitam a existéncia de hiatos entre
as especificacdes do servico e a percepcdo do gestor quanto
as expectativas dos clientes; (3) causas que levam aexisténcia
de hiato entre 0 servico entregue e as especificacdes da quali-
dade do servico; (4) causas que possibilitam hiato entre o
servico entregue e acomunicacdo externadirigidaaos clientes
ou potenciais clientes; e (5) causas que geram hiato entre as
expectativas do cliente quanto ao servico e a qualidade perce-
bida pelo cliente quanto ao servico recebido.

Modernidade organizacional

O construto Modernidade organizacional é aqui entendido
de acordo com a abordagem de Analise dos padrdes de Mo-
dernidade organizacional®”, agregando perspectivas de v&
rios autores®“9. Esta abordagem estabelece um conjunto
significativo de indicadores de modernidade, abrangendo as
dimensdes cultural, politica, social, administrativa, econdmica
e tecnol dgica das organizacdes.

Eboli®” destaca que estabel ecer os indicadores de moder-
nidade organizacional constitui etapafundamental paraarea-
lizac8o de pesquisas nesta area, umavez que somente a partir
da identificacdo e selegdo das principais varidveis pode-se
avaliar deformamais compl eta e abrangente amodernidade na
gestdo empresarial. A modernidade organizacional éimpulsio-
nadapor fatores: (1) quevalorizam ainiciativa, aresponsabili-
dade e aliberdade; (2) que estimulam um clima interno que
favorece mudancas, inovagao e aprendizagem; (3) que condu-
zem a um regime democratico e a um processo decisorio des-
centralizado; (4) que estimulam a autonomia, a iniciativa de
acdo e de decisdo; (5) que encorgjam a interacdo socia e a
participag8o das pessoas nos processos organizacionais; (6)
que favorecem um nivel de informacdo de tal forma que as
pessoas atinjam seus objetivos, materiais ou psicol dgicos; (7)
gue conduzem a formulacéo clara da missdo, dos objetivos,
das estratégias e metas organizacionais; (8) que induzem a
adocdo de tecnologias, politicas e préticas que promovem a
tomada derisco, acriatividade, a eficaciae o desempenho das
pessoas; (9) que instiga a subordinac&o dos objetivos econd-
micos aos objetivos sociais e principios éticos; e (10) que
induz ao uso da tecnologia para favorecer a interacdo entre
pessoas e areas bem como a integracéo de tecnologias avan-
gadas com a criatividade das pessoas.

Objeto de estudo

O objeto de estudo da presente pesquisa € a exceléncia do
curso MBA Gestao em Salde, ja que se parte do pressuposto
quetal excelénciainduz ao desenvolvimento de competéncias
e eleva a percepcdo de hiatos organizacionais e consequente-

mente conduz & modernidade organizacional das clinicas
oftalmol égicas.
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O Instituto da Visao é um 6rgédo suplementar da UNIFESP-
EPM que abrange o IPEPO (Instituto Paulista de Estudos e
Pesquisa em Oftalmologia) e o Departamento de Oftalmologia
daUNIFESP. O Instituto da Viséo presta servicos oftalmol 6gi-
cos e reline as vantagens de um servi¢o médico com altatecno-
logiadisponivel em todas as unidades, com a capacitacdo médi-
ca do mais alto nivel. Os servicos oftalmolgicos podem ser
prestados a todos que procurem o Instituto da Visdo particular-
mente ou pelas Assisténcias Médicas: Blue Life, Cabesp, Med-
service, Assistdlia e Gama. Através do Hospital So Paulo o
Instituto da Visdo atende também a vérios convénios.

Além disso, o Instituto da Visédo oferece também servico
de apoio psicolégico, diagndstico e terapéutico para pacien-
tes com problemas visuais. O atendimento psicol 6gico objeti-
vaaliviar o sofrimento psicol 6gico que freqientemente acom-
panha o paciente portador de doenca ocular cronica, visao
residual ou cegueira uni ou bilateral; objetiva auxiliar os pa-
cientes e seus familiares a enfrentar estas situagdes da melhor
forma; sdo discutidos aspectos relacionados a doenga e rea-
¢oes frente a mesma de acordo com as necessidades de cada
paciente.

