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ANALISIS DE LA GESTION DE LA COMUNICACION DE ENTIDADES DEL
TERCER SECTOR RELACIONADAS CON EL TRASTORNO DEL ESPECTRO DEL
AUTISMO (TEA)

Resumen: Las redes sociales han irrumpido en la sociedad hasta el punto de convertirse en uno
de los principales canales de comunicacion digital. Vivimos conectados, nos hemos convertido
en prosumers, queremos saber, queremos opinar, pero sobre todo, queremos ser escuchados.
Conscientes de este hecho cada vez més empresas han decido incluir como parte de sus planes
digitales el uso de estas herramientas. En esa linea las ONG o entidades del Tercer Sector no
han sido menos y se han adaptado a una sociedad que busca estar informada. Esta investigacion
supone un analisis de las RRSS desde que aparecieron en Espafia, y en concreto, de cOmo seis
entidades del Tercer Sector relacionadas con el Trastorno del Espectro del Autismo las han
implementado en sus estrategias de comunicacion hasta conseguir convertirlas en un canal cada
vez mas utilizado y que sirve de apoyo a sus paginas web. El objetivo buscado con el analisis
realizado en este TFM es el de conocer como afecta la incorporacion de estas herramientas en
los procesos de gestion a fin de poder demostrar el porqué de su necesidad.

Palabras clave: redes sociales, comunicacion digital, sociedad de la informacion, Tercer
Sector, trastorno del espectro del autismo

COMMUNICATION MANAGEMENT ANALYSIS OF THIRD SECTOR ENTITIES
RELATED TO AUTISM SPECTRUM DISORDER (ASD)

Abstract: Social Networks have a wide impact on the society to the point where they become
one of the main channels of digital communications. We live connected, we have become
prosumers, we want to know, we want to have an opinion, but above all, we want to be heard.
Many companies have become aware of this fact and consequentially decided to include the use
of these tools as part of their digital plans. In this line, different NGO also known as entities of
the Third Sector, have been no less aware and have adapted themselves to a society that seeks to
be informed. This research involves an analysis of the SSNN since they arised in Spain, and
specifically, how six Third Sector entities related to the Autism Spectrum Disorder have
implemented them in their communication strategies in a way that they have become an
increansly used channel that sustains their web pages. The objetive sought with the analysis in
this master’s thesis is to know how it affects the incorporation of these tools in the management
process in order to be able to demostrate the reason for their need.

Keywords: Social networks, digital communication, information society, third sector, autism
spectrum disorder
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1. Introduccion

1.1. Justificacion del estudio

Las organizaciones no gubernamentales (ONG), mas alla del ambito social, han sido desde sus
inicios fuente de critica y debate en torno a la naturaleza de su creacion y a la consecucion de
sus objetivos. Muchas personas las consideran dependientes de las instituciones publicas.
Ademas, las hay que desconfian de sus fines altruistas, solidarios y sociales, juzgando la labor
que realizan determinadas personas a favor de aquellas que se encuentran en riesgo de exclusion
social, ya sea por ejemplo, por pertenecer a una determinada etnia o contar con algun tipo de
discapacidad. A este hecho, se debe afadir que en el siglo XXI se ha vivido una revolucion
tecnoldgica que ha obligado a las entidades, tanto pablicas como privadas, a cambiar su forma
de comunicar. En este sentido desde la Fundacion HazloPosible han suscrito en més de una
ocasion que las ONG espariolas no estan exentas de tener presencia en Internet y que tienen que
aprovechar sus canales de comunicacion y exprimir el potencial de las Redes Sociales (RRSS).

Dicho requisito de adaptacién se debe a que la comunicacion corporativa ha evolucionado hasta
convertirse en digital y actualmente existen distintos estudios que destacan que las redes
sociales son utiles, no s6lo para comunicar hacia sus publicos, sino para promover la
comunicacion participativa (Arroyo, 2017). A esto se suma que la comunicacion es un factor
fundamental para el mantenimiento y sustentacion de las ONG. La Unica manera que tienen de
ser reconocidas, de apoyar la consecucion de sus objetivos y, claro esta, también de obtener
recaudacion (Arroyo, 2011). Como valor afiadido, es necesario conocer aquellas herramientas
que contribuyen a hacer mas eficientes los procesos comunicativos, que sirven para conocer a
los publicos y que van mas all4 de los medios tradicionales que hemos conocido y utilizado
hasta ahora, convirtiendo los departamentos de comunicacion tradicionales en digitales y
apostando por el uso de RRSS, lo que da como resultado que las ONG comiencen a otorgar un
papel fundamental a la ciudadania, y permitan que ésta opine libremente sobre el trabajo
desarrollado por la organizacién (Ibafiez, 2011).

En esta linea cabe destacar que las RRSS ayudan al cambio social y se han convertido en un
sistema de participacion ciudadana, es decir, cada vez mas usuarios recurren a ellas para
informarse o participar de forma activa en la sociedad.

Hoy los internautas han pasado de ser sujetos pasivos a convertirse en proactivos, la opinion y la
confianza de una tercera persona han pasado a ser las principales fuentes de confianza e
informacién a la hora de consumir un producto o servicio, asi como para realizar una posible
donacion. Facebook, Twitter e Instagram se han convertido en las plataformas que mas rapido
han crecido esta Gltima década y en los principales escaparates para grandes multinacionales, y
en pequefias empresas o entidades del Tercer Sector (TS), un hecho que se respalda a través de
la gran cantidad de blogs profesionales, asi como a través de articulos académicos que se citan a
lo largo del estudio y que suscriben la aplicacion de estas herramientas para mejorar la relacion
existente entre la ciudadania y las entidades publicas o privadas, suponiendo un gran beneficio
para aquellas entidades que deciden integrarlas en sus procesos de comunicacion.

En consecuencia este Trabajo Fin de Master (TFM) pretende profundizar en la forma en la que
una ONG, de pequefia escala, debe gestionar su comunicacion en RRSS para beneficio propio
mediante un uso eficiente de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacion (TIC).


https://idus.us.es/xmlui/handle/11441/66504

La investigacion se ha desarrollado a partir de un marco teérico y a través de un analisis
comparativo de las principales RRSS en las gque tienen presencia una seleccion de entidades del
TS a nivel nacional sobre Trastorno del Espectro del Autismo (TEA). Analizando su
comunicacion en Internet a través de las RRSS, el pablico al que se dirigen y su impacto social.

La memoria de este TFM va a contar con los siguientes apartados: a) una introduccion en la que
se incluyen la justificacion del trabajo, el estado de la cuestién, los objetivos y la metodologia
aplicada, b) un marco conceptual, ¢) un andlisis comparativo de la gestion de la comunicacion
de las entidades: TEA, d) las conclusiones del estudio, €) las propuestas de mejora y f) la
bibliografia

1.2. Estado de la cuestion

La busqueda de mejora de la comunicacion con los usuarios, de abaratar costes, asi como el
poder generar un contenido mas interactivo, ha hecho que practicamente todas las entidades no
lucrativas nacionales cuenten con perfiles y paginas en distintas RRSS, de las que destacan
Facebook y Twitter al ser las plataformas con mayor nimero de usuarios registrados.

Esto se debe a que los usuarios son cada vez méas exigentes. Buscan estar bien informados y
participar en las conversaciones. Al mismo tiempo, les solicitan a las entidades transparencia y
sinceridad en la gestion y en la rendicion de cuentas, lo que ha supuesto que éstas se hayan visto
en la obligacion de mejorar las formas de comunicacion, o dicho de otra forma, tratar de
complementar lo tradicional con las necesidades y demandas actuales, cada vez mas digitales.

Autores como Isidoro Arroyo (2009) han centrado sus investigaciones y estudios en explicar o
acercarle a la ciudadania como gestionan su comunicacion determinadas entidades del TS,
dando un salto de la comunicacidon offline a la online, implementando las RRSS como nuevas
formas de participacion entre las entidades y los usuarios. También existe un libro titulado la
“Gestién de la Comunicacion en el Tercer Sector”, escrito por Montserrat Balas en colaboracion
con la Organizacion Nacional de Ciegos Espafioles (ONCE), que supone un acercamiento a este
concepto, pero que centra sus esfuerzos en la comunicacion social y en como las entidades se
han adaptado a la demanda de una sociedad que se ha convertido en un sujeto activo.

Si bien los estudios sobre TS y RRSS son escasos, en el estudio “La comunicacion en redes
sociales: percepciones y usos de las ONG espafiolas™, los autores Arroyo Almaraz et al. (2013)
realizaron una investigacion que les permitié conocer como distintas entidades habian orientado
parte de sus procesos de comunicacion al uso de RRSS y cémo éstas habian mejorado sus
procesos de trabajo, asi mismo, como valor afiadido también se habld de las ventajas que
pueden ofrecerles su correcta implementacion y gestion.

Cabe destacar que “las redes sociales favorecen las prescripciones realizadas libremente por los
usuarios y con ellas se facilita la viralidad y el engagement personal que permite a los
destinatarios opinar sobre los productos y servicios de las empresas y las causas sociales de las
Organizacion sin animo de lucro” (Arroyo y Bafios, 2013). Asi mismo, cada vez son més las
organizaciones que utilizan estas herramientas dentro de sus estrategias de comunicacion en la
web porque estan tomando conciencia de que los proyectos de desarrollo implican la
participacion del publico en las movilizaciones masivas y que esto se consigue a través del uso
de las RRSS (Arroyo y Bafios, 2013).



Por otro lado, segun los resultados de un estudio sobre el uso de RRSS en el TS se concluyo:
“no se aprovechan las ventajas de las redes sociales, ni se consigue que se transmitan como un
virus (...) los mensajes transmiten una informacion, nos cuentan algo y en menor medida nos
dan una “orden”, en detrimento de los grandes valores de comunicacion ti a td, la colaboracion
entre socios, voluntarios y publicos y la cooperacién entre organizacion y publicos participando
en la construccion social de la realidad como denuncia, como informacién o como propuesta”
(Arroyo y Bafos, 2013).

Tras el analisis realizado considero que hacen falta estudios mas exhaustivos en los que se
destaguen las plataformas empleadas, el motivo de su eleccidn y si se realiza un uso correcto del
lenguaje que dé como resultado un mayor alcance y en consecuencia un numero de seguidores
que les aporte mayor visibilidad. Asi mismo, también es necesario averiguar si Internet ha
contribuido a esa adaptacion al medio y si las entidades que han decidido adoptar el uso de
RRSS en sus procesos comunicativos, 1o hacen de forma adecuada teniendo en cuenta una serie
de factores y consejos aportados por profesionales de las areas del marketing y la comunicacién.

1.3. Obijetivos de la investigacion

Esta investigacion tiene como finalidad conocer como afecta la incorporacion de las RRSS
como forma de comunicacion en la gestion de varias ONG espafiolas. Es decir, averiguar si las
RRSS cumplen con su cometido, mostrandose como buenas herramientas de comunicacion y
gue, por tanto es necesario que estén presentes en los planes estratégicos 0 comunicacionales
anuales. Para ello, se realizara un informe analizando el uso comunicativo que se hace en
determinadas asociaciones del TS de las RRSS a fin de poder mejorar su uso y tenerlas en
consideracion en un plan de accién en el futuro.

