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A Empresa

A 4CO | Cappellano & Carramenha Comunicacdo e Cultura Organizacional é
uma consultoria que desenvolve projetos de comunicag¢ao e cultura organizacio-
nal sem seguir metodologias rigidas, entendendo que cada organizagcao tem
cenario, historia e possibilidades diferentes. Mantendo na base de seus trabalhos,
uma mistura do classicos e modernos principios tedricos e processuais.

O Cliente

Criada em 2014, a partir da unido entre o Banco do Brasil e o Bradesco, a Livelo
iniciou suas operacdes para 0 mercado em 2016, ja com mais de 14 milhdes de
clientes — oriundos dos programas de fidelidade desses dois bancos —, o0 que a
qualifica como a maior empresa do segmento na América Latina.

Razoes e Motivacoes para o Projeto

Tracos de identidade inovadora, despojada, criativa e simples estiveram, desde o
inicio, presentes nas relacdes da Livelo com os seus empregados, na definicdo de
processos organizacionais e na sua propria dinamica de trabalho. Em 2015, sem
uma area de Comunicacao com Empregados estruturada e com o eminente
crescimento da empresa, surgiu a necessidade e o desafio de estruturar canais e
processos especificos para a comunicagao com empregados. Neste momento, a
Livelo contratou a consultoria 4CO para desenvolver um planejamento de Co-
municacao e auxiliar a estruturar a area de Comunicacao Interna.

Objetivos

* Promover engajamento e proporcionar um ambiente de trabalho agradavel,
capaz de auxiliar na produtividade dos empregados;

* Fomentar o jeito de ser Livelo em toda a organizacao, para que seja compreen-
dido e vivenciado pelos empregados;

» Disseminar aspectos relevantes do EVP da Livelo, contribuindo para atracao e
retencao de talentos.
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Planejamento de Comunicacao:
Estratégia

Diagndstico

Conversa com a lideranca

O primeiro passo para iniciar o projeto foi o de escutar a lideranca da organizacao. A intencdo foi
alinhar as expectativas em relacao a estruturacdo de processos para a Comunicacao com Empre-
gados, além de entender como estes executivos enxergavam o que ja estava acontecendo, para,
assim, garantir a assertividade do planejamento a ser desenhado. Nesta fase, foi possivel também
identificar objetivos e prioridades do negocio, além de oportunidades de atuacado de relevancia da
Comunicacao. Este levantamento de informacdes chegou aos achados a seguir, que balizaram o
desenvolvimento do plano:

* Reforcar ao empregado temas importantes das areas de negocios;

* Demonstrar, por meio de atividades de comunicacdo, o conceito de negocio jovem e inovador,
que valoriza as pessoas;

« Posicionar a Livelo como uma empresa de tecnologia/e-commerce;

» Auxiliar a empresa em seu crescimento, sem afetar a comunicacao entre as areas, pois a troca
de informacdes esta diminuindo e é ainda muito informal;

e Contribuir para a construcdo de uma visao sistémica;
* Desenvolver uma comunicacao que fale também sobre o mercado;
* Manter uma reuniao de resultados bimestral (conhecida como Staff Estendido).

Premissa

Antes do desenvolvimento do planejamento propriamente dito, criou-se um proposito para a
recém-criada area de comunicacgao da Livelo, de forma a posiciona-la junto aos demais departa-
mentos e, também, a criar um norte de atuac¢ao do trabalho.

» Disseminamos conhecimento a respeito do negocio, promo-
vendo conteudos aos empregados que 0s auxiliaram na com-
preensao sobre a empresa e o mercado;

Trabalhamos para
fomentar o jeito de ser
jovem e inovador da

e Promovemos a integracdo entre as areas, auxiliando na criacdo
Livelo, fundamental de visgo sistémica;
para o sucesso do « Cultivamos praticas diferenciadas capazes de contribuir para a
construcdo de um ambiente de trabalho despojado, com poten-

nosso negoécio. . .
cial para gerar engajamento.
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Estratégias

Foram criadas, pela 4CO, quatro frentes estratégicas, com o propdsito de entre-
gar as agdes do planejamento em si:

Frente estratégica 1

Frente estratégica 2

Funcao

« Sedimentar as
informagdes relevantes
dos negocios.

