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O DESAFIO

Parte do Grupo Nestlé, a Nespressoinaugurou acategoria de
cafésporcionados no Brasile no mundo, levando parao
consumidor aexperiéncia de uma barista com apenasumtoque de
botdo. Presente no Brasil hd 15anos, amarca vem ampliando sua
presencano Paispor meio de lojas préprias em quase todas as
regioes brasileiras.

A Nespressopassa por um momento de redirecionamento da
estrat égiaparadirecionara atuacao e posicionamento da marca
paraos préximosanos,a fim de garantir awarenessde marca e suas
acoes sustentaveis, aquisicao de novos client ese lealdade dos queja
est 3o com amarca, tendo ainovagao como principal caracteristica
em seu DNA.

A ambicao de negdcio da empresaétornar a Nespresso Brasil
referéncia em experiéncia, com uma estrat égia considerando o
consumidor como centro de todas asdecisdes, sempre provendo 0s
melhores servicos paraaentrega dos cafésde altaqualidade
sustentavel. Issogerou movimentos de redirecionamento da cultura
Nespresso, com novos comportamentos (Nos Inspiramos,

No&s Cuidamos, Nos Agimos, Nos Inovamos) direcionando as
atividades e expectativas em relacao aatuacao dos

profissionais e novoslancament osde produt os que marcam esse
reposicionamento e competitividade da marca no mercado.
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Com isso, as dreas internas da Nespresso tém buscado se
organizar e reestruturar suas estratégias para que possam
atender aessenovo moment o da marca.

A COMUNICACAO NA
NESPRESSO

Dentro desse contexto, adrea de Comunicacao buscou se remodelar
em 2020. Contemplando asdreasde Comunicacao internae
comunicagao externa, tornou-se necessarioum trabalho minucioso
para posicionar adreainternamente e alinhar seus preceitosde

at uacao aestrat égia de negdcio.

Com um trabalho focado nos pilares pessoas, café e sustentabilidade,
com uma necessidade de olhar para puUblicos diversos, adreanao
contava com diretrizes claras para relacionament o com cada publico.
A fim de reverter essecenario, a Nespressocontou com o apoio da
consultoria United Mindspara desenvolvimento de

projeto especifico pararevitalizacao e reposicionamento da drea de
Comunicacao.



METODOLOGIA

Coleta e analise de dados focando em compreender cenario geral da Comunicacao Interna na Nespresso, pontos
de melhorias, além de percepcdes dos colaboradores da Nespresso, buscando entender tipo e formatosde
mensagem, Conexao com aorganizacao, lideranca, canais e area de Comunicacao, e comoisso afetaarelacdodo
colaborador comaempresa.

ANALISE DE AMBIENTE

Avaliacao técnica em relacao a comunicacao visual do back office das Boutiques apartir
de visita técnica

ANALISE DE CANAIS

Avaliacao técnica emrelacao ao formato, contetdos e design dos canais existentes na
Comunicacao Interna

PESQUISA QUANTITATIVA

Aplicacao de pesquisaquantitativacom todos os publicos Nespresso

ESCUTASATIVAS
Realizacao de entrevistas e grupos focais com lideres, administrativo, Boutiques,
Managers, B2B, Trade, CRC
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PESQUISA QUANTITATIVA

O foco da pesquisafoi entender aavaliacao dos profissionais em

relacao aos canaisde Comunicagao, arelag@éo coma comunicagao

com alideranca e habitos de consumo de informagdese meiosde
comunicacaoforado ambiente corporativo —o quetraria insights

relevantes para entendermos pontos de melhoria e preferéncia
dos colaboradores sobre os canais e formatos de divulgacao
existentes na Nespresso.

TOTAL 738 19

ESCUTASATIVAS

Realizagdo de entrevistas e grupos focais, divididas em:

LIDERANCA | O6 escutascom aaltalideranca

GRUPOS FOCAIS | realizacao de 10 grupos focaiscom
representantes de Boutiques, gerentes das lojas,
administrativo, Trade, B2B. CRC (Customer Relationship
Center), totalizando 75 participantes

S

16.12%

RESULTADOSGERAIS

A pesquisa quantitativa trouxe apercepcao de que
havia uma necessidade e foco em comunicacao digital,
aqgil, semperder agpectosde proximidade edidlogo,

t 3o necessarios parao desempenho dasequipes e
obtencao de resultados esperados. A conexao entre
pessoas e delas com aempresa é vital parao sentimento
de orgulho e de pertencimento.

Referente aointeresse e relevancia dos temas aos
profissionais, t emos uma visao direcionada e
importanteem relacao as caracteristicas de cada
publico. O time do escritério apresentano topo de
prioridades interesse em temas relacionados ao
desenvolvimento e progressaode carreira, alémde um
olhar sobre estratégia de negdcio, eanecessidadede
conhecimento do mercado e de outras unidades ao
redor do mundo.

J4Boutiques, Trade e B2Btém um foco maior em
informacdes que os ajudem na conducao de negociacoes
eargumentacao de vendas, quando indicam em suas
preferéncias anecessidade de informacdes sobre
mercado, estrat égiae produt os.