En base a este objetivo, se plantean las fases de estudio que aparecen enumeradas a
continuacion:

e Realizar una revisién de los estudios previos sobre las ONG y la forma en la que la
comunicacion digital y en especial las RRSS han sido implementadas en sus procesos
comunicativos y,

e Revisar las plataformas en las que tienen presencia las entidades seleccionadas, asi como el
tipo de comunicacién que realizan en las mismas (contenido compartido, regularidad,
directrices establecidas...) a fin de determinar la forma en la que generan impacto social y
mediatico

1.3.1. Metodologia del estudio

Para poder llevar a cabo este estudio se han aplicado diferentes técnicas en funcion de las
necesidades. Asi, quedan sefialadas varias fases de busqueda, revision de diversas fuentes
documentales y bibliogréaficas: estudios tedricos y cientificos, documentos técnicos, memorias,
post en distintos blogs... sin los que el desarrollo de este trabajo resultaria imposible.

A fin de realizar la investigacion se han utilizado distintas herramientas gratuitas entre las que
destacan:

e Likealyzer: Analiza la actividad que se ha llevado a cabo en esa pagina, desde el tipo de
comentarios hasta los registros de post y nuevos me gusta

! Sitio web oficial: https:/likealyzer.com/


https://likealyzer.com/

e Foller.me:? Analiza la actividad de distintas cuentas de Twitter, desde los hashtag utilizados
hasta la repercusion de sus tweets

e Alexa Ranking® Herramienta estadistica para el analisis del trafico de un sitio web

¢ Builthwith*: Herramienta para conocer las tecnologias utilizadas para la construccién de un
sitio web

Ademas de las propias estadisticas generadas a través de Facebook, Twitter, LinkedIn o
Instagram.

A partir de los datos obtenidos mediante estas herramientas, el conocimiento y el analisis de las
plataformas digitales se han preparado una serie de tablas que incluyen los principales datos
sobre:

e Numero de seguidores

e ‘Me gusta’ aproximados de las publicaciones

e Contenidos compartidos o retweets

e Tipo de publicaciones que realizan y periodicidad

Dicha recopilacion de informacion permite poder comparar el tipo de comunicacion que se
realiza y las directrices que sigue cada una de las entidades: recursos digitales, calendarios
editoriales, apoyo por parte de otros departamentos, externalizacion de servicios, etc.

Asi mismo, también se tendra en cuenta el lenguaje o las normas empleadas por cada RRSS, y si
contribuyen a aumentar la interaccion por parte de los usuarios.

Se han seleccionado seis asociaciones provinciales sobre TEA (ver tabla 1) que cuentan con
reconocimiento dentro del Estado espafiol, puesto que son las entidades con mayor nimero de
seguidores y también de actividades.

1.3.2. Técnicas de andalisis

Para llevar a cabo esta investigacion, se ha utilizado un método de andlisis cualitativo (Lopez-
Noguer, 2002), centrado en aspectos descriptivos, especialmente a través del andlisis de
contenido, concretamente la ubicacion de las RRSS dentro de las paginas web, un acercamiento
a la rendicién de cuentas para averiguar si cuentan con departamentos de comunicacion
especificos para su correcta gestion, asi como si se cumple con aquellas normas de publicacién
establecidas por profesionales del marketing y la comunicacion a la hora de publicar los
contenidos.

2 Sitio web oficial: https://foller.me/
3 Sitio web oficial: https://www.alexa.com/topsites/countries/ES
4 Sitio web oficial: https://builtwith.com/
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COMPOSICION MUESTRAL

Entidad URL Logotipo
Federacion Autismo https://autismomadrid.es/ { .
Madrid ‘}‘{*‘m

FEDERACION AUTISMO MADRID
ENTIDAD DECLARADA DE UTILIDAD PUBLICA

Asociacién Aui A A
SOCIAcion AULISMO .| hitps://www.autismoaragon.com/ A A
Aragon utismo N
https://www.autismosevilla.org/
Asociacién Autismo ® AUT'SMO

Sevilla ﬂ SEV".LA

Asociacion Navarra http://www.autismonavarra.com/
de Autismo ANA

ASOCIACION
NAVARRA DE
AUTISMO

Asociacion APNABI https://www.apnabi.eus/ m w

Autismo Bizkaia ~.s AutismoBizkaia

2

Asociacion Autismo http://www.autismoburgos.es/ "*“3}0
Burgos ]

Autismo Burgos

Federacion Autismo Castilla y Ledn

Tabla 1. Elaboracion propia

Finalmente, la utilizacion de herramientas y software de soporte ha permitido elaborar
diferentes graficos y tablas sobre seguidores, ‘me gusta’ y niUmero de compartidos que sirven
para presentar la informacion sobre las entidades y su presencia en RRSS de una forma mucho
mas visual y estructurada.


https://autismomadrid.es/
https://www.autismoaragon.com/
https://www.autismosevilla.org/
http://www.autismonavarra.com/
https://www.apnabi.eus/
http://www.autismoburgos.es/

2. Marco conceptual

2.1. Los conceptos de ONG y Tercer Sector

Como paso previo al desarrollo del analisis, es primordial entender qué es una ONG, ya que su
gestién es distinta a la de una empresa publica o privada, lo que hace que los procesos y
desarrollos que ésta sigue también sean distintos y que en ocasiones se desconozcan las ventajas
de la implementacion de nuevas herramientas digitales en sus procesos de comunicacion.

El termino ONG lo acufid la Organizacion de las Nacionales Unidas (ONU) en 1945 y lo
defini6 como: “cualquier organizacién privada independiente de la administracion del Gobierno,
siempre y cuando no tenga fines de lucro, y no sea un grupo criminal o un partido politico”.

Asi mismo, las ONG que pueden tomar forma de fundacion, asociacién o corporacién, entre
otros, trabajan para promover el cambio social o politico a gran escala o localmente, y
desempefian un papel critico en la sociedad en desarrollo ya que se enfocan en la mejora de las
comunidades y en promover la participacion ciudadana (Grantspace Foundation, s.f). Y es que
al no pertenecer a entidades gubernamentales gozan de un caréacter en cierto modo privado,
aunque si que es verdad que reciben subvenciones publicas, lo que les obliga por ley a disponer
de un espacio en sus paginas web dedicado a la rendicion de cuentas o dicho de otra manera,
cumplir con los criterios de transparencia.

También se definen las entidades del Tercer Sector como: “instituciones privadas y sin animo de
lucro cuyas actividades se basan en unos principios y en unos valores determinados y que
persiguen la consecucion de un bien social a través de una gestion democratica, transparente y
participativa, encauzando la labor solidaria de personas voluntarias” (De Asis, et al., 2003).

Para Pérez et al. (2011): “una ONG es un organismo jalonador de procesos de desarrollo social,
gestor de recursos nacionales e internacionales, promotor de la participacion ciudadana e
influenciador de la politica pablica, lo que ratifica la importancia de este tipo de organizaciones
para el fortalecimiento de la democracia, como mecanismo para redistribucion de riqueza y
como instrumento de desarrollo de la nacion”.

Estébanez (2005) subraya que una ONG se caracteriza por: “haber sido creada y dirigida por un
grupo de ciudadanos, por tener un fin filantrépico determinado y sostenerse gracias a las
contribuciones voluntarias de los individuos. En el caso de Espafia, Gomez (2005) afiade que:
“el concepto de ONG ha logrado en los ultimos afios tal grado de aceptacion que se ha
convertido, en el movimiento asociativo por excelencia, hasta el punto de que la practica
totalidad de las instituciones han creado sus propias ONG”.

Ante estos conceptos, Navarro, J.C (1998) reitera que: “generalmente la accion de las ONG
como proveedoras de servicios sociales tiende a ir acompafiada de innovacion, de la
incorporacién de aproximaciones y metodologias participativas a programas sociales, v,
frecuentemente de acciones conjuntas o de alguna manera apoyadas, 0 coordinadas con
programas sociales estatales”.

Queda constancia por tanto después de estas lecturas de que la participacion ciudadana esta
cobrando cada vez més importancia dentro de las organizaciones no lucrativas y que el fin
principal de estas entidades no es otro que desarrollar acciones solidarias dirigidas a un
colectivo concreto que defiendan el bien comuan.



A fin de concluir esa comparativa, se destaca que los términos se asemejan y se complementan.
Sin embargo, mientras que una proporcion de las ONG que forman parte del estado se aglutinan
en la plataforma sobre coordinacién de ONG, el caso del TEA es algo excepcional, ya que al
haberse formado como asociaciones de familias, estan adheridas a la Confederacion de Autismo
de Espafia, quién hace de nexo de unién entre distintas ONG relativas a esta discapacidad.

“Autismo Espana es una confederacion estatal que agrupa y representa a entidades del TS de
accion social promovidas por familiares de personas con TEA, que facilitan apoyos y servicios
especificos y especializados para personas con este tipo de trastornos y sus familias. Dicha
entidad sélo puede desarrollar su mision y ser una entidad que aporta un valor sostenible al
colectivo si cuenta con el compromiso solidario de sus entidades confederadas y de las personas
que las configuran. Este se asienta en un fuerte sentido de pertenencia que antepone el bien
comun a los intereses individuales de las organizaciones o personales de los miembros que las
integran” (Autismo Espafia, 2014).

Partiendo de estas definiciones que pueden resultar un tanto genéricas, en Espafia es importante
hablar del TS, un término que hace especial hincapié en la economia social.

Las organizaciones del TS se definen por las mismas caracteristicas sefialadas anteriormente,
pero se distinguen del resto del sector porque “su accion esta orientada de forma especifica
hacia los grupos vulnerables (en riesgo de exclusién) y excluidos de la sociedad y se dedican a
la intervencidn social con ellos (su propésito puede ser tanto prevenir, paliar, corregir procesos
de exclusion, como promover procesos de inclusion y participacién social, no sélo desde el
ambito de los servicios sociales sino también desde el sociosanitario, sociolaboral,
socioeducativo o sociocultural...” (Observatorio del TS de Bizkaia, s.f).

Segun Mafias (2005) el concepto de TS se escuché por primera vez en 1973, concretamente en
un articulo de Theodore Levitt, que lo describe como un espacio de actualizacién publica que no
cubre ni el Estado ni el Mercado. “Estas organizaciones forman parte del conjunto de
instituciones que intervienen en el desarrollo social de las personas optimizando la participacién
social y la satisfaccion de las necesidades humanas, especialmente en el caso de los grupos mas
vulnerables de la sociedad” (Balas, 2010).

Dicho concepto, se fundamenta en la idea que, “ademas del mercado y el Estado, existe una
tercera esfera de organizacion que se rige por la libre asociacion y es producto de la interaccion
entre los miembros que la componen” (Rodriguez, 2015). Esta idea amplia del TS, que enfatizan
en el ambito de accidn, es seguida por autores como Bresser y Cunill (s.f), al identificarlo como
una "tercera forma de propiedad entre la privada y la estatal”, que no persigue el lucro y cuya
funcidn se dirige a la produccion de servicios sociales, sin incluir el control sobre los mismos.