» Formalizar e institucio-
nalizar conteudos e
disponibiliza-los de
forma unificada.

e Construir memoria da
organizagao.

Funcédo

« Reforgar, por meio do
uso de canais esporadi-
cos, temas importantes
para os negocios, mas
que fogem da rotina
empresarial.

« Propiciar vivéncias e
experiéncias que
ajudem na sedimenta-
cao destes temas.

Disseminacao de

temas de negdcios

Planejamento de Comunicacao:

Acoes

Apresentacao e reforco

das competéncias
comportamentais

Frente estratégica 3

Endomarketing

Funcao

e Trabalhar de forma

ludica temas externos e
efemérides, de forma a
conectar os hegocios com
questdes importantes a
sociedade e relevantes aos
empregados.

« Integrar o time a partir
de assuntos de facil e alta
aceitacdo.

Celebracdo de
datas comemorativas

Frente estratégica 4

Lideranga

Funcado

* Envolver empregados
em temas criticos da
organizagdo, de forma a
serem mais bem compre-
endidos e debatidos.

o Compartilhar assuntos
de alta complexidade e
que demandem alinha-
mento da cultura
organizacional.

Criacdo de contexto

Frente Estratégica 1: Canais de Comunicac¢ao Interna

Qualificacdo de mensagens-chave
Construir uma logica de posicionamento para o discurso organizacional da Livelo com seus
empregados, de forma a estabelecer um conjunto de direcionadores para a producao de todos os
materiais internos de comunicacdo da companhia, que garantam foco no escopo de trabalho da
area e coeréncia no desenvolvimento do planejamento.
As mensagens da Livelo foram construidas com base da metodologia QMC, prépria da consultoria
4CQO, a partir de diretrizes fundamentais para o negocio.

) 4co
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Mapa de Canais

Canal proposto

Tipo

Descrigédo

Fungéo

Periodicidade

Publico-alvo

Conteudo

Mood

Digital

Minuto

Livelo

Dia a Dia
Livelo

Aplicativo

Campanhas

Internas

Boletim semanal de informacgdes a

[

TV's dispostas pelo escritdrio que servirdo

Digital

’ Digital

Digital

Esporadico

respeito das sete principais areas do
negocio

como mural digital para assuntos da
comunicagéo interna (contetidos
estaticos e em forma de vinheta)

E-mails corporativos enviados por meio
da caixa de comunicacéo interna

Plataforma para celular Livelo que
funciona como a logica de rede social
corporativa, além de abrigar noticias
relevantes e que requerem call to action,
ja que permite push notifications

E-mail marketing enviado por meio da
caixa de comunicagdo interna

Ativacdo de temas corporativos de
alta relevancia

Diario

Sob demanda

. . . . Sedimentar Indicar os
Alml:‘af tOGOSdOS niveis Ofga:'ZBtC‘O”‘ta"S questdes aniversariantes do C . Ser fonte oficial de noticias da area de Comunicar assuntos pontuais Propiciar vivéncias e experiéncias que
sobre o qute e rgals importante esta importantes para dia e do dia omunicar assuntos pontuais Comunicagdo, a fim de reduzir o nimero relacionados a beneficios e momentos ajudem na sedimentagdo destes temas
acontecendo no negocio o negécio sequinte de e-mails encaminhados do jeito de ser Livelo
Quinzenal, com disparo as tercas-feiras ’ Mensal ‘ ’ Diéria ‘ ’ Sob demanda ‘ ’