No geral, a avaliacdo em relagao a cultura e ao relacionamento
da Nespresso com os colaboradores é positiva. A jornada

do colaborador, nesse sentido, pode ser olhada com mais
esmero para gerar uma experiéncia positiva e duradoura
com o colaborador.

Ha diferencas na forma como os diferentes segmentos da
empresa (Boutiques, administrativo etc) experenciam a relacao
com a marca; além disso suas necessidades de informacdes,
conteudo e relacionamento sao divergentes e requerem
atencao e segmentacao

Comemoragoes e ritos corporativos devem ser revisitados,
pOis sao importantes elementos na constru¢ao de senso de
pertencimento.

A comunicacao com a lideranca pode ser mais bem
direcionada para a antecipacao e clareza das informacgoes a
serem cascateadas com os times, principalmente, o negécio e
a estratégia da empresa.

A area de Comunicacao interna, ainda, a oportunidade de
auxiliar e orientar o time de Marketing em relacao a processos
comunicacionais de campanhas e produtos com os times

da ponta, a fim de proporcionar alinhamento e gerar
informacao relevante e pratica aos times.



PLANEJAMENTO NOVA PLATAFORMA DE CANAIS NESPRESSO

A partirdos resultados obtidos, desenvolvemos um plano geral de posicionamento e

direcionamento da atuacao da area de Comunicac¢ao Interna da Nespresso.
Paraadefinicao dos canais foram considerados os principais pont os levant ados na pesquisae escut ascom os

A partir dosresultados obtidos e o processo de trabalho com a dreade Comunicacao, colaboradores.

direcionamos a missao da Comunica¢ao, alinhando-a a estratégia de negdcio.
Os canais foram pensados, entao, para traduzir anecessidade de agilidade e digitalizacao da informacao,

interatividade e conectividade, com mais proximidade e didlogo entre empresa e colaborador.

TV Corporativa e WhatsApp nao sao considerados canais oficias dentro do novo ecossistema. Estes canais serao

OBJETIVOS ACOES utilizados
como suporte e reflexo dos conteddos do Nespresso News e Workplace.

, N . Posicionamento da area de Comunicacao
Consolidar a gestao da comunicagao L a . . =
, : ) (objetivos e competéncias da area,) []
interna na Nespresso, criando uma area e m
o Plataforma de Canais (direcionamento de
de comunicacao integrada , |
conteddo e mensagens-chave)
Politica de Cl J U N

NESPRESSO NESPRESSO | [[ 0L

Gerar movimentos de aproximac&o e Embaixadores de Comunicacao Interna

dialogo com os colaboradores Programa Influenciadores Externos
(Advocacy HQ)
u
Contribuir com processo de Ritos Corporativos
relacionamento e

. o~ . lendario Efeméri
integracaojuntoaos Calendario Efemerides

colaboradores N E S P R E S S o P LAC E
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OBJETIVOSPARA
COMUNICACAO INTERNA

« Estimular o sentimento de orgulho e pertencimento
no colaborador por meio de campanhase acdes que
possibilitama percepcao de cuidado, o didlogo ea
aproximacao.

« Promover experiénciasmemoraveisdos
colaboradores emalinhamento ao propdsito
da marca, traduzindo aproposta de valorda
Nespressoparao dia adia.

« Proporcdonarum sistema de comunicacao
consistent e e fluido, cominformacdesrapidase
relevantes, trazendo o colaboradorno centro da
Comunicagao.

Tornar asliderancasaliadase parte do processo
comunicadonal corporativo.

EVOLUCAO DA COMUNICAGAO INTERNA

ROADMAP

_ ESTRUTURACA0[2020 CONSOLIDACAO [ 2021 CONSULTORIA[2022

DIRECIONAMENTO

INICIATIVAS

Foco da atuagaoem processos,
organizacaodagovernancae
estruturacao dadrea, canaise
posicionamento claro.

Aplicagao de novos processos, fluxos,
politicade atuacao e posicionamento
bem definido emrelacdo a estratégia,
direcionadores e projetos aserem
trabalhados pela area.

Foco em orientar e capacitar areas-
clientes sobre comunicacaoe
processos; empoderamento de areas
parceiras einfluenciadores. Definicao
e execucao de estratégia e projetos
relevantes ao negécio.

Apoio e suporte as agoes de
comunicagao pelaempresa.

» Criacao de embaixadores
+ Reestruturacao de canais

« Aproximacaodalideranca

Foco de atuacao em curadoria
de conteldo, orientacaoe
empoderamento de areas-clientes.

Definicao e execucao de estratégia
e projetos relevantes ao negdcio.

» Capacitagaodalideranca




EM BAIXADORES DE
COMUNICACAO INTERNA

Desenvolvimento de um programa de embaixadoresinternos com
foco em seremponto de apoio da dreade Comunicacao para
integrar areas, certificar-se que asinformacgodes estdo chegandoa
ponta, colher feedbacks e contribuir com sugestdes, ideias e
direcionamentos para campanha e acoes previstas.

