Cultura analitica e Journalism Thinking elevam satisfagdo na
comunicagao interna do Banco do Brasil
Estratégia gera engajamento com métodos inovadores de comunicagdo com

publico interno durante crise da Covid-19

BANCODO BRASIL .l
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Pelo QR Code acima (ou pelo link direto: https://youtu.be/qnYumgrY4VU), vocé pode acessar
o video case de 1 minuto que compde a inscricdo deste projeto para o Prémio Jatoba 2021 na
categoria n° 13, como Projeto Especial de Organizagdao Empresarial. Ele resume os desafios
enfrentados e as solugGes estratégicas que mostraram que ter o didlogo com funcionarios
como conceito base da estratégia de comunicacdo e manter o foco em estratégia digital geram
engajamento com métodos inovadores — como cultura analitica e até mesmo a solugdo inédita
de comunicacdo interna por smartwatches ou demais dispositivos mdveis (dentre outras a¢oes
complementares, como boas praticas de gestdo de crise e uso do método de Journalism
Thinking para o planejamento e desenvolvimento de a¢des) — no BB durante crise da Covid-19.
Trata-se de um trabalho especial que avaliamos que merece o prémio por mostrar coeréncia
estratégica de atuacdo, consisténcia tatica, ineditismo com desenvolvimento de aplicagdes
digitais, inovacdao com criacdao de nova metodologia de planejamento em comunica¢gdo com o
desenvolvimento da pratica do Journalism Thinking e que contempla aspectos como
engajamento e satisfacdo recorde de funcionarios com a comunicagao interna do Banco do
Brasil ao longo de 2021.
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Fazer a gestdo da comunicacao interna em uma empresa de economia mista
como o BB, protagonista tradicional na vida dos brasileiros ha mais de 212
anos e com mais de 92 mil funcionarios em cerca de 5 mil municipios do Brasil,
por si sO ja é um grande desafio — pela amplitude de atuagdo e complexidade
da empresa, que atua em diferentes mercados em todos as regides do Brasil e

em diversos paises no mundo.
Contexto que originou a estratégia

Ha pelo menos uma década, o panorama externo tem mostrado a evolugao de
uma continua e acirrada disputa concorrencial no Sistema Financeiro Nacional
— acentuada pelas entradas de fintechs e bigtechs no mercado nos ultimos
anos, acelerando avangos tecnoldgicos. Mas além disso, ainda foi adicionado o
cenario de pandemia mundial imposta pela Covid-19 em 2020, uma crise que
introduziu elementos proprios do reflexo da doenca pelo mundo — como
insegurancga e incertezas — no ja complexo desafio de se comunicar com

funcionarios.
Estratégia escolhida

Com destreza digital e adaptabilidade, construimos um projeto inspirador.
Investir em cultura analitica e vanguarda tecnoldgica, tendo o dialogo
como conceito base de comunicagao, resulta em étimo engajamento do
publico interno mesmo em cenarios mais adversos — como o que
enfrentamos durante crise da Covid-19. E € por acreditar que construimos um
projeto inovador — com algumas das agdes inéditas em qualquer empresa do
mundo, como disponibilidade de comunicacéo até mesmo via smartwatch ou
demais dispositivos moveis, por exemplo — que valorizamos o potencial do
compartilhamento dessas experiéncias via Prémio Jatoba, que ajuda a
promover melhores praticas da comunicagao de empresas e instituicoes de

todo o Brasil.



Estratégia

A estratégia da comunicagao interna se insere no momento pré-Covid-19
pautada principalmente no objetivo de acelerar a transformagao da cultura
organizacional para a inovagao e agilidade com foco nos clientes e
resultados da empresa. As a¢des buscaram nao apenas uma construgao
superficial de comunicagao (como construgado de pautas em textos, videos,
podcasts, etc — que ja fazem parte da rotina comum da equipe), mas
reestruturar as bases da comunicagao para o publico interno,
desenvolvendo cada vez mais a cultura analitica para a execugao agil das

estratégias de comunicagao interna.
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Momento de crise da pandemia da Covid-19

Orientagdes

© Banco do Brasil vem acompanhando os avangos
da epidemia do coronavirus e seguindo as orien-
tagbes da OMS, Ministério da Salde e CDC
(Centers for Disease Confrol and Prevention) dos
Estados Unidos.

Desde 02 de margo, efetivamos quarentena pro-
filética para viajantes oriundos dos 4 paises (China,
Ira, |télia e Coreia do Sul) classificados como risco
3 pelo CDC e orientamos afastamentos médicos
dos casos sintométicos e acompanhamento dos
contactantes (pessoas gue permanecem por
periodo prolongado a uma distdncia de até 2
metros de alguém que apresenta sintomas da
infecgdo). Ressaltamos que, embora outras
empresas ja ndo estejam mais indicando a quaren-
tena, o Banco do Brasil optou por manter, por
enguanto, essa orientagdo.

Ja vinhamos acompanhando cuidadosamente a
evolugao da pandemia no mundo e adotamos
diversas medidas de comunicacdo com foco em
prevencgao (ao lado, um dos exemplos de
mensagens enviadas a todos os funcionarios).
Neste momento, a rapida atengao a praticas

basicas de administragdo, como executar o ciclo
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Desde essa mesma data, também recomendamos
afastar temporariamente do trabalho os casos sus-
peitos, que sdo aqueles em que a pessoa apre-
senta sinais e sintomas (coriza, dor de garganta,
febre, tosse, dificuldade de respirar) e esteve em
pais onde ha circulagio do virus ou teve contato
préximo com caso suspeito ou confirmado.

