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1. ¢Por qué la transparencia?

La transparencia es actualmente un valor al alza por muchos y diversos motivos. La situacion actual de
recesion econdmica y los numerosos escandalos relativos a la mala gestién empresarial o a la corrupcién
han tenido una fuerte repercusion mediatica y pueden repercutir negativamente en todo el sector. Por
todo ello cada vez es mas importante para todas estas entidades combatir la falta de confianza que
pueda surgir en el conjunto de consumidores con la mejor arma posible: la transparencia. Porque una
gestidn transparente de la organizacién eleva la confianza de la sociedad, que es un bien intangible pero
de vital importancia, y en consecuencia su valor. Es un valor afiadido, si, pero cada vez mas necesario.

Y si la mejor arma para dar respuesta a esta pérdida de credibilidad es la transparencia, sin duda el
mejor canal para hacerla llegar al conjunto de la sociedad son las nuevas tecnologias y las nuevas
herramientas de comunicacion: hablamos de las redes sociales.

Las redes sociales deben ser comprendidas como un gran medio con el que dar cuenta de la gestion
empresarial y ofrecer asi seguridad a los stakeholders. Y lo son porque pueden ofrecer inmediatez y
bidireccionalidad, dos valores que actualmente todas las entidades pueden hacer suyos gracias a su bajo
coste que las hace tan asumibles. Asi, nos encontramos en una nueva situacion en la que, por una parte,
se incrementa la relevancia de la transparencia, y por otra, las entidades tienen mas capacidad para
satisfacer esta necesidad. Como consecuencia, no ser transparente o no serlo en la medida adecuada
también destaca, pero negativamente porque ya no hay excusa.

Todo ello adquiere especial relevancia si de lo que se trata es de analizar la transparencia en el ambito
de las ONG’s, ONL’s, y cualquier otro tipo de organizacién o entidad cuyo objetivo final sea una
repercusion positiva en el conjunto de la sociedad. Son ellas especialmente las primeras que deben dar
ejemplo e iniciar un proceso cuya Unica direccién sea la excelencia en la transparencia.
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Transparencia es hoy
sinonimo de
bidireccionalidad. No
solo mostramos como
somos, sino gque
preguntamos a la
socledad qué le parece
que seamos asl y
tratamos de ajustarnos a
Su respuesta.
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2. ¢éPor qué en Facebook?

La relevancia de las redes sociales en el mundo de la comunicacidn es, ya no solo cosa del futuro y del
presente, sino también del pasado mds reciente. Las organizaciones han tenido tiempo mas que
suficiente para adaptarse y habituarse a la gestidn de estos nuevos canales y utilizarlos con fines muy
diversos, pero sobretodo para acercarse a sus clientes y proveedores de un modo mas personalizado,
informal y transparente. El simple hecho de pasar del formato web 1.0 a la bidireccionalidad de la web
2.0 implica la necesidad de transparencia. Por ello, consideramos necesario redirigir los diversos
estudios que se han venido realizando relativos a la transparencia de este tipo de entidades con el
objetivo de analizar el estado de la cuestion especificamente en las redes sociales. Y es el momento
perfecto para comenzar a analizar dicha transparencia en estos nuevos canales, porque la simple
presencia en ellos no es, en ningln caso, sindbnimo de transparencia si no se cumplen los criterios de
calidad que ésta implica.

Sin duda, dentro del universo inagotable de redes sociales existentes, Facebook se muestra
especialmente relevante para estudiar la transparencia. En primer lugar, por ser la red social con mas
usuarios del mundo (actualmente ya se sitda en los 955 millones de usuarios), y por tanto, la red
potencialmente mds relevante para el estudio. En segundo lugar, porque se trata de una red social que
ofrece amplias posibilidades en cuestidn de transparencia y es una gran herramienta para la creacién de
comunidades, que suele ser uno de los objetivos de las entidades solidarias en las redes sociales. En
tercer lugar, la suma de las dos anteriores, ya que si tenemos en cuenta que diversos estudios han
resaltado que las llamadas “buenas causas” son uno de los principales motivos de los usuarios para estar
en las redes sociales, podemos extraer, si los objetivos de los usuarios se distribuyen equitativamente en
las diferentes redes sociales, que las diferentes organizaciones sociales encontraran un mayor nimero
de clientes potenciales en la mayor red social del mundo.

Dentro del amplio universo de entidades sociales de diversa indole, hemos querido focalizar el estudio
en el campo de la lucha contra la exclusion social, por ser uno de los sectores que probablemente tienen
una necesidad mayor de crear una comunidad que les permita un trato directo, cercano y constante con
su entorno, y Facebook se muestra como la herramienta perfecta para tales fines.

El presente estudio analiza a las entidades sociales (fundaciones, organizaciones, asociaciones, etc.)
cuyo objetivo principal es la lucha contra la exclusion social o favorecer la inclusién social de colectivos
en riesgo de exclusiéon y con radio de actuacién en el territorio espafiol que cumplan los criterios
marcados en el apartado referente a la metodologia. Entre todas las entidades seleccionadas se abarcan
como beneficiarios diversos tipos de colectivos en riesgo de exclusidon como colectivos discapacitados,
inmigrantes, familias bajo el umbral de la pobreza, infancia, etc., ya sea a través de acciones de insercidn
laboral, acogida, formacién u otras similares, y llegan a un publico objetivo muy representativo de
637.794 personas.
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3. Objetivos del estudio

Se pretende realizar un andlisis del estado actual de dos aspectos clave y especialmente relevantes en la
actualidad como son:

e La imperante necesidad de transparencia de las entidades y organizaciones sociales y el auge
de las nuevas tecnologias.

e Ver de qué forma confluyen y, por lo tanto, de qué manera estas entidades trasladan la
transparencia a estos nuevos canales.

Un analisis con el que podremos abordar los siguientes objetivos especificos:

e Sensibilizar sobre la importancia de la transparencia, como elemento vital para las entidades
sociales, en su comunicacion en cualquiera de los canales que utilicen.

e Evidenciar el estado actual del uso de las redes sociales como herramienta para presentar la
propia entidad y generar comunidad a través de la transparencia.

e Poner en evidencia las necesidades de mejora o perfeccionamiento de la comunicacion en
materia de transparencia y mostrar su valor aifadido.

El andlisis mostrara la transparencia de las entidades en la red social Facebook, por tanto, una falta de
transparencia en la red social no dictamina en ningln caso que la entidad en cuestidon sea poco
transparente (puede ser muy transparente en otros canales), sino que no esta sabiendo trasladar esa
trasparencia a su pagina de Facebook, algo que consideramos importantisimo.
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La transparencia genera
beneficios para la propia
entidad. Desde la
obtencion de fondos al
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participacion en sus
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/a confianza por parte de
los grupos de interés o
la mejora de la eficiencia
mediante la reduccion de
ClisIS.
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4. Metodologia

4.1. Diferencia entre gestidn y transparencia

Antes de comenzar a hablar de la metodologia utilizada para el estudio, nos parece relevante hacer
algunas aclaraciones sobre las diferencias entre todos aquellos aspectos que consideramos relacionados
estrictamente con las funciones y habilidades del community manager o administrador de la pagina
(gestidn) de aquellos que estan asociados directamente a la transparencia de la entidad en la pagina de
Facebook. Esto significa que no entraremos a valorar, por ejemplo, si la entidad tiene abierta al publico
su memoria econdmica o no, sino que valoraremos la claridad de la respuesta y, en caso que ésta sea
negativa, las alternativas que nos ofrecen para encontrar la informacidon que buscamos y cémo nos
ofrecen dichas alternativas (es decir si nos redirigen a un correo electrénico o nos responden en abierto,
etc.).

En primer lugar, la transparencia en Facebook consta de todas aquellas acciones en la pagina de
cualquier entidad que pueda incidir en mayor o menor medida en la confianza de los usuarios hacia
ésta.

Por el contrario, se considerara como “gestién de la pagina” todas aquellas acciones que supongan
puros formalismos (ej. Una respuesta a un usuario del tipo: “gracias por compartir esta informacién con
nosotros”), tipo de informacion externa a la entidad compartida, paginas relacionadas, tipo de lenguaje
utilizado, etc. También hay que tener en cuenta que, cuanto mayor sea la entidad en cuestidn,
probablemente dispondrd de una mayor estructura para gestionar mejor su pagina en Facebook, algo
gue puede traducirse por ejemplo en el simple hecho de que la organizacién cuente o no, con un
community manager dedicado integramente a la gestidn de las redes sociales. Por ello este estudio
parte de la base de la excelencia pero centrandose en indicadores y requisitos asumibles por cualquier
pequefia organizacion de manera que el factor estructural no influya en el resultado final de las
valoraciones.

4.2, Criterios de seleccién de las entidades estudiadas
Los criterios que se han seguido para la seleccidn de las 49 entidades que son objeto de estudio son:

e Posicionamiento web en el ambito de la lucha contra la exclusion social o de organizaciones
que realizan acciones enfocadas a la integracion: Entidades que trabajan en este ambito y
mejor posicionadas en relacién a estos valores en los buscadores de Google y el propio
buscador de Facebook.

e Presencia corporativa en Facebook con un nimero de seguidores superior a mil. Se han
seleccionado aquellas que tienen un perfil corporativo en Facebook como pagina (no de perfil),
y deben tener por lo menos 1.000 seguidores para que su presencia se considere significativa y
entren a formar parte del andlisis.

Este estudio se guia en todo momento por los criterios de la excelencia en la transparencia de las
entidades estudiadas a través de Facebook. Por ello se parte de la idea inicial segtn la cual todas las
entidades deben ser claras en la comunicacién a los usuarios, especialmente en el ambito de la
interactuacion, que es el principal valor afadido de las redes sociales respecto a otros canales como la
web, la memoria anual o el cddigo de buen gobierno. Por tanto, se parte de un supuesto inicial en el que
las entidades siempre deben dar respuesta a los usuarios y dar toda la informacién considerada
“relevante”.
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4.3. Criterios para el analisis de los datos

Cada indicador expuesto a continuacién cuenta con su propia escala de valoracién (puede ser del 0 al 4,
o del 0 al 1, dependiendo de los niveles necesarios para poder acometer el analisis con la mayor
precisidn). Todos estos resultados se igualaran posteriormente a una escala en la que el valor maximo es
1 y el minimo es 0. Con los valores equiparados, cada indicador serd valorado en funcién de su
categoria, tal y como se muestra al final del apartado.