O papel das liderancas, sejam elas formais ou informais, consiste em
dar exemplos ativos e visiveis que sinalizem para o grupo os
fundamentos daquela cultura em que estao inseridos.

Comisso, 0 intuito é aproximar aarea de Comunicacao dos
colaboradores,independentement e da sualocalizacdo, além de
ampliar o alcance dasinformacdes e do entendimento sobre as
necessidades e expectativas dos profissionais em relacdo as
informacodes divulgadas einiciativas realizadas.

Para dar mais visibilidade ao funcionamento do grupo e valorizara
atuacao dos profissionais, convidamos um profissional da alta
lideranca parasero sponsordo projeto. O papel é desempenhado
peladiretorade RH, Bianca Carmignani.

#COMUNICADORES

NESPRESSO
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NESPRESSO

PROGRAM A INFLUENCIADORES
EXTERNOS(ADVOCACY HQ)

Em alinhamento com o projeto interno de desenvolvimento de
influenciadores da Comunicacao, a Nespresso lancou um programa global
de embaixadores da marca externamente.

Dessemodo, o programatem por objetivo promover os

funcionarios adivulgarinformacdes sobreamarcae

compartilhar o amor pela marcaexternamentede forma

estratégica, consistente, alinhada e transparente, participando de esforgos
de comunicagao externa.

Nesse sentido, os colaboradores setornam meios para que o publico
em geral possaent ender melhor amarca, sem posicionamento, € 0
trabalho realizado internamente paraoferecer amelhor experiéncia
emcaféparao publico consumidor,alémde resgatarereforcaro
orgulho dos profissionaispela marca.

No Brasil, o projeto foi nomeado #NespressoOnem alusao ao meme “ta
on” que estava em alta em discussdes, videos e campanhasde mercado.




BIG NUMBERS

Periodo que compreende materiais desenvolvidos entre Janeiro e Junho de 2021.

42.60% 5.21% 5117%

SUSTENTABILIDADE PESSOAS

S3dVvild

345

COMUNICACOES

603 17.528 2.961

PUBLICACOES REACOES COMENTARIOS
NO WORKPLACE

SOAavliins3ay

MEDIA DEENGAJAMENTO

NO W ORKPLACENO PERIODO: 8 9 2 3 ’2 1 O 5 O 5

1 ,1 ; MATERIASNO MEDIA DE EDICOESDO MEDIA DE
NESPRESSO NEWS  CLIQUESEM LINKSNO NESPRESSO JUNTOS PARTICIPACAO NO
NESPRESSO NEW S NESPRESSO JUNTOS

SIVNVDO




A COMUNICAGCAO INTERNANA
VISAO DOSCOLABORADORES

“(Participar do #Comunicadores) é muito legal, porque vocé
propiciaaoportunidade de diferent esdreassereunirem

e compartilhareminformacao e isso gera engajamento e
particpacao de todos.

Estamos muito contentes com os resultados obtidos aqui. Eume
sinto um profissional muito maisbem informado, muito mais
participativo. A nossaempresa é muito diversa,com uma
populacao muit o grande, pessoasde diversasareas.

Eesse projeto semostrou muit o simples, porque vocé compartilha a
informacao de uma maneira colaborativa e inovadora, masao
mesmo tempo, muito legal, porque vocé tem um resultado efetivo.
Aspessoas sesentem fazendo parte, se senteminformadas, se
sentem remando para o mesmolado.”

IVAN SOUZA

B2B Office Consultant e membro do grupo #Comunicadores

“Amudancado formato de como agente seorganiza para as
comunicagoesinternas foi muito bem-vindo. Assim,agente
conseguiu focar no conteddo que precisa serdisponibilizado para
aspessoase assimagente pdde também contar com a parceriacom
asmeninas de Comunicacao Interna para que essecont eldo chegasse
da melhorforma aos colaboradores,da forma maisestratégica e
planejadatambém aolongo do ano.

Ent 3o, eu acho que o RH sdteve aganhar, masprincipalmente os
colaboradores na forma que eles passaramareceber essas
informacdes.”

PAULA IZIDRO

Gerente de Treinamento e Desenvolvimento

“Eutenho quase 10 anos de empresa e nesseperiodo eu vivencieia
passagem (da Comunicacao) de umjornal que erade umafolha, de
uma RI(Reunido Integrada) que era acada seis meses,de um e-mail
semanal, para uma comunicacao muito mais assertiva, préxima, eficaz,
eficiente, trazendo parajunto de nés atecnologia.

()

Coloca o colaborador no centro dessasinformacdes, conecta 0s
colaboradores com aestratégia do negécio, transformando cada
colaborador,em embaixador da marca.

(..)

A comunicacao evoluiu muito, trouxe pra perto dos
colaboradores e fez com que os colaboradores se sentissem
muit o maisparticpativos.”

SIMONE NASCIMENTO

Analista Administrativo da Boutique Oscar Freire
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