MBA's para médicos nos Estados Unidos

Parece adequado mostrar uma rapida panorémica de cur-
so0s semel hantes existentes nos Estados Unidos que possuem
grande preocupacdo com a formagdo de médicos administra-
dores. A &rea de assisténcia médica, crescentemente turbulen-
ta, esta treinando doutores e estudantes de medicina objeti-
vando redefinir suas habilidades. As mudancas observadas
na érea da salide levou a necessidade de médicos se transfor-
marem em médicos executivos®?. |sso é obtido por meio de
treinamento de médicos em gestdo de negdcios, de formaque
eles possam servir como ligac&o entre o pessoal administrati-
vo e 0 clinico. Como aatual integracéo de sistemas, combina-
ram-se fungdes clinicas e administrativas, os papéis geren-
ciais aumentaram para os médicos e isso levou ao aumento da
demanda por cursos com o aobjetivo de treinar liderangas mé-
dicas. E esperado um crescimento no nimero de executivos
meédi cos nos Estados Unidos, de forma a facilitar as relactes
do médico nos servicos de assisténcia médica®?.

A transicdo de papéis clinicos para fun¢des administrati-
vas esta desafiando os médicos administradiores“?. Moven-
do-se para papéis predominantemente administrativos, os mé-
dicos enfrentam desafios bem diferentes daqueles para os
quaisforam treinados“. O médico administrador é considera-
do um recurso efetivo para uma organizagdo na érea da salde,
e seu novo papel requer competéncias distintas, tais como o
modo de pensar gerencial, nova filosofia, e novas atitudes e
comportamentos“®. Considerando que o treinamento clinico
tradicional recebido pelos médicos contrasta com a gestéo
organizacional, poucos médicos estéo preparados para as exi-
géncias administrativas“®,

A area da assisténcia médica esta se caracterizando pela
crescente incerteza e turbuléncia®”: em um ambiente de mu-
dancarapida, aflexibilidade é critica para o sucesso de geren-
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tes e de organizacfes. Os médicos administradores também
devem estar abertos a mudancas e devem saber lidar com as
incertezas da gestéo, tolerando a ambiglidade em situacdes
administrativas. Estudantes de MBA exibem umatoleranciaa
ambiguidade mais elevada do que os médicos tradicionais.
As ciéncias administrativas estdo representando um papel
crescentemente proeminente nas organi zacdes de servicos de
salide (OSS)“. Apesar de relatérios de midia afirmarem que
um ndmero ascendente de médi cos esta adquirindo competén-
ciasadministrativas por meio de MBAs, nenhum recente estu-
do tinha verificado isso. O estudo de Larson et al“® mediu
mudancas no nimero e natureza das afiliagdes aos programas
de MBA'’s para pessoal da area médica nos Estados Unidos: o
ndmero destes programas passou de seis para 33 entre 1993 e
2001, emais 17 escolas médicas estavam considerando ainsta-
lacdo de programas de MBA. Tais programas tentam comple-
mentar educagdo médica com educacdo de gestdo de empre-
sas. O crescimento nos nimeros de programas de MBA e de
estudantes indica crescente cooperacdo entre escolas médi-
caseempresariais e um crescenteinteresse em prover discipli-
nas de administracéo nos cursos de graduacéo de médicos.

METODOS

A presente pesquisa pode ser caracterizada como um estu-
do de campo, realizado por meio da técnica de "survey". E
também uma pesquisade natureza descritiva, namedidaem que
atende a caracterizagdo de levantamentos descritivos“® que é
determinar aincidéncia e distribuicdo das caracteristicas e opi-
nides de populagbes de pessoas, obtendo e estudando caracte-
risticas presumivelmente representativas de tais populagdes.

Sujeitos

O estudo debrugou-se de forma preponderante sobre alu-
nos e ex-alunos do MBA Gestao em Sallde, gestores de clini-
cas ou de consultorios oftalmol 6gicos. Os sujeitos foram divi-
didosem trésgrupos, cadaum com n=30: Grupo 1 (veteranos):
alunos que concluiram o MBA Gestdo em Salide ou estavam
prestes a concluir; Grupo 2 (calouros): alunos acabados de
ingressar no MBA Gestdo em Salde; e Grupo 3 (externos):

médicos Administradores de clinicas oftalmoldgicas sem
MBA em Administracéo

Coleta de dados

Foram utilizadas escalas tipo Likert com 11 pontos que
permitem que o tratamento dasvariaveis sejafeito consideran-
do-as como continuas®, embora isto ndo seja pacifico. Os
dados provenientes de escala Likert sdo de natureza estrita-
mente ordinal e lamenta que ainda hoje as variaveis de nivel
ordinal formem a base de muitos dos dados usados em mode-
|os paramétricos, quando esse tipo de processo de agregacéo
assume no minimo um nivel intervalar de mensuragéo®?.

