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Introducao

Nos tltimos anos, a comunica¢do no mundo online
vem adquirindo relevancia, até se ter transformado
em um dos aspetos mais fundamentais do plano de
comunicagao corporativa, alinhado para impactar a
estratégia de negécio.

Existem multiplas ferramentas disponiveis para que
as empresas possam gerir a sua reputacao através da
Internet e das redes sociais. Mas como é que estas pla-
taformas sdo exploradas? Qual o foco para este tipo
de comunicacdo? De que forma a comunicacdo digital
das empresas esta contribuindo para as suas estraté-
gias de negécio? Estas sdo algumas perguntas as quais
pretendemos aqui responder.

O estudo apresenta os resultados de uma investigagdo
sobre o nivel da digitalizagdo da comunicagao das
principais empresas que operam nos paises de lingua
espanhola e portuguesa.

O estudo tem como principal objetivo mostrar o modo
como o avanco da Internet e das redes sociais esta
revolucionando a forma de abordar a estratégia de
comunicacao corporativa das empresas. O mundo
digital esta cada vez mais presente nos planos de
comunicacio de todas as organizacées, independen-
temente dos setores de atividade.

O estudo, desenvolvido a partir de uma pesquisa
realizada com diretores de comunicag¢do de empre-
sas relevantes em Portugal, Argentina, Chile, Brasil,
Colémbia, Equador, Espanha, México, Panama, Pert e
Republica Dominicana, durante janeiro e fevereiro de
2015, baseia-se na experiéncia de mais de 152 empresas
de diferentes industrias, desde Consumo, Varejo, Auto-
movel e Satide até a Tecnologia, Financas, Construcgao
e entre outras.

A seguir, apresentamos as nossas principais conclusoes:

« Apenas 50,7% das empresas pesquisadas pos-
suem um departamento de comunicacao digital
proprio. Em relacdo aos restantes, 17% assegura
que criard a sua prépria area durante 2015; 19%
estd ainda avaliando; 13% quer mas nao tera orca-
mento para a implementacdo; e 46% tem claro que
este ano ndo sera um projeto a ser desenvolvido.

« Orecurso a consultores externos complementa
o trabalho diario dos responsaveis pelo desenvol-
vimento da estratégia da empresa: apesar de 75%
das companhias pesquisadas s6 implementarem
a sua estratégia digital em uma equipe de 2 ou
mais recursos, 77% contam, por sua vez, com
consultoria externa no que diz respeito a comu-
nicacao digital.

. Da50,7% empresas que possuem uma equipe
interna dedicada a gestdo da comunicacao digital,
85% dependem dos departamentos ou divisées
de Marketing (42,5%) e de Comunicac¢io Corpo-
rativa (42,5%).

« Em mais de 86% dos casos, estas equipes tiveram
de atender necessidades de comunicacao digital
para outras areas da empresa, como por exemplo,
RH (73%), Atencao ao Cliente (63%), Publicidade
(54%), RSE (52%), Relacbes Publicas (48%) e Juridi-
co (11%), entre outros.
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Para uma alteracdo de mentalidade

e de cultura corporativa

Apesar de a Internet ter provocado uma mudanca
na mentalidade corporativa a nivel mundial, este

€ um processo que as empresas estao assimilando
aos poucos, em funcio das suas possibilidades e da
sua proépria cultura:

»  10,5% encontram-se ainda na etapa de “apren-
dizagem”, ou seja, conhecem as estratégias e os
beneficios das redes sociais.

»  11,8% estdo organizando a presenca e a parti-
cipacdo da respetiva empresa em diferentes
contextos e plataformas digitais —etapa da
planificacao-.

»  20,4% encontram-se numa etapa de “explo-
racao”, dando os passos iniciais da presenca
oficial da empresa na Internet.

» A maior parte das empresas pesquisadas
(27,6%) situa-se na etapa de “fidelizacao”, ou
seja, em plena etapa de interagdo e de aproxi-
macao aos publicos-alvo.