Definicién de “caso”

A lo largo del analisis se hace referencia a los “casos”. Un caso es toda aquella interactuacion por
parte de seguidores de las diferentes entidades que, segun los criterios de excelencia, requieren
de respuesta por parte de la entidad.

Se entiende por contenido potencialmente susceptible de respuesta cualquier pregunta dirigida a
la entidad, comentarios negativos sobre la misma o sobre sus acciones y que no contengan
insultos o malas maneras ni puedan ser potencialmente preguntas retdricas (dar respuesta a este
tipo de comentarios entraria en un analisis de gestion, tal como queremos diferenciar). Por tanto,
aquellas que implican una transparencia en la comunicacién. No incluye por tanto respuestas de
agradecimiento o que impliquen una buena gestién de la comunidad.

Establecimiento de una “Jornada Laboral Estandar”

Para la elaboracion de un sistema preciso de valoracidon del tiempo de respuesta de las entidades
a los usuarios se ha partido de una jornada laboral estandar de 8 horas que presupone una
jornada laboral de 9:00 h. a 14:00 h. y de 16:00 h. a 19:00 h. De esta forma podemos cuantificar
el tiempo de respuesta a los usuarios en minutos y con gran exactitud.

Para analizar el nivel de excelencia en la transparencia, el estudio se ha realizado partiendo de una
metodologia que combina la observacidon pasiva y la observacion participante, de manera que
podamos analizar toda la realidad observable en las pdginas de Facebook de las diferentes entidades y
lo complementamos con la informacion extraida a partir de nuestra propia experiencia activa.

Cada tipo de observacion agrupa sus propios indicadores asignados a diferentes categorias segun su
relevancia de la siguiente forma:

4.4, Indicadores
Observacion

Por observacién entendemos todos aquellos aspectos relacionados con la transparencia de las entidades
en Facebook que pueden ser valorados y analizados mediante la observacion pasiva, es decir, aquellos
en los que el analista no incide y mantiene una posicion externa a la accidn. Esta observacion se ha
llevado a cabo desde el 13 de Mayo de 2012 al 13 de Junio de 2012. Los indicadores evaluados mediante
esta metodologia son:

De perfil: Toda aquella informacion de interés que las entidades ponen a disposicidn del usuario para
gue éste pueda tener una idea clara de sus caracteristicas principales. Hemos evaluado 7 indicadores de
perfil:

e  Web: La entidad enlaza a su pagina web. Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No,
otorgandoles los valores de 0 y 1. Categoria: C3.

! No consideramos respuesta aquellas que se efectiien desde un perfil distinto al de la organizacion (ej. una pregunta contestada
por un miembro de la junta de Gobierno, a no ser que sea una respuesta privada en la que dicha persona se identifique
claramente como miembro de la entidad). Requiere un margen minimo de una semana para responder desde el cierre del estudio.
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Descripcion: La entidad aporta informacion adicional sobre las caracteristicas de la organizacidn. Esta
variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgédndoles los valores de 0 y 1. Categoria: C3.
Misién/Objetivos: La entidad expone su misidn o los objetivos principales o especificos relativos a su
actividad. Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0 y 1.
Categoria: C3.

Actividades/Productos/Servicios: Se expone de forma clara el tipo de actividades que se realizan o el tipo
de productos y servicios que ofertan. Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles
los valores de 0y 1. Categoria: C3.

Contacto: Se especifica un teléfono o email de contacto para comunicarse directamente con la entidad.
Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0 y 1. Categoria: C3.
Beneficiarios: Se informa de forma clara de los colectivos que se benefician de la actividad generada por la
entidad. Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0 y 1.
Categoria: C3.

Localizacidn: Se especifica por lo menos la poblacion en la que estd situada la sede de la entidad. Esta
variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0 y 1. (Aquellas entidades
que no lo especifican en el perfil pero dicha informacion se puede obtener de forma explicita de su
nombre, obtienen también la valoracién de 1). Categoria: C3.

Actuacion en Facebook: Relne toda aquella informacién observable relativa a la comunicacién de la
entidad a través de su pagina de Facebook, desde la informacidon que la entidad hace llegar a los
usuarios a su forma de interactuar con ellos y las herramientas que ofrecen a los usuarios para efectuar
dicha interrelacidn. Hemos evaluado 9 indicadores de actuacion en Facebook:
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Publicaciones externas: La entidad permite a los usuarios realizar publicaciones en el muro de su pagina 'y
publicamente. Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0y 1.
Categoria: C1.

Recomendaciones: Estan asociadas a la geolocalizacién de la entidad. Por tanto incluye un mapa de la
localizacion de la sede de la entidad y la posibilidad por parte de los usuarios de compartir la pagina
afiadiendo un comentario que puede ser visible para el resto de miembros de la pagina de la entidad. Esta
variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0y 1. Categoria: C2.
Mensajes privados: La entidad permite a los usuarios enviar un mensaje privado para ponerse en contacto
con ella. Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgdndoles llos valores de 0 y 1.
Categoria: C2.

Respuesta a los usuarios: Porcentaje de casos respondidos sobre el total de casos contabilizados durante
el periodo del 13 de mayo al 13 de junio. Se le afiaden los casos creados en la observacion participante.
Esta variable se analiza mediante la asignacion de valores segun el volumen de respuesta: 75% o mas
(valor 4), entre el 50% y el 74% (valor 3), entre el 25% y el 49% (valor 2), 24% o mienos (valor 1), Nunca
(valor 0). Categoria: C1.

Tiempo medio de respuesta: Durante el periodo del 13 de mayo al 13 de junio, recoge el tiempo medio
que tiene que esperar el usuario para recibir una respuesta por parte de la entidad. A estos datos también
se le afiaden los obtenidos en los casos generados por la observacion participante. A los diferentes tramos
temporales se les asignan las siguientes categorias: Menos de 24 horas naturales o 8 laborables (valor 3),
menos de una semana natural o 40 horas laborables (valor 2), mas de una semana natural o 40 horas
laborables (valor 1), sin respuesta (valor 0). Categoria: C2.

Tiempo de actualizacion: Recoge el tiempo medio en el que cada entidad realiza uma comunicacién a sus
seguidores, ya sea compartir una fotografia, escribir un post, una nota, etc. Se calcula el nimero de
actualizaciones totales y se divide entre los dias laborables del periodo. Para entrar en las categorias 3y 4
es necesario que estas actualizaciones se distribuyan de una u otra manera durante todas las semanas del
periodo estudiado. Para entrar en la categoria 2, las actualizaciones deben estar distribuidas entre las dos
quincenas. A los diferentes tramos temporales se les asignan las siguientes categorias: Una actualizacion
al dia o mas (valor 4), entre 1 y 4 a la semana (valor 3), una actualizacién quincenal (valor 2), una
actualizacion al mes o menos (valor 1), nunca (valor 0).

Tiempo de actualizacion de contenido propio: Recoge el tiempo medio en el que cada entidad realiza una
comunicacion relativa a la actividad generada por la entidad a sus seguidores. Se calcula el nimero de
actualizaciones totales y se divide entre los dias laborables del periodo. Para entrar en las categorias 3y 4
es necesario que estas actualizaciones se distribuyan de una u otra manera durante todas las semanas del
periodo estudiado. Para entrar en la categoria 2, las actualizaciones deben estar distribuidas entre las dos
quincenas. A los diferentes tramos temporales se les asignan las siguientes categorias: Una actualizacion
al dia o mas (valor 4), entre 1 y 4 a la semana (valor 3), una actualizacién quincenal (valor 2), una
actualizacion al mes o menos (valor 1), nunca (valor 0).

Contenido adicional de la entidad: Contenido relativo a la informacidn interna de una entidad no incluido
en los requisitos basicos de transparencia de una organizacion que las entidades comparten
voluntariamente. (ejemplo: fotografias no corporativas, sino proximas, que acerquen la organizacion a los
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usuarios). Esta variable se analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0 y 1.
Categoria: C2.

e  Contenido actividad de la entidad: Contenido relativo a las acciones o actividades que realiza la entidad.
Este indicador valora si cada una de las entidades realizan este tipo de comunicaciones. Esta variable se
analiza mediante los criterios de Si/No, otorgandoles los valores de 0y 1. Categoria: C1.

Observacion participante

A continuacion exponemos todos aquellos indicadores en los que ha sido necesario incidir y adoptar una
posicidn activa que permita conocer con exactitud el objetivo de la interaccidn por parte del usuario y
valorar con pleno conocimiento de causa la respuesta obtenida. Esta observacidn se ha llevado a cabo
del 25 de Junio al 3 de Agosto. Se han creado 8 indicadores para valorar la transparencia de las
entidades en su interaccién con los usuarios:

e  Calidad de las respuestas a las preguntas de indole econdmica o de Gobierno: Se valora la calidad en
funcidn de si la respuesta obtenida es clara, resuelve nuestras dudas y ademas nos aporta informacién de
interés adicional (valor 3), si la respuesta es clara y resuelve nuestras dudas (vallor 2), si la respuesta
obtenida es poco clara, muestra una clara falta de transparencia o es un email que nos redirecciona (valor
1), si no hay respuesta (valor O).2

e Tiempo de espera de las prequntas de indole econdmica o de Gobierno: Tiempo que tarda el usuario en
recibir respuesta a preguntas sobre esta tematica. Se agrupan por categorias de la siguiente forma: Menos
de 24 horas naturales o 8 laborables (valor 3), menos de una semana o 40 horas laborables (valor 2), una
semana o mas (valor 1), nunca (valor 0).

e  Calidad de las respuestas a prequntas o peticiones de ayuda sobre temdticas del dmbito de la entidad: Se
valora la calidad en funcion de si la respuesta obtenida es clara, resuelve nuestras dudas y ademdas nos
aporta informacidon de interés adicional (valor 3), si la respuesta es clara y resuelve nuestras dudas (valor
2), si la respuesta obtenida es poco clara, muestra una clara falta de transparencia o es un email que nos
redirecciona (valor 1), si no hay respuesta (valor O).3

e Tiempo de espera de las respuestas a preguntas o peticiones de ayuda sobre temdticas del dmbito de la
entidad: Tiempo que tarda el usuario en recibir respuesta a preguntas sobre esta tematica. Se agrupan por
categorias de la siguiente forma: Menos de 24 horas naturales o 8 laborables (valor 3), menos de una
semana o 40 horas laborables (valor 2), una semana o mas (valor 1), nunca (valor 0).

