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Personas: como criamos conexao com os clientes Seguro Auto Youse
Se estd pra comecar um mapeamento de personas, vocé pode querer ler esse artigo antes.

Imagine guiar toda a estratégia de marketing e produto da empresa direcionada pra um perfil de clientes que ja estd bem conhecido e

detalhado. Agora imagine se esse perfil foi tracado errado e as informag¢des ndo sdo confidveis. D4 até um arrepio na espinha né?

Entender quem € seu puiblico e quais sdo seus hédbitos é importante pra qualquer empresa, independente do setor. E todo pesquisador,

ainda que nunca tenha feito, sabe como é complicado fazer esse processo de forma correta. Por isso nesse artigo conto sobre o

mapeamento mais recente das Personas de Seguro Auto da Youse, na esperanca de te apresentar nossos sucessos e falhas, @

vocé aprender COIM NOSSOS erros e, assim abrir espaco pra cometer erros novos )
get stories g
to your inbg

PLANEJAMENTO DO PROJETO

O primeiro passo foi pensar no qué queriamos descobrir e como poderiamos fazer isso. Logo percebemos que seria um process

Got it

e decidimos dividi-lo em quatro etapas:

o Etapa 1 — clientes: entender o comportamento das pessoas que ja contrataram nosso servico e o que veem de positivo na

empresa;

o Etapa 2 — leads: entender qual é a jornada de contratacdo do seguro e quem sio as pessoas que cotaram, mas nao contrataram

com a gente;

o Etapa 3 — clientes potenciais: descobrir quem sdo as pessoas que estdo no mercado, mas ainda ndo tiveram contato com a
Youse;

o Etapa 4 — concorrentes: entender as frustracdes e motivacoes de pessoas que foram clientes da Youse e sairam, tanto para ir

para empresas concorrentes, quanto pessoas que deixaram de ter seguro.

Fases de analise dos perfis

Clientes atuais

1

I

: Entender quem s&o nossos clientes atuais,

1 que tiveram aderéncia com nosso servigo.

: Que caracteristicas demograficas e

1 comportamentais identificamos nos clusters.
: Qual cluster é mais lucrativo e como alcangar
| mais clientes com este perfil ideal.
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DEFININDO AS PREMISSAS
Todo o projeto foi feito com um time multidisciplinar de UX, Marketing e Business Intelligence (BI). Além disso, os heads de cada uma
dessas areas acompanharam de perto nos ajudando a conseguir os recursos necessario (financeiros, pessoas, empresas parceiras etc) e

também a transpor bloqueios. Antes de comecar a execucdo, os heads sugeriram que tivéssemos quatro premissas:

e Acompanhamento dindmico: nada de criar uma ficha de personas estaticas que estaria obsoleta em dois anos ou menos. Ja
haviamos feito isso e ca estdvamos nds de novo tentando conhecer nossos clientes. A premissa principal do projeto era que a coleta
de informacgdes tinha que ser automatizada para conseguirmos ver o cendrio atual, mas também acompanhar mudancas ao longo
do tempo.

e Quanti + Quali: ja tinhamos uma infinidade de dados em nossa base e, essas informacdes, por si s6 ja nos davam muitas
respostas. Muitas respostas, porém nao todas. Assim, a segunda premissa do projeto (e a razdo pela qual tinhamos um time com
habilidades diferentes) era que enriqueceriamos os dados numéricos com dados de comportamento.

o Terceirizamos s6 o bracal: outro erro do passado era contratarmos empresas para fazerem pesquisas e olharmos apenas para os
resultados. Por isso, dessa vez decidimos que fariamos o maximo possivel "dentro de casa" e, caso fosse necessario terceirizar
alguma tarefa, o planejamento seria nosso e apenas a execugdo feita por um fornecedor, assim, manterfamos as decisoes e

aprendizados pra nos.

o Trabalhamos juntos: pra aumentar as descobertas e acelerar a conclusdo, foi criado um grupo focado nesse projeto. O time era
composto de duas pessoas de UX (uma designer e uma pesquisadora), um pessoa de BI (um cientista de dados), trés pessoas de
marketing (uma coordenadora, uma especialista e uma designer).

Premissas

o Acompanhamento dindmico
Precisamos visualizar dinamicamente a movimentagao dos clusters de clientes e correlacionar com
as acOes de marketing.

Quanti + Comportamentos
Precisamos ir além dos dados quantitativos e entender o que os clientes pensam. Para isso iremos
realizar pesquisas qualitativas para enriquecer nossa andlise de dados.