»  22,4% estdo atravessando uma etapa de “di-
versificacao”, procurando ampliar a estratégia
de redes sociais para outras areas que retirem
beneficios da mesma e alimentem a estratégia
de negécio.

»  Apenas 7% estdao em uma etapa total de
maturidade, ou seja, em uma fase de “integra-
¢d0", na qual a estratégia digital da empresa
jaresponde a estratégia de negébcio, trazendo
resultados tangiveis.

Etapas da estratégia digital corporativa

. Fidelizacao
. Diversificagao
. Maduridade
. Aprendizagem
. Planificacao
. Exploragao

29% trabalham em uma estratégia online de “posicio-
namento da reputac¢io”, ou seja, a estratégia procura
dar maior visibilidade e valor a imagem da empresa.

18% procuram conseguir algum tipo de retorno para
o seu negbcio (estratégia comercial).

Para 5% das empresas, grande parte dos esforcos
da estratégia estad focada em melhorar a atencio ao
cliente 2.0.

Apenas 23,1% desenvolvem uma estratégia in-
tegral, ou seja, um plano digital Gnico para toda
a empresa, onde tanto o foco comercial como as
unidades de negécio estdo alinhados.

No entanto, quase 11% mantém uma estratégia
independente por departamentos, ou seja, cada
area e unidade de negécio desenvolve a sua prépria
estratégia de comunicagdo digital em funcdo dos ob-
jetivos comerciais e de posicionamento que procura.

Para as 152 empresas pesquisadas, os aspetos im-
prescindiveis em toda a estratégia digital sdo:

»  Plataformas de monitorizacao e analise (88%).

»  Contetidos relevantes para os seus diferentes
publicos, ou seja, aquilo a que se chama content
marketing e brand journalism (76%).

»  Ativos corporativos préprios para gerar uma
comunidade digital em torno da marca, ou seja,
website, blog, microsites de produtos e servicos,

perfis nas redes sociais, entre outros (63%)

»  Mapa dos publicos relevantes para a empresa
(62%)

»  Politica de gestdo de crises online (59%)

»  Politica de utilizacdo dos meios online e redes
sociais (50%)

»  Treino na utilizacdo dos meios sociais: Social
Media Training (48%)

»  Aplicativos para dispositivos méveis (31%)

»  Orientacdes para desenvolver a identidade
digital dos colaboradores (31%)
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A identidade digital
dos colaboradores, um tema em debate

Por um lado, 63% das empresas pesquisadas
consideram “importante” ou “muito importante”
o desenvolvimento da identidade digital dos seus
colaboradores.

Por outro lado, 8,5% das empresas pesquisadas
consideram que é um tema privado, que diz ape-
nas respeito a cada pessoa.

Além disso, 23,7% nao perceberam ainda o impacto
que a sua atividade pode ter na rede em relacédo a
imagem da marca e, cerca de 2,6%, consideraram
este tema irrelevante para a empresa.

18% das empresas pesquisadas ndo permitem o
acesso as redes sociais no ambito laboral.

33% das empresas ja criaram, para os seus colabo-

radores, politicas e procedimentos para a utiliza-

¢ao destes canais e até desenvolveram agdes inter-
nas para estimular o uso das redes sociais (19%).

19% das organizagdes ja utilizam redes sociais
internamente com os colaboradores e, em alguns
casos, as empresas aproveitaram os insights desta
conversagao através dos canais para melhorarem
produtos e servicos internos e externos (15%).
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Uma estratégia com grandes expectativas

- Para 65% das empresas, a maior conquista foi a
criacdo de espacos online onde a companhia pode
se encontrar com os seus piublicos e desenvolver
uma comunidade.

«  Em segundo lugar, 43% afirma ter conseguido uma
maior eficacia nos seus planos de marketing e
ativagdes relacionadas.

« Apesar de o objetivo da estratégia digital, em sua
maioria, ndo ser focado na melhoria do atendimen-
to ao cliente, para 29% a otimizacdo deste servico,
ou seja, a maior eficacia na gestio do cliente atra-
vés dos canais proprios de Social Media, foi um dos
maiores resultados obtidos.

