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Resumen:

Esta investigacion trata de conocer si se ha profesionalizado la comunicacién en las
entidades del tercer sector de Accidon Social mediante la contratacion de personal
cualificado para ello. El uso globalizado de las redes sociales permite a las empresas y

organizaciones una comunicacién que puede ayudar a afianzar la reputacién de las
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entidades, darse a conocer o simplemente mantener informados a personas usuarias y
familiares de esas entidades. Centrandonos en entidades de pequefio y medio tamafo
a nivel local y regional en el ambito de la Region de Murcia, encontramos un mosaico de
entidades con una cada vez mayor profesionalizacién. Sin embargo, el estudio nos
muestra como en muchas ocasiones aun no se apuesta por un perfil profesional para
desarrollar la comunicacidn corporativa. Constatamos que la intensificacién del cambio
tecnoldgico ha provocado una gran presencia de los medios sociales en las entidades
del tercer sector y que se ha enfocado hacia la obtencidn de una mayor interaccién entre
ellos y la sociedad en general, y en sus personas usuarias y familias en particular, pero
gue aun no se ha dotado de la profesionalizacion que una buena comunicacién

corporativa necesita.

Palabras clave: redes sociales, accidn social, ONGs, community manager, medios de

comunicacion.

Abstract:

Our research tries to find out if communication has been professionalized in the entities
of the Social Action third sector, by hiring qualified personnel for it. The globalized use
of social networks allows companies and organizations a communication that can help
to strengthen the reputation of entities, make themselves known or simply keep users
and relatives of those entities informed. Focusing on small and medium-sized entities at
a local and regional level in the Murcia region, we find a mosaic of entities, with an
increasingly professionalization, but which, however, the study shows us how on many
occasions still it is not committed to a professional profile to develop corporate
communication. We find that the intensification of technological change has caused a
large presence of social media in third sector entities and has focused on obtaining
greater interaction between them and society in general and in their users and families
in particular, but it has not yet acquired the professionalization that good corporate

communication needs.

Keywords: social networks, social action, NGOs, community manager, media.
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1. INTRODUCCION

El Tercer Sector de Accion Social es un sector que ha experimentado un gran crecimiento
en los ultimos decenios y que continla en desarrollo. La evolucion que ha
experimentado desde la reivindicacion de derechos sociales a la prestacidn de servicios
ha provocado un incremento de la investigacion desde los afios 80 sobre sus
particularidades y definicidn. Las entidades del Tercer Sector de Accion Social surgen
como respuesta a limitaciones de los gobiernos en la atencién a las necesidades del
colectivo objeto de atencidn de aquellos respondiendo de esta forma a la necesidad de
la sociedad civil de articular mecanismos que protejan al conjunto de la ciudadania, en
especial a aquel sector de la misma con dificultades ante un sistema publico que

presenta grandes deficiencias en la defensa publica de los colectivos. (Centenero, 2020)

El Tercer Sector se ha intentado definir de multiples maneras, desde la definicidn basica
gue separa el sector de lo publico y lo privado, y “todo lo demds” en palabras de Levitt
(Ascoli, 1987, p. 122) seria Tercer Sector, que no alcanza a definir la complejidad que
contempla, hasta aquellas que tratan de delimitar los tipos de entidades que pueden
llegar a englobar (cooperativas, mutualidades, asociaciones religiosas...) como por
ejemplo las 11 categorias en las que Ascoli (1987) divide las entidades del Tercer Sector:
organizaciones religiosas, aquellas relacionadas con el trabajo (por ejemplo, sindicatos,
organizaciones profesionales), organizaciones relacionadas con la instruccién (por
ejemplo, escuelas de todo tipo y organizaciones de investigacion), fundaciones,
organizaciones culturales (por ejemplo, bibliotecas y museos), organizaciones de
servicios (organizaciones que se dedican a prestar servicios sociales), organizaciones
sociales (por ejemplo, organizaciones deportivas o étnicas), organizaciones relacionadas
con la sanidad (por ejemplo, asociaciones que se ocupen de enfermedades especificas),

organizaciones de caridad, politicas y movimientos de masas organizados.

