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RESUMO

O objetivo desta pesquisa foi analisar o comprometimento organizacional
por meio do modelo multidimensional de Meyer e Allen (1991), segundo
a percep¢do de mulheres recepcionistas de consultorios médicos em
Belo Horizonte-MG. Caracterizou-se esta pesquisa como de método
misto (COLLIS; HUSSEY, 2006) e do tipo descritivo-exploratorio
(VERGARA, 2009). Utilizou-se para analise dos dados quantitativos o
software Statistical Package for the Social Science (SPSS) e a analise
de conteudo (AC) (BARDIN, 2008) para apreciacdo das entrevistas. Na
investigacdo quantitativa, constatou-se o predominio da dimensao afetiva
do comprometimento organizacional com média no nivel moderado mais
alto. Por outro lado, mesmo que nas analises qualitativas as dimensdes
afetiva e instrumental tenham sido predominantes nos relatos das
mulheres entrevistadas, ao final, ¢ por meio da dimensao afetiva que as
recepcionistas permanecem na organizagao, significando que elas gostam
e fazem seu trabalho por amor, valorizando o ambiente de trabalho e os
relacionamentos interpessoais conquistados.

Palavras-chave: Comprometimento organizacional. Recepcionistas.
Feminino.

ABSTRACT

The objective of this research was to analyze the organizational
commitment through the multidimensional model of Meyer and Allen
(1991), according to the perception of women receptionists of medical
offices in Belo Horizonte-MG. This research was characterized as a mixed
method (COLLIS; HUSSEY, 2006) and of the descriptive-exploratory
type (VERGARA, 2009). The statistical Package for Social Science
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(SPSS) and content analysis (BARDIN, 2008)
were used to analyze the quantitative data. In
the quantitative investigation, the predominance
of the affective dimension of the organizational
commitment with average in the highest moderate
level was verified. On the other hand, even
though in the qualitative analyzes the affective
and instrumental dimensions were predominant
in the reports of the women interviewed, in the
end, it is through the affective dimension that
the receptionists remain in the organization,
meaning that they like and do their work with
love, the work environment and interpersonal
relationships gained.

Keywords: Organizational Commitment. Receptionists.
Female.

RESUMEN

La pesquisa tuvo por objetivo analizar el
comprometimiento  organizacional a través
del modelo multidimensional de Meyer y
Allen (1991), segiin la percepcion de mujeres
recepcionistas de consultorios médicos de Belo
Horizonte-MG. Se caracterizo esta pesquisa con
el método mixto (COLLIS; HUSSEY, 2006) y del
tipo descriptivo-exploratorio (VERGARA, 2009).
Se utilizd para analisis de datos cuantitativos el
software Statistical Package for the Social Science
(SPSS) e el analisis de contenido (AC) (BARDIN,
2008) para apreciacion de las entrevistas.
En la investigacion cuantitativa, se constato
el predominio de la dimension afectiva del
comprometimiento organizacional con media en
el nivel moderado mas alto. Por otro lado, mismo
que en los analisis cualitativos las dimensiones
afectiva e instrumental tengan sido predominantes
en los relatos de las mujeres entrevistadas, al
final, es a través de la dimension afectiva que las
recepcionistas permanecen en la organizacion,
significando que a ellas les gusta hacer su trabajo
por amor, valorando el ambiente de trabajo y los
relacionamientos interpersonales conquistados.

Palabras-clave: Comprometimiento organizacio-
nal. Recepcionistas. Femenino.
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1 INTRODUCAO

Tanto os estudos mais tradicionais (BAS-
TOS, 1994; MEDEIROS et al., 2003; LEITE,
2004) quanto os mais atuais (MACIEL; CAMAR-
GO, 2011; LEITE; ALBUQUERQUE, 2011;
MORROW, 2011; COSTA; BASTOS, 2014)
apontam o comprometimento organizacional
como um diferencial competitivo para as organiza-
¢oes melhorarem suas politicas e sobreviver frente
as rapidas mudangas.

Dos anos 2000 até os dias atuais, diversos
estudos foram desenvolvidos articulando as di-
mensdes do comprometimento organizacional. Em
relacdo aos segmentos de empresa, podem-se citar
os trabalhos em empresas publicas (BANDEIRA;
MARQUES; VEIGA, 2000; BOTELHO; PAIVA,
2011), em empresas de economia mista (ARRAES
et al., 2017), em cooperativas de crédito (STEC-
CA; ALBUQUERQUE; ENDE, 2016), ¢ em hotéis
(MEDEIROS, 2003). Ja em relacdo as categorias
ocupacionais, as pesquisas sobre comprometimen-
to organizacional utilizando o0 modelo multidimen-
sional de Meyer e Allen (1991) foram realizadas
com professores (PAIVA; MORAES, 2012), com
jovens trabalhadores (ROCHA et al., 2019), com
funcionarios publicos municipais (LIZOTE; VER-
DINELLI; NASCIMENTO, 2017), com funciona-
rios publicos federais e terceirizados (OLIVEIRA
et al., 2018), com gerentes (DIAS; MARQUES,
2002; PINHO; BASTOS; ROWE, 2010), somente
com técnicos administrativos (SILVA; GALLON;
PESSOTO, 2017), com funcionarios da area saude
(PAIVA; LA FALCE; MUYLDER, 2013), e com
mulheres lideres (WEYMER et al., 2018). Diante
desses dados extraidos de duas principais plata-
formas de pesquisa (Scientific Electronic Library
Online (SCIELO) e Scientific Periodicals Electro-
nic Library (SPELL), nota-se que a tematica ainda
permanece atual.

Na tentativa de compreender os motivos que
fazem que o funcionario se sinta comprometido
com a organizagdo, Leite (2004) comenta que, tal-
vez, ele esteja la por gostar; porque sente um desejo
de permanecer na organizacao, talvez ele sinta que
¢ financeiramente viavel, ou se sinta pressionado a
ficar por achar que nio teria outra oportunidade, ou,
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até mesmo, por comodismo. Como os motivos para
se comprometer sdo diversos, ¢ imperativo identifi-
car as necessidades e os fatores que se inserem na
analise do comprometimento organizacional.

Para Bastos (1994) e Bastos et al. (2008),
o comprometimento das pessoas dentro do am-
biente organizacional é um fator importante para
se alcangar o desempenho, manter um bom rela-
cionamento e a eficiéncia e eficacia individuais e
organizacionais. Ainda segundo o autor, (BAS-
TOS, 1994, p. 89), “o comprometimento passou a
significar uma adesdo, um forte envolvimento do
individuo com os variados aspectos do ambiente
de trabalho.” Assim, o comprometimento organi-
zacional pode ser compreendido como algo que
une o individuo a organizagio e, com isso, este in-
dividuo se sente motivado para dar algo de si para
que a organizagao atinja seus objetivos (BANDEI-
RA; MARQUES; VEIGA, 2000).