« A conversdo ocupa o quarto lugar no que diz res-
peito a conquistas da estratégia digital corporativa,
que aumentaram a rentabilidade do negécio e
melhoraram o posicionamento (20%).

«  Apenas 19% criaram novos produtos e servicos a
partir do input recebido pela conversagdo que se
gera no contexto digital.

Serd uma questdo de tempo até se derrubarem as bar-
reiras proprias de cada organizacdo. Mas tudo indica
gue o caminho correto deve contemplar ambos os
contextos: offline e digital: um é a razao de ser do outro,
ambos se alimentam. Cada vez mais sdo as empresas
que contemplam uma estratégia de comunicagdo
integral, iinica para toda a organizacao, e isto vem se
refletindo na hora tomar decisées:

e Mais de 51% das empresas pesquisadas dedicarao
neste ano mais or¢camento no desenvolvimento
da estratégia digital do que investiram em 2014.

e 21% das empresas decidiram destinar o mesmo
valor investido no ano passado.

« Apenas 52% optaram por ndo dedicar orcamento
de comunicagdo a estratégia digital durante 2015.

A comunicacgao esta a alterar-se a varios niveis em

todo o mundo. Este fendmeno inclui as empresas, cujo
modo de comunicar ndo pode ser igual ao que era ha
alguns anos atras, quando nao existia a quantidade de
interatividade no qual hoje vivemos gracas a Internet.
As opinides ja ndo surgem apenas de um grupo restrito
de pessoas, ja que agora cada cidaddo tem uma voz
prépria e pode ser protagonista ao ponto de influenciar
areputacdo de uma empresa. A Internet proporcio-
na um espaco democratico, onde todas as opinides
contam e onde esta interacao torna mais interessante
a conversacio, naquilo que é um encontro tinico entre
as empresas e os seus publicos.



LLORENTE & CUENCA

Consultora de comunicagao lider em Espanha, Portugal e América Latina

A LLORENTE & CUENCA é a primeira cconsultora de Gestiao da Reputac¢do, Comunicacio e Assuntos Publicos
em Espanha, Portugal e na América Latina. Contamos com uma equipe composta por 17 sécios e 330 profissio-
nais, que fornecem servicos de consultoria estratégica a empresas de todos os setores de atividade com opera-
¢oes dirigidas ao mercado de lingua espanhola e portuguesa.

A companhia possui uma rede integrada de escritérios proprios na Argentina, Brasil, Colémbia, Chile, China,
Equador, Espanha, México, Panama, Peru, Portugal e Repiiblica Dominicana. A empresa oferece ainda os seus
servicos através de companhias associadas nos EUA, Bolivia, Paraguai, Uruguai e Venezuela.

O seu desenvolvimento internacional levou a LLORENTE & CUENCA a ocupar em 2014 a 55 posi¢ao do
Ranking Global das empresas de comunicag¢io mais importantes do mundo, elaborado anualmente pela pu-

blicagcdo The Holmes Report.

Em 2014, foi reconhecida com trinta e cinco prémios, entre eles, o de Consultora do Ano na América Latina e
Europa (International Business Awards), Consultora Ibérica do Ano (EMEA SABRE Awards) e Melhor Consultora

de Comunicacdo do Pert (Prémios ANDA).
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LLORENTE & CUENCA

Desenvolvendo Ideias é o Departamento de Lideranca
através do Conhecimento da LLORENTE & CUENCA.

Porque estamos testemunhando um novo modelo
macroecondémico e social. E a comunicagdo néo fica
atrés. Avanca.

Desenvolvendo Ideias é uma combinacao global de
relacionamento e troca de conhecimentos que identifica,
se concentra e transmite os novos paradigmas da
comunicacao a partir de uma posicdo independente.

Porque a realidade n&o é preta ou branca existe
Desenvolvendo Ideias na LLORENTE & CUENCA

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