De forma general, aunando la multiplicidad de definiciones, y en un intento de
simplificar el concepto, podemos decir que las entidades de Accién Social, son todas

aquellas que aunan entre sus objetivos la mejora de la calidad de vida de las personas a
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través del desarrollo social, intervencidn en la politica social, promocion de actividades
de asistencia y reinsercién articuldndose en forma de organizaciones no lucrativas,
organizaciones voluntarias u ONGs, dedicadas a la mejora de la calidad de vida de las
personas, el desarrollo social, la reivindicacidn de derechos sociales en las politicas

sociales (Centenero, 2020).

En el Il plan estratégico del tercer sector de accidn social 2013-2016, de la Plataforma
de ONG de Accién Social (2013), se define el tercer sector de accién social como: “el
ambito formado por entidades privadas de caracter voluntario y sin animo de lucro que,
surgidas de la libre iniciativa ciudadana , funcionan de forma auténoma y solidaria
tratando, por medio de acciones de interés general, de impulsar el reconocimiento y el
ejercicio de los derechos sociales, de lograr la cohesidon y la inclusidn social en todas sus
dimensiones y de evitar que determinados colectivos sociales queden excluidos de unos

niveles suficientes de bienestar” (Plataforma de ONG de Accién Social, 2013, p. 12).

2. ESTADO DE LA CUESTION: EL TERCER SECTOR DE ACCION SOCIAL Y SU CRECIENTE
PROFESIONALIZACION

El avance de las nuevas tecnologias y el uso de las redes sociales como nuevas formas
de comunicacién proporcionan un nuevo medio de acercamiento de las organizaciones
y movimientos sociales para la difusidon de sus actividades. Asi, se logra la captacion de
voluntariado que se produce en gran parte gracias al uso de los canales virtuales, cuyo
peso ha aumentado frente a otros métodos tradicionales. La fortaleza de las ONGs es su
vocacién y trabajo de cuidado a las personas mas vulnerables por personas voluntarias
y trabajadoras comprometidas, su capacidad de estudio e investigacién de manera
profesional, su conocimiento especializado de la base social con la que se trabaja, su
relativa facilidad para la incidencia politica propositiva en los espacios formales y una
estructura que es estable en el tiempo y permite acciones continuadas. La fortaleza de
los movimientos sociales es su capacidad de movilizaciéon a corto plazo, de intenso
compromiso e implicacidon personal en base a una causa o reivindicacidon y de su
potencial de visibilizacion de la misma en su entorno fisico, redes sociales y medios de

comunicacion. (PVE y EAPN-ES, 2019, p. 69).
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La evolucién y desarrollo del sector en los ultimos afios, se ha manifestado en el
crecimiento de las entidades, tanto en nimero como en estructura organizacional sobre
todo en el ambito sociosanitario, segun el Informe de la Plataforma de ONGs de Accion
Social publicado en enero de 2020, el cual constituye casi la cuarta parte de toda la
actividad de las entidades. Este crecimiento ha permitido la contratacion de
profesionales en las entidades, desde hace afios, coexistiendo las personas voluntarias
y asalariadas dentro de estas entidades, siendo esta una caracteristica especifica de las
asociaciones y fundaciones (SEF, 2009). Ha existido una tendencia alcista hacia la
profesionalizacion en el sector, teniendo en cuenta que en el afio 2018 trabajaban en el
Tercer Sector de Accidn Social 489.493 personas (Plataforma de ONG de Accidn Social,
2020), correspondiendo al 49,2 % el peso del empleo en dicho sector en las “actividades
sanitarias y de servicios sociales” (CNAE 2009), dato que se mantiene estable frente al
50,2% desde el afio 2013 incluyendo ademas, debido a este proceso de
profesionalizacién, estrategias de gestidn para su mejora estructural mas propias de las

empresas privadas.

