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Resumo

Pesquisa no campo da aprendizagem de competéncias que busca demonstrar que a aquisi¢ao
de novas competéncias individuais por responsaveis de clinicas, por meio de um curso MBA
Gestdo em Satde, eleva nestes a percepc¢do de se estender tais competéncias aos demais
funciondrios operacionais da clinica. Survey utilizando questiondrios aplicados a alunos e ex-
alunos do curso e a gestores de clinicas médicas na drea da oftalmologia, ndo vinculados ao
curso (n=30 cada um). A andlise foi feita por meio de métodos estatisticos: r de Pearson e Q
de Yule; testes t de Student, da soma de séries, da mediana e Teste U de Mann-Whitney. Os
resultados mostram que transformacdes organizacionais das clinicas em busca da
modernidade organizacional podem ser alcancadas se o esforco de aprendizagem for
realizado pelos principais responsdveis, e indicam que a Modernidade Orgabizacional serd
conseguida caso se atue sobre os principais responsaveis pelas organizacoes.

Palavras-chave: = Modernidade  Organizacional, = Aprendizagem de competéncias,
Aprendizagem individual.

1. Introducao

A presente pesquisa tem como tema a aprendizagem de competéncias, especificamente
a aprendizagem individual adquirida por meio do MBA Gestdao em Sadde do Instituto da
Visdo (doravante denominado apenas por MBA) e seu potencial impacto na modernidade
organizacional. O tema da aprendizagem individual vem adquirindo um especial interesse por
parte dos pesquisadores como Bartlett & Ghoshal (1987), que argumentam que as
organizacdes 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 objetivo da presente pesquisa € (i) averiguar até que ponto a aquisi¢do de novas
competéncias individuais dos responsdveis de clinicas oftalmoldgicas (por meio do MBA)
eleva nestes a percepcdo de se estender tais competéncias aos demais funciondrios
operacionais da clinica. A pesquisa investiga também (ii) a relacdo entre a Exceléncia do
MBA e Modernidade Organizacional.

A Exceléncia do MBA foi operada pelo construto Qualidade do Ensino, que buscou
avaliar a percepcao do corpo discente sobre a qualidade de um servi¢o educacional por meio
da aplicacdo do modelo SERVQUAL desenvolvido por Parasuraman et al. (1991) e adaptado
ao servico educacional por Boulding et al. (1992). As dimensdes da escala SERVQUAL,
adaptadas por Boulding et al. (1992) para o servico educacional, procuram atender as
caracteristicas do setor, permitindo a adequada mensuragdo e categorizacdo de cada uma delas
para o ambiente do ensino, a saber: a) confiabilidade: a capacidade de prestar o curso
prometido de modo confidvel e com precisdo, satisfazendo as necessidades primarias dos
alunos; b) tangibilidade: a aparéncia fisica das instalacdes, equipamentos, pessoas e demais
materiais envolvidos na realizacdo do curso; c¢) empatia: a atengdo e o carinho
individualizados proporcionados aos alunos; d) seguranga: o conhecimento e a cortesia de
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empregados e sua habilidade em transmitir confianca e exatiddo; e e) responsividade: a
disposi¢cdo para ajudar o aluno e proporcionar com presteza o servico. Portanto, para o
presente construto considerou-se o modelo proposto por Parasuraman et al. (1991), com as
oportunas adaptacdes ao servigo educacional elaboradas por Boulding et al. (1992).

Desta forma o conceito de Exceléncia do MBA estd vinculado a forma como um curso
procede a desconfirmagdo das expectativas dos seus alunos. O servi¢o educacional, de acordo
com Lovelock (1983), € um servigo de agdes intangiveis, dirigido a mente das pessoas, de
entrega continua, realizado por meio de uma parceria entre a organizacdao de servigo e seu
aluno, e que, apesar de proporcionar um alto contato pessoal, é de baixa customizagdo. Para
Morales et al. (1999), este servico ndo se resume apenas a atividade de aprendizagem mas
também as demais dimensdes dos servicos.

