Sels passos para
conquistar a confianca
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 tém uma mensagem
clara para as empresas: se querem que sejamos
seus clientes, vocés precisam conquistar nossa
confianga em areas criticas.

|ldentificamos seis dimensdes essenciais da
experiéncia do consumidor apresentadas

na nossa pesquisa. Para cada uma delas,
apontamos acodes estratégicas que os lideres
empresariais podem adotar para conquistar a
confianga dos consumidores em suas marcas.
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Supere as expectativas dos
consumidores preocupados
com o0 meio ambiente

Um percentual surpreendente de 94% dos entrevistados

no Brasil (85% no mundo) relata sentir os efeitos das
mudancas climaticas em seu dia a dia. Uma parcela menor,
mas ainda significativa (47% no Brasil € 46% no mundo),
afirma que esta comprando mais produtos sustentaveis para
reduzir seu impacto pessoal no meio ambiente. No mundo,
os consumidores dizem estar dispostos a pagar 9,7% mais
que o preco médio dos produtos, desde que fabricados ou
obtidos de forma sustentavel.

A expectativa de que as empresas ajam de forma correta em prol
do meio ambiente agora € vista como o comportamento minimo
necessario. E preciso, portanto, alcancar um equilibrio delicado
entre preco acessivel para o consumidor e impacto ambiental.

Um avanco importante nos objetivos ambientais das empresas
pode incluir medidas como construir cadeias de abastecimento
com menor utilizacdo de energia; obter mais eficiéncia nas
operacoes; reduzir o desperdicio e 0 excesso de estoque por
meio de inteligéncia artificial (IA) e analises; além de oferecer
produtos diferenciados, capazes de satisfazer consumidores
ecologicamente conscientes.
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Comportamentos adotados para reduzir impacto
nas mudancas climaticas

w < Brasii ® §) Global

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

Estou comprando produtos mais sustentaveis
ou com menor impacto climatico

Estou comendo alimentos diferentes

33%

Apoio politicos e diretrizes “verdes”

28%

Comprei ou pretendo comprar um veiculo elétrico

24%

Uso eletricidade renovavel como fonte de energia

20%

Viajo menos ou de forma diferente

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

Decidi nao ter filhos/ter uma familia menor

14%

Obs.: “produtos mais sustentaveis” sdo, por exemplo, produtos com materiais reciclados, naturais, de segunda mao e com
menos plasticos. “Comer alimentos diferentes” significa, por exemplo, comer menos carne e mais alimentos a base de plantas.
Viajar “menos ou de forma diferente” é selecionar uma opgdo com menor pegada de carbono, como trem, em vez de avido, por
exemplo. Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003); a base para a questao de politicas e diretrizes ndo inclui
China e Hong Kong.
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Apoie os consumidores

em sua intencao de adotar
habitos alimentares
saudaveis e sustentaveis

Mais da metade dos consumidores (56% no Brasil e 52% no
mundo) tém a intencao 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 implicacoes ambientais das suas escolhas alimentares.

E uma oportunidade importante para produtores de alimentos,
varejistas e atacadistas preencherem a lacuna entre a intencao

do consumidor e a pratica sustentavel. Comece apoiando a
capacidade dos consumidores de manter uma dieta saudavel com
uma sinalizacao clara de categorias de alimentos, informacoes
nas embalagens e outras comunicacoes e esforcos de marketing
direcionados. Considere também expandir as estratégias de
portfdlio para incorporar um numero maior de proteinas.
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Expectativa de mudanca no consumo de alimentos

nos proximos seis meses

B Diminuir ™ Aumentar

Brasil

Frutas, legumes
e verduras frescos

Suplementos alimentares
Feijao, graos e leguminosas

Peixe e frutos do mar

Frutas, legumes e verduras
congelados ou enlatados

Aves

Carne vermelha

Alternativas a carne/
alternativas vegetais a carne

Carboidratos
Substitutos do leite

Laticinios

€ Gilobal

Frutas, legumes
e verduras frescos

Suplementos alimentares
Feijao, graos e leguminosas
Peixe e frutos do mar
Carboidratos

Laticinios

Aves

Frutas, legumes e verduras
congelados ou enlatados

Carne vermelha

Substitutos do leite

Alternativas a carne/
alternativas vegetais a carne

%

9%

8%
16%
15%

12%
20%
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18%
17%
22%

©

%
11%
11%
16%
13%
16%
16%
19%
22%
14%
13%

Obs.: as respostas “Nao consumo esse grupo alimentar” ndo estdo mostradas nos graficos acima.

Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil =

1.003).
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Encontre o equilibrio no
uso das midias sociais

Os consumidores tém sentimentos contraditérios em relacao
as midias sociais. Eles as usam cada vez mais para compras:
49% dos brasileiros (46% no mundo) dizem comprar produtos
diretamente pelas midias sociais, um aumento grande em
comparacao 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 avaliacoes para validar uma empresa antes de realizar
uma compra. Ao mesmo tempo, no entanto, os consumidores
questionam a seguranca e a confiabilidade das midias

sociais, classificando esse setor como o0 menos confiavel em
comparacao a outros.