e  Calidad de las respuestas a preguntas de participacion o interés en la entidad: Se valora la calidad en
funcidn de si la respuesta obtenida es clara, resuelve nuestras dudas y ademas nos aporta informacién de
interés adicional (valor 3), si la respuesta es clara y resuelve nuestras dudas (vallor 2), si la respuesta
obtenida es poco clara, muestra una clara falta de transparencia o es un email que nos redirecciona (valor
1), si no hay respuesta (valor O).4

e Tiempo de espera de las respuestas a prequntas de participacion o interés en la entidad: Tiempo que tarda
el usuario en recibir respuesta a preguntas sobre esta tematica. Se agrupan por categorias de la siguiente
forma: Menos de 24 horas naturales o 8 laborables (valor 3), menos de una semana o 40 horas laborables
(valor 2), una semana o mas (valor 1), nunca (valor 0).

e  Calidad de las respuestas a prequntas sobre patronato: Se valora la calidad en funcién de si la respuesta
obtenida es clara, resuelve nuestras dudas y ademas nos aporta informacién de interés adicional (valor 3),
si la respuesta es clara y resuelve nuestras dudas (valor 2), si la respuesta obtenida es poco clara, muestra
una clara falta de transparencia o es un email que nos redirecciona (valor 1), si no hay respuesta (valor 0).>

e Tiempo de espera en las respuestas a las prequntas sobre patronato: Tiempo que tarda el usuario en
recibir respuesta a preguntas sobre esta tematica. Se agrupan por categorias de la siguiente forma: Menos
de 24 horas naturales o 8 laborables (valor 3), menos de una semana o 40 horas laborables (valor 2), una
semana o mas (valor 1), nunca (valor 0).

2 En caso que la respuesta obtenida sea a través de un mensaje privado, se analiza mediante estos criterios pero baja
automaticamente una categoria (excepto en los casos en que se encuentren en la categoria 1 o 0). No constaran como
contestadas aquellas respuestas que se den desde perfiles personales que no sean el corporativo de la entidad.

3 En caso que la respuesta obtenida sea a través de un mensaje privado, se analiza mediante estos criterios pero baja
automaticamente una categoria (excepto en los casos en que se encuentren en la categoria 1 o 0). No constaran como
contestadas aquellas respuestas que se den desde perfiles personales que no sean el corporativo de la entidad.

* En caso que la respuesta obtenida sea a través de un mensaje privado, se analiza mediante estos criterios pero baja
automaticamente una categoria (excepto en los casos en que se encuentren en la categoria 1 o 0). No constaran como
contestadas aquellas respuestas que se den desde perfiles personales que no sean el corporativo de la entidad.

5 No constaran como contestadas aquellas respuestas que se den desde perfiles personales que no sean el corporativo de la
entidad a no ser que se identifique de forma clara como miembro de la organizacion.
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Categorias

Todos los indicadores recogidos se asignan a una de estas 4 categorias:

Categoria Co Cc1 C2 C3
Valor 4 3 2 1
Tabla 1

Dichas categorias reflejan la importancia asignada en transparencia a cada uno de los valores de los
distintos indicadores.

Calculo del coeficiente de transparencia

El coeficiente de transparencia se calcula a partir de la suma de los coeficientes de cada uno de los
indicadores.

Estos coeficientes de los indicadores se obtienen de la division de la cualificaciéon otorgada entre el valor
maximo del indicador y de multiplicar el resultado por el valor de la categoria correspondiente.
Por ejemplo: si una entidad obtiene en un indicador de categoria CO una puntuacion de 2 sobre un
maximo de 3 tenemos: 2/3 *4=2,6
Donde 2 es la cualificacion numérica del indicador (por ejemplo: Buena)
3 es el valor maximo que se otorga en dicho indicador (por ejemplo: Muy buena)

Y 4 es el valor de la categoria.
El resultado seria en este caso 2,6, que es el valor del indicador sobre el coeficiente total.

Coeficiente minimo de transparencia

El coeficiente minimo de transparencia segun los criterios de excelencia se ha estimado en 35,83.

Este coeficiente ha sido calculado a partir de la elaboracion de una entidad hipotética a la que se le han
otorgado las cualificaciones consideradas minimas e indispensables.

Coeficiente maximo de transparencia

El maximo coeficiente que puede tener una entidad es de 52.
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5. Datos generales

Organizaciones estudiadas por orden alfabético:

ABD ONG

Asociacion Bienestar y Desarrollo es una ONG declarada de Utilidad Publica que trabaja en el ambito de
las drogodependencias y el VIH/SIDA, el desarrollo de la infancia y la familia, la promocion de la
autonomia de las personas mayores, la integracién de los inmigrantes, la igualdad de género y la
inclusion de los colectivos mas vulnerables o en extrema marginalidad.

Aesco Espaiia

Desarrolla diversos proyectos dirigidos a los nuevos ciudadanos y buscan la atencién de las demandas y
necesidades de éstos, asi como promover su plena inclusion y participacidon social sin discriminacién en
la sociedad de acogida.

Aldaima

Se cred con el objetivo de poner en funcionamiento un equipo multidisciplinar que impulsara los
Acogimientos Familiares en la provincia de Granada, y para llevar a cabo proyectos de prevencion e
intervencidn en maltrato infantil.

Andalucia Acoge
Su principal objetivo es la promocién de la interculturalidad y favorecer la integracién de las personas
inmigrantes en la sociedad de llegada.

Arrels Fundacié

Su objetivo principal es colaborar en la recuperacion integral de las personas en situacion de exclusion
social, sobre todo en la de las personas sin hogar que se encuentran en una situacion critica. A lo largo
de los afios, Arrels ha atendido a mas de 7.500.

Asociacion AFEDES
Desarrolla programas para fomentar la formacidn, el empleo, la informacién y el desarrollo empresarial
a los colectivos atendidos, especialmente en la zona norte de Tenerife. Entre sus actividades esta la de
ofrecer formacion sobre infancia, discapacidad y familia, nuevas tecnologias de la informacion, gestion
de empresas (fiscal, laboral, recursos humanos...), geriatria, busqueda activa de empleo, igualdad de
oportunidades, etc.

Asociacién Desarrollo para la atencion de personas con autismo y otros TGD

Asociacion sin animo de lucro que ofrece diferentes servicios y programas a un colectivo de menores y
de personas en edad laboral previamente diagnosticadas de autismo y/u otros trastornos generalizados
del desarrollo (TGD). Ofrece distintos servicios tanto a sus asociados como a sus familiares como talleres
prelaborales, grupos infanto-juveniles, atencién psicoldgica y apoyao psicosocial, logopedia, terapia
ocupacional, escuela de familias 2008-2009 o vivienda con apoyo.

Atades Discapacidad

Entidad de cardcter privado, con el fin primordial y genérico a la asistencia y tutela de los discapacitados
intelectuales durante todo su ciclo vital. Sin dnimo de lucro, su dmbito de actuacion comprende la
Comunidad de Aragdn. Entiende la integracion de la discapacidad como una cuestidn de justicia social.

Canf Cocemfe
Nace con el fin de mejorar la calidad de vida de las personas con discapacidad fisica y organica de
Andalucia, atendiendo y defendiendo sus derechos.

Caritas

La confederacion oficial de las entidades de accién caritativa y social de la Iglesia catdlica en Espafia,
instituida por la Conferencia Episcopal. Los servicios de empleo de Caritas ofrecen nuevas oportunidades
de formacion y empleo a través de proyectos cuya principal caracteristica es el acompafiamiento
individualizado a personas que inician procesos de insercién sociolaboral.
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Caritas Diocesana de Tenerife

Sede tinerfefia de Caritas. Los servicios de empleo de Caritas ofrecen nuevas oportunidades de
formacion y empleo a través de proyectos cuya principal caracteristica es el acompafamiento
individualizado a personas que inician procesos de insercién sociolaboral.

Casal dels Infants

Realiza accion social en los barrios mas vulnerables para conseguir mejoras concretas y duraderas en la
calidad de vida de los nifios, jovenes y familias en situacion o riesgo de exclusion social y las
comunidades donde viven, favoreciendo la transformacion social desde su entorno proximo.

CCOO (Comisiones Obreras)

Organizacion sindical democratica y de clase formada por trabajadores y trabajadoras que afiliados de
forma voluntaria y solidariamente para defender los intereses de los trabajadores y para conseguir una
sociedad mas justa, democratica y participativa. Su accidn se extiende a los trabajadores en situacién de
vulnerabilidad, a los derechos de la mujer y a la insercidn laboral.

CEAR Malaga

La Comision Espafiola de Ayuda al Refugiado es una ONG, de accién voluntaria, humanitaria,
independiente y plural. Su objetivo es el de trabajar junto a los ciudadanos por la defensa del derecho
de asilo. Defiende los Derechos Humanos de las personas refugiadas, apatridas y migrantes con
necesidad de proteccidn internacional y riesgo de exclusion social.

Cogami

El objetivo es la plena inclusién de las personas con discapacidad en todos los ambitos de la sociedad, a
través de la defensa y la promocion del cambio social, de la potenciacién del asociacionismo y la
prestacion de servicios que satisfagan a sus necesidades y expectativas.

Cruz Roja Espafiola

Sus principales actividades se vinculan a servicios y programas de proteccidon social y sanitaria:
prestacion de servicios socio sanitarios, atencién a personas mayores, a refugiados e inmigrantes, a
personas con discapacidad, a nifios y jévenes en riesgo o conflicto social, a personas reclusas, a mujeres
en situacion de riesgo.

FEAPS

Es la Confederacidn Espafiola de Organizaciones en favor de las Personas con Discapacidad Intelectual.
La misién del Movimiento FEAPS es contribuir, desde su compromiso ético, con apoyos y oportunidades,
a que cada persona con discapacidad intelectual o del desarrollo y su familia puedan desarrollar su
proyecto de calidad de vida, asi como a promover su inclusion como ciudadana de pleno derecho en una
sociedad justa y solidaria.

FOREM PV

Uno de sus principales objetivos es facilitar la insercidn sociolaboral de aquellos grupos de personas con
mayores dificultades para encontrar trabajo, como pueden ser los jovenes en busca del primer empleo,
parados de larga duracidn, colectivos en barrios de accion preferente, mujeres, personas discapacitadas,
emigrantes, minorias étnicas, etc.

Foremcyl

Es una entidad creada por CC.00. para la imparticién de Formacién y Orientacién Profesional, como
forma de contribuir a la mejora de la cualificacién profesional y la insercién laboral de los
trabajadores/as con o sin empleo de Castilla y Ledn. Entre sus actividades cuenta con servicios a la
comunidad con cursos de atencidn sociosanitaria, atencion a la dependencia, atencidn a la infancia, etc.