Todos os empregados

H

H

Esporadico

‘ ’ Todos os empregados

|

Varia de acordo com a mensagem

H

Todos os empregados

H

Todos os empregados

H

Todos os empregados

Apoio a campanhas,

Uma editoria por diretoria com no
minimo um e no maximo dois assuntos
de atualizacédo das principais entregas da

area + uma editoria de destaque

informagdes perenes

3 A Aniversa-
vinculadas as areas B riantes do

(segurancz‘a qa informagao, dia e do dia

prevencdo a fraude, etc.), sequinte

reforco das préticas de
RH, apoio ao marketing

Forga publicitaria,

_Assuntos processuais;
_ Comunicagdo administrativa

_Principais pautas de DHO;

_ Apoio a campanhas e acdes de
endomarketing;
_Informativos relevantes relacionados a
outras dreas e conteudos administrativos

_ Beneficios, como descontos e
promogdes de produtos e servigos;
_ Informacgées sobre os empregados
(nascimento de filhos) e assuntos
relacionados ao jeito de ser Livelo
(com o Happy Friday)

As campanhas deverdo ser construidas
a partir de um conteudo central de
relevancia para o negocio que merega
destaque

Forca informativa, sensacao

Forca informativa,

de atualizagdo

sensagao de sensacao de

reforgco celebragdo

Forca informativa, sensacao
de prestagdo de servico

Forca informativa, sensagdo de
colaboragdo

Forca informativa, sensagéo de
pertencimento

Forga emocional, sensagdo
de pertencimento

%) co |

organizacional
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Metodologia QMC

Plano de negocios

Posicionamento de marca para o mercado

Uma vida cheia de experiéncias € muito mais recompensadora

Atributos
|

Dindmica Surpreendente Consistente

Posicionamento
(Como queremos que o negocio seja percebido pelos empregados)

Somos uma empresa jovem e inovadora, promovemos experiéncias inesqueciveis.
Nossa natureza é leve e dinamica. Nascemos para criar a nossa propria histéria

Provas
‘ (Fatos que d&o suporte ao posicionamentﬁ)

Empresa DHO de

Foco no cliente Background ili
descolada vanguarda 9 Agiiekets
Mensagens-chave
A exceléncia das nossas operagées Na Livelo vocé pode desfrutar Efséartrggsvcéﬁg:;r%i:rg%ur;réarcrggg:a
garante a sustentabilidade do momento mais incrivel da capaz de oferecer boas experién'cias
financeira do nosso negocio Sua carreira por meio de recompensas
NEGOCIO TRABALHO MARCA

Frente Estratégica 2: Campanhas

Premissas do trabalho

Foram elaboradas a partir do desenho dos comportamentos desejados, importante tema da area
de Recursos Humanos para 2016, na Livelo. A intencdo foi a de trabalhar e fortalecer ainda mais
0s conceitos para que se tornassem parte do dia a dia de trabalho e comuns as pessoas.
Estratégia: as campanhas foram elaboradas a partir de um direcionamento unico fundamentado
em quatro frentes de trabalho:

Funciona como um elo entre as campanhas, permitindo aos empregados
Ambientacao reconhecam a continuidade que ha entre elas. A cada mudanga de competéncia
a copa foi “envelopada” com a tematica abordada.

Toda campanha teve uma Newsletter, com conteudo em video para ilustrar a
Conteudo competéncia, histérias emblematicas sobre a competéncia, resgate do
conteudo trabalhado na cartilha e explicagdo da Vivéncia.

Experiéncia pratica capaz de transmitir ao empregado o significado da compe-

Vivéncia téncia e sua esséncia.

Atividades que mensuraram a retencdo do conhecimento e compreensdo do
Reflexdao empregado a respeito da vivéncia propiciada, como, por exemplo: quiz,
relatério de melhorias.
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Calendario de Campanhas

Mar Abr Mai Jun

X
aln

Compromisso
com
Resultados

Compromisso com Resultados

Objetivos da campanha:

» Envolver as pessoas nos resultados da Livelo, a partir
do cenario atual e das expectativas de desenvolvi-
mento dos negocios;

e Estimular uma cultura de gestao de metas e indicadores;
» Disseminar o reconhecimento por meio da meritocracia.

