
 Seis passos  para 
conquistar a confiança 
dos consumidores
Recorte da Pesquisa Global Voz do Consumidor 2024



Os 20 mil consumidores globais, inclusive 
brasileiros, que participaram da pesquisa Voz do 
Consumidor 2024 da PwC têm uma mensagem 
clara para as empresas: se querem que sejamos 
seus clientes, vocês precisam conquistar nossa 
confiança em áreas críticas. 

​​I​dentificamos seis dimensões essenciais da 
experiência do consumidor ​apresentadas​ 
na nossa pesquisa. Para cada uma delas, 
apontamos ações estratégicas que os líderes 
empresariais podem adotar para conquistar a 
confiança dos consumidores em suas marcas. 
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Um percentual surpreendente de 94% dos entrevistados  
no Brasil (85% no mundo) relata sentir os efeitos das  
mudanças climáticas em seu dia a dia. Uma parcela menor,  
mas ainda significativa (47% no Brasil e 46% no mundo),  
afirma que está comprando mais produtos sustentáveis para 
reduzir seu impacto pessoal no meio ambiente. No mundo,  
os consumidores dizem estar dispostos a pagar 9,7% mais  
que o preço médio dos produtos, desde que fabricados ou 
obtidos de forma sustentável.  

A expectativa de que as empresas ajam de forma correta em prol 
do meio ambiente agora é vista como o comportamento mínimo 
necessário. É preciso, portanto, alcançar um equilíbrio delicado 
entre preço acessível para o consumidor e impacto ambiental.  

Um avanço importante nos objetivos ambientais das empresas 
pode incluir medidas como construir cadeias de abastecimento 
com menor utilização de energia; obter mais eficiência nas 
operações; reduzir o desperdício e o excesso de estoque por 
meio de inteligência artificial (IA) e análises; além de oferecer 
produtos diferenciados, capazes de satisfazer consumidores 
ecologicamente conscientes. 

Supere as expectativas dos 
consumidores preocupados 
com o meio ambiente

1.
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Comportamentos adotados para reduzir impacto 
nas mudanças climáticas 

GlobalBrasil

Estou fazendo compras mais conscientes, 
com o objetivo de reduzir meu consumo geral

49%
43%

Estou comprando produtos mais sustentáveis 
ou com menor impacto climático

47%
46%

Estou reduzindo as compras on-line para 
diminuir o carbono relacionado ao transporte 

16%
22%

Estou comendo alimentos diferentes

33%
32%

Apoio políticos e diretrizes “verdes”

28%
26%

Comprei ou pretendo comprar um veículo elétrico

24%
24%

Uso eletricidade renovável como fonte de energia

20%
25%

Viajo menos ou de forma diferente

19%
31%

Decidi não ter filhos/ter uma família menor

14%
14%

Obs.: “produtos mais sustentáveis” são, por exemplo, produtos com materiais reciclados, naturais, de segunda mão e com 
menos plásticos. “Comer alimentos diferentes” significa, por exemplo, comer menos carne e mais alimentos à base de plantas. 
Viajar “menos ou de forma diferente” é selecionar uma opção com menor pegada de carbono, como trem, em vez de avião, por 
exemplo.   Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003); a base para a questão de políticas e diretrizes não inclui 
China e Hong Kong. 
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Mais da metade dos consumidores (56% no Brasil e 52% no 
mundo) têm a intenção de aumentar o consumo de frutas e vegetais 
frescos, enquanto um grupo menor, mas importante (20% no Brasil 
e 22% no mundo), planeja reduzir o consumo de carne vermelha. 
Ao mesmo tempo, apenas 19%, no Brasil e no mundo, consideram 
as implicações ambientais das suas escolhas alimentares. 

É uma oportunidade importante para produtores de alimentos, 
varejistas e atacadistas preencherem a lacuna entre a intenção 
do consumidor e a prática sustentável. Comece apoiando a 
capacidade dos consumidores de manter uma dieta saudável com 
uma sinalização clara de categorias de alimentos, informações 
nas embalagens e outras comunicações e esforços de marketing 
direcionados. Considere também expandir as estratégias de 
portfólio para incorporar um número maior de proteínas.

Apoie os consumidores 
em sua intenção de adotar 
hábitos alimentares 
saudáveis e sustentáveis

2.
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Diminuir Aumentar

Brasil

Frutas, legumes
e verduras frescos

Suplementos alimentares 

Feijão, grãos e leguminosas

Peixe e frutos do mar
Frutas, legumes e verduras 

congelados ou enlatados
Aves

Carne vermelha
Alternativas à carne/

alternativas vegetais à carne
Carboidratos

Substitutos do leite

Laticínios

6% 56%

9% 42%

8% 40%

16% 38%

15% 35%

12% 33%

20% 33%

11% 30%

18% 29%

17% 25%

22% 25%

Frutas, legumes
e verduras frescos

Suplementos alimentares 

Feijão, grãos e leguminosas

Peixe e frutos do mar

Frutas, legumes e verduras 
congelados ou enlatados

Aves

Carne vermelha

Alternativas à carne/
alternativas vegetais à carne

Carboidratos

Substitutos do leite

Laticínios

9% 52%

11% 36%

11% 35%

16% 35%

13% 33%

16% 30%

16% 29%

19% 27%

22% 27%

14% 26%

13% 26%

Obs.: as respostas “Não consumo esse grupo alimentar” não estão mostradas nos gráficos acima.  
Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003).

Global

Expectativa de mudança no consumo de alimentos 
nos próximos seis meses
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Os consumidores têm sentimentos contraditórios em relação 
às mídias sociais. Eles as usam cada vez mais para compras: 
49% dos brasileiros (46% no mundo) dizem comprar produtos 
diretamente pelas mídias sociais, um aumento grande em 
comparação aos 21% registrados globalmente em 2019.  