As orientagdes do Banco serio ajustadas conforme
a evolugdo da epidemia no Brasil.

Mais informasges: hitps /isaude. gov.br/saude-de-a-z/caronavirus

PDCA [planejar (plan), fazer (do), checar (check)
e agir (act)] fez a diferenca. Adotamos também o

Journalism Thinking (detalhado em um dos

Dicas topicos a seguir) como método inovador de

s Lave as maos com frequéncia com agua e sabdo;

Use alcool gel a 70% nos momentos que néo for

possivel lavar as méaos;

* Nao va (rabalhar com sintomas respiratorios
(coriza, dor de garganta, febre, tosse, dificuldade
de respirar);

» Evile apertos de maos, abragos e beijos nesse

planejamento de execucgao agil e desenhamos

acgdes para fazer frente a crise, dentre as quais

periodo. intensificamos implementagdes que ja vinham

Juliana Padula
Karla Grippo - |

ocorrendo no cenario pré-Covid-10. Neste ponto,

destacam-se as agOes mitigadoras da crise aliadas a um painel integrado de

analise de dados de comunicagao interna que foi fundamental neste projeto,

como se vera adiante.

As acgdes realizadas neste inédito cenario que congregaram complexas

estratégias de modo sinérgico.

i. Vanguarda tecnolégica na comunicagao interna do BB

Langamento da primeira comunicagao

interna disponivel também por
Smartwatches, além de demais
dispositivos méveis. Este marco foi
destaque da Aberje

(https://www.aberje.com.br/bb-lanca-

solucao-pioneira-para-comunicacao-

interna-via-smartwatch/). Ferramenta

com foco em inovacéo e agilidade de

distribuicao de informacodes

= k P M s 6 2 ovive @

BB lanca soluciio pioneira para comunicacio
interna via smartwatch

18/01/2020

Em uma o inovadora no segmento corpor
passoua d o seu canal de
inteligentes, mais conhecidos come smartwatches.

ileiro, o Banca do Brasil - associado da Aberje —
interna, a Agéncia de Noticias, para os relogios

Disponivel para dispositivos Apple Watch e equipamentos com o sistema operacional Wear 05, a
funcionalidade oferece uma experiéncia dinamica e agil para que os funcionérios estejam bem
informadas, em qualquer lugar, e a qualquer horério, sobre os assuntos do BB,

institucionais e mercadoldgicas aos funcionarios do Banco. Mostrou que a



estratégia digital de longo prazo caminhava para o rumo certo. Estavamos
preparados com distribuicdo 100% digital e independente de cabeamento de
rede nos escritérios do Banco, ja que esta inovagao permitia que todos os
funcionarios pudessem acessar, em diferentes tipos de dispositivos moveis —
inclusive com a inovagao mundial por smartwatches — , pelo App BB Para
Funcionarios, as informagdes da companhia. Abaixo, print de trecho da

comunicagdo da Agéncia de Noticias para dispositivos moveis (AGN) do BB
sobre o langamento:

93 s o

Funcionario %‘ % ‘

Funci £0000000 2

88 Provi
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AGN disponivel em qualquer lugar

A novidade permite que vocé acompanhe, a
qualquer hora e em qualquer dia da semana, as
principais noticias e novidades que estao em
destaque no Banco do Brasil, de forma rapida e
pratica. A AGN esta na area “nao logada” do App e,

para acessa-la, basta utilizar a sua senha para

portais externos. Atencao: é necessario atualizar o

App para visualizar o icone.

agn.bb.com.br

Cadastre sua senha para portais externos
(SisBB - Pessoal - 01 - 03 - Login Portais Externos)

ii. Cultura analitica

Transformacao estrutural da comunicacgao interna do Banco, com foco e
acompanhamento de performance baseada em uma infinidade de dados, como
detalhes da audiéncia interna de cada pauta e analise de comentarios nas

matérias de comunicacgao interna.
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O uso destes dados — cruzados com o método de Journalism Thinking
detalhado adiante — reduziu drasticamente os niveis de criticas, frutos da
ansiedade gerada pelo quadro de crise sanitaria com horizonte desconhecido
no inicio de marcgo de 2020. A adogao de uma cultura analitica na comunicagao
interna reforgou o didlogo como conceito de comunicagéao, transmitindo o valor
da escuta ativa, com comunicagado adequada a cada passo dado ao longo da
crise com o uso do dashborad em analytics e big data na plataforma SAS
(Statistical Analysis System), em Power Bl (visualizagdes interativas e

recursos de business intelligence).
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iii. Método Journalism Thinking aplicado a comunicagao interna do BB

O BB ja havia aplicado o método ) e ez B @ vive @

de Journalism Thinking, Aplicar o Journalism Thinking em estratégias
corporativas traz resultado

)

desenvolvido no préprio Banco do

Brasil, para desafios de

comunicagao em piloto com os

produtos de consércios do Banco.

