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Nos últimos anos, a comunicação no mundo online 
vem adquirindo relevância, até se ter transformado 
em um dos aspetos mais fundamentais do plano de 
comunicação corporativa, alinhado para impactar a 
estratégia de negócio.

Existem múltiplas ferramentas disponíveis para que 
as empresas possam gerir a sua reputação através da 
Internet e das redes sociais. Mas como é que estas pla-
taformas são exploradas? Qual o foco para este tipo 
de comunicação? De que forma a comunicação digital 
das empresas está contribuindo para as suas estraté-
gias de negócio? Estas são algumas perguntas às quais 
pretendemos aqui responder.

O estudo apresenta os resultados de uma investigação 
sobre o nível da digitalização da comunicação das 
principais empresas que operam nos países de língua 
espanhola e portuguesa.

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

O estudo, desenvolvido a partir de uma pesquisa 
realizada com diretores de comunicação de empre-
sas relevantes em Portugal, Argentina, Chile, Brasil, 
Colômbia, Equador, Espanha, México, Panamá, Perú e 
República Dominicana, durante janeiro e fevereiro de 
2015, baseia-se na experiência de mais de 152 empresas 
de diferentes indústrias, desde Consumo, Varejo, Auto-
móvel e Saúde até à Tecnologia, Finanças, Construção 
e entre outras.

Introdução
A seguir, apresentamos as nossas principais conclusões:

•	 Apenas 50,7% das empresas pesquisadas pos-
suem um departamento de comunicação digital 
próprio. Em relação aos restantes, 17% assegura 
que criará a sua própria área durante 2015; 19% 
está ainda avaliando; 13% quer mas não terá orça-
mento para a implementação; e 46% tem claro que 
este ano não será um projeto a ser desenvolvido.

•	 O recurso a consultores externos complementa 
o trabalho diário dos responsáveis pelo desenvol-
vimento da estratégia da empresa: apesar de 75% 
das companhias pesquisadas só 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 à comu-
nicação digital.

•	 Da 50,7% empresas que possuem uma equipe 
interna dedicada à gestão da comunicação digital, 
85% dependem dos departamentos ou divisões 
de Marketing (42,5%) e de Comunicação Corpo-
rativa (42,5%).

•	 Em mais de 86% dos casos, estas equipes tiveram 
de atender necessidades de comunicação digital 
para outras áreas da empresa, como por exemplo, 
RH (73%), Atenção ao Cliente (63%), Publicidade 
(54%), RSE (52%), Relações Públicas (48%) e Jurídi-
co (11%), entre outros.
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•	 Apesar de a Internet ter provocado uma mudança 
na mentalidade corporativa a nível mundial, este 
é um processo que as empresas estão assimilando 
aos poucos, em função das suas possibilidades e da 
sua própria cultura: 

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

»» 11,8% estão organizando a presença e a parti-
cipação da respetiva empresa em diferentes 
contextos e plataformas digitais –etapa da 
planificação–. 

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

»» A maior parte das empresas pesquisadas 
(27,6%) situa-se na etapa de “fidelização”, ou 
seja, em plena etapa de interação e de aproxi-
mação aos públicos-alvo. 

»» 22,4% estão atravessando uma etapa de “di-
versificação”, procurando ampliar a estratégia 
de redes sociais para outras áreas que retirem 
benefícios da mesma e alimentem a estratégia 
de negócio. 

»» Apenas 7% estão em uma etapa total de 
maturidade, ou seja, em uma fase de “integra-
ção”, na qual a estratégia digital da empresa 
já responde à estratégia de negócio, trazendo 
resultados tangíveis.

Para uma alteração de mentalidade  
e de cultura corporativa

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

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

•	 Para 5% das empresas, grande parte dos esforços 
da estratégia está focada em melhorar a atenção ao 
cliente 2.0. 

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

•	 No entanto, quase 11% mantêm uma estratégia 
independente por departamentos, ou seja, cada 
área e unidade de negócio desenvolve a sua própria 
estratégia de comunicação digital em função dos ob-
jetivos comerciais e de posicionamento que procura. 

