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OTIMIZAGAO DA LIDERANCA NA SUPERVISAO DE

UMA EQUIPE DE ATENDIMENTO NO RAMO DE
DELIVERY

Brena Pessoa de Macédo
Francisca Lidiane Chagas Ferreira
Josimar Santos de Sousa Junior
Rhubens Ewald Moura Ribeiro

RESUMO

O objetivo do estudo foi otimizar a lideranga na supervisdao de uma
equipe de atendimento no setor de delivery. A fundamentacao
tedrica aborda o tema Gestdo de Pessoas, focando em Lideranca
e Motivacdo, além de discutir o papel da lideranga nas empresas
e os fatores que influenciam a motivacdo no ambiente de
trabalho. A pesquisa foi conduzida por meio de uma abordagem
gualitativa e descritiva, utilizando a estratégia de estudo de caso.
Um questionario semiestruturado foi empregado como
instrumento de coleta de dados, disponibilizado através da
plataforma online Google Forms. O publico-alvo da pesquisa foi
composto por funciondrios responsaveis pelo atendimento via
chat e parceiros de entrega. Foram obtidas respostas de 20
participantes, revelando que a falta de dialogo é um dos principais
obstaculos para uma comunicacao assertiva e,
consequentemente, para alcancar melhores resultados. A partir
das entrevistas, foi possivel observar uma maior integracdo entre
os membros da equipe, com a implementacdo de novas
dindmicas, resultando em uma comunicacdo mais aberta e
objetiva.

Palavra-chave: Equipe. Gestdo de Pessoas. Lideranga. Motivagao.
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1 INTRODUGAO

A gestdo de pessoas desempenha um papel integral em
toda a organizagao, buscando desenvolver e capacitar lideres para
um melhor desempenho. Uma lideranga eficaz estabelece uma
visdo clara e uma comunicac¢do eficiente com os funcionarios,
promovendo um planejamento assertivo e uma compreensao
nitida dos objetivos para alcangar metas organizacionais. Além de
influenciar a equipe a atingir metas e objetivos, a lideranca
empresarial envolve o uso eficaz dos recursos humanos e a gestao
dos relacionamentos entre colegas, criando um ambiente de
trabalho mais harmonioso.

Atualmente, a lideranga organizacional pode ser
compreendida de varias formas, como a capacidade de estimular,
motivar e inspirar a equipe para uma direcao mais eficiente e
produtiva.

Sendo interpretada de varias maneiras. A lideranca é
também vista como uma forma de influenciar e conduzir pessoas,
principalmente quando o time tem um objetivo em comum.
Sendo este um tema muito abordado na administracdo, a
lideranca pode influenciar negativamente o dia a dia das equipes,
tornando necessario implementar estratégias eficazes no

ambiente de trabalho.
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Seguindo esse caminho, além de atingir metas e
resultados, as organizagbes conseguem proporcionar melhores
ambientes de interacdo (Ferreira; Sampaio, 2019). Portanto,
estabeleceu-se o seguinte problema de pesquisa: Como otimizar
a lideranca na supervisdo de uma equipe de atendimento do ramo
de delivery?

A pesquisa sobre a motivacdo de colaboradores em uma
rede de atendimento de delivery é essencial, pois a qualidade de
vida e a motivacdo estdo diretamente ligadas a produtividade e
satisfacdo mutua. Para os colaboradores, é importante ter suas
necessidades basicas atendidas e sentir-se motivados tanto
intrinsecamente quanto extrinsecamente, resultando em
realizacdo pessoal e profissional (Lorando; Sapienza; Da Costa,
2020).

Compreender a dinamica entre lider e liderado é
fundamental para alcancar os resultados desejados, considerando
qgue diferentes estilos de lideranga influenciam a motivacao de
forma geral e individual.

O estudo revela que as atitudes de cada estilo de lideranga
no dia a dia operacional influenciam, ndo sé de forma geral, mas
também individualmente, cada membro da organizacdo (Paes,
2021). Dessa maneira, a presente pesquisa aborda os temas de
motivacdo e a influéncia da lideranca na produtividade e

desempenho geral e individual nas empresas. O objetivo da
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pesquisa é analisar a otimiza¢do da lideranga na supervisao de

uma equipe de atendimento no ramo de delivery.