Conceito da campanha: Discutir temas do negécio
e sua estratégia a curto, médio e longo prazo, além
dos objetivos, indicadores e metas da companhia.
Proporcionar também um momento para o esclare-
cimento de questdes e alinhamento de informacdes,
bem como para reconhecimento.

* Promover uma experiéncia na linha de frente para
que o empregado tenha um contato direto com o
consumidor e vivencie situagcdes cotidianas do
atendimento;

» Desenvolver uma visdo além de sua atividade que
possibilite compreender como seu trabalho impacta
na experiéncia do cliente e na relagdo com parceiros.

A esséncia da campanha e
de encantar as pessoas, por meio do contato direto
com o consumidor e aproximac¢ao do parceiro, para
que isso reflita na exceléncia do atendimento aos
clientes e parceiros.

» Promover um ambiente de estimulo a busca pelo
autodesenvolvimento entre os empregados da Livelo;

e Estimular uma cultura de feedback a partir de um
ambiente aberto e confiavel;

» Despertar para a construcdo do jeito de ser Livelo.

Conectar a campanha ao
processo de avaliagdo de forma a estimular que
lideres e empregados realizem o processo formal
promovido por DHO, mas que também busquem
constantemente seu autodesenvolvimento.

Jul Ago Set Out Nov Dez

Atitude
Arrojada

Ambientacao

Envelopamento da copa com ilustragdo tema da campanha, contendo o
icone relacionado a "Compromisso com resultados”, e descri¢do do conteu-
do que fundamenta a competéncia.

Conteudo

Newsletter com orientagdes sobre como ler e analisar os resultados da Livelo,
além dos significados de cada um dos indicadores do negocio e suas relagdes
com os indicadores por area.

Vivéncia

Palestra com um treinador para falar sobre resultado, obstinacdo, indicadores,
etc. Havendo também uma apresentacao do presidente, que entrarad no ciclo
bimestral de apresentacao de resultados.

Reflexao

Votagdo de novo nome para o Staff Estendido, de forma a refletir o encontro como o
momento de vivenciar, coletivamente, a competéncia “Compromisso com resultados”.

Envelopamento da copa com elementos que tragam informacdes sobre
servigos e produtos oferecidos pelos parceiros. Por exemplo, tablets com
explicagdes sobre o parceiro e o que ele oferece aos clientes Livelo.

Newsletter explicando como funciona o atendimento no Call Center, além de
uma listagem de parceiros e dos servigos, oferecidos por cada um deles e
resumo do que ird ocorrer na vivéncia com informagdes logisticas.

Visita ao Call Center: agenda de visita e vivéncia de um dia inteiro no Call
Center, de forma a experimentar a rotina do trabalho de atendimento ao
cliente, entender suas demandas e criar um contato mais proximo e real.

Entrega de uma proposta com sugestdes de melhorias no atendimento ao
cliente, relacionada a processos, sistemas, comunicagcdo, entre outros.
Reflexdo sobre questdes do dia a dia que poderiam ser melhoradas para
auxiliar no desenvolvimento das atividades individuais.

Envelopamento da copa com ilustragdo tema da campanha, contendo o
icone relacionado a “Gente que aprende e evolui”, e descricdo do conteudo
que fundamenta a competéncia.

Newsletter explicando o processo formal de avaliacdo, , bem como retoman-
do o Ciclo Gestio de Pessoas, dicas de feedback. Area especial com perfil dos
lideres (CEO e diretos) com highlights de sua trajetdria profissional.

A vivéncia desta competéncia é o proprio processo de avaliagdo.

Igualmente, o processo de reflexdo é atrelado ao processo de avaliagdo. Assim,
a reflexdo ocorreu antes das reunides com o lider.



