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PERSONA OU PÚBLICO-ALVO?

Esse ebook é para você que está iniciando sua jornada no 
marketing digital ou que está disposto a dar mais um passo na 
sua estratégia.

É para você que quer alcançar resultados ainda mais 
excelentes mantendo o foco no que realmente importa: o seu 
cliente. 

Então, aperte os cintos e se prepare para embarcar nessa 
jornada de conhecimento sobre persona e público-alvo.
 
Vamos conhecer as diferenças, as principais características, 
o momento ideal para usá-los e como identificar e elaborar 
corretamente cada um deles.

Você vai ver também o conceito de mapa da empatia e 
entender como faz sentido adotar esse recurso para melhorar a 
comunicação com seus clientes.

Por fim, você estará ainda mais capacitado e apto para criar 
conteúdos específicos para o seu cliente, aumentar seu 
relacionamento com ele e consequentemente aumentar as 
suas vendas.

Sua jornada começa agora!

Bem-vindo!
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Persona X 
Público-Alvo

Saber para quem vender e quais pessoas se interessam pelo 
seu produto é fundamental para que seu negócio dê certo. 
Para isso, existem algumas ferramentas de marketing que 
possibilitam conhecer ou delimitar as pessoas que serão 
impactadas por suas soluções, entre elas as mais famosas são 
a persona e o público-alvo. 

Embora possuam algumas semelhanças, persona e público-
alvo não são sinônimos. Enquanto a primeira está mais focada 
em traçar um perfil específico e repleto de detalhes sobre o 
cliente, a segunda apresenta informações mais gerais sobre 
determinado grupo de pessoas.

De forma geral, ambas as ferramentas ajudam a direcionar o 
conteúdo e os produtos para o que o cliente realmente quer e 
precisa, funcionam como bússolas, apontando a direção que a 
estratégia de marketing deve seguir. Sem usar esses recursos, 
a comunicação pode ficar chata, ou ser ineficiente por não 
saber quem está do outro lado da conversa e com certeza você 
não quer esse tipo de situação entre você e o seu cliente, não 
é mesmo?

Outro ponto em comum entre elas é o fato de que elas são 
desenvolvidas com base em pesquisas, ou seja, não surgem do 
acaso é necessário fazer um estudo para defini-las.
Vamos conhecer mais detalhadamente cada um: 
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Persona é um perfil semi-ficcional rico em detalhes sobre o 
cliente de uma empresa. Ela é construída através de dados 
coletados de clientes reais a partir de entrevistas, e a soma das 
respostas resulta em um cliente único, com nome, idade, rotina 
e até mesmo uma imagem de como seriam as características 
físicas dessa pessoa. Todo esse detalhamento será muito útil 
para a criação da sua estratégia de marketing, pois a partir 
dele você passará a enxergar seu cliente de uma forma mais 
humanizada. 

O que é 
persona?
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Como desenvolver 
minha persona?

Para descobrir a persona é importante se basear em fatos e 
dados, pois não podem ser considerados achismos e hipóteses 
que podem acabar te afastando das necessidades do seu 
cliente ideal. Quanto mais informações reais, mais detalhes 
você terá para se comunicar e até mesmo desenvolver novos 
produtos para o seu cliente, por isso é fundamental realizar 
pesquisas e entrevistas com eles. 

É importante também realizar um benchmarking, ou seja, 
conversar com outras empresas que tenham nicho semelhante 
ao seu para ter acesso a mais detalhes sobre a persona em 
comum de vocês. 

Outro ponto que deve ser considerado é a proto-persona, que 
é baseada na experiência dos seus vendedores e da equipe 
que tem contato direto com o seu cliente, então a partir desse 
conhecimento é possível levantar características e as principais 
dores dessa persona. 

