Reputacao
Digital

O novo desafio das marcas

Metodologia de pesquisa para dimensionar o
desempenho das marcas no universo das IAs
conversacionais

Case 1lustrativo:

Bancos Brasileiros
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Reputacao Digital

A Reputacao é, por definicdo, a soma das
percepcoes sobre as acdes corporativas
pelos publicos de interesse, e é ela que
determina o que sera dito sobre a
organizacao.

Essas percepcoes resultam das
experiéncias, manifestacoes, avaliacoes e
interacoes dos stakeholders, refletindo a
credibilidade, a imagem e a legitimidade
da organizacao no seu ambiente de
atuacdao, sendo considerada um ativo
intangivel de grande valor.

Nas ultimas decadas, o mundo digital se
tornou o centro das atencoes da
comunicacao das marcas. Agora, a
chegada das IAs conversacionais esta
alterando significativamente essa logica.
Num futuro muito proximo, as IAs serao
0s principais agentes de construcao de sua
reputacao.
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A nova era da Reputacao Digital

As inteligéncias artificiais
conversacionais estao se
transformando em ferramentas
primarias de descoberta de
informacoes. No Brasil, 54% da
populacao ja utilizou alguma IA
em 2024, sendo que entre os
conectados a internet, este
percentual sobe para 93%.

Numa pesquisa recente, realizada
pela Conversation em parceria com a
ESPM, mais de 30% dos
entrevistados declararam que
diminuiram suas buscas no Google
desde que comecaram a utilizar as
[As conversacionais.

A Reputacao Digital pode ser definida
como a "percepcao” (interpretacao
pelas IAs) do conjunto das dimensodes
da marca, manifestadas atraveés de
pesquisas, entrevistas, publicacoes,
comentarios em redes sociais e sites de
avaliacao.

Diferentemente da reputacdo tradicional, a Reputacao Digital é mediada
por algoritmos de IAs que interpretam, filtram, organizam e apresentam
informacdes sobre organizacoes para os stakeholders, criando uma nova
camada de complexidade na gestao reputacional e, consequentemente,

para o Branding.
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Framework da Reputacao Digital

Multidimensional

A reputacado nao é
unidimensional, mas
resulta da
combinacao de
diferentes aspectos
organizacionais

Verificavel

Basela-se em
evidéncias concretas
e mensuraveis, nao
apenas percepcoes
subjetivas

Algoritmica

E crescentemente
influenciada por
como [As interpretam
e apresentam
informacoes
organizacionais

10 Dimensoes Universais

Confianca

Conexao Emocional

Presenca na Midia

Inovacao

Lideranca

Governanca/Etica

Responsabilidade Social

Desempenho Financeiro

Qualidade

Ambiente de Trabalho
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Metodologia de Calculo

Considerando critérios de avaliacao
de cada dimensao para o setor
especifico, atribuimos uma nota de
zero a dez para cada dimensao de
cada marca avaliada.

Em seguida, calculamos um Indice
de Reputacao Digital (IRD) que
corresponde a mediana das
metricas de cada dimensao avaliada
para a marca.

@ A mediana se mostrou 67% mais
robusta a outliers que a media
aritmeética, oferecendo maior
estabilidade temporal e menor
sensibilidade a avaliacoes
extremas.

Coleta de Dados

Minimo 3 fontes independentes por
dimensao

Dados dos ultimos 2-3 anos

Triangulacao entre fontes objetivas
e subjetivas

Normalizagao

» Escala 0-10 para todas as dimensoes
» (Criterios especificos por setor
 Documentacdo completa para auditoria

Agregacao

» (Calculo da mediana das 10 dimensdes
* Analise de intervalos de confianca
» Identificacao de outliers e anomalias

Validacao

 Comparacao com rankings externos
* Analise de consisténcia temporal
» Verificacao de coeréncia interna

Principio Fundamental: As 10 dimensfes permanecem universais, mas os critérios de
avaliacdo sdo adaptados por setor, mantendo comparabilidade metodologica.
Entretanto, ajustes metodoogicos (dimensodes, criterios, fontes) podem ser efetuados para

cada estudo, de acordo com seus objetivos e as necessidades estratégicas.
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Estudo de Caso:
Setor Bancario Brasileiro

Para ilustrar a aplicacdo da metodologia, avaliamos 25 principais

instituicoes bancarias brasileiras utilizando dados coletados entre 2023-
2025 de fontes como Banco Central, CVM, Reclame Aqui, Glassdoor,
relatorios corporativos, pesquisas setoriais e midias especializadas.

Principais Resultados

Comparamos avaliacoes de trés analises
utilizando diferentes IAs (ChatGPT, Perplexity,
Manus) orientadas pelo mesmo arcabouco
metodologico.

» Diferencas estatisticamente significativas
entre ferramentas (p < 0.001)

* (Correlacdao moderada a boa entre avaliacoes
(r = 0.48-0.74)

 Mediana como método mais robusto para
agregacao

Bancos Digitais

Nubank, Inter e PagBank destacam-se em
Inovacao e conexao emocional

Cooperativas

Sicredi demonstra exceléncia em
responsabilidade social

Marcas Avaliadas Manus Perplexity
Itat Unibanco 8,8 7,8
Nubank 8,5 8,3
Banco do Brasil 8,9 7,5
Sicredi 8,5 7,0
Bradesco 7,5 7,3
PagBank 7,8 7,0
Sicoob 7,9 6,5
Banco Inter 7,4 7,0
BTG Pactual 8,3 7,0
Santander Brasil 7,0 7,3
Banrisul 7,7 6,5
Caixa Econdmica Federal 7,9 6,5
Banco Safra 7,5 6,8
C6 Bank 6,2 7,3
Banco do Nordeste 7,7 6,0
Banco Votorantim (BV) 7,2 6,0
Banco da Amazonia 7,2 5,5
Banco Sofisa 7,9 6,0
Banco BMG 7,6 6,0
Banco ABC Brasil 6,8 5,5
Banco Original 6,6 6,8
Banco Pan 6,5 6,0
Banco Pine 6,4 6,0
Banco Agibank 6,2 6,0
Banco Daycoval 6,0 6,0