Atitude Arrojada

Objetivos da campanha:

e Estimular um ambiente de estimulo a inovagao, a
partir do reconhecimento e premiacao de novas
ideias que criem valor para a Livelo;

« Diferenciar boas ideias de inovagcao que gerem
resultados arrojados para 0 negocio;

» Despertar o senso de curiosidade nos empregados.

Conceito da campanha: Desenvolver um Banco de
ideias Livelo, bem como um mecanismo que permita
que novas ideias — vindas dos proprios empregados —
sejam constantemente avaliadas quanto a viabilidade
e implementadas.

Visao Estratégica
e de Negécio

Objetivos da campanha:

» Desenvolver uma visdo integrada da organizagdo
capaz de exemplificar a correlagdo das estratégias
das area, entre elas, e também com a estratégia do
negocio.

e Estimular a postura de dono do negdcio que recebe
desafios com autonomia, simplificando questdes
complexas em objetivos claros e simples e agindo de
forma empreendedora.

Conceito da campanha: Usar da gamificacdo para
fazer com que os empregados consigam compreen-
der e conectar as estratégias da organizagdo, promo-
vendo, assim, um entendimento do negdcio que
auxiliara no desenvolvimento de uma postura
autdbnoma, capaz de promover sinergia e diferencial.

Ambientacdo

Envelopamento da copa com ilustragdo tema da campanha, contendo o
icone relacionado a "Atitude Arrojada’, e descricdo do conteudo que funda-
menta a competéncia.

Conteudo

Newsletter langando o Banco de ideias Livelo, explicando seu funcionamento.
Detalhes sobre a competéncia, cases de inovagdes que transformaram
negocios pelo mundo.

Vivéncia
Na reunido de Staff Estendido foi convidado um empreendedor de sucesso

para falar sobre novos modelos de negdcio e inovagdo (ex. Tallis Gomes,
fundador do EasyTaxi).

Reflexao

Empregados foram estimulados a contribuirem com ideias para melhorar os
negocios e processos da Livelo.

Ambientacao

Envelopamento da copa com ilustragdo tema da campanha, contendo o
icone relacionado a "Visdo estratégia e de negocio”’, descricdo do conteudo
que fundamenta a competéncia e matérias de jornais, blogs e revistas a
respeito das tendéncias do mercado e da propria Livelo.

Conteudo

Newsletter explicando como as estratégias de cada area se relacionam entre
si e também com as estratégias do negocio. Top 5 das tendéncias de mercado
e agdes da concorréncia.

Vivéncia
Dinamica entre as areas por meio de um game, que estimulou as areas a
interagir e os empregados a compreenderem as estratégias de cada uma delas

e como elas se relacionam com a estratégia do negocio, além de conhecerem
os membros de cada equipe e principais atividades que exercem.

Reflexao

O jogo foi criado de forma a proporcionar a vivéncia e a reflexdo. Para conclui-lo
com sucesso, o empregado foi estimulado a refletir sobre sua visao do negocio
e suas atividades, bem como as atividades que poderiam ser melhoradas ou
simplificadas, afim de estarem mais conectados ao mercado.

Frente Estratégica 3: Endomarketing

A 4CO elaborou, dentro do planejamento, um calendario de endomarketing, com a funcao de trazer sugestdes
de acdes a serem aplicadas em datas comemorativas. Trabalhando, assim, conceitos importantes para o nego-
cio, de forma ludica, e fomentando a identidade desejada pela Livelo.

A fim de extrapolar os limites da orga-

NN T TR BT BT

nizacao e contribuir para a construcao

de uma employer brand que destaque Dia da Muther Festa Junina
O conceito de negdcio jovem e inova- Dia das Maes Festa de
dor, que valoriza as pessoas — em Pascoa Go Live para Langamento
todas as agdes os empregados foram lancamento Mercado

estimulados a compartilhar as suas
experiéncia nas redes sociais.

