FACULDADE DE CIENCIAS
SOCIAIS E HUMANAS
UNIVERSIDADE NOVA DE LISBOA

O papel da comunicacio interna na transmissao de energia na

EDP Distribuicao

Ana Filipa de Sousa Timéteo

Relatério de Estdgio apresentado para cumprimento dos requisitos necessarios a
obtencdo do grau de Mestre em Comunicagao Estratégica realizado sob a orientag¢ao

cientifica da Professora Doutora Ivone Ferreira

Lisboa, Marc¢o de 2018



O papel da comunicagdo interna na transmissdo de energia na EDP Distribui¢cdo

Ana Timoteo

O papel da comunicacio interna na transmissao de energia na

EDP Distribuicao

Ana Timoéteo

RESUMO

Palavras-chave: comunicacdo interna, cultura organizacional, employee engagement

motivacdo, EDP Distribuicao

A comunicagdo interna é um processo organizacional através do qual se disponibiliza
aos colaboradores um conjunto de informagdes sobre o seu trabalho, bem como sobre a
prépria empresa, o seu negdcio, propdsito e estratégia promovendo, simultaneamente, a
sua identificacdo com a organizacdo, gragcas a veiculacdo de valores que estabelecem

uma cultura comum.

A motivagdo, por seu turno, é a forca que justifica a acdo de um individuo, € a energia

que o move na prossecu¢do de um determinado objetivo.

Estes dois conceitos relacionam-se na medida em que o primeiro, ao apoiar a formagéo
de uma cultura organizacional, influencia os colaboradores, integra-os e envolve-os,
levando a adocdo de favordveis comportamentos de cidadania organizacional e a um

estimulo motivacional.

Contudo, embora a teoria suporte esta relagdo, é pertinente testd-la na pratica. Neste
sentido, foi realizado um estudo de caso na EDP Distribuicdo, a maior unidade de

negocio do Grupo EDP, por sua vez lider no setor das utilities em Portugal.

Os resultados obtidos confirmam que, de facto, existe uma relagdo entre as varidveis
sem que, no entanto, a mesma seja necessariamente causal. Apesar de tudo, os
colaboradores da EDP Distribui¢do reconhecem a comunicagdo interna, sentem-se
integrados e trabalham motivados, permitindo concluir que a empresa ndo s6 distribui

energia elétrica de norte a sul do pafs, como também transmite energia dentro de si.
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ABSTRACT
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Internal communication is an organizational process that provides employees with
information about their job, the company and the business’s strategy allowing,
simultaneously, the identification with the organization due to the dissemination of

corporate values that establish a common culture.

Motivation is what justifies our actions, it’s the energy that moves us in the pursuit of a

certain goal.

Both concepts are related in so that the first, by supporting an organizational culture,
influences and engages employees, leading to the adoption of positive organizational

citizenship behaviors, as well as a motivational boost.

However, although this relationship is supported in theory, it’s relevant to test it in
practice. For that, a case study was taken in EDP Distribuicdo, the largest business unit

of EDP Group, leader in the utilities sector in Portugal.

The results confirm that there is, in fact, a relationship between the variables, but it
doesn’t confirm that internal communication causes motivation. Still, the employees
recognize internal communication, are engaged and work motivated, which means that
the company not only distributes electricity from north to south of the country, but it

also transmits energy inside itself.
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Acenda uma ldmpada.
Sabe como funciona?

Basicamente, uma ldmpada acende-se porque estd ligada a uma fonte de energia, ou
gerador, através de um condutor. Trata-se de um circuito muito simples, mas estes
elementos (ldmpada, condutor e gerador) sdo essenciais para que a luz se acenda e a

sua combinagdo é necessdria para produzir o efeito desejado.
As pessoas de uma organizagdo funcionam da mesma forma.

A visdo, missdo, cultura e valores corporativos constituem, metaforicamente, a carga
elétrica das empresas, que circula gracas a um condutor representado pela
comunicagdo interna, completando-se o circuito quando sdo disponibilizados meios de
recolha de feedback dos colaboradores. A empresa gera informacdes claras e concisas,
de teor diversificado, posteriormente libertadas e que chegam aos colaboradores
gracas a um eficaz plano de comunicacdo interna. Estes, por seu turno, tomam

conhecimento delas, esclarecem-se, identificam-se, ddo a sua opinido e...
Faz-se luz.

Esta é a representacdo de um circuito de motivacdo organizacional, alimentado pela

comunicagdo interna.
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Tudo.

O meu pai, quando lhe perguntei o que significava para ele trabalhar na EDP.
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INTRODUCAO
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Energia (s.f.)’
1. Capacidade de um corpo para produzir trabalho
2. For¢a animica traduzida em vitalidade, firmeza e vigor aquando da realiza¢do

de uma agao.

EDP Distribuigao.
Ha qualquer coisa a respeito desta empresa.

Algo mistico, desafiador e aliciante. Caso contrario, como seria capaz de cativar
tantos colaboradores como fez com o meu pai, que hd 38 anos continua a sentir-se

profissionalmente realizado?
Eu quis saber o que era.

A EDP Distribuicdo é a maior unidade de negécio do Grupo EDP e responsavel
pela distribuicio de energia elétrica a 99% da rede do territério nacional continental. E
um nome de peso, uma referéncia e um auté€ntico mundo, acolhendo mais de 3 000
colaboradores, distribuidos de norte a sul do pais. E uma empresa que enfrenta
diariamente novos desafios e para a qual a mudanca é a unica constante. Podia ser
despersonalizada, rigida e calculista, dado o enquadramento empresarial fortemente

competitivo, orientado por um sistema econdmico capitalista cujo propésito assenta na

obtencdo de lucro e ao qual é também associada uma nog¢do de individualismo.

Mas as evidéncias parecem indicar o oposto. H4 indicios que levam a crer que
esta empresa aposta no seu relacionamento com os colaboradores, envolvendo-os de tal

forma que, apesar do cansaco, continuam a manter a sua energia.

E interessante o modo como este conceito, energia, fundamental para a Fisica, se
consegue adaptar a campos de estudo de natureza distinta como a Psicologia. Na esfera
da compreensio da mente e do comportamento humanos, o termo energia pode
equiparar-se ao de motivagdo que, de forma simples, se pode entender como a forga

impulsionadora que justifica uma determinada acdo tomada por um individuo. As

! Diciongrio Priberam da Lingua Portuguesa.
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pessoas agem porque algo nelas foi despoletado e lhes deu capacidade para tal, ou seja,

agem porque t€m energia.

Paradoxalmente, no passado, a fungdo de gestdo de pessoas era tendencialmente
subvalorizada, pouco reconhecida e um “custo a minimizar’, no entanto admitia-se
ainda assim a importancia dos individuos e do seu trabalho, como uma potencial fonte

de rendimento (Becker e Gerhart, 1996).

Atualmente ndo é, de todo, sensato deixar esta funcdo em segundo plano,
tornando-se imperativo garantir o alinhamento dos colaboradores com a organizagio,
envolvendo-os, e fomentar a sua motivagdo, até porque € ja considerado senso comum

afirmar que colaboradores motivados trabalham mais e melhor.

Hoje em dia procura-se mais num local de trabalho do que apenas uma fonte de
rendimento. Procura-se bem-estar e a possibilidade de criacdo de lacos, além de
atividades que permitam alcancar um estado de realizagdo. As organizacdes devem, por
isso, esforcar-se por responder a estas expectativas, no ambito da atracio e retencdo de

colaboradores produtivos, satisfeitos e motivados.

Uma estratégia de promogdo de engagement (e consequente estimulo da sua
motivacdo), sustentada pela literatura, é a de implementacio de uma comunicacio
interna eficaz. Serd essa varidvel realmente capaz de causar um impacto positivo junto

dos colaboradores de uma empresa?

A EDP Distribui¢do parece ser capaz de motivar as suas pessoas, restando
apenas saber se a comunicagdo interna tem alguma influéncia no processo, ou melhor,

se tem capacidade para transmitir energia.

“Como se relaciona a comunicagdo interna da EDP Distribui¢do e a motivagdo
dos seus colaboradores?” foi a pergunta de partida da auditoria que acompanha este
relatério, estruturado em duas partes: revisdo da literatura e descricdo do periodo de
estdgio. A primeira parte, tedrica, envolve a conceptualizacdo de comunicacio interna,
cultura organizacional, employee engagement e motivagado, e a apresentagdo de canais e
ferramentas de comunicacdo interna. A segunda foca-se na descri¢do das atividades
desenvolvidas, iniciando-se, no entanto, com o enquadramento do negécio e com as
componentes de cultura organizacional e comunicacio interna da empresa, e terminando

com uma auditoria ao publico interno no ambito das varidveis tedricas, explicando
15
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primeiramente a metodologia utilizada para, de seguida, se apresentarem os resultados e
as principais conclusdes obtidas. Complementarmente, sdo disponibilizadas quatro
secgOes de anexos que contém as informagdes corporativas mais relevantes (Anexos I),
os trabalhos realizados (Anexos II), os inquéritos langados e as respetivas tabelas de
frequéncias absolutas e acumuladas (Anexos III) e, ainda, sugestdes de comunicacdo

interna para a EDP Distribui¢ao (Anexos IV).
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PARTE I

Comunicagdo interna e motivacdo: que relacao?

17
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1.1. INTRODUCAO AO CAPITULO

Neste capitulo € apresentada uma revisdo da literatura no que concerne a area de
comunicacdo organizacional, nomeadamente através da conceptualizagio de
comunicagdo interna, cultura organizacional, employee engagement e motivagdo. Serdo
igualmente abordados os canais e ferramentas utilizadas para veicular uma comunicacio
interna eficaz, no entanto, o realce recaird na relacdo que existe entre os trés conceitos

supramencionados, de um ponto de vista tedrico.

1.2. CONCEPTUALIZACAO DA COMUNICACAO INTERNA (CI)

“As organizagdes constituem agrupamentos humanos instituidos com o
propdsito de atingir um dado objectivo e sdo um fendmeno que marca as sociedades
contemporaneas” (Rudo, 2008, p.25), e a comunicacdo interna é um conceito
geralmente utilizado para descrever as a¢des de comunica¢do que ocorrem no interior
dessas organizacdes, sendo que pode ser definido como um conjunto de processos

interativos com o objetivo de gerar conhecimento e fidelidade (Mazzei, 2010).

Hoje em dia, cada vez mais importancia tem sido dada a esta temadtica no seio
das organizagdes, sobretudo gracas a sua capacidade para motivar os colaboradores e
fomentar a sua satisfacdo laboral, o que acaba por conduzir a maiores niveis de
empenho e eficicia (ou ndo se afirmaria tdo frequentemente que “trabalhadores
satisfeitos trabalham mais e melhor”). A comunicacio interna passa, assim, a assumir
um valor estratégico para a organizagdo, pois através dela sdo transmitidas aos
colaboradores informagdes relativas aos objetivos organizacionais e ao papel de cada

um na prossecucao dos mesmos (Karanges, 2014).

Conceptualizando a ideia de comunicagcdo interna, embora existam vdrias
sugestdes de definicdo, todas refletem a mesma orientacdo sendo, inclusivamente,
complementares. Karanges (2014, p.33), no seu estudo, apresenta uma stimula de alguns
autores da drea e, com base nas respetivas definicdes, é possivel avancar que a
comunicagdo interna pode ser entendida como um processo de troca de informacdes
entre os membros de uma organizacdo (recorrendo a canais formais e informais),

processo esse que € independente de niveis hierdrquicos e de graus de especializacdo e

18



O papel da comunicagdo interna na transmissdo de energia na EDP Distribui¢cdo
Ana Timdéteo
que tem o propésito de veicular a estratégia da organizacdo, criar um sentido de

compromisso face a mesma e despertar um sentimento de pertenca.

Mais detalhadamente no que diz respeito ao programa da CI, a consultora norte-
americana Watson Wyatt define oito tépicos que devem ser tidos em consideracdo
(Yates, 2006): cultura e valores da organizacdo; enquadramento do negdcio; criacdo de
uma “consciéncia de cliente” nos colaboradores; partilhar informacdes e objetivos
financeiros; informar sobre sistemas de incentivos; promocdo e contextualizacdo de
novos programas a serem desenvolvidos; fomentar o acolhimento e integracdo de novos
colaboradores; demonstrar uma forte lideranca em tempos de crise. “Estas oito dreas sdo
criticas para providenciar aos colaboradores a informacao, perspetivas e motivagdo de
que necessitam para agir e, derradeiramente, conduzem a resultados estratégicos
desejados. Sdo, noutras palavras, as componentes comunicativas da eficicia

organizacional” (Yates, 2006, p.72).

As mensagens a transmitir variam quanto ao seu cardter, podendo ser formais
(elaboradas e agendadas a priori, com interlocutores definidos, unidirecionais e com um
registo formal) ou informais (espontdneas, com interlocutores aleatérios, interativas e
com um registo informal) (Kraut e al., 2002). Estas mensagens sdo posteriormente
disseminadas por via de um conjunto de canais e ferramentas que devem tornar eficaz o
sistema de comunicacdo interna, sendo que os meios que podem ser utilizados pelas
empresas para entrarem em contacto com os seus colaboradores encontram-se expostos

no quadro? em baixo:

Eletrénico
Impresso L. Interpessoal (cara-a-cara) Outro
(tecnolégico)

Rédio corporativa

TV institucional
- Lo
8 Revista interna Reunides ) }
£ Intranet Caixas de sugestdes
|| Newsletter . Encontros de colaboradores i
s Email depart to/direciiof Inquéritos
5 Circulares (departamento/direcao/empresa)
= Telefone

Videoconferéncia

Figura 1. Canais e ferramentas da CI

2 Construgio baseada em Welch (2012) e Hayase (2009).
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Quando veiculada de forma eficaz, a comunicacdo interna € positivamente
associada a concretizagdo dos objetivos organizacionais, visto que os colaboradores se
sentem mais identificados com a empresa que os acolhe, veem aumentados os seus
niveis de satisfacdo e lealdade laborais, melhoram a sua performance e assumem bons

comportamentos de cidadania organizacional (Karanges, 2014).

A CI ndo s6 é fundamental para a criagdo de lagcos entre os colaboradores
(Mishra e al., 2014), como também para o fortalecimento da relacdio entre eles e a
organizagdo (Karanges e el. 2014). Através dela vdo construir a sua percecdo da

organizagao, justificando a cultura organizacional que automaticamente se estabelece.

1.3. IDENTIDADE, CULTURA ORGANIZACIONAL E EMPLOYEE
ENGAGEMENT COMO FRUTOS DA CI

Inicialmente, o conceito de identidade de uma empresa estava intimamente
ligado a nomenclatura organizacional, logétipos, ambiente externo e identificagdo visual
(Van Riel e Balmer, 1997), contudo, hoje em dia acresce-lhe a associacdo a gestdo
estratégica das organizacdes, da marca e da comunicacdo (Rudo, 2008). Esta evolucdo
atribui ao conceito um papel representativo do “processo de socializac¢do levado a cabo
pela instituicdo ou empresa, [resultando] de uma agregacdo das experiéncias e
expectativas de uma grande quantidade de pessoas” (Rudo, 2008, p.68). A identidade
deixa, entdo, de ser tanto corporativa (preocupacdo com a forma como a empresa se
apresenta perante publicos externos, essencialmente através de elementos de imagem
visual), para se assumir como organizacional, enquanto ‘“um sistema interpretativo, ou
um conjunto de cogni¢des, linguagem e comportamentos partilhados” (Cornelissen e al.,
2007, p.6). Por outras palavras, pode designar-se como a personalidade da empresa

(Balmer e Greyser, 2006), consistindo numa agrega¢ao de valores e crencas partilhadas

pelos stakeholders internos.