Fundacié Amics de la Gent Gran

La misidon de la Fundacion es luchar contra la soledad y la marginacién de las personas mayores
mediante la accidn de voluntarios y la sensibilizacidn de la sociedad.
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Fundacié ARED
Trabaja para lograr el acceso a la plena ciudadania de personas en riesgo de exclusidon social,
fomentando su autonomia mediante procesos de formacion y de acompafiamiento integral.

Fundacié Pere Tarrés

Organizacidn no lucrativa comprometida con la educacion y la accion social. Desde hace mas de 50 afios
trabaja en el ambito de la educacidn, organizando actividades y programas para colegios, entidades,
administraciones publicas, centros de educacion en el tiempo libre, familias y muchos otros colectivos.
Ha desarrollado 400 convenios de practicas con entidades sociales y administraciones publicas.

Fundacién Adana
Trabaja para mejorar la calidad de vida de las personas con TDAH (Trastorno por Défiicit de Atencidn con
o sin Hiperactividad).

Fundacién Adsis
Su misidn es contribuir a construir una sociedad mas justa y solidaria mediante la promocidn integral de
personas y grupos empobrecidos y excluidos.

Fundacion Aequitas

Promueve modificaciones en el ambito del Derecho Privado para adaptarlo a las necesidades de estos
colectivos desfavorecidos, colaborando asi con los poderes publicos en su politica de previsidn,
rehabilitacion e integracion de las personas con discapacidad fisica, sensorial y psiquica, tratando de
lograr “las condiciones para que la libertad y la igualdad del individuo y de los grupos en que se integran
sean reales y efectivas”, conforme determinan los articulos 9.2 y 49 de la Constitucion Espafiola.

Fundaciéon Bobath

Entidad sin animo de lucro constituida en el afo 2002 para la asistencia integral de las personas
afectadas de pardlisis y daino cerebral que promueve, fomenta y facilita el tratamiento, educacion,
preparacion para el trabajo y una mejor calidad de vida de sus beneficiarios.

Fundacién CADAH

Tiene como fin promover fundamentalmente programas de acciones sociales y educativas relacionadas
con el TDAH, mejorar la calidad de vida de los afectados, sus familiares y su entorno, y ayudarles a una
integracion plena en la sociedad.

Fundacion Cibervoluntarios

Dirige su accidn a personas que por razones de género, edad, entorno profesional, educativo, falta de
recursos materiales o econdmicos u otros se encuentran en riesgo de exclusidn sociodigital. Y adaptan el
uso de aplicaciones tecnoldgicas para paliar esas brechas sociales a nivel laboral, social, de participacién
o salud.

Fundacion Deporte y Desafio

Fundacion que lucha por la integracién de las personas con discapacidad a través del deporte. La
Fundacion contribuye también a la formacion profesional e insercion laboral de sus participantes,
compaginando la organizacion de actividades deportivas con cursos enfocados a su integracion en el
mercado de trabajo, posibilitando de esta forma su completa integracion.

Fundacién Escuela de la Solidaridad
Es una organizacion que tiene como objetivo la acogida e intervencidn sobre personas que viven el
desarraigo, la desventaja social, el maltrato o la exclusién social.

Fundacion Exit
Su misidn es la inserciéon laboral de jévenes con fracaso escolar y riesgo de exclusidn social a través de
un modelo formativo propio basado en el trabajo en red con otras entidades, implicando a la sociedad

en general y al mundo empresarial en particular.

Fundacion IA
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Trabaja con Adicciones y Exclusion Social. Sus campos esenciales de trabajo son la formacién para
profesionales y voluntarios, la prevencion, el asesoramiento en materia de gestion de ONG y recursos en
adicciones.

Fundacién Inocente Inocente

Tiene como objeto preferente el ejercicio de actividades en beneficio de la infancia fundamentalmente
dentro del territorio espaiol. Entre sus objetivos cuenta con recaudar fondos para ayudar a aquellas
entidades que dedican todo o parte de su esfuerzo a los mas inocentes, los nifios y nifias con problemas
de caracter fisico, psiquico y/o de marginacion y exclusion social y a contribuir al sostenimiento de las
entidades que se dedican al desarrollo e integracidn social y educacion de menores con disfuncion fisica
o psiquica.

Fundacién Mapfre

Es una institucidn promovida por el grupo asegurador espaiiol MAPFRE, cuyo objeto es contribuir a la
consecucién de finalidades de interés general para la sociedad. Entre sus acciones dirigidas a la insercion
social se encuentran la concesién de becas o ayudas para la rehabilitacion fisica o profesional de
minusvalidos y organizacion de actividades que contribuyan a tal fin y la concesion de ayudas
econdmicas o de otro tipo a las personas o colectivos menos favorecidos de la sociedad.

Fundacion Orange

Forma parte del Grupo France Telecom. Su objetivo es favorecer la comunicacién y la creacién de
vinculos entre las personas, con especial hincapié en los colectivos con barreras de comunicacién y
participacion. Trabaja en el concepto de tecnointegracién social, realizando, colaborando vy
promoviendo una gran cantidad de actividades y proyectos sociales de diversa indole, muchos de ellos
basados en las posibilidades de comunicacién que otorga el uso de las nuevas tecnologias.

Fundacién Pioneros

Entidad sin animo de lucro que nacié en el barrio de Yagiie de Logrofio, La Rioja, como un movimiento
social comprometido con los jovenes en riesgo de exclusidon social. Su misidon es la prevencion,
rehabilitacion e integracion psico-socio-laboral de aquellas personas en dificultad psicosocial, en riesgo
o en situacion de exclusion o marginalidad, o de quienes por causas familiares, econdmicas o sociales,
sean victimas de inadaptacion social, con preferencia especifica a la infancia, juventud, familia y mujer.
Asimismo, el desarrollo de Programas de Cooperacion al Desarrollo.

Fundacion Real Madrid

Desarrolla su labor tanto en Espaifa como en el extranjero, a través de escuelas sociodeportivas.
También ha puesto en marcha actividades deportivas en centros de acogida, centros penitenciarios,
hospitales, asi como educacidn fisica para mayores.

Fundacién Secretariado Gitano

Es una entidad social sin animo de lucro que presta servicios para el desarrollo de la comunidad gitana
en todo el territorio espafiol y en el ambito europeo. Ofrece servicios directos a la comunidad gitana
para promocionar y mejorar sus condiciones de vida: educacién, formacién, empleo, salud, vy
actuaciones destinadas al fomento de politicas mas activas dirigidas a la comunidad gitana: lucha contra
la discriminacién, promocidn de la igualdad o sensibilizacion.

Fundacién Universia

Es una organizacion privada sin animo de lucro cuya finalidad principal es promover el estudio, la
investigacion, la formacidn y el empleo, con especial atencidn al ambito universitario y a las personas
con discapacidad, en el marco de la sociedad diversa del conocimiento, utilizando como instrumento las
nuevas tecnologias de la informacién y las comunicaciones.

Fundacion Vodafone Espafia

Es una institucion privada, no lucrativa, de caracter de investigacion y de duracion indefinida, bajo el
protectorado del Ministerio de Educacion. Su misidn es realizar y promover estudios e investigaciones
qgue contribuyan al conocimiento y difusién de las telecomunicaciones en la sociedad y contribuir a
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mejorar las condiciones de vida de aquellas personas que, por sus caracteristicas, necesitan un mayor
apoyo a través de la tecnologia para facilitar su integracion social y laboral.

Invest for Children
Fundacion sin dnimo de lucro que trabaja para conseguir una calidad de vida mejor para las personas
con sindrome de Down.

Mescladis

Es un proyecto social que tiene como misidn aportar a la acomodacion de inmigrantes y ciudadanos
nativos mediante iniciativas educativas que promueven la cohesion social e iniciativas econdmicas que
facilitan la insercion sociolaboral.

Plataforma ONG

La Plataforma de ONG de Accién Social estd integrada por 28 organizaciones no gubernamentales,
federaciones y redes estatales que trabajan para 11.000.000 de personas y cuentan con 4.200.000
personas socias, 620.000 voluntarias y 80.000 trabajadoras. La Plataforma de ONG de Accion Social es
una organizaciéon de ambito estatal, privada, aconfesional, sin dnimo de lucro, declarada de Utilidad
Publica, cuya misién consiste en defender los derechos de los grupos y personas mas desfavorecidos,
promover la participacién en el ambito de la Accidn social, generar cambio social, representar a sus
organizaciones ante los poderes publicos y liderarlas en torno a un proyecto compartido.

Projecte Aura
La mision del proyecto es ayudar a incrementar la calidad de vida de las personas con discapacidad
intelectual mediante la inclusion social y laboral, siguiendo la metodologia del «xempleo con apoyo».

Projecte Home Balears

Tratamiento, prevencion e investigacion de las drogodependencias. Un buen proceso de rehabilitacion
no es viable si la reinsercidn no es positiva, desde esta entidad se promueven dos iniciativas dirigidas a
dotar a estas personas de las capacidades suficientes para su proceso de insercidn, y por otra parte,
ayudando a financiar la organizacion.

Red Navarra de Lucha Contra la Pobreza y la exclusion social

Es una agrupacion horizontal de entidades sin animo de lucro. Pretende, en relacién con el fendmeno de
la pobreza y la exclusion, sensibilizar a la sociedad, reivindicar e impulsar politicas publicas de calidad,
participativas, preventivas, estables y globales, promoviendo para ello la implicacién de otros sectores
de la comunidad y el trabajo conjunto entre las entidades miembros de la Red.

Solidaridad Don Bosco

Su misién es favorecer la promocidn integral de las personas y los pueblos de los paises empobrecidos,
especialmente de los jévenes en situacién de riesgo y exclusion social, promoviendo proyectos de
capacitacidon e insercidon socioprofesional. La entidad impulsa propuestas de desarrollo personal y
comunitario, facilitando espacios para la educacion y la participacidén que alienten una ciudadania activa
gue sea motor de cambio.

SOS Racismo Madrid

Es una organizacién sin animo de lucro, de accidn antirracista, independiente, democratica, pluriétnica y
plural, cuyos miembros son todos voluntarios y que se halla enmarcada dentro de la Federacién de
Asociaciones de SOS RACISMO del estado espafiol. La organizacidon lucha contra toda forma de
discriminacidn y segregacion por razones de color de piel, origen, culturales o religiosas y por implicar a
las Administraciones y a toda la sociedad en su conjunto en el respeto y dignificacién de la vida de los y
las inmigrantes y demas minorias étnicas y culturales.