Feito os passos anteriores, é a hora de realizar uma entrevista 
com clientes da sua base de contatos ou com voluntários 
que tenham alguma relação com o seu produto. Uma boa 
forma de estimular as pessoas a participarem desse processo 
é oferecendo algum benefício, seja um desconto, uma 
experiência, enfim, oferecer alguma recompensa para quem se 
dedicar a te ajudar nessa tarefa.
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Após recrutar essas pessoas, você deve ter em mãos um 
roteiro de perguntas e informações que são fundamentais para 
montar a sua persona. Seja por entrevista presencial ou por 
pesquisa em formato de formulário, deixe todas as questões 
listadas e todo o material organizado e revisado para não se 
esquecer de nada, combinado? 

Aqui abaixo estão algumas das perguntas mais relevantes para 
a elaboração da persona:

• Qual a Idade, Sexo, Estado civíl, Profissão e Grau de instrução?

• Redes sociais que mais utiliza?

• Pratica algum hobbie?

• Qual a forma de entretenimento preferida?

• Marcas que mais utiliza?

• Hábitos que possui?

• Quais os maiores desafios?

• Quais os principais objetivos?

• Quais problemas impedem de alcançar objetivos?

• Tem filhos? Qual a idade dos filhos?

• Qual assunto mais interessa?

• Por onde consome mais informações?

Todas essas perguntas podem ser adaptadas de acordo com o 
nicho do seu produto ou serviço, para você ter informações que 
realmente vão ser importantes. 

Após a realização dessa etapa é preciso tabular as respostas 
para encontrar quais terão maior incidência e analisar com 
atenção cada vez que houver algum ponto em comum. Para 
essa etapa, pode ser utilizada uma planilha que liste todas as 
perguntas e respostas para ficar mais fácil a comparação entre 
elas.

É importante lembrar que as marcas podem ter mais de uma 
persona, então não há problema em encontrar duas ou mais 
personas após as pesquisas, mas tome cuidado para não pecar 
pelo excesso. Caso opte por adotar mais uma persona, não 
se esqueça de produzir conteúdos específicos para cada uma 
delas. 
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Qual é a função 
da persona?

A persona vai te ajudar a entender melhor o seu cliente e 
assim oferecer um atendimento e produto mais adequado para 
ele.

Além disso, com a persona bem definida é possível produzir 
conteúdos que fazem mais sentido para esse público, 
linguagem mais adequada, formato mais atrativo, canais para 
divulgação e outros detalhes.

Essa ferramenta pode ser usada em qualquer momento da 
estratégia de marketing digital, como para auxiliar na produção 
do conteúdo orgânico para as redes sociais, ou até mesmo para 
definição de up ou cross sell de um lançamento.

A persona permite alcançar um público muito mais específico 
do que público-alvo, por isso tem se tornado tão importante 
principalmente nas redes sociais. Ela permite que um conteúdo 
atinja em cheio as dores de um grupo que poderia passar 
batido se fosse considerado apenas a faixa-etária ou o sexo 
do usuário, por exemplo.  Em outras palavras, a persona pode 
contribuir com a inteligência da sua estratégia - sobretudo para 
campanhas de tráfego pago, permitindo alcançar diretamente a 
pessoa com quem deseja falar. 
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Outra persona? 

Persona possui um outro formato também, é a brand persona. 
Tome muito cuidado para não confundir as duas coisas! 

O objetivo da brand persona é personificar os valores, o tom 
de voz e a linguagem que são padrões da empresa. Com isso, 
espera-se que haja mais engajamento e maior identificação 
das pessoas com a marca. 