O desenvolvimento deste método

também foi destaque da Aberje

(https://www.aberje.com.br/colunas/aplicar-o-journalism-thinking-em-

estrategias-corporativas-traz-resultado/). O seu uso consiste em aplicar o
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modelo do pensamento jornalistico no desenvolvimento de estratégias em uma
empresa, com passos de desenho estratégico que passam pela estrutura de
organizagao da equipe de comunicagao interna com funcionamento
semelhante a uma redacéo de jornal, conforme detalhado no link acima. Isso
facilitou a condugao da comunicagédo interna com as seguintes diretrizes

estratégicas refor¢cadas no periodo:
- Comunicar de forma integrada, entregando um discurso unificado;

- Reforgar a conexao entre o Banco e seus funcionarios, promovendo o
protagonismo, valorizando a experiéncia e a diversidade dos funcionarios nas

acdes de comunicacao;

- Monitorar cenarios € ambientes internos e externos para melhor subsidiar

decisbes estratégicas na comunicagdo com os funcionarios
Acodes de relacionamento

a) Prestar informacoes precisas e na hora certa

Diminui ansiedades num quadro de crise instalada. Cabe destacar que essas
sdo caracteristicas essenciais do método Journalism Thinking aqui empregado,

conforme visto anteriormente.

b) Reforcar cultura e valores, mesmo a distancia

Com cerca de até 45% dos funcionarios trabalhando de modo remoto, foi
essencial reforgar politicas internas, a cultura e valores da empresa, incluindo
aqui nosso proposito, de "cuidar do que é valioso para as pessoas". Manter a
esséncia da companhia presente no dia a dia dos funcionarios foi um grande
desafio, diante das mudangas de rotina. A geracao de diversidade de repertério
como apoio institucional e mercadoldgico, com contextualizagbes e analises
que potencializem a visao estratégica dos funcionarios, apoiou uma visdo com

refor¢co da cultura e dos valores da empresa diante da crise instalada.

c) Revisao de canais internos na crise

Manutengao do foco no receptor das mensagens, com transparéncia, clareza,
tempestividade e objetividade. Buscamos evitar uma comunicagao

fragmentada, priorizando a convergéncia dos conteudos para que sejam
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disseminados nos canais adequados. Ao mesmo tempo, percebemos que, com
a adogao repentina do trabalho remoto, alguns canais poderiam perder a
eficacia num primeiro momento devido as dificuldades de conexao no momento
de virada de um trabalho até entdo normal para o que se cristaliza, hoje, como
o conceito do "novo normal”, com trabalhos remotos. Revimos nossa matriz de
canais e desenvolvemos modelos via mensagerias por smartphone num
primeiro momento e, depois, com reforgo de meios digitais para além de
intranet e TV corporativa, com destaque para newsletters diarias que passaram
a levar informagdes para 100% dos funcionarios diariamente, além de podcasts
e, claro, o uso de uma estratégia 100% digital, com uso da distribuicédo tanto
pela intranet tradicional, como por dispositivos moveis, inclusive com App do
BB exclusivo para Funcionarios, com noticias acessiveis também por

smartwatches, além de smartphones, tablets e notebooks.

d) Conexdo com liderancgas regionais

onder@bb.com.br>

Outra agéo estratégica

foi disseminar de modo

agil as orientagdes da

.. . Coronavirus - Orientagdes para estoresg
administragao para e &

Sria). admanistrador(a)

no BB, A partr desde comunicado, dois
snicado

apoiar o papel das

liderangas regionais da

empresa para uma atuagao organizada e sem panico. Informagao segmentada
a gestores, com qualidade, transparéncia, agilidade e frequéncia foram
primordiais neste momento. Uma comunicacgao lenta poderia transmitir uma
imagem de paralisia diante do quadro de crise que a pandemia instalou no

mundo.

Esta estratégia em momento de crise também reforcou a mensagem de “todos
estarem no mesmo barco”. Ou seja, a definicdo, com clareza, de um plano
interno a ser seguido e a demonstracao de que as agdes estavam sendo
executadas e bem recebidas para mitigar os efeitos da crise eram sinal de que
transparéncia e respeito com funcionarios era a maneira mais eficaz de aliviar a
tensdo no ambiente de trabalho, com o papel da lideranga reforgcando a
conexao entre os times em escala nacional. O apoio com mensagens-chave e

orienta¢des administrativas foi fundamental para a manutengdo de um dialogo
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franco e aberto entre funcionarios e a empresa. Esse tipo de mensagem

reforcou a importancia de uma atuagao sem panico no inicio da pandemia.
Periodo do projeto

O projeto aqui relatado foi realizado ao longo de todo o ano de 2020 — em
especial o periodo de 16 de margo a 30 de junho, ou seja, o inicio do cenario
de pandemia no pais —, compreendendo o planejamento e execugao de agdes
em sua totalidade. Neste periodo também foram realizadas as agdes anti-crise

e aprimoramento do painel de analise de dados.
Investimento no projeto

Valor total investido no projeto inteiro nos 12 meses de realizag&o:
R$ 1.759.945,08, sendo:

- Pesquisa & Desenvolvimento: R$ 529.200,00
- Planejamento, execugao e andlise: R$ 1.230.745,08

Por motivos de sigilo concorrencial, ndo detalhamos planilha de custos.
Ficamos a disposi¢cao para consultas pontuais para benchmark, se necessario,

pelo email dimac.interna@bb.com.br.

