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Programa de Treinamento Workshop Exclusivo - 2019

A evolucéao da tecnologia e do uso de canais digitais € uma realidade no mercado bancario.
No entanto, a tecnologia por si s6 ndo transforma uma empresa: no coragdo de todo
processo de transformacgao digital estdo as pessoas.

Por isso, o Banco do Brasil implementou, em 2019, o Programa de Treinamento Workshop
Exclusivo: uma série de workshops direcionados para os gerentes que atuam com cerca de
2,8 milhdes de clientes pessoa fisica do modelo de relacionamento especializado Exclusivo
e que correspondem a 45% do total de clientes do BB com atendimento especializado em
carteiras de negocios. Esses clientes tém demandas mais sofisticadas e maior nivel de
maturidade digital. O treinamento foi direcionado a 91 gerentes gerais e a 3.171 gerentes de
relacionamento dos 139 escritérios de negdcios, distribuidos em 77 municipios do Brasil.

O objetivo de aprendizagem do programa foi construir a melhor experiéncia de atendimento
por meio da implementacéo de estratégia de relacionamento, mantendo a proximidade e os
lagos de confianga em ambiente digital e visando satisfagdo dos clientes e maximizagao de
resultados sustentaveis.

Foram realizadas turmas dedicadas aos Gerentes Gerais das unidades de negdcios (que
sdo os gestores dos gerentes de relacionamento) nos quais os objetivos de aprendizagem
foram as dimensdes Lideranca e Geragao de Negdcios e discutidos temas como a lideranga
no ambiente digital e mindset digital, comunicacédo e feedback, micro e macrogestéo, coach
de vendas, confianca, controle e equilibrio emocional em ambientes competitivos e vendas
e relacionamento (gestao de carteiras no ambiente digital).

Os gerentes de relacionamento responsaveis pelo relacionamento direto com os clientes das
carteiras do segmento especializado Exclusivo participaram de trés mddulos do programa
de treinamento, a saber:

— Modulo 1 - Modelo de Relacionamento: com os objetivos de aprendizagem focados
na estratégia de clientes, padrdo de atendimento, indicadores, ferramentas e
relatorios de gestdo e discussdo e construcdo de conhecimento coletivo sobre o
avanco da tecnologia e o reflexo dessa realidade nos negécios. Participaram 100%
dos escritorios Exclusivo com 2.543 participagdes (80,20% do publico-alvo).

— Modulo 2 - Vendas através de Relacionamento, com foco no atendimento negocial:
com os objetivos de aprendizagem focados em vendas e formagdao de 97
multiplicadores dentre os préprios gerentes de relacionamento para
compartilhamento do conhecimento e condugao de agdes de educagao no proprio
local de trabalho. Esse modulo abordou desafios dos contatos remotos, como
conhecer melhor o cliente (informagbes para identificagdo de perfis), como fazer
perguntas assertivas ao cliente, tipos comuns de clientes (assertivos,
desorganizados, metddicos ou afetuosos), adequagdo da comunicagéo de acordo
com o conhecimento do cliente sobre os produtos e abordagens de acordo com os
momentos de vida do cliente. Participaram 100% dos escritérios com 2.354 formagdes
(74,23% do publico-alvo).

— Mobdulo 3 - Aplicagdo Pratica: com foco no conhecimento sobre produtos de
seguridade e o exercicio de abordagens negociais aos clientes com o
acompanhamento de consultores da BB Seguridade. O treinamento abordou os
principais diferenciais dos produtos do Banco, comparativo com a concorréncia,
abordagens e contra argumentag&o para a venda de produtos, abordagens de acordo
com os momentos de vida dos clientes e discussao de casos reais com enfoque
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pratico. Participacdo de 98% dos escritorios com 2.556 participa¢des (80,60% do
publico-alvo).