Para elaborar uma brand persona, é necessário analisar os 
pilares da marca, ou seja, ter bem clara a definição da empresa. 
Depois, é preciso encontrar qual é a essência da marca, o que é 
próprio dela, a característica que a torna única. Na sequência, 
é importante definir qual é a promessa da marca, o que ela 
entrega, qual é o valor agregado que ela oferece aos seus 
clientes. E por último, deve ser feita a declaração de missão, 
que deve contemplar quais são os objetivos e o que a marca 
quer se tornar, esse ponto é fundamental para ajudar nas 
tomadas de decisão e impedir que o foco seja perdido. 
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Algumas marcas famosas contam com o recurso da brand 
persona, como é o caso da Lu, da Magazine Luiza, que 
tomou proporções tão grandes e contribuiu tanto para o 
posicionamento da marca que hoje é considerada uma digital 
influencer. A Lu ficou tão famosa que chegou a ser capa da 
revista Vogue, ultrapassando os limites das redes sociais e 
consagrando esse recurso de marketing - que nesse caso deu 
muito certo - e passou a ser realmente a cara da Magazine 
Luiza.

A brand persona é mais sobre como a empresa se posiciona e a 
persona que descrevemos anteriormente, a buyer persona está 
totalmente relacionada ao comportamento do cliente tido como 
ideal. Ambas são importantes para a construção da estratégia 
de marketing de uma empresa e podem contribuir muito com a 
forma como clientes, concorrentes e mesmo a mídia enxergam 
a empresa.
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Público-alvo ou target é um grupo de pessoas que representam 
a segmentação de mercado com a qual você quer se comunicar. 

O foco do público alvo sempre será dividir essa parcela da 
população em alguns pontos em comum, os principais são os 
dados demográficos: faixa-etária, gênero, formação; os dados 
geográficos: cidade, região, país; e até algumas questões 
comportamentais mais superficiais. 

Apesar de se tratar de informações mais generalistas, o 
público-alvo é muito utilizado para ajudar a compreender em 
quais canais o seu público está presente, por exemplo, e assim 
escolher o formato que trará mais resultados. 

O público-alvo é um conceito de marketing que é amplamente 
utilizado, mesmo fora do marketing digital, ele existe há mais 
tempo que a própria persona, por exemplo, e a partir dele 
outras ferramentas foram sendo desenvolvidas para ser mais 
assertivas e tornar mais fácil a jornada de se comunicar com o 
cliente. 

O que é 
público-alvo?
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Como definir meu 
público-alvo?

Para definir corretamente o público-alvo, é importante ter 
como ponto de partida:

uma pesquisa de mercado -  que ajudará a compreender qual 
público se interessa pelas soluções de seus concorrentes, que 
também poderia se interessar pelas suas;  
ouvir possíveis clientes - através de questionários ou 
entrevistas, será possível buscar padrões entre essas pessoas, 
como grau de instrução e classe social, por exemplo;
Você pode identificar que um grupo de pessoas acima de 25 
anos está disposta a se matricular em uma pós-graduação, e 
depois poderá saber qual é a porcentagem de mulheres e de 
homens interessados em determinado curso.

A definição do público-alvo é feita a partir de perguntas 
e respostas e se a sua empresa já possuir clientes, pode 
selecionar uma parcela deles para participar da sua pesquisa, 
caso não tenha, busque inserir formulários de pesquisa em 
grupos relacionados a sua solução ou contrate empresas 
especializadas em pesquisas caso precise de uma amostragem 
muito grande. 
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Confira abaixo algumas perguntas que podem te ajudar a 
começar a pensar no seu público-alvo caso o seu produto já 
tenha sido lançado: 

    • Existe alguma região ou condição climática que faça seu 

produto ser mais utilizado em uma localidade do que em 

outra?

    • Pessoas físicas ou empresas se beneficiariam mais do seu 

produto?

    • Há alguma particularidade quanto ao sexo de quem irá 

consumir o produto? (exemplo - absorventes)

    • Existe alguma restrição quanto a idade de quem irá 

consumir o produto? 

Além dessas questões, é importante pensar também no estado 
civil, formação e renda das pessoas que terão contato com seu 
produto ou serviço. 
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O público-alvo deve ser usado sempre que for ser estruturada 
uma nova ação de marketing, como na hora de elaborar um 
novo produto, ou de estudar como determinado serviço vai 
ser lançado. A partir das especificidades do público é possível 
escolher pontos importantes da estratégia de lançamento, 
como local, canais utilizados para divulgação, o tom de voz a 
ser usado de acordo com a faixa-etária escolhida, enfim, é um 
recurso que pode auxiliar a ter melhores resultados na sua 
ação de marketing. 