Los medios de comunicacién sociales por su parte, se han ido implantando e
imponiéndose cambiando el concepto de modelo simple de comunicaciéon donde un
emisor transmitia un mensaje a un receptor. El concepto de red social ha adquirido una
importancia notable en los ultimos afios, y plantea un nuevo entorno comunicativo para
los medios de comunicacion tradicionales que obliga a todas las empresas a afrontar
una serie de desafios que tienen que ver con determinar cudl es el uso mas adecuado
que les dan a estas plataformas. Los medios sociales han ido simplificado su manejo y
han diversificado su presencia en distintos soportes, poco a poco, los avances en
tecnologia moavil han proliferado esta revolucién tecnoldgica, medidtica y social
permitiendo que cualquier usuario pueda compartir, en cualquier momento de su vida,
cualquier hecho, con el circulo de amistades que él decida (Centenero, 2016), no en
vano un 85% de los internautas de 16- 65 afios utilizan Redes Sociales, lo que representa

mas de 25,5 millones (IAB Spain, 2019).
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Con lallegada de la Web 2.0, las redes sociales en Internet ocupan un lugar relevante en
el campo de las relaciones personales y son, asimismo, paradigma de las posibilidades

gue nos ofrece esta nueva forma de usar y entender internet.

El desarrollo de internet plantea un nuevo entorno comunicativo para los medios de
comunicacion tradicionales. Cuando hablamos de las redes sociales basadas en Internet
nos referimos a un genuino fendmeno social. El deseo de compartir experiencias y la
necesidad de pertenencia al grupo provocan esta actividad colectiva. Siguiendo a
Aristételes el hombre necesita de los demas para vivir y sélo es feliz cuando participa de
la vida publica, es decir, cuando acude a los foros publicos en los que se toman las
decisiones y toma un papel activo dentro de las mismas. El uso de las redes sociales
traslada los actos cotidianos a un sitio informatico, facilitando la interaccién de un modo

completamente nuevo.

La investigacion que nos ocupa trata de conocer si, en el proceso de profesionalizacion
de las entidades no lucrativas de Accidn Social, se ha otorgado también importancia al
ambito de la comunicacién, es decir, si disponen de un perfil profesional especifico
relacionado con la comunicacién y gestion de redes sociales, ya que, si bien sabemos
gue ha aumentado la proporcién de personas con niveles de estudios superiores en las
entidades, no existe un estudio especifico sobre el tipo de formacion que tienen las

personas empleadas en estas entidades.

El surgimiento y el desarrollo del Tercer Sector, en concreto del Tercer Sector de Accion
Social, ha sido producido por diferentes contextos sociales y econdmicos, en especial en
los ultimos afios, que han repercutido en su ambito de actuacion y que, de seguro,
seguira influyendo en su futuro. Su crecimiento, el avance de las nuevas tecnologias, los
cambios en las demandas externas, y el aumento de las mismas, y el desarrollo de la

globalizacidn, influyen en su estructuracion.

Las entidades del Tercer Sector de Accidn Social ya no solo vuelcan sus esfuerzos en
reivindicar derechos de las personas afectadas o en situacién de exclusion social, sino
gue, debido a las necesidades crecientes de servicios especializados, no ofrecidos por

los gobiernos, han ampliado sus funciones hacia la prestacion de dichos servicios para

204

RAE-IC, Revista de la Asociacion Espafiola de Investigacion de la Comunicacion
vol. 8, num. 15 (2021), 199-219



Maria José Centenero de Arce y Fatima Centenero de Arce

la mejora de la calidad de vida. Estos servicios se ofrecen a través de profesionales,
contratados en las entidades, coexistiendo las personas voluntarias y asalariadas, siendo
esta una caracteristica especifica y definitoria de las asociaciones y fundaciones (SEF,

2009).

