Premio Jatoba 2022

CASE MSD - KPIs de Comunicacgao

A MSD Brasil implementou no inicio de 2019 a metodologia agil e uma nova gestdo baseada em
dados. Uma area de Digital, Dados e Inovacdo foi criada pela companhia. Cresceu, se fortaleceu e
passou a ser parceira de outras areas para a evolu¢do do negdcio da MSD com foco crescente em
governanca e qualidade de dados, big data, engenharia e automacao de dados.

Adrea de Comunicacao Corporativa da MSD sempre integrou as metas gerais da companhia como
corresponsavel por construcdo de orgulho, clima interno e como principal area para entrega das
metas relacionadas a reputacdo corporativa.

Sabiamos que, apesar do trabalho bem feito e crescentes resultados, precisdvamos entender
nossa performance com um maior nivel de detalhe e refinamento para, assim, redirecionar com
mais facilidade e agilidade a nossa rota.

Foi assim que, em marco de 2022, a area de Comunicacao da MSD se desafiou a embarcar nesta
jornada. O objetivo era claro: aprender, experimentar e conseguir centralizar em um Unico local
todos os dados relacionados a nossa performance em Comunicacdo Interna, Relagdes
Publicas, nossos canais proprietarios em Midias Sociais, Website Corporativo e o perfil de
nosso CEO no LinkedIn para acompanhamento, analise e redirecionamento da execucao.

Buscamos benchmarks mas o que vimos foi um grande interesse de colegas que tinham a mesma
necessidade mas ndo conseguiam implementar uma ferramenta assim.

A construcao do dashboard foi feita pelo time de Comunicagdo Corporativa e pelo time da area de
Digital, Dados e Inovagao da MSD, com o apoio do atendimento e da area de mensuracao da FSB,

agéncia de Comunicacgao da MSD.

Iniciamos o processo de IDEACAO com a construgdo de um arquivo simples, em Word:
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1. listamos as metas anuais O que queremos medir no dashboard
da a'r.ea (Chamadas de Comunicacio Corporativa MSD

RelacBes Publicas
Tier 1 (MSD e concorrentes)

OKRs em agile - objetivos e
resultados-chave)

2. definimos 0 que
gostariamos de medir

3. mapeamos e coletamos
nossas bases de dados

Tier 2 [MSD e concorrentes)

Tier 3 (MSD e concorrentes)

Alcance — pessoas impactadas (MSD e concorrentes)

Equivaléncia em midia espontanea (MSD e concorrentes)

Matérias positivas (MSD e concorrentes)

Matérias neutras (MSD e concorrentes)

Matérias negativas (MSD e concorrentes)

iCena mensal (MSD e concorrentes)

Matérias das 15 matérias mais pontuadas que colaboraram para o iCena (MSD e concorrentes)

Matérias das 15 matérias menos pontuadas que puxaram o {Cena para baixo (MSD e concorrentes)

Lista de relevincia dos veiculos de imprensa para o iCena por ordem de prioridade
Lista de relevancia dos veiculos de RH para o iCena por ordem de prioridade

. das metas do ano:

* Conquistar o 3¢ lugar em reputagio entre as sete farmacéuticas que acompanhamos
mensalmente




Com essas informagdes conseguimos entender o que seria possivel mensurarmos e que outros
parametros precisariamos gerar para poder refinar nossa visao.
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Desenhamos as telas finais do dashboard, estudamos como expor melhor as métricas, o que nos
demandou iteracdes e melhorias no “esqueleto” do nosso arquivo em Excel.

A MSD adotou a plataforma de Data Viz (visualizacdo de dados), chamada Qlik Sense. E usamos
AWS, a nuvem da Amazon Web Services, para o nosso data lake.

De marco a julho de 2022 nosso time construiu o dashboard da area com alimentagdo 100%
manual, com base no “metrics”. Esse arquivo em Excel conta atualmente com mais de 14 mil
linhas de dados e a cada més ganha novos inputs.

Relacoes Publicas

Conseguimos atualmente medir em Rela¢des Publicas a performance mensal da MSD versus seis
farmacéuticas concorrentes em diversos parametros como indice geral de reputacdo, exposicao
por Tier, Tom, Tipo de Midia, Alcance, Equivaléncia em Midia Espontanea e em Exposi¢do por
tema de negdcio.
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Dados meramente ilustrativos




Midia Social
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Tomamos a decisao no fim de . G
2021 de centralizar nossa €3 MSD Visiio Geral
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perfil no Linkedln MSD Brasil, Y, e O e n
saindo do guarda-chuva da 1o O e Ve
MSD Latam. O Facebook se

tornou um perfil que mantemos
apenas para acles de
impulsionamento, em fungdo
dos resultados que tivemos
versus as outras plataformas.