Otra definicion que le sigue muy de cerca es que el TS es aquel compuesto por un conjunto de
iniciativas formalizadas en activo de la sociedad civil, con autonomia de gestion y caracter no
lucrativo que orientan su actividad a la intervencion social (Observatorio del Tercer Sector de
Bizkaia, 2014).
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Sector No Lucrativo

Noréparten beneficios
Otras funciones sociales:
drfensa derechos...

Mercado
Reparten beneficios
Productoras-prestan servicios

Tabla 2. Acercamiento a la definicion de Tercer Sector Social. Observatorio del Tercer Sector de Bizkaia (Feb. 2014)

Esta definicion se compone de una serie de criterios que se han considerado fundamentales para
describir la realidad de la que se trata:

¢ iniciativas formalizadas

e enactivo

e surgidas de la sociedad civil

e Que mantengan autonomia de gestion e independencia con respecto entidades que no se
consideran del TS: administracién publica, empresas, cajas de ahorro, partidos politicos y
sindicatos

e de caracter no lucrativo

e por norma general voluntario

e de intervencion social en sentido amplio, lo que implica que tienen por finalidad la mejora
del entorno social desde campos muy variados: la accion social, la cultura, la cooperacion al
desarrollo, los derechos humanos, la salud, el ocio y tiempo libre, el empleo, el
medioambiente, etc.

e (ue desarrollan su actividad en y desde un territorio concreto

Para el Observatorio Vasco (2014), el TS Social esta integrado por entidades que persiguen la
promocion y la inclusion social de las personas y desarrollan actividades relacionadas con los
ambitos, sistemas o politicas sociales, orientadas a facilitar el ejercicio efectivo de los derechos
sociales y el acceso de las personas al bienestar social, con especial atencion a aquellas que
afrontan situaciones de exclusion o vulnerabilidad.

Asi, junto a este amplio conjunto de definiciones es necesario sefialar que el TS refleja una
enorme heterogeneidad y se podria decir que es todo lo que no es mercado o Estado, ya que éste
crea un equilibrio entre el sector publico y el mercado, haciendo gestion privada con fines de
interés general, trazando rutas complementarias a la economia de mercado y a la accion del
Estado (Cabra de Luna, 2005).

En cualquier caso, es necesario sefialar que “el sector no lucrativo es una de las piedras
angulares sobre las que pivota hoy en dia el bienestar social en un doble papel, articulando y
canalizando ante los poderes publicos las demandas sociales, y, por otra, participando
activamente en la implementacion de programas y servicios dirigidos a satisfacer esas mismas
necesidades” (Aguiar, 2006).
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2.2. Criterios de clasificacion de las entidades del Tercer Sector

Si bien a lo largo del documento se ha planteado una definicion globalizada de ONG, el término
sobre el que se trabajara es el de asociaciones que buscan el bienestar social.

Partiendo de esta premisa, se han de establecer cuatro clasificaciones de relevancia para el
sector: colectivo destinatario, tipo de actividad, &mbito de actuacion y tipo de iniciativa.

Asi pues, el Libro Blanco del Tercer Sector en Euskadi (2014) realiza esta definicion:

e FEl “colectivo destinatario” es una clasificacion en la que no se busca que las categorias sean
excluyentes, ya que se entiende que mayoritariamente las organizaciones del sector atienden
a més de un colectivo

e FEl “tipo de actividad”, al igual que la anterior, es una clasificacion en la que no se busca que
las categorias sean excluyentes, ya que se entiende que mayoritariamente las organizaciones
del sector en el desempefio de su mision llevan a cabo més de un tipo de actividad

e Fl “ambito de actuacién” es una clasificacion que algunos trabajos han considerado
secundaria y, busca encuadrar la actividad principal de una organizacién, en un ambito o
campo de actividad y por eso se busca que sus categorias sean excluyentes

También es importante conocer la forma en la que se organizan (Pérez y Lopez, 2003) y su
mision principal:

e Contribuir a la gobernacién de la sociedad. Supone una articulacién y representacion de
intereses para proporcionar respuestas coordinadas a los problemas publicos, produccion y
promocion de ideas en la esfera publica, sensibilizacion o impacto en la opinioén publica y
politica

e Identificar el déficit del bienestar y la activacion de la accion colectiva para responder a ese
déficit

e La afirmacion de identidades y comunidades. Permite el desarrollo de experiencias de
comunidad y de identidad colectiva

e El desarrollo de una dimensién cultural. Cumple una funcioén socializadora de los sujetos

Por su parte, algunos autores difieren de esta diferenciacion y recuerdan la importancia de una
ciudadania mas critica e implicada (Gonzalez, 2014) a fin de poder:

o Reafirmar el derecho y deber de cualquier sujeto mediante el desarrollo de la ciudadania
activa, critica y responsable

e Denunciar los problemas que produce el Estado y el Mercado. — Favorecer la creacion de
una ciudadania mas solidaria, justa y participativa

e Sensibilizar a los ciudadanos ante los problemas de su contexto

o Elaborar y proporcionar respuestas a los problemas sociales

e Permitir la afirmacion de identidades mediante el desarrollo de experiencias de comunidad
y de identidad colectiva

e Socializar y transmitir valores de solidaridad, filantropia y tolerancia
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A esto le sigue una clasificacion que hace una distincién por tipologia pero que tiene en comin
una cosa, el altruismo (Chandra, 2007):

e de culturay ocio

e de educacion e investigacion

e desalud

e de servicios sociales

e de medio ambiente

e de desarrollo socioeconémico y vivienda

e de proteccion y promocion de los derechos civiles

e de servicios relacionados con la justicia, y derechos reconocidos por la ley
(consumidores) y de organizaciones politicas (partidos)

o de filantropia y de promocion del voluntariado (entre las que destacan las fundaciones)

e de actividades internacionales, incluida la cooperacion al desarrollo

e de actividades religiosas

e de actividades econdmicas, profesionales y sindicales

¢ sin clasificacién (donde se integran las no contempladas anteriormente).

En cuanto a su forma de financiacion, es importante conocer que existen distintas formas para
conseguir recursos: a) por procedencia propia, b) a través de entidades publicas o privadas, y
que ademas estos Ultimos afios las TIC estan contribuyendo a poder aumentar los fondos
disponibles con iniciativas como por ejemplo el crowdfounding® o el fundraising® (Tercer Sector
de Bizkaia, 2014):

e Recursos propios o de procedencia propia

Son recursos generados por la propia entidad, entre otras vias, mediante cuotas de sus personas
socias y otras donaciones o legados de particulares, voluntariado o colaboraciones puntuales,
prestacion de servicios ajenos a la actividad principal o realizacion de otras actividades
econémicas (por ejemplo, campafias, cuestaciones, merchandising, venta de otros productos,
etc.) orientadas a obtener recursos para financiar la actividad principal. Las cuotas, donaciones y
legados no implican una contraprestacion directa por parte de la entidad.

e Recursos ajenos o de procedencia ajena

Son recursos que implican desarrollar el servicio, proyecto o actividad financiada por terceros,
que pueden ser:

o Las administraciones publicas. Las administraciones publicas siguen siendo uno de los
principales financiadores de las entidades del TS a través de las licitaciones, convenios y/o
subvenciones, principalmente. Ademas, es posible desarrollar conjuntamente proyectos en
colaboracion

o Las empresas. Acciones ya tradicionales como el patrocinio o mecenazgo, el marketing con
causa, 0 mas novedosas como el voluntariado corporativo u otras relacionadas con la
responsabilidad social empresarial, pueden suponer una fuente importante de recursos para

5 Mecanismo colaborativo de financiacion de proyectos
® Actividad de captacion de recursos para financiar las actividades de ONG
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las entidades sociales, existiendo una mayor conciencia y exigencia de responsabilidad
social al sector empresarial

o Otras organizaciones del TS. Fundaciones que financian o ceden recursos para el desarrollo
de proyectos sociales, obras sociales de las cajas de ahorros, enmarcadas en su mayoria en
la forma juridica de fundacion, al margen de que sean consideradas o no organizaciones
propias del sector. O cualquier organizacion con la que es posible llevar a cabo un proyecto
en colaboracion

o Banca ética o solidaria. Banca alternativa, o alternativas de financiacion dentro de la banca
tradicional, cuya oferta de servicios no estd condicionada exclusivamente al criterio de
rentabilidad econdmica. Constituye una posible alternativa para financiar inversiones y
proyectos de caracter social

Tipologia de recursos en base a su procedencia

TIPO DE DESCRIPCION

RECURSOS

PROPIOS Cuotas de personas socias y otras donaciones,
puntuales, y legados de particulares.

* Prestacién de servicios vinculados al objeto social y realizacién de
otras actividades econémicas no vinculadas al objeto social.
Voluntariado.

Procedentes de administraciones publicas: financiaciéon y proyectos
en colaboracién.

+ Procedentes de entidades no lucrativas: fundaciones, obras sociales
de caja de ahorros, otras organizaciones del tercer sector con las que
se colabora en diversas iniciativas.

» Procedentes de empresas: patrocinio y mecenazgo, voluntariado
corporativo, proyectos en colaboracion.

» Banca ética y solidaria.

regulares o

Tabla 3. Acercamiento a la definicion de Tercer Sector Social. Observatorio del Tercer Sector de Bizkaia (Feb. 2014)

2.3. Las familias asociadas a entidades del Tercer Sector

Cuando nos referimos al TEA es importante enfatizar en que el asociacionismo ha sido la base
para la consolidacién de este tipo de entidades.

Si bien el término asociacionismo parte de la antigua Grecia y ha ido evolucionando a la par que
la sociedad, en Espafia los primeros datos sobre asociacionismo y discapacidad se dan a finales
de los afios cincuenta. Fue ahi cuando las entidades empezaron a consolidarse en busca de unos
mismos derechos y cuando nacieron las primeras asociaciones de autismo constituidas como
organizaciones no lucrativas o pertenecientes al TS (Navajo, 2004).

Independientemente de su categoria, a fin de poder empezar a trabajar todas son registradas
como ONG, lo que les permite tener ciertos privilegios. A nivel de asociacion, al menos en este
caso, se ha de decir que las entidades de TEA han sido formadas por familias afectadas, con lo
gue se habla de un colectivo concreto.

Son muchas las definiciones que se hacen de asociacion, pero todas parten de ese TS. “La
asociacion es un sistema organizativo, cultural y juridico en el que se unen fuerzas personales
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y/o econdmicas, en un marco de participacion para mejorar la calidad de vida de las personas
afectadas y sus familias” (FEAPS, 2001).