A coletade dados foi feita por questionarios especialmen-
te projetados para cada tipo de amostra, isto é, cada grupo de
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respondentes recebeu um questionario composto de partes
especificas.

O questionério 1 (Quadro 1) € o mesmo aplicado por Dutra et
a®?, (2002) e foi ligeiramente modificado para ser utilizado na
presente pesquisa. Este questionario estrutura-se no modelo
proposto por Parasuraman et al®¥ com as adaptactes ao servico
educacional elaboradas por Boulding et 9. O questionério 1
esta baseado no modelo SERVQUAL adaptado ao servigo edu-
cacional, sendo composto por 48 proposi¢des sobre as quais 0s
alunos opinardo dentro de umaescalatipo Likert com diferencial
seméantico de onze pontos. Foi testada a consisténcia interna
deste questiondrio, utilizando o coeficiente Alfa de Cronbach®2,
O resultado obtido foi de 0,80 constituindo resultado satisfaté-
rio® (valoresentre 0,60 e 0,80). Destaformapode-se considerar
esta escala como sendo consistente e validada

O questionério 2 (Quadro 2), buscou aferir as competéncias
individuais desenvolvidas pelo Curso. O questionario 2 para
mensuracdo do nivel de Competéncias individuais desenvolvi-
das, baseou-se em quinze proposicdes que foram selecionadas
por meio datécnicade andlise fatorial exploratoria®.

O questionario 3 (Quadro 3), referente a capacidade dos
respondentes reconhecerem e avaliarem Hiatos organizacio-
nais, esta baseada no modelo de Zeithaml et al©®.

Para aidentificagdo das competéncias individuais mais en-
faticamente requeridas aos profissionais como resposta as de-

mandas do atual ambiente dos negdcios, esses autores adota-
ram como marco tedrico uma extensa revisdo das abordagens
anglo-americana e francesa sobre a competéncia. Este questio-
nario ja foi analisado quanto as suas propriedades psicométri-
cas de dimensionalidade e confiabilidade das escalas®,

O questionario 4 (Quadro 4) destinou-se a aferir aModer-
nidade organizacional pretendida pel os respondentes. Foi fei-
ta a andlise da confiabilidade do questionario obtendo-se
coeficientes Alfa de Cronbach® iguais ou superiores a 0,70
estando, desta forma, em conformidade com o proposto por
Hair Jr. et al®9,

A andlise dos questionarios 2 e 4 contemplou também a
andlise da validade convergente — grau em que um dado fator
se correlaciona positivamente com as outras medices da
mesmaescala—, e davalidade discriminante (grau em que uma
dada medida n&o se correlaciona com outras variaveis para 0s
quais se supde diferir) além da validade monol 6gica (aderén-
ciaentre os resultados obtidos e o previsto na literatura)®©>5),
tendo obtido tais andlises resultados satisfatorios. Desta for-
ma considera-se que 0s questionarios utilizados pela presente
pesquisa sdo validados.

Procedimentos

Os passos referentes a operacionalizacdo da pesquisa,
foram os seguintes: (1) obteve-se a lista de todos os alunos

Quadro 1. Questionério 1 utilizado para avaliar

expectativas dos alunos quanto ao Curso

Parte 1

Avaliacao

proposicdes abaixo e a escala de notas a direita

Por favor, faca uma avaliacdo do seu curso MBA Gestdo em Saude considerando as Discordo Concordo

0|1(2|3|4|5|6|7[8]9]10

Professores comunicaram suas idéias claramente e efetivamente
Professores mostraram respeito aos alunos

Professores equilibram teoria e pratica em sala de aula

O prédio e piso sao limpos

As salas sao devidamente equipadas e em pleno funcionamento
Professores vestem-se apropriadamente e tém boa aparéncia

A temperatura é uniformemente confortavel por todo o prédio

Os materiais usados no ensino foram claros e sem erros
Professores deram aos estudantes atencao individual

Professores conhecem as necessidades dos estudantes
Professores tém o interesse sincero do estudantes
Professores sdo organizados para dar aula

Cursos foram bem ensinados

O "staff" (funcionarios) garantiu o bom andamento dos cursos
Professores sao preparados para dar aula

