
MAPA DA
EMPATIA 



Para que serve?

Define o perfil de um cliente/usuário e suas necessidades, desejos
e aspirações. 

O que é?

Ferramenta utilizada no desenvolvimento de serviços e produtos.



Empatia
Pessoas com conhecimento
sobre o cliente
Relação do cliente com o
consumo do produto
Validação das informações
em campo
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3- Diz e faz

Quais são os
aspectos sociais
que podem ser
observados no
processo do
consumo do
produto, desde o
início da tomada
da decisão da
compra até seu
descarte ou
lembrança
(memória) de
uso?



4- Vê

Ou seja, quais
são as
influências
visuais a que
ele(a) está
sujeito?



5- Pensa e
sente 

O que ele(a)
pensa e sente,
mas também o
que ele(a) acha
que sente ou
pensa dele
quando consome
o produto?



6- Ouve

Neste caso, não
é apenas ouvir,
mas quem o
cliente escuta ao
consumir o
produto? Como
é influenciado
por outras
pessoas? 



7- Dores

Quais são suas
dúvidas, medos,
receios,
dificuldades,
barreiras,
obstáculos que
precisa lidar ao
consumir o
produto?



8- Ganhos

Como o cliente
pode ter ganhos
adicionais? Ou o
que mais seria
importante
pensar para que
o cliente fosse
surpreendido ao
consumir o
produto?



Exemplo

Juliana, 36 anos, nascida e criada em BH
Estudou administração na ESPM, fez MBA na FGV 
Trabalha em uma empresa de seguros
Para ela a qualidade da educação é muito importante
Sua vida dividida entre a família e o trabalho
Valoriza o conforto e o luxo, pois acredita que, para ser bem vista no seu
mercado, precisa passar confiança, seriedade e poder por meio do seu visual
Tem 2 filhos e divide as tarefas com seu marido
Gosta de ir a restaurantes com o marido e as amigas para tirar um tempo para
si
Devido ao tempo que passou fora do mercado para cuidar dos filhos, ela se
sente um pouco atrasada
Está em busca de novos conhecimentos como gestão, metodologias ágeis,
Marketing Digital e outros que possam agregar ao seu currículo e no dia a dia
na empresa para melhorar seu desempenho e ser mais reconhecida, pois
sonha em chegar à diretoria da empresa

https://resultadosdigitais.com.br/especiais/o-que-e-marketing-digital/