Detalhamento das agoes de relacionamento com base nas estratégias
descritas

Reportes analiticos ao Comité de Crise e ao Conselho Diretor do Banco

Diario: analise dos dados diarios de comunicacgao interna reportados a alta
administragcao da empresa, com performance da comunicacao interna no dia.
Relatorio com dados de audiéncia, engajamento e analise de sentimento em
comentarios sobre as agdes institucionais e mercadolégicas do dia. Insumo
importante para tomada de decisbes com base em uma cultura analitica forte

sobre a percepgao de funcionarios sobre a comunicagao interna da empresa.
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Andlise 08/05/2020: Percepcdo dos funcionarios

Alessandro Pereira da Silva <alessandro.pereira@bb.com.br>

Sex, 08/03/2020 22:04

Para: Walter Malieni Junior <malieni@bb.com.br>; mauroneto@bb.com.br <mauroneto@bb.corm.brz; Fabio Auguste Cantizani Barbosa
<fabioharbosa@bb.com.br>; Carlos Matta dos Santas <motta@bb.com.brs; Carlos Renato Bonetti <rhonetti@bb.cam.br>; Carlos Hamilton Vasconcelos Araujo
<carlos.hamilten@bb.com.br>; Joao Pinto Rabelo Junier <jrabelo@bb.com.br>; Jose Avelar Matias Lopes <avelar@bb.com.br=; Adriano Weber Scheeren
<adrianows@bb.com.br>; Gerson Padilha de Almeida <gersonD1@bb.com.br>; Karine Etchepare Wernz <kew@bb.com.br>; Marcelo Lopes Lourenco
<marcelolourenco@bb.com.br>; Thiago Affonso Borsari <borsari@bb.com.br=; Marco Tulio Bretas de Vasconcelos <marco.vasconcelos@bb.com.br>; Antenio
Hamilton Rossell Mourao <ahmourao@bb.com.br; Carmem Sylvia Borges Tiberio < carmemsylvia@bb.com.br>; Marcelo Martins Mendonca
<marcelomendonca@bb.cor.brs; Paulo Augusto Ferreira Boucas < paulcaugusto@bb.com.brs; dimac.interna@bb.com.br <dimacinterna@bb.com.brs; Carolina
Guarconi Pereira Lopes < CAROLINAGUARCOMI@BB.COMBR>

Ce: ASSESSORIA IMPREMSA - DF 371227 <imprensa@bb.combr=

Prezados, boa noite.

Seguimos com as analises didrias sobre a percepgéo dos funcionarios em relagéo as agbes do Banco, como temos feito desde o
inicio da pandemia. No entanto, como observamos uma pluralidade maior de assuntos na pauta dos colegas a cada dia, ampliaremos
o olhar para outros temas relevantes para a Empresa. Esta analise passara a ser constante, independentemente do periodo de
coronavirus. Por isso, incluimos todos os membros da Diretoria Executiva entre os destinatarios. A proposta & subsidia-los nas
tomadas de decisao, aproximar ainda mais a Sede da Rede e privilegiar a assertividade na comunicagdo corporativa.

Analise do dia

Hoje, a principal publicac@o na AGN € o video do presidente Rubem em agradecimento aos funcionarios. No somatério, as matérias
do dia alcangam 41,1 mil acessos e 804 comentarios, com 71,2% de elogios e apenas 0,84% de criticas. As manifestactes positivas
dominaram o mapa de palavras que mais uma vez traz o termo parabéns em destaque. Entre as expressées que aparecem de
forma mais pulverizada, vale citar: amor, valioso, obrigada, orgulho, adorei, excelente, sensacional, sensibilidade ¢ empatia

Entre ns fextos o nosicinnamentn sabre o casn da BB Previdéncia alcanca a maior audiéncia e uma dtima recentividade Nas

Mensal: sumario executivo que compde apresentagcao mensal ao Conselho de
Administracdo da empresa, com principais a¢gdes da comunicacgao interna em

cada més. Abaixo, um exemplo de reporte consolidado de abril:
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g Dimac

Coronavirus — 17 de fevereiro a 30 de abril / 2020

Comunicagao

Prevencéo aos funcionarios:

s < i i 5 BB tem nova campanha publicitaria
Primeira comunicago, 9 dias para o piblico MPE
antes do Covid-18 chegar ao e
Brasil.

17 | fevereiro

Temas: prevengéo, orientagdes
administrativas, medidas para
funcionérios e clientes, como
crédito e solucdes digitais.
Audiéncia: 1,3 milhdo de

181 AGNs

Analytics

Novos meios

Analise diaria

acessose mais de 15 mil
interacdes.

Envio de links da AGN Mobile
via newsletter e em grupos de
WhatsApp reforcam a
comunicagao com funcionarios
em atendimento remoto.

Anélise de dados: cruzamento
do humor e palavras-chave nos
comentarios.

Queda no indice de criticas de
12% para 3%. Elogios saltaram
de 3,3% para 51,5%.

Relatdrio para o CD e comité
estratégico comanalise da
repercusséo, com pontos de
alerta, duvidas e demandas.
Material pauta novas acoes.

" BB registra aumento expressivo em
P

", transagdes e atendimento digitais
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€ Dimac Comunicacdo

Abril /2020
740 mil* acessos
8,8 mil comentarios

Parabéns ¢é a palavra mais utilizada por funcionarios em
interacdes na comunicacao interna neste més de menor
indice de criticas entre comentarios no ano

Criticas £ o
7 $ o, - B
Fevereiro: 12% & pagean§Std &
Yostar, S sim &
Marco: 6,3% em marco ot o hUauss  onge i f°'t=g§25>
Abril: 3,3% g, 5 L eg e &
aF 0 T S §§ & ~Q no

Elogios
Fevereiro: 3,3%

Marco: 34,4%
Abril: 51,5%

* Mo dia 06/04/2020, o BB orientou gestores sobre alteracdes em planejamento de auséncias, com deconéncias refletindo em audiéncia no més

Comunicagao com publico interno 100% digital:

Agéncia de Noticias: diaria, em ambiente intranet, com recursos de interacao
em comentarios com elogios, criticas, sugestdes ou duvidas; e de avaliagédo de
noticias no “estilo Uber”, com marcacgao de 1 a 5 estrelas para o formato do

conteudo reportado. Abaixo, exemplo da capa do canal:

e —
Banco inova com sssingtura
eletrdoics de documenios

" T e S e

88 meihora condiglo para PJ obter
desconio nz faturs do cando

Adiantamento do l ! l m l

Abril
2 = -
EEEEE

Seg Ul’al'l(;a é;;l:;ﬂﬂ’ﬂl?l‘l ;o 13* saidrio 80 funcionarios
Cibernética [

ok St

o T 9*\
- i:‘l ﬁ:‘
pesmmauee  ANBIMA

Pl
W O, pastl Com o Agp BB, &
chignte pode fazer udo de casa

BRI € AR, et
Ansima prorogs praze de
vancmant: de cartficagies

e s
Biblioteca ¢ COBE muda N, L
regias de devoiugho dos lmos

VOHITIT—

i
Wi Sinlonia dierente no
combate § cononavirus
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Hotsite Covid-19: informacdes preventivas sobre a doenga que se alastrou

como pandemia em todo o mundo. Desde meados de fevereiro — portanto,
mais de um més antes de registros do virus no Brasil — a comunicagao interna
do Banco ja destacava medidas contra a Covid-19 entre funcionarios,

destacando que o momento era de cuidado e superagéo.

-
@ [[la'e] MEDIDAS Pf NOSS0S CLIENTES COMUNICAGEO PERGUNTAS FREQUENTES
I

SOb re o virus (G Autodeclaractes @

O coronavirus € uma grande famillia de virus que pode causar desde resfriados

comuns até doengas respiratorias mais graves e de importincia para a salde @ e plho Ficrenal °

i 2 : Diretrizes - Covid-19
publica como a Sindrome Respiratéria Aguda Grave (SARS) e a Sindrome

Respiratéria da Oriente Médio (MERS). O novo coronavirus, descoberto em -
dezembro de 2019 na China (SARS-CoV-2), é o agente causador da doenga @3 Aviso de férias °
pelo coronavirus 2019 (COVID-19).

@ Aviso de férias .

Bases nio signatirias ACT Covid
Saiba mais em:

https://waw.cassi.com.br/coronavirus/ e - i
https://www.saude.gov.br/saude-de-a-z/coronavirus Use a mascara!
Elate prmege e a todos nos

Newsletter e uso de QR Codes:

com periodicidade diaria, foi

adotada a partir do dia 16 de

marg¢o com links para a Agéncia
de Noticias tradicional e para a
Agéncia de Noticias em
dispositivos méveis. Cumpriu 0
objetivo de evitar que a

comunicagao fosse interrompida

diante do momento de
. . agn.bb.com.br Y/ “

adaptacao de funcionarios com R @

o home office. Ja o uso de QR Codes otimiza acesso e compartilhamento de

informagdes Agéncia de Noticias para dispositivos moveis, inclusive

smartwatch (inovagdo mundial).
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Videos e lives: o uso de multimidia, de modo geral, foi um destaque crescente

durante os meses de pandemia do projeto aqui relatado, com o uso frequente
de lives para disseminagdo da comunicagao estratégica. Algumas, inclusive,

com mais de 5 mil funcionarios conectados simultaneamente.

Podcast: o uso de podcasts na comunicagao interna também foi intensificado
no primeiro semestre de 2020, com destaque externo, como case de
benchmark em foruns da Aberje, da edig&o digital da Campus Party 2020 e

com palestra para a Embrapa, p——
disseminando a boa prética do Podcast na comunicacéo interna do BB

FEE] =

uso do formato otimizando a
comunicagéo interna. Uma das
nossas premissas é fomentar
debates colaborativos entre
funcionarios e a empresa, com o
aproveitamento dos insumos
desses debates para a retroalimentacédo nos conteudos a serem disseminados.
Os podcasts ajudam a gerar diversidade de repertério como apoio institucional
e mercadoldgico, com contextualizagdes e analises que potencializam a visao
estratégica dos funcionarios. Ha desde produgdes de podcasts especificamente
para o publico interno e outras que comegaram para esse publico, ganharam
escala e foram estendidos aos clientes. Agora, o BB conta com podcasts
distribuidos a clientes via Spotify, Youtube e Linkedin. E um formato — assim
como o texto, video, infograficos — que ajuda a reforgar a conexao entre o
Banco e seus funcionarios, promovendo o protagonismo, valorizando a
experiéncia e a diversidade dos funcionarios nas agdes de comunicagao. Veja

exemplos em:

Aberje: https://www.aberje.com.br/benchmarking-o-uso-do-podcast-na-

comunicacao-corporativa/

Campus Party: https://www.aberje.com.br/hoje-tem-aberje-na-arena-podcast-

da-campus-party/



L.

No final de fevereiro, diante de ansiedade pelos casos crescentes da Covid-19
no mundo, detectamos também um elevado grau de ansiedade e criticidade do
publico interno em nossos painéis analiticos diante do horizonte desconhecido
causado pela pandemia da Covid-19 em todo o0 mundo. Um diagndstico inicial
de dificil solugdo, mas que os resultados do mix de estratégias e acdes de
comunicagao adotadas para publico interno ao longo do periodo da pandemia
indicaram que estavamos diante de um caso de sucesso impar no mercado da
comunicacao empresarial, notadamente na disciplina de comunicacgao interna,
ja que nao apenas revertemos este cenario como conquistamos o melhor
indice de satisfagao do publico interno com a comunicagao interna do Banco do
Brasil, de acordo com pesquisa realizada com empresa independente, a Brain

Brandstrategy (https://www.brainint.com.br/), realizada a partir de entrevista

com 9.043 funcionarios ja no auge da pandemia.