Ademas, existen leyes espafiolas que defienden el derecho a asociarse, como es el caso de la
Ley Organica 1/2002, de 22 de marzo, reguladora del Derecho de Asociacién y que contribuye a
la:

e Conservacion de la democracia (CES)

e Permite a los individuos reconocerse en sus convicciones, perseguir activamente sus ideales,
cumplir tareas utiles, encontrar su puesto en la sociedad, hacerse oir, ejercer alguna
influencia y provocar cambios

e Al organizarse, los ciudadanos se dotan de medios més eficaces para hacer llegar su opinion
sobre los diferentes problemas de la sociedad a quienes toman las decisiones politicas

o Fortalecer las estructuras democraticas en la sociedad revierte en el fortalecimiento de todas
las instituciones democraticas y contribuye a la preservacion de la diversidad cultural

2.4. La Transformacién Digital en el Tercer Sector

La transformacién digital ha supuesto un cambio y una evolucién en la sociedad actual, pero al
igual que cualquier otro tipo de empresas, las entidades del TS tienen que adaptarse, hacer
frente a los nuevos retos y descubrir las oportunidades que les puede proporcionar la
digitalizacion o el canal online.

Las hay, como en alguno de los casos que se ven mas adelante, que han transformado sus
procesos de gestion, implementando detalles como la transparencia en sus canales de
comunicacion mediante sus paginas web o RRSS.

Pese a su aparente utilidad existe mucha reticencia sobre si verdaderamente es valido el uso de
estas herramientas para la eficiencia de la comunicacién y la participacion ciudadana. Lo que si
se tiene claro es que “este proceso contribuye a relacionarse con sus interlocutores clave, ya
sean beneficiarios, donantes, colaboradores o simpatizantes” (Caralt, E, et al., 2017). Por otro
lado, mas alla de la cultura empresarial, como parte de la transformacion digital no puede faltar
una estrategia, ya que habria que seguir un proceso de implementacion para un uso correcto de
las RRSS en todos los Departamentos de la ONG, algo que no siempre resulta tarea sencilla.

En cualquier caso, los pasos estratégicos que han de seguir las entidades del Tercer Sector son
los mismos que en una empresa convencional (Forbes, 2017): con el fin de prepararse para el
objetivo a largo plazo de lograr la transformacién digital, las entidades deben considerar a las
personas, los procesos y las plataformas que va a utilizar.

Lo primero que tienen que hacer es construir un equipo de personas con conocimientos
digitales. A continuacion, crear procesos flexibles que puedan adaptarse facilmente a las
tendencias. Por ultimo, tener claro qué plataformas se van a utilizar cuando se sea digital.

Como afadido cabe destacar que el cumplimiento de los objetivos por los que nacen las ONG
depende de una correcta gestion y planificacion de la comunicacion en los canales online y
offline, como explica Das (2009): “la comunicacion es, por tanto, un componente esencial de la
estructura de las organizaciones sin animo de lucro, ya que constituye la principal via para llegar
a sus grupos de interés y viceversa”.
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2.5. Internet y el Tercer Sector

En este apartado se tratara la importancia que tiene un medio como Internet para el TS. Para
ello, se ha considerado indispensable realizar una revisién de fuentes, bibliotecas digitales y
otros textos que ayuden a justificar el porqué de la necesidad de tener presencia en la red.

European Anti Poverty Network (EAPN), por otro lado, promueve la importancia de la
transparencia y destaca que: la “comunicacion recurrente de la ONG con la sociedad es
fundamental para incrementar la confianza en la misma y ampliar y fidelizar su base social
(socios, voluntarios, etc.). El detalle de la informacion facilitada al publico, y el hecho de que el
mensaje que se transmita a la sociedad sea veraz y no induzca a error reflejan el talante
transparente de la ONG”.

En esta misma linea, Arroyo (2012) afiade que: “cada vez son més las organizaciones que
utilizan estas herramientas dentro de sus estrategias de comunicacion en la Web, porque estan
tomando conciencia de que los proyectos de desarrollo implican la participacion del pablico en
las movilizaciones masivas y que éstas no pueden congregarse si no hay una comunicacion
eficaz”.

Por otro lado, Caralt, E, et al., (2017) recalcan que: “las RRSS estan siendo percibidas por los
departamentos de marketing de las industrias espafiolas como herramientas determinantes para
la escucha activa de los destinatarios de su marca y, en consecuencia, para la toma de decisiones
adaptadas, ofreciéndoles la oportunidad de atender eficazmente las quejas y comentarios de la
comunidad de referencia de la empresa”, algo que las entidades del TS también tienen que
aplicar en sus procesos de comunicacion, partiendo de que hoy en dia el consumo es digital y de
gue son un medio muy eficaz para la expansion de marca”.

Del mismo modo, también es importante que seamos conscientes de que las ONG han
convertido Internet y las TIC en su objetivo de actuacién y desarrollo, dentro de determinados
contextos sociales, para luchar contra la brecha digital. Por tanto, esto ha convertido Internet en
el &mbito de actuacion y en el objetivo a lograr por parte de las ONG que apuestan por
conseguir un mayor desarrollo social a través de un mayor desarrollo comunicativo, a partir de
la premisa de que los modos de comunicacién que se suceden en una sociedad determinan en
gran medida el buen desarrollo y funcionamiento de ésta como comunidad (Escriba, 2015).

En el caso de Espafia, practicamente todas las entidades, tanto pequefias como grandes estan en
Internet y disponen de pagina web, imagen corporativa, etc. Y es que, “con la evolucién de las
nuevas tecnologias, contar de un sitio web y redes sociales ya no supone un gasto excesivo, e
incluso se encuentran plataformas que permiten la autogestion de webs y blogs de forma
gratuita y sin necesidad de conocimientos informaticos elevados”. Partiendo de esta base,
Internet, y los medios sociales en general suponen una alternativa para las organizaciones
porque les permiten dar a conocer sus proyectos, sus ideas, su lucha a la ciudadania en general”
(Almansa y Fernandez, 2012).

2.6. Las Redes Sociales en las ONG

El término RRSS es relativamente nuevo, de hecho, se introdujo por primera vez en 2004, como
parte de una conferencia organizada por O’Really Media y que estuvo dedicada a la Web 2.0
(Soler, 2019).
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Pero dejando de lado la terminologia que tantas preguntas ha ocasionado y que ha estado basada
en un sujeto activo, se ha de echar la vista atras para situarse a principios del 2000, ya que la
primera red social data de 1995 en EEUU. Su llegada a Espafia tuvo lugar algo més tarde, entre
2004 y 2006, dando paso a las principales y mas utilizadas a dia de hoy entre las que se
encuentran Facebook y Twitter (Caldevilla, 2010).

Las RRSS son herramientas que han cambiado la forma de percibir el mundo, pero sobre todo
han cambiado la forma de comunicarse, algo que las entidades publicas y privadas no han
dudado en aprovechar y que implica a los publicos a los que se dirigen, les apoyen en la toma de
decisiones, teniendo como consecuencia directa un intercambio de ideas que parte de unos
valores que les ayuda a mejorar su reputacion.

Las reflexiones sobre la accién comunicativa de las ONG se tienen que enmarcar
necesariamente en el actual contexto de comunicacién y de los movimientos sociales. “En el
actual entorno comunicativo, las ONG se enfrentan al reto de dejar su comunicacion
instrumental-transaccional para asumir su papel de facilitadoras de la transformacion”
(Santolino, 2013).

Estudios centrados en la gestion de la comunicacion de las ONG, reflejan las ambiguedades del
sector. Las ONG perciben las RRSS como una herramienta para una comunicacion mas
participativa y directa con la ciudadania (Arroyo y Bafios, 2013). Sin embargo, la opcién de la
comunicacion digital por si misma no implica necesariamente la superacion de las
contradicciones de la comunicacion solidaria, que en muchos casos sigue anclada en el modelo
de marketing, marca publicitaria y recaudacion de fondos (Kenix, 2007) y (Lucerga, 2013). Si
bien las ONG empiezan a aprovechar la Web para fomentar el ciberactivismo entre sus usuarios
y para campafias de sensibilizacion (Soria, 2011), las entidades suelen generar una:
“comunicacién previsible donde las ONG cuentan lo que hacen, lo que hace falta hacer, pero no
construyen mensajes que capten la atencion y circulen por la red” (Arroyo, 2012).

Pero pese a esta contrariedad, “las entidades del TS valoran enormemente el hecho de tener un
espacio propio en el que sensibilizar, informar y en el que los receptores puedan participar
preguntando, proponiendo, opinando. En este sentido destacan que las RRSS son Utiles para
comunicar hacia sus publicos, pero, sobre todo, para promover la comunicacién participativa: es
muy unidireccional la comunicacion que hacemos ademas, de que gracias a esa comunicacion
participativa, las redes son Utiles porque ayudan a promover el compromiso ciudadano con sus
causas” (Arroyo, et al., 2013).

Entre los aspectos negativos, no obstante, destaca la falta de una estrategia que permita poder
gestionar de una forma eficiente lo que se dice de estas entidades en Internet, puesto que las
ONGs no estan acostumbradas a tener mensajes negativos, que pongan en duda sus valores, y
por tanto, no saben cémo enfrentarse a ellos. A esto, hay que sumarle que muchos directivos no
son conscientes del impacto que tienen éstas en los usuarios y ain las consideran herramientas
de segundo nivel.

Otro aspecto a destacar y que vemos practicamente en cualquier pequefia ONG es que ésta ve
limitados sus recursos, lo que implica una problematica en su imagen corporativa: duplicidad de
perfiles, nombres que no se asemejan a la realidad... lo que da como resultado confundir al
posible receptor, que busca en todo momento saber que la organizacion a la que sigue es la
oficial. Esto en ocasiones de debe a la escasez de recursos, otras por el contrario, a la
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desorganizacion, a una falta de estrategia y a una leve implicacion del personal, que aun
considera que lo primordial es la comunicacién offline.

Pero aln y todo, y pese a los pros y contras, “las ONG en general perciben las RRSS como una
herramienta idonea para desarrollar cauces de comunicacién méas participativos y directos que
les permitan hablar de tG a tu con la sociedad civil, facilitando asi un mayor compromiso
ciudadano. Y, al mismo tiempo, también ejercen un efecto multiplicador de sus mensajes, lo que
en un primer momento servira para invitar a los receptores a participar y apoyar sus acciones
comunicativas y, posteriormente, para desarrollar otras acciones de mayor compromiso, como
donaciones, voluntariado, etc.” (Arroyo, et al., 2013).

Por ultimo, la incorporacion de las RRSS a la planificacion estratégica de la comunicacion de la
ONG es fundamental porque, hasta el momento y salvo excepciones, se han movido de manera
intuitiva, funcionando con esquemas de ensayo Y error. “Si no se definen estrategias y objetivos
previos, no se podran aprovechar todas las potencialidades de las redes” (Arroyo, 2013).
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3. Analisis comparativo de la gestion de la comunicacion de las entidades: TEA

En este capitulo se realiza un estudio o analisis comparado de las principales caracteristicas e
historia de las entidades que forman parte de la muestra.

A fin de ponerse en situacion, el primer paso antes del andlisis principal serd conocer las
entidades con las que se va a trabajar. Para ello, se incluyen aspectos como: a) su forma de
financiacion, b) mision, c) vision, d) los valores y, siempre que sea posible, e) su estructuracion
departamental. Asi mismo, a nivel digital, no faltardn aspectos como un breve andlisis de su
pagina web, el contenido que se encuentra en la misma y su actual presencia en las RRSS.