O programa pretendeu alcangar os seguintes desempenhos esperados para os gerentes de
relacionamento:

atuar como protagonista no desempenho de suas atividades, consciente da
relevancia de seu papel na estratégia do modelo;

atender com exceléncia, conforme a estratégia de atendimento vigentes,
solucionando demandas de clientes de todos os segmentos do Banco e integrando
com os diversos canais de atendimento;

ser proativo na busca de informacdes para realizagdo de um atendimento com
segurancga, qualidade e resolutividade;

utilizar as ferramentas de busca disponiveis para viabilizar a resolugdo do
atendimento;

buscar a realizagcdo de negdcios sustentaveis a partir da identificacdo de
oportunidades de venda no contato com o cliente.

No desenvolvimento do programa foram também identificados resultados esperados de
alcance no curto, médio e longo prazos, a saber:

curto prazo: aumento do indice de satisfagdo dos clientes, reducdo do indice de
cancelamento dos produtos de seguridade e melhoria na gestdo da carteira de
clientes;

meédio prazo: aumento do volume de vendas dos produtos de seguridade, aumento
do volume de negdcios;

longo prazo: permanéncia dos produtos na carteira dos clientes e incremento da
margem de contribuigao.

A UniBB avaliou o impacto do Programa de Treinamento Workshop Exclusivo pelo SIAP —
Sistema Integrado de Avaliagcdo de Programas de Treinamento, Desenvolvimento e
Educacao no nivel do individuo e da organizagéo. A avalicdo seguiu metodologia de quatro
etapas:

F o =
ETAPA 1 Construgdo do Medelo Logico .de Avaliacdo do Workshop
Exclusivo
h
P
Elaboracdo de um Instrumento de Avaliagdo de impacto de
ETAPA 2 treinamento no trabalho
L A
i B!
ETAPA 3 Avaliacdo dos efeitos do Workshop Exclusivo
e o
ETAPA 4 Cilculo do Retorne do Investimento

A avaliacao coletou dados em instrumentos e materiais do Workshop valendo-se do plano
de ensino (contendo objetivos instrucionais e desempenhos esperados), material
instrucional do Workshop, roteiro de qualidade instrucional, entrevistas semiestruturadas,
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Instrumento de avaliacdo dos treinados quanto ao impacto do treinamento em amplitude,
profundidade e suporte a transferéncia, grupo focal para validagao dos indicadores e coleta
de dados e documentos, indicadores e valores financeiros associados ao treinamento.

O Modelo Logico de Avaliagdo do Workshop Exclusivo identificou todos os componentes do
treinamento e as variaveis que podem interferir nos resultados e direcionou as demais
etapas da avaliacéao.

A avaliagao do impacto do treinamento em amplitude, profundidade e suporte a transferéncia
a partir dos questionarios respondidos pelos treinados e analisados estatisticamente,
apresentaram os seguintes resultados:

Estatisticas Descritivas das Medidas de Autorrelato

Variavel M DpP Mdn Min Max
Impacto em profundidade 4,19 0,58 424 2,24 5,00
Impacto em amplitude 3,66 0,91 3,79 1,33 5,00
Suporte a transferéncia 3,41 1,06 3,50 1,00 5,00

Nota. M = méfia; DP = desvio-padrdo; Mdn = mediana; Min = minimo; Max = méaximo.

A média de Impacto em Profundidade foi a mais elevada (M= 4,19), o que indica que os
participantes podem estar aplicando nos seus postos de trabalho as competéncias
trabalhadas no Workshop Exclusivo. A média de Impacto em Amplitude (M= 3,66) também
foi satisfatdria, reforcando a ideia de que as competéncias aprendidas podem ser aplicadas
no contexto de trabalho, mesmo de maneira mais generalista. A média do Suporte a
transferéncia, foi a mais reduzida (M= 3,41), mas também é considerada satisfatoria. Nas
entrevistas, alguns Gerentes de Relacionamento destacaram que o suporte do gestor foi
essencial para aplicagdao dos conhecimentos aprendidos no Workshop e consequente
elevacgao das vendas.