Resultado da pesquisa externa com funcionarios: 78% de satisfacdo com a
comunicacgéo interna do BB no auge da crise (que traz como média geral de
analises o indice de 65% e considera como 6tima a nota acima de 75%); e
apice de satisfagado dos funcionarios com a comunicacgao interna da Empresa
no ultimo trimestre, com a melhor nota da histéria da comunicacéao interna do
Banco, atingindo satisfacao de 80,14% (ou seja, um dos servigos mais bem

avaliados entre funcionarios da empresa conforme pesquisa por instituto
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independente, com evidéncias a seguir e também destacadas ao longo deste

case).

Volume total de matérias produzidas do dia 16 de margo até 30 de junho:

434

Volume total de matérias produzidas em 2020: 1.666

Reversao no quadro de criticas do final de fevereiro até junho, mensail:

fevereiro: 12%

margo: 6,3%

abril: 3,3%

maio: 3,0%

junho: 3,0% (ponto de reversao)
Média anual: 5,95%

Evolugéo no quadro de elogios de fevereiro até junho:

fevereiro: apenas 3,3%

margo: 34,4%

abril: 50,8%

maio: 53,2%

junho: 56,0% (ponto de manuteng¢ao positiva)
Média anual: 67%

Evidéncia — analise 2020
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RESUMO

Detalhamento da metodologia e amostra

Metodologia Quantitativa

12.339 entrevistas (17% de retorno) via survey online - convites por email, para todos os funcionéarios de
Unidades de Negocios

MERCADO DE CAPITAIS 56 7
MERCADO ATACADO 1.478 553
MERCADO VAREJO 71118 11.769
TOTAL 72.652 12.339

Pdblico-Alvo

Todos os funcionarios ativos em Unidades de Negdcios no Brasil e exterior

Periodo de Campo
4 a 18 de novembro de 2020

OBJ ETIVO Mensurar a satisfagao dos funcionérios de UN
enquanto clientes internos de diferentes UEs,
guanto a servigos/processos relevantes para o

GERAL seu dia a dia.

.« Mensurar atributos relevantes em cada
SEervico.

Apontar itens e motivos de satisfagao ou

# ;
Es PECI F' cos insatisfacao do.cliente.interno,.com cada
Servico.
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Ano de publicacdo Data publicacdo Veiculo Assunto Noticias Selecionadas Inicio
e emm e o me o qeec | &
A wee .
v a VE
Som 0 entéri més, dia e noticia i

Acessos e Comentérios: @ Totais Intranet @Totais Mobile @ Unicos Intranet @ Unicos Mobile @ Comentarios
10,9 Mi

10 Mi

BIMI

Titulo da maiéria Publicado por:

Search o}

Critica 6.075 (5.95%)

Totais A (nicos U Sugestdo 13019 (12.76%)
intrane § . Divida 14590 (14.29%)
ntranet c e

BB langa programa para reconhecer  DIMAC ~ ©  03/02/2020
desempenho

{GDP melhora e Plano de Fungdes tem  DIMAC
ajustes

Confira entrevista de André Branddo  DIMAC

02/01/2020 Elogio 68.381 (67%)

Resultado — Pesquisa de Satisfacao / instituto independente: BRAIN

DIVULGAGCAO DE CONTEUDOS NA AGENCIA DE NOTICIAS (AGN)

Avaliacao e impacto

DIMAC

A seguir, a satisfagao com os atributos do servigo, bem como o impacto de cada um na satisfacdo geral. Vale ressaltar que, indices
abaixo da satisfacao geral do servigo podem influenciam negativamente o resultado, especialmente quando possuem alto impacto no
modelo de regressao, enquanto aqueles que se destacam positivamente, atuam de forma contraria.

" . . s Impacto na
Atributos avaliados do servigo Indice

Sat. Geral

Gosto bastante e acho muito (til, nos

Relevancia dos ados divulgado 79,02 » 35,6% mantém informados de forma rapida e
80, 14 objetiva. Achei bem importante a
Diversidade dos contaiidos divulgados 81,12 24,0% divulgacao e o link para as lives na AGN.
Parabéns!! "
Clareza dos contetdos divulgados 81,32 15,5% Funciondrio Mercado Varejo

Caixa Executivo - PR

Usabilidade/facilidade para navegar na AGN 81,85 @ 11,4%
- Base: 1.899
Sat. geral Fom a Explicacdo total (R?) do mc‘de{n: 86, 5%
divulgacao de alta associagao
conteldos na agéncia
de noticias (AGN) W Menor: indice < Sat. Geral - margem de erro

A : 2
» Maior: Indice > Sat. Geral + margem de erro BRAI N gBANBI]DUBRAS".

@ |gual: Indice nem maior nem menor do que a Sat. Geral +/- margem de erro



DIVULGAGCAO DE CONTEUDOS NA AGENCIA DE NOTICIAS (AGN)

Detalhamento do servigo x Rede e Cargo

R
=
Q

X Rede: x Cargo:

Resultados cruzados por Rede e Cargo:

Aibitos avalialios do saniies Resultado Mercado de  Mercado ado Geréncia Geréncia Nao
B Geral Capitais Atacado Varejo Geral Média Gerencial
Usabilidade/facilidade para navegar na AGN 81,85 77,78 83,88 81,71 84,35 81,58 81,70
Diversidade dos conteddos divulgados 81,12 72,22 83,03 81,01 86,15 80,27 81,02
Clareza dos conteddos divulgados 81,32 72,22 83,15 81,22 85,25 81,28 80.83
Relevéncia dos contelidos divulgados 79,02 7222 80,47 78,94 81,65 78,17 79,26