El uso de las nuevas tecnologias es un recurso que casi todas las organizaciones
aprovechan para tratar de mejorar la comunicacién y captacion de fondos y/o
voluntariado. La inmediatez de las redes sociales y su capacidad de interaccion es algo
que aporta ventajas en la difusién de las entidades, maxime cuando este tipo de
tecnologias son de bajo coste (webs, redes sociales, etc.) y no suponen un peso
econdmico excesivo en las entidades. Segun el estudio que realizé la Plataforma de ONG
de Accion social en 2019, la mayor parte de las entidades disponian de un perfil de
Facebook (87%), una pagina web (82,3%) y de herramientas de trabajo como chats,
foros o wikis (72,4%), mientras que, en el otro extremo, estaban las herramientas menos
frecuentes como la disponibilidad de un sistema intranet (30,1%) o la formacién online
(31%). (Plataforma de ONG de accion social, 2020) Sin embargo, la gestién de la
comunicacion en las entidades no lucrativas de accidn social carece aun de fuerza y
profesionalizacién suficientes para lograr transmitir sus valores a la sociedad, ya que “la
comunicacion social es una asignatura pendiente en la mayor parte de las asociaciones”
(Fundacion Esplai, 2002 en De Cos, 2018, p. 15), siendo las entidades de menor tamafio
y presupuesto las que menos aplican planes de marketing y comunicacién en su
estructura, poniendo de manifiesto la brecha digital existente en las organizaciones

segun su tamano (Plataforma de ONG de accidn social, 2020).

Ignasi Carreras y Maria Sureda, en el afio 2011, sintetizan los principales elementos que
caracterizan la profesionalizacion de las ONGs, dividiéndolos en los elementos centrales,
o “core”, correspondientes a: liderazgo (gobierno—direccion), gestidon estratégica,
equipo capacitado/comprometido-motivado y cultura organizativa y valores
compartidos; y el resto de elementos: procesos/estructura, calidad y eficiencia,
transparencia captacion y fidelizacién de socios y donante, comunicacién y marca,

colaboracién y alianzas, y orientacién a resultados. Estos 11 elementos se interconectan
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entre ellos, a través de lo que ellos llaman “el rol de la ONG”, que corresponde a la

pregunta de qué hace, cdmo y para quién lo hace.
3. OBJETIVOS Y METODOLOGIA

El objetivo de la investigacidon se centra en los puntos 8 y 9 del listado de Carreras y
Sureda, es decir, lo relacionado con las estrategias de comunicacién corporativa y
gestion de la marca de la entidad, asi como la captacidn y fidelizacion de donantes;
tratando de conocer, en las entidades no lucrativas de Accién Social de la Regidon de
Murcia, si la tendencia a la profesionalizacion ha calado suficientemente en las mismas
y propiciado la creacion de departamentos de comunicacién con profesionales
especificos o bien la comunicacién de las entidades se realiza desde otros

departamentos.
Las preguntas principales de la investigacion son:

e (Tienen las entidades no lucrativas de accion social una persona responsable de
comunicacién?

e (Qué perfil profesional se encarga de la comunicacién de la entidad?

e (Qué percepcion tienen las entidades sobre la importancia de invertir en

comunicacion mediante redes sociales?

Con el fin de conocer el estado de la cuestidn, la investigacion se ha basado en un analisis
cuantitativo y cualitativo respondiendo asi a la especificidad de los estudios de los
fendmenos sociales. De esta forma, con el fin de obtener la fotografia mas clara de la

situacion a estudiar, nuestra metodologia se centra en los siguientes aspectos:

1. Aproximacion tedrica sobre organizaciones no lucrativas de Accién Social,
delimitando la muestra del estudio centrado en la Regidon de Murcia, en
asociaciones de personas con discapacidad, dependencia, asociaciones de
enfermos y/o pacientes y asociaciones de atencién a poblaciéon inmigrante,
tomando como referencia la definicion de Rodriguez Cabrero (2003), quien
delimita aquellas entidades socio- voluntarias de ayuda mutua, cuyas

caracteristicas principales para ser consideradas entidades de accidn social son:
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a. Entidades que tratan de dar respuesta a necesidades sociales, que el
mercado no satisface, diferenciandose de las empresas vy
administraciones publicas, en que estdn dirigidas a colectivos
vulnerables, donde la administracion no llega y las empresas no les ve

rentabilidad.

b. Desarrollan dos funciones basicas: reivindican derechos y prestan
servicios de bienestar a las personas, ademas, aseguran la participacién

y compromiso de los destinatarios.

c. Tienen nexos con los movimientos sociales que les dan origen e inciden
en su renovacion y transformacién y promocionan valores de solidaridad,

democracia y transformacién social.

