Motivacdo
+ Produtividade - Turnover
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Conceito de Motivacao

Principais Fatores de Desmotivacao

Iniciativas de Motivacao da EDP




Motivac¢ao = + Produtividade - Turnover

0O que é a Motivagao = (Motivo + Acdo) ?
v' Eoimpulso interno que nos leva a agir

* O que nos Motiva ?
v" 0 cumprimento de objetivos (+Produtividade)

* O que nos Obriga?

v' 0 engagement sobre atividade que leva ao cumprimento do objetivo (-TurnOver)

| told you all
| was going

just that.

Usain Balr |




Principais fatores para a desmotiva¢ao dos recursos

[ ~ Vé [ J x A
* Condigoes fisicas de trabalho
e 2 n . . @
* Inexisténcia de um plano de carreiras * S
* Tarefas inadequadas para o recurso X é
S 5 o0
* Falta de comunicagao % ¥

*  Pouco envolvimento na cultura da empresa X

* Falta de incentivo a automotivagao % ¥
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O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizamos as melhores condicdes de trabalho possiveis




Melhoria das condicoes fisicas trabalho

e Construido o contact center no Parque das Nacoes

* Obras de remodelagao do site de Seia

Parque das Nacoes




Os espacos —Parque das Nacoes
pa¢ q ¢ Zona Operacgao

oy LA

] 7‘}&!\*_-—“.




Copa - Parque das Nacgoes




Espaco Lounge - Parque das Nacoes




O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizar as melhores condicdes de trabalho

2. Promovemos a comunicagdo com oS recursos
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Promovemos a comunicagéo com OsS recursos

* Brainstormings com os operadores

* Analise causas raizes dos problemas

* Feedback diarios (qualidade, vendas, novos procedimentos/servigos entre outros assuntos)

*  Wall Of Fame da qualidade e vendas

*  VoE(voice of employee) as quartas B
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O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizar as melhores condicdes de trabalho

2. Promovemos a comunicagdo com oS recursos

3. Formacao continua e corporativa cultura EDP
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nteedp

Formacao corporativa cultura EDP 365

* Formacao cultura EDP de ~1.500
recursos

* Premiacao melhores lojistas
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O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizar as melhores condicdes de trabalho

2. Promovemos a comunicacao com 0S recursos

3. Formacao continua e corporativa cultura EDP

4. Evento anual celebracao de resultados
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encontro canal

telefénico

Evento anual celebracao de resultados NG

 Um dia fora do contact center com todos os parceiros
* Apresentacao dos resultados de qualidade e vendas
* Entrega dos prémios aos melhores operadores (Vendas, Qualidade e Mérito)

e Celebracao dos resultado (tarde atividade team building, Jantar e festa)

A nossa maior vantagem
competitiva?

AS pessoas

CONTAMOS
CONTIGO!
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O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizar as melhores condicdes de trabalho

2. Promovemos a comunicagao com 0S recursos)

3. Formacao continua e corporativa cultura EDP

4. Evento anual celebracao de resultados

5. Comemoracao datas festivas

encontro canal
telefénico
2016
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Comemoracao datas festivas

ITAR 0 CONTACT CENTER

TRAZER UMA FANTASIA ORIGINAL

EBER UM PREMIO!

Na Semana Internacional dos Contact

Center vem celebrar os

20ANOS

CENTER

CELEBRA CONNOSCO!

-DP
VALE

Dia 16 vem ter connhosco & entrada do Contact Center e levantaoteu llc E L AD O

Das 13:30 ds 18:00h come o teu gelado e joga! Tira uma rifa e ganha prémios EDP
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O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizar as melhores condicdes de trabalho

2. Promovemos a comunicacao com 0S recursos

3. Formacao continua e corporativa cultura EDP

encontro canal

4. Evento anual celebracdo de resultados v
©
K e s a2 edp
5. Comemoracado datas festivas iy

6. Campanhas motivacionais - qualidade e vendas
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Campanhas motivacionais - qualidade e vendas

A EDP COMERCIAL LEVA-TE AO RIR

o
2 randstad

uRIIMUu
ok (N RIO

. FUNCIONA™
CHAMPIO ;
~, LE@GUEW

Miguel
Guimardes

e

Traz um colega de equipa e mostra
ate onde conseguem ir num minuta!

RUEK|N 9 a 13 de maio

MatchCenter
e -

IESTIONARIO E
ETES QUE TEMOS

Ouvi, discuti e venci .'

Inove connosco e ajude a melhorar a experiéncia do Cliente . ‘ .

Partilhe as suas idewas e habilite-se a ganhar

prémics de bons femperol F : ‘ "‘
-

Caro(a) colega

Porque a satisfacdo do cliente & uma responsabilidade de todos, e de cada um de nds,
criamos o espaco “Cuvi, Discuti e Venci” onde pode propor ideias inovadoras para melhcrar

a experiéncia dos nossos clientes.

-
Como & fundamental ouvir quem interage diariamente com os clientes, convidamos todos a S e rV I g O S

participarem desde ja no 1° concurso de ideias e a habilitarem-se a ganhar prémios — entre
outros, um iPAD mini!

Saiba tudo aqui. -| ‘- Vs ”Il

randstad ManpowerGroup
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O que fazemos para motivar nos recursos na EDP

1. Disponibilizar as melhores condicdes de trabalho

2. Promovemos a comunicacao com 0S recursos

3. Formacao continua e corporativa cultura EDP

encontro canal
telefénico

4. Evento anual celebracao de resultados 2016

5. Comemoracao datas festivas

6. Campanhas motivacionais - qualidade e vendas

7. Inquéritos sobre as acdes de motivagao
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Inquéritos sobre as acoes de motivacao

* Realizacdo inquérito anual

* Objetivo de avaliar as iniciativas que sao mais motivantes para os operadores

Jogos mensais Torneio de Futsal Criacdo de Protocolos Dia do Contact Center Atividades fora CC Debates com EDP
44,4% ’
16,8%
mla6m7e8u9e10 2126 m7e8 m9e10 m1a6 m7e8 m9e10 m1a6 m7e8 m9el0 m1ab =7e8 m9el0 "lab =7e8 ®9el0

1264

respostas
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Muito Obrigado

s "Eu motivo-
P me a mim

proprio.”




Obrigado
Jorge.Rodrigues@edp.pt

20 Outubro, 2016

23