Esse entrelacamento entre o individuo e a
organizacdo pode dar-se através de diferentes en-
foques e, neste contexto, varios autores t€m estu-
dado o tema comprometimento organizacional e
apresentado distintos modelos de analise (MOW-
DAY: PORTER; STEERS, 1982; O’REILLY;
CHATMAN, 1986; MEYER; ALLEN, 1991; SI-
QUEIRA, 1995; BASTOS, 1993, 1994; BASTOS
et al., 2008). Entre os diferentes modelos de ana-
lise, destaca-se 0 modelo multidimensional desen-
volvido por Meyer e Allen (1991) que foi adapta-
do e validado no Brasil por Siqueira (1995). Esse
modelo analisa o comprometimento por meio de
trés componentes, a saber: o componente afetivo,
0 componente instrumental e o componente nor-
mativo (MEYER; ALLEN, 1991; SIQUEIRA,
1995). Medeiros et al. (2003) comentam que, entre
os modelos mais estudados do comprometimento
organizacional, ¢ o modelo de enfoque multidi-
mensional de Meyer e Allen (1991) que se destaca.

Os estudos sobre comprometimento organi-
zacional podem ser aplicados a diversas categorias
ocupacionais. Para a realizagdo desta pesquisa,
os sujeitos escolhidos foram as recepcionistas do
sexo feminino de consultorios médicos da area
de satide de Belo Horizonte-MG. Para Campiolo
(2007), as pessoas que trabalham na recepcao de
clientes precisam atuar com uma diversidade de
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elementos, ja que sdo essas pessoas que fazem a
pratica da boa relacdo e a interagdo com o pacien-
te/cliente (MEZOMO, 2001). A complexidade e os
obstaculos em se ajustar a pressdao exercida pelos
clientes e supervisores colocam as profissoes re-
lacionadas ao atendimento ao publico no rol das
mais estressantes (WIELEWICKI, 2008).

Além disso, sabe-se que a profissdo de re-
cepcionista ¢ tipica e culturalmente ocupada por
mulheres no mercado de trabalho brasileiro, pois
existem casos em que se naturalizou ocupacao
da mulher para certas profissoes (CAPPELLE;
MELO, 2010). E nesse sentido que se justifica a
escolha dessas profissionais para esta pesquisa,
por se configurar um caso particular de amostra
e por serem escassos os estudos que relacionam
0 comprometimento organizacional e a cate-
goria ocupacional da recepcionista. Outro dado
que demonstra a relevancia dos estudos para esta
categoria ocupacional é que, durante a realiza-
¢do desta pesquisa, a busca pela palavra-chave
recepcionista nas duas principais plataformas
de pesquisa (Scientific Electronic Library Onli-
ne (SCIELO) e Scientific Periodicals Electronic
Library (SPELL)) localizou somente um artigo,
mas este ndo era sobre a tematica do comprome-
timento organizacional. Sendo assim, a principal
contribuicao deste estudo esta na analise do com-
prometimento organizacional de mulheres recep-
cionistas de consultérios médicos.

Diante do exposto, o objetivo geral do
presente estudo ¢ analisar como se encontram
configuradas as dimensdes do comprometimen-
to organizacional apresentadas no modelo multi-
dimensional de Meyer e Allen (1991), segundo a
percepcao de recepcionistas do sexo feminino de
consultorios médicos da regido hospitalar da cida-
de de Belo Horizonte - MG.

Além dessa introducdo, a estrutura deste tra-
balho se divide em quatro se¢des. A segunda se¢do
trata do referencial tedrico sobre comprometimen-
to organizacional e o modelo multidimensional
dos autores Meyer e Allen (1991), e tece conside-
ragdes sobre a categoria ocupacional recepcionista
do sexo feminino. Na terceira parte, encontra-se a
descricdo da metodologia utilizada; na quarta par-
te, estdo a apresentacdo e as analises dos dados;
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e, na ultima parte, apresentam-se as consideracdes
finais do estudo em questao.

2 REFERENCIAL TEORICO

Nessa secao, trata-se da teoria sobre compro-
metimento organizacional, com énfase no modelo
multidimensional de Meyer e Allen (1991) e, em
seguida, apresentam-se as caracteristicas e particu-
laridades da categoria ocupacional recepcionista.

2.1 COMPROMETIMENTO ORGANIZA-
CIONAL

Os conceitos diversos que envolvem o
comprometimento organizacional fizeram que os
teoricos delimitassem os determinantes para posi-
cionar as acdes que envolvem o individuo com a
organizacdo (BANDEIRA; MARQUES; VEIGA,
2000) e concordam que esse construto deve ser
visto como um diferencial para as organizacdes
envolvidas em um contexto competitivo
(PEREIRA; OLVEIRA, 2000; BANDEIRA;
MARQUES; VEIGA, 2000; BASTOS et al., 2008;
SIQUEIRA, 2008; BARROS, 2010).

Segundo Bastos (1994, p. 89), “o compro-
metimento passou a significar uma adesdo, um
forte envolvimento do individuo com variados
aspectos do ambiente de trabalho.” Assim, o com-
prometimento organizacional pode ser compreen-
dido como algo que une o individuo a organizagao
fazendo que ele se sinta motivado a dar algo de
si para que a organizagdo atinja seus objetivos
(BANDEIRA; MARQUES; VEIGA, 2000).

Ha varias formas de demonstragdo desse
comprometimento, como: maior satisfacdo e mo-
tivacdo pelos salarios oferecidos, promogoes e/
ou pelos beneficios; e por meio de necessidades
intangiveis como afeto, carinho e elogios (CRUZ,
2002). Navisao de Leite (2004), os estudos referen-
tes a0 comprometimento organizacional procuram
identificar o que antecede o comprometimento, o
que faz que as pessoas se sintam comprometidas
com a organizagdo e quais sdo suas consequéncias
quando o individuo se compromete com a mesma;
e o0 que ¢ considerado satisfatorio tanto para a or-
ganizacao quanto para o individuo.
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Sobre alguns resultados dos estudos sobre
comprometimento organizacional, Bastos (1994)
afirma que o comprometimento € maior entre mu-
lheres e pessoas casadas, e em relagdo ao grau de
instru¢do quanto maior ele ¢, menor sera o nivel
de comprometimento. Os resultados apontados
por Bandeira (1999) acrescentam que, devido
as pessoas com idade mais avangada ja terem
vivenciado suas expectativas, elas sdo tidas como
mais comprometidas. Bastos ez al. (2008) analisou
a pesquisa Fink (1992) que também concorda que
a idade e o tempo na organizagdo estdo relaciona-
dos positivamente com o comprometimento orga-
nizacional, e que as mulheres tendem a ser mais
comprometidas do que os homens. Com relago as
expectativas de remuneragdo, 0 comprometimen-
to também apresenta uma relagdo positiva, como
pratica da gestdo que prioriza o atendimento das
expectativas dos funcionarios.

O modelo utilizado na metodologia deste
trabalho foi o de comprometimento organizacional
de enfoque multidimensional dos autores Meyer e
Allen (1991) que sera apresentado a seguir.

2.2 MODELO DE COMPROMETIMENTO
ORGANIZACIONAL DE MEYER E
ALLEN (1991)

Os modelos multidimensionais passaram
a ser considerados depois que os pesquisadores
notaram a presenca de mais um componente do
comprometimento organizacional, ndo aceitando a
condi¢do de que se tratava de um construto unidi-
mensional (MEDEIROS et al., 2003). Observou-se
a presenga da conexao psicologica entre a organiza-
¢do e o individuo (SIQUEIRA, 2008) que pode ser
analisada por meio de varias caracteristicas.