2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Gestao de pessoas se estabelece com lideranc¢a e motivagao

Para compreender a evolucdo e os desafios da gestdo de
pessoas nas organizacGes, é essencial que os envolvidos
compreendam o processo de gestdo, que ocorre hd séculos e
engloba discussGes em diversas dreas do conhecimento. O
primeiro movimento digno de nota foi o movimento de gestao
cientifica promovido por Frederick W. Taylor (1856-1915) nos
Estados Unidos e Henri Fayol (1841-1925) na Franca. O objetivo
basico do movimento era fornecer uma base cientifica para
atividades administrativas, substituindo a improvisacdo e o
empirismo.

Devido a varias polémicas de insatisfacdo por parte dos
trabalhadores, o psicdlogo americano Elton Mayo (1890-1949)
surgiu com um novo movimento, denominado Escola das
Relagdes Humanas. Este movimento teve como enfoque a
constatacdo da necessidade de considerar a relevancia dos fatores
psicoldgicos e sociais na produtividade (Wren, 2005).

O desempenho de uma equipe ndo é apenas a somatoéria
das capacidades individuais de seus membros. Essas capacidades
determinam parametros do que os membros podem fazer e do
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qudo eficientes estardo dentro da equipe. Para funcionar de
forma eficaz, as equipes precisam de trés tipos diferentes de
capacidades. Primeiro, requer pessoas com conhecimento
técnico. Em segundo lugar, pessoas com competéncias de
resolucdo de problemas e de tomada de decisdes, capazes de
identificar problemas, gerar alternativas, avaliar essas alternativas
e fazer escolhas eficazes. Terceiro, as equipes precisam de
pessoas que possam ouvir, dar feedback, resolver conflitos e ter
outras habilidades interpessoais (Albuguerque; Leite, 2009).

A lideranga e a motivagao sao pegas-chave na construcao
de uma gestdo de pessoas humanizada que busca resultados
respeitando as capacidades e a produtividade de uma equipe.
Entende-se por lideranga a percepg¢ao do grupo em relagao ao
lider, que consegue influenciar, persuadir e desenvolver pessoas.
Alideranca é a habilidade de influenciar pessoas para trabalharem
entusiasticamente visando atingir os objetivos identificados como
sendo para o bem comum, ocorrendo como um fenémeno social
(Hunter, 2004).

A motivacdo é um fator importante no ambiente
organizacional e pode ser decisivo para o desempenho da
empresa. Cada colaborador é motivado de maneira diferente, seja
pela sua personalidade ou pelo setor em que atua. Cabe a cada
gestor analisar o ambiente organizacional e desenvolver um

programa motivacional para implementar na empresa
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(Chiavenato, 2010). Essa analise passa pelos conceitos de
motivacdo intrinseca e extrinseca. A motivac¢ado intrinseca refere-
se a causa onde o individuo se motiva sem receber algo em troca,
geralmente ligada ao fato de sentir prazer, quando suas
necessidades fazem ponte com a autonomia. J4 a extrinseca
apresenta-se como a motivacao ligada a alguma recompensa,

onde o objetivo final é o lucro (Miguel; Costa; Amado, 2021).

2.2 O Papel da lideranga nas empresas

Em um ambiente empresarial, a lideranga atua como um
catalisador que faz com que todos os outros aspectos do negdcio
funcionem em conjunto. Na auséncia de uma lideranga adequada,
0S recursos empresariais permanecem inativos. Ndao existe um
conceito padrdo universal de lideranca; porém, existem iniUmeras
teorias sobre o fendmeno, o que dificulta sua interpretacdo e
pratica, tornando-o objeto de exploragdo por executivos.

E impossivel ser lider sem considerar a relagdo entre
lideranca e motivacdao (Wagner lll; Hollenbeck, 2006). A lideranca
envolve motivar as pessoas a concluirem qualquer tarefa que lhes
seja atribuida de forma eficaz, eficiente e voluntaria, muitas vezes
levando inadvertidamente a niveis mais elevados de
produtividade e satisfacdo no trabalho. A lideranca é necessaria

em todos os tipos de organizagcbes humanas, seja numa empresa
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ou em departamentos. Essencial em todas as fun¢des de gestao,
os gestores precisam compreender a natureza humana e saber
liderar pessoas (Chiavenato, 2006).