Precisamos ter conhecimento interno de como entender nossos clientes e por isso somente
terceirizaremos tarefas operacionais, caso necessario, mantendo as decisées e aprendizados
internos.

Trabalhamos juntos
Iremos criar uma war room focada somente neste projeto, onde as dreas de Dados, UX e Marketing
trabalhar&o colaborativamente no projeto com um objetivo dnico.

° Terceirizamos sé o bragal

Seguir essas premissas foi um dos fatores que mais contribuiu para que o Projeto de Personas fosse titil pra toda empresa e para que
ele continue sendo relevante a longo prazo.

COLOCANDO A MAO NA MASSA
Definidas as etapas e as premissas, nosso préximo passo foi pensar em todas as tarefas necessarias pra conclusdo de cada etapa. Pra
criacdo das Personas de Seguro de Auto chegamos em seis tarefas: definicdo dos cluster, perfis predominantes, pesquisa

Y
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Clientes atuais

Experimento 3

Definigdo Perfis Pesquisa Perfil para Entrevistas em Personas
dos clusters predominantes  comportamental recrutamento profundidade Youse Auto

Experimento 1 Experimento 2

Ponto de Depende da fase i
o atengéo o anterior . Feito o Fazendo

Tarefas da Etapa 1 — clientes atuais.

Nos préximos tépicos falarei dos detalhes de cada uma dessas tarefas. Bora!

Tarefa #1 definicao dos cluster

Precisavamos descobrir quais eram os principais grupos de clientes. Sabiamos que nossa base era vasta e pegar a média geral poderia

mascarar informacdes importantes. Assim, nosso cientista de dados entrou em cena e rodou um modelo matemético que agrupou

todas as pessoas da nossa base em grupos principais, que chamamos de clusters. O modelo foi treinado usando variaveis que o time de

precificacdo ja usava para atribuir precos. Algumas dessas variaveis eram demogréficas (como idade, renda) e outras eram
comportamentais (por exemplo, se o veiculo era de uso profissional ou particular).

Pra consumir as informacdes dos clusters, a gente usou o Looker, que é uma plataforma de BI e analytics, onde € possivel cruzar
dados, gerar gréficos, fazer filtros e inserir outras informagdes disponiveis na nossa base.

E importante lembrar que: para cada empresa o niimero de clusters pode variar. Se sua base de usudrios for bem homogénea, talvez vocé
realmente tenha s6 um cluster. Talvez dois cluster representem a maioria de seus usudrios, por isso, ndo se apegue a algum niimero
especifico. Beleza?

Dica: tinhamos recursos e uma pessoa com habilidade pra criar um modelo
matematico e fazer esse agrupamento automaticamente. Se essa nao for sua
realidade, ndo desanime. E possivel fazer isso manualmente também.

Caso precise fazer manualmente, vocé pode selecionar as variaveis que sdo mais relevantes e observar através de graficos quais s@o os
grupos predominantes. Exemplo: agrupe as faixas de idade, faixas de renda, género, regido etc. Vocé pode perceber que tem um
grupo de usuarios abaixo dos 25 anos, que sdo maioria mulheres da regido sudeste. Ai vocé ja tem seu primeiro cluster. Continue a
analise até englobar a maioria das pessoas.

Tarefa #2 perfis predominantes

Agora que ja tinhamos nossos clientes "clusterizados”, imprimimos todos os graficos com cruzamentos de informacoes dos clusters e
comecamos a andlise pra entender os perfis predominates em cada grupo. Além disso, fizemos novos cruzamentos, com variaveis que
ja tinhamos na base, mas que nao foram usadas no modelo. Por exemplo: canal de contratacdo, se o cliente foi convertido por
campanha de marketing, qual era o churn e sinistralidade de cada cluster etc.

Y
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Por exemplo, um dos clusters era de pessoas mais jovens, serd que esse era o primeiro seguro desses usudrios? Eram estudantes? Em
que midias sociais estavam? Aonde ou com quem buscavam informac&o sobre seguro?

| E importante lembrar que: ao fazer essa andlise, ndo nos limitamos ao time que estava focado no projeto, convidamos pessoas de outras

dreas da empresa pra analisar os grdficos, fazer observagées e levantar questoes.

Dica: em estudos com grande quantidade de dados, enriqueca sua analise com
olhares de pessoas de diferentes areas.