O modelo multidimensional de Meyer e Al-
len (1991) foi adaptado e validado em diferentes
paises, inclusive no Brasil por Siqueira (1995). O
referido modelo foi construido com base em trés
componentes ou enfoques, a saber: a) compo-
nente afetivo, que se caracteriza pelo “grau que
o individuo se sente emocionalmente ligado, iden-
tificado e envolvido com a organizagdo”; dessa
forma, os individuos permanecem na organizagao
porque eles desejam, porque eles querem e porque
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eles se identificam com os valores da organizagao,
com destaque para o estado psicoldgico desejo; b)
componente instrumental/calculativo, que ¢ re-
presentado pelo “grau que o individuo se mantém
ligado a organizacdo devido ao reconhecimento
dos custos associados com a sua saida da empre-
sa”; este reconhecimento pode advir da auséncia
de alternativas de emprego ou do sentimento de
que os sacrificios pessoais gerados pela saida se-
rdo elevados. Estes individuos relacionam os cus-
tos e as perdas com sua saida, permanecendo na
organizacdo porque precisam, com destaque para
o estado psicologico necessidade; e, por ultimo, ¢)
componente normativo, que analisa o “grau em
que o individuo possui” de sentimento de “obri-
gacdo ou dever moral de permanecer na organiza-
¢do”; com destaque para estado psicologico obri-
gacdo (REGO; CUNHA; SOUTO, 2003, p. 6).

Ademais, os autores apontam que esses trés
enfoques comungam da visdo de que o comprome-
timento organizacional é um estado psicologico,
com implica¢des na decisdo do individuo perma-
necer, ou nao, na organizagao que ira caracterizar a
sua relagdo. Destaca-se ainda que os funcionarios
podem vivenciar simultaneamente os trés compo-
nentes do comprometimento na organizacdo ou
somente um ou dois deles, com graus diferentes
ou iguais (MEYER; ALLEN, 1991; CRUZ, 2002).

Além disso, existem os fatores que podem
influenciar nas dimensdes do comprometimento or-
ganizacional que sd3o chamados de antecedentes ou
consequentes. Ao se entender quando e como os an-
tecedentes e consequentes do comprometimento se
desenvolvem, as organizagdes podem se posicionar
diante dos impactos e mudangas que vém ocorrendo
nos tempos atuais (MEYER; ALLEN, 1991).

Para Bastos (1993), as variaveis que estdo
relacionadas aos antecedentes sdo quatro, a saber:
caracteristicas pessoais, caracteristicas do traba-
lho, experiéncia no trabalho e estados da tarefa.
Em relagdo aos consequentes, as variaveis estdo
relacionadas com a sua saida e/ou permanéncia, e
seu desempenho na organizacao.

Apos a explicagdo do modelo multidi-
mensional de Meyer e Allen (1991), explora-se
a categoria ocupacional recepcionista estudada
neste trabalho.
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2.3 CATEGORIA OCUPACIONAL RECEP-
CIONISTA: UMA FUNCAO CULTU-
RALMENTE OCUPADA PELO SEXO
FEMININO

Nesta se¢do, busca-se apresentar as caracte-
risticas da profissdo de recepcionista e tecer alguns
apontamentos sobre a mulher no mercado de tra-
balho. Contudo, ndo se pretende realizar uma dis-
cussdo entre géneros, pois esta pesquisa envolveu
somente respondentes do sexo feminino.

Segundo Campiolo (2007), trabalhar na re-
cepgao de clientes envolve uma diversidade de ele-
mentos, o que ¢ proprio da fungo de intermediar as
necessidades entre cliente e empresa. Considera-se
como atividade base para a continuagao do restante
do trabalho com o cliente, repercutindo no desen-
volvimento um bom ou mau servico prestado.

Dessa maneira, nota-se a importancia de se
incentivar a profissionalizacao daqueles que fazem
o inicio do atendimento, seja na fungdo de secre-
taria seja na funcdo de recepcionista, ja que, nos
consultorios médicos, sdo essas pessoas que fazem
a pratica da boa relagdo e interagdo com o pacien-
te/cliente (MEZOMO, 2001).

Pela Classificagdo Brasileira de Ocupagdes
(CBO) (BRASIL, 2010), a categoria ocupacional
recepcionista de consultorio médico pode ocupar
os: “postos de atendente de ambulatério, atendente
de clinica médica, atendente de consultorio médico,
auxiliar de recepgdo ou recepcionista de hospital. E
diferente de recepcionista de hotel, de banco ou de
outros estabelecimentos.” (BRASIL, 2010, p. 721).

Na descricdo sumaria da referida funcao,
tem-se: recepcionar e prestar servicos de apoio a
clientes, pacientes; além de oferecer informagdes
por meio de atendimento telefonico. Agendam
entrevistas, consultas ou servigos; recepcionam
os clientes avaliando suas necessidades. “Devem
observar as normas internas de seguranga, conferir
documentos ¢ a idoneidade dos clientes, notificar
a seguranga sobre quaisquer situagdes de insegu-
ranga; fechar contas de clientes”, além de organi-
zar informacgdes e planejar o trabalho do cotidiano
(BRASIL, 2010, p. 723). Por se tratar do envol-
vimento de atividades diversas, as caracteristicas
especificas das atividades dessa profissdo irdo de-
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pender da natureza do segmento em que se esta
envolvida, no caso deste estudo, a clinica médica.

Sobre as condi¢des para o exercicio do car-
go de recepcionista, a CBO aponta para a escola-
ridade no nivel de “ensino médio completo, com
desejavel realizacdo de um curso basico de quali-
ficagdo de até duzentas horas/aula.” As clinicas e/
ou consultorios podem solicitar algum tempo de
experiéncia no cargo e o recomendado pela CBO
¢ de “um a dois anos de experiéncia profissional
para o recepcionista, em geral.” (BRASIL, 2010,
p. 723).

A complexidade e os obstaculos em se ajus-
tar a pressdo exercida pelos clientes e superviso-
res colocam as profissdes relacionadas ao aten-
dimento ao publico no rol das mais estressantes
(WIELEWICKI, 2008). E nesse sentido que as
empresas devem-se atentar, ja que caracteristicas
como local de trabalho, tipo de equipe, remunera-
¢do, normas e regras, entre outras, podem influen-
ciar a motivagdo do funcionario (CAMPIOLO,
2007) e, por que ndo dizer? - o seu comprometi-
mento.

Além dessas caracteristicas, sabe-se que
a profissdo recepcionista € tipica e culturalmente
ocupada por mulheres no mercado de trabalho bra-
sileiro. Alguns setores organizacionais reconhecem
a importancia das mulheres; contudo, ha casos em
que se naturalizou como ocupacdo da mulher para
certas profissdes (CAPPELLE; MELO, 2010), por
mais que ainda permaneca a desigualdade de sala-
rios entre homens e mulheres que ocupam a mes-
ma funcdo (HIRATA; KERGOA, 2007; CAPPEL-
LE et al., 2000).