A cultura organizacional é um conceito um tanto ou quanto mistificado, por
vezes de dificil definicdo dada a subjetividade da sua avaliacdo. Trata-se de uma
dimensd@o importante e critica para o sucesso (McGregor e Doshi, 2015), uma vez que
disponibiliza um contexto no qual os colaboradores interagem uns com 0s outros

(Balmer e Greyser, 2006), e assenta num conjunto de valores (linguagem corrente,
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ideologias, rituais e crencas) que caracterizam a identidade da empresa (van Riel e
Balmer, 1997) e constituem um ecossistema, complementando-se e refor¢cando-se entre

si (McGregor e Doshi, 2015). A cultura fundamenta a identidade organizacional.
De acordo com Schein (2004), pode entender-se como cultura o:

“[PJadrao de pressupostos bdsicos aprendidos e partilhados por um
grupo que, a medida que procura solucao para problemas de natureza
externa e problemas de integracdo, foi bem-sucedido ao ponto de ser
considerado valido e, por isso, transmitido a novos membros como a

forma correta de percecionar, pensar e sentir em relacio a esses

mesmos problemas”.

Aplicando o conceito no contexto das organizacoes, o termo «cultura» remete-se
para a estrutura, filosofia, politicas, ambiente organizacional, objetivos, histéria e
imagem (Cameron e McCollum, 1993), uma programacdo coletiva da mente
influenciadora de comportamentos (Hofstede, 2005). Pode conceptualizar-se como a
forma usada por um grupo de individuos para definir a sua organizacdo, os seus
sentimentos face 2 mesma e as acdes que tomam no seu contexto sendo, assim, o
resultado dos significados atribuidos a comunicacdo interna (Cameron e McCollum,
1993). Esta, por sua vez, torna-se um agente veiculador, esforcando-se por permitir uma
identificacdo dos colaboradores relativamente a empresa. Se for bem-sucedida, isto é, se
for, de facto, capaz de fazer com que o publico interno se reveja nos valores da

organizagfo, conseguird garantir um maior compromisso e envolvimento da sua parte,

ou seja, conseguird garantir o employee engagement.

O employee engagement (EE) é um tdépico sobre o qual ainda incide pouca
literatura, mas que pode ser pensado como uma dimensdo que inclui varidveis como o
coaching, a progressio na carreira, prémios e reconhecimento, satisfacdo, conhecimento
claro e alinhamento com a visdo e objetivos da organizagdo, entre outras (Hayase,
2009). A comunicacdo interna é considerada um fator-chave para a existéncia de
employee engagement (Karanges e al., 2014), consistindo no elo entre todas estas

varidveis, apoiando-as e disseminando-as (Hayase, 2014).

Saks (2006, p.602) elaborou uma revisao da literatura sintetizada que culminou

na proposta de definicio do EE como “uma construcdo distintiva e unica de
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componentes cognitivas, emocionais € comportamentais que se associam ao

desempenho de uma determinada fungdo”.

Engagement significa, assim, promover a identificacdo dos stakeholders internos
com a prépria organizagdo, ambicionando a criagdo de uma forte ligacdo emocional que
resulte na sua recomendacdo a puiblicos externos (Mishra e al., 2014). Trabalhadores
envolvidos e identificados com os propdsitos organizacionais sdo trabalhadores
motivados, pessoas que assumem um COmpromisso com a empresa € se sentem na
generalidade satisfeitas com o seu trabalho, praticantes de bons comportamentos de
cidadania organizacional e esforcadas para melhorar a sua performance (Karanges,
2014). Estes sao fatores que influenciam diretamente a prestacdo da empresa numa 6tica
de mercado, uma vez que a dedicacdo e o trabalho internos vd@o contribuir para a
melhoria da performance financeira e, consequentemente, conferir uma maior

visibilidade no mercado e retorno de investimento (Yates, 2006).

1.4. MOTIVACAO: O SANTO GRAAL DA COMUNICACAO INTERNA

Etimologicamente, o termo «motivagdo» deriva do latim movere, que significa
mover e representa o processo que estimula e orienta acdes voluntdrias em prol da
concretizagdo de um determinado objetivo (Ramlall, 2004). No entanto, ndo é possivel
afirmar que existe uma nogdo universal de motivacdo, dada a existéncia de “vdrias
orientacoes filosoficas a respeito da natureza humana e do que pode ser percebido das

pessoas” (Meyer e Becker, 2004, p.992).

A psicossociologia das organizacdes define um conjunto de teorias que visam
esclarecer sobre a motivacao, teorias essas que se organizam em trés grupos: teorias de

conteudo, de processo e teoria cognitiva (Steers e Black, 1994).

As teorias de contetdo focam-se no objeto da motivagdo, sendo que neste grupo
se incluem as necessidades humanas (fisicas e psicoldgicas) como fatores
impulsionadores dos comportamentos (Statt, 1994). Autores de destaque sdo Maslow
(Teoria da Hierarquia das Necessidades), Herzberg (Teoria dos Fatores Motivadores e
Higiénicos) e McClelland (Teoria dos Motivos). A teoria de Maslow advoga que as
necessidades humanas se distribuem numa estrutura piramidal, consoante respetiva

prepoténcia, estando na base as necessidades fisiologicas bdsicas, seguidas das de
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seguranga, as sociais, as de autoestima e as de autorrealizacdo, sendo que sé é possivel
satisfazer uma necessidade a partir do momento em que as dos niveis inferiores se
encontrem satisfeitas (Maslow, 1943). Posterior a Maslow e influenciado por este,
Herzberg criou um paradigma bidimensional de fatores que justificam a motivagdo dos
trabalhadores (Alshmemri e al., 2017). Tais fatores incluem o desenvolvimento
profissional e oportunidades de progressdo na carreira, reconhecimento e delegacdo de
responsabilidades (fatores motivacionais), bem como as politicas e praticas da
organizagdo, relacionamentos interpessoais (incluindo com chefias), condicdes de
trabalho e remuneracdo (fatores higiénicos) (Herzberg, 1968). Finalmente, McClelland
afirmou que o que despoleta uma acdo se prende com a necessidade de
concretizagio/realizagdo/sucesso, uma perspetiva relevante para o contexto das
organizagdes, visto que se traduz na adog¢do de comportamentos regidos por standards

de exceléncia (Steers e Black, 1994).

As teorias de processo focam-se no modo como as pessoas escolhem os seus
comportamentos, destacando-se a Teoria da Expectativa de Vroom e a da Equidade, de
Adams (Statt, 1994). Vroom baseia a sua teoria no termo quimico de “valéncia”,
traduzindo-o no valor que os colaboradores atribuem ao que a organizacio tem para lhes
oferecer. Ou seja, a valéncia consiste no grau de atratividade de um determinado
objetivo acabando, assim, um comportamento por ser definido pela expectativa do seu
resultado. Adams, por seu turno, determina que o comportamento de um individuo é
influenciado pela comparacdo que o mesmo faz com os comportamentos dos outros e
pela percecdo de justica e equidade com que é tratado (Steers e Black, 1994), “em
termos de inputs (experi€ncia, qualificacdes e esforco) e resultados (remuneracdo,

promocao e status)” (Statt, 1994, p.287).

Por fim, a teoria cognitiva fundamenta-se com a fixacdo de objetivos,
desenvolvida por Locke, e segundo a qual o simples facto de estabelecer objetivos
especificos é uma potente alavanca motivacional. Ao fixar um objetivo, um individuo
foca a sua atencdo e esforca-se para o alcancar, mantém o animo durante situacdes
adversas e torna-se inclusivamente capaz de delinear estratégias flexiveis e dindmicas

para o concretizar (Steers e Black, 1994).

A temdtica da motivacdo (Mo) é mais popular na esfera da gestdo de recursos
humanos, contudo deve ser enquadrada num ambito mais abrangente e vista como uma
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fonte de vantagem competitiva. As empresas apenas conseguem diferenciar-se no
mercado e entregar mais valor sob a perspetiva do cliente, a partir do momento em que
se superem em dreas que a concorréncia ndo € capaz de imitar (ou muito dificilmente o
conseguird) (Becker e Gerhart, 1996). Os colaboradores sdo precisamente um elemento-
chave no qual as organizagdes devem apostar e, a0 manté-los motivados, conseguem
garantir um incremento de produtividade, o que consequentemente se refletirdi num

balango positivo em termos de performance financeira.

Logo, a Mo pode ser vista como o Santo Graal, representativa de um conceito
sagrado no seio das organizagdes, contudo, ndo necessariamente mistico, uma vez que a
mesma consegue ser alcancada gracas a um esforco conjunto dos departamentos de
recursos humanos e comunicagdo. As atividades de ambos devem harmonizar-se no que
diz respeito a veiculagdo de um variado ndmero de informagdes institucionais que, em

simultianeo, vdo ao encontro da satisfacdo das multiplas necessidades dos colaboradores.
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PARTE 11
Estagiar na EDP Distribuicdo
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2.1. INTRODUCAO AO CAPITULO

Este capitulo abordard o aspeto mais operacional do relatério, focando-se na
descricdo das atividades desenvolvidas durante o periodo de estdgio tanto na Direcéo
Comercial (DCM), direcdo onde estive inserida, como as levadas a cabo junto do
Gabinete de Comunicagdo (GCO). Serd, no entanto, primeiramente apresentado um
enquadramento da empresa acolhedora, ndo apenas no que diz respeito ao negdcio em
si, como também relativamente as suas componentes de cultura organizacional e

comunicag¢do interna.

2.2. CARACTERIZACAO DA EMPRESA

2.2.1. Enquadramento?’

A EDP Distribuicdo (EDPD) é uma das unidades de negécio do Grupo EDP,
este, por sua vez, uma marca global no ramo energético, lider no setor das utilities e
cotado no Indice Dow Jones de Sustentabilidade. E o maior produtor, distribuidor e
comercializador de eletricidade em Portugal, a terceira maior empresa de producéo de
eletricidade na Peninsula Ibérica, o quinto maior operador privado na producio de
energia elétrica no Brasil e o terceiro maior comercializador privado no mercado
liberalizado. E também um dos maiores operadores mundiais de energia edlica, estando

ja presente em 10 geografias.

Nascida a 14 de Fevereiro de 2000, a EDP Distribui¢do surgiu como resultado
da fusdo das quatro empresas do Grupo destinadas a distribui¢do de eletricidade* e da
adaptacdo das condi¢des regulatérias de entdo. Sendo a maior empresa do Grupo EDP e
detendo cerca de 99% da rede de distribuicio de energia elétrica em Portugal

Continental (ndo atua nos arquipélagos), os seus numeros podem ser resumidos da

3 Informagdes recolhidas na edpON revista (edigdo especial “40 Anos EDP”), no Relatério e Contas EDP
Distribui¢do 2016 e no site corporativo www.edpdistribuicao.pt.

4 EN - Eletricidade do Norte; CENEL — Eletricidade do Centro; LTE — Eletricidade de Lisboa e Vale do
Tejo e SLE - Eletricidade do Sul.
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seguinte forma: 3 234 colaboradores, 6 milhdes de clientes, 225 000km de rede, 419

subestag¢des®, 67 400 postos de transformagao®.

Trata-se de uma empresa que exerce a atividade de operador de rede de
distribui¢io (ORD)’ em Portugal Continental, atividade essa que € regulada pela
Entidade Reguladora dos Servicos Energéticos (ERSE), sendo titular da concessdo para
a exploracdo da Rede Nacional de Distribui¢do (RND) de energia elétrica em média/alta

tensdo, e das concessdes municipais de distribui¢do de energia elétrica em baixa tensao.

A sua organizacdo operacional compreende a divisdo do pais em Direcdes de
Rede e Concessdes (DRC) e Areas Operacionais (AO)3. As DRC, englobando virias
AO, tratam-se de estruturas de cariz abrangente e regional responsdveis por todos os
servigos relacionados com obras de MT e BT, ligacdo de PT, bem como de ligacdo e
respetiva remodelacdo de focos de iluminagdo publica (IP). Portugal encontra-se
dividido em seis DRC: Norte, Porto, Mondego, Tejo, Lisboa e Sul. As AO, por seu
turno, sdo subdire¢des das DRC que tratam de assuntos mais especificos, regionais ou
locais, nomeadamente de manutencdo e reparacdo de focos de IP, avarias em PTD
(postos de transformacao de distribuicdo, assim designados quando sdo propriedade da
EDP) avarias na rede BT em casas de clientes (através de empresas prestadoras de
servicos externos) e diversos tipos de obras de manutengdo, remodelacdo e/ou

beneficiacdo da rede BT.

A sua visdo é objetiva, “Ser o operador lider de redes de distribuicdo de
eletricidade a nivel ibérico e uma referéncia a nivel europeu”, e a sua missdo foca-se na
garantia do abastecimento de eletricidade: escoamento da energia dos produtores e
abastecimento dos clientes do comercializador, cumprindo objetivos regulatérios em

termos de qualidade de energia, nimero e duracdo de interrup¢des de energia e

> Entende-se por subestacdo (SE) uma instalagdio abastecida em alta tensdo (AT) ou muito alta tensdo
(MAT), sendo seguidamente transformada para média tensdo (MT) e posteriormente distribuida para a
rede que abastece os postos de transformagao.

6 Postos de transformagdo (PT) sdo instalacdes abastecidas em MT, transformando-a mais tarde em baixa
tensdo (BT) para ser posteriormente distribuida para as redes BTN (baixa tensdo normal) e BTE (baixa
tensdo especial).

7 ORD: assegura a alimentagdo das cargas e a ligacdo de produtores, tendo em vista a satisfacdo dos
consumos em condigdes técnicas adequadas de acordo com as exigéncias regulamentares, procurando
também aumentar a eficiéncia da rede e o retorno de investimento.

8 Os mapas das DRC e AO podem ser consultados nos Anexos I, alinea (c).
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reposi¢do do fornecimento em circunstincias de avaria na rede. O negdcio implica
igualmente a garantia da expansdo e fiabilidade da rede (planear, desenvolver, operar e
manter a rede de distribuicdo de clientes e produtores) e fornecer servicos aos
comercializadores (mudanca de comercializador — switching —, cortes, alteracdes de

poténcia, leituras, entre outros).

Contando com mais de 3 000 colaboradores distribuidos de acordo com o
organograma apresentado em anexo a este relatério (Anexos I, alinea a), a EDPD tem
enfrentado vdrios desafios inerentes ao setor energético, desde logo o aumento da
inflacdo, alteracdes legislativas e regulamentares (pacotes setoriais, alteracdes de
modelos regulatérios, legislagdo ambiental, taxas e impostos) e o concurso publico para
reatribuicdo da exploracdo das redes de distribui¢do de eletricidade em concessdes
municipais. Realca-se também o facto de ter recebido da ERSE uma ordem de alteracdo
de designacdo, com vista a sua inequivoca distingdo das restantes empresas do Grupo,

por parte dos consumidores, sendo atualmente “rebranding” o termo de ordem.

2.2.2. Cultura organizacional ou EDPD way of living

Os valores sao os elementos frequentemente usados como base para a constru¢ao
da cultura organizacional (Schein, 1988). A EDP Distribuicdo rege-se sob uma
orienta¢do de humanizagdo, sustentabilidade e inovac¢do’, investindo em conhecimento
cientifico-tecnolégico, assumindo uma perspetiva responsiavel sobre o planeta e
apostando fortemente nas pessoas, difundindo conhecimento nas dreas de energia e
ambiente e apoiando causas e institui¢des sociais, visando garantir uma sustentabilidade

de cariz socioeconémico.

