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Elabore a jornada
de empatia

Introducgdio a empatia
Mapa de empatia

Buyer Persona e jornada
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Introdugdo a empatia
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POR QUE PRECISAMOS
TANTO FALAR SOBRE

EMPATIA?
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POR QUE PRECISAMOS EVOLUIR.
LEMBRAM? E SO VAMOS REALMENTE
CONSEGUIR EVOLUIR COM

EMPATIA.
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Podemos definir empatia como a habilidade de compreender outras pessoas.
Uma pessoa empatica consegue lidar melhor em qualquer situagao, porque tem a capacidade
de se colocar no lugar do outro e entender o seu ponto de vista, suas necessidades e dificuldades.
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EXERCICIO PERSONA!

1. CRIAR BUYER PERSONA CANVAS
2. FAZER 0 MAPA DE EMPATIA
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Mapa de empatia
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0 que ¥
PENSA E SENTE?
0 que \ 0 que
OUVE? VE?
o que
FALA E FAZ?

quais sao as DORES?

quais sdo as NECESSIDADES?
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Buyer persona e jornada
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BUYER PERSONA & JORNADA

Foco na identificacao das dores e solucdes em cada momento da jornada



Patricia, 45 anos

Preocupados
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QUEMEU SOU?

“Casa, familia, trabalho, rotina. No dia a dia é dificil equilibrar todas as
atividades que eu tenho. Por isso, é necessario fazer algumas escolhas:
quero dar o melhor para me destacar no trabalho, mas também quero

ter um tempo para poder cuidar de mim e dos meus filhos.

Para mim, qualidade de vida e bem estar vem em primeiro lugar. Entdo,
apesar de toda a correria, quero incentivar e prover um estilo de vida
sauddvel! para a minha familia. Nem sempre é uma missdo facil, mas

faco o que esta ao meu alcance para isso acontecer.”
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Patricia, 45 anos
Casada
2 filhos
Um cachorro

FRASES COMPORTAMENTAIS

PERFIL DE COMPRA

“Preciso ser o exemplo para meus fithos”

“As vezes me questiono se vou dar conta para conciliar a vida
de trabalho com a minha vida pessoal”

“Prefiro comprar das marcas que jé conhego”

“Eu e meu marido planejamos bem a compra de produtos

rmais caros”

“Quero ter e oferecer bem estar e uma vida sauddvel para a

minha famitia”

I MOTIVAGOES PARA ASSINAR © PURIFICADOR DE AGUA

@}

QLE(P CRITICA

Antes de realizar uma compra,
busca se informar sobre as
diferentes opgdes, qual é a avaliagao
de outros consumidores e o prego.
Precisa se sentir segura de que esté
fazendo uma boa compra.

GRUPO

Preccupados

(o saudabilidade

DESCRITIVO

Patricia trabalha em um grande
escritério na cidade em que vive.
Atualmente, ela se encontra num
momento de consolidagao de
carreira, o que faz com que ela tenha
uma rotina intensa € uma agenda
cheia de compromissos. Apesar
disso, ela se preocupa em oferecer
uma vida com saude e bem estar
para sua familia e quer aproveitar
seu tempo livre com os filhos, seja
em casa, seja viajando. Devido a esse
dia a dia agitado, Patricia e seu
marido contam com © apoic de uma
funciondria domeéstica para
ajudé-los com a organizagao da
casa.

| @ reme
Eb Praticidade

“O purificador de dgua Brastemp me
parece ser uma Stima opgdo: outros

usudrios estdo avaliando bem a qualidade

da agua e ndo vou mais precisar me
preocupar com o plonejamento, sendo
muito mais cémodo e prdtico. Além disso,
prestam todo servico e é uma marca que

J&é conhego e confio”.

ACESSO A INFORMAGAO

I QUEM E COMO INFLUENCIAM SUA DECISAO

Conheci- 8 P, s
mente Referéncia  Credibilidade Deciséo
Amigos e - =] ﬁ
Familiares =

Celebridades/
influenciadores

Equipe
de vendas

Internet

SE

%

GRAU DE DIGITALIZACAO

néo é digital muito digital

Usa muito o celular no dia a dia,
sendo o principal ponto de contato
dela com seus filhos e marido. E
também a primeira fonte no
remento de busca por infermacgoes.