Nesse sentido, em algumas atividades pro-
dutivas, a divisdo de sexo pode ser claramente per-
cebida. Por exemplo, a relagdo entre enfermagem
e medicina, em que a primeira ¢ considerada uma
atividade feminina, enquanto a segunda ¢é exercida
em sua maioria por homens (FONSECA, 2000).
Em igual situagdo, colocam-se as recepcionistas,
uma profissdo considerada tipicamente feminina.
As mulheres permanecem concentradas em profis-
soes e servigos das areas da saude, educacao e ser-
vicos pessoais (HIRATA; KERGOA, 2007). Além
dessas barreiras, as mulheres ainda enfrentam a
dupla jornada de trabalho e um maior indice de de-

R. Gest. Anal., Fortaleza, v. 8, n. 1, p. 87-103, jan./abr. 2019

semprego, sendo um dificultador para sua inser¢ao
no mundo do trabalho (CAPPELLE ez al., 2006).

Contudo, as mulheres, se comparadas aos
homens, apresentam um maior nivel de envolvi-
mento com o emprego (SANGMOOK, 2005),
além de possuirem uma atitude mais positiva de
envolvimento com seu trabalho do que os homens
(SCOZZAR; SUBICH, 1990). Mello, H., Mello,
L. e Cattai (2005) realizaram uma pesquisa de ca-
rater exploratorio com atendentes de uma clinica
de exames médicos e laboratoriais, cujo objetivo
era investigar os niveis de satisfacdo dos funcio-
narios em relagdo ao trabalho. Participaram da
pesquisa vinte e dois funcionarios, a totalidade
dos que realizam atendimento ao cliente, a maioria
composta por mulheres (92%). Os resultados obti-
dos sugerem um nivel de satisfacdo da maioria dos
entrevistados, mas com expectativas de melhoras
nas praticas e politicas de recursos humanos, que
envolvem desenvolvimento pessoal, remuneragio
e beneficios, entre outros.

Especificados o modelo adotado neste estu-
do e a categoria de analise, passa-se agora para a
metodologia de pesquisa.

3 METODOLOGIA

A pesquisa em questdo pode ser caracte-
rizada como de natureza descritivo-exploratoria
(VERGARA, 2009) e de abordagem mista, ou
seja, fez-se uso combinado dos métodos quantita-
tivo e qualitativo (COLLIS; HUSSEY, 2006).

A unidade de andlise foi um condominio
composto por clinicas médicas de Belo Horizon-
te - MG e a unidade de observacdo foram as re-
cepcionistas dessas clinicas. Em um universo de
60 recepcionistas, participaram do questionario de
pesquisa 36 respondentes e para a entrevista, 10
recepcionistas estiveram presentes, todas escolhi-
das por acessibilidade (VERGARA, 2009), confi-
gurando, portanto, mais de 70% da populacdo, ao
se considerar o método quantitativo.

Para a realizacdo desta pesquisa, as pesqui-
sadoras utilizaram o modelo de comprometimento
organizacional de enfoque multidimensional dos
autores Meyer e Allen (1991), ja apresentado no
referencial tedrico deste estudo.
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Dessa maneira, para atender ao uso dos dois
métodos de pesquisa, a coleta de dados foi reali-
zada em duas etapas. A primeira etapa da coleta
de dados teve como foco a abordagem quantitativa
com a utiliza¢do de um questionario composto por
questoes fechadas, dividido em duas partes: a pri-
meira, relativa as caracteristicas gerais das partici-
pantes (estado civil, faixa etaria, nimero de filhos,
grau de escolaridade, tempo de trabalho na empre-
sa e nivel salarial); e a segunda, sobre o modelo
multidimensional de comprometimento organiza-
cional de Meyer e Allen (1991), validado no Brasil
por Siqueira (1995), composto por trés escalas, a
saber: a) escala do comprometimento organizacio-
nal afetivo (ECOA), com 18 afirmativas; b) escala
do comprometimento organizacional calculativo/
instrumental (ECOC), com 15 afirmativas e dis-
tribuidos em quatro dimensdes: perdas profissio-
nais (PP), perdas sociais no trabalho (PST), perdas
de investimentos feitos na organizagdo (PIFO) e
perdas de retribuigdes organizacionais (PRO); e c)
escala do comprometimento organizacional nor-
mativo (ECON), com 7 afirmativas, ja discutidas
no referencial tedrico deste estudo.

A segunda etapa da coleta de dados teve
como foco a abordagem qualitativa, em que foi
aplicada uma entrevista semiestruturada (VER-
GARA, 2009). O roteiro de entrevista foi elabo-
rado a partir das analises dos resultados quantitati-
vos e continha nove questdes. Tanto o questionario
quanto a entrevista foram realizados mediante au-
torizagdo das respondentes e o preenchimento do
termo de consentimento livre esclarecido. Todas
as entrevistas foram gravadas. Além disso, concor-
dou-se em se manter o sigilo da identidade das en-
trevistadas, aspecto referenciado na carta de apre-
sentacdo da pesquisa e de se realizar a pesquisa em
lugar e horario diferentes do seu local e jornada de
trabalho.

Para o tratamento dos dados quantitativos,
utilizou-se o software Statical Package for the
Social Sciences (SPSS). As dimensdes do com-
prometimento organizacional foram submetidas
a procedimentos estatisticos, como: a distribuicao
de frequéncia para os dados demograficos e ocu-
pacionais dos pesquisados ¢ a apuragdo de médias,
desvio-padriao, mediana, entre outros. Foi adotado
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um nivel de 95% para as analises (p=0,05). Para
verificagdo da normalidade dos dados, foi utiliza-
do o teste de Kolmogorov-Smirnov, que resultou
na ndo normalidade da distribuicdo dos dados. Ja
com relagdo a analise das entrevistas, a técnica de
analise de conteudo (AC) foi empregada ¢ a satu-
racdo das respostas foi considerada como critério
de interrupgao das mesmas (BARDIN, 2008), con-
forme sera apresentado na analise dos dados.

4 APRESENTACAO E ANALISES DOS
RESULTADOS

Os resultados apurados nesta pesquisa sdo
apresentados em duas se¢des; a primeira, referente
aos dados quantitativos; e a segunda, referente aos
dados qualitativos.

4.1 ANALISE QUANTITATIVA

No que se diz respeito as caracteristicas
gerais das 36 respondentes, tem-se que o estado
civil predominante ¢é solteira (61,11% das respon-
dentes), a maioria possui ensino médio completo
(41,66% das respondentes) e acima de 41 anos de
idade (50% das respondentes). A metade das res-
pondentes (50%) tem filhos, a maioria trabalha na
organizac¢ao no periodo de 1 a 5 anos (41,66% das
respondentes), com renda familiar entre 1 a 2 sa-
larios minimos (72,22% das respondentes) e ndo
exerce outra atividade remunerada (91,66% das
respondentes).

Ao analisar os resultados sobre o perfil das
recepcionistas participantes, ¢ possivel verificar
que, considerando o nivel operacional de hierar-
quia organizacional da fun¢do, as recepcionistas
demonstraram uma limitacdo em sua progressao
profissional. Indaga-se se esse resultado ndo esta-
ria relacionado ao fato de a maioria dessas respon-
dentes terem ensino médio completo e ndo terem
dado prosseguimento aos estudos, como a realiza-
¢do de um curso de nivel superior, por exemplo, ou
se elas proprias ja ndo visualizam uma continuida-
de na mesma carreira profissional. Além disso, sa-
be-se que, em consultorio médicos, as possibilida-
des de ascensdo sdo bastante limitadas e as funcdes
assistenciais da area de satide como a de recepcio-
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nista, costumam ser mais ocupadas pelas mulhe-
res, confirmando os tragos sociais historicamen-
te enraizados pelo patriarcalismo (CAPPELLE;
MELOQO, 2010). A fun¢@o de recepcionista parece
ser o tipo de ocupagdo que a sociedade consagrou
como do sexo feminino, o que demonstra, mais
uma vez, a perpetuagdo da cultura e as barreiras
de mercado sofridas pelas mulheres (CAPPELLE
et al., 20006).