Solicitados a descrever a CO em trés palavras, os gabinetes de comunicagdo e
recursos humanos comprovaram o seu alinhamento com os valores institucionais, tendo-
a caracterizado como “motivadora”, “solidaria”, “inclusiva”, regendo-se por ideais de

LR I3

“competéncia”’, “inovacdo” e “exceléncia”.

E sob a alcada destas caracteristicas que se trabalha nesta empresa. A observagio
permitiu constatar que a componente humana estd bastante presente, percebendo-se um

ambiente de familiaridade e acessibilidade. Foi possivel percecionar que os locais de

9 Manual da marca, versdo 1.0, de Abril 2012.
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trabalho facilmente se tornam confortiveis, ndo necessariamente sob um ponto de vista
ergondmico, mas no que diz respeito a inclusdo de elementos que transmitam sensacdes
acolhedoras e até mesmo familiares (fotografias, plantas, sofds e sala de convivio, sdo
exemplos). Além disso, as interacdes entre colaboradores sdo faceis e informais, pelo
menos na esfera que me foi possivel conhecer, tanto que se prolongam para fora do
hordrio de trabalho, em atividades desportivas ou iniciativas de voluntariado que

praticam juntos.

Ainda a respeito das interacdes travadas no interior da empresa, destaca-se, em
jeito de curiosidade, o facto de ser comum falar-se com recurso apenas a siglas ou
acrénimos. Para um recém-chegado pode torna-se inquietante ouvir as pessoas a sua
volta referirem-se a alguma dire¢do ou até mesmo outras apenas pela sigla ou iniciais
dos nomes, de modo a precisarem de elaborar um pequeno glossirio das mesmas.
Contudo, trata-se de uma situacdo que faz perfeito jus a expressdo “primeiro estranha-
se, depois entranha-se”. Ilustrativamente, apresentam-se em anexo (Anexos I, alinea d)
dois exemplos de discursos do quotidiano da EDPD com forte uso de siglas, tanto no

terreno, como em ambiente menos operacional.

Estas caracteristicas ndo inviabilizam ou descuram, no entanto, a seriedade do
trabalho e das informag¢des transmitidas. A componente de exceléncia ilustra-se com, a
titulo de exemplo, o nivel de detalhe com que se desenham processos e com as regulares
reunides, sejam intra ou interdepartamentais, intra ou entre direcdes ou de
macroestrutura, para exposicdo de pontos de situacdo, definicio de objetivos,

apresentacdo de desafios, e outros.

De um modo geral, a CO da EDP Distribuicao reflete qualidades de proximidade
dos colaboradores e de eficiéncia do trabalho realizado, traduzindo-se, em suma, em

energia positiva.

2.2.3. Comunicacao interna

A comunicagdo interna na EDPD ¢ feita com recurso a trés canais: impresso,
tecnoldgico e interpessoal, através de ferramentas como comunicagdes afixadas em
locais de passagem, intranet, campanhas internas, interagdes diretas, Skype para

empresas, telefone e email (incluindo Mailjet).
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Gracgas a um inquérito langado aos gabinetes de recursos humanos (DRH) e de
comunicagdo (GCO), auferiu-se que a CI assume grande importancia, sendo canalizados
esforcos para a difusdo de informagdes institucionais e para o envolvimento dos
colaboradores no espirito e cultura corporativos, recorrendo ao seu feedback,
explicando-lhes a importancia do seu trabalho e incentivando-os a comunicar quer

vertical como horizontalmente.

Existe, de facto, comunicacdo no seio da EDP Distribuicdo. Todas as sextas-
feiras é publicada a newsletter da empresa e os colaboradores s@o informados sobre os
projetos da empresa e reconhecimento da marca, sobre alteracdes normativas as
atividades e aspetos relacionados com a gestdo de pessoas (mobilidade interna,
formagdes, encontros de direcdes, entre outros). Existem, no entanto, alguns pontos a
melhorar. Por exemplo, embora haja uma componente de acolhimento desenvolvida em
formato digital pelo Grupo EDP, néo existe (pelo menos de que tenha conhecimento)
um plano elaborado especificamente pela e para a EDPD. Apesar de o setor ser comum
a todas as empresas do grupo, as atividades de cada uma diferem, pelo que seria
pertinente a EDP Distribui¢do adotar um programa de acolhimento complementar, em
que fossem facultados todos os dados relevantes sobre a empresa, sobretudo tendo em
conta que as inimeras informacdes que existem se encontram dispersas em materiais de
consulta distintos (relatério e contas, manual da marca, intranet, site corporativo e
demais). Embora estejam a disposicdo dos colaboradores, t€ém de ser estes ultimos, por
autorrecriacdo, a dispensar algum do seu tempo a sua procura, quando a propria

entidade patronal deveria contemplar tal tarefa no seu plano de comunicacio interna.

Outro aspeto relevante é o facto de o plano de comunicagdo definido pelo GCO
(apresentado a holding e construido sob uma dtica de alinhamento com o grupo, com
implementagdo de estratégias baseadas em estudos e inquéritos que envolvem os
colaboradores) ndo ser formalmente discutido e delineado juntamente com a DRH. Isto

pode eventualmente significar a existéncia de informagdes ineficazmente veiculadas.
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2.3. DESCRICAO DE ATIVIDADES DESENVOLVIDAS!

Iniciado a 11 de Setembro e findo a 30 de Novembro de 2017, o estigio
curricular englobou a colaboracdo nas atividades da Direcio Comercial (DCM) e do
Gabinete de Comunicagdo (GCO) seguidamente descritas, cuja sintese se apresenta na

seccao II dos Anexos (alinea h).

2.3.1. DCM

O meu primeiro envolvimento consistiu no apoio a elaboracdo da apresentacdo
da nova estrutura organizativa da dire¢do. Com a reestruturagdo, foi necessario preparar
uma apresentacdo PowerPoint!! simples e clara que transmitisse o ideal da DCM: um
objetivo, uma equipa. Posteriormente, foi conduzido um questiondrio para dar a cada
colaborador da dire¢do a possibilidade de se pronunciar a respeito da nova estrutura,
quer em termos de equipas, quer de processos. Determinou-se, com base na avaliagdo
das respostas'?, que um dos aspetos com necessidade de melhoria era precisamente a

comunicag¢do interna.

Posteriormente fui integrada num projeto que preencheu o restante tempo de

estagio: o JUMP'3,

Com mais de 300 pessoas envolvidas, o JUMP trata-se do maior projeto de
transformacdo alguma vez lancado na EDP Distribui¢cdo, pretendendo responder aos
desafios do setor elétrico, que implicam uma alteracdo profunda na arquitetura de
processos e sistemas. Com ele, a rede de distribuicdo passard a ser operada de forma
diferente, sendo implementadas novas ferramentas de monitorizagdo e controlo que
possibilitardo um melhor conhecimento e atuacdo sobre a rede, melhorando igualmente

o servigo prestado ao cliente. O projeto incide sobre as vertentes de gestdo de ativos'* e

10°As atividades realizadas encontram-se representadas na secgio II dos anexos.
' Ver Anexos II, alinea (a).
12 Ver Anexos 1II, alinea (b).

13 As informagdes sobre este projeto foram consultadas em noticias da edpOn intranet. De acesso ao
publico externo, recomenda-se a visualiza¢do do video “Visita da EDP Distribui¢do ao JUMP”, publicado
no canal Youtube da EDP Portugal a 17-11-2016 (https://youtu.be/e0s65u3vcexc).

14 Gestdo de ativos: atividade coordenada de uma organizagdo para gerar beneficios através dos seus
ativos.

31



O papel da comunicagdo interna na transmissdo de energia na EDP Distribui¢cdo
Ana Timdéteo
gestdo comercial'd, estando a minha participa¢do inserida nesta dltima, nomeadamente

no que diz respeito a revisdo da comunicagéo escrita.

No ambito da simplificacio do relacionamento entre empresa e cliente, em
termos de interacdo escrita, foi criada a equipa de templates e conteidos (ETC). O
objetivo consistia em transformar os conteidos das variadas cartas (numas vezes
bastava a sua revis@o, noutras era necessaria a elaboracdo de comunica¢des novas) a luz
do Manual de Tom de Voz Comercial, cujos principios de comunicacdo sdo a clareza,
proximidade e personalizagdo, que seguem uma orientagdo para o cliente, centro da

atengdo e razdo de ser da atividade da empresa.

A atividade era organizada de acordo com o fluxo apresentado na pédgina
seguinte. Em primeiro lugar, a ETC recebia as comunicacdes de todos os grupos de
processo da gestdo comercial'®, através de cada dono de processo (DP), para depois
transformar os seus conteidos num novo template e em textos de linguagem mais
simples. Seguidamente, as novas propostas eram enviadas ao respetivo DP, via email ou
através de carregamento em SharePoint, uma ferramenta de partilha de documentos
passiveis de edicdo por vdrias pessoas. Mediante feedback do DP, os documentos
podiam ter de ser revistos com base em especificacdes técnicas, ou ser-lhes dado
encaminhamento direto para o gabinete juridico (GJR), também via email ou
SharePoint. Por vezes, o parecer do GJR implicava uma nova reedicdo dos documentos,
sobretudo daqueles fortemente dependentes de enquadramentos legais, pelo que apds
feitas as correcdes necessarias, as comunicagdes podiam seguir para a direcdo
competente para uma validagdo final, por parte da pessoa cuja assinatura constaria nas

mesmas (responsavel de aprovacgao).

15 Gestdo comercial: gestdo dos processos comerciais da organizagio no que concerne a gestdo da relagdo
com o consumidor e o mercado. Relaciona-se com o processo de acompanhamento do cliente desde a
entrada até a gestdo da divida, passando pela ligacéo e acesso a rede, fraudes e furtos de energia, leituras,
faturagdo e cobranca.

16 Grupos de processos da gestdo comercial: “Gerir leituras”; “Gerir anomalias de consumo, fraudes e
furtos”; “Gerir relagdo com o cliente”; “Ligar e modificar rede”; “Gerir acesso a rede”; “Faturar”;
“Cobrar”; “Recuperar divida”; “Gerir dados mestre”; “Ordens de trabalho”.
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Figura 2. Fluxo do processo de revisdo da comunicagdo escrita no ambito JUMP

Para garantir a eficdcia dos trabalhos, eram convocadas reunides entre a ETC e
cada DP (ou, no caso da sua auséncia, com os representantes dos subprocessos). Assim,
tornava-se possivel reescrever cartas com melhor conhecimento dos procedimentos em
causa, muitas vezes de natureza técnica e complexa, acabando por reduzir eventuais

entropias. Em paralelo, era também da competéncia da ETC preencher um ficheiro
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Excel'” com a extra¢do de todos os processos, subprocessos e respetivas comunicagoes,
no que diz respeito ao tipo de femplate a utilizar aquando do contacto com o cliente
(carta, email e/ou SMS), as especificacdes de envio (batch — processo automadtico de
envio VS online — envio solicitado por um utilizador), as especificagdes de template
(dinamico — conteudo dependente de varidveis técnicas — ou estitico) e a necessidade da

comunicagdo compreender anexos (e se sim, quais).

Na esfera do JUMP eram igualmente realizadas reunides de ponto de situacdo
(PdS), agendadas com o project management office (PMO) em que, semanalmente,
eram apresentados os novos desenvolvimentos, acompanhados por um ficheiro
PowerPoint atualizado com a mesma frequéncia'®. Era ainda estabelecido contacto com
0 GCO para discussdo dos templates de carta, email e fatura'®, informagdes
posteriormente transmitidas a agéncia de comunicacdo parceira para concretizagdo das
propostas e adaptacdo das mesmas as caracteristicas dos varios softwares utilizados no

processo (JUMP, EngageOne e Content Author).

O novo aspeto das comunicagles escritas seguiria uma orientacdo em que a
intui¢do estaria na base de leitura. Em cada carta passaria a existir um campo destinado
ao subject da mesma onde, de forma clara e sucinta, constaria um pequeno resumo do
conteido da mensagem, com o objetivo de possibilitar aos clientes tomar conhecimento
do propésito daquele contacto. Considerando o teor da mensagem transmitida, cada
subject seria igualmente acompanhado por um pictograma ilustrativo, dependendo se se

tratasse de um carater informativo, de alerta (diferenciado em dois niveis) ou de agéo:

OO0 O

Conseguéncias

Informaca&c Aviso Ulfimo aviso S
; inevitaveis

Figura 3. Pictogramas a serem utilizados nas comunicagdes escritas, mediante teor da
mensagem transmitida

17 Ver Anexos 11, alinea (d).
18 Ver Anexos II, alinea (e).
19 Consultar conceito na sec¢do Anexos II, alinea (c).
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Elementos igualmente considerados pela ETC eram os compreendidos no canto
superior esquerdo, com dados técnicos varidveis consoante o processo em causa. A
inclusdo de tais campos-chave teve como objetivo a educag@o do cliente relativamente a
alguma terminologia EDPD: por exemplo, um cliente residencial que tenha interesse em
comunicar leituras ou reportar interrup¢des de fornecimento de energia elétrica devera
identificar o c6digo do ponto de entrega (CPE)?’, enquanto outro cliente que pretenda
obter eletricidade para, suponha-se, uma nova casa que tenha adquirido, devera realizar

um pedido de ligacdo a rede (PLR). A carta fechava-se com o rodapé de contactos.

O email seguiria 0 mesmo template da carta, naturalmente adaptado ao contexto
online, contemplando o subject e respetivo pictograma, os campos-chave identificativos
e o rodapé. A fatura, por seu turno, embora correspondesse a um femplate diferente,

respeitava o destaque dos campos-chave e o aspeto dos dados de contacto.

O projeto JUMP, para a ETC, refletiu-se em mais de 300 comunicacdes e
incontdveis reunides com DP, de PdS e com o GCO. O go-live estd previsto para o ano

de 2019, pelo que a data de término do estdgio muito ainda ficou por rever.

2.3.2. GCO

A colaboracdo com o GCO fundamentou-se com a oportunidade de divulgacao
de uma nova feature da app EDP Distribui¢do no XXIII Congresso da Associacdo
Nacional de Municipios Portugueses (ANMP), a 09 de Dezembro de 2017.

A EDPD tem apostado fortemente numa componente de digitalizacdo dos seus
canais (projeto EDP Distribuicdo Digital), tendo ja disponibilizado aos cidaddos a sua
prépria aplicacdo, através da qual é possivel, por exemplo, comunicar anomalias de
consumo, comunicar leituras e ter acesso a informacgdes variadas, como noticias sobre a
empresa, contactos e lojas, interrup¢des programadas, dados de energia e qualidade da
mesma. Mais recentemente foram desenvolvidas novas funcionalidades destinadas as
autarquias (Area Reservada e Smart IP), que permitem aos seus responsiveis aceder a

dados especificos dos seus municipios, como contactos e dados técnicos.

20 Cédigo do Ponto de Entrega (CPE): chave que permite identificar de forma inequivoca a instalagdo de
cada consumidor de eletricidade (fonte: ERSE).

35



O papel da comunicagdo interna na transmissdo de energia na EDP Distribui¢cdo

Ana Timdéteo

A divulgacdo ocorreu numa altura desafiante para a empresa, a da renovagdo dos
contratos de concessdo, tornando-se imprescindivel apresentar a app enquanto um
elemento de resposta a uma realidade cada vez mais tecnoldgica e capaz de facilitar
processos e relacionamentos entre empresa e autarquias. Foram, ainda assim,
identificados a priori alguns detalhes menos positivos, como o facto de as
funcionalidades ndo estarem todas disponiveis aquando da divulgacdo e de se correr o
risco de ndo se verificar uma grande adesdo, sobretudo por parte dos autarcas menos

tecnoldgicos.

