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RESUMO
O presente estudo analisa a influéncia da presenca digital na percepgédo da

credibilidade profissional perante os consumidores no contexto da transformacao
digital. O objetivo da pesquisa foi compreender de que forma elementos da presenca
online, como redes sociais, sites profissionais, avaliagcbes de clientes e conteudos
publicados, influenciam a credibilidade e a escolha de profissionais pelos
consumidores. Para isso, foi realizada uma pesquisa quantitativa de carater descritivo,
por meio de um questionario estruturado aplicado online, obtendo 204 respostas
validas. Os resultados indicam que os respondentes apresentam forte insergao no
ambiente digital e utilizam com frequéncia a internet para buscar informacdes antes
de contratar profissionais, principalmente em areas que exigem maior confianga, como
saude e bem-estar. Observou-se que mecanismos de busca e redes sociais sdo 0s
principais canais utilizados nesse processo. Além disso, fatores como avaliacées de
clientes, organizagdo das informacgdes, aparéncia visual dos perfis e conteudos
publicados foram apontados como relevantes para a construcdo da credibilidade
profissional. Os resultados também demonstram que a presenga digital pode
influenciar diretamente a decisdo de contratacdo, enquanto a auséncia de
informacgdes online pode gerar inseguranga nos consumidores. Conclui-se que a
presenga digital constitui um elemento estratégico para a construgdo da reputagao

profissional e para o fortalecimento da confianga no ambiente digital.

Palavras-chave: credibilidade online, decisao de contratagdo, comportamento do

consumidor.



ABSTRACT

This study analyzes the influence of digital presence on the perception of professional
credibility among consumers in the context of digital transformation. The objective of
the research was to understand how elements of online presence, such as social
media, professional websites, client reviews, and published content, influence
credibility and consumers’ choice of professionals. To achieve this, a quantitative
descriptive research was conducted through a structured online questionnaire,
obtaining 204 valid responses. The results indicate that respondents show strong
engagement with the digital environment and frequently use the internet to search for
information before hiring professionals, especially in areas that require higher levels of
trust, such as health and well-being. It was observed that search engines and social
media are the main channels used in this process. In addition, factors such as
customer reviews, organization of information, visual appearance of digital profiles,
and published content were identified as relevant for building professional credibility.
The findings also show that digital presence can directly influence hiring decisions,
while the absence of online information may generate insecurity among consumers. It
is concluded that digital presence has become a strategic element for building

professional reputation and strengthening trust in the digital environment.

Keywords: online credibility, hiring decision, consumer behavior.
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1 INTRODUGAO

A economia digital tem transformado profundamente as relagdes de consumo,
trabalho e reputacéo profissional, inaugurando o que diversos autores denominam
como a era da reputacdo online. Nesse contexto, a identidade digital passa a
representar uma extensdo da identidade profissional, sendo construida a partir de
elementos como redes sociais, sites institucionais, avaliacées online e conteudos
compartilhados. Para Kaplan e Haenlein (2010), as midias sociais constituem um
ambiente no qual individuos e organizagdes criam e compartilham conteudos capazes
de influenciar percepgdes e comportamentos, tornando-se espagos estratégicos de
visibilidade e posicionamento profissional.

Segundo Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), o comportamento do consumidor
migrou de forma significativa para o ambiente digital, configurando jornadas hibridas
nas quais o online e o offline se complementam. Atualmente, o Brasil apresenta
elevada penetracado de redes sociais, com cerca de 144 milhdes de usuarios, o que
equivale a mais de 66% da populagdo, segundo o relatorio Digital 2025 da
DataReportal. Além disso, 81% dos internautas brasileiros utilizam redes sociais,
apontando sua centralidade nas praticas digitais cotidianas.

Diante desse cenario, emerge como problema central a influéncia da presenca
digital na formacé&o da credibilidade profissional e, consequentemente, na decisao de
contratacao de seus servigos pelos consumidores. A forma como um profissional se
apresenta online pode gerar impressdes positivas ou negativas, afetando sua
reputacao e competitividade no mercado. As primeiras impressdes formadas a partir
de perfis online tendem a impactar julgamentos de competéncia e confiabilidade,
mesmo antes de qualquer interagcao presencial.

Assim, elementos do marketing pessoal digital, como branding pessoal,
coeréncia da identidade digital e engajamento nas midias sociais, tornam-se
determinantes nesse processo. A relevancia do tema justifica-se pelo atual contexto
do mercado, fortemente impactado pela transformacdo digital. A medida que
consumidores passam a considerar a presenca digital como um fator relevante na
avaliagao de credibilidade, competéncia e confianca, torna-se fundamental que os
profissionais se adequem a esse ambiente e gerenciem de forma estratégica sua

identidade online.


https://datareportal.com/reports/digital-2025-brazil?utm_source=chatgpt.com

Diante disso, este estudo tem como objetivo geral analisar a influéncia da
presencga digital na percepc¢éao da credibilidade profissional perante os consumidores,
por meio de uma pesquisa quantitativa descritiva e conclusiva. O trabalho esta
estruturado em cinco seg¢des: a primeira apresenta a contextualizagado e o problema
de pesquisa; a segunda aborda o referencial tedrico; a terceira descreve a
metodologia; a quarta apresenta a analise dos dados; e, por fim, a quinta segao traz

as consideragdes finais.

1.1 Problematizagao

Quais elementos especificos da presenga digital exercem maior peso na
percepcao da credibilidade profissional e decisao de contratagao de seus servigos por

parte dos consumidores?

1.2 Objetivo geral

Analisar a influéncia da presenca digital na percepc¢ao da credibilidade profissional

perante os consumidores.

1.3 Objetivos especificos

e Identificar quais elementos da presenca digital (redes sociais, website, portfélio,
avaliacoes etc.) sdo mais observados pelos consumidores.

e Mensurar a influéncia desses elementos na percepcao de credibilidade e
profissionalismo.

e Avaliar a relagao entre presenga digital e intengdo de contratagdo de servigos.

e Comparar como diferentes grupos de respondentes (estratos amostrais)
percebem a presenca digital dos profissionais.

e Descrever quais fatores digitais sdo considerados determinantes para a

decisao final de contratagao.



2 REFERENCIAL TEORICO

2.1 Transformacgao digital e comportamento do consumidor

A transformacao digital tem alterado de forma significativa o comportamento do
consumidor, modificando a maneira como individuos buscam informagdes, avaliam
alternativas e tomam decisdes de consumo e contratagdo. Segundo Kotler, Kartajaya
e Setiawan (2017), o avango das tecnologias digitais tornou o consumidor mais
conectado, informado e participativo, exigindo das organizagdes e dos profissionais
uma atuacao integrada entre canais online e offline. Os autores destacam que a
jornada do consumidor passou a ser hibrida, combinando experiéncias fisicas e
digitais, nas quais a pesquisa online antecede e influencia decisdes finais.

Nesse contexto, Solomon (2016) afirma que o comportamento do consumidor
é fortemente influenciado por estimulos sociais e informacionais, sendo as
plataformas digitais importantes mediadoras desse processo. Assim, a presenca
digital passa a desempenhar papel central na formagao de percepgdes, uma vez que
consumidores utilizam informagdes disponiveis online como base para avaliar

credibilidade, competéncia e confiabilidade de marcas e profissionais.