T T T T

Dia dos Pais

1 Ano Prontidao Azul Fim de Ano

Operacional

Dia das Criangas
\ Novembro Festa de




08 de Margo

Dia internacional da

Provocar uma reflexdo sobre o papel
da mulher na sociedade brasileira.
Foram selecionadas dez mulheres que
refletem as competéncias que a Livelo
considera importante para fazer uma
exposigdo dentro do escritério, com
sorteio de livros de algumas dessas
mulheres. Além disso, foi escrito
manifesto sobre a data, refletindo o
posicionamento da empresa.

24 de Junho

Ambientacdo tematica com
comidas tipicas aos emprega-
dos, promovendo um momento
de descontragédo.

Més de Outubro

Reforco da importancia da
realizagcdo de exames preventi-
vos. Agdo em parceria com a
holding EloPar.

27 de Marco

Ao invés de presentear os emprega-
dos com ovos de pdascoa, foi
realizada uma doagao para uma
instituicdo de caridade. Dessa forma,
O numero de ovos de pascoa que
seria destinado aos empregados foi
doado para a instituicdo. As pessoas
que quiseram contribuir com a agcdo
puderam doar mais ovos e participar
da entrega.

Més de Agosto

Més de Abril

Decoragdo do escritério com
mobiles, baldes e outros objetos
para celebrar o Langamento
para o Mercado. Ao fim do dia, o
CEO reuniu todos os emprega-
dos no escritorio mesmo, de pé,
para um discurso e um brinde
com espumante.

14 de Agosto

08 de Maio

Foram criados quatro perfis de maes
ilustrativos para que os empregados
relatassem historias informando em
qual perfil suas mées se encaixavam e
o porqué. As quatro melhores historias
ganharam, cada uma, um voucher
com certa quantia para trocar por
uma experiéncia do parceiro que mais
se relacionava ao perfil escolhido.
Puderam ser inscritas historias de
maes, pais que sdo maes e esposas.

12 de Outubro

Combinagdo de trés produtos
do site Livelo e criagdo de uma
experiéncia incrivel para o
Pinterest da empresa. Os trés
vencedores ganharam pontos.

Més de Outubro

l1anode

Prontiddo Operacional

Distribuicdo de um brinde na mesa
de todos os empregados com uma
tag lembrando da data e agrade-
cendo pelo esfor¢o de todos.

Entrega de kit churrasco
Poderoso  Chefdo" para os
colaboradores que sdo pais,
promovendo uma experiéncia
com toda a familia.

Més de Novembro

Open House em que 0s emprega-
dos levaram seus pais e/ou avos ao
trabalho para conhecerem suas
rotinas e os espagos da Livelo.
Houve um café da manha para
recebé-los, uma palestra sobre a
empresa e ao final do periodo eles
ganharam um brinde.

Més de Dezembro

Novembro Azul Festa de Fim de Ano

Reforco da importancia da realizagdo
de exames preventivos. Agao em
parceria com a holding EloPar.

Frente Estratégica 4: Lideranca

Festa de confraternizacdo de final
de ano ao estilo Livelo: jovem,
descontraida e animada. Para os
filhos dos empregados: No dia
seguinte, filhos de funcionarios
foram recepcionados no escritorio
com atividades ludicas.