Os indicadores de resultados organizacionais de nivel de satisfagdo do cliente, desempenho
da carteira de clientes do gerente de relacionamento e performance de vendas de
seguridade foram submetidos a analises estatisticas inferenciais (testes t) para as
comparagdes intragrupo dos treinados, comparando as diferentes medidas nos
quadrimestres pré-treinamento (maio-agosto) e pds-treinamento (setembro-dezembro) e
todos apresentaram incremento médio no periodo, respectivamente, de 1,71%, 0,87% e
5,87%. Os resultados da analise dessas variaveis demonstram que o treinamento gerou
efeitos com provaveis contribuicbes do treinamento nos resultados organizacionais. Tais
evidéncias consideram que o treinamento € um dos fatores responsaveis pela geragao dos
resultados, tendo em vista que foram utilizadas técnicas de analise adequadas e que
possibilitam relacionar ao treinamento.

Mas o melhor resultado foi verificado no incremento médio da margem de contribuigdo
intragrupo nos mesmos quadrimestres, sendo essa a variavel escolhida para a apuragao do
ROl — Retorno sobre investimento, métrica utilizada para quantificar a relacdo custo x
beneficio do treinamento/incremento do treinamento.

No ano de 2019, o ROl em TD&E foi de 3.760%, ou seja, para cada R$ 1,00 investido no
treinamento, o Banco do Brasil gerou um retorno R$ 3.760,00 em incremento da margem de
contribui¢do por carteira, como detalhamos a seguir:

Férmula:
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ROI (%) = Valor do Incremento — Custos do Programa x 100

Custos do Programa

Para célculo do ROI, foi utilizado um modelo de analise desenvolvido por Phillips (2011),
que propdéem um método robusto para avaliagdo do Retorno sobre o Investimento (ROI),
que avalia o quanto do investimento realizado no treinamento retornou em valores
monetarios para a organizagao.

Dados de impacto Isolamento das Cilculo do

nos negacios » variaveis > Benericin | Custo do programa [—m| ROI

Modelo de andlise adaptado (Phillips, 2011)

O impacto dos negécios é representado pelo valor da margem de contribuicao das carteiras,
que é representada pela diferenga das vendas realizadas pelos gerentes de relacionamento
no periodo pelos respectivos custos e despesas variaveis. Para analise do ROI foram
consideradas: (1) tempo de inicio e término do treinamento: agosto e setembro; (2) série
histdérica dos resultados; (3) maio a dezembro de 2019; e (4) isolamento das variaveis. Para
isolamento do variavel treinamento, foi utilizado o método de linha de tendéncia, conforme
proposto por Phillips e Phillips (2011). A analise da linha de tendéncia é feita por meio da
série historica e € usada para projetar os valores das variaveis do treinamento, que nesse
caso, se refere as margens de contribuigdo, em periodo antes do treinamento e apdés o
treinamento: (1) 1° Quadrimestre: maio a agosto; (2) 2° Quadrimestre: setembro a dezembro.

Encontrou-se diferengas significativas nas margens de contribuicdo no periodo pdés e pré
treinamento. O volume total do incremento n&o foi resultado apenas do treinamento,
considerando que durante o ano de 2019, mensalmente, o Banco do Brasil realizou inducdes
e campanhas que podem ter influenciado positivamente no resultado, razdo pela qual essas
variaveis foram isoladas e seus impactos considerados no calculo do ROl em TD&E. O
resultado financeiro das margens de contribuigdo das carteiras dos participantes foi entorno
de R$ 47.136.137,86, apos a subtracdo dos valores que podem ter sido resultado das
indugdes e das campanhas realizadas.

O retorno do investimento é calculado usando os beneficios e os custos do programa, sendo
que o custo total do treinamento foi de cerca de R$ 1.221.146,69. Esse retorno é apurado
com os beneficios liquidos divididos pelos custos do programa. Assim chegamos ao seguinte
ROI:

ROI (%) = 47.136.137,86 — 1.221.146,69 x 100 = 3760%
1.221.146,69

Portanto, para cada R$ 1,00 investido no Workshop Exclusivo, o treinamento gerou um
retorno de R$ 3.760,00 para o Banco do Brasil no ano de 2019.

1 Phillips, J. J., & Phillips, P. P. (2011). Measuring ROI in learning and development: Case studies from global
organizations. American Society for Training and Development.