Satisfagao geral com as divulgagoes de conteldos na agéncia de

Noticias (AGN)

Base de respondentes: 1.899 | 9 137 1.753 138 713 1.048

BRAIN

£ BANCODOBRASIL

DIVULGAGCAO DE CONTEUDOS NA AGENCIA DE NOTICIAS (AGN)

Série Histdrica do servigo

DIMAC

Atributos avaliados do servigo dez/ 19 set/ 20 Dez /20
Usabilidade/facilidade para navegar na AGN 78,18 80,58 +24; 81,54 +1,0{ 8217 +o06| 81,85 0,3
Diversidade dos contelidos divulgados 77,64 7833 +o07i 80,02 +i7i 81,26 +12{ 81,12 01
Clareza dos contelidos divulgados 77,67 78,45 +0,8 79,88 +1,4 81,38 +1,5 81,32 -0,1
Relevancia dos contelidos divulgados 75,76 76,89 +11} 7803 +11i 7906 +10{ 7902 -11

Satisfagdo geral com as divulgagoes de contelidos na agéncia de

Noticias (AGN)

Base de respondentes: 2.871 2.063 3.252 3.183 1.899

Comparagao com a
edicao anterior

2 BRAIN £ BancoooBrasi

Obs: Diferencas em relagao a (ltima rodada: Azul: maior que a tiltima rodada| Vermelho: menor que a Gitima rodada

#Publica



INDICE GERAL DE SATISFAGCAO DO CLIENTE INTERNO

Panorama geral

Neste grafico apresenta-se a dispersao dos Indices de satisfagao com os 74 servicos avaliados, bem como a sua consolidagao no Indice
Geral de Satisfagao do Cliente Interno (IGSCI), calculado a partir da média de todos os servigos avaliados.

20

40

30
\ Amplitude dos indices:

20 48,83 —] 82,11

0O modelo de pesquisa adota uma concepgao que utiliza
como base as metodologias de avaliagao de satisfagao
predominantes na inddstria da pesquisa (formato similar as
pesquisas de experiéncia/satisfacdo dos clientes externos do

BB). Essas metodologias preveem a criacao de fatores para
M 0 D ELO D E cada item avaliado, mensurando atributos e satisfacdo geral.
Os atributos desta pesquisa foram criados a partir de analise
PESQ U ISA criteriosa dos estimulos abordados nas perguntas
espontaneas opcionais (campo de comentérios) de todas as
edigoes da Pesquisa, entre 2017 e 2018, analisadas todas
as observacoes, exemplos e sugestoes colocadas

espontaneamente para cada servigo pelos funcionarios
entrevistados.

Os atributos criados foram submetidos, ainda, & validagao
das unidades estratégicas responséaveis pelos
SEervigos/processos.

METODOLOGIA
Modelo de pesquisa

Foi utilizada a Escala de 5 pontos para avaliagdo das questdes, indicando a satisfagdo com o atributo e, ao final de cada grupo de atributos, a
satisfacdo geral com o servigo. Posteriormente, a partir das notas médias de satisfa¢do, foi calculado o grau de satisfagdo a partir de
metodologia BB, em uma escala de O a 100:

PESQUISA CLIENTE INTERNQ 2020

UNIDADES SERVIGOS ATRIBUTOS PROCESSO
Atributo 1 ESCALA DE AVALIAGAO:
Atributo 2 1 2 3 4 5
fbuts e e o enmem
SAT. GERAL SE

UNIDADE 1 Zona de Zona de
Atributo 1 insatisfagao satisfagao

INDICADORES:

SAT. GERAL SERVICO 2

Nota-1
Grau = x 100

Intervalos da escala (4)

Atributo 1

UNIDADE 2 Alr@ulo 2
Atributo 3

2l Nota convertida em escala de 0 a 100.



METODOLOGIA

Modelo de pesquisa

Além dos indices de satisfacdo para os servigos de cada unidade estratégica, a partir da média da avaliac@o de todos os servigos de
responsabilidade da unidade, foi calculada a satisfagéio geral com a UE. A média geral de todos os 74 servigos/processos avaliados na
pesquisa gerou, ainda, 0 indice Geral de Satisfacao do Cliente Interno (IGSCI):

UNIDADES SERVIGOS ATRIBUTOS

Atributo 1
Atributo 2
Atributo 3
SAT. GERAL SERVICO 1

SERVICO1 P

UNIDADE 1

Atributo 1

Atributo 2

Atributo 3

SAT. GERAL SERVICO 2

SERVICO 2 P

Atributo 1
Atributo 2
Atributo 3
SAT. GERAL SERVICO 3

UNIDADE 2 SERVICO3 p

INDICE GERAL DE

4

SATISFACAO

GERAL COM A UE:

Média dos indices de

satisfagao geral de
todos 0s servigos
ofertados pela
unidade.

SATISFAGAO DO
CLIENTE INTERNO
(IGSCI):

Média da satisfagao
geral de todos os
servigos avaliados,
lransformada em
grau de satisfagao.

—_—

QUESTIONARIOS APLICADOS -
NOVO MODELO

Diferencas por Rede - Sorteio de servicos

Os servicos foram aplicados apenas aos seus
potenciais usuarios, ou seja, aos funcionarios das
Redes para as quais 0s servigos sao relevantes.

De maneira a nao ultrapassar um TMA (tempo
médio de aplicacdo) de 15 minutos, foram
sorteados 15 servicos para aplicacao por
funcionario, de forma a garantir um nimero
minimo de avaliagdes por servigo, no total.

