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PERSONA E MAPA DA EMPATIA

O QUE E?

PARA QUE SERVE?
POR QUE E FEITO?
COMO FAZER;

SUA IMPORTANCIA



Insight PERSONA

O que e Persona?

Persona é uma representacao
semificticia do cliente ideal.

Baseia-se em dados reais
e comportamentos observavis.

Ajuda a entender necessidades,
desejos, habitos e desafios do publico.

Facilita estratégias de marketing,
produto e comunicacdo mais direcionadas.

Criar personas é desenhar perfis baseados em observagcées
reais para tomar decisées mais assertivas.
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MAPA DA EMPATIA

MAPA DA EMPATIA

O Mapa da Empatia € uma ferramenta que ajuda
a entender profundamente o publico ou persona,
explorando seus pensamentos, sentimentos, dores
e necessidades, para criar estratégias mais
eficazes.

O QUE PENSA
E SENTE

GANHOS/
NECESSIDADES

&
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Uma persona € um personagem ficticio
gue representa um grupo de usuarios
reais.

Ela ajuda a compreender necessidades,
desejos e comportamentos.
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"As personas funcionam como
personagens criados para representar

diferentes tipos de usuarios dentro de um
publico-alvo.” (COOPER, 1999)
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E um grupo amplo de pessoas com caracteristicas em comum que uma empresa/projeto deseja

atingir.
CARACTERISTICAS:
Mais geral e abrangente.
Usa dados demograficos, geograficos, socioecondomicos e comportamentais.
E uma segmentacido de mercado.

EXEMPLO:

“Mulheres de 25 a 40 anos, classe média, moradoras da regiao sudeste, que trabalham em tempo

integral e buscam praticidade no dia a dia.”



& Insight PUBLICO-ALVO
Ele é definido a partir de caracteristicas demograficas, socioeconémicas,

comportamentais e psicologicas.

“O publico-alvo € como o0 endereco certo para entregar uma
mensagem ou produto: se vocé sabe quem deve receber, a chance de

sucesso € muito maior.”



PUBLICO-ALVO
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Critérios para Definir o Publico-Alvo

Demograficos: idade, género, estado civil, escolaridade.
Geograficos: cidade, regiao, pais.

SocioeconOmicos: renda, classe social, ocupacao.
Comportamentais: habitos de consumo, interesses, estilos
de vida.

Psicograficos: valores, crencas, motivacoes.
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Exemplo 1 — Escola de Idiomas

Publico-alvo: Jovens de 15 a 25 anos, estudantes do ensino médio ou universitarios, que

desejam aprender inglés para intercambio ou mercado de trabalho.
Exemplo 2 — Academia de Ginastica

Publico-alvo: Adultos de 25 a 45 anos, moradores da regido urbana, classe média,

preocupados com saude e bem-estar, com rotina de trabalho e pouco tempo disponivel.
Exemplo 3 — Startup de Aplicativo de Financas

Publico-alvo: Jovens adultos de 20 a 35 anos, universitarios ou recém-formados, interessados

em tecnologia e em controlar melhor os gastos pessoais.
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PUBLICO-ALVO

GRUPO AMPLO DE PESSOAS COM CARACTERISTICAS EM COMUM.
DEFINIDO POR IDADE, GENERO, CLASSE SOCIAL, LOCALIZACAO, HABITOS.

EXEMPLO:

MULHERES DE 25 A 40 ANOS, CLASSE MEDIA, MORADORAS DO SUDESTE, QUE BUSCAM
PRATICIDADE NO DIAADIA.
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E um personagem ficticio, criado a partir de dados reais, que representa o cliente ideal.
CARACTERISTICAS:

Mais especifica e detalhada.

Inclui nome, idade, profisséo, hobbies, dores, objetivos e comportamento.

Ajuda a “humanizar” o publico e guiar a comunicacaio.

EXEMPLO

Nome: Juliana, 32 anos, analista de RH, mora em Belo Horizonte.
Hobbies: Gosta de culinaria pratica e yoga.

Dores: Tem pouco tempo para cozinhar por causa da rotina corrida.

Objetivo: Encontrar solucdes rapidas e saudaveis para alimentacdo durante a semana.
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Persona X Publico-Alvo

Publico-Alvo: descricdo genérica (idade, sexo, renda)
Persona: descricao detalhada (historia, dores, objetivos)
Exemplo:

- Publico-alvo: mulheres de 20-30 anos, ensino superior, classe média

- Persona: Mariana, 24 anos, estudante de design, busca portfolio, usa Instagram e
TikTok
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Diferenca Principal
Publico-Alvo: grupo de pessoas (coletivo).

Persona: uma pessoa ficticia que simboliza esse grupo
(individual).