A lideranca pode ser definida como a influéncia
interpessoal exercida numa situacdo, por intermédio do processo
de comunicagdo, para ser atingida uma meta especifica,
colocando em uma mesma arena a figura do influenciador (lider)
que afeta ou influencia o comportamento do influenciado
(seguidor) em uma dada situacdo (Tannenbaum, 1970).

Para estudar o comportamento dos lideres, foi observado
como eles tomavam suas decisdes, dividiam e programavam seus
trabalhos e os de seus subordinados, e o efeito que isto produzia
nos indicadores de produtividade e satisfacdo geral dos
subordinados.

Nessa  concepgdo  classificatéria, as  principais
caracteristicas comportamentais dos estilos de lideranca sdo
assim descritas, conforme Lewin, Lippitt e White (1939):

Lideranga autocratica: No processo de tomada de decisao,
apenas o lider decide e define as diretrizes. Normalmente, essa
pessoa toma decisdes privadamente e as comunica aos
funcionarios que ndo estdo envolvidos na execucdo do plano;

Lideranga liberal: A participagao do lider no processo de
tomada de decisdo é minima e pode ser interpretada como

auséncia. Normalmente, esse lider se exime da responsabilidade
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pela tomada de decisdes, repassando-a a equipe. Muitas vezes,
ndo consegue obter o pleno respeito de sua equipe, tornando-se
mais problematico até mesmo democraticamente;

Lideranga democratica: Na tomada de decisdo, as
diretrizes sao debatidas e decididas pelo grupo, que é estimulado
e assistido pelo lider. Sua atuagao junto ao grupo é participativa,
comportando-se de modo objetivo e estimulando o grupo com
fatos, elogios e criticas. Esse estilo é bastante inclusivo e leva em
consideracdo a opinido dos colaboradores, solicitando novas
ideias e feedbacks construtivos.

Pode-se perceber que cada elo de execugdao da equipe
precisa ser gerenciado; ou seja, sem gestdo de processos nao
haverd padronizagdo e controle das tarefas. Por isso, é inegavel
gue o tema lideranca esteja ganhando cada vez mais importancia
aos olhos dos lideres e dos liderados. Tanto que lideranga se
tornou uma palavra comum na linguagem gerencial.

Os lideres sdao importantes porque sdo responsaveis pela
eficacia da organizacdo, ou seja, o sucesso ou o fracasso de
qualquer organizacdao depende em grande parte da visdao que o
lider tem para a sua gestdo de topo. Além disso, o tema desperta
interesse pelo cendrio de mudancas que a sociedade vive e pelo
impacto dessas mudancas em sua organizacdo interna (Tichy;

Cardwell, 2003).
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2.3 Fatores que afetam a motivagao no trabalho

O conceito de motivagdo como fator determinante na
gestdo de pessoas passou por varias fases de evolucdo nas
organizagdes. Diferente das abordagens classicas, onde a
motivacdo funcionava a base de recompensas e punicdes, as
recentes aproximagdes entre motivacdao e gestdo de pessoas
trazem o homem como fator social. Essa perspectiva considera
gue o individuo tem desde as necessidades bdsicas até as
elevadas, como seguranca, afeto e autorrealizacdo. Esse agente,
como parte da organizagao, torna-se um elemento do ambiente
geral da empresa, influenciando e sendo influenciado por fatores
motivacionais (Ribeiro; Passos; Pereira, 2018).

Cada vez mais, nas organizagdes, o poder de decisdo exige
a capacidade de promover inovacao e criatividade. Competéncias
que antes eram exclusivas dos gerentes passam a ser
responsabilidade de todo o capital humano. O processo de
motivacdo de pessoas é essencial para o desenvolvimento das
compreensdes da gestao de pessoas, tanto para os empregadores
quanto para os empregados, a fim de investigar as causas que esse
fator potencial pode proporcionar em termos de ganhos ou
problemas a serem solucionados (Volpato; Cimbalista, 2002).

Todas as organizacdes reconhecem a importancia da

motivacdo no trabalho, pois é um dos fatores mais importantes na
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criacdo de reconhecimento, valorizagdo e sentimento de
pertencimento entre os colaboradores.