DECLARACAO
DE NECESSIDADE

“No dia a dia eu ndo tenho
tempo para me planejar e
me dedicar para as
atividades da casa.Por isso,
pra mim, é essencial otimizar
meu tempo para resolver
possivels questdes da casa.
Prezo muito pela praticidade
no dia a dia e estou sempre
em busca de produtos e
servicos que possam facilitar
e agilizar minha vida para
que eu possd ter tempo livre
para fazer outras coisas e
ndo s6 trabaiho.

PALAVRAS-CHAVE

MARCAS QUE CONSOME

Qaeﬂi Google @

PacwAcuzar

UBER
wine

FAMILIA SAUDE

COMODIDADE

CulDADO
BEMESTAR

FALTADETEMPO

EXPERIENCIA

PREOCUPACAO
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Patricia
Grupo: Preocupados
45anos
Casada, com filhos

Conhecimento

Trigger

Quer prover agua de qualidade

para a sua familia.

Avaliacao

Percebe o purificador
como uma potencial
solugéo

Momento

_O que € esse servico
_Gasto de energia do
purificador

_Estrutura necessaria

Agdes iniciadas
e Informagdes

buscadas para instalacdo
_Tipos de purificadores
“Descobri que existe a
o e —— opgdo de assinar um

purificador de agual
Como serd que
funciona?!”

do consumidor

Dores do
consumidor

_Nao encontra muita
informagao disponivel

Canais ou
touchpoints

_Amigos e familiares
_Google

Investiga e compara qual
purificador (marca) atende
suas necessidades

_Busca por custo x beneficio
_Compara pregos
_Facilidade de manuseic
_Reputacdo da marca
_Avaliagdo do produto

“Néo consigo entender o
diferenca entre os
purificadores e qual o
melhor para a minha casa”™

_Tem dificuldade de
entender os diferenciais
entre os produtos

_Internet
_Revendedores
_Site das marcas
_Reclame Aqui
_Redes sociais

Saudabilidade  Tempo

" meiode T,

Escolha i contratagdio |

——— : preferencial |

1 1

Elenca fatores 1 2 i
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(V: EE qu; aJuijam : Presencial / 1

a tomar sua decisao |‘ Call Center |

R Tl Tt e

_Busca reputacdo da marca e
avaliacdo de produto
_Compara qual é o mais
préatico/facil de usar

_Verifica periodo de garantia
_Avalia o custo x beneficio
_Decide pela melhor opgde:
tamanho e design

“Quero uma marca de
confianga, bern avaliada por
outros usudrios e também
com um design elegante. que
combine com a cozinha”

_Tem dificuldade de achar
todas as informacgdes das
marcas

_Vendas On
_Equipe de vendas
_Reclame Aqui
_Call Center

Assino porque...

@® O b

Qo

Praticidade da dgua

Mantenho a assinatura porque...

Qualidade Manutengao
Preventiva

X 0

Bom
Atendimento

Instalagao
I

Se programa para o
processo de instalacdo do
produto

_Quando sera feito o
agendamento

_Se ocorrera confirmagao do
agendamento

_Se vai sujar acasa

_Se o técnico recolhe o
lixofentulhos da instalagéo
_Se ainstalagdo ocorre em um
Unico dia

“Espero que ele ndo atrase. NGo
gostaria de faitar no trabalho
novamente.”

_Vai ter que organizar a agenda
para ficar emn casa para receber
o técnico

_Técnico ndo compareceu o
dlia previsto

_Casa suja e com entulho

_Call Center
_Assisténcia técnica
_Técnico

_Reclame Aqui

KLKe»

Experiéncia
I

Vive e avalia no dia a dia os
beneficios da assinatura

_Avalia a qualidade da agua
_Avalia qualidade do produto
_Verifica a fatura

_Agenda rmanutengdo
preventiva

_Avalia o atendimento no pos
compra

“Estou surpreendida com o
qualidade de agua do
purificador, realmente
atendeu as minhas
expectativas”

_Fatura duplicada;

_N&o consegue falar com o
atendimento da Brastermp
_Pagamento ndo reconhecido
_Manutengae preventiva nao
acontece

_Google
_Reclame Aqui
_Redes Sociais
_Técnico
_Site da Marca
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Bons estudos!
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