Além disso, 78% dos brasileiros (67% no mundo) usam esses 
canais para descobrir novas marcas e 80% (70% no mundo) 
buscam avaliações para validar uma empresa antes de realizar 
uma compra. Ao mesmo tempo, no entanto, os consumidores 
questionam a segurança e a confiabilidade das mídias 
sociais, classificando esse setor como o menos confiável em 
comparação a outros.  

Encontrar o equilíbrio certo entre a precaução e a empolgação 
nas mídias sociais é crucial para as empresas. As marcas 
precisam criar conteúdo envolvente e autêntico em ecossistemas 
sociais em diversas plataformas e direcionar esse conteúdo a 
gerações específicas (geração Z, millennials etc.). Mas devem 
também considerar as preocupações dos consumidores em 
relação à segurança dos dados. 

Encontre o equilíbrio no 
uso das mídias sociais

3.
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Avaliação da credibilidade de diferentes setores 

(escala de 0 a 10) 

GlobalBrasil
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A maioria dos consumidores (90% no Brasil e 83% no  
mundo) afirma que a proteção de seus dados pessoais é  
um dos fatores mais importantes para que as empresas 
conquistem confiança. Quando perguntados especificamente 
sobre privacidade, 86% dos brasileiros (80% no mundo)  
exigem garantias de que suas informações pessoais não  
serão compartilhadas.  

No entanto, apenas 59% (54% no mundo) dizem entender  
bem como seus dados são armazenados e compartilhados.  
Ao mesmo tempo, 85% (71% no mundo) expressam 
preocupações sobre a segurança de seus dados pessoais  
nas mídias sociais.  

As empresas precisam redobrar a transparência na utilização  
dos dados e contar com medidas de proteção robustas.  
Ao acertar nesses aspectos e usar os dados de que dispõem 
para aprimorar serviços e oferecer experiências personalizadas, 
elas podem construir a confiança que os consumidores 
demandam para se sentirem confortáveis em compartilhar 
informações pessoais mais detalhadas. 

Proteja os dados dos clientes 
para maximizar seu uso

4.
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Qualidades importantes para confiar nas empresas 

GlobalBrasil

Proteger os dados dos clientes
90%

83%

Oferecer produtos e serviços de alta qualidade
90%

79%

Tratar os funcionários/trabalhadores de forma justa e ética
86%

77%

Oferecer produtos e serviços a preços acessíveis
82%

75%

Comunicar-se claramente
77%

87%

Ser transparente em questões ambientais, 
sociais e de governança

75%
62%

Ter propósitos e valores alinhados com os meus
71%

59%

Ter forte performance financeira
69%

61%

Oferecer uma experiência consistente e serviço de alta 
qualidade ao cliente

87%
76%

Assegurar a continuidade do fornecimento de produtos/serviços 
mesmo diante de contratempos ou desafios inesperados

80%
68%

Obs.: os percentuais mostrados são a soma das respostas “extremamente importante” e “muito importante”. 
Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003).

PwC | Seis passos para conquistar a confiança dos consumidores  10



Para os consumidores, a inflação é, de longe, o principal risco 
que pode afetar seus países no próximo ano: quase dois terços 
a colocam entre suas três principais preocupações. Não é de 
surpreender que estejam em busca de mais custo-benefício: 
43% no Brasil (42% no mundo) avaliariam trocar suas marcas 
preferidas por opções de melhor custo-benefício, como marcas 
mais baratas ou produtos genéricos.  

As empresas precisam gerenciar cuidadosamente os aumentos 
de preços e buscar um equilíbrio para conseguir também 
aumentar o volume de vendas. Devem ainda encontrar novas 
formas de proporcionar o máximo de valor ao consumidor, o que 
inclui investir na experiência de compra – especialmente em lojas 
físicas, que continuam a ser o local preferido dos consumidores 
para descobrir, pesquisar e comprar produtos.

Gerencie preços e crie valor

5.
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Principais riscos nos próximos 12 meses?

(% que classifica cada risco entre os três principais) 

GlobalBrasil

Inflação
63%
64%

Mudanças climáticas
49%

39%

Desigualdade social
42%

32%

Instabilidade macroeconômica
42%

41%

Riscos sanitários
31%

39%

Conflitos geopolíticos
29%

33%

Riscos cibernéticos
20%

30%
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Os consumidores estão adotando tecnologias disruptivas como 
a IA generativa, mas com cautela: mais da metade confia na IA 
generativa para tarefas simples, como agregar informações sobre 
produtos ou fornecer recomendações. No entanto, eles estão 
menos confiantes em seu uso para serviços mais pessoais e 
arriscados, como assistência à saúde.  

As empresas devem ser cuidadosas ao adotar essas tecnologias 
para reduzir custos operacionais. É preciso abordar as 
preocupações dos consumidores e, ao mesmo tempo, manter 
altos padrões éticos, além de garantir que certas funções-chave 
permaneçam baseadas em decisões tomadas diretamente por 
seres humanos. 

Adote uma abordagem para 
inteligência artificial liderada 
por humanos

6.
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Atividades que a IA poderia executar com precisão 

GlobalBrasil

Compilar informações sobre o produto antes da compra
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62%
55%

Fornecer recomendações de produtos para mim
57%

50%

Lidar com atendimento ao cliente
52%

44%

Recomendar ações de empresas e fornecer 
outros conselhos sobre investimento

41%
31%

Fornecer consultoria jurídica
24%

23%

Fornecer diagnóstico médico e/ou 
recomendações de tratamento

23%
25%

Ajudar nas comunicações escritas 
57%

44%

Executar transações financeiras
31%

27%

Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003).
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