Professores ajudaram alunos nos trabalhos do curso
Professores entregaram roteiros de aula (ou semelhante) a cada aula

explorar assuntos mais profundamente

Fonte: Dutra et al. (2002). Modificado

Os professores estruturam suas aulas para encorajar interagdo entre os estudantes
Professores deram aulas dirigidas para o melhor ter¢co de alunos da sala

Professores ajudaram estudantes com problemas pessoais e aconselhamento de carreira
Existiu a possibilidade de estudantes contatarem os professores em casa

Professores tiveram experiéncia de ensino antes de ingressar no curso

Professores deram aconselhamento individual caso estudantes estivessem interessados em

Professores responderam os questionamentos de forma completa e exata na mesma aula
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Quadro 2. Proposi¢cdes utilizadas para avaliar as competéncias individuais desenvolvidas pelo Curso

Parte 2

Avaliacao

Por favor, informe quanto o curso MBA Gestdo em Salude contribuiu para desenvolver
certas competéncias individuais listadas abaixo. Utilize a escala de notas a direita o|1|2|3|4|5|6|7|8|9]|10

Pouco Muito

Capacidade de trabalhar em equipes

Criatividade

Visdo de mundo ampla e global

Capacidade de comprometer-se com 0s objetivos da organizacao
Capacidade de comunicagao

Capacidade de lidar com incertezas e ambiglidades

funcdo ocupada

Capacidade de inovagao

Capacidade de relacionamento interpessoal
Iniciativa de acdo e decisao

Autocontrole emocional

Capacidade empreendedora

Capacidade de gerar resultados efetivos

Fonte: Sant’anna et al. (2002), adaptado

Capacidade de aprender rapidamente novos conceitos e tecnologias

Dominio de novos conhecimentos técnicos associados ao exercicio do cargo ou

Capacidade de aprender rapidamente novos conceitos e tecnologias

Quadro 3. Proposicdes para avaliar a capacidade dos respondentes na Percepg¢do de hiatos organizacionais

Parte 3

Avaliacéo

Considerando que vocé é responsavel por uma Clinica oftalmolégica, por favor, informe qual
€ a sua capacidade atual referente as proposicdes abaixo. Utilize a escala de notas a direita. ol1|1213|4|5|6|7|8]9]10

Baixa Alta

minha percepcdo quanto a essas expectativas
minha percepcdo quanto as expectativas dos pacientes.

especificagbes da qualidade do servico.

Capacidade de perceber causas do gap (diferenca) entre as expectativas do paciente e a
Capacidade de perceber causas do gap (diferenca) entre as especificacdes do servico e a
Capacidade de perceber causas do gap (diferenca) entre 0 servi¢co entregue e as
Capacidade de perceber causas do gap (diferenca) entre o servico entregue e a

comunicagdo externa dirigida aos pacientes ou potenciais pacientes.

Capacidade de perceber causas do gap (diferenca) entre as expectativas do paciente
qguanto ao servi¢o e a qualidade percebida pelo paciente quanto ao servigo recebido.

Considerando que vocé é responsavel por uma Clinica oftalmolégica, por favor, informe qual
€ a importancia que atribui a necessidade abaixo indicada. Utilize a escala de notas a direita. ol1l213|4|5|6|7|8[9]10

Pequena Grande

Fonte: Zeithaml et al. (1990), adaptado

Necessidade de se ampliar as competéncias individuais que o curso MBA Gestdo em Salde
me fornece, aos demais funcionarios operacionais da minha Clinica oftalmolégica.

egressos (grupo 1 — veteranos) e acabados de ingressar (gru-
po 2 —calouros), do MBA Gestéo em Sallde; (2) selecionaram-
se aleatoriamente duas amostras dos grupos 1 e 2 com n>30;
(3) obteve-se 0 endereco dos respondentes para aplicagao do
guestionario; (4) imprimiram-se os questionarios; (5) aplica-
ram-se 0s questionarios aos alunos selecionados. (Caso o
individuo selecionado n&o fosse encontrado em trés tentati-
vas se procederia a sua substitui¢cdo por um outro também
selecionado aleatoriamente). Os questionérios foram aplica-
dos pelo Pesquisador. (6) Para aplicar o questionario a Médi-
cos administradores externos realizou-se o seguinte procedi-
mento: (6.1) selecionou-se al eatoriamente 30 Clinicas oftalmo-
|6gicasdeum rol de Clinicasoftalmoldgicas; (6.2) aplicou-seo
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questionério ao Médico administrador das clinicas seleciona-
das. O questionério foi aplicado por auxiliares do pesquisador.
(6.3) Respondentes que, até a terceira tentativa, nao foram
encontrados ou ndo se dispuseram a responder ao questiona-
rio, foram substituidos por outros, escol hidos também aleato-
riamente; (7) tabularam-se as respostas recebidas e calcula-
ram-se as estatisticas amostrais; e (8) procedeu-se a anélise
dos resultados.