Estes e outros aspetos ficaram registados numa andlise SWOT que precedeu a
estrutura¢do e implementa¢do de um plano de comunica¢do?' que respondesse, da
melhor forma possivel, a necessidade de divulgagdo e se refletisse num elevado nimero
de instalagdes de add-ins. O plano incluiu cinco componentes indispensaveis: acao,
tarefa, objetivo de comunicag@o, suporte e timings. Complementarmente foi elaborado
um briefing®? para a agéncia de comunicagio parceira neste projeto, que contemplava o
enquadramento da empresa, objetivos de comunicacio, contextualizagdo do projeto,

target, mensagem e lista de tarefas.

O balango desta iniciativa foi positivo, refletindo-se numa adesio por parte dos

autarcas que superou as expectativas.

2.4.  AUDITORIA AO PUBLICO INTERNO

O enquadramento tedrico do primeiro capitulo permitiu constatar que,
teoricamente, a comunicagdo interna influencia a motiva¢do dos colaboradores de uma
organizagdo. No entanto, ndo deixa de ser interessante testar a sua aplicabilidade
pratica. Com efeito, para levar a cabo a investigacdo, além da componente de
observacdo ja apresentada, foram elaborados dois questiondrios cuja pergunta de partida
e linhas orientadoras, bem como a populacio e resultados da auditoria, se encontram

expostos a partir deste ponto.

21 A andlise SWOT e o plano de comunicagdo encontram-se na alinea (f) da secgio II dos anexos.
22 Ver Anexos II, alinea (g).
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2.4.1. Metodologia empirica: questoes de investigacdo, inquéritos e

populacao

O objetivo da auditoria era, na sua esséncia, auferir que impacto tinha a
comunicagdo interna (CI) na motivagdo dos colaboradores da EDP Distribuicdo,
enveredando por um caminho que englobasse a cultura organizacional e o employee
engagement. Uma vez que a observagdo por si s6 ndo se tratava de uma técnica eficiente
para delinear conclusdes globais (sobretudo tendo em conta que estive inserida em
somente uma direcdo), tornou-se adequada a elaboracido de questiondrios para circular

entre a populacdo EDPD.

2.4.1.1. Questdes de investigacio

A pergunta de partida deste estudo foi “Como se relaciona a comunicacgio
interna da EDP Distribui¢do e a motivagdo dos seus colaboradores?”. Considerando a
teoria destas dreas e as varidveis que pertinentemente se associam, nomeadamente
cultura organizacional e employee engagement, colocaram-se as seguintes questdes

orientadoras:
Q1: a CI contribui para a criacdo de CO na EDPD;
Q2: a CO influencia o EE;
Qs: o EE influencia a Mo.

Se for possivel fundamentar estas questdes, entdo é possivel formular um tipo de
argumentacdo dedutiva denominado silogismo hipotético, que se esquematiza da

seguinte forma em que, se P entdo g, se q entdo r, logo, se P entdo r:

P—q
qQ—°
P—r

Figura 4. Silogismo hipotético

Neste caso, se as premissas sdo verdadeiras, a conclusdo serd igualmente

verdadeira por necessidade logica, sob pena de o argumento se tornar inconsistente.
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Assim, assumir-se-4 como P: CI, q: CO/EE e r: Mo, o que permitird deduzir se a
motivacdo dos colaboradores da EDP Distribuicdo, despoletada por fatores de
identificacdo com a organizacdo (CO/EE), deriva da comunicagdo interna. Este

raciocinio equivale a uma Q4: a CI relaciona-se com a Mo dos colaboradores da EDPD.

2.4.1.2. Inquéritos

Gracas ao trabalho de revisdo de literatura, optou-se por lancar dois
questiondrios: um para recolher a perspetiva departamental de Recursos Humanos e
Comunicagdo, e outro para obter as opinides dos colaboradores. Assim, seria possivel
determinar se a visdo institucional confirmava a dos colaboradores e vice-versa. A ideia
de langar um inquérito ao GCO e DRH surgiu no seguimento de um estudo de Foreman
e Money (1995)%, no Ambito de marketing interno, cuja matriz de questiondrio foi tida
como base, embora ndo transcrita na integra. A estrutura do questiondrio contemplou as
quatro varidveis em causa neste relatério, num misto de perguntas escalonadas
(fechadas) e de resposta curta e direta, juntando-se-lhes uma que permitia um

desenvolvimento mais elaborado (“O que significa trabalhar na EDP Distribui¢ao?”).

Por seu turno, o questiondrio destinado a ser respondido pelos colaboradores
abrangia igualmente as quatro componentes sendo, no entanto, um pouco mais extenso
e exploratério. A sua maioria foi também composta por questdes cuja resposta era
atribuida mediante uma escala de Likert, sendo a pergunta de possivel desenvolvimento

“Qual € a sua fonte de energia? (o que(a) faz trabalhar na EDP Distribuicio)”.

Ambos foram elaborados através do servico de formuldrios Google e
distribuidos entre 22-11-2017 e 04-12-2017 (perspetiva departamental) e 13-12-2017 e
10-02-2018 (perspetiva de colaborador). Os itens de ambos os inquéritos encontram-se

para consulta na sec¢do III dos Anexos.

3 Foreman S. e Money, A. (1995). Internal Marketing: Concepts, Measurement and Application. In

Journal of Marketing Management. 11. Pp. 755-768.
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2.4.1.3. Populacao e amostra

Para efeitos de estudo, ambicionou-se alcangar toda a populacio da EDP
Distribui¢do, espalhada por todo o territério nacional (recorde-se que a empresa nio

atua nos arquipélagos).

O ndmero de colaboradores tido como base foi 3 234, tal como mencionado no
Relatério e Contas de 2016, sendo que até a data de langcamento dos inquéritos podem
ter ocorrido variacdes a este valor. A hiperligacdo do inquérito foi por mim enviada a
cerca de 3 100 pessoas, no entanto contei com a colaboragdo de colegas para a

divulgagdo do mesmo.

A data de encerramento do inquérito, contaram-se 1 675 participacdes que
corresponderam a 52% da populacdo. Contudo, apds filtragem das respostas
(combinagdo de elementos como a data de nascimento?*, fungdo, localiza¢do geografica
e antiguidade na empresa), as mesmas converteram-se em 1 473 devido a detecdo de

repeticdes.

Em suma, este estudo contou com a participagio de 46% da populagao EDPD.

2.4.2. Representacao e analise de dados

2.4.2.1. Caracteristicas da amostra

A amostra desta auditoria, composta por 1 473 colaboradores distribuidos
essencialmente entre o Norte (37%) e o Centro (48%) do pais (apenas 12% responderam
ser da zona sul), caracteriza-se por ser maioritariamente masculina (90%), com idades

que variam entre os 18 e 0os 67 anos, a média a corresponder a 47.

Cerca de metade dos inquiridos (52%) € possuidora de habilitacdes ao nivel de
ensino secunddrio e 42% trabalha na EDPD desde um periodo compreendido entre os

30 e os 40 anos. No que diz respeito as categorias profissionais, estas respeitam seis

24 As datas de nascimento dos participantes foram unica e exclusivamente solicitadas para efeitos de
eliminagdo de respostas duplicadas, pelo que em nenhuma parte deste relatério serdo divulgadas. Tao-
pouco serdo mencionadas aquando da defesa deste trabalho, esclarecimento de diuvidas ou quando for
disponibilizado a institui¢do de estigio.
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niveis de carreira, estando a maior parte dos participantes inserida no Nivel 5, seguidos

pelos dos quadros superiores.

Numa primeira etapa do questiondrio, 99% dos inquiridos afirmaram gostar de

trabalhar na EDP Distribuicao.

Tabela 1. Dados demogrdficos

Caracteristicas Percentagem
Género
Masculino 90%
Feminino 10%
Idades
[18;30[ 14%
[30:40( 16%
[40;50[ 16%
[50;60[ 39%
60+ 14%
Habilitacoes literarias
Ensino Basico 10%
Ensino Secunddrio 52%
CET 2%
Licenciatura 18%
Pés-Graduagio 4%
Mestrado 13%
Doutoramento 0,3%
Localizacao geografica
Norte 37%
Centro 48%
Sul 12%
Antiguidade
[0;10[ 25%
[10;20[ 13%
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[20;30[ 12%
[30;40[ 42%
40+ 4%
Funcao*?

Nivel 1 (Quadros superiores) 29%
Nivel 2 (Quadros médios) 0,1%
Nivel 3 (Profissionais altamente qualificados) 5%
Nivel 4 (Profissionais altamente qualificados) 11%
Nivel 5 (Profissionais qualificados) 34%
Estagiarios 3%

*Devido a elevada variedade de funcdes assinaladas pelos colaboradores, os valores apresentados sdo o

mais aproximado possivel.

2.4.2.2. Analise dos dados recolhidos

Primeiramente, avaliaram-se as respostas departamentais e as dos colaboradores,

para as questdes diretamente compardveis. Concluiu-se que, de um modo geral, o

gabinete de comunicagdo tem uma percec¢do mais alinhada com a dos colaboradores, do

que a direcdo de recursos humanos. Abaixo apresenta-se uma tabela resumo, no entanto,

as tabelas de frequéncias das respostas dos colaboradores podem ser consultadas na

seccao III dos anexos:

Tabela 2. Comparagdo das respostas departamentais e de colaboradores

GCO

DRH

Colaboradores

CI

Importancia dada pela EDPD a CI

Visao comunicada eficazmente?

Comunica-se a importancia do trabalho de cada um?

Facilidade de comunicacio vertical/horizontal

O feedback dos colaboradores € valorizado?

CO/EE

25 A distribuigdo das fungdes/categorias profissionais estdo de acordo com o anexo I do Acordo Coletivo

de Trabalho “Enquadramento e Carreiras Profissionais”

41



O papel da comunicagdo interna na transmissdo de energia na EDP Distribui¢cdo

Ana Timoteo

Envolvéncia dos colaboradores na CO 4 5 4%
Mo
Motivagdo dos colaboradores 4 5 4

*Balanco das questdes “Identifico-me com os valores da empresa” e “Sinto-me totalmente integrado na empresa”

Pela tabela, consegue perceber-se, a partida, que existe uma boa comunicacio na
EDPD (sao transmitidas as informagdes necessdarias sobre o trabalho a desempenhar, a
comunicagdo ascendente/descendente/ao mesmo nivel é encorajada e o feedback é
valorizado), que os colaboradores, além de conhecerem os valores da sua empresa, se
identificam com eles e sdo capazes de trabalhar motivados. Grosso modo, as perspetivas

do GCO/DRH e dos colaboradores estdo em concordancia.

Numa andlise mais detalhada das tabelas em anexo, é possivel constatar que a
EDPD oferece um bom ambiente de trabalho e transmite inclusivamente bons niveis de
confianca (estabilidade e seguranca), sendo recomendada pela maioria dos seus
colaboradores e conquistando um elevado grau de employer branding. Ao nivel da
componente de motivagcdo, 83% dos colaboradores trabalham motivados (26% deles
trabalham fortemente motivados), sendo que os principais motivos se enquadram nas
teorias de Herzberg (remuneracio, condigdes de trabalho e politicas da empresa) e de

Locke/McClelland (concretizacdo de objetivos e procura de autorrealizagio).

Focando apenas as respostas dos colaboradores, um aspeto importante do estudo
em ciéncias sociais € a quantificagdo do comportamento humano, através da utilizagdo
de instrumentos de medida (Drost, 2011). Seguidamente apresentam-se os indicadores

utilizados para estudar cada uma das varidveis:
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Indicadores de comunicacdo interna

Tabela 3. Indicadores de CI (colaboradores)

Variavel Codigo Indicadores
Comunicacio interna CL1 Conheco a visdo da empresa
Cl.2 Recebo toda a informag@o necessdria para a realizacdo do meu trabalho
CL_3 Além de saber o que tenho de fazer, sei por que razao tenho de o fazer
Cl 4 Toda a informag@o importante sobre a empresa é-me dada internamente
CL5 Quando a empresa surge na comunicacgao social, ja estou a par do assunto
CL6 E facil comunicar com colegas do meu e de outros departamentos (comunicagio
horizontal)
CI_7 E facil comunicar com chefias/subordinados (comunicagio vertical)
CL_8 Conheco os valores da empresa
CLL9 Sinto que as minhas opinides contam

Indicadores de cultura organizacional e employee engagement

Tabela 4. Indicadores de CO e EE (colaboradores)

Variavel Codigo Indicadores

Cultura Organizacional CO/EE_10 Identifico-me com os valores da empresa
CO/EE_11 Sinto-me totalmente integrado na empresa
CO/EE_12 Tenho um bom ambiente de trabalho
CO/EE_13 Sinto-me valorizado pelo meu trabalho
CO/EE_14 A EDP Distribuicdo é uma boa entidade empregadora
CO/EE_15 Confio na EDP Distribui¢@o (no negdcio, na macroestrutura)
CO/EE_16 A minha equipa de trabalho toma iniciativa para agir
CO/EE_17 Gosto de trabalhar na EDP Distribuicdo
CO/EE_18 Consigo ter momentos de descontragdo com os colegas de trabalho
CO/EE_19 Confio no trabalho dos meus colegas
CO/EE_20 Sinto-me reconhecido pelo meu trabalho

CO/EE_21 Recomendo a EDP Distribui¢do como entidade empregadora
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CO/EE_22 Sinto energia suficiente para os meus interesses pessoais, apds um dia de
trabalho

Indicadores de motivagdo

Tabela 5. Indicadores de Mo (colaboradores)

Variavel Codigo Indicadores
Motivacdo Mo_23 Sinto-me motivado a trabalhar na EDP Distribuigdo

Mo_24 Faco o meu trabalho porque tenho gosto em fazé-lo

Mo_25 Fago o meu trabalho porque me ajuda a atingir objetivos profissionais e pessoais

Mo_26 A remuneracdo € a minha principal fonte de motivagao

Mo_27 Se ndo tivesse este trabalho, estaria a desiludir-me a mim e aqueles que me sio
préximos

Mo_28 Fatores como condigdes e ambiente de trabalho sdo importantes fontes de
motivagdo

Mo_29 Fago o meu trabalho apenas para salvaguardar as minhas necessidades
financeiras

Mo_30 Faco o meu trabalho apenas porque sim

Confiabilidade

Foi necessario testar a confiabilidade destes instrumentos, de modo a determinar
a sua consisténcia interna, por sua vez baseada na média de correlacdes entre os itens
utilizados (Drost, 2011). O método mais recorrente na andlise de confiabilidade em
ciéncias sociais € o coeficiente alfa de Cronbach, que varia entre 0 e 1, sendo que os
valores mais proximos de 1 refletem uma maior consisténcia interna dos itens (Gliem e
Gliem, 2003). Para esta andlise estatistica, recorreu-se a versdo 25 do Statistical
Package for the Social Sciences (SPSS) e obtiveram-se os valores expostos na tabela 5.
A tabela mostra que os indicadores de CI e CO/EE sdo consistentes entre si, dados os
valores elevados do alfa de Cronbach. Por outro lado, embora seja possivel retirar
conclusdes dos itens de Mo, os mesmos poderiam apresentar maior consisténcia interna
se tivesse sido adotada uma estratégia diferente. Uma possibilidade seria acrescentar

mais itens a varidvel, contudo, tal poderia resultar em aborrecimento por parte dos
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participantes, pelo que, em alternativa, poderia ter-se optado por manter 0 mesmo
nimero, mas colocando questdes que se confirmassem entre si. Em todo o caso, ndo
existem valores inaceitdveis de consisténcia, pelo que foram todos considerados neste

estudo.