UGT (Unidn General de Trabajadores)

Es un sindicato reivindicativo que denuncia los problemas que afectan a los trabajadores, propone
soluciones y avanza con la negociacidn y si es necesario con presion. Lucha contra la desigualdad y la
exclusion social a través de sus diversas areas de actuacion.
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6. Resumen de resultados y datos relevantes

En términos generales, el sector llega a cubrir un 67% del nivel maxima de transparencia establecido en
términos absolutos, y en un 52% si tenemos en cuenta los coeficientes de valoracién. A continuacién se
muestran los coeficientes otorgados por dmbitos.

Coeficientes otorgados por ambitos:

Tabla de Coeficientes Observacion Observacion participante

Entidad Perfil Actuacion en Interaccion con los Total
(max. 7) Facebook (max. 21) usuarios (max. 24) (max. 52)

ABD ONG 6 16,83 10,66 33,5
Aesco Espaia 6 19,75 9,33 35,08
Aldaima 7 19,75 4,66 31,41
Andalucia Acoge 6 18,3 2,66 26,96
arrels fundacié 4 17,33 14 35,33
Asociacion AFEDES 6 17,58 19,33 42,91
Asociacion Desarrollo para la atencion de personas 7 12,25 6,66 25,91
con autismo y otros TGD
Atades Discapacidad 7 19,5 4,66 31,16
Canf COCEMFE Andalucia 6 20,5 14 40,5
Caritas 6 12,25 9,33 27,58
Caritas Diocesana Tenerife 6 16,08 9,33 31,41
Casal dels Infants 6 18,5 14 38,5
Cccoo 6 17,25 14 37,25
CEAR MALAGA 5 13 0 18
Cogami 7 20,5 8 35,5
Cruz Roja Espaiiola 6 20,25 12 38,25
FEAPS 6 17,66 10 33,66
FOREM 7 16,58 8 31,58
FOREMCYL 3 17,5 0 20,5
Fundacié Amics de la gent gran 6 18,5 12,66 37,16
Fundacié ARED 7 14,33 20 41,33
Fundacio Pere Tarrés 3 15,5 19,33 37,83
Fundacién Adana 4 10 0 14
Fundacién Adsis 7 19,33 14 40,33
Fundacion Aequitas 7 18,5 20,66 46,16
Fundacion Bobath 7 5 0 12
Fundacién Cadah 7 16,25 13,33 36,58
Fundacidn Cibervoluntarios 7 14,75 4,66 26,41
Fundacién Deporte y Desafio 6 15,83 8 29,83
Fundacion Escuela de la Solidaridad 7 13,91 4,66 25,58
Fundacién Exit 6 16,5 4,66 27,16
Fundacion IA 6 14 3,33 23,33
Fundacién Inocente Inocente 6 17,25 3,33 26,58
Fundaciéon Mapfre 3 13,25 10,66 26,91
Fundacién Orange 4 17,33 13,33 34,66
Fundacion Pioneros 5 15,5 18,66 39,16
Fundaciéon Real Madrid 5 11,75 0 16,75
Fundacién Secretariado Gitano 6 17,75 21,33 45,08
Fundacién Universia 7 16,5 18,66 42,16
Fundacién Vodafone Espafia 5 17,83 10,66 33,5
Invest for Children 7 19,75 8,66 35,41
Mescladis 7 20,5 14,66 42,16
Plataforma ONG 7 19,83 16,66 43,5
Projecte Aura 2 19 15,33 36,33
Projecte Home Balears 7 16,75 4,66 28,41
Red Navarra - Lucha contra la pobreza y la exclusion 6 16 3,33 25,33
social
Solidaridad Don Bosco 7 16,58 9,33 32,91
SOS racismo Madrid 5 16,33 2,66 24
UGT 5 17,5 18 40,5
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El coeficiente minimo deseable de transparencia para cualquier entidad se estima en 35,83, y la media
obtenida es de 32,31, tan solo un 36,73 % de las entidades estudiadas llega o supera el coeficiente
minimo. El coeficiente de maxima calidad del presente estudio se establece en 52, y la entidad que ha
obtenido una mayor valoracion es la Fundacidn Aequitas con un coeficiente de 46,16.

En el siguiente grafico vemos los porcentajes de cumplimiento de excelencia por ambitos, que muestran
como, en su conjunto, las entidades estudiadas tienen los porcentajes mas bajos en las respuestas a los
usuarios. En cambio, los porcentajes en los que se refiere a la comunicacion no bidireccional son
sensiblemente mas altos.

Asi, la transparencia en lo que se refiere a comunicacidon que no implica interaccién se mueve entre el
70% y el 84% de consolidacion de la maxima excelencia. En cambio, en las acciones que implican
interaccion, analizadas en la observacién participante, la consolidacion de la excelencia se queda en un
47,56 %.

Estos datos son especialmente relevantes si tenemos en cuenta que una de las principales
funcionalidades de las redes sociales es la interaccidn con los usuarios, de forma que no acometer este
aspecto de una forma transparente indica una falta de transparencia clara que hay que mejorar.

Cumplimiento global de la transparencia de las entidades en base a los criterios de maxima
excelencia:

0,
% cumplimiento respuesta a usuarios 47,56%

% cumplimiento informacién compartida l 78,80%

% cumplimiento perfil l 83,67%

0% 50% 100%

Figura 1

Estos datos también los podemos analizar en su distribucion por entidades tal y como se muestra a
continuacion.
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Resumen de resultados y datos relevantes

Cumplimiento global de la transparencia de las entidades en base a los criterios de

excelencia por entidades:

ABD ONG

Aesco Espafia
Aldaima

Andalucia Acoge
arrels fundacié
Asociacion AFEDES

Asociacion Desarrollo para la atencién de...

Atades Discapacidad

Canf COCEMFE Andalucia
Céritas

Caritas Diocesana Tenerife
Casal dels Infants

CCoo

CEAR MALAGA

Cogami

Cruz Roja Espafiola

FEAPS

FOREM

FOREMCYL

Fundacié Amics de la gent gran
Fundacio ARED

Fundacié Pere Tarrés
Fundacién Adana

Fundacién Adsis

Fundacién Aequitas
Fundacién Bobath

Fundacién Cadah

Fundacién Cibervoluntarios
Fundacidén Deporte y Desafio
Fundacién Escuela de la Solidaridad
Fundacién Exit

Fundacioén IA

Fundacién Inocente Inocente
Fundacién Mapfre
Fundacién Orange
Fundacién Pioneros
Fundacién Real Madrid
Fundacién Secretariado Gitano
Fundacién Universia
Fundacion Vodafone Espafia
Invest for Children

Mescladis

Plataforma ONG

Projecte Aura

Projecte Home Balears

Red Navarra de Lucha contra la pobreza y la...

Solidaridad Don Bosco
SOS racismo Madrid
UGT
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Vemos como en la mayoria de entidades despuntan los cumplimientos de perfil y de informacion
compartida y en cambio la respuesta a los usuarios se mantiene por debajo en casi todos los casos y en
muchos incluso muy por debajo. El 86 % de las entidades estudiadas no llegan a los criterios minimos de
transparencia en la respuesta a sus usuarios. El promedio de valoracion, tal como veremos mas
adelante, es de 1,13 sobre 3.

Se observa también una alta relacion inversamente proporcional entre el nimero de seguidores de las
paginas de Facebook y su capacidad para dar respuesta a los usuarios. A mas seguidores, menos
respuesta a las preguntas de éstos. Este dato no lleva implicito ninglin problema de gestidn, pues a lo
largo del periodo estudiado no se han observado ninglin numero de casos tan elevado como para no ser
asumible por cualquiera de las entidades objeto de estudio.

De esta forma, veremos como casi todas las entidades que tienen entre 1.000 y 2.000 seguidores
responden a mas del 75 % de las cuestiones formuladas por los usuarios, al contrario que las que
superan los 4.000 seguidores, en las que no encontramos ninguna entidad que llegue a estos niveles de
respuesta.

Otros datos relevantes

e EI 55 % actualiza contenido 1 o mas veces al dia y el 84% actualiza por lo menos una
vez a la semana.

e El 88% de las entidades han publicado informacion adicional de la entidad que
catalogamos como transparente, fotografias de los miembros de la entidad, etc...

e ElI35% de las entidades llegan a responder el 75 % o mas de los “casos” que implican
una respuesta al usuario. Solo 6 entidades llegan al 100 % esperado bajo criterios de
excelencia, que son la Fundacién Pioneros, Projecte Aura, Fundacién Universia,
Fundacién ARED, Fundacidn Pere Tarrés, Fundacidon Aequitas y Plataforma ONG.

e Las entidades responden al 54,68% de los “casos” y tardan en responder una media de
674 minutos laborables (9,6 horas), en la mayor parte de los casos la pregunta del
usuario no se responde en las primeras 24 horas naturales.

e Las preguntas formuladas como mensaje privado han sido contestadas en un 61,70%,
y las publicas en un 53,94%.

e Las preguntas referentes al patronato son las que han comportado un mayor nimero
de respuestas (63%), seguidas de aquellas referentes al buen gobierno o a la

informacion econdmica (59 %).

e Las preguntas que reciben respuestas de mayor claridad y transparencia son las
referentes a la informacion econémica o de buen Gobierno y las de patronato.

e Las preguntas en las que el usuario muestra interés en la entidad son las que menos
se contestan, pero las respuestas que se dan son mas aclaratorias y transparentes.
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7. Analisis de resultados

7.1. Informacién de perfil

Tipo de informacidn que las entidades incluyen en el perfil de su pagina de Facebook (%)

Web 100
Descripcion 5,92
Mision/Objectivos 84
Localitzacién 9
Beneficiarios
Contacto
Actividades/Productos o servicios
0 20 40 60 80 100

Figura 3

La informacién que se obtiene de los perfiles en las paginas de Facebock de las entidades estudiadas es,
en general, bastante amplia. La gran mayoria refleja la informacién bdsica, como la web, la misién o los
objetivos, una descripcidn de la entidad, su localizacién y los beneficiarios de sus acciones. A pesar de
todo, desde los criterios de excelencia se deberia mejorar a la hora de poner a disposicion del usuario un
teléfono o un email de contacto directo con la entidad y, sobretodo, se deberia mejorar en un aspecto
tan importante como es detallar las actividades de la entidad o los productos y servicios que oferta. Esta
informacion es muy util para reflejar con claridad a que se dedica la organizacién, pero sobretodo de
cara a detectar potenciales clientes.