Técnicas utilizadas na analise dos resultados

A analise dos dados coletados foi feita por meio de méto-
dos paramétricos e nao-paramétricos para testar as hipoteses:
a) r de Pearson e Q de Y ule paratestar as hipoteses com vistas
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Quadro 4. Questionéario referente a modernidade organizacional

Parte 3 Avaliacéo
Considerando que vocé é responsavel por uma Clinica oftalmoldgica, por favor, informe
qual é a importancia que atribui a cada proposigéo abaixo para a sua Clinica. Utilize a
escala de notas a direita. 0|1]2|3|4|5|6|7[8[|9]|10
1 - O sistema de remuneracdo da organizacdo recompensa 0s atos de competéncia
2 - A organizacdo é fortemente orientada para resultados
3 - Ha um sistema de avaliagcdo que permite diferenciar o bom e o mau desempenho
4 - A organizacao equilibra adequadamente a preocupacdo com resultados financeiros, com
as pessoas e com a inovacao
5 - As politicas e praticas de recursos humanos estimulam as pessoas a se preocuparem
com a aprendizagem continua
6 - Os principais critérios para promocao sdo a competéncia e a produtividade da pessoa
7 - A organizacao combina de forma equilibrada a utilizacéo de tecnologias avancadas com a
criatividade das pessoas
8 - A tecnologia empregada favorece a interagdo entre pessoas e areas

9 - As politicas e praticas da organizagdo estimulam que as pessoas estejam sempre bem

informadas e atualizadas

10 - A estratégia, missdo, objetivos e metas da organizacdo séo claramente definidos

11 - As politicas e préaticas de recursos humanos da organizacéo estimulam o desenvolvimento
pessoal e profissional

12 - De modo geral, os empregados sabem o que devem fazer para colaborar com os objetivos
da organizacao

13 - O processo decisério na organizacdo é descentralizado

14 - A organizacao favorece a autonomia para tomar decisdes

15 - No que se refere ao aspecto politico, o regime que vigora na organizagdo pode ser
caracterizado como democratico

16 - Os processos de tomada de decisdo sdo participativos e transparentes
17 - A organizacdo conta com sistemas de gestao participativos que estimulam a iniciativa e

Baixa Alta

acdo das pessoas
18 - A organizacdo admite a diversidade de comportamentos e respeita as diferencas individuais
19 - O ambiente de trabalho facilita o relacionamento entre as pessoas, mesmo de niveis
hierarquicos diferentes
20 - O clima interno da organizacdo estimula idéias novas e criativas

21 - O clima interno da organizagdo estimula que as pessoas estejam em continuo processo
de aprendizagem, no seu dia-a-dia de trabalho

22 - Na organizagao ha um clima estimulante para que as pessoas realizem suas atividades,
buscando se superar

23 - A organizacdo encoraja a iniciativa e responsabilidade individual

Considerando as 23 proposi¢des acima numeradas, informe qual é a que, a seu ver, € a mais importante de todas.

Escreva o numero da proposicao a direita.

Fonte: Sant’anna et al. (2002), adaptado

a averiguar se existe correlacdo linear e positiva entre duas
varidveis; b) testest de Student, da soma de séries, da media-
na e teste U de Mann-Whitney, para verificar se ha diferenca
significativa entre duas variaveis. A andlise fez uso dos soft-
wares SPSSv12; Minitab v13, KyPlot 2.0 e Grapf Pad InStat 3.
Sempre que aplicavel fez-se uso de estatisticas descritivas,
tais como média, mediana e desvio padr&o.

Andlisesdo nivel de aprovagéo: O aspecto mais problemé-
tico do uso das escalas ndo se prende a forma de apresenta-
¢do, mas sim, a sua andlise. “Interpretar” corretamente o que
as escalasindicam tem uma grande importancia para a presen-
te pesquisa, pois possibilita entender as opinides dos respon-
dentes. Metade do valor central ou indiferente é atribuido para
aprovacao e metade para desaprovagao®”). Destaformae con-
siderando que os questionarios utilizam notas de 0 a 10, o

77 68(6)13.p65 763

porcentual de desaprovacdo considera a soma dos porcen-
tuais das notas de 0 a 4 mais 50% da nota 5; o porcentual de
aprovacao considera a soma dos porcentuais das notas de 6 a
10 mais 50% da nota 5. Assim esta analise permite que se
sintetize a avaliacdo dos respondentes, mas desloca a respos-
ta para um conceito bipolar: aprovagéo versus desaprovacao
sem umainterpretacdo intermediériaou maisobjetiva.