Em geral, os dados sociodemograficos desta
pesquisa apontaram para o perfil de mulheres re-
cepcionistas solteiras, sem filhos, de faixa etaria de
idade acima de 41 anos, com ensino médio com-
pleto e com tempo de trabalho de 1 a 5 anos nos
consultérios médicos investigados.

Em relagdo aos resultados do comprome-
timento organizacional, a analise descritiva (per-
centuais, médias e desvio-padrio) avaliou as trés
dimensdes do comprometimento do modelo de
Meyer e Allen (1991), conforme a tabela 1. As
dimensoes afetiva, calculativa e normativa foram
classificadas em trés niveis, de acordo com a mé-
dia das respostas de cada item, a saber: baixo/fra-
gil para médias inferiores a 2,5; mediano ou mo-
derado para médias entre 2,50 e 3,49; e forte ou
elevado para médias acima de 3,5.

Tabela 1 - Distribuicdo de respondentes por
faixa de resposta em relagdo as dimensodes do
comportamento organizacional. Estatisticas des-
critivas referentes as dimensdes do comprometi-
mento organizacional

Medida % de Teste de
Dimensio Respondentes Média| Desvio-padrdo | Comparagiio | Interpretagio

(T-Test)
Afetiva 47.2% 337 0,655 0,00 Mediano
Calculativa 41,7% 2,88 1,112 0,00 Mediano
PST* 4.4% 3,12 1,263 0,00 Mediano
PIFO* 472% 2,76 1,291 0,00 Mediano
PRO* 41,7% 2,76 1,279 5 0,00 Mediano
pp* 50,0% | 2,67 1228 0,00 Mediano
Normativa 50,0% 2,71 1,134 0,00 Mediano

*Legenda: PST - Perdas sociais no trabalho; PIFO -
Perdas de investimento feitos na organizacgao;

PRO - Perdas de retribui¢des organizacionais; PP -
Perdas profissionais.

Fonte: dados da pesquisa (2017).
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Os dados da tabela 1 demonstraram que
as trés dimensdes do comprometimento orga-
nizacional obtiveram nivel mediano/moderado.
Entretanto, as dimensdes calculativa e norma-
tiva obtiveram médias no nivel moderado mais
baixo, 2,88 e 2,71, respectivamente, enquanto
a dimensdo afetiva apresentou média no nivel
moderado mais alto (u=3,37) em comparagao
as demais dimensdes ¢ um desvio-padrao me-
nor que as demais dimensdes indicando ser o
tipo predominante de comprometimento do
publico estudado. O predominio da dimensao
afetiva do comprometimento das recepcionis-
tas demonstra que elas alimentam e sedimen-
tam seus sentimentos por meio da aceitagdo das
crengas ¢ da assimilacdo dos valores da orga-
nizagdo (BANDEIRA; MARQUES; VEIGA,
2000). A analise resultado do teste t (p = 0,00)
também fornece evidéncia de que o comprome-
timento afetivo, entre todas as outras dimen-
soes avaliadas, ¢ a dimensdo predominante na
amostra em estudo.

Esse resultado € importante porque, dadas
as caracteristicas das recepcionistas estudadas
que demonstraram ser solteiras, em sua maio-
ria, possuir ensino médio completo e trabalhar
na organizagdo no periodo de 1 a 5 anos, seria
esperado um maior nivel de comprometimento
de ordem normativa, que é aquele que indica
uma tendéncia do individuo para orientar suas
atitudes pelos valores culturais da empresa que
foram internalizados de forma inconsciente ge-
rando agdes consideradas, as vezes, pouco ra-
cionais (WIENER, 1982; SIQUEIRA, 2001) ou
calculativa, indicando um temor pela perda de
possiveis privilégios alcangados ao longo da
carreira, associado a maiores responsabilidades
nas demandas provocadas pelo momento da vida
pessoal e profissional. No entanto, isso ndo foi
constatado.

Por outro lado, explica Barros (2010), o
comprometimento afetivo pode crescer a medida
que cresce o tempo em que o funcionario esta na
organizagdo; contudo, ¢ importante lembrar que
a maioria das recepcionistas analisadas possui
de 1 a 5 anos de tempo de empresa. Outra pos-
sibilidade reside no fato de o comprometimento
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afetivo ser explicado também devido as caracte-
risticas do trabalho, nos quais as recepcionistas
podem se perceber com maior autonomia sobre
os procedimentos. Normalmente, existe apenas
uma recepcionista para cada consultorio e elas
participam de todo o processo desde o inicio, ou
seja, desde a entrada do paciente e a sua saida
do consultério e, com o passar do tempo, essa
profissional vai ganhando mais autonomia para
tomar decisdes referentes a seu proprio trabalho
(CAMPIOLO, 2007; BRASIL, 2010).

A andlise das dimensdes calculativa e
normativa que apresentaram niveis moderados,
porém abaixo da média da dimensdo afetiva,
indica uma menor incidéncia de aspectos rela-
cionados as recompensas do trabalho ou a obri-
gagdo moral de permanecer no mesmo emprego
(MEYER; ALLEN, 1991; SIQUEIRA, 2008).
Contudo, ressalta-se que em uma das subdimen-
sdoes do comprometimento calculativo/instru-
mental, as chamadas perdas profissionais (PP),
as respostas foram de 50% das respondentes e
média (u=2,67), sugerindo um baixo temor de
perdas no nivel profissional caso essas respon-
dentes venham a deixar o trabalho (SIQUEI-
RA, 2008). Nesse sentido, a crenga ¢ que nao
haveria prejuizos em suas carreiras, ja que este
comprometimento € percebido através dos cus-
tos associados ao desligamento da organizagao
(BASTOS et al., 2008).

Soma-se a isso que os profissionais mais
velhos e com mais tempo de mercado de traba-
lho tendem a crer que ja chegaram ao limite da
sua carreira profissional, ndo percebendo perdas
consideraveis ao se desligar das organizagoes,
apesar de acharem mais dificil a sua recoloca-
¢do no mercado (BANDEIRA, 1999). E o caso
do resultado da maioria das mulheres recepcio-
nistas se encontrar na faixa de idade entre 41
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e 50 anos. A subdimensdo do comprometimento
calculativo/instrumental perdas sociais no tra-
balho (PST) apresentou a maior média (n=3,12)
em comparacdo as demais subdimensdes do
comprometimento calculativo/instrumental,
representando uma tendéncia maior a concor-
dancia de que, caso deixe o trabalho, essa acao
acarretaria perdas de contatos sociais. Esta per-
da esta associada com a crenga de que o funcio-
nario se privaria da estabilidade e do prestigio
conquistados no emprego, as amizades adquiri-
das e a liberdade para realizar o trabalho (BAS-
TOS et al., 2008).