Etiqueta descriptiva de la entidad

Educacion Iglesia/Organiza
/_/4'%/_ cién religiosa

2%

Producto/Servici
o
2%

Figura 4

En cuanto a la etiqueta empleada para la clasificacién de la entidad, la gran mayoria opta por definirse
como ONG y ONL.

pag. 32



¢En qué medida son transparentes las entidades sociales en facebook? Anélisis de resultados

Ranking de entidades segun informacion de perfil

en porcentaje

Plataforma ONG = e
Mescladis | ey
Asociacion Desarrollo para la atencién de... ==
Fundacién Universia ==
Fundacién Escuela de la Solidaridad ==
Atades Discapacidad ==
Fundacis ARED |
Fundacion Adsis |
Fundacién Bobath ==
Caritas Diocesana Tenerife =
ABD ONG |
Red Navarra de Lucha contra la pobreza y... =
Fundacion Exit =
Casal dels Infants =
Andalucia Acoge =
ccoo [Fmm—
Fundacién Secretariado Gitano =
Caritas [prmmm—
SOS racismo Madrid =
Fundacidén Vodafone Espafia =
Uor [m—
arrels fundacié =
Fundacién Orange —
Fundacié Pere Tarrés
Projecte Aura [k . ,
0 50 100

Figura 5

Si efectuamos un analisis de la informacién obtenida en los perfiles de Facebook por entidades,
podemos corroborar que éstas parecen muy concienciadas en la necesidad de ofrecer informaciéon
“estatica”. Es la informacion no interactiva que en muchos casos puede ser la misma que aparece en la
web de las diversas entidades, de manera que en este apartado no existe un cambio en las formas de
comunicacién con el usuario y los resultados son muy altos. 18 entidades cumplen el 100 % de los
criterios de excelencia en este campo y tan solo 4 de ellas estan por debajo del 50 %.

pag. 33



¢En qué medida son transparentes las entidades sociales en facebook? Anélisis de resultados

7.2. Actuacion de las entidades en su pagina de Facebook

¢Qué herramientas de comunicacidn ponen las entidades a disposicién del usuario?

Mensajes privados 89,80%

. . 0,
Publicaciones externas ,43%

Recomendaciones (requiere
geolocalizacion)

sz L 7

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 6

En los criterios marcados de excelencia en transparencia en la pagina de Facebook se indica que deberia
mantenerse siempre a disposicion del usuario la posibilidad de mandar un mensaje privado a la entidad
(algo que cumplen el 89,80%) y la opcidn de realizar publicaciones a la vista de los demas usuarios (un
criterio al que llegan el 71,43 %). Las recomendaciones y la geolocalizacién se consideran una
informacion de utilidad adicional que contribuye a mejorar la bidireccionalidad y la interacciéon de la
entidad, asi como ser muy concisa en la localizacién de la sede y ofrecer una herramienta mas de
contacto.

Regularidad en las actualizaciones de estado/informacién compartida

R 1 | mes o
1 post quincenal
S 14% '

Figura 7

La regularidad en las actualizaciones ademds de tener un valor informativo intrinseco, sirve para dar a
conocer el dia a dia de la organizacion y lograr que el usuario se identifique con la entidad. Cuanto mas
tiempo pase entre un post y el siguiente, menos idea tienen los usuarios de las actividades que se estan
realizando. Una organizacién que no comunica es una organizacién con falta de tramsparencia y mas en
las redes sociales en las que, para no comunicar, es mejor no estar. La imagen de una entidad o marca
gue simplemente tiene un perfil en Facebook y no realiza publicaciones o realiza muy pocas, va en
detrimento de la confianza y el interés de los usuarios.

En este sentido, la mayor parte de las entidades estudiadas parecen ser muy conscientes de este hecho,
y el 55% se mantiene en contacto con sus seguidores a través las publicaciones por lo menos una vez al
dia, y algunas incluso con muchas publicaciones al dia. No se trata en ningln caso de estableces una
valoracidn de las entidades en funcién del nUmero de publicaciones, que dependeran de las necesidades
comunicativas de cada una (también puede ser perjudicial publicar contenido que no sea necesario o
repetitivo) pero si de establecer unos criterios minimos de regularidad para tener a los seguidores
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informados. Recordemos que los usuarios que recibiran la informaciéon han querido de manera
voluntaria recibir nuestra informaciéon mediante la opcién “Me Gusta”.

Segun los criterios minimos de excelencia, todas las entidades deberian mantenerse por lo menos en
una publicacion semanal.

Regularidad en las actualizaciones de estado con contenido propio

6%

Quincenal
6%

Figura 8

Un aspecto clave a la hora de observar la transparencia en las comunicaciones de la entidad es valorar
su contenido. Siguiendo los pardmetros anteriores, medimos la recurrencia de éstas en lo referente a las
publicaciones de contenido generado directamente por la entidad. Se trata de un aspecto muy relevante
ya que es en este apartado en el que se informa a los seguidores sobre la actividad vital de la
organizacion, ademas de otro tipo de comunicaciones en las que la entidad se muestra como un agente
activo. En este caso los criterios minimos de excelencia se establecen en una publicacidn quincenal, ya
gue existen organizaciones de tamafnos muy diversos y las mds pequefias generaran menos actividad
propia susceptible de ser publicada.

Siendo estos los criterios de excelencia establecidos, vemos que el 90 % se mantiene dentro de los
parametros de calidad marcados.

Incluyen entre la informacion compartida contenido adicional sobre la entidad (fotos, etc...)

No
12%

Figura 9

El 88 % de los perfiles de las organizaciones estudiadas comparten fotos (desde fotos de eventos a fotos
de comidas de entidad), opiniones, menciones a hechos simpaticos o situaciones curiosas que ocurren
en sus oficinas, etc. No se trata de una informacion imprescindible y por tanto no entra dentro de los
criterios minimos de calidad, pero si es de gran ayuda para acercar a los seguidores a la organizaciény a
identificarse con ella. Por tanto, es contenido adicional de calidad para los que las organizaciones han
entendido su utilidad y estan compartiendo con todos los usuarios.
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Incluyen entre la informacién compartida la referente a las actividades de la entidad

Figura 10

Se trata de contenido bdsico en la transparencia. Se diferencia del apartado de contenido propio en que
en este caso hablamos especificamente de actividad de la entidad, es decir, su razén de ser. No es
posible ser transparente de ninguna manera si no se comunica lo que hace la organizaciéon. Los
resultados son claros y todas las organizaciones sin excepcion parecen haber entendido este punto.

7.3. Interaccion con los usuarios

Porcentaje de entidades seglin su respuesta al usuario

Menos del

25%
del2s _ 4%
% al 49
%
18%

Figura 11

Este grifico muestra el porcentaje de respuesta de las organizaciones a los “casos” observados (ver
definicidn de caso en el apartado “metodologia”). Los criterios minimos de excelencia se establecen en
la primera categoria, con una respuesta superior al 75 % pues se entiende que todos los casos deben
contestarse pero se establece un margen de error (por algin olvido del administrador de la pagina o por
diferencia de criterio en lo que hemos definido como “caso”), como el minimo de casos observables es
de 4, el margen de error se establece en 25 %, es decir, un fallo.

Por lo tanto, el 65 % de las entidades no estd cumpliendo los criterios minimos de excelencia, de los
cuales la mitad no llega ni siquiera a dar respuesta al 50 %. Este aspecto, el de la interactuacién, es muy
relevante en cuestion de transparencia y los datos muestran que se debe mejorar mucho todavia.
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Tiempo medio de respuesta a los casos

Misdeuna_ —— 5
semana !
3%

Figura 12

También es relevante la cuestidn del tiempo, pues no expresa la misma transparencia una entidad que
responda una cuestidon en las primeras 24 horas que una entidad que tarde mas de una semana.
Responder tarde puede significar una organizacién o comunicaciéon interna deficiente o la inexistencia
de protocolos de comunicacion para dar respuesta las diversas cuestiones que puedan plantearse. O lo
que es peor, que el administrador de la pdgina ni siquiera se haya mirado las actuaciones de los
seguidores de la pagina. Ademas de otras cuestiones obvias como el hecho de que en algunos casos, una
respuesta que llega tarde, puede dejar de ser Util a la persona que la ha planteado (como puede ser el
de un usuario que pregunta sobre la hora de un evento que recibe la contestacidon pasado dicho
evento).

Con todas estas consideraciones, los criterios minimos de excelencia estan establecidos en menos de
una semana, algo que cumple el 92 %.

Relacidn entre nimero de seguidores y porcentaje de respuesta

3,5

M Seguidores (por
categorias)

M Respuesta a los
usuarios (por
categorias)

Figura 13

Este grafico otorga dos categorias a cada una de las entidades, una referente a su nimero de seguidores
(1.000 seguidores, Categoria 1/ 2.000 seguidores, Categoria 2/ 3.000 seguidores, Categoria 3/ Mas de
4.000 seguidores, Categoria 4), y otra segun las categorias que se muestran en los indicadores referente
al porcentaje de respuesta a los usuarios. Con esta comparativa por categorias podemos ver claramente
como se da una relacién inversamente proporcional entre ambas variables. Es decir, cuanto mayor es el
numero de fans de una entidad, peor es el porcentaje de respuesta que se da a los usuarios. Ninguna
entidad que supere los 4.000 seguidores ha respondido al menos el 75 % de los casos observados.
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Este dato es especialmente significativo, pues el maximo nimero de casos detectados en un mes de
estudio para una sola entidad ha sido de 26, de manera que no se puede tratar en ningin caso de un
problema de gestion llevado por la falta de estructura de las entidades, ya que estamos hablando de un
maximo de poco mas de un caso al dia. Por lo tanto, es asumible para cualquier entidad, sea cual sea su
estructura.
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Porcentaje de respuesta por entidades

Fundacién Pioneros M % de respuesta

Projecte Aura B Respuestas

Fundacidn Universia
Fundacié ARED

Fundacid Pere Tarrés

W Casos

Fundacidn Aequitas
Plataforma ONG

arrels fundacio

Canf COCEMFE Andalucia

Fundacién Adsis

Fundacién Orange

Fundacié Amics de la gent gran

Cogami

Mescladis

ABD ONG

Casal dels Infants
FEAPS

Aldaima
Asociacion AFEDES

Fundacidn Secretariado Gitano

Aesco Espafia

Fundacion Cadah e=m

Asociacion Desarrollo para la atencion de...