A motivacdo também aumenta a produtividade da equipe
para atingir os resultados tragados pela empresa, como suas
metas e objetivos. Portanto, pode-se dizer que as motivacdes
intrinsecas e extrinsecas aumentam beneficios relevantes e
inibem a rotatividade das empresas ao buscarem reter talentos
(Martins, 2023).

Comumente, nas instituicdes, a motivacdo esta
demasiadamente ligada ao sistema de recompensas, o que tem
sido um problema para a gestao, pois, para muitos colaboradores,
a motivacdo intrinseca tem mais significado nas acdes. Assim, os
sistemas de motiva¢dao nas organiza¢des, baseados em sistemas
de recompensa, dependem das necessidades individuais humanas
e coletivas (Nascimento; Canteri; Kovaleski, 2019).

A motivacdo intrinseca refere-se a motivacdo genuina em
que os funcionarios se envolvem em suas atividades sem
guaisquer incentivos ou consequéncias externas, mas desejam
realizar as atividades para sua prépria satisfacdo. Este modelo de
motivacdo é muito pessoal, pois 0 que motiva uma pessoa nao
necessariamente inspira outra.

Em equipes, € comum que a motivacao seja impulsionada
pelo altruismo, pela cooperacdo e pelo sentimento de

pertencimento a equipe (Ryan; Deci, 2020).
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Figura 1: Os fatores motivacionais (intrinsecos)

Fatores
Motivacionais
ou Intrinsecos

\ 4

Dependem  das
caracteristicas
especificas de
cada individuo ou
grupo
organizacional.
Fatores
identitarios  de
dificil
generalizacéo.
Necessidades
ligadas a
autorrealizagdo e
a autoestima.

Fonte: Motta e Vasconcelos (2006, p.74).

Ja a motivagao extrinseca ocorre quando uma pessoa
realiza determinadas atividades ndo para sua prépria satisfacao,
mas devido a fatores externos que a influenciam. Esse tipo de

motivacdo é chamado de motivacdo extrinseca e geralmente se

baseia no desejo do funciondrio por uma recompensa.

Por exemplo, reconhecimento social ou riqueza material.

Vale ressaltar que os desejos sdo pessoais e cada colaborador tem

0s seus proprios desejos (Martins, 2023).

83




Figura 2: Os fatores Higiénicos (extrinsecos)

Fatores
Higiénicos ou
Extrinsecos

Condigdo necessaria, mas nao
suficiente para manter boa
produtividade.

Atendem as necessidades
Basicas dos individuos.

Exemplos:

Salario de mercado;
Maquinas e equipamentos;
Ambiente aceitavel;
Beneficios minimos.

Fonte: Motta e Vasconcelos (2006, p.74)

A motivacdo, de forma geral, quando ligada aos fatores
individuais, sugere que a empresa deve alinhar seus objetivos aos
objetivos dos colaboradores. Para que haja um ambiente
harmonioso e saudavel, é indispensavel compreender os meios
necessarios para alcancar tais objetivos, cruciais para os fatores
motivacionais. A compreensao dos aspectos relativos a motivacao
permite que as decisdes estratégicas estejam alinhadas com os

critérios de recompensas e sistemas de necessidades (Oliveira et

al., 2020).

3 METODOLOGIA

Para este estudo, foi adotada uma abordagem qualitativa,

que favorece a exploracdo e a integracdo de opinides, ideias e
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sugestoes de um grupo de individuos. Isso foi realizado por meio
da andlise de entrevistas estruturadas, seguindo um roteiro de
perguntas previamente definido. O objetivo principal foi alinhar
essas perspectivas e identificar possiveis solugdes para o
problema central da pesquisa, ao mesmo tempo em que se
buscava compreender de forma clara as motivacdes da equipe e,
consequentemente, aprimorar a performance da lideranca
(Andrade et al., 2019).

Os procedimentos adotados incluiram pesquisas
bibliograficas em artigos cientificos, revistas especializadas e
outras fontes pertinentes, abordando os conceitos de gestdo de
pessoas, lideranca, motivacdo e fatores motivacionais, com o
objetivo de alcangar a meta estabelecida.

Além disso, foi realizado um estudo de caso que serviu
como guia para a coleta de dados, realizada de maneira objetiva
e meticulosa para evitar conflitos de informagdes similares. Esse
método também permite comparacdes e uma melhor
compreensao dos acontecimentos no mesmo contexto de analise
(Freitas et al., 2023).