Partimos de una muestra de 211 entidades de accién social de la Regién de Murcia,
acreditadas por el Instituto Murciano de Accion Social, entendiendo como tales
definidas especificamente en el Articulo 2 de la Ley 43/2015, de 9 de octubre, del Tercer

Sector de Accion Social:

“1. Las entidades del Tercer Sector de Accion Social son aquellas organizaciones de
cardcter privado, surgidas de la libre iniciativa ciudadana o social, bajo diferentes
modalidades, que responden a criterios de solidaridad y de participacion social, con fines
de interés general y ausencia de dnimo de lucro, que impulsan el reconocimiento y el
ejercicio de los derechos civiles, asi como los derechos econémicos, sociales o culturales
de las personas y grupos que sufren condiciones de vulnerabilidad o que se encuentran

en riesgo de exclusion social.

2. En todo caso, son entidades del Tercer Sector de Accion Social las asociaciones, las
fundaciones, asi como las federaciones o asociaciones que las integran, siempre que
cumplan con lo previsto en esta Ley. Para la representacion y defensa de sus intereses
de forma mds eficaz y de acuerdo con la Ley Orgdnica 1/2002, de 22 de marzo,
reguladora del derecho de Asociacion, y con su normativa especifica, las entidades del
Tercer Sector de Accion Social podrdn constituir asociaciones o federaciones que, a su

I
1

vez, podrdn agruparse entre s
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En estas 211 entidades, no se encuentran aquellas que, si bien son consideradas
entidades del Tercer Sector de Accion Social, y, por tanto, se encuentran incluidas en
dicho articulo de la Ley 43/2015, debido a su gran tamafio, dispersion y estructura, se
encuentra altamente profesionalizadas, y, por tanto, con una estandarizacién de tareas
gue incluyen departamentos de comunicacion en sus estructuras. Se trata
especificamente de las llamadas entidades singulares: Caritas, Cruz Roja y Fundacién
Once, asi como a fundaciones que operan a nivel nacional. Este tipo de entidades se
encuentra altamente profesionalizadas y si existen departamentos de comunicacién
especificos, como se refleja en el ultimo informe publicado por la Plataforma de ONG de
Accidn Social sobre el afio 2019, donde arroja que el 100% de las entidades singulares
tienen planes de comunicacion y de gestidn de la informacion frente al 47,1 % y el 43,7

% respectivamente de las asociaciones de primer nivel.

Por tanto, nuestro estudio esta centrado en aquellas entidades “cercanas” a la
ciudadania, de pequefio y mediano tamafo cuyo ambito de actuacién es local, alo sumo

regional, pero con un alto grado de implantacidn social

2. Conocer la estructura de las entidades para conocer si disponen de
departamento de comunicacidn o persona encargada, y si no disponen, quién se
encarga de la gestion de redes sociales. Para ello elaboramos una encuesta a las

entidades para que dicha persona nos aclare estos puntos.

Centrado por tanto en las entidades no lucrativas de Accién Social de la Regién de
Murcia, un mosaico de entidades distribuidas por toda la Regidn, caracterizadas
principalmente por su pequefio-medio tamafio, orientadas a la atencidn de colectivos
especificos (discapacidad, dependencia, mujer, minorias étnicas...), se trata de obtener,
através de la encuesta realizada por medio de la plataforma Google forms y enviada por
email a las entidades, los datos necesarios que respondan a nuestro objetivo de

investigacion. Las preguntas que realizamos en nuestro cuestionario a las entidades son:

1. ¢Existe departamento de comunicacion en su entidad?

2. (¢Existe la figura del community manager?
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3. La persona encargada de la comunicacion en la entidad, ¢éSe dedica
exclusivamente a las redes sociales? (si es que no, qué responsabilidades tiene
dentro de la Entidad):

4. Numero de personas que trabajan en redes sociales

5. Recursos on-line: (blog, presencia en Twitter-Facebook y / u otras redes)

6. ¢la direccién valora la necesidad de estar en redes sociales? ¢Considera que
tiene que madurar la profesion aun en Espafa?

7. éConsidera necesario que la persona encargada de las redes y comunicacion
tenga formacién especifica en la materia?

8. Para terminar y después de todo lo dicho una ultima cuestion ¢Cree que es

necesario estar en las redes sociales?