Dados meramente ilustrativos

Atualmente acompanhamos em real time diversos parametros em social media, como
Seguidores ganhos, Alcance, Curtidas, Comentarios, Compartilhamentos, Reacdes, Taxa média
de Engajamento, Performance por tipo de post (carrossel, imagem estatica, foto, video,
enquete), melhores dias da semana e horérios de publicacdo
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Dados meramente ilustrativos

Também acompanhamos o numero de seqguidores MSD Brasil versus outros perfis da companhia
no mundo e versus farmacéuticas concorrentes no Brasil.

Comunicacdo Interna

Em  comunicacdo interna,
atualmente conseguimos
medir a quantidade e-mails
enviados, cruzando dados :
como taxa de abertura, click N
rate, bouncing rate por cada .-
tipo de tema interno.
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Dados meramente ilustrativos
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Dados meramente ilustrativos
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Dados meramente ilustrativos
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Website Corporativo

Com a implementacdo do i °
dashboard, passamos a T
acompanhar o ranking de links iy
mais acessados, a origem do T S
trafego no site, o tempo médio e o
bouncing rate da pagina.

Resultados

O dashboard de Comunicagdo
Corporativa esta em operagdo
desde o inicio de agosto de 2022.
Até onde sabemos, a subsidiaria 1
brasileira é a primeira a construir 1°8v
um painel como este dentre os 140
paises em que a MSD esta
presente.

Evolugio de Seguidores pyt

Dados meramente ilustrativos



http://www.msd.com.br/

De la para cd, continuamos aprendendo a usar cada vez melhor os recursos da ferramenta. O
beneficio de poder analisar uma frente de trabalho versus um, dois ou mais concorrentes,
clicando e desclicando parametros para analise em tempo real tem trazido eficiéncia e muito mais
insights para o time de Comunicacao.

Ja implementamos melhorias em nosso Instagram e no perfil pessoal gerido por nosso CEO com
base nos insights do dashboard.

Estamos finalizando uma apresentacao conjunta das areas de Comunicacao Corporativa e Digital,
Dados e Inovacao a todo o Comité de Lideranca. E, mesmo em tdo pouco tempo, ja nos tornamos
referéncia em mensuracdo de resultados na MSD para outras equipes de Comunicagdo de outros
paises.

E, ndo menos importante, localmente a drea de Comunicacao Corporativa da MSD reforca
novamente sua posicao de parceira de negdcio atenta e que tem buscado nao sé atingir melhores
resultados a cada ano, como também mostra-los de forma mais simples e assertiva,
demonstrando que os investimentos em comunicacdo proporcionam retorno ao negdcio e a
reputacao da MSD.

Evolucao continua

A evolugdo do dashboard de Comunicagao Corporativa ndo para por aqui, pois usamos o método
Kaizen (melhoria continua), seguindo o conceito de “always beta”, ja que o tema desse dashboard
é disrupcao.

Ja estdo programadas melhorias e a primeira sera o carregamento automatico do arquivo metrics
a partir de 30 de novembro de 2022.

No 1° semestre de 2023 daremos mais um passo de melhoria de nossa mensuracao de resultados
com a criagdo de um aplicativo (camada) mais amigavel para preenchimento do excel base, que
significara a substituicdo do Excel “metrics”, para alimentacdo via Power Apps, que agilizara o
processo, ao mesmo tempo reduzindo o risco de preenchimentos com erros.

Assim que conseguirmos alcancar as melhorias descritas acima, trabalharemos na automacao do
incorporacdo de todas essas bases no data lake da companhia de forma recorrente e auténoma.
Essa é uma automacdo mais complexa e precisara ser feita no 2° semestre de 2023.

Além disso, buscaremos evoluir e utilizar APIs de conexao para capturar dados de outras
plataformas como: Google Analytics, Facebook, Twitter, Instagram, LinkedIn, entre outros,
melhorando ainda mais o processo de automacao no futuro.

Seguindo os pilares da MSD em nos tornarmos individuos e um time mais “data driven” (gestdo

orientada por dados), a area de Comunicacgdo Corporativa da MSD continuara evoluindo com as
novas tendéncias do mercado de digital, dados e inovacado.
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