Entendendo que a lideranca é uma frente estratégica na disseminagdo da comunicacdo com os
empregados, capaz de orientar e construir credibilidade ao discurso organizacional, foram estrutura-
dos, pela 4CO, trés canais direcionados a esse publico:

Canal proposto

Staff

Estendido

Prato

Executivo

Tipo

Presencial | ’

Presencial ‘ |

Digital

Descrigao

Encontro presencial do CEO e lideranga
com os empregados da companhia

Almogo do CEO, com no minimo cinco
e no maximo oito empregados da

companhia

Grupo no aplicativo para a lideranca

Funcéo

Promover um momento de
apresentacéo das areas, interagdo com
os empregados e lideranca e fala do
CEO da empresa

Promover didlogo entre os empregados e o
top management, de forma a criar um
espaco para as pessoas poderem falar e
serem ouvidas pela lideranca sénior da Livelo

Promover dialogo entre a lideranga
sobre assuntos que respaldam o
negocio, a gestdo de pessoas,
comunicagéo, entre outros

Periodicidade |

Bimestral | ’

Mensal ‘ |

Esporadico |

Publico-alvo |

Todos os empregados | ’

Todos os empregados ‘ |

Lideranca (gerentes + superintendentes)

Conteudo

_ Resultados da organizacédo nos meses

_ Informacgdes relevantes das areas para

anteriores e prioridades para os meses
posteriores;

serem compartilhadas com toda a
organizagdo

_ Discussdes de assuntos levados pelos
empregados

_ Noticias e informagdes a repeito do negécio

_ Contetidos de comunicagéo que devem ser

_ Inspiragées que envolvam a gestédo de
pessoas;

(novas parcerias, informativos, entre outros);

reforcados;
_ Perguntas e respostas de temas de gestao

Mood

Forca informativa, sensagdo
de pertencimento

Forca dialdgica, sensacdo de
pertencimento

Forca dialdgica, sensagéo de
priorizacdo




Mensuracao de Resultados

Metodologia

Para a medicdo de resultados do planejamento,
a 4CO desenvolveu indicadores, com base em
uma adaptacdo da metodologia de Walter
Lindenmann (1993), que estabelece uma logica
de avaliacao, a partir de critérios em niveis basi-
cos (de execucdo), intermedidrios (de retencéo)
e avancados (de mudanca de comportamento).

De forma a demonstrar a contribuicao da con-
secucdo destes indicadores aos gestores do
negocio, assim como estabelecer parametros,
desenvolveu-se uma metodologia de calculo
para o conjunto de indicadores, de forma a criar
um “Indice de Efetividade de Comunicacdo”.
Cada nivel da origem a um indice especifico e
autbnomo, com indicadores proprios e pesos
diferentes, considerada sua importancia para o
negocio da organizacdo. Somados, eles geram
um “indice de Efetividade de Comunicacdo”.

Indicadores Livelo

Nivel
Basico

indice de Eficiéncia

Intermediario
indice de Relevancia

Indicadores devem medir Peso

* Implementagado do planejamento
« Execugdo adequada
« Cumprimento das etapas planejadas

0.2

« Conteudo relevante e aderente ao
negocio

« Retengdo das mensagens priorita-
rias para o0 negocio

 Incorporacdo das mensagens que
traduzem o jeito de ser Livelo

0.3

« Empregados conectados com o

Avancado
indice de Eficacia
com

negocio
« Comunicagdo se compromete

as metas corporativas

0.5

Nesta metodologia, a cada indicador € referenciada uma meta, que pode se cumprir - completamente
(ideal), parcialmente ou insuficientemente — cada um destes graus tem um coeficiente diferente na
composi¢cao dos indices aos quais se relacionam. Também indicam-se, no estabelecimento dos
indicadores, os Instrumentos de medicdo utilizados para a mensuragao.

Por se tratar do primeiro ano de trabalho, os indicadores criados focaram especialmente no nivel

basico — Indice de Eficiéncia, de forma a garantir a implementacdo do plano estrutural.