2.2 Presenga digital, identidade profissional e personal branding

A presenca digital pode ser compreendida como a materializagéo da identidade
profissional no ambiente online, construida por meio de perfis em redes sociais,
websites, portfélios digitais e conteudos compartilhados. Montoya e Vandehey (2010)
introduzem o conceito de personal branding como 0 processo estratégico de
construgéo, gestdo e comunicagado da marca pessoal, no qual o individuo passa a ser
compreendido como uma marca que possui valores, atributos e diferenciais préprios.
Segundo os autores, o personal branding envolve a definicdo clara da identidade
profissional, da proposta de valor e da forma como essa identidade é percebida pelo
publico, especialmente em contextos altamente competitivos. No ambiente digital,
esse processo torna-se ainda mais relevante, uma vez que redes sociais, sites
pessoais e conteudos online funcionam como vitrines publicas da carreira,
influenciando diretamente percepgdes de profissionalismo, autoridade, credibilidade e
autenticidade. Dessa forma, a gestdo consciente da marca pessoal no meio digital
configura-se como um fator estratégico para o posicionamento profissional e para a

tomada de decisao por parte de consumidores.



2.3 Midias sociais como ferramentas de visibilidade e reputacao

As midias sociais assumem papel central na constru¢gdo da presencga digital,
funcionando como espacos de visibilidade, interacido e construcéo de reputacdo. Para
Kaplan e Haenlein (2010), as midias sociais sdo aplicagdes baseadas na internet que
permitem a criagcdo e o compartilhamento de conteudo gerado pelos usuarios,
possibilitando a influéncia direta sobre percepgcdes e comportamentos.

Assim, as redes sociais digitais permitem a construgcao publica da identidade,
tornando visiveis conexdes, opinides e comportamentos. Nesse sentido, a forma como
profissionais utilizam esses canais impacta sua reputacdo online, uma vez que
conteudos, interacdes e posicionamentos ficam acessiveis a potenciais contratantes,

influenciando avaliagdes prévias sobre sua adequacéo e credibilidade.

2.4 Credibilidade, confiancga e reputagao no ambiente online

A transformacgao digital altera profundamente o comportamento dos
consumidores e suas expectativas, exigindo que empresas e profissionais
desenvolvam novas formas de interagdo e criagdo de valor no ambiente digital
(Verhoef et al., 2019). Assim, a credibilidade no ambiente digital esta diretamente
associada a confianga que usuarios depositam nas informacdes disponiveis online
Essa credibilidade percebida em ambientes digitais € influenciada por fatores como
design, conteudo, atualizagado das informagdes e reputagédo construida ao longo do
tempo. Esses elementos contribuem para a formacgao de julgamentos rapidos sobre a
confiabilidade de individuos e organizagdes.

A confianga é um fator essencial para a tomada de decisdo em ambientes de
incerteza, como o digital, onde ndo ha contato presencial inicial, indicam que
impressdes formadas a partir de perfis online influenciam significativamente
avaliagcbes de competéncia e carater, reforcando a importancia da gestdo consciente

da reputacgao digital.

2.5 Presenca digital e decisao de contratagao de profissionais

A decisao de contratacédo de profissionais pelos consumidores tem sido cada
vez mais influenciada por informagdes disponiveis no ambiente digital, uma vez que
a identidade digital funciona como um filtro inicial de avaliagéo, influenciando

oportunidades profissionais antes mesmo do contato direto. Dessa forma, a auséncia
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ou fragilidade da presenga online pode ser interpretada negativamente por
consumidores.

Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017) reforcam que, na economia digital, a
confianga é construida de forma transparente e publica, por meio de avaliagdes,
recomendacgdes e presenga consistente nos canais digitais. Assim, elementos como
redes sociais profissionais, sites institucionais e avaliagdes online tornam-se
determinantes na percepcédo de valor e na escolha por determinado profissional,

evidenciando a relevancia estratégica da presencga digital no processo de contratagao.

3 METODOLOGIA

3.1 Tipo de pesquisa

A presente pesquisa adotou uma abordagem quantitativa, com carater
descritivo, tendo como finalidade principal descrever as caracteristicas de uma
populagdo e do fenbmeno analisado, bem como identificar possiveis relacdes entre
as variaveis investigadas. O estudo foi desenvolvido por meio da aplicacédo de um
questionario estruturado, composto por perguntas fechadas, disponibilizado e
respondido de forma online, o que possibilitou a padronizagdo das respostas e a
obtencao de dados mensuraveis.

A pesquisa quantitativa foi escolhida por permitir a mensuragao objetiva do da
influéncia da presenca digital na percepgéo da credibilidade profissional perante os
consumidores.

O foco da pesquisa foi a obtencdo de dados numéricos e representativos,
compativeis com a necessidade de analise conclusiva.

O publico-alvo da pesquisa foi composto por consumidores em geral, sem restricao
de faixa etaria ou localizagédo geografica, totalizando 204 respondentes com respostas
validas. Para avaliar a adequacdo da amostra, adotou-se o procedimento de
populagao infinita, visto que o universo da pesquisa é indeterminado (GIL, 2006). Foi
estabelecido um nivel de confianga de 95%. A partir desses critérios e considerando

o total minimo de 197 respondentes, estimou-se um erro amostral aproximado de 7%.
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3.2 Questionario

O questionario foi elaborado pela propria autora, com base nos objetivos da
pesquisa e no referencial tedrico adotado, sendo organizado em blocos tematicos de
forma coerente, a fim de garantir a consisténcia e a relevancia dos dados coletados.

O primeiro bloco corresponde ao perfil sociodemografico dos respondentes,
incluindo questdes relacionadas a caracteristicas como idade, género, nivel de
escolaridade e ocupacgao, permitindo a caracterizacdo da amostra e a realizacédo de
analises comparativas entre diferentes grupos.

O segundo bloco aborda os habitos de uso digital, investigando a frequéncia
de acesso a internet, o uso de redes sociais e 0s principais canais digitais utilizados
para busca de informacdes sobre profissionais, de modo a compreender o contexto
digital dos participantes.

O terceiro bloco trata da percepgao sobre credibilidade online, buscando avaliar
como os respondentes percebem a confiabilidade, o profissionalismo e a reputacao
de profissionais a partir de sua presenca digital.

O quarto bloco refere-se aos elementos da presencga digital mais observados,
utilizando escala tipo Likert de 5 pontos para mensurar o grau de importancia atribuido
a aspectos como redes sociais, sites profissionais, avaliacbes online, portfolios e
conteudos publicados.

Por fim, o quinto bloco concentra-se na intencao de contratagdo, analisando
em que medida a presenca digital influencia a disposicdo dos respondentes em
contratar ou recomendar profissionais, relacionando percepgdo digital e

comportamento de decisao.

4 COLETA DE DADOS

4.1 Método de coleta

A coleta de dados foi realizada por meio de um questionario estruturado de

perguntas fechadas, aplicado online.

5 TECNICA DE AMOSTRAGEM

Foi utilizada amostragem por conveniéncia, uma vez que os participantes foram

selecionados com base na facilidade de acesso e disponibilidade para responder



12

ao questionario online.

6 ANALISE DE DADOS

A analise dos dados foi realizada inicialmente por meio de tabulagao simples, com
o objetivo de organizar e quantificar as respostas obtidas no questionario. Para isso,
foram utilizados os recursos de analise disponiveis no Google Formularios, ferramenta
pela qual o questionario foi aplicado e que permite a visualizagdo automatica de
graficos e a exportagédo das respostas para planilhas.