Tarefa #3 pesquisa comportamental
Agora que ja tinhamos uma série de informacoes sobre cada cluster, fomos atrds das que faltavam. Fizemos uma pesquisa via

formulario com as principais questdes que levantamos ao analisar os dados da base.

Disparamos separadamente pra cada cluster e enriquecemos nossos dados com novas informacdes de comportamento, por exemplo:
por quais canais as pessoas de cada cluster de clientes preferiam ser atendidas? Por quais assuntos se interessavam? Aonde

procuravam por esses assuntos? Quais formas de pagamento preferiam? O que faziam no tempo livre? E assim por diante.

Imagens do pré-teste do questionario de comportamento.

E importante lembrar que: nessa etapa levantamos hipdteses sobre as melhores formas de nos comunicar com cada cluster, levando em
conta que tipo de apelo de comunica¢do mais seria atrativo, por exemplo: se deveriamos usar mais fotos ou ilustragées, se colocariamos
pessoas mais jovens ou mais velhas e por ai vai. Produzimos algumas pegas de comunicagdo (banners pra midias online), baseadas nessas

hipdteses e a taxa de cliques de todas melhor que as das pecas gerais que produziamos.

Dica: ao realizar qualguer projeto longo, levante hipoteses durante a execucao e
teste essas hipoteses. Assim vocé ja consegue saber se esta no caminho certo e
pode fazer ajustes pra chegar mais rapido ao objetivo.

Y
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olhavam ao buscar um seguro, o qué faziam durante a semana e nos finais de semana e por af vai. Porém, ainda ndo sabiamos "OS
PORQUES". Por que um certo grupo usava o carro para trabalhar, mas nfo aos finais de semana? Por que consumiam contetido sobre
seguro em redes sociais e ndo em blogs especializados? Por que tinham seguro? Qual era a relacdo das pessoas de cada cluster com

seu carro?

Assim, agora era preciso aprofundar um pouco mais nosso conhecimento para sermos capazes de transformar os cluster em pessoas
de verdade. Entdo comecamos um cuidadoso processo pra selecionar quem chamariamos para as entrevistas em profundidade.

Foto dos gréficos e andlise dos formularios da pesquisa de comportamento.

Focamos nos centroides de cada grupo, que eram os individuos que tinham caracteristicas mais semelhantes a média do grupo. Por
exemplo (ficticio), no grupo de pessoas mais jovens se a média de idade era 22 anos, a média de renda era R$2mil, preco médio do
carro R$30mil e a maioria era de mulheres solteiras do sudeste, que moravam sozinhas e consumiam contetido sobre financas e
culindria em plataformas de streaming. Entio, nosso objetivo era chamar pessoas com esse perfil para as entrevistas em
profundidade.

Tarefa #5 entrevistas em profundidade

Depois de selecionar os participantes, comecamos uma série de entrevistas em profundidade. Falamos com 44 pessoas, durante duas
semanas. Todas as entrevistas foram conduzidas em pares de entrevistadores e anotadores. Os entrevistadores eram pessoas do time
de design que ja tinham experiéncia em pesquisas com usudrios e os anotadores eram pessoas de todas as outras areas da empresa:
desenvolvimento, marketing, BI, negdcios etc.

Apos as entrevistas, cada dupla discutia os principais pontos e anotava em uma mini bio sobre o participante.

E importante lembrar que: antes das entrevistas treinamos os entrevistadores e anotadores sobre boas praticas, assim, evitamos vieses e

erros que comprometessem a confiabilidade das informagoes.

Dica: sempre que possivel, envolva pessoas fora da area de UX nas pesquisas. 1sso
aproxima colaboradores de usuarios e fortalece a cultura de pesquisa na empresa.

Além disso o roteiro foi elaborado e revisado previamente, fizemos pré testes tanto do roteiro quanto dos equipamentos e softwares
de gravacdo da entrevistas. Todos os participantes assinaram um termo de autorizagio de uso interno de imagem e também
receberam um brinde de agradecimento pela participacio. E importante ter atencio a logistica de realizacio das pesquisas, pois nada
pior do que perder informaces de uma entrevista por problemas que poderiam ser evitados.

Tarefa #6 criagcao das personas

As entrevistas em profundidade nos deram respostas que nenhum grafico poderia dar. Depois de analisar e sintetizar todas as
informacodes coletadas, era possivel adicionar motivacoes, frustragdes e sentimentos aos clusters que ja tinhamos e dar vida as
personas. Uma de nossas melhores designers, a Natasha Zito, que também estava na lideranca do projeto foi quem desenhou as fichas
de personas.

