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Introducciéon

En los ultimos afios, la comunicacién desarrollada a
través del entorno online ha cobrado suficiente rele-
vancia hasta convertirse en uno de los items claves y
necesarios de todo plan corporativo alineado a impac-
tar en la estrategia de negocio.

Existen multiples herramientas disponibles para que
las empresas puedan gestionar su comunicacién a
través de Internet y los canales sociales. Pero ;cémo
las estan utilizando? ;Cual es el enfoque de esa comu-
nicacién? ;De qué manera esa forma de comunicacién
digital de las comparfiias esta aportando a su estrate-
gia de negocio? Estas son algunas preguntas que esta
nueva investigacién trata de contestar.

El siguiente estudio presenta los resultados de una
investigacién sobre el nivel de digitalizacién de la
comunicacién de las principales empresas que operan
en los paises de habla hispana y portuguesa.

El objetivo principal del informe mismo es mostrar
como el avance de Internet y las redes sociales esta
revolucionando la manera de encarar la estrategia
corporativa. El mundo digital se cuela necesaria-
mente en los planes de comunicacion de todas las
empresas, independientemente de las industrias.

El estudio, realizado mediante encuestas de opinién a
directivos de comunicacién de los mercados de Argen-
tina, Chile, Brasil, Colombia, Ecuador, Espafia, México,
Panama, Pery, Portugal y Republica Dominicana du-
rante enero y febrero de 2015, se basa en la experiencia
de més de 152 empresas de multiples industrias, desde
Consumo Masivo, Retail, Automotriz y Salud hasta
Tecnologia, Finanzas y Construccién, entre otras.

A continuacién, presentamos las principales conclusiones.

« Sblo el 50,66% de las empresas encuestadas ha
desarrollado su propio departamento de co-
municacién digital. De la otra mitad del grupo
encuestado, un 17% asegura que creara su propia
area durante el 2015; un 19% lo esté evaluando;
un 13% quiere pero no tendra presupuesto para
implementarla; y un 46% tiene claro que este afio
no sera un proyecto a desarrollar.

« Elsoporte de consultores externos se comple-
menta con el trabajo diario de los encargados de
llevar a cabo la estrategia de la compafiia: a pesar
de que el 75% de las empresas encuestadas suele
implementar su estrategia digital con un equipo
de 2 0 mas recursos, el 77% cuenta, a su vez, con
consultoria externa en materia online.

« Del 50,66% que internamente tiene equipo dedica-
do ala gestién de la comunicacién digital, en un
85% de los casos depende de los departamentos
o gerencias de Marketing (42,5%) y de Comuni-
cacion Corporativa (42,5%).

« En masdel 86% de los casos encuestados, estos
equipos han tenido que atender necesidades
de comunicacion digital para otras areas de la
empresa, por ejemplo, RRHH (73%), Atencién al
cliente (63%), Publicidad (54%), RSE (52%), Public
Affairs (48%) y Legales (11%), entre otros.
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Hacia un cambio de mentalidad
y de cultura corporativa

Si bien Internet ha provocado un cambio de men-
talidad corporativa a nivel mundial, es un proceso
que las empresas estan asimilando de a poco, en
funcién de sus posibilidades y de su propia cultura:

» Un10,5% se encuentra en etapa de “aprendi-
zaje”, es decir, conociendo las estrategias y los
beneficios del Social Media.

» Un11,8% estd organizando la presencia y la
participacién de su empresa en diferentes
entornos y plataformas digitales —etapa de
Planificacion-.

»  E120,4% se encuentra en una etapa de “explo-
racion”: dando los pasos iniciales de la presen-
cia oficial de la compafiia en Internet.

»  Lamayoria de las empresas encuestadas
(27,6%) se ubica en una etapa de “fideliza-
cién”, es decir, en plena etapa de interaccién y
de acercamiento a los publicos afines.

»  El22,4% esta atravesando una etapa de “Di-
versificacion”, buscando amplificar su estrate-
gia de Social Media hacia otras areas para que
obtengan beneficios de ella y retroalimenten la
estrategia de negocio.

»  Séloun 7% se encuentra en una etapa total
de madurez, es decir, en una etapa de “integra-
cién’, en la cual la estrategia digital de la em-
presa ya responde totalmente a la estrategia
de negocio, brindando resultados tangibles.

Etapas de la estrategia digital corporativa

. Fidelizacién
. Diversificacién
. Madurez
. Aprendizaje
. Planificaciéon
. Exploraciéon

El 29% trabaja en una estrategia online de “posicio-
namiento reputacional”, es decir, la estrategia bus-

ca dar mayor visibilidad y valoracién a la imagen de
la compania

El 18% esta abocado a conseguir algun tipo de rédito
en su negocio (estrategia comercial).

Para un 5% gran parte de los esfuerzos de su estra-
tegia se enfoca en atender y mejorar la atencién al
cliente 2.0.

Sélo un 23,1% lleva a cabo una estrategia integral,
es decir, un plan digital tnico para toda la compafiia,
en la que tanto el foco comercial como las UN estan
alineadas.