Na sequéncia, foi realizada uma analise descritiva dos dados, buscando identificar
padrboes, tendéncias e comportamentos predominantes entre os respondentes.
Também foram efetuados cruzamentos de variaveis, permitindo observar relagdes
entre o perfil sociodemografico, o estilo de vida digital e os comportamentos
relacionados a percepgdao e a decisdo de contratacdo de profissionais pelos

consumidores.

6.1 Perfil dos respondentes

Em relagao a faixa etéaria, observa-se na Figura 01 predominéancia de individuos
entre 25 e 34 anos, seguidos pelo grupo entre 35 e 44 anos, indicando que a maior

parte da amostra é composta por adultos jovens.

Figura 01 Idade dos respondentes

@ Até 24 anos
@ 25a 34 anos
35 a 44 anos
@® 45a54 anos
@ 55 anos ou mais

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quanto ao género, verificou-se maior participagao do publico feminino entre os

respondentes, conforme ilustrado na Figura 02.
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Figura 02 Género dos respondentes

@® Masculino
® Feminino
© Prefiro néo dizer

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

No que se refere a escolaridade, a maioria dos participantes possui ensino
superior completo ou pds-graduagédo, demonstrando um nivel educacional elevado

entre os respondentes. Os resultados sdo apresentados na Figura 03.

Figura 03 Escolaridade dos respondentes

45%
40% 39,7%
@ Sem escolaridade
35% @ Ensino fundamental incompleto
30% Ensino fundamental completo
@ Ensino médio incompleto
25% @ Ensino médio completo
@ Ensino técnico
20%
@ Ensino superior incompleto
15% @ Ensino superior completo
@ Pés-graduagio
10%
13,7%
5%
0%

Sem Ensino Ensino Ensino Ensino  Ensine  Ensino Ensino Pos-
escolaridade fundamental incomipleto médio  médio  superior superior graduacdo
incompleto incompleto completo incompleto completo

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

A analise do perfil dos respondentes permite compreender possiveis influéncias
da composicao da amostra sobre os resultados obtidos na pesquisa. Observa-se a
predominancia de individuos adultos jovens, com maior nivel de escolaridade,

especialmente com ensino superior e pos-graduagao, o que sugere um publico com
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maior familiaridade com o ambiente digital e maior capacidade critica na avaliagdo de
informagdes online. Esse aspecto é relevante, pois indica que os respondentes
tendem a possuir maior repertério para analisar elementos como credibilidade,
reputacao e qualidade da presenca digital de profissionais.

Dessa forma, os resultados encontrados devem ser interpretados considerando
que a amostra € composta majoritariamente por individuos com maior nivel de
instrucdo e familiaridade com praticas digitais. Esse perfil pode potencializar a
valorizagdo de elementos como avaliagbes online, organizagdo das informacdes e
presenga em multiplos canais digitais, uma vez que tais respondentes tendem a
utilizar esses recursos como critérios relevantes de analise.

Assim, embora os dados revelem tendéncias importantes sobre o
comportamento do consumidor, também indicam a necessidade de cautela na
generalizagao dos resultados para publicos com diferentes niveis de escolaridade e

menor familiaridade com o ambiente digital.

6.2 Habitos de uso digital

Esta secdo analisa os habitos de uso da internet entre os respondentes,
buscando compreender de que forma os participantes utilizam o ambiente digital e
com que frequéncia recorrem a internet para buscar informag¢des sobre profissionais
€ Servigos.

Quando perguntado sobre o tempo médio diario de uso da internet, observou-
se que a maioria dos respondentes passa varias horas conectada, com destaque para
aqueles que utilizam a internet por longos periodos ao longo do dia, de 6 a 10 horas,
como pode ser visto na Figura 04. Esse resultado demonstra um alto nivel de

conectividade entre os participantes, indicando forte insergdo no ambiente digital.

Figura 04 Tempo médio diario de uso da internet
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@ De 1 a4 horas

® De 4 a6 horas
De 6 a 10 horas

® Mais de 10 horas

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre quais tipos de profissionais costumam pesquisar
informagdes na internet antes de contratar, observou-se maior destaque para
profissionais da area da saude e bem-estar, como médicos, nutricionistas, psicologos
e dentistas, além de profissionais da area de estética e servigos juridicos. Os
resultados est&o ilustrados na Figura 05.

Esse resultado indica que os consumidores tendem a buscar mais informacgoes
quando a contratagdo envolve servigos que exigem maior confianga ou possuem

impacto direto na saude, bem-estar ou segurancga.

Figura 05 Profissionais mais pesquisados

131 (64.2%)

96 (47,1%)
114 (55,9%)

70 (34,3%)
118 (57,8%)

Profissional de estética 108 (52,9%)

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre quais canais digitais sdo utilizados para buscar
profissionais, os mecanismos de busca, especialmente o Google, aparecem como o
principal meio utilizado pelos respondentes. As redes sociais também apresentam
grande relevancia nesse processo, seguidas por websites profissionais e plataformas

de avaliagao online, como fica demonstrado na Figura 06.

Figura 06 Canais digitais s&o utilizados para buscar profissionais



16

Redes sociais 172 (84,3%)
Google (busca organica) 176 (86,3%)
Plataformas de avaliacdo, p... 68 (43.1%)

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre quais redes sociais sdo mais utilizadas para avaliar
profissionais, observou-se maior destaque para o Instagram e o LinkedIn, enquanto
outras plataformas, como Facebook, TikTok e YouTube, também foram mencionadas,

embora com menor frequéncia, como pode ser visualizado na Figura 07.

Figura 07 Redes sociais mais utilizadas para avaliar profissionais

Instagram
Linkedin
Facebook
TikTok
YouTube

182 (89,2%)

56 (27,5%)

19 (9,3%)
20 (9,8%)
33 (16,2%)

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

A andlise dos habitos de uso digital dos respondentes evidencia um alto nivel
de insercao no ambiente online, o que reforgca o papel central da internet no processo
de busca de informacdes e tomada de decisdo. O tempo elevado de permanéncia
conectado e a diversidade de canais utilizados indicam que os participantes acessam
a internet com frequéncia, bem como a utilizam de forma ativa e estratégica, como
para avaliar profissionais e servicos.

Esse comportamento esta alinhado as transformag¢des no comportamento do
consumidor no contexto digital, no qual a busca por informagdes precede a tomada
de decisdo. O consumidor contemporaneo € mais informado, conectado e
participativo, utilizando multiplas fontes para reduzir incertezas e aumentar a
seguranga em suas escolhas. Nesse sentido, a internet deixa de ser apenas um meio
de acesso a informacgao e passa a atuar como um espaco de validagdo e comparagao
entre alternativas.

Esse cenario pode ser compreendido a luz de dados recentes sobre o contexto
digital brasileiro. De acordo com a Pesquisa Nacional por Amostra de Domicilios
Continua (PNAD Continua: TICs, 2025), cerca de 89,1% da populagédo com 10 anos
ou mais utiliza a internet, evidenciando a consolidagdo do ambiente digital como parte

integrante do cotidiano dos individuos. Esse alto nivel de conectividade contribui para
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que a internet seja amplamente utilizada como fonte primaria de informacéo,
especialmente em situagdes que envolvem avaliagao de risco, como a contratagao de

Servigos.
6.3 Percepcao de credibilidade online

Esta secdo tem como objetivo analisar como os respondentes percebem a
credibilidade de profissionais no ambiente digital. Para isso, foram avaliados aspectos
relacionados a importancia dos canais digitais na formagéo de confianga, bem como
o papel das informagdes disponiveis na internet no processo de avaliagao e escolha
de profissionais.