De esta forma se conocera de primera mano, es decir, desde las propias entidades el
valor que le otorgan a la utilizacidn de las redes sociales, y la posibilidad de uso de las

mismas.
4. RESULTADOS

Procediendo ya a la explotacion y analisis de los datos, en primer lugar, se investiga a
través de la primera pregunta de la encuesta y de los organigramas disponibles de las
entidades estudiadas, si en ellos existe como tal, el departamento de comunicacion. Tal
y como define Mintzberg (2012, p. 63), el organigrama “proporciona una fiel
representacién de la division del trabajo, permitiéndonos ver con una rapido ojeada (1)
las posiciones existentes dentro de la organizacién (2) cémo se agrupan éstas en
unidades y (3) cémo fluye entre ellas la autoridad formal” y, aunque muchos tedricos
organizacionales limitan su utilidad, en nuestro estudio nos va a permitir conocer el
grado de profesionalizacién en el dmbito de la comunicacion de las entidades, que,
conociendo las respuestas obtenidas en la primera pregunta de nuestra encuesta, ya
nos permite presuponer la falta de profesionalizacion de la comunicaciéon en este

sector.
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Figura 1. Existencia de departamento de comunicacion en las entidades

No Si Talvez

Fuente: Elaboracion propia

El 61 % de las entidades afirma que no tienen departamento de comunicacién en la
entidad, dato mds que relevante en el estudio que nos ocupa. Aunque, con la intencién
de ahondar mas en el tema, y dado que se trata de entidades de pequefio tamafio,
donde generalmente el apice estratégico, es decir aquellas personas que asumen la
responsabilidad general de la organizacidn encargados de asegurar que la organizacion
cumpla su misidn e intereses, se centra en una media de 1 a 3 personas para la
realizacion de todas las actividades de la entidad, podemos entender que no exista una
divisién departamental dentro de Ila misma, y que no perciban dicha
departamentalizacidn, por lo que es necesario conocer si usan las redes sociales y qué

personas son las encargadas de su actualizacion.

Por ello, la siguiente pregunta trata de conocer este aspecto, quién se encarga
efectivamente de la gestidn de las redes sociales, si es personal remunerado o personal
voluntario, ya que la convivencia de personal voluntario y personal asalariado dentro de
las entidades del Tercer Sector de Accidn Social es una caracteristica propia del sector,
no en vano el voluntariado es uno de los bastones de las entidades no lucrativas, y tienen
un peso y un valor muy importante en las entidades (en 2015, el 90,1 % de entidades

tenian personas voluntarias). (Centenero, 2020).
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Figura 2. Quién gestiona las redes sociales

Voluntario Remunerado Miembro de lalunta
Directiva

Fuente: Elaboracion propia
Asi, constatamos que el 63% de las personas encargadas de la gestion de la
comunicacion y redes sociales corresponde a personal remunerado en la entidad, es
decir, una persona trabajadora de la misma, aunque de diversos perfiles y no
necesariamente relacionados con el mundo de la comunicacién, asi como un 22,5% a
personas voluntarias. De todas las personas encargadas de la gestion de redes sociales,
solo 5 de ellas se dedican exclusivamente a ellas, un escaso 7,6 % del total de las

entidades que responde:

Figura 3. ¢ La gestion de las redes sociales es tarea exclusiva?
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Si No

Fuente: Elaboracion propia

Ademas, constatamos la falta de personal cualificado especificamente para la gestion
de redes sociales o de los departamentos de comunicacién, ya que encontramos que

ninguna de ellas nos remite que la formacidn o las tareas que realizan tienen que ver
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con el mundo de la comunicaciéon, siendo profesionales de otras ramas las que se
dedican, generalmente de la rama social y terapéutica como los trabajadores sociales,
terapeutas ocupacionales, monitores o fisioterapeutas... En su mayoria, las personas
dedicadas a dicha gestidn son del departamento de direccidn y/o coordinacion, y por
ultimo destacar el papel de las juntas directivas, que también se dedican a la gestién de

las redes sociales.