3.1. Introduccion de las entidades de estudio

La seleccion de estas entidades del TS se debe a la importancia que tiene el canal online para las
ONG, por todos los beneficios que es capaz de aportarles: a) transmision de informacion, b)
captacién de nuevos asociados/voluntariados, ¢) financiacion, d) contacto directo con el
personal interno y externo, etc. Todo ello sin necesidad de realizar una gran inversion.

De ahi, que tal y como se ha indicado en la justificacion metodolégica se hayan escogido las
seis principales asociaciones de TEA de Espafa. Por una parte, porque la tematica es la misma,
ya que todas hacen referencia al autismo, lo que les hace estar en igualdad de condiciones, por
otra, porque su volumen de ingresos y financiacion es mas humilde, en comparacién con otras
entidades que también estan registradas como ONG, pero que tienen a su alcance elevadas
formas de financiacion (Cruz Roja, Céritas, ONCE, etc.).

Asi pues, se describen las principales caracteristicas de la gestion estratégica de las asociaciones
de TEA de la presente investigacion. Se realizara un recorrido por su mision, valores, vision,
estrategias y actuales canales de comunicacion online (enfatizando en el tréfico de las RRSS).

Es fundamental destacar que la informacidn que se encuentra a continuacion sobre las entidades
analizadas ha sido extraida de sus propias paginas web. En ella se dispone de la cantidad de
datos suficientes para conocer cuales son los principios que defienden. En lo que a su web y
RRSS se refiere, proceden de un andlisis del contenido llevado a cabo a partir de distintas
herramientas de analisis y evaluacion como likealyzer, foller.me, perfiles sociales y estadisticas
propias.

Las seis entidades seleccionadas son: a) Autismo Madrid, b) Autismo Aragén, c) Autismo
Sevilla, d) Autismo Navarra, e) APNABI Autismo Bizkaia y, f) Autismo Burgos.

a) Autismo Madrid (https://autismomadrid.es/)

La Federacion Autismo Madrid es una entidad sin &nimo de lucro que nacié en 1998 gracias al
impulso y unién de un grupo de familias con hijos con discapacidad y autismo.

En palabras de la entidad, la implicacion de estas familias y la fuerza del asociacionismo dieron
pie a la constitucién de la Federacién a finales de los afios noventa. Treinta afios después es la
entidad lider en TEA de Espafia y, a la que se unen entidades menos reconocidas dentro de la
Comunidad de Madrid.

Su misién es la de contribuir a la mejora de la calidad de vida’ de las personas con autismo y la

" En su terminologia original Quality of life (QoL)
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de sus familias en la Comunidad de Madrid, mediante la defensa y promocion de los recursos de
valoracion, diagnostico, atencion e intervencion que se les dispense a lo largo del ciclo vital y en
todos los &mbitos correspondientes, para facilitar la busqueda de la felicidad, el bienestar y el
desarrollo del méaximo potencial de cada una de las personas que se encuentren dentro de los
Trastornos del Espectro del Autismo (TEA).

En cuanto a su vision, aspira a ser reconocida como una plataforma de referencia en el apoyo a
las personas con TEA, por su trabajo integrador en las acciones que llevan a cabo las distintas
organizaciones miembro y por aportar un valor afiadido a esta labor, multiplicando los efectos
positivos de sus iniciativas.

Su actuacién se rige segun unos sélidos principios de sostenibilidad y gestion transparente,
anteponiendo el interés general de las personas con TEA y de sus familias a cualquier ambicion
unipersonal. Ademas, es una entidad comprometida con el servicio a los demas, respetando los
derechos fundamentales de los ciudadanos y exigiendo que las personas con TEA sean tratadas
de forma igualitaria, garantizando su presencia y participacion en la sociedad. Para ello, aboga
por la correcta gestién de los recursos humanos y materiales, poniendo en valor tanto los
intangibles, como las sinergias colaborativas disponibles dentro de un marco ético y
responsable.

A diferencia de otras entidades, Autismo Madrid cuenta con personal cualificado en esta area.
Su labor, se centra principalmente en colaborar con otras entidades de TEA de la Comunidad de
Madrid, desarrollar acciones conjuntas y darlas a conocer en sus principales plataformas
digitales, esto lo hace a través de una pagina web muy completa en la que se encuentra desde
informacién de la entidad, hasta consejos post-diagnéstico, pasando por recursos y formas de
deteccion del TEA.

En su web muestran su fiel compromiso hacia la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de
transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno, con una seccién dedicada a su
cumplimiento, asi como a Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos
Personales y garantia de los derechos digitales, especialmente resaltada en la seccion de
contacto, donde se comprometen a cumplir con lo establecido en la legislacion.

A fin de darle valor a la comunicacion y a su trabajo, cuenta con la siguiente estructura
departamental:

e Junta Directiva
e Area de Gestion
o Direccion
o Responsables de administracion
o Coordinacion de proyectos
e Areade Accion Social
o Psicdlogos (2)
o Trabajadores sociales
o Educadores sociales
e Area de Comunicacion social
o Responsables de comunicacion
o Técnicos de comunicacion
e Personal Voluntario
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Conjuntamente, al contar con un area especifica de comunicacidn, recogen iniciativas de todo el
mundo que dan a conocer en su portal web y posteriormente en las RRSS y medios en los que
tienen presencia:

- Facebook
- Twitter
- Youtube

Por altimo, si bien la memoria econdémica de 2018 aun no ha sido publicada, las dotaciones de
afios anteriores son un tanto escasas puesto que en el caso de Autismo Madrid, la financiacion
se hace principalmente en base a aquellas entidades que forman parte de ella. Asi pues, en 2017,
49.621€ procedieron de subvenciones pUblicas mientras que 11.500€ fueron de privadas. Los
patrocinadores y colaboradores aportaron 14.365€ y las entidades federadas 3.235€.

b) Autismo Aragén (https://www.autismoaragon.com/)

Autismo Aragén se fundo6 en el afio 1998 como asociacién de familiares, sin animo de lucro,
que buscaba mejorar la QoL de las personas con TEA en la Comunidad Auténoma de Aragén.
Veinte afios después cuenta con un gran nuimero de familias asociadas, profesionales
especializados, voluntarios y personas que colaboran desinteresadamente con su labor.

Entre sus servicios principales se han de destacar:

- Evaluacion y diagnéstico
- Asesoramiento a profesionales de la educacién
- Asesoramiento a familias

En su recién estrenada pagina web se cuenta con todo lo necesario para conocer un poco mejor
la entidad: historia, enlaces de interés, servicios, actividades, noticias, asi como una seccién de
transparencia que le ayuda a cumplir con la ley vigente.

En este sentido, pese a contar con una seccion dedicada a la transparencia, lo que contribuye a
cumplir con la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno, hay que destacar que prima la escasez de informacion, no hay forma
de acceder a las cuentas anuales, -un dato que deberia ser abierto teniendo en cuenta que una
parte de su financiacion procede del Gobierno de Aragdn- y tampoco hay un organigrama. Por
otro lado, en la pagina principal se encuentra un formulario en el que se incumple la Ley
Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales, ya que se solicitan datos personales cuya finalidad resulta desconocida.

Ademas, de acuerdo a la gestion de su comunicacion, no cuentan con un departamento propio,
pero si tienen presencia en las principales RRSS:

- Facebook
- Twitter

c) Autismo Sevilla (http://www.autismosevilla.org/)

Autismo Sevilla se constituyd en marzo de 1978 como una asociacion sin animo de lucro con
intencion de mejorar la QoL de las personas con TEA.
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Su misidn es la de promover que las personas con Trastorno del Espectro Autista (TEA) y sus
familias cuenten con apoyos especializados a lo largo del ciclo vital, orientado hacia la mejora
de la QoL, para favorecer su inclusion social y la defensa de sus derechos.

En cuanto a su vision, la de ser una entidad de familias comprometidas con un proyecto comun
orientado a la mejora de la QoL de las personas con TEA a través de una gestion responsable,
ética y transparente orientada a la excelencia, un despliegue de alianzas con entidades que
favorezcan la mejora continua, el aprendizaje compartido y el apoyo a sus proyectos,
manteniendo un equipo de personas con formacion especializada, compromiso ético y
reconocidas por su labor, promoviendo que las personas con TEA sean ciudadanos de pleno
derecho, implicando en ello a la Administracion Pdblica y favoreciendo una inclusion real
mediante la sensibilizacion de la sociedad y la orientacion de los apoyos hacia entornos
naturales y comunitarios.

Todo esto lo consiguen con la defensa de una serie de valores, entre los que destacan: la
confianza, la igualdad, el compromiso ético, la innovacion, la responsabilidad social, el trabajo
en equipo Yy una actividad centrada en las personas.

Dentro de su pagina web, especialmente dedicada a cumplir con la Ley 19/2013, de 9 de
diciembre, de transparencia, acceso a la informacion puablica y buen gobierno, es posible
acceder a informacion, muy completa, entre la que se destaca un organigrama que incluye las
principales areas de trabajo:

- Empleo

- Atencion diurna

- Vivienda

- Respiros

- Ocioy tiempo libre

- Apoyos individuales

- Asesoramiento juridico y legal
- Gabinete psicologico

- Centros especializados

Y otros datos de interés como son: servicios, noticias relevantes, formacion e informacion sobre
el TEA.

Ademas, en el pie de la pagina se encuentra un acceso directo a la privacidad de datos, en el que
se indica que se cumple con lo establecido en la Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de
Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales, aunque también seria
importante que hubiese un expandible a esta area dentro de los formularios de la web.

Por si esto fuera poco, dedican parte de su presupuesto anual al desarrollo de acciones de
comunicacion y disefio grafico, a traves de personal especializado en materia e integrado dentro
de la entidad.

A nivel econdmico el presupuesto establecido en 2017 fue de 2.804.900,29€, de estos 6.000€
fueron destinados a la comunicacion grafica. Recibieron 15.112,00€ en becas, los socios
realizaron una aportacion de 67.772,08€, mientras que las subvenciones ascendieron a
48.194,84¢€.
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Por ultimo, cabe destacar que cuentan con un plan estratégico que se renueva cada tres afios con
nuevas iniciativas, una pagina web completa y actualizada, y perfiles en distintas RRSS
gestionados gracias a que cuentan con personal cualificado y conocedor de estas plataformas:

- Facebook
- Twitter
- LinkedIn

d) Autismo Navarra (http://www.autismonavarra.com/)

Autismo Navarra (ANA) es la asociacién mas actual dentro de las analizadas. Esta entidad sin
animo de lucro fue creada por un grupo de padres, de nifios afectados de autismo, en enero de
2012 en Pamplona. ANA se cre6 partiendo de la necesidad de las familias de contar con
intervencidn terapéutica especializada e individualizada a lo largo de todo el afio y, de la
importancia de contar en Navarra con especialistas en intervencion terapéutica en TEA.

La entidad, tiene como fin promover el bien comun de las personas con autismo, trastornos del
espectro del autismo, trastornos del desarrollo, asperger y trastornos con sintomatologia dentro
del espectro del autismo, mejorando en lo posible las destrezas personales y sociales de las
personas con autismo, fomentar su independencia personal e inclusion en la sociedad, formar a
padres, familiares, profesionales y sociedad en general sobre el autismo.