No marketing digital, as informações sobre público-alvo podem 
contribuir também na hora de segmentar uma campanha 
de Facebook ou Google Ads, por exemplo. Ou seja, é uma 
ferramenta que não pode ser deixada de lado, por isso não 
deixe de unir todos os dados para definir o seu público-alvo! 

Veja o exemplo da diferença na prática da persona e do público-
alvo para uma loja de calçados: 

Quando devo usar o 
público-alvo? 
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Persona:

Entre 25 a 50 anos 

Classe B e C

Sexo Feminino

Larissa Oliveira tem 30 anos. Ela é 
professora, casada com André há 7 

anos e é mãe da Clarinha de 3 anos. 

A rotina de Larissa é agitada e 
quase não sobra tempo para ela 

realizar todas as suas tarefas. Ela 
busca conforto e praticidade em 
suas roupas e calçados e adora 

comprar sapatinhos para Clarinha. 
Larissa está sempre antenada nas 

redes sociais para conhecer as 
novidades sobre o mundo da moda 

e trocar informações com outras 
mães e colegas de trabalho. 

Público-Alvo:
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Mapa da Empatia

Que tal conhecer mais profundamente o seu cliente? Saber 
sobre seus sentimentos, ser capaz de se colocar no lugar dele e 
entender o que ele quer e precisa? 

Seria ótimo! E temos uma boa notícia para você: isso é 
totalmente possível com o Mapa da Empatia. 

O Mapa da Empatia é uma ferramenta que permite 
compreender a personalidade do cliente para que o contato 
seja mais assertivo e que as suas soluções caiam como uma 
luva para resolver as dores e facilitar a vida dele. 

Você pode estar pensando “mas a minha empresa sempre se 
coloca no lugar do nosso cliente e faz tudo por ele”, se isso 
é uma realidade, estão no caminho certo e isso é muito bom, 
afinal, o cliente procura mais do que um serviço ou produto, ele 
se interessa e espera também por uma experiência satisfatória, 
mas, infelizmente não é o pensamento e prática de todas as 
empresas.  Um levantamento realizado pela Microsoft apontou 
que 56% dos clientes pesquisados deixariam de fazer uma 
compra caso o atendimento não oferecesse uma experiência 
positiva. 

Não dá para perder vendas e muito menos vacilar nesse 
momento em que o cliente já se decidiu pela sua marca, por 
isso é fundamental se colocar no lugar do cliente e oferecer 
o melhor para ele, aquela máxima de “faça aos outros o que 
gostaria que fizesse a você” é mais do que verdadeira nesses 
casos, é uma necessidade para se manter no mercado cada vez 
mais competitivo. É preciso ir além, surpreender e o mapa da 
empatia pode te ajudar nesse sentido. 
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O que é 
Mapa da Empatia?

É uma ferramenta que utiliza recursos visuais como notas 
adesivas, quadros, flip charts entre outros, para  mapear os 
sentimentos dos clientes. Antes de partir para a produção do 
seu Mapa da Empatia é importante ter a persona já definida, 
pois as informações dela serão muito úteis nesse processo.
 
O resultado final será utilizado para otimizar sua estratégia de 
marketing digital, principalmente para as campanhas que terão 
mais detalhes sobre a pessoa que deseja impactar, ou seja, 
ajuda a personalizar ainda mais a sua comunicação. 
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Como Desenvolver 
um Mapa da Empatia?

Você vai precisar de: 

Recursos Visuais
Persona bem definida
Equipe para brainstorm 
Vontade real de resolver as dores do seu cliente com as suas 
soluções.

A receita é simples, e o resultado final é muito bom! 