•	 Para as 152 empresas pesquisadas, os aspetos im-
prescindíveis em toda a estratégia digital são: 

»» Plataformas de monitorização e análise (88%). 

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

»» Ativos corporativos próprios para gerar uma 
comunidade digital em torno da marca, ou seja, 
website, blog, microsites de produtos e serviços, 
perfis nas redes sociais, entre outros (63%)

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

»» Política de gestão de crises online (59%)

»» Política de utilização dos meios online e redes 
sociais (50%)

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

»» Aplicativos para dispositivos móveis (31%) 

»» Orientações para desenvolver a identidade 
digital dos colaboradores (31%)

Etapas da estratégia digital corporativa

	 Fidelização

	 Diversificação

	 Maduridade

	 Aprendizagem

	 Planificação

	 Exploração

28%

22%

7%
11% 12%

20%
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•	 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% não perceberam ainda o impacto 
que a sua atividade pode ter na rede em relação à 
imagem da marca e, cerca de 2,6%, consideraram 
este tema irrelevante para a empresa. 

•	 18% das empresas pesquisadas não permitem o 
acesso às redes sociais no âmbito laboral.

A identidade digital  
dos colaboradores, um tema em debate

•	 33% das empresas já criaram, para os seus colabo-
radores, políticas e procedimentos para a utiliza-
ção destes canais e até desenvolveram ações inter-
nas para estimular o uso das redes sociais (19%). 

•	 19% das organizações já utilizam redes sociais 
internamente com os colaboradores e, em alguns 
casos, as empresas aproveitaram os insights desta 
conversação através dos canais para melhorarem 
produtos e serviços internos e externos (15%).
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•	 Para 65% das empresas, a maior conquista foi a 
criação de espaços online onde a companhia pode 
se encontrar com os seus públicos e desenvolver 
uma comunidade. 

•	 Em segundo lugar, 43% afirma ter conseguido uma 
maior eficácia nos seus planos de marketing e 
ativações relacionadas. 

•	 Apesar de o objetivo da estratégia digital, em sua 
maioria, não ser focado na melhoria do atendimen-
to ao cliente, para 29% a otimização deste serviço, 
ou seja, a maior eficácia na gestão do cliente atra-
vés dos canais próprios de Social Media, foi um dos 
maiores resultados obtidos. 

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

•	 Apenas 19% criaram novos produtos e serviços a 
partir do input recebido pela conversação que se 
gera no contexto digital.

Uma estratégia com grandes expectativas
Será uma questão de tempo até se derrubarem as bar-
reiras próprias de cada organização. Mas tudo indica 
que o caminho correto deve contemplar ambos os 
contextos: offline e digital: um é a razão de ser do outro, 
ambos se alimentam. Cada vez mais são as empresas 
que contemplam uma estratégia de comunicação 
integral, única para toda a organização, e isto vem se 
refletindo na hora tomar decisões: 

•	 Mais de 51% das empresas pesquisadas dedicarão 
neste ano mais orçamento no desenvolvimento 
da estratégia digital do que investiram em 2014. 

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

•	 Apenas 5,2% optaram por não dedicar orçamento 
de comunicação à estratégia digital durante 2015. 

A comunicação está a alterar-se a vários níveis em 
todo o mundo. Este fenômeno inclui as empresas, cujo 
modo de comunicar não pode ser igual ao que era há 
alguns anos atrás, quando não existia a quantidade de 
interatividade no qual hoje vivemos graças à Internet. 
As opiniões já não surgem apenas de um grupo restrito 
de pessoas, já que agora cada cidadão tem uma voz 
própria e pode ser protagonista ao ponto de influenciar 
a reputação de uma empresa. A Internet proporcio-
na um espaço democrático, onde todas as opiniões 
contam e onde esta interação torna mais interessante 
a conversação, naquilo que é um encontro único entre 
as empresas e os seus públicos.
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Desenvolvendo Ideias é o Departamento de Liderança 
através do Conhecimento da LLORENTE & CUENCA. 

Porque estamos testemunhando um novo modelo 
macroeconômico e social. E a comunicação não fica 
atrás. Avança. 

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

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

www.desarrollando-ideas.com
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