A pesar de ser una entidad joven, ANA ha logrado consolidarse, atendiendo a personas con
autismo en Navarra y ha creado un proyecto pionero en Europa por la metodologia, denominado
Escuela de verano (http://www.autismonavarra.com/la-escuela-de-verano/) .

La mision de esta entidad es promover y mejorar la QoL de las personas con TEA y su entorno,
asi como facilitar su inclusién como ciudadanos de pleno derecho. Para ello trabaja por y para
lograr que todas las personas a las que atiende, cuenten con los apoyos necesarios para
desarrollar una vida lo mas plena y feliz posible en una sociedad que reconozca, respete y
promueva condiciones para la participacion, la igualdad y el logro de una ciudadania plena,
garantizando las condiciones minimas de dignidad de vida que estas personas merecen como
ciudadanos mas desprotegidos, asi pues se compromete a gestionar, promover y defender un
modelo de recursos integral que genere oportunidades, a lo largo de todo el ciclo vital de las
personas con TEA y sus familias.

Ademas, ANA ofrece entre sus principales servicios:

- Formacion para familias y profesionales

- Acogida a personas recién diagnosticadas

- Intervencion terapéutica

- Escuelas de verano, invierno y de habilidades sociales

A diferencia de otras entidades, ANA no cuenta en su pagina web con una seccién dedicada al
cumplimiento de la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion
publica y buen gobierno, por lo que no se pueden conocer sus ingresos anuales, asi como las
subvenciones que recibe y en qué invierte en sus proyectos. Lo que si se encuentran son sus
servicios, materiales de trabajo, opciones formativas, el uso de pictogramas y noticias, entre
otras cosas.
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Asi mismo, tampoco cuenta con un acceso 0 un guifio a la de Ley Organica 3/2018, de 5 de
diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales cuando en la
web se cuenta con un formulario de contacto. Y por dltimo, ocurre lo mismo con la Ley
34/2002 de 11 de julio de Servicios de la Sociedad de la Informacion y de Comercio Electronico
(LSSI), a la que deberia de haber alguna referencia teniendo en cuenta que en la “seccion
colabora” hay un formulario para poder realizar una donacion.

Como parte positiva cuentan con amplia presencia en RRSS y otros medios, que son
gestionadas por D* Amaya Ariz, socia y fundadora de la asociacion.

- Facebook
- Twitter

- Instagram
- Youtube

e) APNABI Autismo Bizkaia (https://www.apnabi.eus/)

Esta entidad con sede en Bilbao nacié en 1978 por iniciativa de un grupo de padres y madres
que, haciendo frente al desconcierto, la incertidumbre y el miedo, se unieron para construir
juntos un futuro mejor para sus hijos e hijas diagnosticados de TEA.

Por aquel entonces, el autismo era un término médico que sélo aparecia en los manuales de
psiquiatria, por lo que la consolidacion de esta entidad contribuyé a poder dignificar la vida de
las personas que sufrian ese trastorno.

Hoy, APNABI es una entidad consolidada integrada por mas de 1.000 familias, con 220
profesionales y un nimero de voluntarios que no deja de crecer y que se estructura en los
siguientes departamentos:

- Area educativa

- Area de consultas

- Area de atencion diurna

- Area de hogares

- Area de ocio y tiempo libre

- Area de promocion sociolaboral

La mision de la entidad es la de contribuir a que las personas con TEA y sus familias
desarrollen su proyecto de vida, mediante la aportacion de apoyos y la generacién de
oportunidades, asi como la promocion de su inclusion en una sociedad justa y solidaria. Dichas
actuaciones se llevan a cabo bajo los principios de calidad, compromiso ético y la generacién de
respuestas colaborativas, cuyo objetivo estd basado en consolidar su actual posicion como
organizacion referente en el &mbito del TEA.

Destacan como valores la orientacion hacia la persona (la universalidad, la confianza y el
optimismo, entre otros conceptos), el liderazgo compartido y el sentido de pertenencia, la
igualdad de oportunidades, la cualificacion y la innovacion, la interrelacion con el entorno (la
corresponsabilidad, la colaboracion publica y la ayuda mutua), y la transparencia.

Para hacer frente a este Gltimo apartado y cumplir con la legislacion estatal (Ley 19/2013, de 9
de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion publica y buen gobierno), cuentan
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dentro de su propia pagina web con un apartado dedicado a la rendicion de cuentas; donde no
faltan la informacidn econdmica, los estatutos o el organigrama de la entidad. Asi mismo, tanto
en el formulario de contacto como en el pie de pagina, se aseguran de indicarle a la ciudadania
gue cumplen con lo establecido en la Ley Organica 15/99, del 13 de Diciembre, de Proteccion
de Datos de Caracter Personal (LOPD).

La dotacion econdmica en curso (2018) es de 12.393.703,46€, 100.000€ aportados por los
familiares de las personas con TEA, 283.360€ aportadoS por otros afiliados y 12.010.343,46€
aportados por la Diputacion Foral de Bizkaia, el Gobierno Vasco, Ayuntamientos de Bizkaia y
Lanbide para subvenciones, convenios y el desarrollo de programas educativos y de accién
social.

Ademaés de esto, cuentan con un plan estratégico que se renueva cada tres afios con nuevas
iniciativas, una pagina web completa y actualizada en la que se encuentra informacion util como
la organizativa, servicios ofertados, noticias sobre la entidad y diagnéstico del TEA. Junto a
ello, también encontramos perfiles en distintas RRSS y otros medios:

- Facebook
- Twitter

- LinkedIn
- Flickr

f) Autismo Burgos (http://www.autismoburgos.es/)

La Asociacion Autismo Burgos es una entidad sin &nimo de lucro fundada en 1984 e iniciada
por familiares de personas con trastornos del espectro del autismo. Tiene como propdsito
mejorar la QoL y promover el ejercicio efectivo de los derechos de estas personas y de sus
familias en la provincia de Burgos.

Ademas, proporciona a las personas con TEA apoyos especificos y especializados durante el
ciclo vital en todos los ambitos de su vida, genera y comparte conocimiento cientifico y
promociona el asociacionismo a favor del colectivo.

Fue declarada Entidad de Utilidad Publica en 1999, esta certificada en calidad segin la Norma
ISO 9001 desde 2002 en todos sus centros y servicios, y sus cuentas son auditadas
externamente.

Su mision es la de promover el desarrollo integral de las personas con autismo y potenciar al
méaximo sus capacidades de desarrollo personal y de participacion enriquecedora en la
comunidad, favorecer su integracion social, prestar a las personas con autismo una atencion
global, continuada, flexible, a través de la creacion, el desarrollo y la optimizacion de centros,
recursos y actividades adaptadas a las necesidades de las mismas, defender los derechos de las
personas con autismo y sus familias y apoyar y asesorar a las familias de las personas con
autismo.

Para ello, se sustenta en que las personas con TEA son ciudadanos de pleno derecho, con
identidad propia y que por tanto han de participar en la vida de su comunidad. Ademas, contar
con apoyos les ayuda a mejorar su QoL pese a necesitar atencion integral y especializada en
todas las etapas y ambitos de su vida.
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Los valores de esta entidad son la coherencia, el asociacionismo, la participacion, el
compromiso, un espiritu reivindicativo, la orientacion a las personas, el desarrollo de
capacidades, la profesionalizacion, una mejora continua, actitud innovadora, adaptacion al
cambio y la transparencia.

Para ello cuenta con los siguientes servicios:

e Servicio de vivienda

e Apoyo a familias

e Formacion, difusion y divulgacion

e Apoyo a personas con sindrome de Asperger
e Centros de dia

e Clubes deportivos

Por otro lado, a fin de cumplir con la Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a
la informacion publica y buen gobierno, cuenta dentro de su pagina web con una seccion que
incluye la informacion mas relevante de la entidad: asamblea general, junta directiva,
responsables de centros, memoria de actividades o cuentas anuales, entre otros, junto a
documentacion, diagnostico, talleres, publicaciones, noticias o sala de prensa. Asi mismo,
también deja constancia de que cumple con otras leyes: Ley 34/2002, de 11 de julio, de
servicios de la sociedad de la informacién y de comercio electronico.

A nivel econdmico, las cuentas de 2017 sefialan que en total recibieron 5.289.079,04€, de los
cuales 286.893,47€ procedieron del fondo social y 2.691.706,96€ procedieron de subvenciones
publicas.

En lo que a RRSS y otros medios se refiere, queda constancia de que no cuentan con un
Departamento de Comunicacion, pero adn asi tienen presencia en:

e Facebook

e Twitter

e Youtube

e Google Plus
e Pinterest

e Vimeo

e LinkedIn

e Issuu

En resumen, tras este primer analisis se aprecia como dos de las seis entidades analizadas fueron
creadas en 1978: Autismo Sevilla y Autismo Bizkaia, mientras que Autismo Navarra y Autismo
Madrid son las més actuales, ambas nacidas después del afio 2000.

Cuando dio comienzo la investigacion, se barajo la posibilidad de que cuanto mayor volumen de
ingresos tuviese una entidad, mas presupuesto se dedicaria a la comunicacion, sin embargo, una
vez vistas las dotaciones econémicas anuales y su estructuracién departamental, se ha
comprobado que salvo Autismo Sevilla y Autismo Madrid, el resto de entidades no tienen
interés en la comunicacion digital, con lo que toda la informacién que se comparte en RRSS, se
hace sin un plan previo y con una escasez de recursos y conocimientos, dejando constancia de
que el capital econdmico no es un factor importante para tomar la decision de incorporar
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personal cualificado en medios digitales que le ayuden a mejorar su presencia y reputacion en
Internet.

3.2. Analisis del sitio web

Las paginas web de las distintas entidades analizadas son un repositorio de informacién, ademas
de que permiten averiguar cuales son las RRSS y en las que dichas entidades tienen presencia y
poder asi ampliar y averiguar qué tipo de comunicacion se realiza a través de ellas. De ahi que a
fin de obtener una idea aproximada de las visitas a las paginas web de la entidades
seleccionadas se ha recurrido al uso del Ranking de Alexa, que nos permite obtener informacion
sobre: tasa de rebote, paginas vistas, tiempo en el sitio y posicion en el ranking estatal y como
afiadido a BuiltWith para conocer las tecnologias utilizas en ellas.