Quando perguntado o quao importante considera os canais digitais para avaliar
a credibilidade de um profissional, observou-se que a grande maioria dos
respondentes atribui elevada relevancia a esses meios. Os resultados apresentados
na Figura 08 indicam que 93,2% dos participantes consideram os canais digitais muito

importantes ou importantes nesse processo.

Figura 08 Importancia dos canais digitais para a credibilidade

@ Muito importante

@® Importante
Pouco importante

@ Nada importante

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado o quanto avaliagdes e comentarios online influenciam sua
confianga em um profissional, observou-se que a maioria dos respondentes
reconhece forte influéncia desse tipo de informacdo no processo de avaliagdo. Os
resultados indicam que 95,1% dos participantes afirmam que avaliagbes e
comentarios influenciam muito ou moderadamente sua confianga em um profissional,

como ilustrado na Figura 09.
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Figura 09 Influéncia de avalia¢cdes e comentarios

@ Influenciam muito

@ Influenciam moderadamente
© Influenciam pouco

@ N3ao influenciam

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado o quanto resultados apresentados pelo profissional
influenciam sua confianga nele, observou-se que a maioria dos respondentes atribui
grande importancia a esse fator. Os resultados indicam que 95,6% dos participantes
afirmam que os resultados mostrados pelo profissional influenciam muito ou

moderadamente sua confianga, como indicado na Figura 10.

Figura 10 Influéncia de resultados apresentados pelo profissional

@ Influenciam muito

@® Influenciam moderadamente
© Influenciam pouco

@ Nazo influenciam

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado se um profissional com presencga digital bem estruturada
transmite maior profissionalismo, observou-se que a maioria dos respondentes
concorda com essa afirmagao. Os resultados indicam que 87,7% dos participantes
concordam totalmente ou concordam parcialmente que uma presencga digital bem-

organizada contribui para a percepg¢éo de maior profissionalismo.
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Figura 11 Percepcao da presenca digital estruturada

@ Concordo totalmente
@ Concordo parcialmente
Nem concordo nem discordo
@ Discordo parcialmente
@ Discordo totalmente

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Avaliagdes e depoimentos de clientes, juntamente com a apresentagcédo de
resultados, configuram-se como elementos essenciais na construgdo da confianga no
ambiente digital. Esse padrdao sugere que a credibilidade profissional, no contexto
contemporaneo, esta fortemente associada a validagdo social e a demonstragao
concreta de competéncia.

Conforme os dados obtidos, a confianca deixa de ser construida
exclusivamente a partir de atributos formais e passa a depender de evidéncias
perceptiveis e acessiveis ao publico. As experiéncias compartilhadas por outros
usuarios funcionam como mecanismos de reducdo de incerteza, permitindo que
potenciais contratantes avaliem riscos antes mesmo de qualquer contato direto com o
profissional. Esse processo reforga a légica da prova social, na qual as pessoas
tendem a considerar um comportamento como mais correto quando observam outras
pessoas agindo da mesma forma (Cialdini, 2001 apud Araujo, 2023).

Além disso, a forma como o profissional organiza e apresenta sua presenca
digital também desempenha papel relevante na construgdo da credibilidade. Perfis
estruturados, atualizados e visualmente organizados tendem a transmitir maior
profissionalismo, contribuindo para a formagao de julgamentos positivos de maneira
rapida e intuitiva.

Esses achados dialogam com o que propdem Kotler, Kartajaya e Setiawan
(2017), ao destacarem que o consumidor contemporéneo é mais informado e ativo,

utilizando multiplas fontes para fundamentar suas decisdes. Dessa forma, pode-se
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inferir que a construcdo da credibilidade online ocorre por meio da combinagao entre
prova social, evidéncias de desempenho e consisténcia na presenca digital.

Isso indica que profissionais devem priorizar a construgdo de uma presenca
digital consistente e confidvel com canais online atualizados, organizados e
visualmente profissionais, garantindo que as informagdes sejam acessiveis e
transmitam credibilidade. Também devem considerar que a prova social influencia
diretamente a confianca, sendo importante estimular feedbacks e interacbes que

reforcem sua reputagao online.
6.4 Importancia dos elementos da presencga digital na decisao de contratagao

Esta segao teve como objetivo analisar quais elementos da presenca digital sdo
considerados mais relevantes pelos respondentes no momento de avaliar ou contratar
um profissional. Para essa analise, nas cinco primeiras perguntas, foi utilizada uma
escala tipo Likert de cinco pontos, na qual os participantes indicaram o grau de
importancia atribuido a diferentes aspectos da presenca digital, sendo 1 nada
importante e 5 muito importante.

Quando perguntado sobre a importancia de um perfil ativo em redes sociais na
decisdo de contratacdo de um profissional, observou-se que a maioria dos
respondentes atribui relevancia a esse fator. As maiores concentragdes de respostas,
como pode ser observado na Figura 12, encontram-se nas categorias muito
importante (38,2%) e importante (35,8%). Esse resultado indica que a presenca ativa
nas redes sociais pode contribuir para aumentar a visibilidade e a percepgao de

credibilidade do profissional no ambiente digital.

Figura 12 Importancia de perfil ativo nas redes sociais
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Perfil ativo em redes sociais
204 respostas

100

75 83 (40,7%)

61 (29,9%)

50

41 (20,1%)

25

6 (2,9%)
13 (6,4%)

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre a importancia de possuir um site profissional préprio,
verificou-se que os respondentes também atribuem relevancia a esse elemento. As
maiores marcagdes ocorreram nas opgdes importante (34,8%) e muito importante
(29,4%), como ilustrado na Figura 13. Esse resultado sugere que o site profissional é
percebido como um canal que contribui para a organizagao das informagdes e para a

apresentacao mais estruturada dos servigos oferecidos.

Figura 13 Importancia de possuir um site profissional

Site profissional
204 respostas

100

95 (46,6%)

75

50
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25
8 (3,9%)

12 (5,9%)
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Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre a importancia de avaliagbes e depoimentos de
clientes, observou-se que esse € um dos elementos mais valorizados pelos
participantes da pesquisa. As maiores porcentagens concentram-se nas categorias
muito importante (55,4%) e importante (31,4%). Esse resultado demonstra que as
experiéncias compartilhadas por outros clientes exercem forte influéncia na formagéao
da confianca e na percepcgao de credibilidade de um profissional. Os resultados sao

apresentados na Figura 14.

Figura 14 Importancia de avaliagdes e depoimentos de clientes

AvaliagOes e depoimentos de clientes
204 respostas

150

144 (70,6%)

100

50
40 (19,6%)

3(1,5%) 3(1,5%)
14 (6,9%)

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre a importancia do conteudo publicado pelo
profissional, como posts, artigos ou videos, verificou-se que esse fator também é
considerado relevante pelos respondentes. As maiores marcagdes ocorreram nas
opgdes importante (37,3%) e muito importante (33,3%). Isso indica que a produgéo de
conteudo pode contribuir para demonstrar conhecimento, experiéncia e autoridade na

area de atuagdo. Veja os resultados na Figura 15.