Aqui tem um exemplo (ficticio) de como ficou a ficha de uma Persona de Seguro Auto da Youse. E também o link com um template
em Sketch dessa ficha.

M) Q Al &
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Perfil

Idade 32 anos

Estado civil - Solteira

Moracom  Seu maltés, Zurg
Formacae  Artes cénicas
Profissdc  Artista

Renda R$5.500.000,00
Cidade Manhattan

Bairro Upper East Side
Biografia

Rihanna mora com Zurg, seu cachorro da
raga maltés, na llha de Manhanttan no
bairro Upper East Side. E cantora,
compositora, atriz, empresdria, filantropa
e diplomata. Vendeu mais de 54 milhdes
de dlbuns e 210 milhdes de singles e em
2011 fol considerada a artista de todos
05 tempos que mais vendeu a nivel
digital. Tem um Porsche Carrera
segurado com a Youse hd 1 ano.
Comprou o carro para fazer viagens
muito loucas nas férias. Escolheu o
seguro pelos beneficlos. 56 usa esse
carmo nas férias, anda de limousine para
se deslocar na cidade. Usa muito
Instagram e Twitter.

Carro Seguro

Marca Porsche Cliente desde 2017
Madelo 911 Carrera S Canal de contratagao  App
Ano 2019/2019 Tipo de produto
Estadodeuso  Novo Valor do sequro
Valordocaro RS 600.000,00 Primeira seguro Sim

Primeiro carro N8o Seguradora anterior -

Comocarrohd 1ano ‘Como conheceu
Conteddo digital

A Sites e blogs Misica Cinema Moda

A Redes sociais Noticias  Tech  Salide

A Netflix Filmes e séries

¥ Nenhum lugar  Finangas

Contetdo tradicional

ATV Filmes  Noticias  Esportes
¥ Nenhum lugar Auto

Indicagao

Salide

Auto Completo

RS 20.057,30/més

Cultura

E importante lembrar que: o exemplo acima é ficticio, criado especialmente pra esse artigo. Nossas fichas de personas sdo representacdo

de clientes reais, gente como a gente e ndo tém a cara de pessoas famosas.

E também que: criamos sim uma ficha de personas. Porém, o modelo matemdtico continua atribuindo cada cliente a um cluster. O que

nos permite testar hipoteses de acordo com o perfil de cada grupo e acompanhar os resultados dessas hipdteses a longo prazo. E estamos

trabalhando para ter coleta automdtica de dados comportamentais atraveés de surveys no aplicativo.

Dica: sempre que fizer uma pesquisa, pense nas informagdes que buscou e tente
projetar formas de automatizar essa coleta, para que se torne conhecimento de
longo prazo, ao invés de um dado pontual.

APLICACOES PRATICAS DE PERSONAS

1Tma das maiores dores an eriar nersonac é nassar meses desenvolvendon 11m nraieta aie node ficar nerdido nos aranivos no drive nor
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atrair.
o Marketing: criamos landing pages com comunicacdes personalizadas pra cada persona;

e Branding: estamos criando ilustracdes baseadas em caracteristicas e habitos de comportamentos de clientes reais da Youse, que
sdo usadas em comunicagdes especificas pra cada persona;

e Produto: estamos personalizando os testes de hipoteses para as personas que facam mais sentido.

POR FIM: PRA NAO DIZER QUE NAO FALEI DAS FLORES

A melhor forma de aprender € errando, mas a forma mais rapida é aprender com o erro dos outros. Assim, pra finalizar, aqui vai

nossos Top 3 erros nesse projeto:

e Nao ter lider: comecamos esse projeto com um excelente time, onde cada uma das pessoas tinham suas atribuicoes técnicas, mas
ndo designamos a nenhum de nds o papel de lider no projeto. A longo prazo sentimos falta de alguém com visdo geral das

entregas e processos, alguém que poderia ter evitado nosso segundo erro.

o Nao mapear os problemas desde o inicio: foi uma decisao ruim. No comeco do projeto as tarefas seguiram bem o cronograma,
porém, depois de um tempo percebemos que estdvamos com algumas semanas de atraso e ndo sabiamos exatamente o porqué.
Claro que tinhamos conhecimento de algumas entregas que atrasaram um ou dois dias, mas ndo tinhamos uma visao clara de
quais estavam sendo os maiores bloqueios para evita-los nas préximas etapas. Em um momento do projeto, precisamos parar
tudo, rever todas as tarefas, sub-tarefas e entregas pra fazer esse mapeamento.