A produção do Mapa da Empatia consiste em responder o mais 
detalhadamente possível perguntas que serão dispostas em 6 
quadrantes como o exemplo abaixo:
[se possível inserir ilustração de um modelo]

As perguntas fundamentais são: 

1-) O que vê?

2-) O que ouve?

3-) O que pensa e sente?

4-) O que fala e faz?

5-) Quais são as dores?

6-) Quais as necessidades?
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Na primeira pergunta o objetivo é entender como é o ambiente 
do cliente, que tipo de influências o afetam, como ele vive e 
tudo o que pode estar relacionado ao cotidiano dele. 
Depois, é necessário compreender quais são as informações, 
pessoas e ideias que o influenciam e entender também 
que tipo de comunicação ele mais consome e quem são as 
referências dele. 

A pergunta sobre o que ele pensa e sente, está diretamente 
relacionada à forma como ele se sente em relação ao mundo, 
sobre seus desejos e sonhos e também sobre as preocupações 
que o afligem. 

Na sequência, a ideia é entender mais sobre o comportamento 
do cliente, o que ele faz para se divertir, quais são seus 
hobbies e suas atividades. 

A quinta questão é sobre as dores do ciente, ou seja, quais são 
suas frustrações, medos, dificuldades, tudo o que pode estar 
causando sofrimento ou sendo obstáculo para ele alcançar o 
que deseja. 

E por fim, as necessidades do cliente, o que ele entende por 
sucesso e o que seria capaz de resolver ou eliminar seus 
problemas.   

Além dessas questões, é importante que no Mapa da Empatia 
esteja também informações como o nome e idade da sua 
persona, para tornar tudo ainda mais pessoal. 

Viu como é simples? Ao finalizar essa parte e preencher todo 
o quadro, você e sua equipe terão mais uma fonte de pesquisa 
que irá ajudar na hora de tomar decisões sobre o que agrada ou 
não o cliente e principalmente sobre o que ele precisa e como 
deve ser tratado. 

Não há motivos para não adotar essa ferramenta em seus 
processos, os custos para aplicação são baixos e os insights 
obtidos a partir dele podem te fazer sair na frente de seus 
concorrentes. Pense nisso! 
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Vamos colocar tudo 
isso em prática?

Acabamos de ver como existem diversas ferramentas 
disponíveis para você alavancar o seu relacionamento 
com clientes e como elas podem fazer a diferença em sua 
estratégia de marketing digital. 

Então não perca tempo, reúna sua equipe, passe essas 
informações adiante e considere as melhores formas de inserir 
persona, público-alvo e o mapa da empatia em seus processos 
- você vai sentir a diferença na hora de produzir um conteúdo 
mais direcionado e principalmente na hora de mensurar os 
resultados. 

Não deixe de continuar se aprimorando e buscando mais 
informações de como se destacar na Era Digital! Em nosso site, 
no portal do conhecimento, você encontra mais materiais que 
assim como esse te darão dicas e insights para entrar num 
novo universo de ideias.  

E caso precise de uma agência de comunicação e marketing 
criativa e com foco em resultados, conte com nosso time 
de Xps, que são qualificados e possuem muita experiência 
quando o assunto é obter melhores resultados. Aqui na Xpace 
oferecemos diversos serviços como Consultoria de Marketing, 
Inbound Marketing e Branding para que seu negócio possa ir 
mais longe. Tudo o que fazemos é com objetivos e metas bem 
definidas para que você percorra o caminho certo rumo ao 
sucesso.

Bora iniciar essa jornada juntos?!



 contato@agenciaxpace.com.br

 (11) 9 8966-1719

 AV. Das Nações Unidas, 14401

Chácara Santo Antônio - SP

 www.agenciaxpace.com.br 

CLIQUE NOS ÍCONES 
PARA INTERAGIR

https://api.whatsapp.com/send?phone=5511989661719
https://agenciaxpace.com.br/
https://g.page/agenciaxpace?share
mailto:contato@agenciaxpace.com.br
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