Figura 15 Importancia do conteudo publicado
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Conteldo publicado (posts, artigos, videos)
204 respostas

100

75 82 (40,2%)

59 (28,9%)

50
47 (23%)

25
6 (2,9%)

10 (4,9%)

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado sobre a importancia da aparéncia visual e da organizagao
das informacbes nos canais digitais, observou-se que esse aspecto também
apresenta elevada relevancia. As maiores concentracdes de respostas foram
registradas nas categorias muito importante (45,6%) e importante (37,7%), como pode
ser visualizado na Figura 16. Esse resultado sugere que a forma como as informagdes
sdo apresentadas no ambiente digital pode influenciar diretamente a percepgao de

profissionalismo e credibilidade.

Figura 16 Importancia da aparéncia visual

Aparéncia visual e organizagdo das informacoes
204 respostas
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Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado se confiam mais em profissionais que possuem um site
proprio do que naqueles que ndo possuem, observou-se que a maior parte dos
respondentes demonstrou indiferenga em relagao a esse fator (53,4%). Ao mesmo
tempo, uma parcela expressiva afirmou confiar mais em profissionais que possuem
um site profissional (38,7%). Os resultados estao ilustrados na Figura 17.

Esse resultado apresenta certa divergéncia em relagcdo as respostas da
segunda pergunta desta sec¢&o, na qual o site profissional foi considerado importante
ou muito importante por grande parte dos respondentes. Isso sugere que o site ndo é
necessariamente considerado um fator determinante isolado para gerar confianca,
mas funcionando como um complemento dentro do conjunto de elementos que
compdem a presenca digital do profissional.

Essa divergéncia pode ocorrer porque o consumidor tende a perceber o site
como um canal mais estatico ou engessado, enquanto as redes sociais oferecem
maior dinamismo, interagao e atualizagao constante, o que pode gerar uma sensagao
mais imediata de proximidade e autenticidade. Além disso, é possivel que muitos
consumidores s6 reconhegam plenamente a importancia de um site profissional em
momentos especificos, especialmente quando necessitam contratar um servigo que
exige maior nivel de confianga. Nesses casos, o site passa a desempenhar um papel
relevante ao fornecer informagbdes mais completas, organizadas e claras sobre o

profissional.
Figura 17 Confianga em profissionais que possuem site préprio

® Sim
® Nao
Indiferente

<
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Fonte: dados da pesquisa realizado pela autora

Quando perguntado qual canal transmite maior credibilidade profissional,
observou-se que a maioria dos respondentes considera que tanto as redes sociais
quanto o site profissional, em conjunto, canais de credibilidade. Veja a Figura 18.

Esse resultado sugere que os respondentes tendem a valorizar uma presencga
digital integrada, na qual diferentes canais se complementam na construgédo da
imagem profissional. Enquanto o site pode transmitir maior formalidade e organizagao
das informacgdes, as redes sociais contribuem para ampliar a visibilidade e a interacao

com o publico.

Figura 18 Canal que transmite mais credibilidade

@ Redes sociais
@ site profissional
Ambos tém a mesma importancia

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

A presenca digital atua como um conjunto integrado de elementos que, juntos,
influenciam a percepcao de credibilidade e a decisao de contratacdo, sendo mais
eficaz quando ha coeréncia e complementaridade entre os diferentes canais e
conteudos. Esse entendimento sugere que ndo existe um unico fator determinante
isolado, mas sim uma combinagéo de aspectos que, quando alinhados, potencializam
a construcao da imagem profissional no ambiente digital.

Nesse contexto, observa-se que elementos como avaliagbes de clientes,
conteudo publicado, organizagcdo das informagbes e presengca em redes sociais
desempenham papéis distintos, porém interdependentes. As avaliagdes funcionam
como mecanismos de validacdo social, enquanto o conteudo contribui para
demonstrar conhecimento e autoridade. Ja a organizagéo visual e estrutural das
informagdes atua como um facilitador da experiéncia do usuario, influenciando

diretamente a percepc¢ao de profissionalismo.
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Um ponto relevante evidenciado pelos resultados é que, embora o site
profissional seja considerado importante, ele ndo se configura como um fator isolado
de geracdo de confianga. Isso indica que sua fungdo estd mais relacionada a
organizacdo e formalizagdo das informagcbes do que a construgdo inicial da
credibilidade. Dessa forma, o site tende a atuar como um elemento complementar
dentro de uma estratégia digital mais ampla.

Porter (1989) destaca que a diferenciagdo pode ser percebida por meio de
fatores como desempenho superior, uso de tecnologia, qualidade do projeto ou até
mesmo pela imagem construida, aspecto que, no contexto digital, se relaciona
diretamente com a forma como o profissional se apresenta e é percebido online.

Os resultados sugerem que profissionais devem investir em uma presenga
digital estratégica e integrada, utilizando diferentes canais de forma complementar.
Manter redes sociais ativas, produzir conteudos relevantes e garantir uma boa
organizagdo visual das informacdes s&o praticas essenciais para transmitir
profissionalismo. Além disso, € importante incentivar avaliagdes e depoimentos de
clientes, pois esses elementos exercem forte influéncia na percepc¢ao de credibilidade.
O site profissional, por sua vez, deve ser utilizado como um espaco estruturado de

apresentacao, atuando como suporte dentro de uma estratégia digital mais ampla.
6.5 Intengcao de contratagao

Esta segdo teve como objetivo analisar de que forma a presenga digital
influencia o comportamento dos respondentes no momento da contratagdo de
profissionais. A analise busca compreender se as informagdes disponiveis na internet
impactam efetivamente as decisbes dos consumidores, relacionando a percepgao
sobre presenca digital com a intengdo ou o comportamento de contratagao.

Quando perguntado se, nos ultimos 12 meses, haviam contratado algum
profissional ou prestador de servigos, observou-se que a maioria dos respondentes
afirmou ter realizado esse tipo de contratacdo nesse periodo, como pode ser visto na

Figura 19.

Figura 19 Contratac&o de profissionais nos ultimos 12 meses
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® sim
® Nao

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado qual profissional teria maior probabilidade de ser contratado
caso dois apresentassem a mesma qualificacao, observou-se que a maioria dos
respondentes (Figura 20) afirmou que escolheria o profissional que possui presenga

em canais digitais, como redes sociais ou site profissional.

Figura 20 Influéncia de presenca em canais digitais

@ O que possui canais digitais (redes
sociais, site profissional etc.)

@ O que nao possui canais digitais (redes
sociais, site profissional etc.)

|

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado se a auséncia de canais digitais pode impactar
negativamente a decisdo de contratagdo, observou-se que a maior parte dos
respondentes afirmou que sim, enquanto uma parcela também relevante indicou que
isso talvez possa influenciar sua decisao. Os resultados aparecem na Figura 21.

Esse resultado indica que a falta de presencga digital pode gerar incerteza no
momento da escolha de um profissional, uma vez que reduz a quantidade de
informacdes disponiveis para avaliagdo, o que refor¢ca o que aponta Solomon (2016),

quando afirma que o comportamento do consumidor é fortemente influenciado por
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estimulos sociais e informacionais, sendo as plataformas digitais importantes

mediadoras desse processo.

Figura 21 Influéncia da auséncia de canais digitais

® sim
@® Nao
Talvez

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado se ja haviam deixado de contratar um profissional por ele
nao transmitir credibilidade suficiente na internet, observou-se que a maioria dos

respondentes afirmou que sim, como pode ser visualizado na Figura 22.