Publico-Alvo = Segmento amplo | Persona = Cliente ideal.
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Aspecto
Nivel de detalhe
Abordagem

Finalidade

Exemplo

Persona X Publico-Alvo

Publico-Alvo

Geral

Grupo amplo

Definir mercado

Jovens de 18 a 25 anos,
universitarios, que moram em
SP

Persona
Especifico

Personagem ficticio

Guiar comunicacao e
estratégias

Lucas, 21 anos, estudante de
Engenharia, gosta de
tecnologia, joga videogame,
procura cursos rapidos para
se qualificar



PUBLICO-ALVO

Escola de Idiomas Publico-alvo: Jovens de 15 a 25 anos, estudantes do ensino médio ou universitarios, que desejam

aprender inglés para intercambio ou mercado de trabalho.

PERSONA

Ana Beatriz
Souza

19 anos Vitoria — ES
Estudante de Psicologia (2° priodo)

PERSONA
as

COMPORTAMENTO OBJETIVOS
DIGITAL

Usa redes sociais
(Instagram e TikTok)

e Fazer intercambio no

Assiste séries em » 2 s
Canada em até dois anos

inglés com legenda
e Melhorar a fluéncia em
Pesquisa bolsas de inglés para se destacar no

estudo e oportuni- mercado de trabalho
dades de intercam-

e Conseguir estagio na area
de Psicologia com
DORES/DESAFIOS exigéncia de inglés
intermediario/avangado
Dificuldade em man-
ter rotina de estudos

fora da faculdade MOTIVAGCOES
Ansiedade em falar

inglés por medo de
errar

e Sonha em morar fora
do pais por um tempo

e Quer ser reconhecida
profissionalmente e ter
oportunidades em

Limitagoes financeiras

para pagar cursos
mais carns
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Estrutura da Persona

Nome e foto ilustrativa
Dados demograficos
Objetivos e motivagcoes
Dores e desafios
Comportamento e habitos

Frase representativa
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LUCAS
= =) ANDRADE

o ‘ Idade
S 21

(<

Localizacao
Belo Horizonte - MG

FORMAGCAO

e Estudante de Engenharia da Computacao
(4° periodo)

COMPORTAMENTO DIGITAL

e Passa varias horas por dia em redes sociais
e féruns de tecnologia, acompanha tutoriais
no YouTube e faz cursos online de programacao

OBJETIVOS

e Conseguir estagio em uma empresa de tecnologia
e Melhorar o portfolio e ganhar experiéncia pratica
e Se tornar desenvolvedor full stack

DORES/DESAFIOS

e Falta de experiéncia profissional

e Cursos muitas vezes caros ou muto tedricos

e Dificuldade em equiilibrar faculdade, estudo
extra e vida social
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Beneficios de criar personas

Comunicacao mais eficaz
Criacao de produtos/servigos relevantes
Melhor direcionamento de estratégias de marketing

Humanizacao do cliente ideal



P NEGOCIO: APLICATIVO DE COMPRAS ALIMENTOS
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W incevsoore SAUDAVEIS
PUBLICO-ALVO (BASE)
Mulheres de 25 a 40 anos, classe media, moradoras do
sudeste, que buscam praticidade no dia a dia. PERSONA

Dores/Desafios:
PERSONA

_ _ _ o Pouco tempo livre por conciliar carreira e familia
Nome ficticio: Juliana Ribeiro

Idade: 32 anos Cansaco fisico e mental no final do dia
Localizacdo: Campinas — SP

Estado civil: Casada, com uma filha de 5 anos Dificuldade em manter uma rotina saudavel (alimentacao e

exercicios)
Escolaridade: Ensino superior completo em Administracéo Objetivos:
Profissdo: Analista de Recursos Humanos em uma empresa de _ _ .
médio porte Ganhar mais tempo para si e para a familia
Habitos/Estilo de vida: Manter uma rotina mais equilibrada entre trabalho e vida

pessoal

Usa aplicativos de delivery e compras online para economizar

tempo Encontrar solugdes praticas e acessiveis para o dia a dia

Motivacdes:

Faz compras semanais em supermercados digitais L . o
Valorizagao da praticidade e conveniéncia

Usa agenda digital para organizar tarefas do trabalho e da familia _ _ L _
Busca qualidade de vida sem abrir mao da carreira

Desejo de cuidar da familia com mais tranquilidade
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MAPA DA EMPATIA

O Mapa da Empatia € uma ferramenta usada principalmente em
marketing, design de produto, UX (experiéncia do usuéario) e gestao de
pessoas, para entender profundamente o publico ou a persona.

Ele ajuda a colocar-se no lugar do outro e compreender suas
necessidades, sentimentos, comportamentos e motivacgoes.