Em relagdo ao comprometimento norma-
tivo (u=2,71), as recepcionistas parecem sentir
pouca obrigagdo em permanecer na organizacao
e/ou deveres morais para com ela, demons tran-
do baixo nivel compromisso neste quesito (SI-
QUEIRA, 2001).

Além disso, realizaram-se analises de cor-
relagdes entre as dimensdes do comprometimen-
to organizacional e as caracteristicas demogra-
ficas e funcionais das respondentes, segundo a
Tabela 2.

Observou-se que as analises das correla-
¢des retornaram poucos valores que podem ser
considerados estatisticamente significativos, ao
nivel de 5% e 1% de significancia. Foram en-
contradas correlagdes significativas, positivas e
moderadas para as subdimensdes do comprome-
timento calculativo perdas de investimento fei-
tos na organizagdo (PIFO) com as caracteristicas
estado civil (0,455) e filhos (0,367); e as perdas
profissionais (PP) com a caracteristica estado ci-
vil (0,367). Por meio das subdimensdes analisa-
das, nota-se que as respondentes estdo buscando
uma relacdo de equilibrio entre a vida pessoal
(estado civil e filhos) e o trabalho (PIFO; PP).
(Tabela 2).
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Tabela 2 - Analises de correlagdo

Correlacdes
CA* CCH CN* PST* PIFO* PRO* PP+
Faixa etéria | Corrclagio do -143 106 .10 049 038 -,029 -124
Pearson
Sig. (2 404 540 522 775 827 868 471
extremidades) ’ ? ’ ? : ’ ’
ivil|Correlagao de - -
B -129 107 -028 288 455 184 367
Pearson N g
Sig. (2 -
extromidades) A55 533 869 088 ,005 282 028
' Correlagio do -
Filhos e -,225 164 117 240 407 165 248
Pearson
Sig. (2
extremidades) ,188 338 497 159 014 336 ,145
Escolaridade | Correlago de
seotaRiCac | omreagso 049 107 039 051 -234 -,001 -010
Pearson
Sig. 2 778 536 822 768 169 995 955
extremidades) ? ? ? ? : ’ ?
I -,087 201 -075 119 017 ,003 -,043
Empresa Pearson
Sig. (2
extremidades) 615 240 665 491 920 988 804
i Correlagio de
LT e -102 -,004 -043 - 118 -,098 -.055 021
salarial Pearson
Sig. (2
I 552 981 804 494 ,570 752 901

*** A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
** A correlagdo ¢ significativa no nivel 0,05 (2 extremidades).
*Legenda: CA — Comprometimento afetivo; CC — Comprometimento calculativo; CN — Comprometimento nor-
mativo; PST - Perdas sociais no trabalho; PIFO - Perdas de investimento feitos na organizagdo; PRO - Perdas de

retribuigdes organizacionais; PP - Perdas profissionais.
Fonte: dados da pesquisa (2017).

Em geral, observou-se nas analises dos
resultados quantitativos que as mulheres recep-
cionistas sdo mais comprometidas afetivamen-
te, sentindo-se a vontade para realizar suas ta-
refas. As respostas das recepcionistas no que diz
respeito a0 comprometimento normativo e cal-
culativo/instrumental concentraram-se também
em um nivel moderado, contudo mais baixo do
que a média do comprometimento afetivo, ou
seja, € menor a possibilidade de elas estarem
na organizagdo porque sentem que possuem
alguma obrigagdo para com ela e também por
acharem que teriam perdas se a abandonassem.
Através das entrevistas, foi possivel aprofundar
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mais sobre esses resultados, acrescentando ou-
tros pontos de analise.

4.2 ANALISE QUALITATIVA

Foram entrevistadas 10 (dez) recepcionis-
tas, a maioria em idade entre 20 a 30 anos; (40%),
sdo solteiras (60%), ndo possuem filhos (60%),
tém ensino médio completo (40%) e atuam na
fungdo pelo periodo de 1,1 a 5 anos (30%). Os
dados referentes a escolaridade, ao estado civil,
nimero de filhos e tempo na funcdo seguiram as
tendéncias dos resultados da etapa quantitativa
desta pesquisa.
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A primeira pergunta investigou se a entre-
vistada sentia alguma obriga¢do em relacdo a orga-
nizagao, de modo que fizesse que ela ali permane-
cesse. Esta pergunta buscou entender o resultado
quantitativo que demonstrou que a maioria das
recepcionistas nao sentia que tinha obrigagdo de
permanecer na organizagdo. Os relatos indicaram
que estas entrevistadas ndo sentiam obrigacao de
permanecer na empresa, mas o que faz que elas
continuem 14 é o tratamento interpessoal e o senti-
mento de gostar, indicando um comprometimento
afetivo para permanecerem, corroborando com os
achados da analise quantitativa. Destacam-se os
relatos das entrevistadas E1 e E2. “Nao, nao sinto
porque eu tenho prazer de trabalhar nesta fungao,
nesta empresa; trabalho aqui porque realmente
gosto.” (E1).

Obrigagdo ¢ uma palavra muito forte,
mas eu permanego aqui porque ¢ um lu-
gar extraordinario de trabalhar, o trata-
mento do chefe é uma coisa fora do nor-
mal, o ambiente é tranquilo, os colegas
sdo tranquilos, entdo eu ndo tenho o que
reclamar e dizer que ficaria por alguma
obrigacdo, de forma alguma (E2).

Para Sangmook (2005), as mulheres, se
comparadas com os homens, demonstram maio-
res niveis de envolvimento com o emprego, sendo
sugerido que isso acontece porque elas valorizam
mais os fatores intrinsecos associados a sua rea-
lizagdo no ambiente de trabalho e também a cul-
tura de contribuir para um maior envolvimento.
Em outro estudo realizado por Scozzaro e Subich
(1990), foi revelado que as mulheres em relagao
aos homens demonstram mais atitudes positivas
de envolvimento com seu trabalho e suas fun¢des
estdo mais atribuidas em proporcionar um maior
feedback, ambiente de trabalho agradavel e rela-
cionamento interpessoal.

Analisou-se, também, se havia algum sen-
timento de culpa, caso as entrevistadas mudassem
de organizacdo. Dessa forma, buscou-se enten-
der os motivos que mantém as recepcionistas nos
consultérios médicos. O motivo mais citado pelas
entrevistadas versou sobre o fato de gostarem do
local de trabalho, demonstrando mais uma vez
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sua motivagao afetiva, mas também foi percebida
a motivag@o instrumental, na qual a funcionaria
permanece na organizacdo enquanto ela percebe
que tera algum beneficio, por uma questdo de ne-
cessidade ou, por exemplo, pela possibilidade de
progredir para niveis hierarquicos mais altos na
organizacdo. Os relatos das entrevistadas E10, E3,
E6 e E8 evidenciam essa intepretacao.

Nao, de forma alguma, eu fago o trabalho
porque gosto, fago com responsabilidade,
disciplina e com amor, mas se fosse ne-
cessario sair, ndo sentiria culpa (E10). De-
pende da organizacgdo para a qual eu for
e com quem eu for trabalhar, porque aqui
eu tenho chance de crescer e se eu for para
uma organizagdo em que eu nao tivesse
essa oportunidade, eu sentiria culpa, sim
(E3). Nao sentiria culpa porque eu preciso
almejar o que for melhor financeiramente
para mim; entdo, eu estou aqui até enquan-
to for bom para mim (E6). Eu sentiria uma
falta por causa do ambiente em que eu tra-
balho, mas culpa, ndo (ES).