Indicador Descrigdo Meta Instrumento
N . . 100% (8 canais) até 07/16
Implementacdo do novo |Quantidade de canais implementados. — -
) Insuficiente Parcial Ideal [ Acompanhamento
mapa de canais Total proposto: 8
5 6 8
C i to dos KPI' 75% (6 KPI'sd i 2016
Canais dumznmen :3( os s Quantidade de KPI's cumpridos. a s de canais) em Historico das
e cada canal (ver mapa ici i
\ p Total proposto: 8 Insuficiente Parcial Ideal publicacdes
de canais) 4 5 6
indice de 9 i 5
. Cumprimento da matriz | Quantidade de inser¢es realizadas. 7_5,A’ (60 |nsergoe§) em 2016 Historico das
Eficiéncia | Insuficiente Parcial Ideal —
de contetdo Total proposto: 80 publicagdes
200/ 40 50 60
o Execugdo das 4 etapas dentro das 5 75% (15 etapas) em 2016
Campanhas Cumprimento do plano campanhas propostas. Insuficiente Parcial Ideal Histdrico
Total proposto: 20 10 12 15
~ . 85% (11 agbes) em 2016
. ) Execugdo das agBes propostas. — - o
Endomarketing | Cumprimento do plano Insuficiente Parcial Ideal Histdrico
Total proposto: 13
8 9 11
; | o }
. Cumprlm‘en.tlo ({Ios KPI's Quantidade de KPI's cumpridos. ' llOOd) (3 KPI s)?m 2016
Lideranga de cada iniciativa (ver Insuficiente Parcial Ideal Acompanhamento
. Total proposto: 3
mapa de canais) 1 2 3

indice de
Efetividade de
Comunicagédo
(IEC)



Para composicdo do indice de Relevancia, criou-se de uma “Pesquisa de Comunicacdo”, de periodici-
dade anual, de forma a avaliar a retencdo das mensagens-chave estabelecidas junto aos empregados.
De técnica quantitativa, a pesquisa avalia a favorabilidade dos empregados com afirmativas que se
relacionam as mensagens.

Indicador Descrigdo Meta Instrumento
Percentual de retengdo da mensagem- 80% )
R . . ) ) — - Pesquisa anual de
Compreensdo da mensagem-chave NEGOCIO [ chave a partir de afirmativas que a Insuficiente Parcial Ideal comunicacio
sustentam 68% 75% 80%
Indice de Percentual de retengdo da mensagem- 80% )
Relevancia N . ) ) — - Pesquisa anual de
o, |Compreensdo da mensagem-chave TRABALHO| chave a partir de afirmativas que a Insuficiente Parcial Ideal N
30% comunicagdo
sustentam 68% 75% 80%
Percentual de retengdo da mensagem- 80% )
N . ) ) — - Pesquisa anual de
Compreensdo da mensagem-chave MARCA chave a partir de afirmativas quea | Insuficiente Parcial Ideal comunicacio
sustentam 40 75% 80%

Ja no indice de Eficacia, visando demonstrar as contribuicdes mais diretas do trabalho de comunica-
¢ao com os negocios da Livelo, dois indicadores foram estabelecidos: um vinculado a “Pesquisa de
Comunicagao” e outro diretamente relacionado as metas corporativas.

Indicador Descri¢do Meta Instrumento
100%
Indice de Atingimento da Meta Corporativa 2016 Soma dos 4 indicadores de negdcios | Insuficiente Parcial Ideal Resultado
e 80% 90% 100%
50% Percentual de conexdo com o negdcio 80% )
= - . ) . — - Pesquisa anual de
Conexdo com o negocio a partir de afirmativas que o Insuficiente Parcial Ideal R
comunicagdo
sustentam 68% 75% 80%

O correto estabelecimento de indicadores, que demonstram diretamente o trabalho de comunicacao
e seus efeitos aos negocios, permitiu que a implementacao do plano, durante o ano de 2016, fosse
segura e gerasse bons resultados a Livelo.

Nivel Resultado Peso
2016
Basico 72% X O, 2

indice de Eficiéncia

Intermediario indice de
indice de Relevancia Efetividade de ()
93% X 0,3 Comunicacdo 92/°
(IEC) 2016
Avancgado

indice de Eficacia 100% x 0,5

cappellano & carramenha
comunicacgdo e cultura
organizacional

) 4co
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