Para a coleta de dados, foi utilizado um questionario
semiestruturado disponibilizado por meio do Google Forms, uma
ferramenta online gratuita e de facil acesso, que proporciona
praticidade e agilidade na obtencdo das informacdes (Mota,

2019).
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O questionario continha quatorze perguntas relacionadas
a lideranca e motivagao, elaboradas de forma clara, eficaz e de
facil compreensao. As perguntas podiam ser repetidas ou nao, e
nao seguiam necessariamente uma ordem especifica, permitindo
a inclusdo de novas questdes.

A analise dos dados foi realizada utilizando a estatistica
descritiva, um método que visa descrever, analisar e interpretar
os resultados obtidos na coleta de dados, contribuindo para uma
melhor compreensdo dessas informacgdes.

Os participantes deste estudo foram os funcionarios de
uma empresa que presta servicos de atendimento via chat para
parceiros de delivery. Dos 20 participantes, 60% eram mulheres e
40% homens, com idades entre 18 e 40 anos. A amostra foi
selecionada de forma nao probabilistica intencional, baseando-se
nos critérios e julgamento do pesquisador para a coleta e analise

dos resultados.

4 RESULTADOS E DISCUSSAO

A pesquisa — para analisar e compreender melhor os
principais fatores que impulsionam a motivacdo nas organizacoes
— foi conduzida de forma online durante o més de novembro de
2023. Esta pesquisa teve como base a teoria dos dois fatores de

Herzberg. Através dessa abordagem, foi possivel distinguir entre

86



os fatores higiénicos, que atuam neutralizando a insatisfacdo e
evitando a desmotivagdo, e os fatores motivacionais, que
representam fontes genuinas de satisfacdo e motivacdo, uma vez
gue estdo diretamente relacionados ao conteludo do trabalho
realizado pelo individuo (Silva; Ghedine; Silva, 2022).

Uma lideranca eficaz, eficiente e efetiva ndo apenas
melhora as relacdes dentro da equipe, mas também alinha os
objetivos individuais dos membros do grupo. Esses objetivos sdo
as motivacdes especificas de cada pessoa, podendo ser cultivadas
ou reativadas por meio da avaliagdao dos riscos envolvidos em
alcanga-los e do estabelecimento de marcos claros, além de
oferecer recompensas pessoais pelo progresso alcangado.

Com as respostas obtidas no questionario, foram
desenvolvidos quatro graficos relacionando os fatores
motivacionais e higiénicos/manutencdo. Os Graficos 01, 02 e 03
referem-se aos fatores de manutencdo que sdo extrinsecos ao
individuo. Sao os elementos fornecidos ao trabalhador para o
desempenho de suas atividades, como condi¢cbes de trabalho,
salario, seguranca, contexto, beneficios e politica institucional.

Ao analisar o Grafico 01, é possivel perceber que a maioria
dos participantes sinalizou concordancia positiva sobre a
lideranca imediata que a equipe possui, o que demonstra
satisfagcdo com esses aspectos. Em contrapartida, os entrevistados

indicam uma falta de integracdo entre si e destacam que, quando
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ha compartilhamento de ideias, atividades e projetos, além de
cooperacgao, interesse e preocupagdo um com o outro, a equipe

se sente mais motivada para desenvolver suas atividades.

Grifico 1 - Fatores motivacionais quanto a lideranca

Feedback Positivo e Construtive  e—
Novas Dinamicas
Empatia
Regular =
Exelente S
Otimo

Bom

(=1

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

B Como voceé avalia sua lideranca imediata?
O que vocé faria para otimizar a lideranca da equipe em que esta presente?

B Se voce fosse lider de equipe, o que faria de diferente para motivar sua equipe?
Fonte: Dados da pesquisa (2023)

No Grafico 2, ao analisar o ambiente de trabalho dos
entrevistados, um dos fatores higiénicos da teoria de Herzberg, a
equipe de atendimento afirma que ndo mudaria nada no
ambiente de trabalho, pois desenvolvem suas atividades em
home office, modalidade que permite aos funcionarios realizar
suas tarefas em qualquer ambiente fora da organizacdo, com o
auxilio de artificios tecnoldgicos (Araujo; Junior, 2022).