Bancos Tradicionais

Itau e Banco do Brasil lideram em

GPT

8,5
8,7
8,1
7,7
8,0
7,5
7,4
7,6
7,4
7,7
7,3
7,2
7,2
7,1
7,0
7,0
6,9
6,8
6,8
7,2
7,0
7,0
7,0
7,2
7,2

IRD
8,5
8,5
8,1
7,7
7,5
7,5
7,4
7,4
7,4
7,3
7,3
7,2
7,2
7,1
7,0
7,0
6,9
6,8
6,8
6,8
6,8
6,5
6,4
6,2
6,0

governanca e desempenho financeiro

Desafio Setorial

Qualidade de atendimento é um ponto

critico para todo o setor
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A Revolucao das IAs Generativas

As pesquisas que vém sendo
publicadas indicam um crescimento
exponencial na adocao das IAs
conversacionais.

No Brasil e no mundo, o ChatGPT
(primeira a se popularizar) segue na
lideranca absoluta, mas Gemini e
Perplexity vém ganhando espaco.

Para a implementacao do presente
estudo, entretanto, a Manus (lancada
em marg¢o/25) se mostrou mais
adequada, contribuindo com insights
relevantes, utilizando analises

estatisticas mais robustas, oferecendo
maior transparéncia algoritmica e
efetuando calculos matematicos com
precisao.

Critérios Universais (100% das IAs):

E-A-T Source Authority Content Quality

Expertise, Autljor#y, Autoridade e Qualidade, profundidade
Trust.. Competencia; credibilidade do e precisao do conteudo
autoridade e dominio/organizacao

confiabilidade da fonte

Domain Authority Citation Frequency

Autoridade téecnica e reputacao do website Frequéncia de citacdes e referéncias ‘»
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Reputacao Digital x AEO

Conhecer e compreender os critéerios de
selecao de fontes de informacao e um
complemento importante para os estudos
de reputacao digital.

Analise do alinhamento entre as 10
dimensodes de reputacao digital que
adotamos e os critérios de AEO revelou
score medio de 3.66/5.0, que poderia ser
classificando como "bom" (estudo
estatistico realizado pela Manus).

Dimensoes mais
alinhadas com a
estratégia de AEO:

1.Visao de Futuro/Inovacao (4.20/5.0):
Gera conteudo citavel e referenciavel

2.Influéncia/Presenca na Midia
(4.20/5.0): Diretamente relacionada a
frequéncia de citacoes

3.Confianca (4.10/5.0): Core do criterio T
rust em E-A-T

4. Responsabilidade Social (3.80/5.0):
Gera conteudo de interesse publico

5.Desempenho Financeiro (3.80/5.0):
Informacoes objetivas e verificaveis

Entretanto, cada IA tem suas
particularidades que demandam atencao
especifica, e seus algoritmos estdo em
constante transtormacao.

Digital Reputation
Dimensions
AEQ Ciriteria.

Trust

AN

N N

l@«A

Authority
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Transparéncia Digital
Dados Estruturados

Monitorar uma dimensao especifica e independente (ndo como parte da
reputacao digital) para maximizar a efetividade do AEO também pode ser
uma boa opcao.

Schema Markup
25%

Transparéncia Corporativa
20%

Acessibilidade Web

15%

Knowledge Graphs
15%

APIs e Documentacao
10%

Relatorios Estruturados
5%

Certificacoes Digitais
5%

Consisténcia Cross-Platform
5%

Esta dimensdao complementar avalia a estruturacao tecnica das informacaoes
corporativas para otimizar a interpretacao por IAs, incluindo elementos como

JSON-LD, microdata, rich snippets, e presenca em Knowledge Graphs como Google‘@
Knowledge Panel e Wikipedia.
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Conclusoes

A reputacao digital na era das IAs A dimensao adicional de
representa uma transformacao Transparéncia Digital/Dados
fundamental na gestao Estruturados complementa o
reputacional organizacional. O framework tradicional, oferecendo
framework de 10 dimensodes otimizacao especifica para
universais, combinado com performance em IAs generativas.
metodologia robusta baseada em

mediana e estratégias especificas O sucesso na gestao de reputacao
de AEO, oferece uma abordagem digital requer abordagem holistica
estruturada e empiricamente que combine exceléncia

validada para esta nova realidade. operacional nas 10 dimensodes

fundamentais com otimizacao

Os resultados do estudo de caso , . ! o
técnica especifica para AEO.

bancario demonstram a
aplicabilidade pratica do
framework, revelando insights
valiosos sobre lideranca digital,
gaps setoriais e oportunidades de
diferenciacao.

O futuro da reputacao organizacional sera crescentemente mediado por
algoritmos de IA. OrganizacOes que compreenderem e se adaptarem a
esta realidade hoje estardo melhor posicionadas para prosperar no
ecossistema digital de amanha.
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REPUTACFD chsema-sa

O IMPACTO DOS CONSELHEIROS CONSULTIVOS
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