Comvistasaaveriguar seexisteacorrelagdo linear e positi-
vaentre duas variaveis utilizaram-se os testesr de Pearson, Q
de Y ule®® e Coeficiente de correl agdo por postos de Sperman.
Paraverificar sehadiferencasignificativaentre duasvariaveis
foram utilizados os testes t de Student (quando aplicaveis ou
com fung&o orientativa), dasomade séries, damediana e teste
U de Mann-Whitney.
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RESULTADOS

Os testes das hipoteses foram realizados utilizando-se
testes ndo-paramétricos e, sempre que possivel, desde que as
amostras tivessem passado no teste de normalidade, testes
paramétricos.

Hipoteses ndo rejeitadas ao nivel de significancia de 0,05

As seguintes hipdteses foram testadas e ndo rejeitadas:

1) Existe correlagéo linear e positivaentre a Excelénciado
MBA Gestdo em Salde e o Desenvolvimento de capacidades
dos alunos veteranos. As correlaces observadas foram: r de
Pearson ao nivel de0,01 e correl agéo rho de Spearman ao nivel
de 0,01. Esperava-se que real mente se observasse uma corre-
lac&o linear e positiva entre a Exceléncia do MBA Gestéo em
Salde e o Desenvolvimento de capacidades dos veteranos.
Tal hip6tese foi confirmada.

2) Ha diferenca significativa entre alunos veteranos e alu-
nos calouros, do MBA Gestdo em Salide quanto a necessida-
de de se ampliar as capacidades individuais que o curso MBA
Gestdo em Saude fornece, aos demais funcionarios opera-
cionais daClinicaoftalmol 6gica. Observou-se que existedife-
rencasignificativaao nivel designificancia0,0364, pelo teste
Mann-Whitney. Esta hipotese parece confirmar que aaprendi-
zagem de competéncias individuais dos responsaveis pelas
clinicas oftalmol dgicas eleva nestes a percepcéo de se esten-
der tais competéncias aos demais funcionarios operacionais
daclinica.

3) Ha diferenca significativa entre alunos veteranos do
MBA Gestéo em Salide e M édi cos administradores (externos),
quanto a necessidade de se ampliar as capacidades indivi-
duais que um curso de desenvolvimento de capacidades
(MBA ou semelhante) fornece, aos demais funcionérios ope-
racionais da Clinica oftalmoldgica. Observou-se que existe
diferenca significativa ao nivel de significancia 0,0057, pelo
teste Mann-Whitney. Esta hipétese complementa o resultado
do teste anterior.

4) Ha diferenca significativa entre alunos veteranos do
Curso MBA e alunos cal ouros quanto aimportanciadamoder-
nidade organizacional paraasclinicasoftalmoldgicas. A andli-
semostrou que existe diferencasignificativaao nivel designi-
ficAncia 0,0001, pelo teste Mann-Whitney. A néo rejeicéo
deste hipotese parece reafirmar aimportanciado MBA Gestéo
em Sallde paraa modernidade organizacional .

Hipodtese com evidéncia sugestiva

Quando o "p-value" apresenta um valor entre 0,05 e 0,10
pode-se afirmar que ha uma evidéncia sugestiva contra a
hipétese nula®. Desta forma pode-se considerar a hipotese
abaixo como aindaexpressiva.

5) A hip6tese de que ha diferenca significativa entre alu-
nos calouros e alunos veteranos do MBA Gestdo em Salde
guanto a Percepcdo de hiatos organizacionais é rejeitada ao
nivel de significancia de 0,05 mas apresenta evidéncia suges-
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tiva contra a hipo6tese nula ao nivel de significancia 0,0514
pelo teste Mann-Whitney. Esta hipétese testa a relacdo entre
aexcelénciado MBA Gestéo em Salde e apercepcado de hiatos
organizacionais sob o pressuposto légico de que os vetera-
nos teriam uma percepcéo maior dos hiatos do que os calou-
ros. O valor do p-value observado sugere que o MBA Gestao
em Salide deva enfatizar estarelacéo.