Quintella et al (2001), afirmam que surpreendentemente, até hd pouco tempo, nio
havia uma preocupacio evidente com a qualidade dos servicos de ensino. Segundo Xavier
(1996), o interesse por conhecer melhor a qualidade e a organizacdo interna de uma
instituicdo de ensino (que pode ser determinante no desempenho dos profissionais dela
oriundos) somente adquiriu f6lego no Brasil a partir dos anos 90, seguindo uma tendéncia que
despontava nos EUA e na Europa.

Para Quintella et al (2001), pode ser facilmente constatado, no caso de servicos no
ambito do ensino, e particularmente do ensino superior, ou seja, o aluno “¢ uma entrada no
processo do servico”, sendo portanto, em principio, tdo mais modificado quanto melhor for o
servico. Essa preocupagdo em salientar tal distincdo também se faz presente em outros
autores, a exemplo de Albrecht & Bradford (1992), Albrecht (1993), Normann (1993),
Lamprecht (1994), Berry (1996), e Desatnick & Detzel (1995), e que, em geral, consideram
que o setor de servigos quando comparado a industria é distinto o suficiente para que tenha
uma abordagem diferenciada. Além disto, consideram a necessidade de haver uma
categorizacdo dos servigos apontando a existéncia de servigos puros, ndo agregados a bens
materiais (ex.: consultoria, servico juridico) e os servigos agregados, prestados com bens
materiais (ex.: restaurantes, que oferecem alimentos e servicos). Os servicos puros podem até
envolver produtos na sua prestacdo, mas eles sdo o principal, enquanto os produtos sdo meros
agregados.

O construto Modernidade Organizacional € aqui entendido de acordo com a
abordagem de Andlise dos Padrdes de Modernidade Organizacional, proposta por Eboli
(1996), agregando perspectivas de varios autores: Motta (1992), Faoro (1992) e Zajdsznajder
(1993). Esta abordagem estabelece um conjunto significativo de indicadores de modernidade,
abrangendo as dimensdes cultural, politica, social, administrativa, econdmica e tecnolégica
das organizacdes.

Eboli (1996) destaca que estabelecer os indicadores de modernidade organizacional
constitui etapa fundamental para a realizacdo de pesquisas nesta drea, uma vez que somente a
partir da identificacdo e selecdo das principais varidveis pode-se avaliar de forma mais
completa e abrangente a modernidade na gestao empresarial. A modernidade organizacional é
impulsionada por fatores: (1) que valorizam a iniciativa, a responsabilidade e a liberdade; (2)
que estimulam um clima interno que favorece mudancas, inovacao e aprendizagem; (3) que
conduzem a um regime democrdtico e a um processo decisorio descentralizado; (4) que
estimulam a autonomia, a iniciativa de acdo e de decisdo; (5) que encorajam a interag¢ao social
e a participacdo das pessoas nos processos organizacionais; (6) que favorecem um nivel de
informacao de tal forma que as pessoas atinjam seus objetivos, materiais ou psicolégicos; (7)
que conduzem a formulacdo clara da missdo, dos objetivos, das estratégias e metas
organizacionais; (8) que induzem a adog¢do de tecnologias, politicas e praticas que promovem
a tomada de risco, a criatividade, a eficdcia e o desempenho das pessoas; (9) que instiga a
subordinagdo dos objetivos econdmicos aos objetivos sociais e principios éticos; e (10) que
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induz ao uso da tecnologia para favorecer a interagdo entre pessoas e dreas bem como a
integracdo de tecnologias avangadas com a criatividade das pessoas..