En general, son funciones compartidas no exclusivas de un perfil concreto. En este
sentido, se destaca una de las respuestas, que nos dice: “Esa funcién esta repartida por
escasez de recursos econdmicos”, dato que en realidad no es sorprendente ya que las
entidades del Tercer Sector de Accién Social siempre han tenido que lidiar con la
dependencia de fondos externos (publicos o privados) para la realizacion de sus

actividades, mediante subvenciones y/o conciertos o donaciones.

En cuanto a su presencia en redes sociales, es importante destacar la presencia en casi

todas las redes, siendo el uso mayoritario Facebook y Twitter.

Figura 4. ¢ La entidad dispone de perfil en redes sociales?
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Fuente: Elaboracion propia
En relacidn a la pregunta de si la direccidn valora la necesidad de estar presente y
comunicar a través de las redes sociales, los datos no dejan lugar a dudas, siendo un

amplio 95% quienes valoran dicha necesidad.
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Figura 5. ¢La direccion valora la necesidad de estar en redes sociales?
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Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a la necesidad de la formacién especifica de las personas que se ocupan de
las redes, también existe amplio consenso encontrando necesaria la formacion de las

personas que desarrollan las redes sociales.

Figura 6. ¢ Es necesaria formacion especifica en redes?

si no

Fuente: Elaboracion propia

Al igual que en el item anterior, un amplio 95 % valora la necesidad de estar en redes

sociales.
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Figura 7. ¢Es necesaria la presencia en redes?

Fuente: Elaboracion propia

5. DISCUSION Y CONCLUSIONES

Dentro de las conclusiones que se pueden extraer de los resultados del estudio, destaca
la situacién de inespecifidad de las personas encargadas de la comunicacién en las
entidades estudiadas, con datos tan relevantes como que, de las 24 entidades que si
disponen de departamento de comunicacion, solo 5 de ellas tienen una persona encarga
exclusivamente de la comunicacién en redes sociales, siendo el resto una tarea
compartida entre distintas personas con formacién variada, casi todas del ambito social
y terapéutico (trabajadores sociales, terapeutas, formadores, monitores...) y no del
ambito especifico de la comunicacién. Estas cinco entidades corresponden a entidades
de mayor tamafio, con mayor disponibilidad de fondos. Por lo tanto, y siguiendo las
aportaciones de Mintzberg (2012), al mayor tamafio de una entidad le corresponde una
estructura mas compleja, y una mayor especializacién, que se relacionaria con una

mayor profesionalizacion y estandarizacién de funciones.

En el desarrollo de este estudio hemos constatado que la intensificacion del cambio
tecnolégico ha provocado que mas del 95% de las entidades vean importante la
presencia de su empresa en las redes sociales, hay que estar, pero, en realidad, no dan
importancia a como estar, o al menos no disponen de los recursos econémicos y/o

humanos para sostener la comunicacion. Aqui es donde las entidades deben ser
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conscientes que han de cuidar su comunicacién a través de las redes sociales, han de
saber mantener esa informacién y esa credibilidad al cien por cien. Deben hacer el
esfuerzo de destinar una parte de su plantilla al trabajo de redes sociales y
comunicacidn. Por la amplia mayoria de contestaciones positivas a la pregunta de la
necesidad de tener conocimientos para desarrollar la comunicacidon en los perfiles
sociales podriamos pensar que seria facil profesionalizar este sector en las entidades,
pero nos encontramos aqui con la falsa creencia de que cualquiera que comunique en
sus redes personales puede hacerlo en las profesionales bajo la creencia popular de “es
s6lo escribir en Facebook” “eso son 5 minutos” y se ve un gasto mds que una inversion.
Por ello, la mayoria de las personas que desarrollan el trabajo forman parte de la junta
directiva, quien representa los intereses de la entidad y define las estrategias de
cumplimiento de la misidn de la organizacidn, y cuya funcion es ser la cabeza politica de
la entidad, recaudadora de fondos y mantenedora de las sinergias con otras
organizaciones y donantes para el sostenimiento de la entidad (Centenero, 2020),
asumiendo un trabajo para evitar un mayor gasto. Por esto es razonable inferir que el
uso mayoritario Facebook y Twitter por las entidades es probablemente debido a la
facilidad de uso y de programacion de publicaciones sin demasiadas complicaciones que

otras redes como Instagram o YouTube tienen por sus videos, fotos de calidad etc.

