
Velocidade coerência e confiança passaram a definir quem permanece no radar do cliente
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A combinação entre orçamento pressionado, ex-
cesso de informação e facilidade de comparação 
transformou o comportamento do consumidor 

brasileiro. Levantamentos do Google indicam que mais 
de 90% das pessoas pesquisam online antes de comprar 
enquanto estudos da BrightLocal mostram que 99% dos 
consumidores leem avaliações em algum momento da 
jornada. 

O resultado é um cliente mais impaciente, desconfiado 
e exigente que decide rápido e descarta empresas aos 
primeiros sinais de inconsistência.

Para Rafael Somera, especialista em análise compor-
tamental aplicada a negócios e fundador da Solutudo, 
plataforma que conecta consumidores a soluções locais, a 
decisão de compra deixou de ser um ponto final e passou 
a ser um processo contínuo de verificação. “O consumidor 
encontra uma empresa em um canal, mas imediatamente 
vai a outros para confirmar se ela é confiável, se está ativa 
e se entrega o que promete”, afirma.

A mudança dialoga com princípios da economia compor-
tamental e da psicologia do consumo. Diante de múltiplas 
opções o cliente recorre a atalhos mentais para decidir como 
avaliações recentes, informações atualizadas e facilidade 
de contato. Quando esses sinais não aparecem a tendência 
é o abandono. “Hoje qualquer ruído gera desconfiança e 
se algo parece confuso o consumidor simplesmente volta 
para a busca inicial”, diz.

A impaciência também está relacionada ao tempo. Pes-
quisas do próprio Google indicam que experiências lentas, 
páginas incompletas ou dificuldade de encontrar informa-
ções reduzem significativamente a chance de conversão. 

Para Rafael, isso explica por que empresas com bom 
produto ou serviço ainda perdem vendas. “Não é falta de 
interesse é excesso de alternativas e quem não resolve 
rápido sai da disputa”, declara.

Rafael Somera

D
iv

ul
ga

çã
o

C
up

_o
f_

C
ou

pl
e_

de
_P

ex
el

s_
C

A
N

VA

O consumidor encontra uma 
empresa em um canal, mas 
imediatamente vai a outros para 
confirmar se ela é confiável, se 
está ativa e se entrega o que 
promete

“

Ao mesmo tempo o cenário cria vantagens competitivas 
para quem entende o comportamento do consumidor. 
Dados internos da Solutudo mostram que negócios com 
informações completas, presença consistente e reputação 
ativa registram volume significativamente maior de intera-
ções ao longo da jornada digital. “O consumidor está mais 
exigente mas também mais previsível e responde bem a 
sinais claros de organização e confiança”, avalia.

O especialista aponta cinco cuidados e vantagens 
para lidar com o novo consumidor

Antes de adotar ações isoladas empresas precisam 
compreender que a jornada é fragmentada e integrada. 
A seguir pontos essenciais para adaptar a estratégia ao 
comportamento atual.

1Presença coerente em múltiplos canais
O consumidor transita entre buscadores, mapas, redes 

sociais e plataformas de avaliação. Concentrar esforços em 
um único canal aumenta o risco de invisibilidade. “A atenção 
está pulverizada e apostar tudo em um só ambiente deixa 
a empresa vulnerável”, afirma.

2Informações atualizadas como critério de escolha
Horários, serviços, fotos e contatos funcionam como in-

dicadores de profissionalismo. Perfis desatualizados geram 
desconfiança imediata. “O consumidor associa abandono 
digital à falta de cuidado com o próprio negócio”, diz.

3Gestão ativa de avaliações e reputação
Avaliações influenciam diretamente a decisão. Responder 

comentários inclusive negativos sinaliza transparência 
e compromisso. Estudos da BrightLocal mostram que 
empresas que interagem com avaliações tendem a gerar 
mais confiança.

4Experiência simples e rápida
Quanto menor o esforço para encontrar informação ou 

contato maior a chance de avanço na compra. “A impaciên-
cia do consumidor não é emocional é racional, ele otimiza 
o próprio tempo”, explica o executivo.

5Escolha de parceiros especializados
Contratar empresas que integrem comportamento huma-

no, tecnologia e consumo evita ações desconectadas. “Não 
se trata de marketing pontual mas de gestão contínua da 
presença e da reputação”, afirma.

O avanço da inteligência artificial nos mecanismos de 
busca e recomendação tende a intensificar esse compor-
tamento. As decisões devem se tornar ainda mais rápidas 
e baseadas em sinais objetivos de confiança. Com isso, 
adaptar-se deixou de ser diferencial competitivo e passou 
a ser condição mínima para continuar sendo considerado 
pelo consumidor.

MUDANÇA

CONSUMIDOR MAIS IMPACIENTE, DESCONFIADO E 
EXIGENTE MUDA A LÓGICA DAS DECISÕES DE COMPRA