Figura 22 Credibilidade na internet
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® Nzo

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Quando perguntado se ja haviam tido alguma experiéncia positiva ou negativa
ao buscar um profissional na internet, os respondentes puderam descrever situagdes
vivenciadas durante esse processo. Entre os relatos apresentados, destacam-se os

seguintes, apresentados no Quadro 01.
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"Sim, é muito comum pesquisar algum tipo de profissional e ndo achar nenhuma
postagem ou conteudo recente, e achar que ele nao trabalha mais ou que o lugar
fechou, ja deixei de contratar ou frequentar estabelecimentos por esse motivo

diversas vezes."

"Sim, sempre quando me deparo com o perfil de um profissional desorganizado, mal
estruturado e esteticamente feio, ja logo descarto. A menos que seja indicagéao de

alguém de confianga."

"Procurei sobre uma nutricionista e o site dela era confuso, e contato desatualizado."

"No meu casamento, eu estava procurando manicures para fazer as minhas unhas
e teve um lugar que era do lado da minha casa (literalmente do lado), e ndo tinha

nada nas redes sociais para eu ver se a manicure fazia bem ou nio."

"J& deixei de contratar uma psiquiatra pelas avaliagbes do Google. As vezes o
profissional ndo tem redes sociais ou site, mas se pelo menos tiver o Google Meu

Negécio que permite encontrar telefone, endereco e avaliagbes ja esta valendo."

"Quando contratei uma psicologa, eu encontrei o perfil no Instagram. As postagens
dela me passaram a sensac¢ao de credibilidade e eu marquei uma consulta com ela,

e ndo me arrependi, uma excelente profissional."

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

Tais relatos reforcam os resultados quantitativos observados ao longo da
pesquisa, indicando que a presenca digital exerce importante influéncia na formagao
da percepcado de credibilidade dos profissionais. A transformacado digital tem

promovido mudancas significativas no comportamento dos consumidores e em suas
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expectativas em relagdo aos servigos, pressionando organizagdes e profissionais a
adotarem novas estratégias e modelos de atuagao no ambiente digital (Verhoef et al.,
2019). A auséncia de informacdes, perfis desatualizados ou sites mal estruturadas
tende a gerar desconfianga e até levar a desisténcia da contratacdo. Por outro lado,
perfis organizados, conteudos bem apresentados e avaliagdes positivas contribuem
para transmitir maior seguranga ao consumidor.

Quando perguntado se existia algum outro fator que influenciava a confianga
ou desconfianga em um profissional ao pesquisa-lo na internet, os respondentes
também puderam apresentar opinides abertas. Entre os principais relatos, destacam-

se os apresentado no Quadro 02:

"A procedéncia do que ele fala, se ele se envolve em polémicas, clickbaits,

conteudos sensacionalistas, e fake news, sempre presto ateng¢ao nisso."

"Sim, a forma de atendimento, ndo deixar esperando, € também ter informacdes
claras, facilitar a experiéncia, por exemplo, ter link direto para o WhatsApp e néo ter

que ficar salvando o contato."

"Os pontos mais importantes sdo a organizagdo de informacdes, avaliagbes e

conteudo que passe seguranga e valor no servigo."

"Sim, se tem postagens atuais, mostra o registro profissional, posta conteudos

relevantes."

"A falta de prova social, depoimentos, comentarios de pessoas reais sobre os

servigos, me faz desconfiar do servico."
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"Além dos fatores citados, acredito que a avaliagdo do Google, diferente do Reclame
Aqui, também pesa muito na hora de fazer uma escolha. Na secéo, sempre avalio o

numero de estrelas e comentarios."

"Sim, a forma de atendimento, ndo deixar esperando, é também ter informacdes
claras, facilitar a experiéncia, por exemplo, ter link direto para o WhatsApp e nao ter

que ficar salvando o contato."

Fonte: dados da pesquisa realizada pela autora

As respostas evidenciam que a confianga em um profissional no ambiente
digital é construida a partir de diversos elementos que vao além da simples presenca
online. Aspectos como organizagao das informacgdes, atualizagcbes frequentes,
avaliagdes de outros clientes, transparéncia e facilidade de contato foram apontados
como fatores importantes na formagdo dessa confiangca. Também se destaca a
preocupacao dos usuarios com a credibilidade das informagdes compartilhadas,
evitando profissionais associados a conteudos sensacionalistas ou desinformacao.

Nesse contexto, a reputacdo construida no ambiente digital passa a exercer
papel decisivo na escolha de profissionais, influenciando diretamente o processo de
contratagdo. Conforme discutem Martinelli, Roma e Werneck (2021), a reputagéo
digital torna-se um critério relevante na tomada de decisdo, podendo levar o
consumidor a optar pela contratacdo, manter a preferéncia por determinado
profissional ou buscar alternativas. Assim, a confianga deixa de estar baseada apenas
em referéncias tradicionais e passa a depender de evidéncias disponiveis
publicamente no ambiente online.

De acordo com Chaffey e Ellis-Chadwick (2019), o uso estratégico desses
canais permite atrair, engajar e manter clientes, sendo orientado por dados e métricas
que possibilitam acompanhar o comportamento dos usuarios em tempo real. No
contexto da contratagédo de profissionais pelos consumidores, isso significa que a
presenca digital também influencia a forma como o profissional é percebido e avaliado

ao longo da jornada de decisao.
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Isso mostra que a presencga digital influencia diretamente a decisdo de
contratagdo, tornando essencial manter perfis atualizados nas redes sociais, com
informacdes claras e facil acesso ao contato. Avaliacdes positivas, conteudos
recentes e uma boa organizagao transmitem mais confianga ao consumidor. Por outro
lado, a auséncia ou baixa qualidade da presenca online pode gerar desconfianga e

até levar a perda de oportunidades, mesmo quando o profissional é qualificado.

7 ANALISE E DISCUSSAO DOS RESULTADOS

Os resultados da pesquisa evidenciam que o ambiente digital exerce influéncia
significativa na forma como consumidores avaliam e escolhem profissionais, indicando
uma transformacao relevante no processo de construcao da credibilidade e na tomada
de decisio de contratacao.

Inicialmente, ao considerar o perfil dos respondentes, observa-se a
predominéncia de individuos com maior nivel de escolaridade e insergdo no ambiente
digital, o que contribui para um comportamento mais analitico e orientado a busca de
informacgdes. Esse aspecto influencia diretamente a forma como esses consumidores
avaliam profissionais, uma vez que tendem a utilizar multiplas fontes digitais como
base para suas decisdes, reforcando a importancia da presenca online como elemento
de validagéo.

No que se refere aos habitos de uso digital, verifica-se que a internet é
amplamente utilizada como principal meio de busca de informacdes, especialmente
em contextos que envolvem maior risco ou necessidade de confiangca. Esse
comportamento esta alinhado as transformacdes no comportamento do consumidor,
conforme discutido por Kotler, Kartajaya e Setiawan (2017), nas quais 0 processo
decisorio se torna mais informado, conectado e baseado em diferentes pontos de
contato digitais. Dessa forma, a jornada de contratagao deixa de ser linear e passa a
envolver multiplas interagbes em canais online.

A analise da percepcao de credibilidade online reforga essa dinamica ao
evidenciar que a confianga no profissional é construida a partir de diversos elementos
disponiveis no ambiente digital. Avaliagdes e depoimentos de clientes, juntamente
com a apresentagdo de resultados, destacam-se como fatores centrais nesse
processo, indicando que a credibilidade esta fortemente associada a validacao social

e a demonstracao pratica de competéncia. Esse resultado sugere que a reputacao
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profissional, no contexto digital, € construida de forma coletiva e continua, sendo
influenciada pela percepgao de outros usuarios.