Tabela 6. Alfa de Cronbach para cada varidvel e indicador

Variavel Alfa Cronbach Variavel Alfa Cronbach Variavel Alfa Cronbach
CI 905 CO/EE 925 Mo 610
Cl_1 .897 CO/EE_10 .920 Mo_23 ST77
CI_2 .889 CO/EE_11 918 Mo_24 .566
CL_3 .894 CO/EE_12 918 Mo_25 594
CI_4 .890 CO/EE_13 919 Mo_26 617
CL5 904 CO/EE_14 919 Mo_27 .654
CL_6 .895 CO/EE_15 919 Mo_28 .595
CL7 .889 CO/EE_16 921 Mo_29 497
CL_8 .895 CO/EE_17 918 Mo_30 489
CL9 .892 CO/EE_18 922

CO/EE_19 .920

CO/EE_20 919

CO/EE_21 918

CO/EE_22 923

Validade

Além de testar a consisténcia interna dos itens, tendo em conta que foram
redigidos com base na literatura, mas totalmente adaptados as circunstincias (ndo foi
utilizado qualquer questiondrio previamente aplicado), revelou-se importante auferir a
sua validade, sendo que “uma medida é considerada vdlida quando mede realmente o
que se pretende medir” (Gil, 2008, p.82). A validagdo dos itens é conseguida através da
realizacdo dos testes de KMO (Kaiser-Meyer-Olkin) e Bartlett, os mais populares, para

determinar a adequacdo da amostra (tabelas 6 a 8), devendo ser considerados como
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valores desejaveis os que corresponderem (ou forem superiores) a .90, para o de KMO,

e inferiores a .05, para o de Bartlett. Pelas tabelas, confirma-se a adequacdo de todos.

Tabela 7. Testes de KMO e Bartlett para CI

Teste de KMO e Bartlett — CI

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequag@o de amostragem. 921
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 6958,278
Gl 36
Sig. ,000

Tabela 8. Testes de KMO e Bartlett para CO/EE

Teste de KMO e Bartlett - CO/EE

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequagdo de amostragem. ,925
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 12384,427
Gl 78
Sig. ,000

Tabela 9. Testes de KMO e Bartlett para Mo

Teste de KMO e Bartlett - Mo

Medida Kaiser-Meyer-Olkin de adequag@o de amostragem. , 729
Teste de esfericidade de Bartlett Aprox. Qui-quadrado 3082,090
Gl 28
Sig. ,000

Correlagdo

Seguidamente estudou-se a relacdo entre os pares de varidveis CI-CO/EE e
CO/EE-Mo. Foi tido em consideracdo o coeficiente de correlagdo de Pearson (r), que
determina a forca e a direcdo da relacdo linear de duas varidveis, variando entre -1 e 1 (-

1 representa uma relacao linear negativa perfeita, ou seja, se uma variavel aumenta a
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outra diminui; 0 significa que ndo existe relacdo linear e 1 corresponde a uma relagéo

linear positiva perfeita) (Silva, 2017).

Tabela 10. Correlagdo CI — CO/EE

Correlaciao CI - CO/EE

CI CO/EE
CI R 1 ,805™
Sig. (2 extremidades) ,000
N 1473 1473
CO/EE R ,805™ 1
Sig. (2 extremidades) ,000
N 1473 1473
**_A correlagdo € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).
Tabela 11. Correlagdo CO/EE — Mo
Correlaciao CO/EE — Mo
CO/EE Mo
CO/EE Correlacdo de Pearson 1
Sig. (2 extremidades)
N 1473
Mo Correlagio de Pearson 481
Sig. (2 extremidades) ,000
N 1473

**_ A correlagdo € significativa no nivel 0,01 (2 extremidades).

E possivel concluir que existe uma relagio linear positiva forte entre as varidveis
de comunicacdo interna e a cultura organizacional/employee engagement. A relagdo
entre esta ultima e motivacdo, embora ndo seja tdo forte como a primeira, ndo deixa de
ser positiva. O valor apresentado pode, efetivamente, ter ficado a dever-se ao facto de os
itens de Mo ndo refletirem uma consisténcia interna tdo forte, pelo que uma redacéo
diferente dos mesmos ou a inclusdo de mais itens confirmatdrios entre si, possivelmente
teria atribuido uma correlagdo positiva mais forte. Ainda assim, reforca-se a relacéo

positiva entre ambas as variaveis.
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Apds esta sucinta avaliacdo, € possivel delinear algumas conclusdes,
nomeadamente que, no caso da EDP Distribui¢do, segundo os dados da amostra, a CI
conduz a CO/EE e esta, por sua vez, também tem influéncia na Mo. Deste modo,

sustenta-se o silogismo hipotético anteriormente apresentado.

2.4.3. Limitacoes a auditoria

Nio obstante esta auditoria tenha um certo impacto no estudo da relacdo da
comunicacdo interna, cultura organizacional, employee engagement e motivacdo dos
colaboradores, e tenha igualmente suscitado o interesse por parte da instituicdo de

estdgio, devem admitir-se algumas limitagdes.

Em primeiro lugar, as andlises estatisticas realizadas ndo comprovam uma
relacdo de causalidade, mas sim de correlagdo. Nao é totalmente correto afirmar
assertivamente que a comunicagfo interna causa a cultura e o engagement, ou que estes
Gltimos causam a motivagio dos colaboradores. E, porém, possivel constatar que as
varidveis se relacionam e influenciam positivamente, o que ndo deixa de ser um bom
principio.

Em segundo lugar, caso esta auditoria possa ser tida como base em estudos
futuros, é importante reformular os indicadores de Mo. O facto de ndo serem
confirmatdrios entre si dificulta a obtencdo de valores desejdveis de consisténcia
interna, podendo enfraquecer os argumentos teoricamente suportados e a correlacdo

com outras variaveis.

Deve realgar-se que as participagdes recolhidas correspondem apenas a cerca de
metade da populagdo da EDP Distribuicdo, opinides que, apesar de terem relevancia,
nio podem obviamente ser admitidas como sendo partilhadas pelos colaboradores que
se abstiveram. Supde-se que, possivelmente, o nimero de respostas obtidas teria sido
superior se o questiondrio tivesse sido emitido por um endereco corporativo, como 0s
dos gabinetes de comunicacido ou recursos humanos, através de mailing lists internas.
Esse apoio foi solicitado sem, no entanto, ter sido concedido devido a tratar-se de um
estudo académico e ndo de informacao institucional. Deste modo, recorri aos contactos
disponibilizados na intranet e apresentei o trabalho a titulo individual, tendo beneficiado

da boa-fé de colegas para o partilharem com as suas hierarquias.
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Nio esquecendo estas limitagdes, a presente auditoria apresenta o seu contributo

para a literatura de comunicagdo e psicossociologia organizacionais, tendo avaliado o

impacto da primeira em componentes da segunda (cultura organizacional, engagement e

motivacao).
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CONCLUSOES
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Simples! Tenho orgulho em trabalhar numa das melhores

empresas do mundo.

Colaborador EDPD, em resposta a questdo “Qual a fonte da sua energia — O que

o faz trabalhar na EDP Distribui¢cdo?”
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Acenda uma lampada.
Sabe como funciona?

Basicamente, uma ldmpada acende-se porque estd ligada a uma fonte de energia,
ou gerador, através de um condutor. Trata-se de um circuito muito simples, mas estes
elementos (lampada, condutor e gerador) sdo essenciais para que a luz se acenda e a sua

combinagdo é necessdria para produzir o efeito desejado.
As pessoas de uma organizacio funcionam da mesma forma.

A EDP Distribui¢do é uma empresa distribuidora de energia elétrica, para fora
de si, e distribuidora de uma energia completamente diferente no seu interior,

impossivel de descrever objetivamente.

“As marcas de sucesso gerem a sua imagem de forma eficaz através de um
conhecimento profundo sobre os seus valores e o cardter que estes veiculam™?°, Esta
empresa, além de possuidora de valores bem intrinsecos, ¢ bem-sucedida na sua
transmissdo, tanto que a questdo “Descreva a EDP Distribuicdo em 3 palavras”, cujo
propésito era determinar se as respostas diferiam dos trés valores institucionalmente
assumidos (sustentabilidade, inovagdo e humanizacio), obtiveram-se resultados bastante
positivos. O facto de se trabalhar numa mesma unidade organizacional ndo significa
necessariamente que os colaboradores tenham de partilhar uma mesma nogédo de cultura
(Hofstede e Hofstede, 2005). Contudo, ndo sé se repetiram, por varias vezes, os valores
ipsis verbis, como foram avangados vocdbulos sinénimos, igualmente validos. Mesmo
assim, verificou-se algo bastante interessante: inimeras foram também as participagcdes
em que se mencionou “confianca” como simbolo da EDP Distribuicdo. Estes
colaboradores confiam na sua empresa e sentem-se seguros, e embora enfrente
diariamente os mais variados desafios, é perfeitamente capaz de oferecer uma percecéo
de estabilidade. Confianca poderia, indubitavelmente, ser ponderada aquando de uma

oficial definicdo de valores corporativos, ja que espelha o que os colaboradores sentem.

Nio existe propriamente uma equacio que represente o modo de atuacdo para
motivar colaboradores, sobretudo tendo em conta que as forgas individuais variam. A

remunera¢do ¢ uma importante fonte de motivacao, ja que satisfaz necessidades basicas,

26 Manual da marca EDP Distribuicdo. Versdo 1.0. Abril 2012.
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contudo € possivel chegar a conclusdo que o dinheiro, per se, ndo é um fator exclusivo
que leva as pessoas a trabalhar. O conceito de homo economicus deixou de fazer sentido
e valorizam-se mais elementos, como a qualidade do ambiente, os relacionamentos e as

condicdes de trabalho.

As organizagOes devem, através da sua gestdo de pessoas, esforcar-se em prol do
estabelecimento de contratos psicoldgicos, conjuntos de expectativas préticas e
emocionais a respeito dos beneficios que tanto empresa como colaboradores podem
receber uns dos outros, outrora visto como uma troca de lealdade por seguranca (Linde,
2015), até porque um colaborador dd mais de si quando se apercebe que a organizacdo
retribui e vice-versa. Os recursos humanos constituem, inquestionavelmente, uma fonte
de vantagem competitiva. Tudo pode ser imitado pela concorréncia, menos o elemento

humano (Becker e Gerhart, 1996).

A visdo, missdo, cultura e valores corporativos constituem, metaforicamente, a
carga elétrica da EDP Distribui¢@o, que circula gragas a um condutor representado pela
comunicagdo interna, completando-se o circuito quando sdo disponibilizados meios de

recolha de feedback dos colaboradores.

E sim, este circuito é, em teoria, tdo simples quanto parece. A empresa gera
informagdes claras e concisas, de teor diversificado, podendo referir-se ao negécio, a
um trabalho em especifico, normas, procedimentos de recursos humanos ou até
divulgacdo de eventos. Estes contetidos s@o posteriormente libertados e chegam aos
colaboradores gragcas a um eficaz plano de comunicacdo interna. Estes, por seu turno,

tomam conhecimento deles, esclarecem-se, identificam-se, ddo opinido sobre eles e...

Faz-se luz.

2
N

E essencial que estes trés elementos, a semelhanca de um normal circuito
elétrico, sejam contemplados num circuito de comunicacdo: informagdo util e objetiva
(gerador), comunicagdo interna (condutor), seja para transmitir conteidos novos ou
recolher feedback, e colaboradores (lampada). Ao gerar informac¢do na qual os
colaboradores se revejam e possibilitando-lhes comentar sobre ela, valorizando os seus

inputs, a empresa consegue garantir motivacao.

Exatamente por se sentirem valorizados, por conhecerem o propésito do negécio

e do seu trabalho, por se identificarem com o que a empresa defende e por se sentirem
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envolvidos, os colaboradores EDPD trabalham motivados e muitos inclusivamente
afirmaram de forma assertiva que trabalham aqui por simples amor a camisola, por ser

“a melhor empresa” ou por ser a sua casa.

E depois de revistas as teorias de motivacdo, nenhuma me pareceu forte o
suficiente para descrever este espirito. Herzberg é, sem divida, o autor que mais se
aproxima deste sentimento e, francamente, se bem dissecadas, as respostas obtidas
encaixam-se no seu paradigma dos motivos, no entanto, a0 mesmo tempo, parece

reduzir a forma como os colaboradores se expressaram.

Uma das razdes a que se deve o facto de a lampada, aquela que inicialmente pedi
para que acendesse, dar luz, € porque lhe foi distribuida energia elétrica, um processo
que requer o envolvimento de mais de 3 000 pessoas. Durante os trés meses de estidgio
curricular, pude estar também envolvida e dar o meu contributo algo que, felizmente,
poderei continuar a fazer pois fui convidada a permanecer mais tempo na empresa, em
regime de estagio profissional. Tem a sua burocracia e as suas entropias, € certo, mas é
uma empresa que garante indmeras oportunidades de enriquecimento profissional e

pessoal.

A EDPD ¢ feita de pessoas que trabalham, com as mais variadas fungdes, dia e
noite para que a ldmpada que acendeu ilumine a divisdo. Seja no terreno junto de
produtores, ou a injetar postos de transformagdo, ou a garantir a manutencdo da rede.
Seja num gabinete a gerir processos e reclamacdes, a escrever comunicagdes que
esclarecam ddvidas ou a criar plataformas digitais, aplicacdes e videos que visam

melhorar a sua experiéncia enquanto consumidor.

A EDP Distribui¢do funciona 24 horas por dia, todos os dias do ano. Muitos
colaboradores perdem competi¢des desportivas dos filhos, faltam a aniversdrios, passam
Natais por telefone e sdo capazes de, frequentemente, sair dos seus locais de trabalho
exaustos. Ainda assim, continuam a escolher a sua empresa, sendo fiéis a decisdo que

um dia tomaram ao assinarem os seus contratos de trabalho.
No que depender deles, a luz que acendeu ndo se apaga.

E no que depender da EDP Distribuicio, a luz deles também néo.
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ANEXOS 1

Informacoes corporativas

60



(a)
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Organograma da empresa

/7‘\
EDP
[
. o

Assessaria Gabinete Apoio so CA

.._

Adjuntos

CA (avoc)

Cooperacio Internacional . . Renovagdo das Concessdes

Gestdo de Ativas .74. llurninagio Publica
Qualificacdo Técnica ' . Muobilidade Elétrica

Gabinete Juridico Gabinete RelacBes
Mercados Instituchonais

Funcfies de Suporte

Fungies Corporativas

i de Rede & Clientes
mregln &

T T
=
Morte Porto

DiregSio de Operaghes
Inowgrid

Fungles de Negddo
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(b)

Missao e valores
EDP Distribuicdo

* A EMPRESA

A edp distribuiglio exerce o aotividode de operador
de rede de ribulcdo, em Portugal continenta
lar da concessdo para a exploragdo da
e MNacional de Distribuigdo (RMND) de energla
l&trica em Média Tensdo (MT) e Alta Tensdo (AT)
@ de concy s mun 1= de distribuigdo de
anergia elétrica em Bama Tensdo (BT).

A Miss8o

« Garantir a exponsdo e a fiabllidade da rede -
Ligar cllientes e produtores d rede de
distribulgdo; planear, deservoler, oparar
& manter a rede;

+ Garantir o abastecimento de eletricidade -
Abastecer os cllentes dos comearclalizadores,
cumprindo os objetivos regulatdrios de
qualidade e de tempos de Interrupgdo
de eneargiqg;

» Fornecer servigos oos comercializadores -
Garantir os senvigos, tals como, mudanga
de comerclalizador {switching), cortes,
alteragbes de poténcia, lelturas, etc.