En cambio, casi un 11% mantiene una estrategia
independiente por departamentos, es decir, cada
area'y UN tiene desarrollada su propia estrategia
de comunicacién digital en funcién de los objetivos
comerciales y de posicionamiento que busca.

Para las 130 empresas encuestadas, los imprescindi-
bles en toda estrategia digital son:

»  Plataformas de monitoreo y analisis (88%).

»  Contenido de interés para sus diferentes
publicos, es decir, lo que se llama marketing de
contenidos y “periodismo de marca” (76%).

»  Activos corporativos propios para generar una
comunidad digital alrededor de la marca, es decir,
sitio web, blog, microsites de productos y servi-

cios, perfiles en redes sociales, entre otros (63%).

»  Un mapeo de los puablicos de interés para la
empresa (62%).

»  Un documento de gestion de crisis online (59%).

»  Gestién de pauta en medios online y redes
sociales (50%).

»  Unentrenamiento en el uso de medios sociales,
un Social Media Training (48%).

»  Aplicaciones para dispositivos moviles (31%).

»  Lineamientos para desarrollar la identidad
digital de los empleados (31%).
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La identidad digital de
los empleados, un tema de debate

Por un lado, un 63% considera entre “importante”
vy “muy importante” el desarrollo de la identidad
digital de sus empleados.

Por el otro, 8,5% de las empresas encuestadas con-
sidera que es un tema privado de cada persona.

Mas aun, el 23,7% no se ha planteado hasta ahora
qué impacto pueden tener sus actividades en la
red en relacién a la imagen de la marca y un 2,6%
hasta lo ha considerado un tema irrelevante para
la empresa.

Un 18% de las empresas encuestadas no permite el
acceso a las redes sociales en el Ambito laboral.

Un 33% ha creado, para sus empleados, politicas
y procedimientos para la utilizacién de estos
canales y hasta ha desarrollado entrenamientos
internos en el uso de redes sociales (19%).

Un 19% utiliza herramientas de Social Media para
conectarse internamente con los trabajadores y, en
algunos casos, la compaiiia ha aprovechado los
insights que proporciona la conversacién a través
de estos canales para la mejora de productos y
servicios internos y externos (15%).



S e
)@
o 0'

Una estrategia con muchas expectativas

Para el 65% su mayor logro ha sido crear espacios
online donde la empresa se puede encontrar con
sus publicos y desarrollar una comunidad.

En segundo lugar, un 43% dice haber logrado
mayor efectividad en los planes de marketing y
activaciones relacionadas.

Si bien el objetivo de la estrategia digital, en su ma-
yoria, no estaba enfocada en mejorar la atencién al
cliente, para un 29% la optimizacién de este servi-
cio, es decir, una mayor efectividad en la gestion
hacia el cliente a través de sus canales de Social
Media, ha sido uno de sus grandes resultados.

La “Convertibilidad para el negocio” ocupa el cuar-
to puesto en cuanto a logros de la estrategia digital
corporativa, que ha incrementado la rentabilidad
del negocio y ha mejorado su posicionamiento
(20%).

Sélo un 19% ha creado nuevos productos y servi-
cios a partir del input recibido por la conversacién
que se genera en este entorno.

Seré cuestién de tiempo vencer barreras propias de
cada corporaciéon. Pero todo indicaria que el camino
correcto debe contemplar ambos entornos, el offline
y el digital: uno es la razén de ser del otro, ambos se
retroalimentan. Cada vez mas son las empresas que
contemplan una estrategia de comunicacién integral,
Unica para toda la compaiiia, y esto se ve reflejado a la
hora de tomar decisiones:

e Masdel 51% de las empresas encuestadas dedica-
ra este afio mas presupuesto de lo que invirtié en
2014 a desarrollar su estrategia digital.

e  El21% ha decidido destinar el mismo valor que
invirtio el afio pasado.

«  S6loun 52% optd por no dedicar presupuesto de
comunicacién a la estrategia digital durante el 2015.

La comunicacién esta cambiando en todo sentido en

el mundo. Este fenémeno incluye a las empresas, cuya
forma de comunicar no puede ser lo que era hace unos
pocos afios en los que no existia el nivel de interactivi-
dad que hoy vivimos gracias a Internet. Las voces ya no
les pertenecen sélo a unos pocos: ahora cada ciudadano
es una voz que puede ser protagonista y puede influir
en la reputacién de una compania. Internet ofrece un
espacio democratico, donde todas las opiniones valen
y, justamente, esta interacciéon hace mas interesante
la conversacion en un encuentro unico entre las em-
presas y sus publicos.
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Desarrollando Ideas es el Centro de Liderazgo a través
del Conocimiento de LLORENTE & CUENCA.

Porque asistimos a un nuevo guién macroeconémico y
' social. Y la comunicacién no queda atras. Avanza.

Desarrollando Ideas es una combinacién global de
relacién e intercambio de conocimiento que identifica,
enfoca y transmite los nuevos paradigmas de la
sociedad y tendencias de comunicacién, desde un

’ posicionamiento independiente.

Porque la realidad no es blanca o negra existe
Desarrollando Ideas.

www.desarrollando-ideas.com
. www.revista-uno.com