Hipoteses rejeitadas

As hipéteses abaixo foram testadas e rejeitadas:

6) Rejeitada a hipotese de que existe correlacéo linear e
positiva entre o desenvolvimento de capacidades dos alunos
veteranos do MBA Gestéo em Salide e a modernidade organi-
zacional pretendidaparaas clinicas oftalmol 6gicas. E rejeitada
ao nivel de 0,335 de acordo com rho de Spearman. Esperava-se
que o desenvolvimento de capacidades dos veteranos se ex-
pressasse por uma busca maior de modernidade organiza-
cional eisso ndo se verificou

7) Rejeitada a hipétese de que ha diferenca significativa
entre veteranos do MBA Gest&o em Salide e Médicos Admi-
nistradores (externos) de clinicas oftalmol 6gicas sem gradua-
¢ao em Administracdo ou MBA, quanto a Percepcéo de hiatos
organizacionais, pois ndo existe diferenca significativa ao
nivel de significancia 0,8245, pelo teste Mann-Whitney. Este
resultado foi surpreendente e ndo se dispde de pesquisas
adicionais capazes de explicar por que motivo tal hipotese ndo
severifica. Umapossivel explicacdo pode residir numa possi-
vel maior experiéncia dos externos: os externos séo responsa-
veispor clinicas oftalmol égi cas com um maior nimero de anos
deexisténcia

8) Foi rejeitada a hipotese de que ndo ha diferencasignifi-
cativa entre alunos calouros do MBA Gestdo em Salde e
M édicos Administradores (externos) de clinicas oftalmol égi-
cas sem graduacdo em Administracdo ou MBA, quanto a
Percepcéo de hiatos organizacionais. Esta hipotese é rejeitada
ao nivel designificanciade0,05. A diferencaésignificativaao
nivel de significancia 0,0062, pelo teste Mann-Whitney. A
|6gica da pesquisa considerou calouros e externos no mesmo
nivel de percepcéo de hiatos organizacionais.

COMENTARIOS

A figura 1 mostra o modelo construido apos a andlise dos
dados. Tal model o centra-se em quatro construtos: Exceléncia
do MBA Gestéo em Salde; Percepgdo de hiatos organizacio-
nais; Desenvolvimento de competéncias e M odernidade orga-
nizacional, porém a vinculacdo entre a Percepcéo dos hiatos
organizacionais e aM odernidade organi zacional ndo se verifi-
cou. Pelo contrério: observou-se uma associagéo muito signi-
ficativa(ao nivel designificancia<0,0001) entre Percepcdo de
hiatos organizacionais e Desenvolvimento de competéncias.

Este resultado sugere que o curso de MBA Gestao em
Salde deva chamar a atengéo paramodelo conceitual de Qua-
lidade de servigos®, especialmente quanto a capacidade de
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Modernidade
organizacional

Questionario 1 -

Excelénciado Curso
Fonte: Dutra et al. (2002) ®._ Questionério 2 -
24 proposigdes

= Desenvolvimento de
-------- COMpeténcias

Fonte: Sant'anna et al. (2002)
15 proposicoes
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Questionario 4 -
Modernidade organizacional
Fonte: Sant’anna et al. (2002)
23 proposicoes

Percepcédo de Gaps organizacionais
Fonte: Zeithaml et al. (1990)

|:| Questionario
< Construto
—— Relagdo de causa-efeito

o---e "Survey"
©

@ Grupo 2 - Acabados de ingressar no MBA

Grupo 1 - Egressos do MBA

. Grupo 3 - Médicos administradores sem MBA

Figura 1 - A exceléncia do curso tem relagdo causal direta com a modernidade organizacional

perceber e avaliar causas potenciais de falhas de qualidade em
servicos. O resultado observado também corrobora pesqui-
sa® de Y amamoto (2004), que encontrou hiatos num conjun-
to de clinicas oftalmol 6gi cas numa proporgéo elevada: 82,0%.

Os resultados tendem a evidenciar que a aprendizagem de
competéncias individuais dos responsaveis pelas clinicas of-
talmolégicas eleva nestes a percepcdo de se estender tais
competéncias aos demais funcionarios operacionais da clini-
ca. Ou segja: a aprendizagem individual de competéncias por
um sujeito, dentro da organizacdo, leva-o a buscar ampliar as
competéncias para os demais membros da organizagéo.