2. Métodos

A presente pesquisa pode ser caracterizada como um estudo de campo, realizado por
meio da técnica de survey. E também uma pesquisa de natureza descritiva, na medida em que
atende a caracterizacdo de levantamentos descritivos proposta por Kelinger (1980):
determinar a incidéncia e distribui¢do das caracteristicas e opinides de populacdes de pessoas,
obtendo e estudando caracteristicas presumivelmente representativas de tais populacoes.
Sujeitos. O estudo debrugou-se de forma preponderante sobre alunos e ex-alunos do MBA,
gestores de clinicas ou de consultérios oftalmoldgicos. Os sujeitos foram divididos em trés
grupos, cada um com n=30: Grupo 1 (veteranos):alunos que concluiram o MBA ou estavam
prestes a concluir; Grupo 2 (calouros): alunos acabados de ingressar no MBA; e Grupo 3
(externos): médicos Administradores de Clinicas Oftalmoldogicas sem MBA em
Administracao

Coleta de dados. Foram utilizadas escalas tipo Likert com 11 pontos que permitem

que o tratamento das varidveis seja feito considerando-as como continuas (Gongalves Filho et
al. 2003), embora isto ndo seja pacifico. Prenovost (1999) afirma que os dados provenientes
de escala Likert sdo de natureza estritamente ordinal e lamenta que ainda hoje as varidveis de
nivel ordinal formem a base de muitos dos dados usados em modelos paramétricos, quando
esse tipo de processo de agregacdo assume no minimo um nivel intervalar de mensuragao.
A coleta de dados foi feita por questiondrios especialmente projetados para cada tipo de
amostra: isto é: cada grupo de respondentes recebeu um questiondrio composto de partes
especificas. O questiondrio 1 destinado a avaliar a Exceléncia do ensino do MBA € 0 mesmo
aplicado por Dutra et al. (2002) e foi ligeiramente modificado para ser utilizado na presente
pesquisa. Este questiondrio estrutura-se no modelo proposto por Parasuraman et al. (1991),
com as adaptacOes ao servico educacional elaboradas por Boulding et al. (1992). O
questiondrio 1 estd baseado no modelo SERVQUAL adaptado ao servi¢o educacional, sendo
composto por 48 proposi¢cdes sobre as quais os alunos opinaram dentro de uma escala Tipo
Likert com diferencial semantico de onze pontos. Dutra et al. (2002) testaram a consisténcia
interna deste questiondrio, utilizando o coeficiente Alfa de Cronbach. O resultado obtido foi
de 0,80 constituindo resultado satisfatério de acordo com Churchill (1995), que afirma como
tais os valores entre 0,60 e 0,80. Desta forma pode-se considerar esta escala como sendo
consistente e validada.

O questiondrio 2 (ver tabela 1) destinou-se a aferir a Modernidade Organizacional
pretendida pelos respondentes. Sant’anna et al. (2002), fizeram a andlise da confiabilidade do
questiondrio obtendo coeficientes Alfa de Cronbach iguais ou superiores a 0,70 estando,
desta forma, em conformidade com o proposto por Hair Jr. et al.(1998).

A andlise dos questiondrios contemplou, além das ja citadas, a andlise das validades
convergente -—grau em que um dado fator se correlaciona positivamente com as outras
medi¢cdes da mesma escala—, e discriminante (grau em que uma dada medida ndo se
correlaciona com outras varidveis para os quais se supde diferir) e monoldgica (aderéncia
entre os resultados obtidos e o previsto na literatura) de acordo com Hair Jr. et al. (1998) e
Bagozzi et al. (1991), tendo obtido tal andlise resultados satisfatérios. Desta forma considera-
se que os questiondrios utilizados pela presente pesquisa sao validados.

Procedimentos. Os passos referentes a operacionalizacdo da pesquisa, foram os
seguintes: (1) obteve-se a lista de todos os alunos egressos (grupo 1— veteranos) e acabados de
ingressar (grupo 2— calouros), do MBA ; (2) selecionaram-se aleatoriamente duas amostras
dos grupos 1 e 2 com n>30; (3) obteve-se o endereco dos respondentes para aplicacdo do
questiondrio; (4) imprimiram-se os questiondrios; (5) aplicaram-se os questiondrios aos alunos
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selecionados. (O individuo selecionado niao encontrado em trés tentativas foi substituido por
um outro também selecionado aleatoriamente). Os questiondrios foram aplicados pelo
Pesquisador. (6) Para aplicar o questiondrio a Médicos Administradores externos realizou-se o
seguinte procedimento: (6.1) selecionou-se aleatoriamente 30 Clinicas Oftalmolégicas de um
rol de Clinicas Oftalmoldgicas; (6.2) aplicou-se o questiondrio ao Médico Administrador das
clinicas selecionadas.