QUESTIONARIO APLICADO

Fluxo metodologia

* EMAIL CONVITE
Pesquisa Cliente Interno ik ds s x

cllentainterno: by brain com br

Pesquisa Cliente Interno

ois

Ease & um convte para participacho na 3* Edicho da Peaguisa Clien iiena 2020

com relagh aoa servigos

egic
& rwallzada pela BHAIN, mpresa de prsguisn ¢ consultor, conratada
lesse estudo,

Participe! Sua opinido é muito importante para o BB!

UNIDADES

SERVIGOS

MERCADO DE
CAPITAIS

MERCADO MERCADO
ATACADO VAREJO

SERVIGO 1
UNIDADE 1
SERVICO 2
UNIDADE 2 SERVICO 3
.
H H .
H
TOTAL DE SERVIGOS POR REDE: 20 34 70
v

Sorteio de 15 servigos
por funcionario.

* WELCOME PAGE

Garofa) funciondriofa),

Quersmas conhecer 5ua OpiniSo S0bre 08 SENICDS restatos
pOr unidistens estrangicas & unidudes de NgOCIos,

Es & mealizada pel , emprasa
‘@ consultoria, contratada peio Banca do Brasi para condugic
do estudo

Vioch serd convidade a avaliar 16 16 servigos, de diferentes
unidaces. Por favor, fesponida somante 5abre aqusles qua
vock conhece multo bem ou com os quais vocé trabalhou nos
itimos 3 meses. Gasa contririo, detxe 4 questia sem
resposta.

Sa niio puder responder de Uma s vez & quissr retomar mals
tarcle, clique no ink *Retomar mais tarda, no alto da pagina.
‘Suas fespostas serlo sANAS e quANdo quisar retomar  pes-
quisa, & 86 clicar no fink do convite, no seu e-mail, & & pas-
‘qUISA retomard 80 PONIC ONOR Yoo ParoL.
A paenuiea A eard finalizada quandn uned avaliar a (itimo
‘senvign, & que pods ser acompanhado pela barma de progres-
80, N0 topo da pagina.
Suas respostas Individuals 80 confidenciass e ndo

as unidades 1 o

servigos!
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QUESTIONARIO APLICADO

Aplicacao dos servigos por funcionario entrevistado

SORTEIO P/ APLICAGAO
N° DE SERVIGOS DE SERVICOS
REDE APLICAVEIS P/ FUNCIONARIO

MERCADO K
VAREJO 70 15
MERCADO

ATACADO | 34 - |15

MERCADO
DE CAPITAIS

QUESTIONARIO APLICADO i

DIMAC

SERVIGOS
DIMAC
APLICAVEIS

SERVICO DIMAC

1- DIVULGAGAO DE CONTEUDOS NA
1 AGENCIA DE NOTICIAS

jatio de conteddos nz agencia de Noticias (AGN), € considersndo uma nota de 1 & 5, onde 1 significa muito insatisfeito e 5

ek avalia
o .- i G
: - = () resposta
DIMAC "
1 2 3 4 5 Mioss  executa)
Usabiidade/facilidede para navegar na AGH °
Diversidads dos conteidos divulgados .
Clareza dos conteddos divulgados °
Relevincia dos conteddos divulgados L
Satisfagdo geral com as dwulgagdes de comeidos na &

1. DIVQLGA(}AO DE QONTEUDOS
NA AGENCIA DE NOTICIAS

agéneia de Noticias (AGN)

Com relagio & divuigagao de conieldos na agéncia de Noticias (AGN), vocé gostaria de registrar algum comentario? Figue & vontade para expor
MERCADO MERCADO MERCADO DE suas opinides.
VAREJO ATACADO CAPITAIS (Resposta apeionaf)

PERFIL DOS RESPONDENTES

Caracterizacao da amostra

GENERO CARGO
35,9% Geréncla Geral 10,7%
Feminino Geréncia Média  34,6%

Néo Gerencial 54,6%

64,1%

Até 5 anos 6,0%
6a 10 anos 23,0%
11a15anos 30,9%
16a 20 anos 26,7%

Acimade 21anos 13,4%

Masculino TEMPO DE BB

REGIAO

4,3% 15,7%

Norte Nordeste

' )

9,1%
Centro-Oeste /
47,7%
Sudeste
23,1%

Sul

Destaque
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O termo “Parabéns”, no contexto de orgulho de pertencimento a empresa,
dominou a nuvem de palavras do periodo estudado, com as palavras BB,
Cliente(s), Banco e Excelente completando o top 5 do periodo. Quantidade de

vezes que apareceram nos comentarios:
Parabéns: 2.659
BB: 1.703
Cliente(s): 1.570

Banco: 700

Excelente: 692

A forca e a dedicacao dos funcionarios do BB, com o compromisso de cada um
em manter as agéncias e os servigos funcionando e os clientes sendo
atendidos, mostram o quanto o trabalho de base da comunicacgao interna para
engajamento foi e € fundamental para o Banco e consequentemente para o

pais, inclusive em periodos de crise.

Estamos trabalhando para preservar a continuidade das nossas operacoes € a
sustentabilidade de longo prazo de nossa empresa e do relacionamento com
nossos clientes e com nossos acionistas. Para isso, a adaptabilidade de nossa

cultura organizacional e a nossa solida governanga corporativa tém sido a
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pedra angular para que a tomada de decisdo compreenda uma abordagem

integrada em todas dimensdes do nosso negdcio.

Entendemos que a particularidade do momento exige respostas rapidas e
eficientes. E nossa comunicagao interna mostrou isso de um jeito unico, com

inovagao que gera resultado.