* A ATIVIDADE

A gtividade de distribuicdo de energla elétrica
angloba:

+ ligogdes a rede elétrico;

» Oss5i1sténcla técnlco d rede @ a

« apolo na escolha de solugBes enargéaticas
eflcientes;

» lgituras de contadaras.

A rede elétrica é gerida com elevados padr8es
de qualidade técnica gue Incluem, entra outros,
o nimero e o tempo maximo de duragio

das Interrupgdes de fornecimento.

O papel da comunicagdo interna na transmissdo de energia na EDP Distribuicdo

EDP DISTRIBUIGAD MANUAL D& MARCA

Ana Timoteo

1LAMARCA | 4

11

valores

humanizacdo

Acima de tudo, S0mos uma marca que estd
Intimamente ligada ds pessoas. Construimos
relagdes sélidas e genuinas, envolvendo-nos nas
comunidades que servimos. & EDP DISTRIBUIGAO
€ uma marca transparente & aberta que procura
o bem-estar soclal, fomentando o conhecimento
clentiflco e tecneoldgico nas dreas da energla

e do amblente.

sustentabilidade

A EDP DISTRIBUIGAD estd fortemente
comprometida em apolar & promover

Iniclativas que concorram pard o reforgo

das trés dimensdes do desenvolvimento
sustentdvel — eccldgica, soclal & econdmica.
Nés acreditamos que o futuro pertence ndo

sG 0 quem tem uma perspectiva responsdwvel
sobre o planeta, mas tombém a quem proparclona
ess50 capacidade a outras pessods. INvestimos
na socledade e na cultura procurandeo apolar
causas soclals em que acreditameos, melhorar
questdes soclals como a pobreza e a educagdo
Infantil, @ por fim providenclar assist&ncla

g Institulgdes soclals e culturals.

INovacao
A nossa marca orienta-se pela exceléncia
procurando sempre dbordagens Inovadoras
na forma como se relaciona com

a socledode e pratica a cldodania
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(c) Organizacao operacional da EDP Distribuiciao (DRC e AO)

Direcdes de Rede e Clientes (DRC) Areas Operacionais (AO)
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d) Linguagem EDPD

Reunido ETC - Projeto JUMP

“O DP confirmou que no subprocesso AT-MT-EM o elemento a destacar nas cartas
deve ser o PLR e ndo o CPE. No bloco dos dados devem ainda constar o PN e o NIP,
mas este ultimo apenas se se verificar alteragdo de poténcia’.

Operacdo de manutengdo — DSR-AML-UCD

“Fala [nome do colaborador] da DSR e pretendo que me coloque em REE a saida MT
Peniche I da SE Atouguia. O trabalho consiste no fecho de arcos no ap3, derivacdo
para o PTD PNI 0150. O RT ¢ [nome do responsavel de trabalhos] da equipa TET/MT
Canas. Quando os trabalhos estiverem concluidos a LAMT pode passar a RNE e

vamos proceder ao reset no OCR2 00111 PNI instalado no ap4. O orgdo estd na

posicdo de fechado e faz tx e rx”.
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ANEXOS 11

Atividades desenvolvidas
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(a) Apresentacao PowerPoint: Reuniio Direcio Comercial | Um objetivo, uma equipa (dmbito DCM: reestruturacio DCM)

Reuniao
Dire¢g&o Comercial

Cobmbra, 18 Setembra 3017

=]
2 |
O
=]
=

UM OBJETIVO, UMA EQUIPA.

2dp  distribuicio

0S DESAFIO DA EDP DISTRIBUICAO

[r—
ConRln E APEAGESTS

O MODELO APLICADO A GADA DEPARTAMENTO

O PAPEL DA
DIRECAO COMERCIAL

.

GRANDE

e

polll

CON

edp | distribuigso

Problema & Solugdo O que espero que cada

um de vés leve consigo

apds esta sessdo ﬂ ‘F ﬁ R &
O nosso mundo mudou. 1 compromsmomeaiia | @) ﬁ - | fhral W 3
- 40 ANOS A CONSTRUIR A HISTORIA DO
GomresiiEnciae 2 Espiito de compromisso % g ‘g a cehizhale s
.
:;:’:]sbcgc'a nés mudamos 3 Sompr s remson Haanao
i valores - .
4 com sentido e projects é % n & é
comum 4 > ﬁ m =4

INICIATIVA
atitude de eniraga & smpenho
anficipando neces sidadas & propando
acoss da melhoiia & inovagac.

Somos a Dire¢do da EDP Distribuigdo com

S8 E 0S COLOCAMOS AO SERVICO Df
CUMPRINDO A MISSAO QUE NOS|

capacidade de criar valor

'ONDE OS NOSSOS VALORES
E COMPROMISSOS NOS
DISTINGUEM

na experiéncia de servico técnico-comercial aos

clientes, aos produtores e a todos os agentes de mercado,

dos nossos cologas, clenies, produord
s e srontie]
de acordo com os principios que defendemos. SiErARLinBE ST
OMERCIALIZ
. ADCRES
EXCELENCIA
i osea capadado

prometamas &
7 prmeira,

2dp  distribuigio

ATUAGRO
ESTRATEGICA

REGiA GRANDE CONSUMO

“um objetivo,
uma squipa”

‘m N fl
PEQUENAS E MEDIAS
_EMPRESAS
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distrbuigie

PEQUENAS E MEDIAS EMPRESAS _ cip anito _ . ) RESIDENCIAIS s ()

‘ PEQUENAS E
' MEDIAS B
LU EMPRESAS : N

+ Residencial

= Gliantes MT
[eorea do 20 000 instalages] e

A EQUIPA

Fucamagtss

“um objetivo,
uma equipa”

R b Epri pRT— um obletive,

® o

& Cliontes BTE [omprosas]

+ Giaaso - i
) | =
i snnoon [N v
3  Eigan -
[ ——— P v I e [ ——
i e —-— "

COMERCIAL DE REDES @)sues

[ .., L
éa P

GESTOR DE GLIENTE

o dstribuigt @ . PRODUTORES

e COMERCIAL DE
REDES

A EQUIPA

e

1 o4 06T:
- Qurse it )

: Preposs e s e e oot s PR
. sy . ot o s ds s oo
‘um objetivo, procaac 2 =
uma equipa”

© Oparnsin escamimighes

edp distribuigto edp  distribuigho

PRODUTORES

edp  distribuigtio
OBRIGADA!
L PROGRAMACAO, ... »
CONTROLO E APOIO
A GESTAO

A EQUIPA

EDF DSTRIBUIGAO

= EDP SOLUGOES COMERGIAIS
o REN

“urn objetivo,

P 'PROGRAMAGAO, e
. CONTROLO E APOIO A GESTAO

AEQUIPA

“um objetivo,
uma equipa”

edp | distribuigto

UM OBJETIVO, UMA EQUIPA.
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(b) Reuniao Direcao Comercial | Um objetivo, uma equipa (dmbito DCM: reestruturacio DCM)

INQUERITO 2017

[ N

REORGANIZAGAO DCM

Numero de colaboradores
chamados a participar

Numero de participacoes

] Taxa de participacéo

fortes da reeorganizagio

Comentarios genericos

@ Comentarios sobre pontos fracos &

1

INQUERITO 2017 REORGANIZAGAO DCM

Na sua perspetiva, quais os pontos fortes
e fracos da nova DCM?

WYz

24

Respondeu - N/R a esta questao = Abstengao

©

Bl= Que comentarios/sugestdes/solucbes
gostaria de acrescentar sobre a nova
1+ 1P estrutura da DCM?

W¥s50%
21
25
4

mAbstengdo mRespondeu © N/R aesta questao

INQUERITO 2017 REORGANIZAGAO DCM

ARAR WPo2u
WPoz%

45

2 0
—
Abstengio sim Nio

s
W Sente-se motivado para abracar este novo desafio?

W@z
¥ 2z
& 1
=
Abstengao Sim Nao
INQUERITO REORGANIZAGAO DCM

Estrutura coerente

4

A equipa e o lider
Motivago geral

+

Aproximada 4 realidade do setor

+
.

+

Adequada aos novos desafios.

Reestruturagdo tardia Fomento da comunicagao intema

Areas por desenvolver Realizag3o de reunibes periodicas
Diferenciagio desnecessaria Disponibilizagdo de informag o

Falta de recursos humanos

Reforco do espirito de equipa da DCM;
Rejuvenescimento dos quadros diretivos;
Revisio de desigualdades, volume de
trabalho e beneficios remuneratorios,
entre gestores de clientes e gestores de

produtores

Ana Timoteo

[

No geral, considerou a reunio Util e informativa? .;U: Compreendeu os motivos que levaram &
“¥ reestruturacdo da DCM?

45

4 1
—
Abstengao Nao

Compreendeu as responsabilidades que a
reestruturacéo atribui ao seu departamento?

46

4
— 0
Abstengao Sim Nao

Foco no detalhe e especializagdo

+

Maior controlo e gestio
Melhor definic3o e distribuigBo de

-

o

respensabilidades
Maior relagdo entre stakeholders

+

Necessidade de recriar equipas
Aumento  de  responsabiidades e
dificuldades

Processos indefinidos e disformes

2 ou mais gestores para a mesma drea
geogrifica

Relacionamento com clientes deverd ser
feito com base em interesses mituos (o
cliente tem que manifestar interesse em ser

visitado pelo gestor)
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(c) Conceito de templates de comunicacao escrita (Ambito DCM: projeto JUMP)

TEMPLATE COMUNICAGAO @ RN
ESCRITA

0oUT2017

@ CARACTERIZAGAO DO CONCEITO @ DEMONSTRAGAO DO CONCEITO @
distribuigéo distribuigéio

CONCEITO

@ PICTOGRAMAS: client call-to-action @dwww PICTOGRAMAS: client call-to-action @Mww @
distribuigéio distribuigdio

PICTOGRAMAS

[client call-to-action]
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(d) Excerto da extracio de comunicacoes de gestao comercial (dmbito DCM:
projeto JUMP)

E.01.01.010.060 Enviar comunicagio da ausd carta [quanda ndo se encontram batch N N
E.01.01.010.080 Enwiar comunicagio da ausd carta [quanda ndo se encortram batch N N
E.01.01.010.700 Erwiar comunicagho da ausé carta, email, sms batch N N
B.01.01.010.045 Enviar cornunicagdn da ausq carta (quando ndo se encontram batch il i
£.02.02.010.200 Solicitagéo de carta [guanda ndo se encontram online firizhing N N
documentapéo [situagio d fraude) disponiveis email;
ernail (quando temos disponivel o
E.02.02.010.200 Salicitagin de carta arlire finishing N N
documentacdo_identificagdo de utilizador
[situagdo de furto)
E.02.02.020.250 Enviar pedida de carta [quando ndo se encontram anline finishing N S
indernnizagia ao cliente_cedéncia energia |dizponiveis email;
n&o eliminada email [guanda temos dizponivel o
6.02.02.020.250 Enviar pedido de carta [quando ndo 2e encontram onling finishing N 5
indemnnizagha ao cliente_cedéncia energia |disponiveis email;
eliminada emall [quando teros disponivel o
£.02.02.020.330 Enwiar pedida de indernniz: rtidade oficial ou empresa do grupa
E.02.02.020.250 Enviar pedido de carta [quando ndo ze encontram anling finishing N 5
£.02.02.020.330 Enviar pedida de indemnizago 4 entidade oficial ou empresa do grupg
£.02.02.020.330 Enviar pedida de indernnizago & entidade oficial ou emnpresa do grupa
£.02.02.020.250 Enviar pedida de carta [quando ndo se enconlram anline finishing N S
E.02.02.020.250 E nviar pedido de carta [quando ndo ze encontram online firishing N 5
£.02.02.020.250 Enviar pedido de carta [quando ndo 2e encontram anling finishing N 5
£.02.02.030.090 Cornunicar interrupga
£.02.02.040.120 Comunicar restabelecimenta
.02 02050100 Anulagie de indemnizagio [ carta [quanda ndo se encorntram online finishing N N
dizponiveis email;
email [quando temos disponivel o
£.02.02.050.120 Erwiar cornunicagia aa cliente de indemnizagio inalterada

(e) PdS - semana 48 (dmbito DCM: projeto JUMP)

Eaquipas TRANSVERSAIS | TEMPLATES E CONTEUDOS

L]}

#——————  ENTREGAVEIS . FLUXO DAS MAQ, COMUNICACOES —————# PRINCIPAIS
GRUPOS DE REQUISITOS MATRIZ MAQUETE DE EQUIFA TEMPLATES MENSAGENS
PROCESSOE TRANSWEREZAIZ FAR-\.METF.ZM;.—'.D OO ..'HIC-'-\J;' ECONTELUDOS RESFOMSAVEL DE G.7. GIR
Srodur | Cwodlise Hatua | Deadie Ol | Stohu | Beasiine b, | Envio | Geadlier Ombd. | Emela | Becubier Ot | Erwic
‘ HOTA:
: o _—— o (4 I:“'nplule “Ret ME" = “Futurs”
Liger & modificar rede ) : o = 0 TED = g g 15 17/11 i:".t ML | [2] Proces=o Ligar = Modificar
: : i 10/11 2 i Rede:
! ] B w3l ! - Do tofal de 110 comunicgies
' | enfregues G0 subprocesso
G, acesso B rece Qi o : &6 ¥ am 6 230 270 v ! Produtores, 36 estavam
| H repatidas;
: ! - Foram trabalhadas 27
. fraudes e furtos o o) i 191z & 30011 18 L 0412 b1:] ELTLE ] i comunicagies  do  subprocesso
i ! AT/MT/EM que ndo foram
g i : : E i / o i tr DF .
5. suséncias de leituras () | i afa & 30f11 i i ; s il kel o
' i ’ : [2] & pedido do DP, forsm revistss s
e | TBD TBD | « () WM 19 cortas e Fraudes e ficaram
E : ! mgluti em 12 A 10
! 4 g 2310 3y4p ] i1y ¢ Toram validades peio DF ¢ aprovadas
Cobrar | whe O ayu 1w ' 2 s 23f11 | peloGIR Osrestantes 2 documentos
H | estho sepensentes de
Recuperar a divids ! o P 13 [a] 3o o 0 " 5 esclsrecimentos dio atual prooesso &
! ! = te i decorrer na EDPD acenca geste tema
= : 5 : & ayps 3000 g 0z | [projetoZERTIVE)
&. refagio com o Cliente. | o | 114 O e @M1 g B T
! [&)] As 13 comuniagdes foram
s de trabali ! \F O 111811 101 7 38f10  pafa 7 1611 sglutinadas em 10
Dados Mestre (5C) i o H 2 O 3y z osf11 2 oM M z 2211
Operar (5C) ' !
e ST Sistribuies A AurmintouTace b s mana anteiol = gual lece b seman antaror
* Rewisho de tamplate Ll
i

Ty T W Teminede () Emeursa () Arvaiade () Por inisiar @ i
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) Analise SWOT e plano de comunicaciao (ambito GCO: divulgacio das novas funcionalidades da app EDP Distribuicao para

autarcas)