Questionario 4- Modernidade Organizacional pretendida

p-4.01 01-0O sistema de remuneracdo da organizacdo recompensa os atos de competéncia
p.4.02 02-A organizagio é fortemente orientada para resultados
p-4.03 03-H4d um sistema de avaliag¢ido que permite diferenciar o bom e o mau desempenho
04-A organizagdo equilibra adequadamente a preocupacdo com resultados financeiros, com as pessoas e com a

p.4.04 inovacdo

Modernidade OS-A/s politicas e praticas de recursos humanos estimulam as pessoas a se preocuparem com a aprendizagem

.. . .4.05 continua
Administrativa e ——— — — —
. p.4.06 06-Os principais critérios para promogdo sdo a competéncia e a produtividade da pessoa

das Iiratlcas de 07-A organizagdo combina de forma equilibrada a utiliza¢do de tecnologias avanc¢adas com a criatividade das

Gestio de p.4.07 pessoas

Pessoas p.4.08 08-A tecnologia empregada favorece a interac@o entre pessoas e dreas
p.4.09 09-As politicas e praticas da organizacio estimulam que as pessoas estejam sempre bem informadas e atualizadas
p.4.10 10-A estratégia, missdo, objetivos e metas da organizacdo sdo claramente definidos
p4.11 11-As politicas e préticas de recursos humanos da organizacdo estimulam o desenvolvimento pessoal e profissional
p.4.12 12-De modo geral, os empregados sabem o que devem fazer para colaborar com os objetivos da organizacio
p-4.13 13-0O processo decisério na organizacdo é descentralizado
p.4.14 14-A organizagio favorece a autonomia para tomar decisdes

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

Modernidade p.4.15 democritico

Politica p.4.16 16-Os processos de tomada de decisdo sdo participativos e transparentes
p.4.17 17-A organizagio conta com sistemas de gestdo participativos que estimulam a iniciativa e agiio das pessoas
p-4.18 18-A organizagio admite a diversidade de comportamentos e respeita as diferencas individuais
p.4.19 19-O ambiente de trabalho facilita o relacionamento entre as pessoas, mesmo de niveis hierdrquicos diferentes
p-4.20 20-O clima interno da organizacgio estimula idéias novas e criativas

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

Cultural p.4.21 dia-a-dia de Frabalho i _ _ _

ultural —

p.4.22 22-Na organizagdio hd um clima estimulante para que as pessoas realizem suas atividades, buscando se superar
p-4.23 23-A organizagio encoraja a iniciativa e responsabilidade individual

Tabela 1: Questiondrio referente a Modernidade Organizacional. Fonte: Sant’anna et al.
(2002), adaptado

O questiondrio foi aplicado por auxiliares do pesquisador. (6.3) respondentes que, até
a terceira tentativa, ndo foram encontrados ou ndo se dispuseram a responder ao questiondrio,
foram substituidos por outros, escolhidos também aleatoriamente; (7) tabularam-se as
respostas recebidas e calcularam-se as estatisticas amostrais; e (8) procedeu-se a andlise dos
resultados.

Técnicas utilizadas na andlise dos resultados. A anélise dos dados coletados foi feita
por meio de métodos paramétricos e ndo paramétricos para testar as hipdteses: a) r de
Pearson e Q de Yule para testar as hipdteses com vistas a averiguar se existe correlacdo linear
e positiva entre duas varidveis; b) testes t de Student, da soma de séries, da mediana e Teste U
de Mann-Whitney, para verificar se ha diferenca significativa entre duas varidveis. A andlise
fez uso dos softwares SPSS v12; 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 padrao.