Invest for Children

Solidaridad Don Bosco
FOREM
Fundacién Escuela de la Solidaridad

Projecte Home Balears
CCOoO =

Cruz Roja Espafiola

Caritas

Fundacién Mapfre

Fundacidn Cibervoluntarios

Caritas Diocesana Tenerife
UGT

SOS racismo Madrid
Fundacidén Deporte y Desafio
FOREMCYL

Fundacién Vodafone Espafia

Fundacién IA
Red Navarra de Lucha contra la pobrezay la...
Fundacion Exit

Atades Discapacidad

Andalucia Acoge

Fundacién Real Madrid
Fundacién Inocente Inocente
Fundacion Adana

CEAR MALAGA

Fundacion Bobath

T T T T T T T T y y T

0O 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Figura 14

pag. 39



¢En qué medida son transparentes las entidades sociales en facebook? Anélisis de resultados

El grafico correspondiente a la figura 14 muestra el porcentaje de respuesta para cada una de las
entidades estudiadas y revela (en nimeros enteros) la cantidad de casos observados para cada una de
ellas asi como el nimero de respuestas a dichos casos. Encontramos 7 entidades que han contestado a
todos los casos: la Fundacién Pioneros, Projecte Aura, Fundacién Universia, Fundacié ARED, Fundacié
Pere Tarrés, Fundacién Aequitas y Plataforma ONG. No se observa ninguna relacidn significativa entre
el nimero de casos observados y el porcentaje de respuesta, de manera que se refuerza la idea de que
la falta de respuesta a los casos no es un sintoma de dificultad de gestion, sino de transparencia.

Porcentaje de respuesta a cuestiones de indole econdmica o de Gobierno

~ No
 contestadas
41%

Figura 15

El presente grafico muestra el porcentaje de respuesta a las preguntas planteadas desde un perfil de
usuario sobre cuestiones econémicas o de Gobierno relativas a la entidad a la que van dirigidas. El
porcentaje de respuesta obtenido supera por poco la mitad de los casos, con un 59 %.

Porcentaje de respuesta a solicitudes de ayuda o informacion

contestadas
45%

Figura 16

Se han planteado casos a las entidades en los que se les solicita o bien informaciéon genérica sobre su
campo de actuacién o bien sobre publicaciones que hayan realizado, etc. Se trata de solicitar ayuda a las
entidades en aspectos afines a su actividad. Su propésito es dar cuenta de la disponibilidad para ayudar
al ciudadano en materias que dominen y su atencidn al publico objetivo. El resultado ha sido un 55 % de
casos contestados.
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Porcentaje de respuesta a usuarios interesados en suscribirse a boletin o collaborar con la
entidad

f'/ No
contestadas
51%

Figura 17

Usuarios que manifiestan su interés en la entidad, ya sea para participar en eventos, como para
colaborar o ser voluntario o recibir informacién de forma regular (newsletter, etc.). Este tipo de
cuestiones sorprendentemente han sido las menos contestadas, con un 49 %.

Porcentaje de respuesta a preguntas sobre patronato

4 No
contestadas

Figura 18

Usuarios que han manifestado interés en conocer el patronato de la organizacién, se trata de las
preguntas que han obtenido mayor indice de respuesta con un 63 %.

Porcentaje de cuestiones contestadas segun el tipo de herramienta utilizada

Publicas 194%

Privadas 61,70%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Figura 19

Las preguntas publicas estan a la vista de todos los usuarios, de manera que la no contestacidon queda a
la vista de todos los seguidores de la pagina y muestra, no solo una falta de transparencia, sino también
una falta de interés en mostrarse transparente. Por eso sorprende que las preguntas formuladas
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mediante la opcién de mensaje privado tengan un porcentaje de respuesta mayor. Solo se responden la
mitad de los casos a la vista de todos los usuarios.

Calidad de las respuestas y transparencia en la atencion a los usuarios

Calidad global de las respuestas

Muy buena
11%

) Mala (Sin
" respuesta)

Figura 20

Los criterios minimos de la excelencia en transparencia para la calidad de las respuestas a los casos se
establecen en aquellas respuestas que son claras y resuelven las cuestiones planteadas. Este tipo de
contestaciones adquieren la calificacién de buenas. Por tanto, el 46 % de las respuestas obtenidas sobre
todas las cuestiones planteadas en la observacidn participante estan sobre dichos criterios de calidad.
Estos datos muestran los porcentajes de las diversas categorias teniendo en cuenta las no contestadas, a
las que se les otorga la categoria de “mala”, de esta forma tenemos una visién global del sector en la
respuesta a los usuarios.

Calidad de las respuestas (solo casos contestados)

Regular
20%

Figura 21

En el grafico especifico de los casos contestados, vemos que la calidad de las respuestas aumenta
significativamente. Esto significa que el 80 % de las respuestas obtenidas sobre todos los casos de la
observacién participante estdn sobre los criterios de excelencia en transparencia.
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Calidad global de las respuestas a preguntas econémicas o de buen gobierno

Muy buena
14%

~ Mala(sin
y- respuesta)
41%

Figura 22

Analizando la calidad de las respuestas a los casos sobre cuestiones econémicas o de Gobierno vemos
que el 47 % de las respuestas obtenidas sobre cuestiones relacionadas con la gestién econdémica o de
Gobierno de la entidad estan sobre dichos criterios de calidad. Estos datos muestran los porcentajes de
las diversas categorias teniendo en cuenta las no contestadas, de esta forma tenemos una visién global
del sector en este ambito especifico.

Calidad de las respuestas a preguntas econémicas o de buen gobierno (solo casos
contestados)

B REguIar
21%

Figura 23

En el grafico especifico de los casos contestados en el ambito econdmico o de Gobierno, vemos que la
calidad de las respuestas aumenta significativamente. Esto significa que el 79 % de las respuestas
obtenidas estan sobre los criterios de excelencia en transparencia.

Calidad global de las respuestas a solicitudes de ayuda o informacién

Muy buena

-~ Mala (sin 10%

/ respuesta)
( 45%

Figura 24

pag. 43



¢En qué medida son transparentes las entidades sociales en facebook? Anélisis de resultados

La valoracién global del sector en lo referente a las respuestas a los usuarios que solicitan informacion o
ayuda a las entidades nos muestra como tan solo el 39 % de las contestaciones obtenidas estdn sobre
los criterios de calidad establecidos.

Calidad de las respuestas a solicitudes de ayuda o informacién (solo casos contestados)

Muy buena
18%

Regular
30%

Figura 25

Si nos adentramos en las respuestas obtenidas a estas peticiones, vemos que el 70 % de las respuestas
han sido claras y han resuelto las dudas planteadas, pero queda un amplio 30 % restante por mejorar.

Calidad global de las respuestas a usuarios que muestran interés en la entidad

Muy buena
8%

/ Mala (sin
| respuesta)
51%

Regular
4%

Figura 26

Son las preguntas menos contestadas por el sector, si una de las grandes utilidades de las redes sociales
es la de fidelizar clientes, vemos que el sector no lo estd aprovechando. Se ha dejado de responder al 51
% de las preguntas planteadas por usuarios que querian colaborar, asistir a eventos o recibir nuestros
boletines.
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Calidad de las respuestas a usuarios que muestran interés en la entidad (solo casos
contestados)

Muy buena
17%

Regular___ ——

Figura 27

A pesar de todo, vemos que al analizar solo las preguntas contestadas referentes al interés de los
usuarios la calidad de estas respuestas esta sobre los criterios de excelencia en el 92 % de los casos.

Calidad global de las respuestas a preguntas sobre patronato

o Muy buena
~ Mala(sin 10%
/-"' respuesta)
37%

Figura 28

Las preguntas mas contestadas son las que hacen referencia al patronato y a nivel global son las que nos
han reportado una mejor valoracion de la calidad de la respuesta. El 51 % de éstas estdn sobre los
niveles de excelencia minimos.

Calidad de las respuestas a preguntas sobre patronato (solo casos con respuesta)

o ~ Regular
19%

Figura 29

Si tenemos en cuenta solamente las preguntas contestadas en relacion al patronato, el 81 % esta sobre
los criterios minimos de calidad.
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Promedio global de valoraciones de las respuestas a usuarios seglin tematica

M Promedio
Patronato valoraciones
(total)

Economicas o de
Gobierno

Interés en la entidad

Solicitud de ayuda

Figura 30

La figura 30 refleja como responde el sector ante los diversos casos segln la valoracién media de la
tematica tratada sobre una valoracién maxima de 3 (ver indicadores en el apartado “metodologia”). Lo
primero que se observa son las bajas valoraciones a nivel global, en ninguna de las tematicas se llega ni
siquiera a la mitad (1,5). Las preguntas con una mayor valoracion global son aquellas que requieren
informacion directa sobre la entidad (ya sea de Gobierno, memoria econémica o patronato), mientras
gue todas aquellas preguntas en las que los usuarios solicitan ayuda o muestran interés en la entidad
son las que reciben una valoracidén peor.

Valoracidn de respuesta a usuarios segliin tematica (solo casos contestados)

M Promedio
Interés en la entidad 2,08 valoraciones
Economicas o de Gobierno 2,03
Patronato 1,97
Solicitud de ayuda ,88
| SRR — —
0 0,5 1 1,5 2 25 3
Figura 31

Teniendo en cuenta solamente la calidad de las preguntas contestadas, obviamente sube la valoracion
de todas las respuestas pero con tendencias muy distintas. En las respuestas a casos de participacion, la
valoracion es donde mas crece, del 1,04 al 2,08 y son las referentes al patronato las que crecen en una
proporcién menor, del 1,24 al 1,97. Las respuestas econdmicas o de Gobierno y las de solicitud de ayuda
se incrementan de forma mas proporcional. En cualquier caso, son las respuestas de patronato y las de
ayuda a los usuarios las que no obtienen en ningun caso los criterios minimos de calidad (2).
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Ranking global de calidad de las respuestas por entidades (solo observacion participante)
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Figura 32
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El grafico correspondiente a la figura 32 muestra los promedios de las valoraciones en las respuestas a
los casos por entidades. Teniendo en cuenta que el criterio minimo de excelencia es una valoracion de 2,
tan solo 9 entidades estan sobre estos criterios, que aunan los casos de todas las tematicas tratadas.
Este grafico tiene en cuenta las preguntas no contestadas.