A funcionaria motivada afetivamente assu-
me uma postura ativa, da qual ela deseja dar algo
de si para a organizacdo, representando um forte
vinculo entre elas. Sendo assim, ela demonstra
aceitar as crengas da organizac¢do e se identifica
com os seus valores (BANDEIRA; MARQUES;
VEIGA, 2000). Por outro lado, as funcionarias que
se motivam pelo enfoque instrumental permane-
cem na organizagdo enquanto perceberem que tém
algum beneficio nessa escolha; caso isso ndo seja
percebido, certamente, essas recepcionistas irdo
abandonar a organizagio (BANDEIRA; MAR-
QUES; VEIGA, 2000). Dessa forma, a recepcio-
nista estabelece com a organizacdo uma relagao de
troca que faz que ela continue no trabalho, se hou-
ver oportunidades de crescer, por exemplo.

Foram abordadas ainda questdes referentes
ao significado e a execugdo do trabalho, visando
compreender o ambiente no qual essas recepcio-
nistas estdo inseridas. Sobre o significado do tra-
balho atribuido por elas, o0 motivo mais citado se
caracteriza pelo enfoque instrumental do compro-
metimento organizacional, sendo aquele que motiva
pelas recompensas oferecidas pela organizagio e a
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sua saida implicaria prejuizos econdmicos, sociais
e psicologicos (BASTOS et al., 2008). Nas recep-
cionistas, essa motivagdo instrumental ¢ percebida
como uma fonte de sustento e um caminho de poder
investir nos seus estudos e na educacgao dos filhos,
considerado uma moeda de troca no qual a funcio-
naria doa a sua mao de obra em troca do salario.
Os relatos das entrevistas E3 e E4 apontam para
isso. “A minha vida, porque ¢ daqui que sai 0 meu
sustento, porque eu preciso do dinheiro daqui para
sobreviver (E3).” “E uma forma de complementar a
minha renda para o meu sustento e do meu filho, e
de poder investir nos estudos dele (E4).”
Ressalta-se um contraponto nesse momen-
to, haja vista que as recepcionistas entrevistadas
relataram que ndo sentiam obrigacdo em perma-
necer na organizagdo, mas que estavam la pela
dimensao afetiva do comprometimento. Contudo,
em outro momento, essas mesmas respondentes
afirmaram que o principal significado do seu tra-
balho se da pela dimensdo instrumental, reconhe-
cendo os custos associados a sua saida da empresa.
Dessa maneira, compreende-se que as dimensdes
afetiva e instrumental se fazem presentes, sendo
que a dimensao afetiva se mostrou um pouco mais
acentuada na analise quantitativa dos dados.
Buscou-se, ainda, compreender se as recepcio-
nistas entrevistadas realizavam suas atividades por-
que elas gostavam ou por obrigagdo, em consonancia
aos fatores ligados ao comprometimento normativo.
Além disso, procurou-se saber sobre o grau de liber-
dade para tomar decisdes nos consultorios médicos.
Notou-se que, para as recepcionistas entrevistadas,
era uma obrigagdo realizar suas atividades, mesmo
se sentido a vontade. O objetivo final delas era aten-
der as expectativas do chefe (médico). Acerca desse
ponto, tentou-se entender diretamente o relaciona-
mento entre chefia, colegas e a recepcionista, ¢ sua
importancia. As entrevistadas acreditam que o rela-
cionamento no ambiente de trabalho ¢ harmonioso
e prazeroso, pontos importantes para que elas consi-
gam desenvolver suas atividades com tranquilidade.
Observa-se essa compreensao nos relatos E7 e E10.

Claro que sim, eu sou muito proativa e
esta ¢ minha obrigacdo, eu exer¢o mi-
nhas atividades com muita satisfagdo e os
meus chefes me dio total liberdade de fa-
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zer as coisas do meu jeito (E7). De certa
forma, eu contribuo sim, sendo responsa-
vel, organizando as fung¢des fazendo um
trabalho bem feito, de acordo do que ¢
exigido pela minha chefe, e as atividades
ela me da liberdade para resolver, mas
tem o seu resultado, que tem que ser de
acordo com o que ela espera (E10).

E interessante notar que os empregados
comprometidos afetivamente se identificam com
as metas e objetivos da organizagdo, se envolvem
com os papé€is do trabalho, sendo desenvolvida
uma ligagdo psicologica, considerada um senti-
mento de afetividade com a organizagao (SIQUEI-
RA, 2008). Nesta perspectiva, 0 comprometimen-
to afetivo representa um vinculo mais forte que
o individuo mantém com a organizagdo que ali-
menta e sedimenta os sentimentos do funcionario
(BANDEIRA; MARQUES; VEIGA, 2000). No
entanto, a formac¢ao de vinculos e, principalmente,
a possibilidade de perdé-los, caso venha a deixar
a organizagdo, ¢ considerado uma das dimensdes
do comprometimento calculativo/instrumental
(MEYER; ALLEN, 1991).

Em relagdo ao quesito perdas, nas relagdes de
trabalho, as entrevistadas demonstraram ser impor-
tante o relacionamento adquirido no ambiente de tra-
balho, considerando que a perda deles pode acarretar
perdas sociais no trabalho (PST). Ressalta-se que a
subdimensao PST foi a que apresentou a maior média
(1=3,12) em comparacdo com as demais subdimen-
soes do comprometimento calculativo/instrumental
nos resultados quantitativos. Os relatos escolhidos
(ES, E7) demonstraram essa interpretagao, especial-
mente, quando as entrevistadas falam do afastamento
dos colegas de trabalho e da perda de contatos.

Loégico que perderia, mas 14 na frente eu
encontraria outras; mas, de qualquer for-
ma a gente acaba se afastando (ES5). Sim,
com certeza as amizades que conquistei,
eu vou levar para o resto da minha vida;
pessoas que eu jamais imaginei conhecer,
mas se eu sair daqui, a gente pode acabar
perdendo o contato (E7).

Esta perda pode estar associada a crenga de
que as recepcionistas se privariam da estabilidade
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e do prestigio conquistado no emprego, além das
amizades e da liberdade para realizar o trabalho
(BASTOS et al., 2008). Em contrapartida, as en-
trevistadas indicaram um baixo temor de perdas
profissionais (PP), principalmente, se a mudanca
implicasse melhores condigdes de crescimento
profissional em outras organizagdes, caracterizan-
do a dimensao calculativa do comprometimento.

Nota-se que essas interpretagdes contrariam
o que ¢ colocado por Bastos (1997) sobre as per-
das profissionais (PP). O profissional costuma ter
a crenca de que haveria prejuizos em sua carrei-
ra se abandonasse a organizagdo, pois ele poderia
demorar um longo periodo de tempo para ser res-
peitado em outra empresa e para se acostumar a
um novo trabalho, desperdicando todos os esfor-
cos empreendidos na aprendizagem de tarefas. As
recepcionistas entrevistadas ndo demonstram essa
crencga ou temor ao se desligar da empresa, pois
acreditam que s6 o fariam se fosse para melhores
locais de trabalho.

