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Reputação Digital 

A Reputação é, por definição, a soma das 
percepções sobre as ações corporativas 
pelos públicos de interesse, e é ela que 
determina o que será dito sobre a
organização.

Essas percepções resultam das 
experiências, manifestações, avaliações e 
interações dos stakeholders, refletindo a 
credibilidade, a imagem e a legitimidade 
da organização no seu ambiente de 
atuação, sendo considerada um ativo 
intangível de grande valor.

Nas últimas décadas, o mundo digital se 
tornou o centro das atenções da 
comunicação das marcas. Agora, a 
chegada das IAs conversacionais está 
alterando significativamente essa lógica. 
Num futuro muito próximo, as IAs serão 
os principais agentes de construção de sua 
reputação.



A nova era da Reputação Digital

As inteligências artificiais 
conversacionais estão se 
transformando em ferramentas 
primárias de descoberta de 
informações. No Brasil, 54% da 
população já utilizou alguma IA 
em 2024, sendo que entre os 
conectados à internet, este 
percentual sobe para 93%.

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

A Reputação Digital pode ser definida 
como a "percepção" (interpretação 
pelas IAs) do conjunto das dimensões 
da marca, manifestadas através de 
pesquisas, entrevistas, publicações, 
comentários em redes sociais e sites de 
avaliação.

Diferentemente da reputação tradicional, a Reputação Digital é mediada 
por algoritmos de IAs que interpretam, filtram, organizam e apresentam 
informações sobre organizações para os stakeholders, criando uma nova 
camada de complexidade na gestão reputacional e, consequentemente, 
para o Branding.



Framework da Reputação Digital

1

Multidimensional

A reputação não é 
unidimensional, mas 
resulta da 
combinação de 
diferentes aspectos 
organizacionais

2

Verificável

Baseia-se em 
evidências concretas 
e mensuráveis, não 
apenas percepções 
subjetivas

3

Algorítmica

É crescentemente 
influenciada por 

como IAs interpretam 
e apresentam 
informações 

organizacionais

10 Dimensões Universais

Governança/Ética

Responsabilidade Social

Desempenho Financeiro

Qualidade

Ambiente de TrabalhoLiderança

Inovação

Presença na Mídia

Conexão Emocional

Confiança



Metodologia de Cálculo

Considerando critérios de avaliação 
de cada dimensão para o setor 
específico, atribuímos uma nota de 
zero a dez para cada dimensão de 
cada marca avaliada.

Em seguida, calculamos um Índice 
de Reputação Digital (IRD) que 
corresponde à mediana das 
métricas de cada dimensão avaliada 
para a marca.

A mediana se mostrou 67% mais 
robusta a outliers que a média 
aritmética, oferecendo maior 
estabilidade temporal e menor 
sensibilidade a avaliações 
extremas.

Coleta de Dados

• Mínimo 3 fontes independentes por 
dimensão

• Dados dos últimos 2-3 anos
• Triangulação entre fontes objetivas 

e subjetivas

Normalização

• Escala 0-10 para todas as dimensões
• Critérios específicos por setor
• Documentação completa para auditoria

Agregação

• Cálculo da mediana das 10 dimensões
• Análise de intervalos de confiança
• Identificação de outliers e anomalias

Validação

• Comparação com rankings externos
• Análise de consistência temporal
• Verificação de coerência interna

Princípio Fundamental: As 10 dimensões permanecem universais, mas os critérios de 
avaliação são adaptados por setor, mantendo comparabilidade metodológica.
Entretanto, ajustes metodoógicos (dimensões, critérios, fontes) podem ser efetuados para 
cada estudo, de acordo com seus objetivos e as necessidades estratégicas.



Estudo de Caso: 
Setor Bancário Brasileiro

Para ilustrar a aplicação da metodologia, avaliamos 25 principais 
instituições bancárias brasileiras utilizando dados coletados entre 2023-
2025 de fontes como Banco Central, CVM, Reclame Aqui, Glassdoor, 
relatórios corporativos, pesquisas setoriais e mídias especializadas.

Principais Resultados
Comparamos avaliações de três análises 

utilizando diferentes IAs (ChatGPT, Perplexity, 
Manus) orientadas pelo mesmo arcabouço 

metodológico.

• Diferenças estatisticamente significativas 

entre ferramentas (p < 0.001)

• Correlação moderada a boa entre avaliações 
(r = 0.48-0.74)