Tiempo de respuesta

Tiempo medio de respuesta por tipologia de pregunta (en horas laborables)

Solicitud de ayuda

Interés en la entidad 16,5 horas

Economicas o de Gobierno 11,5/horas

Patronato
pd v

0 200 400 600 800 1000 1200

Figura 33

Al analizar el tiempo medio de respuesta a los casos en funcidn del tipo de tematica tratada, vemos que
todos aquellos casos relacionados con la demanda de ayuda por parte del usuario, ademas de ser los
gue menos respuesta han generado, son también los casos que mas tardan en responderse, con una
media de 1.091 minutos laborables, es decir 18 horas laborables o mas de 2 dias naturales, sobre estos
parametros se encuentran también las respuestas a los casos de participacion.

Por otra parte, el tiempo medio cae significativamente en los casos de preguntas econdmicas o de buen
gobierno y de patronato que, cuando se responden, se hace de una forma mucha mads rapida, entre las
10y las 12 horas laborables de media.

Tiempo medio de respuesta segun la herramienta utilizada para la comunicacién (en horas
laborables)

Mensaje privado

Pregunta publica oras

0 200 400 600 800 1000

Figura 34

También si observamos el tipo de herramienta utilizada por el usuario podemos ver diferencias. El
mensaje directo, ademas de contestarse mas a menudo, se contesta més rapido.
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Ranking de entidades seguin el tiempo medio de respuesta (en minutos laborables)
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Figura 35
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En el momento de entrar a analizar estos mismos datos referentes al tiempo de respuestas segun las
entidades, vemos que unas pocas son las que incrementan fuertemente la media. El 67 % de las
entidades responden con una media inferior a los 500 minutos, que son las 8 horas laborables, es decir,
en las primeras 24 horas.
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7.4. Valoraciones globales

Ranking global de calidad de la transparencia por entidades
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Figura 36
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Andlisis de resultados

La presente clasificacion expone el coeficiente de excelencia en la transparencia de las diferentes
entidades estudiadas. Dicho coeficiente se calcula de la forma que estda expuesta en el apartado
Metodologia, y se compone de todos los diferentes indicadores que se han analizado para llevar a cabo
este estudio. El coeficiente minimo para cumplir la excelencia en la transparencia, tal y como también
estd expuesto en el apartado correspondiente a la metodologia, es de 35,83. Eso significa que las
entidades que reunen la excelencia en la transparencia a través de Facebook son las que se sitian por
encima de Projecte Aura (inclusive). Por lo tanto, solo el 36,73% de las entidades estudiadas reldne estos
criterios minimos, aunque muchas de ellas se encuentran cercanas a dicho coeficiente y con pequefias
mejoras en su comunicacién podrian asumir el coeficiente minimo.

Porcentajes de cumplimiento de la excelencia en transparencia segin dmbitos

% Cumplimiento

Ambito Objeto de estudio fe Ia excelencia
Web 100%
Descripcion 95,91%
Mision/Objetivos 91,84%
Perfil Actividades/Productos/Servicios 51% 84%
Contacto 73,47%
Beneficiarios 83,67%
Localizacion 89,79%
Publicaciones externas 71,42%
Hs::‘rl?':::;z:e Recomendaciones 48,98% 70,06%
Mensajes privados 89,79%
Respuesta a los usuarios 71,93%
Tiempo de respuesta 81,63%
Tiempo de actualizacién de contenido 84,18%
Actividad 82,98%
Tiempo de actualizacion de contenido propio 72,44%
Contenido adicional sobre la entidad 87,75%
Contenido actividad de la entidad 100%
Respuesta a preguntas econdmicas o de Gobierno 59,18%
Calidad de las respuestas de EC o de Gobierno (total) 40,13% 50,56%
Tiempo de respuesta EC 52,38%
Respuesta a las solicitudes de ayuda 55,10%
Calidad de las respuestas a las solicitudes de ayuda (total) 34,69% 44,67%
Interacciénen la | Tiempo de respuesta AY 44,22%
observacion 47,56%
participante Respuesta a preguntas de interés en la entidad 48,98%
Calidad de las respuestas de IN (total) 34,01% 41,72%
Tiempo de respuesta IN 42,18%
Respuesta a preguntas de patronato 63,26%
Calidad de las respuestas de patronato (total) 41,49% 53,28%
Tiempo de respuesta PT 55,10%

Total cumplimiento de la excelencia

67%
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Esta tabla representa por porcentajes (es decir, sin coeficientes), el cumplimiento de cada uno de los
indicadores y los ambitos de transparencia empleados en el analisis sin otorgarles valores diferenciados.
La tabla nos permite comprobar como son aquellos aspectos relativos a la comunicacion unidireccional
los que obtienen los porcentajes mas altos de cumplimiento. Estos dmbitos son aquellos que incluyen
los indicadores de perfil y de actividad de la entidad, con un 84% y un 82,65% (aunque en el caso de la
actuacién en Facebook, vemos que el indicador que baja la media es la respuesta a los usuarios, que
también se incluye aqui y que presenta el porcentaje mas bajo 71,93). En cambio, en aquellos ambitos
propios de la interactuacion los porcentajes bajan de forma ostensible. Al analizar las herramientas de
comunicacién que las entidades ponen a disposicién del usuario vemos que se cumple con el 70,06% de
la excelencia total, pero este indicador baja todavia mas al centrarnos en la propia interaccion con el
usuario cuyo porcentaje desciende hasta el 59,08%.
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8. Conclusiones

Muchas entidades siguen utilizando las redes sociales como si se tratara de la pagina web. Transmiten
mucha informacién unidireccional pero se muestran mas reacias a la interaccién con los usuarios. Este
hecho da a entender que, en lo que se refiere a las entidades sociales que luchan contra la exclusion
social, todavia falta mucho camino por recorrer en el ambito de la transparencia 2.0. El hecho de que
las entidades comuniquen en muchos casos en “modo web” o, en la interaccidn, prioricen aquellas
preguntas que conlleven una transparencia “al uso”, como puede ser responder a una pregunta sobre la
memoria econdmica y no responder a la peticiéon de ayuda para buscar informacién sobre algin ambito
relacionado con la actividad de la entidad, nos dice que todavia no han adquirido una mentalidad
apropiada para transmitir confianza en las redes sociales.

Tal y como hemos sefialado en numerosas ocasiones a lo largo del estudio, las redes sociales, y en
especial Facebook, se muestran como el canal perfecto para lograr la confianza de nuestros
seguidores. En cualquier caso, si no actuamos de forma adecuada, la confianza lejos de incrementarse,
decrecera.

Esta escasez de respuestas a los diferentes casos contribuye a bajar la
media de valoracidn de las respuestas de estas entidades a los usuarios
hasta el punto de encontrarnos ante un promedio global de 1,13 sobre 3,
siendo 2 la valoracién minima para entrar en los criterios de excelencia
en la transparencia. Mas aun, el 86 % de las entidades estudiadas no !
llegan a los criterios minimos de transparencia en el apartado especifico ~ £-U gestionarn
de la respuesta a sus usuarios. Por lo tanto, es imperativo mejorar en  //1Slrumentos 2.0.
este aspecto si queremos mejorar la confianza en el sector. Nos encontramos
ante una
contradiccion entre e/
También llama la atencion el hecho de que sean las preguntas enlos que  ;en5a7e 1 e/ canal
los usuarios muestran interés en la organizacién, en participar en
eventos o en colaborar o recibir informacién de forma regular, las que
reciban menos respuestas por parte del sector (menos de la mitad).
Partiendo de la base que las redes sociales son una gran herramienta para la fidelizaciéon de clientes
nos encontramos con que no se les esta haciendo suficiente caso cuando los usuarios muestran
interés. Sin duda es otro error que se puede pagar caro, en cuanto a la disminucién de la confianza por
parte del publico objetivo.

Existen muchas
[zaciones que
con una mentalidad

Otro aspecto relevante es la mayor interaccion cuando nos dirigimos a la entidad de forma privada. Se
trata de una conclusién de doble filo: 1) Obviamente una entidad que responda a los mensajes
privados pero no responda a aquellos que son publicos transmite la imagen de una organizaciéon que
tienen algo que esconder (claro que siempre serd mejor que una entidad que no responda ni unos ni
otros). 2) Que todavia no se han percatado que el poder de un mensaje publico es mayor, ya que la no
respuesta, y por ende, la falta de transparencia, sera vista por todos los miembros de la pagina.
Ademas, se debe tener en cuenta que las respuestas a usuarios realizadas de forma publica, deben ser
claras y resolutivas no solo para el usuario que la ha formulado, sino para todos aquellos usuarios que
puedan verla.

Todos estos puntos, a juzgar por los datos obtenidos parece que se van perdiendo de vista a medida que
las entidades crecen en numero de seguidores. Si, como deciamos, las entidades con un mayor niimero
de seguidores son las que menos contestan, se esta desaprovechando la capacidad de comunicacién a
través de las redes sociales. Teniendo en cuenta que hemos visto que ninguna de ellas se ha podido ver
sobrepasada por el nimero de casos ni ha experimentado ninguna “crisis” andomala en las redes sociales
durante el periodo estudiado, se trata de un fendmeno casi inexcusable.
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Por tanto, y tras analizar tanto los aspectos estaticos como los dindmicos en cuestidn de transparencia,
obtenemos un coeficiente minimo deseable de transparencia que se estima en 35,83 (con un maximo
del 52), y tan solo un 36,73 % de las organizaciones estudiadas llega a dicho coeficiente. A pesar de
todo, creemos que la mayoria de las carencias observadas podrian resolverse con la simple creacién
de un protocolo de actuacién, un protocolo de comunicacién y un protocolo de gestion de crisis que,
no solo lograria mejorar mucho la capacidad de respuesta al usuario y con ello la transparencia de la
entidad, sino que aceleraria el tiempo de respuesta y reduciria el tiempo dedicado a la gestion (ahora si
hablamos de gestion) de las redes sociales.

La transparencia en las redes sociales debe aportar toda la transparencia de la entidad que ya
contenga en el formato de web 1.0 y sumar en la interaccion y el trato personalizado que otorgan los
nuevos medios. Nuevos medios entendidos como generadores de un plus en la generacién de
confianza. Y esa generacién de confianza no afecta a una sola entidad u organizacidn sino que todo el
sector se vera afectado, para bien o para mal, de la buena o mala gestion de la transparencia de
cualquiera de ellas.
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