En base a los resultados, es posible destacar que los mensajes publicados ya comienzan
a buscar la participacién de los usuarios y desean ampliar o mantener una credibilidad
y una buena imagen de marca. Pero el seguir mirando hacia el futuro y explicar ain mas
esta gran posibilidad de interaccidén debe partir de las propias entidades, que deben
invertir mas tiempo y recursos a explotar este lado digital. Por ejemplo, deben comenzar
a profesionalizar la figura de community manager para que sea efectiva al 100%. No
obstante, la tradicional escasez de recursos econdmicos para el desarrollo de
programas, debido a la dependencia de fondos publicos para sostener sus actividades,
los cuales, en raras ocasiones permiten sufragar gastos de personal especifico para estas
funciones, obliga a la multiplicidad de tareas por parte del personal o voluntariado
adscrito a los programas, con formaciones destinadas a la actividad social o terapéutica

especifica.
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Sin embargo, ya en los ultimos afios, la mayoria de las entidades publicas y privadas que
sufragan gastos de mantenimiento de programas y servicios a través de convocatorias
de subvenciones, requieren especificamente en sus bases o formularios de solicitud la
“publicidad en medios de comunicacion” para hacer publica la ayuda recibida, por lo
gue no deberia ser impedimento para tener a personal especifico para estas tareas.
Resulta paraddjico la necesidad de dar publicidad a las actividades, tanto para dar a
conocer la entidad y lograr la atraccién de financiacién de sus programas por parte de
particulares y/o empresas, asi como la necesidad de publicitar las ayudas publicas y/o
privadas, pero que, seglin los datos de nuestro estudio, sélo el 7,6 % tengan

departamento especifico de comunicacion y/o personal especifico para ello.

Aqui es donde las entidades deben ser conscientes que han de cuidar a ese seguidor
digital, han de saber mantener esa informacidn y esa credibilidad al cien por cien. Ello
implica hacer el esfuerzo de destinar una parte de su plantilla a la comunicacién y al
desarrollo de los perfiles en los medios sociales. Hay que invertir mdas tiempo y recursos
a explotar este lado digital, por ejemplo, deben comenzar a profesionalizar la figura de
community manager para que sea efectiva al 100%. Tal y como se afirma en el estudio
realizado por la Fundacion PwC, en relacidn a los retos y oportunidades del Tercer Sector

de Accidn Social en Espafia, en 2017:

“El sector no puede permitirse que la digitalizacion genere una brecha en relacién al
resto de sectores de la economia y debe eliminar las resistencias a la transformacion
digital través de esfuerzos en cultura y formacidn, y atrayendo nuevo talento con la

formacidn adecuada.” (Fundacién PwC, 2017, p. 13)

En los resultados de estas encuestas se comprueba que la situacién no ha evolucionado.
En las entidades de pequefio-medio tamafio seguimos encontrando que los encargados
de las redes sociales son en la mayoria de los casos trabajadores de la entidad que no
tienen una dedicacidon exclusiva a las redes sociales ni formacién especifica para ello.
Todos desempefian otras labores, especificas de su formacion, y para las que han sido

contratados. Esto nos da ya una idea de que las empresas/ entidades siguen sin darle el
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valor absoluto a las redes sociales. Ninguno de ellos puede dedicarle un tiempo exclusivo

por lo que a veces puede surgir el problema de que queden aportaciones por realizar.

Este estudio no tiene que terminar con los datos expuestos, si no que como futura linea
de investigacion se plantean entrevistas con los encargados de los medios sociales y el
analisis y comparativa de algunas redes sociales de entidades, con el fin de comprender
el desarrollo de la comunicacién corporativa y hacer ver laimportancia de implementar
de manera profesional la comunicacién en redes sociales en este mundo que cada dia
mas tiende a la digitalizacién y al mundo online; todo ello, desde la comprensién de la
tradicional escasez de recursos, y la dependencia de aportaciones de fondos, bien de
entidades publicas o privadas, asi como de donativos de particulares, para el desarrollo

de sus fines.
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