RESUMEN DEL TRAFICO WEB

AUTISMO MADRID

Tasa de rebote Paginas vistas Tiempo diario en el sitio Ranking en Espafia
82,50% 1,30 2:31 44,274

AUTISMO ARAGON

Tasa de rebote Paginas vistas Tiempo diario en el sitio Ranking en Espafia
) 4,00 2:25 -

AUTISMO SEVILLA

Tasa de rebote Péginas vistas Tiempo diario en el sitio Ranking en Espafia
- 1,00 - -

AUTISMO NAVARRA

Tasa de rebote Paginas vistas Tiempo diario en el sitio Ranking en Espafia
84.20% 1,40 1:37 39,513

AUTISMO BIZKAIA (APNABI)

Tasa de rebote Paginas vistas Tiempo diario en el sitio Ranking en Espafia
55,63% 2,55 02:05 -

AUTISMO BURGOS

Tasa de rebote Péginas vistas Tiempo diario en el sitio Ranking en Espafia
- 1,00 - -

Tabla 4: Elaboracién propia. Ranking de trafico web/visitas registradas (Alexa)
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BUILTWITH - HERRAMIENTAS UTILIZAS EN EL SITIO WEB

Cookie Notice

Analitica/Monitorizacion Widgets/SSL Frameworks Javascript
e Google Analytics e Yoast e PHP e Jquery
e Font Awesome e Divi o FitVids
e The Events e  Magnific
e Calendar e Popup
e Social Sharing e  Salvattore
e Yuzo Posts e JQuery Cookie
e  Wordference e Underscore
e RapidSSL e MatchMedia
e DigiCert SSL e Jquery Ul
e Google Libraries
o Dojo
Analitica/Monitorizacion Widgets/SSL Frameworks Javascript
e Yoast e PHP1 e Jquery
e Font Awesome e  Visual Composer e Modernizr
e Contact Form e SlickJS

jQuery Block Ul

e  Slider e  jQuery Waypoints
Revolution e Bootstrap
¢ WooComerce e Yepnope
e LetsEncrypt e HTML5
e GSAP
¢ Dojo
Analitica/Monitorizacion Widgets/SSL Frameworks Javascript
e Google Analytics e Google API e PHP e Jquery
e Cloudfare SSL e  Magnific Popup
e SSL by Default e Modernizr
e JQuery Easing
e JQuery Cookie
e  Popper.js
e LazylLoad
e Isotope
e OWL Carousel
e Bootstrap

Mobile Browsers
WaitForlmages
HTML5
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Analitica/Monitorizacion

Widgets/SSL

Frameworks

Fizzy Ul

Analitica/Monitorizacion

e Google Plus
e FormCraft

Widgets/SSL

e PHP

Javascript
e Google API
e jQuery
e  Facebook
o  FlexSider
o FitVids
e |sotope
e Respond
e WebFont

Javascript

Google Analytis

Analitica/Monitorizacion

e WPML Multilingual
e Yoast

e Font Awesome

e  Twitter Timeline

e Cookie Law

e Contact Form

e Twemoji

o KK Star Rating

e  Shortcodes

e LetsEncrypy

Frameworks
e Nirvana
e Divi

jQuery

jQuery Colorbox
JQuery Masonry
Fizzy

FitVids

jQuery Waypoints
Magnific Popup
Salvattore
matchMedia
Underscore
Webfont
Modernizr
HTML5

Javascript

Google Analytics

Widgets/SSL
e  Twitter
e  Facebook
e Social Media Widget
e  MailPoet

e Wordfence
e Font Awesome

o Twemoji

e Add To Any
e MailChimp
e Issu

e Cpanel SSL

Frameworks
e U-Design
e PHP

JQuery

JQuery Cycle
JQuery Colorbox
JQuery Form
Respond

Tabla 5: Elaboracion propia. Analisis del sitio web (BuiltWith)



Los datos obtenidos permiten apreciar, en funcion de los disefios de las paginas web, cuales son
las que han decidido invertir parte del presupuesto anual en conseguir ser accesibles, sencillas
de utilizar y cumplir con disefios adaptados a dispositivos moviles: Autismo Sevilla, Autismo
Madrid y Autismo Bizkaia. El resto de las asociaciones analizadas, si bien se han modernizado
en los ultimos afios, se limitan a cumplir con un cometido: informar y ser un primer contacto
tras el diagnostico del TEA.

Algo que llama especialmente la atencion tras la extraccion de datos a través de Alexa es como
la tasa de rebote (el tiempo que tarda un usuario en irse de una pagina web) es muy alto salvo en
casos como el de APNABI. Junto a esto, también es llamativo el dato de la escasez del nimero
de péaginas visitadas, puesto que teniendo en cuenta el nimero de secciones disponibles en los
sitios web analizados, la media de paginas deberia ser mayor.

Por otro lado, BuiltWith nos permite averiguar que Wordpress es el CMS mas utilizado por
estas entidades, y que como complemento adicional este incluye una infinidad de plugins que
sirven para poder autogestionar de una forma eficiente una pagina web sin necesitar de contar
con conocimientos de programacién: a) botones para RRSS, b) Yoast ¢) herramientas de
Google. Ademas, a fin de poder obtener su propio analisis de informacion, las herramientas de
Google estan incluidas en todas las web salvo en Autismo Navarra y Autismo Aragon.

Por tanto, como conclusion, ya que Internet se posiciona como uno de los principales canales de
comunicacion a la hora de adquirir informacién sobre una entidad, las entidades analizadas han
de realizar un arduo trabajo en mejorar la usabilidad y accesibilidad de estos canales, para
reducir la tasa de rebote, y aumentar tanto el tiempo de estancia como el nimero de visitas en la
web. Del mismo modo, también es importante que trabajen la comunicacion que se realiza a
través de RRSS y otros medios, con publicaciones periddicas y recursos que resulten de interés,
contribuyendo a convertirlas en uno de los principales canales de atencion al pablico.

3.3. Andlisis de las RRSS

Para el analisis de las RRSS utilizadas por cada asociacion y la forma en la que se realizan las
publicaciones, se han tenido en cuenta aquellos consejos proporcionados por portales web de
marketing y comunicacion sobre coémo habria que publicar en funcién del canal. Para ello, se
aportan una serie de consejos o normas que contribuyen a profesionalizar las publicaciones, lo
gue podria dar como resultado, aumentar la fidelidad de los seguidores actuales, el alcance de
las mismas, asi como incrementar el nimero de me gusta/compartidos.

Tips para publicar en Facebook

Enlaces con Actualizacion | Programacion de Textos: extension Uso de
fotografia y breve | diaria (1/2 post | publicaciones maxima de 140 Ilamadas a la
texto incluido por dia) con herramientas caracteres accion

de terceros

Uso de elementos | Estructuraciéon | Contenido propio Respuesta a Mencién a
visuales de iméagenes | VS Contenido de | comentarios/opiniones | otras entidades
(iconos en las en albumes terceros (@)

publicaciones)

Tabla 6. Fuente: Postcrom
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Tips para publicar en Twitter

Uso de hashtags | Actualizacion Programacion de Textos: extension Interaccion
en las diaria (tweet + publicaciones con méaxima de 280 con otros
publicaciones retweet) herramientas de caracteres usuarios
terceros
Uso de Contenido Respuesta a Mencion a otras
elementos propio VS comentarios/opiniones entidades (@)
visuales Contenido de
(iconos en las terceros
publicaciones)

Tabla 7. Fuente: Postcrom

a) Autismo Madrid

Autismo Madrid dispone de una amplia presencia en las principales RRSS: Facebook, Twitter y
LinkedIn.

RRSS SEGUIDORES ACTIVIDAD
Facebook 157.338 MG / 155.675 SG 1-2 post/dia
(pégina verificada) (83%)
Gente hablando: 779
Twitter 26.997 2-4 tweets/dia
(pagina sin verificar) Proporcién seguidores: 24,80
LinkedIn 333 1-2 post/dia
Tabla 8. Datos generales del andlisis
FACEBOOK
(https://es-es.facebook.com/AutismoMadrid/)
Datos Generales Interfaz
e  Categorizacion e  Logotipo
. Descripcion . Imagen de cabecera actualizada, resaltando que es una

. Informacion

. Formas de contacto (teléfono, correo electrénico y
ubicacion fisica)

. Hitos

e  Horario de atencion al publico

entidad declarada de utilidad publica

Tipologia de contenidos Recomendaciones y opiniones

e  Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual Media de 4,6/5

e  Prima el contenido propio frente al de terceros (otras
entidades, medios de comunicacion...) . 199 opiniones

e  AM responde dudas y comentarios

. Se da “like” a todos los comentarios
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TWITTER
(https://twitter.com/AutismoMadrid)

Datos Generales Interfaz
e  Descripcion de la entidad e  Logotipo
. Ubicacién . Imagen de cabecera actualizada, resaltando que es una
e  Péginaweb entidad declarada de utilidad publica

Tipologia de contenidos Personas a las que sigue
e  Noticias o actividades elaboradas por la propia entidad 959
. Participacion en conferencias
. Noticias de medios de comunicacion
e Tweets de otras entidades sobre TEA o discapacidad
intelectual
LINKEDIN
(https://es.linkedin.com/company/federaci%C3%B3n-autismo-madrid)

Datos Generales Interfaz
e Descripcion e  Logotipo
. Detalles de la empresa . Imagen de cabecera actualizada, resaltando que es una
e Empleados entidad declarada de utilidad publica

e  Formas de contacto (web y ubicacion fisica)
e Grupos en los que participa
. Publicaciones

Tipologia de contenidos

. Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual

e  Prima el contenido propio frente al de terceros (otras
entidades, medios de comunicacion...)

e Presencia en eventos/jornadas

Tabla 9. Resumen de RRSS de Autismo Madrid (elaboracién propia)

A continuacién se va a llevar a cabo un andlisis de las tablas 8 y 9.

En primer lugar, Facebook es una entidad que publica diariamente, fines de semana incluidos. A
fin de que sus contenidos resulten atractivos y llamativos para sus receptores, tiende a
acompafiarlos de iconos relacionados con la tematica del post e incluso en ocasiones con
hashtags, pese a que los expertos en esta red social la consideren una practica no recomendada.

El tipo de contenido que comparten es principalmente propio. Autismo Madrid como federacién
engloba a varias entidades de la Comunidad de Madrid y participa en innumerables proyectos y
actividades, lo que le permite generar un amplio volumen de noticias. Dichas noticias e incluso
en ocasiones ofertas de empleo se comparten en las RRSS, pero cuando los usuarios interactan,
en raras ocasiones tienden a dar “me gusta”. Lo que se hace es responder las preguntas o dudas
gue se plantean de una forma amable y cercana, mencionando a las personas implicadas para
gue de forma automatizada les llegue un aviso.

Ademas, cuando incluyen noticias de medios de comunicacion u otras entidades tampoco falta
la mencién para que se pueda compartir la publicacion, una practica recomendada en RRSS para
citar el contenido compartido.
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La parte negativa se encuentra en el nimero de caracteres que ocupan los post, que sobrepasan
lo recomendado -3 lineas-, y que se refleja en pocos “me gusta” o “compartidos” teniendo en
cuenta el nimero de seguidores que tienen.

A esto hay que afadir que se publican dos noticias al dia y que el nimero de “me gusta” o
“compartidos” varia en funcion del tipo de contenido y el interés suscitado, dando una media de:
actividad propia (10 me gusta aproximadamente) y noticias de medios de comunicacién (150
me gusta aproximadamente) que va en consonancia con los comentarios y compartidos.

En cualquier caso, llama la atencién su actividad y constancia, lo que se resume en que cuidan
su presencia online.

En segundo lugar Twitter es algo excepcional si se compara con otras redes sociales puesto que
en si implica mucha actividad.