P I - e i I Recolher feedibock das AD's pikoio e
. rreiahéno oo Geskor de Area sobre aspefos positivos P
Comunicopdo infema Teslemuenhos z B G "™ providencka-lo s restantes que Emai Entre 1&- 1002 2-10
Amangue C omogae inicianda & tarde
Fromower o alinhomentio com o
Comunicondo infema " ' o
vzl Molicia Froposia & pastenor validagfo da nioticia riegécio - lendéncia genanalirada Ga Infranet; Radio Entre 1&-10& 20-10
g Digital
2 : Serfio inchuidos no video
Comunicopdo extema  Guia pratico Recclha de screanshots @ smulacdo de um posc-o-pas Apoio de vlilbasse [ —— Video
; Serd incluida no video
Comunicogdo extena Tesiemunhas Recolha de jesiemunhos de wdrios perfis de viiizodores  Inceniivo de odesdo Broching Video Entre 0&-11 & 10=1
Mernsagem de  GOvogdoem video de mensagem de presidente Sty Inchulds no video .
Comunicophc edema - para presiderds’ Incentivo de odesdo ST Video

Pazogem de biefing & agénda
Avaboobo de proposios Promower a adesio dos guiarcos o APP

Enirega da mensogem do Presidente, guiapralico e @ Area Resenoda;
tesiemunihos recohidos para montagem do video

Comunicopdo esterna Video brochura Entregue em envelope

Elaboengfo de uma marsagem cuta, capo de

despertor inferese e oo expechativas positheas Chaomar a alenchio do pibllco-olvo e

Comunicogpbo externa Teaser Emai Enfre 04-122 08-12
- Recolha de emaik dos aulorcos e posheror envio dos desperiar interese

PreparagSo
feaser

= divulgagdo
2 espagas disfintos: um aberto

Promower 0 odestio dos ouarcos 4 ARP
r pam informagies gerak &

. Disponibizoobo de inlomocdo e pesuasto de @ Area Reservodo f
Comunicopdo extema Presencial . r outro dedicodo & “Area O9-dez
. ulilzogtio Promowver uma maicr utileogdo dos b
E Rezervoda” - com o maesmo
conds digifak;
. nome

Fromower o ainhamenic com o
riegscio - lendéncio generalzada Go

Digital;
promoyver a odesdo dos wanos .
siak . i Infranef; Rado; Revisha; SR 1
Comunicogdo inftema Moticio Proposia e posterior wolidog o de noficio sioivehoiders oos conals digitals ED# Sike- Lin " Endre 11-13 = 1512
Difrbuigda; -
mafvar poro wma meelhor & mokor
affude “digial” indo de encondno s
STRENGTHS WEAKNESSES ofvais tendéncios do mencodo;
Facilita processos Informagdc na APP atualizada apenas 1x por ano
E mais direto na relagdo autarguia /empresa AR apenas disponivel para PO
Navegagdo tem copacidade de se tomar intuitiva As funcionalidades ndo estdc todas disponives no momento de
Alinho-s2 com a ofientagdo digital do negdcio divulgagdio
OPPORTUNITIES THREATS
Reuniao com fodos os autarcas-alve no mesmo dia/local Stand nao ser visitado por todos ou nAo ser possvel dar respasta
Concoméncia 0 case muitos suram em simultdanec
Permite aproximagdo enfre auiarguias = empreso Falhas no sistema 2 ways: 1- ndo permite demenstragdo:; 2- eventuais 7
Elernento potenciader da APP EDP Ditibuigie falhas apés descarga
Responde a uma realidade cada vez mais digitalftecnoldgica (a Néo comesponder a expactativas
empresa evolui e acompanha a modemidade) MNao haver adesdc por parte de autarcas menos tecnoldgicos

Renovacdo dos contratos de concessdo Méo haver adesdc cor ndo ser alae absclutamente indisoensavel



(2) Briefing (ambito GCO: divulgacao das novas funcionalidades da app EDP Distribuicio para autarcas)

Enquadramente da empresa

Contexto de comunicagdo

BRIEFING

EDP Distribuicdo | Gabinete de Comunicagdo

Enguadramento da empresa
Objetives de comunicago
Contexto de comunicagdo

Target
Mensagem
To Do

Timings

Pertencente ac Grupo EDP, a EDP Distibuigho exerce o aofividode de
Operador de Rede de Distibuigio ne tenitério confinental de Perugal. uma
afividads reguiada pela Enfidade Reguladara dos Senvigos Energéficos. A EDP
Distribuigdo & fitvlar da concessdo pora a sxploragdc do Reds Nacional de
Distibuigho de Energic Béfico em Média Tensdo e Afa Temsdo, e dos
concessdes municipais de distibuicic de energia eléfrica em Baixa Tensdo.
Assim a distribuigio de energia eléirica & o nosso cenfro de atuagdo. o gual &

poutada por slevados podrdes de B ia, i e

framsparéncia, consagrades no Cddige de Conformidods oa Empresa.
ligages & Rede Eético; Asisidncia Técnica & Rede e Clientes: Apoio na
escolna de Solugdes Ensrgéficas Eficientes = Leitura de equipamentos de

contagem sde alguns dos servigos prestades pela EDP Districuigdo.

Objefives de comunicagde

 Divulgar noves canais de comunicagdo/interagio gue visam melhorar

o expergncia dos autarcas:

» Promover a adesdo das autarguios & APP & Area Reservada.

A EDP Distribuico estard presente no XX/l Congresso da Associagio Nacional
de Municipios Porfugusses [ANMP). que decomerd a 05 de Dezembro de 2017,
com o infuita de promover o APP do Autarca & as funcionalidades da Area
Reservada.

A ANMP & uma enfidode de girsito pivado, fundada em maio de 1784, sendo
consituida por  fodos s Municipios Pertugueses e Associagbes  de
Municipios que declarem aderr & Associogdo mediante deliberagdo do drado
executivo (Conselho Direfivo) & aprovagio pelo érgdo deliverative [Conselhe
Geral)l. Tem como fim geral o promogdo, defesa, dignficacho =

representagiic do Poder Local 2, em espacial

+ A reprasentagio e defesa dosmuricipios e oas reguesias perante ox

érafios de soberario;

A redlizagdo de estudos = projetos sokre assunios relevantes do poder

local;

.

A criagio & manutengdo de servigos de consutadoria & asesora

técnicojuridica desfnada sos seus membros;

+ O dessrwolvimento de agdes de informagdic dos Beitos Locals & de
formago e aperfeigoamento profissional do pessoal da odminishagdo
local:

+ A froca de experfncias e informagdes de nafureza técrico-
adminisirafiva enfre os seus membros;

+ Arepreseniagio dos seus membros perante os organizages nacionois

ou intemacionais.
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Target

© plbiice-alva da EDP Distibuigde nesta agdo de comunicasde comesponds

a fodos o5 outarcas-olva gue comparecerdio no congresso o ANMP

Mensagem

Amersagem deverd ter duas vertentes:

Informativa — dor @ conhecer o AFF & o Areo Reservada e os respefivas

funcionalidades:

Persuasiva - promover a odesdo ds mesmas [fornam o comuricagdo enfre
autarquias & empresa mais eficaz. faciiiam a realizegdo de um conjunio de
operag3es que otualmente se concrefizam afravés de papel/emai/isizfone,
possiiitam um didloge ransparenie & seguro, proporcionam uma inferagio

100% digitall.

To Do

* Video brochura (a incluir: do “hrea

num minuta”, testemunhos da utiizacdo)

Stand (duas dreas distintas: uma para informagdes gerais & outra que
represente @ Areo Ressrvada, mais exclusiva, pora demensiragdes das

suas funcionalidades)

Kit de brindes
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ATIVIDADES DESENVOLVIDAS

DCM GCO
Ambito Reestruturagdio DCM Projeto JUMP App do autarca
Timings Setembro 2017 Setembro — Novembro 2017 Outubro — Novembro 2017
~ . Andlise SWOT
Apresentacdo PowerPoint . S . N
Tarefa(s) .. . Revisdo da comunicagdo escrita Plano de comunicagao (Excel)
Inquérito e andlise de resultados s
Briefing
PowerPoint: levantamento dos desafios Rececdo de comunicagdes de cada processo Estudo de anterior plano de comunicag@o e
enfrentados pela EDPD e papel da DCM; afeto a gestdo comercial do projeto; briefing, com o propoésito de assimila¢do de
esquematizacdo das novas equipas de Transformacao dos contetidos em linguagem metodologias de trabalho;
trabalho, stakeholders envolvidos, atuagdo simples e clara; ajuste dos conteuidos aos novos  Revisdo dos contetidos junto da equipa de
estratégica e responsabilidades; templates de comunicacdo (carta, email e SMS); trabalho do GCO e apresentagdo dos mesmos ao
Inquérito: definicdo de questdes com o Envio das novas propostas aos donos de responsdvel pelo projeto.
Procedimentos apoio da Dr.* Alexandra Lemos, processo e reedicdo, se necessdrio; obtengdo de
orientadora na empresa, e posterior andlise  validagdo dos DP as novas comunicagdes e
das respostas obtidas, resumidas por remissao das mesmas ao GJR;
topicos (“Estratégia”, “Pessoas” e Estabelecimento de contactos com o PMO para
“Organizagdo/Processos”) — resultados partilha de pontos de situac¢do, e com o GCO
posteriormente apresentados igualmente em  para defini¢do dos templates de comunicagio.
PowerPoint.
Interacdes maioritariamente cara-a-cara, Interagdes realizadas pessoalmente, por email e Interagdes feitas pessoalmente e por email,
com recurso a email para partilha de telefone; Realizacdo de reunides de pontos de situagdo e de
atualizagdes aos ficheiros PowerPoint; Metodologia de trabalho bem estruturada, com  defini¢do de préximos passos.
Comunicacio As tarefas foram claramente definidas e vista a prossecucdo de objetivos claros; Acompanhamento constante e feedback
Interna transmitidas, o acompanhamento foi Contactos frequentes entre membros da ETC e disponibilizado apds concretizacdo de cada

constante e o feedback foi dado ao longo de
todo o processo, e ndo apenas no final.

equipas transversais, para otimizacao dos
trabalhos.
Feedback partilhado semanalmente.

tarefa.
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ANEXOS III

Inquéritos e dados complementares
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(a) Inquérito “Como se relaciona a comunicacao interna da EDP Distribuicao e
a motivacao dos seus colaboradores” — Perspetiva departamental
L T i e sl sk e oo e s inbsere oby ECP Dbstribyobcsio oo sl vensie oo ssiune ol st rowd onee?

Como se relaciona a comunicagao interna da EDP
Distribuicac e a motivagao dos seus celaboradores?

Mo Arbito o neckacio oo elahdnic e eakagio "0 papel oa ComLrcas 30 rbema ra claglo e erangia ra
EDF Disibdi Glo”, @rdLar a0 Mo Masraod e Comunica; 30 Esranigica, goatana oa peci a

Cokabor @l G 04 CAP BT A0 N Y St Ters daaha InaLdrEs, Coim o obpeti o da diatermirar aual a
IPALErcia da comuric 2ol intema da E0° Da b do ra motvaclo dog seus oolabonacionas

A roapodtas obdoas 3ordo aralt acas aporas para firg acaodimicoa

Faia 3cooor 30 Talamaris d0d dacod & ooncluadad oo nelatdi o Savard S05me artidna, por faer uma

soldtacdopor emal para graflpadrotecdPorrail Cofm
Dwadcha [ 3o acient & Colabonas Ao

i o i sl hodes aurnpd maitoa
Firad Timndoas
b igabdrio

Gabinete

1 Marcor STENES LTE ey

Lo i o T P

Z D gue ssgnifica rabaingr na EDP Diadsfbuigda? "

3 Que i poridncia & dada pela EDP Disd sl wigds & oo mvunicagldo inlema? "
RADirzor SIDNDE LD Dk
Mairhima Wi

4 Qe cans sdermm enias 330 Ul T2 adad pei0 S0 dep 8 e 0 DA ©0 FTRUN LAF OO0 O
ot Rl got] ol 7 "
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Corre wm nal e e 8 o o ks nbsares o EOP D btrbgcio s oo el oo oo s ool b ol ones?

(COMLNIC 2Mcd
S AATRN0S &
Wl da
STPIEd a0
[

ool aboracicned
ST Sl

S Sl P
ool car oo
od Colabad aoored
anica o
fesscback. cica
ool aboracionea
para madorar o
soid rakalho &
oo ewir

ot anmaainie
para a et abdoia
i Smpreda
ST 2
COMTLNGa 04
o aboraciones &
Imporilrcia oo
Said rabal b
Damica bastarta
mpor idrcia &
e s i g B Pl P}
Irberrai

Ea o ammo-rcd
para arvclver od
ool abracioneds
i aulbura ca
T
(COMLINC 3mcd
Prga L e od
OOHT O M2 O
ool aboracioneg
Ircerdvamod o8
[T

ool aboraciones &
SO S

i ical @

[ b e T ]

D concio bofalmenie

DN oo o
bolaimanig

5 Avaie a3 Saguinkes afirmsgdbes: "
Mzrcor apenas Lns oW Bor inha

Diaooran
PRl 2Cameroe

£ Cameclerze & cullura da empredd om 3 palavrad

S orooran

Discondo  Meutro  Conoorao

Ana Timoteo

Pt e

odaracamenta  botalments

T Avaie & saguinls afirmagdo: D8 oolalh orsdores da EDP D6 fib wigds {rals s ol i os. "
MAZNCOr SDENSS LIS O,

S oo botal renie
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Inquérito “Como se relaciona a comunicacao interna da EDP Distribuicao e

a motivacao dos seus colaboradores?”’ — Perspetiva de colaborador

e e e G T W G oo s e i B o ELP Dedfrbnusci o m oo e vaezes dies s ool st red onee Y

Como se relaciona a comunicagao interna da EDP
Distribuigao e a motivagao dos seus colaboradores?
Mo @mbRo da medaclo do reaiono de estago 0 papel da comUnicaclo INTSTEA Na cRagdo o
aramgiana E0F Dismbucds” enguadado no mesTado em Comun cagdo EsTatégoa, gostana de
Pedra sua colaboragdo no presnchiment o deste INgQuertio,, 0com o ob)edvo oo deleminar gual a
Irfudrcia da comuricacao Interma da B0 Disnbuacd o ra mo feacdo dos sels ool aboradon s

Az resposias obldas 230 anoniMmas & Sardo analisa das s para s acacemicos
S preds nder Wor acesso a0 Tatamenio dos dados o condusdes do relaton o onwWe- M, por S

urma solicitacdo por emall paa anadiemoss ofpomal com
Desde & agrade;o a sua colaboragso

(S0 O T LS el Onees: CLET | merios
Ana Tirmdees

"Ubrigatono

Dados bisicos

1. Gédnero *
Mamar aponas ama oFad

Wasauling
-l g g e]

Z Dala o nascmanin ™

3. IH vl gt ge: 1Lk i v e ™
Mamar spenas uma oval

Ersno Bagco

Eremno Seandano

4 Fungbo na empresa *
% Area geogrifica ™

& Antiguidade na emprsa ”
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Crrres s vl ke red o e o s inSseres o EDP Dbsfrboiciio aoa oo dess s e el b el ovee?

7. Gosia de irabaihar na EOF D istribui g7 *

Mamar aponas wna oval
1 Eim
P

Comunicagdo interna

£ Hasua pamspetiva. que importincia é dada pela EDF Distribuiglo & cormunicagdo interna?

Mamar sponas uma oval

gl gt

9. Avalie & 5 eguines afinrma pbes: *

Mamar aponas una oval pordinha

Corhego & vESD da
SITEresa

ram omb 0 focda @ IrforTado
FREeCA0es 501 i P @ Mol gl
i T e bl o

Aldrm o sabar o QU e fenho
o B2, Sl P U Ml
fenho Oe o faer

Toda @ informacdc
Irmporiarte Sobre & ampimsa
-l dada Inf e et
Cuancs & STpresa SUmS na
Coodmr gl Sockal, (& esiou
& par OO @SSUrGo

E tdcil comurcar com
colegas do mel & de outs
s riarTes MACS.