O objetivo e ter uma visao completa do cliente ou usuario, nao s0 em
termos racionais, mas também emocionais. Isso ajuda equipes a criar
solucdes mais alinhadas as reais necessidades do publico.
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MAPA DA EMPATIA

O MAPA E DIVIDIDO EM SEIS AREAS PRINCIPAIS:

*O gue pensa e sente — Quais sao 0s principais pensamentos, preocupacoes e sentimentos do cliente ou
usuario?

*O que vé — O que o usuario vé no seu dia a dia? Quais sao as ofertas, o ambiente, as influéncias visuais?
*O que ouve — Quais sao as influéncias auditivas? Amigos, colegas, midias, especialistas.

*O gque fala e faz — Como ele se comporta, quais atitudes e palavras refletem seus pensamentos e
sentimentos?

*Dores (dores, frustragcdes) — Quais sdo os obstaculos, medos, dificuldades ou problemas que enfrenta?
*Ganhos (necessidades e desejos) — O que ele deseja alcancar, quais sao suas expectativas e

aspiracoes?



0 MAPA DA EMPATIA

Tente desenhar o que acontece na mente do cliente:
* 0O que é realmente importante para ele?

* O que o motiva?

* Tente descrever seus desejos e sonhos

Descreva como o

ambiente influencia o - ’ .
Descreva o que seu cliente

cliente:

* O que seus amigos
dizem?
Que canais de
midias sao
influentes?

vé em seu ambiente:
l e Comoé?
Quais problemas

. encontra?

Imagine o que o cliente pode dizer ou como se comporta
em publico:

* Qual é a atitude dele?

* 0O que ele pode estar dizendo para outras pessoas?

Quais sao suas maiores frustacoes? O que ele realmente quer ou precisa obter?
Que obstaculos existem entre ele o que quer e precisa Como mede o sucesso?

obter? Pense em algumas estratégias que pode utilizar para
Quais riscos teme enfrentar? alcancar seus objetivos?
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MAPA DA EMPATIA

PUBLICO ALVO
DESCRICAO GERAL:

Homens e mulheres de 22 a 30 anos, recem-formados ou em inicio
de carreira, que buscam 0 primeiro emprego ou uma recolocacao

profissional na area de marketing digital.

PERSONA:
DESCRICAO GERAL

Joana, 28 anos, recem-formada, procurando seu primeiro emprego

na area de marketing digital.

24
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MAPA DA EMPATIA - JOANA

1. O que pensa e sente

Quer construir uma carreira sélida.

Preocupa-se com a competitividade do mercado.

Sente inseguranca sobre suas habilidades praticas.

2.0 que vé

Vagas de emprego online e redes sociais profissionais.

Amigos e colegas conseguindo empregos rapidamente.

Tendéncias e novidades da area de marketing digital.

3.0 que ouve

Conselhos de professores e familiares sobre escolhas

profissionais.

Feedbacks de entrevistas de emprego anteriores.

Podcast e videos sobre carreira e marketing.

4.0 que fala e faz

Conversa com amigos sobre dificuldades e oportunidades.

Atualiza curriculo e portfélio.

Participa de cursos online e workshops para se destacar.

5. Dores (frustragbes, medos)

Medo de ndo conseguir se destacar no mercado.

Frustracéo por receber rejeicdes nas entrevistas.

Dificuldade em transformar teoria em préatica.

6. Ganhos (necessidades e desejos)

Conseguir o primeiro emprego na area de marketing digital.

Reconhecimento pelas habilidades adquiridas.

Desenvolvimento pessoal e profissional continuo.

25
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MAPA DA EMPATIA

MAPA DA EMPATIA

Joana, 28 anos, recém-formada, procurando
seu primeiro emprego na area de marketing digital

O que pensa e sente
« Quer construir uma carreira
solida.
» Preocupa-se com a
competitividade do mercado.
« Sente inseguranga sobre
suas habilidades praticas.

O que ouve G

» Conselhos de
professores e famillares
sobre escolhas
profissionais.

« Feedbacks de entrevistas
de emprego anteriores.

« Podcast e videos sobre

carreira e marketing. /' + Medo de ndo
conseguir se

Dores

O que vé
« Vagas de emprego online e
redes sociais profissionals.
« Amigos e colegas conseguindo
empregos rapidamente.
« Tendéncias e novidades da
area de marketing digital.

O que fala
e faz

« Conversa com amigos
sobre dificuldades
e oportunidades.

« Atualiza curriculo
e portfollo.

« Participa de cursos
online e workshops
para se destacar.

destacar no mercado.

» Frustragao por receber
Dores rejeicoes nas entrevistas Ganhos
« Medo de nio : lelc:ildade emy « Conseguir o
conseguir se Ul o:!'nar Lot primeiro emprego
destacar no mercado. cmipratica: na area de
« Frustragdo por receber marketing digital.
rejeigdes nas entrevistas. « Reconhecimento
« Dificuidade em transformar pelas habilidades
teoria em pratica. adquiridas.
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