Ainda em relacdo as perdas profissionais
(PP), questionou, especificamente, se essas recep-
cionistas achariam que a mudanca de organizagao
seria considerada perda de seus esforgos de apren-
dizagem empreendidos na organizacdo atual. As
analises evidenciaram que as recepcionistas nao
consideram essa mudanga uma perda de esforgos,
mas sim uma forma de acumular conhecimento,
ratificando novamente o baixo temor de perdas ao
nivel profissional caso a respondente venha a dei-
xar o trabalho, o que também foi evidenciado nos
resultados quantitativos. Os relatos das entrevista-
das E1 e E6 retratam essa evidéncia:

Nao, acho que nao jogaria fora, porque
tudo o que a gente aprende leva com a
gente. Uma bagagem que vocé leva com
vocé para a vida toda; entdo, qualquer
lugar em que eu for trabalhar, eu estarei
levando uma bagagem ¢ quando sair, es-
tarei levando outra (E1). N2o jogaria fora
essa experiéncia que adquiri. Isso seria
passado para outra organizagdo; ¢ uma
forma de acumular conhecimento (E6).

Por fim, analisaram-se os motivos que fa-
zem as recepcionistas entrevistadas permanecerem
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na organizagdo para que fosse possivel entender,
entre as dimensdes do comprometimento organi-
zacional, qual era a dimensao priorizada. Notou-se
a presenca da dimensdo afetiva e instrumental em
alguns dos relatos analisados, demonstrando que
as recepcionistas permaneceriam na organizagao
porque gostam da atividade que desempenham,
identificam-se com a organizagdo e porque preci-
sam do salario como fonte de renda e sustento.

Em geral, a analise qualitativa dos dados
demonstrou que o comprometimento afetivo é o
mais citados entre as recepcionistas, que elas estdo
preocupadas com o ambiente de trabalho, com os
relacionamentos interpessoais e em contribuir com
as atividades da organizagdo. O comprometimen-
to instrumental aparece pelo viés da preocupagio
financeira, forma de sustento, de troca da mao de
obra pelo salario. Por fim, o comprometimento
normativo foi aquele que menor se apresentou
nos relatos das entrevistas, pois estas afirmaram
que ndo sentiriam culpa caso abandonassem a or-
ganizacdo, mesmo sabendo da oportunidade e do
acolhimento que tiveram. Nesse sentido, a sintese
dos dados qualitativos coaduna com os achados na
pesquisa quantitativa, confirmando o comprometi-
mento afetivo com principal componente do com-
prometimento das recepcionistas estudadas.

Diante desses achados, passa-se para apre-
sentagdo das consideragdes finais.

5 CONSIDERACOES FINAIS

Este estudo teve como objetivo analisar
como se configuram as dimensdes do comprome-
timento organizacional apresentadas no modelo
multidimensional de Meyer e Allen (1991), segun-
do a percepgao de recepcionistas do sexo feminino
de consultérios médicos da regido hospitalar da ci-
dade de Belo Horizonte-MG por meio de uma pes-
quisa que adotou a utilizagdo de métodos mistos.

Os principais achados sobre os dados so-
ciodemograficos desta pesquisa apontaram para
um perfil de mulheres recepcionistas solteiras,
sem filhos, de faixa etaria de idade acima de 41
anos, com ensino médio completo e com tempo
de trabalho de 1 a 5 anos nos consultorios médi-
cos investigados. Considerando esses resultados,
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inferiu-se que essas recepcionistas demonstraram
uma limitagdo em sua progressdo profissional, o
que pode estar relacionado ao nivel de escolari-
dade da maioria, talvez porque essas proprias res-
pondentes ndo visualizem uma continuidade na
mesma carreira profissional, uma vez que se sabe
que, em consultérios médicos, as possibilidades
de ascensdo sdo bastante limitadas. Soma-se a esse
dado, o proprio histérico da fungdo recepcionista
que parece ser o tipo de ocupagdo que a cultura e
a sociedade consideram destinada ao sexo femini-
no, o que demonstra mais uma vez a perpetuagao
da cultura e as barreiras de mercado sofridas pe-
las mulheres (CAPPELLE et al., 2006). Estes sdo
dados relevantes para pratica organizacional, uma
vez que demonstram a forma como esta catego-
ria se compromete, o que podem ter repercussao
nos processos de sele¢do, treinamento e desenvol-
vimento, e avaliacdo de desempenho, caso esses
dados de pesquisa sejam considerados.

Quanto a analise quantitativa dos dados, em
geral, ressalta-se que as recepcionistas pesquisa-
das sdo mais comprometidas afetivamente, com
maior resultado para média nesta dimensao e, por
isso, se sentem a vontade para realizar suas tare-
fas. Isso indica que elas alimentam e sedimentam
seus sentimentos por meio da aceitacdo das cren-
cas e da assimilagdo dos valores da organizagdo
(BANDEIRA; MARQUES; VEIGA, 2000). As
respostas das recepcionistas no que diz respeito ao
comprometimento normativo e calculativo/instru-
mental obtiveram médias em um nivel moderado,
mas consideravelmente mais baixas que a média
da dimensao afetiva, ou seja, as recepcionistas nao
estdo na organizacdo porque sentem que ha algu-
ma obrigag¢do para com ela e também nao acharam
que teriam perdas significativas se a abandonas-
sem. Ademais, as principais analises de correlagdo
demostraram uma tendéncia das recepcionistas em
buscar uma relagao de equilibrio entre a vida pes-
soal e o trabalho.

A sintese dos dados qualitativos coaduna
com os achados na pesquisa quantitativa, confir-
mando o comprometimento afetivo como princi-
pal componente do comprometimento das recep-
cionistas. Esse achado demonstra o desejo real
das recepcionistas em contribuir de forma ativa
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e consciente para os objetivos da organizagio,
identificando-se com ela. Destaca-se, ainda, que o
trabalho € visto de forma positiva pelas recepcio-
nistas que relataram as caracteristicas vinculadas
a essa dimensao afetiva, porém, a0 mesmo tempo,
ndo descartaram as funcionalidades do trabalho,
isto é, o sustento e a necessidade de suprir questdes
de ordem financeira. Apesar de ndo apresentarem
uma preocupagio elevada com as possiveis perdas
mediante a saida da empresa ou de se sentirem
obrigadas moralmente a permanecer, os relacio-
namentos conquistados durante sua permanéncia
seriam vistos com maior prejuizo.

Considera-se a importancia desta pesquisa
devido a existéncia de poucos estudos realizados
sobre a categoria ocupacional recepcionista do
sexo feminino no Brasil e que utilize o método
da triangulagdo. Entretanto, esta pesquisa se li-
mitou a investigar o comprometimento organi-
zacional em um unico tipo de fungdo em que ha
o predominio de mulheres, ou seja, a fungdo de
recepcionista. Dessa forma, indica-se que novas
pesquisas sejam realizadas comparando os sexos
e discutindo a relacdo entre géneros para a fun-
¢do de recepcionista. Ademais, sugere-se também
que novos estudos possam abarcar um quantita-
tivo significante de respondentes por estados e/
ou regides brasileiras a fim de que esses dados
possam ser generalizados.
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