Andlises do nivel de aprovacdo. O aspecto mais problematico do uso das escalas ndo
se prende a forma de apresentacdo, mas sim, a sua andlise. “Interpretar” corretamente o que as
escalas indicam tem uma grande importidncia para a presente pesquisa, pois possibilita
entender as opinides dos respondentes. Pereira (1999) discute a interpretacdo dos resultados
da aplicacdo de escalas considerando o sentido semantico da medida. Segundo este autor,
50% do valor central ou indiferente é atribuido para aprovagdo e 50% para desaprovacgao.
Desta forma e considerando que os questiondrios utilizam notas de 0 a 10, o porcentual de
desaprovacao considera a soma dos porcentuais das notas de 0 a 4 mais 50% da nota 5; o
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porcentual de aprovacdo considera a soma dos porcentuais das notas de 6 a 10 mais 50% da
nota 5. Assim esta andlise permite que se sintetize a avaliagdo dos respondentes, mas desloca
a resposta para um conceito bipolar: aprovacdo versus desaprovacdo sem uma interpretacao
intermedidria ou mais objetiva.

Com vistas a averiguar se existe a correlagdo linear e positiva entre duas varidveis
utilizaram-se os testes r de Pearson, Q de Yule e Coeficiente de Correlacdo por Postos de
Sperman. Para verificar se ha diferenca significativa entre duas varidveis foram utilizados os
testes t de Student (quando aplicdveis ou com fungdo orientativa), da soma de séries, da
mediana e Teste U de Mann-Whitney

3. Resultados
Os testes das hipéteses 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. Sao as seguintes as hipdteses testadas e ndo rejeitadas ao
nivel de significancia de 0,05:
Ha: ha diferenca significativa entre alunos veteranos e alunos calouros, do MBA
quanto a necessidade de se ampliar as capacidades individuais que o curso MBA
fornece, aos demais funciondrios operacionais da Clinica
Existe diferenca significativa ao nivel de significancia 0,0364, pelo teste Mann-Whitney. Esta
hipétese parece confirmar a tese da presente pesquisa de que a aprendizagem de competéncias
individuais dos responsdveis pelas clinicas oftalmoldgicas eleva nestes a percepcdo de se
estender tais competéncias aos demais funciondrios operacionais da clinica.
Hb: héd diferenca significativa entre alunos veteranos do MBA e Médicos
Administradores (externos), quanto a necessidade de se ampliar as capacidades
individuais que um curso de desenvolvimento de capacidades (MBA ou semelhante)
fornece, aos demais funciondrios operacionais da Clinica oftalmoldgica
Existe diferenca significativa ao nivel de significancia 0,0057, pelo teste Mann-Whitney. Esta
hipétese complementa o resultado do teste anterior.
Hc: ha diferenca significativa entre alunos veteranos do Curso MBA e alunos calouros
quanto a importancia da modernidade organizacional para as clinicas oftalmoldgicas
Existe diferenca significativa ao nivel de significancia 0,0001, pelo teste Mann-Whitney. A
ndo rejei¢do deste hipotese parece reafirmar a importancia do MBA  para a modernidade
organizacional.
Hipoteses rejeitadas. As hipéteses abaixo foram testadas e rejeitadas pelo menos ao
nivel de significancia de 0,05:
Hd: existe correlagc@o linear e positiva entre o desenvolvimento de capacidades dos
alunos veteranos do MBA e a modernidade organizacional pretendida para as clinicas
oftalmoldgicas
Hipoétese rejeitada ao nivel de 0,335 de acordo com rho de Spearman. Esperava-se que o
desenvolvimento de capacidades dos veteranos se expressasse por uma busca maior de
modernidade organizacional e isso ndo se verificou
He: ha diferenca significativa entre veteranos do MBA e Médicos Administradores
(externos) de clinicas oftalmoldgicas sem graduacdo em Administracdo ou MBA,
quanto a Percep¢do de Hiatos Organizacionais
Hipoétese rejeitada, pois ndo existe diferenga 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 hipdtese ndo se verifica. Uma possivel
explicacdo pode residir numa possivel maior experiéncia dos externos: os externos sao
responsaveis por clinicas com um maior nimero de anos de existéncia.
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Hf: ndo ha diferenca significativa entre alunos calouros do MBA e Médicos
Administradores (externos) de clinicas oftalmoldgicas sem graduacdo em
Administracdo ou MBA, quanto a Percep¢ao de Hiatos Organizacionais
Hipotese rejeitada ao nivel de significincia de 0,05. A diferenga € significativa ao nivel de
significancia 0,0062, pelo teste Mann-Whitney. A 16gica da pesquisa considerou calouros e
externos no mesmo nivel de percepcdo de hiatos organizacionais.