No entanto, notou-se que os entrevistados expressaram o
desejo por um maior didlogo, visando uma comunicagdao mais

assertiva. E importante ressaltar que essa comunicacdo
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desempenha um papel relevante no contexto empresarial.
Mesmo quando os colaboradores demonstram interesse em
cumprir suas tarefas, a falta de clareza sobre os objetivos da
empresa pode diminuir sua motivagao para se dedicarem ao

maximo.

Grafico 2 - Fotores motivacionais relacionado ao ambiente de trabalho

Promover eventos fora do trabalho
Mais Dialogo
Nio mudaria nada
Regular 0,
Exelente —
Otime m—
Bom

[=}
=
[}
3%}
=
w
=2}
-~
ca
=}

10

B Como vocé avalia a comunicacdo dentro da sua equipe de gestéo?
0 que vocé faria para melhorar o seu ambiente de trabalho?

m Como vocé avalia o seu ambiente de trabalho?

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

O modo de trabalhar em home office pode impactar a vida
do colaborador, trazendo certos beneficios. No entanto, algumas
desvantagens podem influenciar diretamente sua produtividade,
como mostra o Grafico 3, em que alguns entrevistados
informaram ter problemas com o sistema, dificultando a

resolucdo de alguns casos. Isso resulta em uma sobrecarga de



trabalho, bem como em uma comunicagdao menos objetiva por

parte da lideranga.

Grafico 3 - Fatores motivacionais X Lideranga

Casos que ndo consigo resolver
Sobrecarga de trabalho

Cobranca Excessiva

Domina os assuntos

Proatividade

B Quais os fatores hoje te causam esfresse no trabalho?

Quais caracteristicas da sua lideranca imediata te desmotivam?

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

No entanto, isso ndo significa que ndao haja um objetivo
comum entre o lider e seus liderados. Na verdade, para a maioria
deles, fica claro que a exceléncia nos resultados depende da
proatividade e autoconfianca demonstradas pela lideranca.

Com base nos resultados desta pesquisa sobre os fatores
motivacionais intrinsecos dos individuos, é evidente que, para
motiva-los, é crucial destacar os resultados diretos do trabalho
qgue eles consideram recompensadores. Em outras palavras, sdo
os fatores intrinsecos que impulsionam a motivacdo do individuo,

tais como a sensacdo de realizacdo, o reconhecimento, a
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responsabilidade e o crescimento, tanto profissional quanto
pessoal (Marcelino Araujo, 2021).

Conforme mostrado no Grafico 4, os entrevistados
apresentam disposicdao no ambiente de trabalho, considerando
necessario se sentirem confortaveis e relaxados ao realizar suas
atividades. Isso ndao apenas melhora a qualidade de vida dos
colaboradores, mas também traz beneficios tangiveis para a
organizacdo, como a redugdo de custos e o aumento da
produtividade. Eles se sentem motivados a cumprir suas tarefas,
promovendo o bem-estar e estimulando o sentimento de

realizagdo pessoal e reconhecimento dentro da equipe.

Grifico 4 - Fatores Intrinsecos relacionados a autorealizacéo do individuo
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B Em seu ambiente de trabalho existe o necessario para vocé se sentir confortavel e relaxado?
B Como podemos te ajudar a alcangar um equlibrio muito melhor entre vida profissional e pessoal?
Vocé se sente reconhecido de forma justa por sua contribuicio, quando ha trabalhos em equipe?

B Quais sdo os fatores que te motivam a realizar suas atividades diariamente no trabalho?

Fonte: Dados da pesquisa (2023)
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Entretanto, é importante notar que muitos entrevistados
expressaram discordancia em relagdo ao reconhecimento por
parte da lideranca, o que pode gerar desmotivacdo entre os
liderados. Este aspecto deve ser considerado atentamente para
garantir um ambiente de trabalho motivador e produtivo.

Nota-se ainda mais a relevancia da teoria de Herzberg
atualmente. Por meio da teoria dos dois fatores motivacionais,
gue sdo os fatores higiénicos e motivacionais, esta pesquisa
realizada em um contexto contemporaneo demonstra claramente
a relacdo significativa entre esses dois tipos de fatores.

Dessa forma, é possivel concluir que os beneficios
proporcionados pelo trabalho remoto superam os fatores
higiénicos, impulsionando a motivacdo intrinseca. Isso, por sua
vez, garante a satisfacdo pessoal e profissional dos individuos,
demonstrando a importancia de considerar esses elementos ao
planejar estratégias de motivacdo e satisfacdo no ambiente de

trabalho atual.