Encontrar o equilibrio certo entre a precaucao e a empolgacao
nas midias sociais € crucial para as empresas. As marcas
precisam criar conteudo envolvente e auténtico em ecossistemas
sociais em diversas plataformas e direcionar esse conteudo a
geracoes especificas (geracao Z, millennials etc.). Mas devem
também considerar as preocupacoes dos consumidores em
relacdo a seguranca dos dados.
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da credibilidade de diferentes setores

Avaliacao

(escalade 0 a 10)
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Proteja os dados dos clientes
para maximizar seu uso

A maioria dos consumidores (90% no Brasil e 83% no
mundo) afirma que a protecado de seus dados pessoais é

um dos fatores mais importantes para que as empresas
conquistem confianca. Quando perguntados especificamente
sobre privacidade, 86% dos brasileiros (80% no mundo)
exigem garantias de que suas informacoes pessoais nao
serao compartilhadas.

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

As empresas precisam redobrar a transparéncia na utilizacao
dos dados e contar com medidas de protecao robustas.

Ao acertar nesses aspectos e usar os dados de que dispoem
para aprimorar servicos e oferecer experiéncias personalizadas,
elas podem construir a confianca que os consumidores
demandam para se sentirem confortaveis em compartilhar
informacoes pessoais mais detalhadas.
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Qualidades importantes para confiar nas empresas

w <® Brasii ® &) Global

Proteger os dados dos clientes

83%

Oferecer produtos e servigcos de alta qualidade

79%

Oferecer uma experiéncia consistente e servigco de alta
qualidade ao cliente

76%

Tratar os funcionarios/trabalhadores de forma justa e ética

77%

Oferecer produtos e servicos a precos acessiveis

75%

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

68%

Comunicar-se claramente

Ser transparente em questdes ambientais,
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Obs.: os percentuais mostrados séo a soma das respostas “extremamente importante” e “muito importante”.
Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003).
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Para os consumidores, a inflacao €, de longe, o principal risco
que pode afetar seus paises no proximo ano: quase dois tercos
a colocam entre suas trés principais preocupacoes. Nao é de
surpreender que estejam em busca de mais custo-beneficio:
43% no Brasil (42% no mundo) avaliariam trocar suas marcas
preferidas por opcdes de melhor custo-beneficio, como marcas
mais baratas ou produtos genericos.

As empresas precisam gerenciar cuidadosamente os aumentos
de precos e buscar um equilibrio para conseguir também
aumentar o volume de vendas. Devem ainda encontrar novas
formas de proporcionar o maximo de valor ao consumidor, o que
inclui investir na experiéncia de compra — especialmente em lojas
fisicas, que continuam a ser o local preferido dos consumidores
para descobrir, pesquisar € comprar produtos.
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Principais riscos nos proximos 12 meses?

~~

% que classifica cada risco entre os trés principais)

Brasii ® ) Global

Inflacao
63%
64%

Mudancas climaticas
49%

39%

Desigualdade social
42%

32%
Instabilidade macroecondmica
42%
41%

Riscos sanitarios
31%
39%

Conflitos geopoliticos
29%
33%

Riscos cibernéticos
20%
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Adote uma abordagem para
inteligéncia artificial liderada
por humanos

Os consumidores estao adotando tecnologias disruptivas como
a A generativa, mas com cautela: mais da metade confia na IA
generativa para tarefas simples, como agregar informacodes sobre
produtos ou fornecer recomendacoes. No entanto, eles estao
menos confiantes em seu uso para servicos mais pessoais e
arriscados, como assisténcia a saude.

As empresas devem ser cuidadosas ao adotar essas tecnologias
para reduzir custos operacionais. E preciso abordar as
preocupacoes dos consumidores €, a0 mesmo tempo, manter
altos padrdes éticos, além de garantir que certas funcdes-chave
permanecam baseadas em decisoes tomadas diretamente por
seres humanos.

PwC | Seis passos para conquistara Confianga' dos consumidores




Atividades que a IA poderia executar com precisao

w <© Brasii ® &) Global

Compilar informacdes sobre o produto antes da compra

55%

Fornecer recomendacodes de produtos para mim

50%

Ajudar nas comunicagoes escritas

Baixo risco

44%

Lidar com atendimento ao cliente

44%

Recomendar acoes de empresas e fornecer
outros conselhos sobre investimento

31%

Executar transacoes financeiras

27%

Fornecer consultoria juridica

Alto risco

23%

Fornecer diagndstico médico e/ou
recomendacoes de tratamento

25%

Base: todos os entrevistados (Global = 20.662; Brasil = 1.003).
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Acesse o site: Siga a PwC nas redes sociais

www.pwc.com.br
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