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Cenario

A Brasilprev, uma das maiores empresas de previdéncia do
pais, atende mais de 2,5 milhdes de clientes, que buscam
desde o aumento de patrimoénio até a garantia de um futuro
mMais seguro para si ou para sua familia. Essas metas estdao em
linha com o propdsito da empresa: "Transformar o jeito como
o brasileiro prepara o seu futuro, promovendo o

desenvolvimento sustentavel".

Para alcancgar o OKR de "Experiéncia do Cliente" com
exceléncia, é fundamental compreender as necessidades e
objetivos individuais, para que os produtos e servicos sejam
direcionados de forma assertiva, garantindo a satisfacédo e o

engajamento continuo dos clientes.
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Desafio

Com a ampla diversidade de clientes atendidos pela Brasilpreyv, cujos perfis variam em
idade, género, condicdes financeiras e estratégias de investimento, surgem
desafios significativos para que os colaboradores possam segmentar e direcionar os
servicos e solucdes de maneira precisa.

Desta forma, foram mapeadas 7 personas representativas dos diferentes perfis de
clientes, facilitando a identificacdo e o entendimento das necessidades especificas de
cada uma.

Para disseminar as personas aos colaboradores, a estratégia de comunicagao
desenvolvida teve como objetivo ilustrar e humanizar esses perfis. Assim, nasceu a
campanha “Clientes Brasilprev”, gue adotou um enfoque ladico e inovador por
meio de um baralho de cartas gamificado.



Objetivos

Para a execucao do projeto, definimos trés direcionadores estratégicos que

fundamentaram a elaboracao deste case:

Entender as principais
motivacoes e os perfis
comportamentais dos
diferentes grupos de

Tangibilizar para
quem os produtos

e servigcos sao
desenvolvidos.

clientes.

(DA

Disseminar as
personas para a
companhia conhecer

e se familiarizar com
as caracteristicas e
comportamentos de
cada uma delas.

QOO0




cdi~

Utilizar inovacgao e criatividade, por meio da aplicacéo de novas
ferramentas - como Inteligéncia Artificial - para desenvolver um plano de
comunicacao informativo, interativo e engajador.

Estratégia

Explorar o potencial da unido de criagao visual e conteudo para producéo
de pecas fisicas e digitais que humanizam as personas (clientes) e facilitam
a usabilidade das informacdes.



Plano tatico

Os sete personagens foram criados para aculturar os
colaboradores sobre os Clientes Brasilprev, facilitando a

identificacao de cada perfil.

Para ilustrar as personas, foi utilizada inteligéncia artificial,
gue por meio de prompts assertivos, contribuiu para a
fidelidade das caracteristicas fisicas descritas para cada
persona. As ilustracdes foram geradas em vetor, permitindo

que alteracdes fossem realizadas conforme necessario.

A campanha esta diretamente alinhada ao valor corporativo
“Cliente no Centro” e ao objetivo estratégico da

companhia, "Experiéncia do Cliente".

Vdrios perfis,
um sé compromisso
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2 llustracdes . Material impresso e disponibilizado
. o $ o .
(EDP desenvolvidas por ¢Y/» Nassalas de reuniao da Brasilprey,

meio de |A; como um material de consulta e

Criagéo interacao em brainstormings;
Y EE]

e pegas ;‘é}'-_ Gamificagdo como Distribuicdo de adesivos da
tratégia d
CStreled e e campanha para reforcar as
engajamento e fixacdo bersonas.

de informacdes;

(B-)



Detalhes do baralho - Introducao

Os cards foram criados com uma abordagem de gamificagao, inspirando-se em um baralho. Sdo 9 pecgas no total, com duas
cartas introdutdrias: a primeira explica o que sao personas, seus objetivos e a finalidade da campanha, enquanto a segunda

contém perguntas que orientam os colaboradores sobre como usar as demais cartas.

@ Pra que serve?

Compreender melhor
0s comportamentos e
motivagdes dos clientes.

Desenvolver produtos,
servigos e comunicagoes
| Varios perfis, < mais adequadas.
um sé compromisso y

Tornar a experiéncia do
cliente mais assertiva.

Entre as personas
corporativas, com qual delas
vocé mais se identifica?

Persona? * Mapeamos todos os clientes
Individuais e Empresariais com
planos ativos;

( ) Conceito-chave: Ciclo de vida
@ O que é

Agora, pense em nossos
servigos e produtos. Como
Varios perfis, podemos proporcionar uma <

Persona é uma
representacdo ficticia de
um grupo de clientes.

* O género da persona espelha a
representatividade de nossa base. \um 56 compromisso experiéncia mais quida,

e Aidentidade visual das personas
foi desenvolvida por meio de

Inteligéncia Artificial.

personalizada e que supere
as expectativas dos

Nnossos clientes? |

Card de perguntas

Card de conceito



Detalhes do baralho - Personas

Além das cartas introdutdrias, as demais
oferecem informacdes detalhadas sobre as
personas.

Cada carta apresenta, na parte da frente, a
imagem da persona, seu home, idade,
hobbies, perfil investidor e momento de vida.

No verso, sao disponibilizados dados
relevantes como o tipo de investimento que
essa persona prefere e outras caracteristicas
importantes do cliente.

Essa estrutura permite que os colaboradores
compreendam melhor o perfil das personas,
tornando o aprendizado mais dinamico e
facilitando a aplicagao pratica no dia a dia.




Detalhes do baralho - Personas

~ 7
llustragdo da persona <

Nome e idade
22 anos

Perfil investidor ————@ | Aprendiz (18 a 25 anos)

. Aprendendo a lidar
Momentodevida {—— | com o dinheiro

{ Lazer ]
©0)
Hobbies e lazer ‘ é%

Cinema Sair ¢/ Jogos
amigos online

BRASILPREV

Q ) Tipos de investimentos

Produtos escolhidos

TNt K Renda média

RS 20 mil

saldo até R$ 200 mil

Contribuicdo Perfil de investimento
Classica Investidor

Eu investidor Basico moderno

Z

L ———5

Momento de vida —

® Lorem ipsum dolor sit amet,
consectetur adipiscing elit, sed do
ut labore et dolore magna aliqua.

@ Ut enim ad minim veniam, quis
nostrud exercitation ullamco laboris
nisi ut aliquip ex ea commodo
consequat.

® Excepteur sint occaecat cupidatat
non proident, sunt in culpa qui officia
deserunt mollit anim id est laborum.

L ) Tipos de investimento da persona

Estilo de investimento,
segmentacao, tipo de
contribuicao, perfil investidor e
renda média mensal.

Detalhamento do momento de
vida dos clientes que se
enquadram neste perfil.



Resultados

comentarios na dindmica Outros resultados

visualizacdes na mateéria
de engajamento ° Utilizagao ativa dos cards em campanhas e

de lancamento
projetos da companhia, colocando o cliente

no centro das iniciativas.

+ 99% 20X

° Experiéncia do cliente é o objetivo estratégico
acima da media de da companhia com o maior engajamento na
comentarios da rede social intranet e na rede social corporativa.
corporativa

acima da média de

visualizagdes na intranet
e Trabalho integrado e colaborativo entre

agéncia e cliente para evidenciar a
Comunicagao Interna como uma area que
oferece apoio efetivo a estratégia de negdcio.

* comparagao com a média de visualizagdes na intranet em 2023.
** comparagao com a média de comentarios na rede social corporativa em 2023.
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