(oo uUnicaCao honzontal |

£ Sacil cormuricar com

vl st Enor ] s

(oo uncagao werfical |

G0 PN D O walones da

ST S

Sirfo gue &5 minhas
opdridee. Ccontarm

Dizioomda
SOl alrmarts

Obcoms  Mewm  Concords

Cultura organizacional @ employee engagemeant

10 Descreva a EDF Distribuich o em 3 palevras. ©

Ana Timoteo

o mccama
fofal et &
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o e il sk e M o ks in b obe EDP Dibsfrfbukcli o e o e veeci obeos o oo s o s

11. Av alle 25 5 eguintes afima phes: *
Marar aponas uma oval poriinha

Idarffico-mes oom o5 wakres
da empesa

Sinfoams ofal rmerie

I i & s Sa

Ter urm born armbee s o
rabal o

Sinfto-ma valonmado palo
sl e o

A EOP Derbuicsc & uma
e i icks i mesga dorm
Corfo na E0° Derbugss
{10 PRl o, i
PTSC I Cess AL |

A rrinkia & QunE o raksal o
foma nickava pam agr
Gomio dh rabal e i EOP
i b gl

5 PGy B RO S,
S COMTr@GE o OO oS

ol g de rabalh

Corfio no mmbalb dos meLs
Col e

Sinfo-me reconheddo paska
el fraba o

e comendo a ED=
Dis b cdo cormo anidacs
Smpregad om

Eirto energa sufdents para
065, [TIELES, | MR s 50
pPESsOas, apos UM da da
frabal o

Motivacio
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Do i ; & I Cancomis
Bof alrm erte o e fofalrmerd &

- o e
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Cocarres e ol omcces o o 2 o b i o obe EDP Dbstribuecia aom mafvecio deon s cood s e arese?

12 Avalie 25 s eguintes afinmagbies: *
Aarar aponas ama oval pordinha

Sirfoame molwaco &
rabalhar na ED&

pu EL [0 e ]

Fapo o rresd rabal e pao s
ferhio gosto em fam-lo
Fapo o rresd rabal e g npus
ma ajpda a singrobjpdvos
profesionals o pees s

A, M mUneracso & @ minhia
principal forte de molvacl o
S rdo Peesse o5
frabalho, estaria a desdudir
TR0 @ PTET] 8 CpU bacS: LM Tl
S80 oI S

Fafom s como conidicdes &
ambients 3 Tabalho 580
irmpor tartes. forfe s da

i g

Fago o rmed rabalig o ores
para sahiag ardar s

i s, Femesoles S hcka chees
firancsirs

Fago o rmed rabalio op eres
poras sirm

Disoomds

ey Oscomo  Maum

Concordo

13 Qualé a fonie da sus snengia? (o que oa) far wrabalthar na EDP Dis fribuigdo) *

Ana Timoteo

Comcomia
Bofal e’ o
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(c) Tabelas de frequéncias relativas e acumuladas

Tabela 12. Tabela de frequéncias CI
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DT N C CT
# % # % # % # % # %

CL1 8 0,54% 36 2,44% 136 9,23% 1041  70,67% 252 17,11%

Cl2 13 0,88% 95 6,45% 165 11,20% 955 64,83% 245  16,63%

CL3 12 0,81% 41 2,78% 90 6,11% 901 61,17% 429  29,12%

CL_4 20 1,36% 131 8,89% 312 21,18% 815 55,33% 195 13,24%

CL5 56  3,80% 257 17,45% 612 41,55% 491  33,33% 57 3,87%

CL6 11 0,75% 70 4,75% 162 11,00% 893  60,62% 337 22,88%

CL7 19 1,29% 84 5,70% 162 11,00% 915 62,12% 293 19,89%

CL8 6 041% 26 1,77% 105 7,13% 947  64,29% 389  26,41%

CL9 51 3,46% 140 9,50% 396  26,88% 753 51,12% 133 9,03%

Tabela 13. Tabela de frequéncias CO/EE

DT D N C CT
# % # % # % # % # %

CO/EE_10 4 0,27% 22 1,49% 127 8,62% 949  64,43% 371 25,19%
CO/EE_11 0,20% 46 3,12% 112 7,60 % 892 60,56% 420 28,51%
CO/EE_12 12 0,81% 59 4,01% 140 9,50% 831 56,42% 431 29,26%
CO/EE_13 49 333% 196 13,31% 318 21,59% 733  49,76% 177 12,02%
CO/EE_14 0,34% 29 1,97 % 92 6,25% 845 57,37% 502 34,08%
CO/EE_15 4 0,27% 28 1,90% 160  10,86% 920 62,46% 361 24,51%
CO/EE_16 0,54% 37 251% 216  14,66% 911 61,85% 301 20,43%
CO/EE_17 7  0,48% 12 0,81% 62 4,21% 782  53,09% 610 41,41%
CO/EE_18 12 0,81% 40 2,72% 145 9,84% 948 64,36% 328 22,27%
CO/EE_19 9 0,61% 31 2,10% 139 9,44 % 970 65,85% 324 22,00%
CO/EE_20 64 434% 197 13,37% 334  22,67% 720 48,88% 158 10,73%
CO/EE_21 12 0,81% 16 1,09% 118 8,01% 793 53,84% 534 36,25%
CO/EE_22 21 143% 96 6,52% 237  16,09% 862 58,52% 257 17,45%
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Tabela 14. Tabela de frequéncias Mo

DT D N C CT
# % # % # % # % # %
Mo_23 14 0,95% 50 3,39% 185 12,56% 837 57% 387 26%
Mo_24 8 0,54% 22 1,49% 84  5,70% 824  5594% 535 36,32%
Mo_25 15 1,02% 59 4,01% 169 11,47% 858  58,25% 372 25,25%
Mo_26 65 4,41% 293 19,89% 495  33,60% 523  35,51% 97  6,59%
Mo_27 136  9,23% 332 22,54% 521 35,37% 410  27,83% 74 5,02%
Mo_28 3 0,20% 16 1,09% 84  570% 841  57,09% 529 35,91%
Mo_29 162 11,00% 659 44,74% 401 27,22% 215 14,60% 36 2,44%
Mo_30 498 33,81% 565 38,36% 260 17,65% 127 8,62% 23 1,56%
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ANEXOS IV

Sugestdes de comunica¢ao interna
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Embora os resultados deste estudo de caso comprovem que existe uma boa
comunicagdo no interior da EDP Distribui¢do e que os seus colaboradores trabalham
motivados, € importante canalizar esfor¢os constantes para manter, ou até mesmo

elevar, estes niveis.

Assim, apresentam-se, nesta sec¢do, uma avaliacdo sumaria da situacdo atual e
um pequeno plano de acdo, com um conjunto de sugestdes de implementagdo e/ou
melhoria que a empresa poderd, eventualmente, considerar: manual de acolhimento,
newsletter, campanhas de engagement e  questiondrios de  satisfacdo

laboral/motivacio/engagement.

(a) Avaliacao sumaria

Tabela 15. Andlise SWOT da CI na EDP Distribui¢do

SWOT

STRENGTHS WEAKNESSES

Veiculacio eficiente dos valores EDPD Pouca interagio GCO-DRH

Comunicagéo de crise (colaboradores nem
sempre estdo a par do assunto quando a
empresa surge nos media)

Colaboradores geralmente bem informados

Recursos: newsletter nio segue critério
Colaboradores motivados WIIFM; nio existe manual de acolhimento
exclusivo EDPD

Employer branding (interno)

OPPORTUNITIES THREATS

Influéncia e dependéncia da comunicacdo da
holding

Rebranding
Projeto EDP Distribuicdo Digital

Rejuvenescimento dos quadros (> possibilidade de adesdo
a iniciativas + digitais)
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(b) Plano de acao

Manual de acolhimento

Importante para qualquer novo colaborador, um manual de acolhimento consiste
num documento que redne todas as informagdes essenciais para uma integracio
proficua, disponibilizando um conjunto de informacdes titeis sobre a empresa, a sua
estrutura e finalidade. E, efetivamente, realizado um programa de acolhimento, contudo,
o mesmo € transversal a todo o Grupo EDP, e dadas as especificidades do negdcio da
EDP Distribui¢do, faz sentido que sejam reunidos contetidos que complementem os ja
existentes, mas que esclarecam especificamente quanto a atividade e organizacdo da

EDPD.

Reestruturacdo da newsletter

Atualmente, a EDPD lanca a sua newsletter a cada sexta-feira, cujo contetido
consiste em imagens ou fotografias com hiperligacdo para as respetivas noticias na

EDPon intranet.

Considerando que esta se trata de uma ferramenta com elevado potencial para o
envolvimento dos colaboradores, no caso da EDPD estd a ser bastante subaproveitada.
Sugere-se uma publicacdo mensal, com conteidos como noticias (que deverdo ser
redigidas com base no conceito what’s in it for me, de modo a despertar o interesse
geral), performance da empresa, apresentacao de novos projetos e pontos de situacio de
projetos correntes, e segmentos mais informais, que permitam o reconhecimento

individual e a divulgagdo de eventos corporativos.

Campanhas de engagement

O estudo de caso que acompanha este relatério comprova que a EDP
Distribui¢do € constituida por colaboradores motivados e, de um modo geral, satisfeitos
com as suas condi¢des de trabalho. No entanto, é importante que a empresa nio

negligencie a capacidade de campanhas de engagement.

Existem vdérias possibilidades de incrementar o nivel de envolvimento e
identificacdo dos colaboradores com os valores institucionais. Uma vez que a empresa

estd cada vez mais a apostar numa orientagdo digital (EDP Distribuicdo Digital) e no
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rejuvenescimento dos seus quadros, por que ndo aproveitar estas tendéncias e adotar

medidas coerentes?

Um exemplo de campanha de engagement pode focar-se no rebranding da
empresa que, por coincidéncia, ocorre no ano em que a mesma completa 18 anos. Esta
trata-se de uma idade de aventura, alguma maturidade e por certo marcante na vida das

pessoas. Para a empresa, claramente também se trata de um nimero importante.

Sob o teaser “O que fez quando tinha 18 anos? | Aos 18, a nossa empresa mudou
de nome”, poderiam ser partilhados na newsletter momentos descritos pelos
colaboradores, que os tenham marcado positivamente nessa idade (suscitar um efeito de
nostalgia consegue conferir vantagem). Do mesmo modo, e considerando que
atualmente os individuos passam boa parte do seu tempo online e em redes sociais,
sobretudo no Facebook, poderia pensar-se numa campanha que os envolvesse nesses
meios. Com esta abordagem, a campanha tornar-se-ia também externa e, com a partilha
de pequenos videos (tendéncia de marketing para 2018) e fotografias cativantes sobre os
18 anos de cada um, a empresa exploraria um potencial de envolvimento e

(re)conhecimento.

Uma segunda campanha voltaria a envolver a utilizacdo de redes sociais.
Alguma marcas como a Red Bull, Coca-Cola e Oreo delinearam campanhas que
recorriam a hashtags para promover os seus produtos. Também a EDP Distribuicdo
tinha capacidade para o fazer através de, por exemplo, algo como #ShareYourLight.
Adaptdavel a qualquer rede social, os utilizadores poderiam difundi-la enquanto
partilhariam momentos significativos e, claro, iluminados por um foco alimentado pela

empresa.

Este tipo de iniciativas, além de acompanhar tendéncias, pode ajudar a gerar
buzz marketing, chamando a atencdo dos publicos e despertando-lhes interesse pela

marca.

Inquéritos de satisfacdo

Uma forma de a EDP Distribui¢do monitorizar os niveis de satisfagao,
engagement e motivacio dos seus colaboradores €, sem diivida, através da elaboracao e

divulgagdo de questiondrios. A periocidade dos mesmos deve ser ajustado a realidade e
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da empresa, sendo que podem ser levados a cabo anualmente ou a cada seis meses, por

exemplo.

Os inputs obtidos dos colaboradores deverdo ser posteriormente tidos em conta
para se implementarem as medidas necessdrias para se manter o bom employer

branding que a empresa, neste momento, possui.

Todas estas sugestdes encontram-se planificadas na pagina seguinte.
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Tabela 16. Plano de agdo: sugestoes de CI

WHAT WHO WHERE WHEN WHY HOW
Elaboragdo de um manual
simples, com contetidos de:
Corporate info
Estrutura (organograma) e
finalidade do negdcio (o que
fazemos? Como o fazemos?);
Breve descricdo de diregdes
(essencialmente o seu papel na
empresa);

Glossario (=lista de
DRH (contetidos) Email 1.° dia de cada Facilitagdo do processo de  abreviaturas/siglas/acrénimos
GCO (divulgacdo) colaborador acolhimento e integragdo uteis)
RH
Politicas de RH (marcagdo de
férias/justificacdo de faltas,
seguranca e saide no trabalho,
hierarquia de carreiras
profissionais);
Oportunidades de mobilidade
interna;
Formacgao;
Contactos RH
Exemplos de ideias a incluir:
Noticias (WIIFM);
Employee Spotlight (favorece o
reconhecimento individual, uma
Newsletter EDPD GCO Email . Mensalmente Agente potenciador de Cl e das fontes de motivagdo dos )
Intranet (arquivo) engagement colab.) - eventualmente também
se pode adaptar a uma direcéo;
Trivia EDPD (c/ recurso ao
gamification para despertar
atencdo/interesse);

Manual de Acolhimento EDPD
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Performance da empresa;
Projetos;

Calendario (reunides, encontros,
etc.).

Nota: deve apostar-se em
elementos visuais
(imagens/fotografias/infogréaficos)

Campanha de engagement "A Energia Publico em geral

. . Intranet
dos 18" («O que fez quando tinha 18  (interno/externo - se ..
. Redes sociais (se adaptada ao
anos? A nossa empresa mudou de adaptada ao exterior) .
~ exterior)
nome») GCO (gestao)

Aquando da
oficializa¢do da nova
marca

Observacio: esta campanha tem capacidade para ser posteriormente estendida ao publico externo.

Promover identificagio e
gerar engagement;

> notoriedade da marca;
Promover canais digitais da
empresa

Pensar numa 6tica de storytelling;
Levar as pessoas a recordarem-se
dos seus 18 anos como uma idade
de aventura/rebeldia, importante
para a construgdo de carater;
Equiparar as experiéncias das
pessoas a experiéncia da empresa

Campanha de engagement Publico em geral

Gerar engagement;
> notoriedade da marca;

Apostar nas redes sociais;
Incentivar as pessoas a captarem

N Lok (interno/externo) Redes sociais TBD . .. boas experiéncias em foto/video,
#ShareY ourLight ~ Promover canais digitais da
GCO (gestdo) tendo presente uma fonte de luz
empresa .
no cendrio

Observacio: esta campanha é simultaneamente interna e externa.

Email (link + mensagem

institucional com propdsito do

estudo ~

Intrane?t (criacdo de um acesso Levantamento de questoes

¢ Anualmente Monitorizagdo de niveis de fechadas (possibilitar um espago

p/ evitar que os colab. tenham
de procurar na caixa de email
Newsletter (3 momentos: més
de lancamento do inquérito
(divulgag¢@o), més de fecho
(reminder) e apresentacdo dos
resultados do estudo)

DRH (contetdos)

Inquéritos de satisfacdo GCO (divulgagio)

(duragdo da

disponibilidade online:

TBD)

engagement, satisfacio e
motivagdo dos
colaboradores

p/ comentdrios an6nimos) que
permitam obter feedback quanto a
CI, engagement e
satisfacdo/motivagdo
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