Em que pesem as limitagtes expostas, a conclusdo extraida
da pesguisa é que 0 MBA Gestédo em Saudde contribui significa-
tivamente para o processo de aprendizagem — um processo de
aquisicdo da capacidade de usar o conhecimento, que ocorre
como resultado da prética e da experiéncia critica e que produz
uma mudanca rel ativamente permanente no comportamentot?,
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Dado que as organizagBes que aprendem passam a estar
capacitadas a criar, adquirir e transferir conhecimentos e em
modificar seus comportamentos para refletir estes novos co-
nhecimentos e "insight"®, amodernidade organizacional passa
a ser buscada, significando que os alunos egressos do MBA
Gestédo em Salde: (a) valorizam ainiciativa, aresponsabilidadee
aliberdade; (b) estimulam um clima interno que favorece mu-
dancas, inovacdo e aprendizagem; (c) conduzem aculturaorga-
nizacional aum regime democrético e a um processo decisorio
descentralizado; (d) estimulam aautonomia, ainiciativadeacéo
e de decisao; (€) encorajam a interacdo social e a participacéo
das pessoas nos processos organizacionais; (f) favorecem um
nivel de informacéo de tal forma que as pessoas atinjam seus
objetivos, materiais ou psicolgicos; (g) conduzem a formula-
¢do clara da missdo, dos objetivos, das estratégias e metas
organizacionais; (h) induzem a adocéo de tecnologias, politicas
e préticas que promovem a tomada de risco, a criatividade, a
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eficacia e o desempenho das pessoas; (i) instigam a subordina-
¢30 dos objetivos econdmicos aos objetivos sociais e princi-
pios éticos; (j) einduzem ao uso datecnologia parafavorecer a
interacdo entre pessoas e areas, bem como a integracdo de
tecnologias avancadas com a criatividade das pessoas.

CONCLUSAO

1 — Os resultados sugerem que a aquisi¢do de novas com-
peténcias individuais dos responsaveis de Clinicas oftalmol 6-
gicas (por meio do MBA), eleva nestes a percepcdo de se
estender tais competéncias aos demai's funcionarios operacio-
naisdaclinica;

2 — Confirmou-se também a correlacéo linear e positiva
entreaExcelénciado MBA e o Desenvolvimento de capacida-
des dos alunos egressos; e a existéncia de diferenca significa-
tiva entre alunos egressos do Curso MBA e alunos acabados
de ingressar quanto a importancia da modernidade organiza-
cional paraas clinicas oftalmoldgicas,

3 —Osresultados obtidos s&o consistentes, de formageral,
com 0 modelo proposto: a Exceléncia do MBA Gestao em
Saude, contribui significativamente paraaM odernidade orga-
nizacional, para o Desenvolvimento de competéncias dos alu-
nos egressos, e, ainda de forma substancial para a Percepgéo
de hiatos organizacionais.

ABSTRACT

Purpose: Investigationsin thefield of thelearning competence
that investigate the impact of the acquisition of new individual
competence of those responsible for ophthalmologic clinics, by
means of aMBA Administration in Health course, on the orga-
nizational modernity of ophthalmologic clinics. M ethods: Sur-
vey using questionnaires applied to students and former stu-
dents of the course and to managers of ophthalmologic clinics
not linked to the course (Nn=30 each one). The analysis was
made by means of statistical methods: r of Pearson and Q of
Yule; Student'st test, sum of seriestest, median test and U test
of Mann-Whitney. Results: Linear and positive correlation was
observed between excellency of MBA Administrationin Health
and the development of the veteran students capacities (rho
correlation of Spearman at the level of 0.01); thereis asignifi-
cant difference (0.0364, by the Mann-Whitney test), between
veteran students and freshmen regarding the need to extend the
individual capacities provided by the MBA Administration in
Health course, to the other operational employees of the oph-
thalmologic clinics; and thereisasignificant difference (0.0057,
for the Mann-Whitney test), among veteran students of the
MBA Administration in Health course and freshmen regarding
the importance of the organizational modernity for the oph-
thalmologic clinics. Conclusions: The obtained resultsare con-
sistent, in ageneral way, with the proposed model: MBA Admi-
nistration’ sexcellencein Health contributes significantly to the
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organizational modernity, to the devel opment of competence of
the veteran students, and, also in substantial way to the percep-
tion of organizational hiatuses.

K eywor ds. Professional competence; Learning; Quality; Ma-
nagement capacity; Organizational modernization; Private
sector/trends
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