Além disso, a forma como as informagbes s&o organizadas e apresentadas
também exerce influéncia relevante na percepgao de profissionalismo, indicando que
a credibilidade n&do depende apenas do conteudo, mas também da experiéncia
proporcionada ao usuario. Nesse sentido, aspectos como clareza, atualizacao e
facilidade de acesso as informagdes contribuem para reduzir incertezas e fortalecer a
confianga, conforme discutido por Norman e Nielsen (1998), que enfatizam que a
experiéncia do usuario € um ponto de atencao na oferta de produtos e servigos.

Ao analisar a importancia dos diferentes elementos da presenga digital,
observa-se que ndo ha um unico fator determinante isolado, mas sim um conjunto de
aspectos que atuam de forma complementar. Avaliagdes, conteudos, redes sociais,
site profissional e organizagdo das informagbes desempenham papéis distintos,
porém interdependentes, na construcdo da imagem profissional. Esse resultado
reforca a ideia de que a eficacia da presenca digital esta relacionada a sua
consisténcia e integragdo, e ndo apenas a existéncia de um canal especifico.

Essa légica pode ser compreendida a partir da perspectiva estratégica de
Porter (1989), ao destacar que a diferenciacdo no mercado ocorre por meio da
articulagcao de multiplas estratégias. Complementarmente, Porter (1989) argumenta
que essa diferenciagédo pode ser percebida por fatores como desempenho, tecnologia
e imagem, elementos que, no ambiente digital, se traduzem na forma como o
profissional se posiciona e é percebido online. Assim, a presencga digital integrada
pode ser compreendida como uma fonte de vantagem competitiva.

No que diz respeito a intencdo de contratacio, os resultados indicam que a
presenga digital influencia diretamente a decisdo dos consumidores, especialmente
em situagdes nas quais ha equivaléncia técnica entre profissionais. Nesse contexto, a
presenca online atua como critério de desempate, evidenciando que a forma como o
profissional se apresenta digitalmente pode ser determinante na escolha final. Além
disso, a auséncia de presenca digital ou a existéncia de informagdes limitadas tende
a gerar percepgao de risco, reduzindo a probabilidade de contratacdo. Os
consumidores buscam reduzir incertezas por meio de informagdes disponiveis,
especialmente em ambientes onde ndo ha contato direto inicial. Dessa forma, a
presenga digital passa a funcionar como um mecanismo de reducdo de risco no

processo decisorio.
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Os relatos qualitativos analisados aprofundam essa compreensao ao
evidenciar que experiéncias negativas estdo associadas, principalmente, a falta de
informagdes, desatualizagdo e baixa qualidade da presencga digital, enquanto
experiéncias positivas estao relacionadas a organizagao, clareza, conteudo relevante
e avaliagdes favoraveis. Esses achados demonstram que a percepc¢ao do consumidor
€ construida ndo s6 pela existéncia da presencga digital, mas pela qualidade e
consisténcia dessa presenca.

Nesse contexto, a reputagao digital consolida-se como um dos principais ativos
no processo de contratacdo de profissionais. Essa reputacdo atua como um
instrumento de decisdo, influenciando escolhas, preferéncias e até a substituicio de
alternativas. Assim, a credibilidade deixa de estar centrada apenas em atributos
tradicionais, como formacdo ou indicacdo, e passa a depender de evidéncias
verificaveis no ambiente digital.

Paralelamente, a atuagéo estratégica nos canais digitais torna-se fundamental.
O uso integrado de plataformas digitais permite atrair e engajar usuarios, bem como
compreender seu comportamento por meio de dados e métricas. No contexto da
contratagao de profissionais pelos consumidores, isso implica que a presenca digital
deve ser gerida de forma planejada e orientada a experiéncia do usuario,
considerando sua influéncia direta na percepc¢ao e na decisao.

De modo geral, os resultados indicam uma mudanca significativa na logica de
construcdo da credibilidade profissional. Se, anteriormente, a confianga estava
baseada principalmente em diplomas e indicacdes, atualmente ela passa a ser
construida por meio de uma reputacao digital verificavel, baseada em avaliagdes,
conteudos, interagcdes e evidéncias disponiveis publicamente. Essa transformacéao
reforca o papel estratégico da presenca digital como fator determinante na

competitividade profissional no ambiente contemporaneo.

8 IMPLICAGOES PRATICAS

As evidéncias do estudo indicam que profissionais devem adotar uma atuacéo
estratégica e integrada no ambiente digital, priorizando a presenca ativa em redes
sociais como Instagram e Linkedln, com conteudos atualizados que demonstrem
conhecimento, resultados e autoridade na area de atuacéo.

Além disso, é fundamental manter um perfil otimizado no Google Meu Negdcio,

com informagbes completas, localizacdo, contatos atualizados e incentivo a
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avaliagdes de clientes, visto que essas avaliagbes impactam diretamente a confiancga
e a decisao de contratacao.

A criacao de um site profissional também deve ser considerada, funcionando
como um espago organizado para apresentar servigos, portfélio, depoimentos e
credenciais.

De modo geral, recomenda-se que os profissionais invistam na consisténcia
visual, na clareza das informagdes, na frequéncia de atualizagdo e na gestdo ativa da
reputacdo online, utilizando avaliagdes, conteudos e multiplos canais de forma
integrada para fortalecer a credibilidade e aumentar suas oportunidades de

contratacao de seus servigos.
9 CONCLUSAO

O presente estudo teve como objetivo analisar a influéncia da presencga digital
na percepgao da credibilidade profissional perante os consumidores, considerando
como utilizam informagdes disponiveis no ambiente online para avaliar credibilidade,
profissionalismo e confianga. Para isso, foi realizada uma pesquisa quantitativa de
carater descritivo, aplicada a 204 respondentes, buscando compreender tanto os
habitos de uso digital quanto a forma como diferentes elementos da presencga online
influenciam o processo de decisao.

Os resultados evidenciaram que os participantes apresentam forte insergéo no
ambiente digital, utilizando com frequéncia a internet para buscar informagdes antes
de contratar profissionais. Destacaram-se especialmente os mecanismos de busca,
como o Google, e as redes sociais, principalmente Instagram e LinkedIn, como canais
utilizados para avaliar servigos e profissionais. Além disso, observou-se que a busca
por informagdes ocorre com maior intensidade em areas que envolvem maior nivel de
confianga, como saude e bem-estar.

No que se refere a percepcéao de credibilidade, os dados indicam que os canais
digitais desempenham papel relevante na formagao da confianga dos consumidores.
A grande maioria dos respondentes considera esses canais importantes para avaliar
profissionais, destacando a influéncia significativa de avaliagdes e comentarios de
outros clientes, bem como da apresentacido de resultados e experiéncias anteriores.
Esses elementos contribuem para a constru¢édo de uma imagem profissional mais

confiavel e transparente no ambiente digital.
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A analise também demonstrou que diferentes elementos da presenca digital
sao valorizados no momento da decisao de contratagdo. Avaliagbes e depoimentos
de clientes, organizagdo das informagdes, aparéncia visual dos canais digitais e
conteudos publicados foram apontados como fatores altamente relevantes. Embora o
site profissional seja considerado importante para a organizagao e apresentagéo das
informacdes, observou-se que ele nao é percebido como fator isolado de confianca,
mas sim como um elemento complementar dentro de um conjunto mais amplo de
canais digitais.