4. Conclusoes

Os resultados sugerem que o curso de MBA deva chamar a aten¢do para modelo
conceitual de Qualidade de Servigcos proposto por Zeithaml et al. (1990), especialmente
quanto a capacidade de perceber e avaliar causas potenciais de falhas de qualidade em
servicos. O resultado observado também corrobora pesquisa de Yamamoto (2004), que
encontrou hiatos num conjunto de clinicas oftalmolégicas numa propor¢ao elevada: 82,0%.
Os resultados tendem a evidenciar que a aprendizagem de competéncias individuais dos
responsaveis pelas clinicas oftalmoldgicas eleva nestes a percep¢do de se estender tais
competéncias aos demais funciondrios operacionais da clinica. Ou seja: a aprendizagem
individual de competéncias por um sujeito, dentro da organizacao, leva-o a buscar ampliar as
competéncias para os demais membros da organizacao.

E possivel concluir o MBA contribui significativamente para o processo de
aprendizagem — um processo de aquisi¢ao da capacidade de usar o conhecimento, que ocorre
como resultado da pratica e da experiéncia critica e que produz uma mudanga relativamente
permanente no comportamento (Caravantes & Pereira 1985). Dado que as organizacdes que
aprendem passam a estar capacitadas a criar, adquirir e transferir conhecimentos e em
modificar seus comportamentos para refletir estes novos conhecimentos e insight (Garvin,
1993), a modernidade organizacional passa a ser buscada, significando que os alunos egressos
do MBA : (a) valorizam a iniciativa, a responsabilidade e a liberdade; (b) estimulam um
clima interno que favorece mudancgas, inovac¢do e aprendizagem; (c) conduzem a cultura
organizacional a um regime democrdtico e a um processo decisério descentralizado; (d)
estimulam a autonomia, a iniciativa de acao e de decisdo; (e) encorajam a interacao social e a
participacdo das pessoas nos processos organizacionais; (f) favorecem um nivel de
informacao de tal forma que as pessoas atinjam seus objetivos, materiais ou psicoldgicos; (g)
conduzem a formulacdo clara da missdo, dos objetivos, das estratégias e metas
organizacionais; (h) induzem a ado¢do de tecnologias, politicas e préticas que promovem a
tomada de risco, a criatividade, a eficicia e o desempenho das pessoas; (i) instigam a
subordinagdo dos objetivos econdmicos aos objetivos sociais e principios éticos; (j) e induzem
ao uso da tecnologia para favorecer a interagdo entre pessoas e dreas bem como a integracao
de tecnologias avangadas com a criatividade das pessoas.

Em sintese, os resultados sugerem i)- que a aquisicio de novas competéncias
individuais dos responséveis de clinicas oftalmoldgicas (por meio do MBA), eleva nestes a
percep¢ao de se estender tais competéncias aos demais funciondrios operacionais da clinica;
i1)—confirmou-se a correlagdo linear e positiva entre a Exceléncia do MBA e o
Desenvolvimento de Capacidades dos alunos egressos, bem como a existéncia de diferenca
significativa entre alunos egressos do Curso MBA e alunos acabados de ingressar quanto a
importancia da modernidade organizacional para as clinicas oftalmoldgicas; e iii)—o0s
resultados obtidos sdo consistentes, de forma geral, com a hipétese substantiva da pesquisa: a
exceléncia do MBA, contribui significativamente para a modernidade organizacional, para o
desenvolvimento de competéncias dos alunos egressos, e, ainda de forma substancial para a
percepg¢ao de hiatos organizacionais.
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