o Nao fazer entregas faseadas: logo que decidimos comecar o projeto, definimos o calendério e fomos pra execucédo. Acontece que
entender as personas é um processo longo e demorado e, apesar de testarmos algumas hipdteses no inicio, acabamos limitando o
conhecimento sobre o que estava sendo aprendido a quem estava participando do projeto. Minha recomendacéo é fazer entregas
preliminares, a cada tarefa completada, assim, outros times da empresa podem aprender aos poucos com o que esta sendo

descoberto, ao invés de esperar meses por um enxurrada de informacdes que ndo conseguirdo consumir de uma vez so.

E agora?

Vai 14, cria as personas da sua empresa e mostra pra todo mundo como conhecer o usuarios traz beneficios pra todas as areas.

Se gostou desse artigo, clica nas palminhas e manda pras amigas. Se nio gostou, mande pras inimigas ;)

Vocabulario:
Analytics: é o uso aplicado de dados, analises e raciocinio sistematico para seguir em um processo de tomada de decisdo muito mais
eficiente.

BI: é uma sigla que significa Inteligéncia de Neg6cios (Business Intelligence). E um conjunto de técnicas e de ferramentas que visa

transformar grandes quantidades de dados em informacoes essenciais para uma boa gestéo.
Churn: também conhecido como churn rate, € um indicador que mede a taxa de cancelamento dos clientes.

Cluster: sdo fatias de consumidores. [...] Podemos pensar os clusters como grupos ou tribos, ou seja, pessoas que tém caracteristicas

parecidas.

Leads: é uma oportunidade de negdcio (pessoa ou empresa) que forneceu suas informacdes de contato, como nome e email, em troca

de uma oferta da empresa (um contetido educativo, por exemplo).

&
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combinados com caracteristicas demogréficas dos seus clientes. Também leva em consideracdo informacdes sobre suas histérias

pessoais, motivacdes, objetivos, desafios e preocupacoes.

Streaming: é uma forma de transmissdo instantanea de dados de audio e video através de redes. Por meio do servico, € possivel
assistir a filmes ou escutar mdsica sem a necessidade de fazer download, o que torna mais rapido o acesso aos contetdos online.

Exemplos de palaformas de streaming: Spotify, Netflix e Youtube.
Sinistralidade: € a relacdo entre as despesas com a utilizacdo dos servicos e a receita que a operadora recebeu pelo contrato (Prémio).

Survey: é um tipo de investigacdo quantitativa. Ela pode ser definida como uma forma de coletar dados e informacoes a partir de
caracteristicas e opinides de grupos de individuos. O resultado encontrado, desde que o grupo seja representativo da populacdo, pode

ser extrapolado para todo o universo em estudo.

Gostaria de deixar meus agradecimento e dedicar esse artigo a todo o time de Design, BI e Marketing da Youse que foram super
engajados nesse projeto. E vale citar alguns nomes importantes pra realizacdo das tarefas.

Primeiro o grupo que puxou esse projeto na Youse:

e Natasha Zito (pesquisa, design e também na criagéo desse artigo);
¢ Ana Paula Pelegrini (marketing);

e Mariane Ortega (marketing e design);

e Caio Vieira (BD);

e Thais Barreto (marketing).

E também deixo agradecimentos as pessoas que participaram diretamente na realizacao das tarefas:

Anderson Gomes (gestdo), Anderson de Paula (pesquisa), André Cordeiro (BI),Bruno Capella (pesquisa), Cloves Cardoso (pesquisa),
Danielle Andrade (logistica e organizacé@o), Debora Dias (pesquisa), Felipe Bergamo (desenvolvimento), Fernando Fonseca (BI),
Francisco Ferreira (Agile), Gabriel Venancio (BI), Isadora Kretzer (pesquisa), José Filipini (gestdo), Raniel Oliveira (pesquisa),

Raul Aragaki da Silva(analise de mercado), Renato Scott (precificagio e teste de hipdteses), Ricardo Reis (front end), Soraia Souza
(organizacio e planejamento), Thaind Silva (pesquisa), Thaiza Estevdo (gestdo), Thiago Perez (front end), Vinicius Vieira (pesquisa),

Viviane Tavares(pesquisa), Yan Cunha (BI).
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