No que se refere a intencdo de contratagdo, os resultados indicaram que a
presenga digital pode influenciar diretamente a escolha entre profissionais com
qualificacdes semelhantes. A maioria dos respondentes afirmou que tende a preferir
profissionais que possuem presenga em canais digitais e reconhece que a auséncia
de informagbes online pode gerar inseguranga ou até levar a desisténcia da
contratacdo. Os relatos qualitativos apresentados pelos participantes reforcam esse
resultado, mostrando que perfis desatualizados, desorganizados ou com poucas
informacdes podem comprometer a percepgao de credibilidade.

Além disso, os dados obtidos com os 204 respondentes indicam que a
presenga digital, no contexto atual, deixou de ser um diferencial competitivo e passou
a ser um pré-requisito basico. Profissionais que nao mantém uma presenca ativa,
organizada e atualizada nos canais digitais tendem a transmitir menor credibilidade
aos consumidores, reduzindo, consequentemente, suas chances de contratacao.

De modo geral, conclui-se que a presenga digital se tornou um elemento
estratégico para profissionais que desejam fortalecer sua reputacdo e ampliar
oportunidades de contratacdo de seus servigos. A gestdo adequada da identidade
digital, aliada a produgéao de conteudo relevante, a organizagao das informagoes e a
manutencgio de canais atualizados, contribui para a constru¢ao de confianga e para a
diferenciagao no mercado.

Entretanto, este estudo apresenta algumas limitagbes que devem ser
consideradas. A pesquisa foi realizada com uma amostra de 204 respondentes, o que
permite identificar tendéncias de comportamento, mas nao representa integralmente
toda a diversidade da populacdo. Além disso, observou-se predomindncia de
participantes com nivel de escolaridade mais elevado e maior familiaridade com o uso
da internet, o que pode influenciar a forma como o ambiente digital &€ percebido e

utilizado. Nesse sentido, destaca-se que os resultados refletem o comportamento de
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um publico especifico, majoritariamente composto por jovens adultos com maior nivel
de escolaridade, ndo podendo ser generalizados para toda a populagao brasileira sem
as devidas ressalvas. Outro ponto relevante é que a coleta de dados foi realizada por
meio de questionario online, o que pode favorecer a participagao de individuos mais
conectados digitalmente.

.Dessa forma, sugere-se que pesquisas futuras ampliem o tamanho e a
diversidade da amostra, bem como realizem analises especificas por area profissional
ou utilizem métodos complementares, como estudos qualitativos ou experimentais.
Essas abordagens podem contribuir para aprofundar a compreensao sobre como a
presencga digital influencia a constru¢ao da confianga e a decisdo de contratacdo em

diferentes contextos profissionais.
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11.1 Cronograma do projeto

Meses
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Atividades / Etapas Jan/ | Fev [ Abr/ | Ago/ | Set/ | Out [ Nov/ | Dez/
26 |/26 |26 25 |25
Pré-projeto X
Desenvolvimento da pesquisa X X
Analise dos dados X
Apresentacao do TCC X

11.2 Questionario aplicado aos respondentes

Bloco 1 — Perfil Sociodemografico

e Faixa etaria:
() Até 24 anos
()25a34anos
35 a 44 anos
45 a 54 anos

55 anos ou mais

)
()
()
()

e Género:
() Feminino
() Masculino

() Prefiro nao dizer

e Escolaridade:
() Sem escolaridade

() Ensino fundamental incompleto
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Ensino fundamental completo
Ensino médio incompleto

Ensino médio completo

Ensino superior incompleto

Ensino superior completo

()
()
()
() Ensino técnico
()
()
()

Pd6s-graduagéao

Bloco 2 — Habitos de Uso Digital

e Quantas horas por dia, em média, vocé utiliza a internet (seja para

trabalho ou lazer)?

()De 1 a4 horas

() De 4 a6 horas

()De 6 a10 horas

() Mais de 10 horas

Quais tipos de profissionais vocé costuma pesquisar informagoes na internet

antes de contratar? (Marque todas as opgoes que se aplicam.)

() Médico

() Dentista

() Psicologo

() Advogado

() Nutricionista

() Profissional de estética
()

Outro. Qual?

Quais canais digitais vocé costuma utilizar para buscar profissionais?
(Marque todas as opgoes que se aplicam)

() Redes sociais

() Google (busca orgéanica)

() Plataformas de avaliagao, por exemplo, Reclame Aqui

(

) Néo utilizo canais digitais para essa finalidade
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e Quais redes sociais vocé mais utiliza para buscar profissionais? (Marque
todas as opgoes que se aplicam)
() Instagram
() LinkedIn
() Facebook
() TikTok
() YouTube
() Nao utilizo redes sociais para essa finalidade

Bloco 3 — Percepc¢ao sobre Credibilidade Online

8. O quao importante vocé considera os canais digitais para avaliar a
credibilidade de um profissional?
(') Muito importante
() Importante
() Pouco importante
() Nada importante
9. O quanto avaliagoes e comentarios online influenciam sua confianga em
um profissional?
() Influenciam muito
() Influenciam moderadamente
() Influenciam pouco
() Nao influenciam
10. 0 quanto os resultados mostrados pelo profissional influenciam sua
confianga nele?
() Influenciam muito
() Influenciam moderadamente
() Influenciam pouco
() N&o influenciam
11.Um profissional com presenca digital bem estruturada transmite maior

profissionalismo?
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Concordo totalmente
Concordo parcialmente

()
()
() Nem concordo, nem discordo
() Discordo parcialmente

()

Discordo totalmente

Bloco 4 — Importancia dos seguintes elementos na sua decisdao de

contratagcao de um profissional

Considere a escala:

1 = Nada importante | 5 = Muito importante

12.Qual a importancia dos seguintes elementos na sua decisao de
contratacao de um profissional?
Perfil ativo em redes sociais (1-5)
Site profissional proprio (1-5)
Avaliagbes e depoimentos de clientes (1-5)
Conteudo publicado (posts, artigos, videos) (1-5)

Aparéncia visual e organizagao das informagdes (1-5)

13.Vocé confia mais em profissionais que possuem um site préprio do que
0S que hao possuem?
() Sim
() Nao
() Indiferente

14.Na sua opiniao, qual canal transmite maior credibilidade profissional?
() Redes sociais
() Site profissional

() Ambos tém a mesma importancia

Bloco 5 — Intencao de Contratacao

0. Nos ultimos 12 meses, vocé contratou algum profissional ou prestador de

servigos (por exemplo: médico, psicélogo, advogado, consultor)?



()Sim
() Nao

. Se dois profissionais tiverem a mesma qualificagao, qual vocé teria
maior probabilidade de contratar?
() O que possui canais digitais (redes sociais, site profissional etc.)

() O que nao possui site profissional (redes sociais, site profissional etc.)

. A auséncia de presenca digital pode impactar negativamente sua
decisao de contratacao?

() Sim

() Nao

() Talvez

. Vocé ja deixou de contratar um profissional por nao encontrar
informacgoes suficientes sobre ele na internet?

()Sim

() Nao

. Vocé ja teve alguma experiéncia positiva ou negativa ao buscar um
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profissional na internet (por exemplo: boas avaliagoes, falta de dados, perfil

bem-organizado)? Se possivel, descreva brevemente o tipo de profissional e

a situacgao.

. Na sua opiniao, existe mais algum fator que faz vocé confiar ou nao em um

profissional ao pesquisar sobre ele na internet?
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