Quadro 1 - Fatores motivacionais intrinsecos e ligados a pesquisa

FATORES INTRINSECOS
Crescimento Possibilidade de crescimento justo na organizacao
Desenvolvimento Desenvolver soft e hard skills

Reconhecimento assertivo pelo trabalho

Reconhecimento
desempenhado

Realizagdo Sentir-se realizado na organizagado e realizagao plena

Senso de responsabilidade pelas atividades

Responsabilidade desempenhadas
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FATORES

LIGADOS A PESQUISA

Liderancga presente

Ter a lideranga presente aumenta a motivagao dos
entrevistados

Sinergia na equipe

A sinergia entre a equipe é apontada como um fator
motivacional

Ambiente home

O fato de estarem em home office amplia a motivagao

office
Sistema de Desenvolver um sistema de recompensas impulsiona
recompensas positivamente a motivagao
Crescimento Seguir o plano de carreira de forma clara é apontado
profissional como fator motivacional

Diadlogo assertivo

A comunicagdo clara e objetiva influéncia nas diretrizes
motivacionais da equipe

Flexibilidade de

Permitir horarios mais flexiveis para a realizagdo das

horarios atividades atua como fator motivacional
Eventos =
. Promover momentos de contato e descontragdo.
colaborativos
Feedbacks Entende-se que a aplicagdo de feedbacks estruturados
estruturados impacta o fator motivacional

Sistema eficiente

Operacionalizar um sistema de atendimento mais
fluido acarreta menos estresse e consequentemente

qualidade do trabalho

O Quadro 1

Fonte: Dados da pesquisa (2023)

ilustra a correlacdo entre os fatores

motivacionais intrinsecos e os resultados obtidos nesta pesquisa.

Destaca-se o home office como um dos fatores mais mencionados

pelos colaboradores como motivacional. Além disso, a presenca

de uma lideranca engajada e o trabalho em equipe sdo

identificados como elementos que contribuem significativamente

para um ambiente motivador.

O Quadro

1 também enfatiza que a implementacdo de

feedbacks estruturados pela lideranca, aliada ao uso de sistemas
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eficientes, promove um aumento na motiva¢dao tanto em nivel
individual quanto coletivo da equipe. Quanto ao fator de
realizacdo e reconhecimento, a introducdo de um sistema de
recompensas que promova o avango profissional destaca-se como

um incentivo significativo para os colaboradores da organizacao.

5 CONSIDERAGOES FINAIS

O objetivo deste trabalho foi otimizar a lideranga na
supervisdao de uma equipe de atendimento no setor de delivery.
Para alcancar esse propdsito, a pesquisa foi guiada pela teoria de
Herzberg, que trata dos dois fatores motivacionais: as condicoes
de trabalho e as relagdes interpessoais, visando promover a
satisfacdo e motivacdo dos colaboradores tanto dentro quanto
fora da empresa.

Com base nessas consideracdes, a analise da pesquisa
revela que a falta de didlogo ainda é uma das barreiras para uma
comunicacdo assertiva, com resultados visiveis tanto a curto
qgquanto a longo prazo. Alguns entrevistados sugeriram a
implementacdo de novas dinamicas entre os membros da equipe
para promover uma maior integracdo, considerando
especialmente o trabalho em home office.

A maioria dos entrevistados expressou que ndo mudaria

nada em seu ambiente de trabalho, mas destacou a importancia
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da empatia por parte dos lideres, hordrios mais flexiveis e metas
de desenvolvimento. A pesquisa também descreveu a lideranca
como habilidosa na resolucdo de problemas, com conhecimento
aprofundado dos assuntos e sendo objetiva e proativa na
abordagem.

Assim, conclui-se que os fatores motivacionais intrinsecos
tém maior impacto do que os fatores higiénicos extrinsecos. Isso
indica que os participantes da pesquisa estdo genuinamente
satisfeitos em realizar seu trabalho sob a influéncia de uma
lideranca preparada, engajada e autoconfiante. No entanto,
ressalta-se a importancia de uma supervisdo constante por parte
da lideranca, pois os lideres devem estar cientes de que sdo

modelos para seus liderados.
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