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Resumo

Esta pesquisa tem como objetivo analisar o mapeamento de publicos com base em
dados reais coletados, a fim de identificar caracteristicas dos usudrios que subsidiem
acdes comunicativas mais eficazes. A pesquisa adota uma abordagem metodoldgica
mista, integrando métodos quantitativos (como questionarios e analise de dados) e
qualitativos (como entrevistas e analise de contetdo). O foco principal estd na
construc¢do de personas como estratégia para personalizar a comunicagdo e aprimorar o
relacionamento entre a organizagdo e seus publicos. A partir da analise dos dados
coletados, serdo identificados padrdes de comportamento, preferéncias e necessidades
dos usuarios. Esses insights orientardo a criagdo de personas representativas, o que
contribui para campanhas mais eficazes, fortalece a confianca dos usudrios, gera
melhorias estruturais e aumenta a satisfagao.
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A comunicagdo deixou de ser apenas uma ferramenta tatica e operacional para
assumir um papel estruturante nas organizacdes modernas. Ela ndo apenas transmite
informagdes, mas se consolida como forca propulsora de decisdes, inovacao,
posicionamento institucional e engajamento de publicos diversos. A comunicacao
estratégica deve ser pensada como uma pratica reflexiva, adaptativa e que contribua para
a constru¢do de valor institucional. Longe de ser soberana ou unilateral, ela emerge da
interacdo entre a organizacdo e seus publicos, produz sentidos, gera significados e
estimula inovagdes por meio da escuta ativa e didlogo. Torna-se via de mao dupla, onde
feedbacks e percepgdes retroalimentam estratégias, equilibram interesses, criam valor
compartilhado e reforcam legitimidade organizacional.

Nesse contexto, o mapeamento de personas surge como uma ferramenta
essencial para aprofundar a compreensdo dos publicos estratégicos. Ao contrario da
visdo genérica do “publico-alvo”, as personas permitem desenvolver agdes
comunicacionais personalizadas, empaticas e centradas nas reais necessidades dos

stakeholders (Kotler et al., 2017; Krznaric, 2015).
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As personas sao representacdes ficticias, baseadas em dados reais, que
sintetizam perfis tipicos dos usuarios, clientes ou stakeholders. De acordo com Gray
(2012), elas incluem elementos como nome, idade, ocupagdo, motivagdes,
comportamentos, valores e expectativas. Essas representacdes ajudam equipes a
desenvolver produtos, servicos e estratégias de comunicacdo mais aderentes e
humanizadas. Diferentemente do publico-alvo, que segmenta por dados demograficos
amplos, as personas revelam dimensdes emocionais € comportamentais, permitindo
uma comunicagdo mais proxima, auténtica e eficiente (Rogers, 1980; Gracia, 2023).

Para a construir personas, € necessario coletar dados por meio de pesquisas de
mercado, entrevistas, grupos focais, analise de comentarios, escuta ativa e observacgao
etnografica e realizar mapeamento com empatia. Nesse processo, o0 Mapa de Empatia
destaca-se como uma ferramenta visual eficaz para aprofundar o entendimento da
persona, organizando informagdes em oito blocos: O que vé? O que ouve? O que pensa
e sente? O que fala e faz? Dores e Ganhos. Esse modelo, inspirado por abordagens da
psicologia humanista (Rogers, 1980), ajuda a captar nuances emocionais,
comportamentais e simbolicas que influenciam decisdes. Apds a coleta e andlise de
dados, ¢ fundamental construir um perfil completo, atribuindo um nome ficticio e
contexto de vida a persona.

Ao complementar o mapeamento de stakeholders (Freeman, 1984), as personas
permitem uma abordagem centrada no usudrio, o que melhora a aderéncia das agdes
estratégicas e antecipa necessidades emergentes. Elas ajudam a simular respostas de
diferentes perfis em situagoes criticas. Isso permite ajustar o tom de voz, priorizar canais
e planejar agdes com base nas reagdes previsiveis dos publicos.

As personas orientam processos de design centrado no usudrio e cocriacdo. Elas
permitem identificar funcionalidades valorizadas, pontos de frustracdo e motivacdes
profundas. Além disso, contribuem para uma comunicacdo institucional mais
humanizada, empdatica e emocionalmente conectada com o publico, fortalecendo a
identidade e a reputagdo organizacional e promovendo conexdes sustentaveis.

As personas também favorecem o engajamento interno, especialmente quando
se mapeiam perfis internos, como o “colaborador recém-contratado” ou o “lider técnico
sénior”. Isso possibilita o desenvolvimento de ac¢des de comunicacdo interna mais
precisas que fortalecem o clima organizacional e o alinhamento cultural.

O mapeamento de personas transforma a comunicacao organizacional, tornando-

a empatica, centrada no usudrio e estrategicamente fundamentada. Trata-se de uma
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metodologia que conecta dados, escuta ativa e analise interpretativa para gerar agdes
mais legitimas e eficazes. Seja no planejamento estratégico, na inovagdo, na gestao de
crises ou na comunicagdo interna, as personas funcionam como uma ponte entre a
organizagdo e seus publicos reais, humanizando as estratégias e tornando-as mais

efetivas.
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