• Mediana como método mais robusto para 

agregação

Bancos Digitais

Nubank, Inter e PagBank destacam-se em 

inovação e conexão emocional

Bancos Tradicionais

Itaú e Banco do Brasil lideram em 

governança e desempenho financeiro

Cooperativas

Sicredi demonstra excelência em 
responsabilidade social

Desafio Setorial

Qualidade de atendimento é um ponto 
crítico para todo o setor

Marcas Avaliadas Manus Perplexity GPT IRD
Itaú Unibanco 8,8 7,8 8,5 8,5

Nubank 8,5 8,3 8,7 8,5
Banco do Brasil 8,9 7,5 8,1 8,1

Sicredi 8,5 7,0 7,7 7,7
Bradesco 7,5 7,3 8,0 7,5
PagBank 7,8 7,0 7,5 7,5

Sicoob 7,9 6,5 7,4 7,4
Banco Inter 7,4 7,0 7,6 7,4
BTG Pactual 8,3 7,0 7,4 7,4

Santander Brasil 7,0 7,3 7,7 7,3
Banrisul 7,7 6,5 7,3 7,3

Caixa Econômica Federal 7,9 6,5 7,2 7,2
Banco Safra 7,5 6,8 7,2 7,2

C6 Bank 6,2 7,3 7,1 7,1
Banco do Nordeste 7,7 6,0 7,0 7,0

Banco Votorantim (BV) 7,2 6,0 7,0 7,0
Banco da Amazônia 7,2 5,5 6,9 6,9

Banco Sofisa 7,9 6,0 6,8 6,8
Banco BMG 7,6 6,0 6,8 6,8

Banco ABC Brasil 6,8 5,5 7,2 6,8
Banco Original 6,6 6,8 7,0 6,8

Banco Pan 6,5 6,0 7,0 6,5
Banco Pine 6,4 6,0 7,0 6,4

Banco Agibank 6,2 6,0 7,2 6,2
Banco Daycoval 6,0 6,0 7,2 6,0



A Revolução das IAs Generativas
As pesquisas que vêm sendo 
publicadas indicam um crescimento 
exponencial na adoção das IAs 
conversacionais.

No Brasil e no mundo, o ChatGPT 
(primeira a se popularizar) segue na 
liderança absoluta, mas Gemini e 
Perplexity vêm ganhando espaço.

Para a implementação do presente 
estudo, entretanto, a Manus (lançada 
em março/25) se mostrou mais 
adequada, contribuindo com insights 
relevantes, utilizando análises 
estatísticas mais robustas, oferecendo 
maior transparência algorítmica e 
efetuando cálculos matemáticos com 
precisão.

Critérios Universais (100% das IAs):

E-A-T
Expertise, Authority, 
Trust: Competência, 
autoridade e 
confiabilidade da fonte

Source Authority

Autoridade e 
credibilidade do 
domínio/organização

Content Quality

Qualidade, profundidade 
e precisão do conteúdo

Domain Authority

Autoridade técnica e reputação do website

Citation Frequency

Frequência de citações e referências



Reputação Digital × AEO
Conhecer e compreender os critérios de 
seleção de fontes de informação é um 
complemento importante para os estudos 
de reputação digital.

Análise do alinhamento entre as 10 
dimensões de reputação digital que 
adotamos e os critérios de AEO revelou 
score médio de 3.66/5.0, que poderia ser 
classificando como "bom" (estudo 
estatístico realizado pela Manus).

Dimensões mais 
alinhadas com a
estratégia de AEO:
1.Visão de Futuro/Inovação (4.20/5.0):

Gera conteúdo citável e referenciável

2.Influência/Presença na Mídia 
(4.20/5.0): Diretamente relacionada a 
frequência de citações

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

4.Responsabilidade Social (3.80/5.0):
Gera conteúdo de interesse público

5.Desempenho Financeiro (3.80/5.0):
Informações objetivas e verificáveis

Entretanto, cada IA tem suas 
particularidades que demandam atenção 
específica, e seus algoritmos estão em 
constante transformação.



Transparência Digital
Dados Estruturados

Monitorar uma dimensão específica e independente (não como parte da 
reputação digital) para maximizar a efetividade do AEO também pode ser 
uma boa opção.

Esta dimensão complementar avalia a estruturação técnica das informações 

corporativas para otimizar a interpretação por IAs, incluindo elementos como 

JSON-LD, microdata, rich snippets, e presença em Knowledge Graphs como Google 

Knowledge Panel e Wikipedia.

Schema Markup
25%

Transparência Corporativa
20%

Acessibilidade Web
15%

Knowledge Graphs
15%

APIs e Documentação
10%

Relatórios Estruturados
5%

Certificações Digitais
5%

Consistência Cross-Platform
5%



Conclusões

A reputação digital na era das IAs 
representa uma transformação 
fundamental na gestão 
reputacional organizacional. O 
framework de 10 dimensões 
universais, combinado com 
metodologia robusta baseada em 
mediana e estratégias específicas 
de AEO, oferece uma abordagem 
estruturada e empiricamente 
validada para esta nova realidade.

Os resultados do estudo de caso 
bancário demonstram a
aplicabilidade prática do 
framework, revelando insights 
valiosos sobre liderança digital, 
gaps setoriais e oportunidades de 
diferenciação.

A dimensão adicional de 
Transparência Digital/Dados 
Estruturados complementa o 
framework tradicional, oferecendo 
otimização específica para 
performance em IAs generativas.

O sucesso na gestão de reputação 
digital requer abordagem holística 
que combine excelência 
operacional nas 10 dimensões 
fundamentais com otimização 
técnica específica para AEO.

O futuro da reputação organizacional será crescentemente mediado por 
algoritmos de IA. Organizações que compreenderem e se adaptarem a
esta realidade hoje estarão melhor posicionadas para prosperar no 
ecossistema digital de amanhã.
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