Autismo Madrid publica diariamente contenido en esta plataforma —fines de semana incluidos-,
utiliza iconos para atraer a los receptores en una APP en la que prima la inmediatez, y a fin de
gue se pueda ampliar el contenido incluye hashtags —un méaximo de tres, tal y como
recomiendan-. Ademas menciona otros medios de comunicacién y entidades, en funcion del
tipo de contenido, a fin de poder ampliar informacién. Por ejemplo, las sesiones de cine
adaptado organizadas por la Federacion Autismo Madrid.

No existe un nimero exacto de publicaciones al dia, suelen oscilar entre las dos y las cuatro, lo
que implica que son conscientes de la inmediatez que exige esta plataforma y se asignan unas
horas para compartir el contenido.

Priman las noticias propias, las jornadas en las que participan y las ofertas de empleo. Se trata
de un contenido muy actualizado, dando también valor al que ha sido elaborado por otras
entidades y medios de comunicacion, como por ejemplo, la Il Jornada de Mujeres en el autismo
gue tuvo lugar el pasado 7 de marzo en Madrid.

En cuanto al nimero de caracteres de los tweets se concluye indicando que es adecuado al
medio. En ningln caso se superan los 260 y nunca esta vacio, son directos en lo que deciden
compartir, tienen asignado un horario y mantienen un mismo formato. Pero pese a esto y aunque
interactlan con otras entidades o usuarios, el nUmero de “me gusta” y compartidos (RT) no es
proporcional a la cantidad de seguidores con los que cuentan.

Para finalizar, en el caso de LinkedIn, donde el nimero de publicaciones es menor en
comparacion con otras plataformas, s6lo hay actividad entre semana y se trata de una
publicacién al dia, esto se debe a que es una red social profesional, orientada a empresas,
negocios y empleo, en la que los post son muy planos ya que no incluyen iconos o menciones,
pero pese a esto el nimero de caracteres es adecuado, permitiendo leer el contenido de un solo
vistazo.
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b) Autismo Aragén

Autismo Aragdén dispone de perfiles de RRSS Unicamente en Facebook y Twitter.

RRSS SEGUIDORES ACTIVIDAD
Facebook 3.740 MG / 3.807 SG 3-4 post/dia
(50%)
Gente hablando: 110
Twitter 1.986 3-4 tweets/dia
(pégina sin verificar) Proporcién seguidores: 6,85

Tabla 10. Datos generales del analisis

FACEBOOK
(https://www.facebook.com/autismoaragon.asociacion/)

Datos Generales Interfaz
e  Categorizacion . Logotipo
. Descripcion . Imagen de cabecera que resulta poco representativa: hace
e  Formas de contacto (teléfono y ubicacion fisica) referencia al autismo a nivel general
Tipologia de contenidos Recomendaciones y opiniones
e  Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual Media de 5/5
. Prima el contenido de terceros frente al propio (iniciativas
de otras entidades, medios de comunicacion...) ® 2 opiniones
e Creacion de eventos propios e No se responden los comentarios
e No se agradecen los “like”

TWTITER
(https://twitter.com/AutismoAragon)
Datos Generales Interfaz
e  Descripcion de la entidad (sin #) . Logotipo
e  Ubicacion (no geolocalizada) e Imagen de cabecera poco representativa: hace referencia
e  Pagina web al autismo en términos generales
Tipologia de contenidos Personas a las que sigue
e Noticias o actividades elaboradas por la propia entidad 1.986
. Noticias de medios de comunicacion
e  Tweets de otras entidades sobre TEA o discapacidad
intelectual

Tabla 11. Resumen de RRSS de Autismo Aragon (elaboracion propia)

A continuacién, se va a proceder a analizar el contenido de las tablas 10 y 11.
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En primer lugar Facebook, donde gran parte de las publicaciones que realizan no incluyen texto,
seguido de la creacidn de albumes para cada pequefa actividad que realizan y sin descripcién.
Como valor afiadido, cuando comparten contenido de otras entidades, -que es con frecuencia-,
no las mencionan y es un error, ain mas cuando la mayor parte del contenido que comparten es
de terceros, otras entidades o medios de comunicacion.

AR Asociacién Autismo Aragén ha compartido un enlace.

------- 2 18 de febrero a las 9:13 - §

SAAC

EDUCARNOSPARAEDUCAR.ES
CURSO "ARASAAC: PORTAL ARAGONES DE LA
COMUNICACION AUMENTATIVA Y ALTERNATIVA (CAA)....

00 10 5 veces compartido
|ﬁ Me gusta [:] Comentar ﬁ) Compartir [ g
g‘ Escribe un comentario... © ®)

Figura 1. Autismo Aragon — Curso de Arasaac. Febrero, 2019 (Facebook)

A nivel de publicacion, la media estd en diez al dia, una cantidad que claramente causa
saturacion y que se resume en que dichas publicaciones no superen los dos o tres “me gusta” y
atn menos los “compartidos”.

Y para finalizar Twitter, RRSS para la que los datos son un tanto distintos. No se publica todos
los dias y cuando se hace, mas que el contenido propio prima el de otras entidades, lo que
supone un exceso de contenido de terceros pese a que en todos ellos se trate la tematica del
TEA.

1 Autismo Aragén retwitted
Autismo Espaiia @Autismo_Espana - 13 mar. v
I ¥ ! Exigimos a la Junta Electoral Central que anule la Instruccién 5/2019 en la
que cuestiona el voto consciente, libre y voluntario de las personas con
#discapacidad en las #Elecciones2019 #28A #26M #Autismo #TEA

@Cermi_Estatal autismo.org.es/actualidad/art...

Q 7 QO 8
Figura 2. Autismo Espafia. RT de contenido. Marzo, 2019 (Twitter)
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El lado positivo se encuentra en que la interaccion con otras entidades es alta y, que responden a
las consultas de los usuarios, con lo que disponen de un muy bien servicio de atencion al
publico.

Pero pese a todo, los datos son un tanto negativos, ya que el contenido propio no tiene gran
aceptacion, no se realizan publicaciones periddicas y el nimero de retweets que se hacen de
otras entidades por dia supera los tres.

¢) Autismo Sevilla

Autismo Sevilla dispone de perfiles en las principales RRSS: Facebook y Twitter.

RRSS SEGUIDORES ACTIVIDAD

Facebook 12.360 MG / 12.627 SG 3-4 post/dia
(100%)
Gente hablando: 401

Twitter 5.677 2-5 tweets/dia
(pagina sin verificar) Proporcidn seguidores: 9,81
LinkedIn 1.000 1-4 post/dia

Tabla 12. Datos generales del analisis

FACEBOOK
(http://www.facebook.com/asociacionautismosevilla)

Datos Generales Interfaz
e  Categorizacion . Logotipo
. Descripcion . Imagen de cabecera que incluye el logotipo de la entidad
. Informacion y sus colores corporativos (blanco y azul)
. Fundacion
. Mision
e  Servicios
. Historia

. Formas de contacto (teléfono, correo electrénico y
ubicacion fisica)

Tipologia de contenidos Recomendaciones y opiniones
e  Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual Media de 4,8/5
e  Prima el contenido propio frente al de terceros (otras
entidades, medios de comunicacion...) e 125 opiniones

e No se responden comentarios / No se da me gusta

. Los usuarios son activos a la hora de dejar su valoracion
sobre los servicios de la entidad

. No hay actividad desde 2015 (respuestas, likes...)
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TWITTER
(https://twitter.com/autismo_sevilla)

Datos Generales Interfaz
e Descripcion de la empresa (sin #) . Logotipo
. Ubicacién . Imagen de cabecera con el nombre de la entidad, la pagina
e  Pagina web web y manteniendo los colores corporativos

Tipologia de contenidos Personas a las que sigue
e Noticias o actividades elaboradas por la propia entidad 550
. Participacion en conferencias/encuentros
e Noticias de medios de comunicacion
e  Tweets de otras entidades sobre TEA o discapacidad
intelectual
LINKEDIN
(https://www.linkedin.com/company/asociacion-autismo-sevilla)

Datos Generales Interfaz
e Descripcion . Logotipo
e Detalles de la empresa . Imagen de cabecera con el nombre de la entidad
e  Empleados resaltado y destacado

e  Formas de contacto (web y ubicacion fisica)
. Publicaciones

Tipologia de contenidos

e  Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual

e  Sedecantan principalmente por contenido propio

e Utilizan hashtag en sus publicaciones

e Alguna de sus publicaciones son automatizadas a través
del sistema de Metricool

Tabla 13. Resumen de RRSS de Autismo Sevilla (elaboracién propia)

A continuacion, se va a proceder a sacar algunas conclusiones de los datos obtenidos vy
reflejados en las tablas 12 y 13.

Es mucha la actividad diaria que genera en Facebook, rondando las 3-4 publicaciones al dia y
toméndose un descanso el fin de semana. En Twitter, por el contrario, hay mucha actividad. Si
bien no se publica todos los dias, normalmente el nimero de tweets supera los siete, pero se
trata tanto de contenido propio como de aquel compartido de otros medios u entidades.

En primer lugar, en Facebook, las publicaciones son un tanto extensas, superando las tres lineas
recomendadas y partiendo de que hoy debe primar el contenido visual frente al texto
(Postcron®). Estas no resultan atractivas, no utilizan iconos para resaltar el contenido y en
ocasiones incluyen hashtags, una practica no recomendada en este tipo de medio, dejando
constancia de que parte del contenido que se publica en Twitter es compartido en Facebook.

Por otro lado, comparten contenido propio frente a otras entidades y medios de comunicacién y
cuando mencionan a otras, no dudan en afiadir esa mencion a fin de que ellos tengan constancia
y puedan compartir el contenido.

8 Plataforma para publicacion automatizada de post en RRSS: https://postcron.com/es/
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Como parte negativa, las publicaciones frecuentes apenas cuentan con 3-6 me gusta. La posible
explicacion seria una saturacién hacia los usuarios o un contenido que no resulta de interés, algo
en lo que habria que trabajar.

En segundo lugar, Twitter, donde, los textos estan ajustados al medio, pero saturan al usuario
sobrepasando el niamero recomendado de hashtags y, obviando el uso de iconos para dotar al
contenido de un mayor atractivo visual.

Como parte positiva, destacar que cuando publican contenido de otras entidades, lo hacen
mencionandolas y cuando participan en eventos y jornadas, no dudan en compartir dicho
contenido a través de este canal. Por ejemplo, la | carrera solidaria que tuvo lugar el 31 de
marzo en Mairena de Aljarafe.

Finalizando con LinkedIn, donde se realiza una practica muy poco recomendada: el contenido
es compartido directamente desde Twitter, por lo que los post estan repletos de errores y en un
lenguaje inapropiado para lo que es esa plataforma. Ademas, se comparten una media de cuatro
publicaciones al dia, algo que sin duda lo Gnico que hace es saturar a los seguidores, aun mas si
tenemos en cuenta que se trata de una RRSS orientada a profesionales y empresas.

d) Autismo Navarra

Autismo Navarra es la entidad con mayor proyeccion en medios digitales, aungue en este caso
el andlisis hara referencia a Facebook, Twitter y, en menor medida Instagram, pues son aquellas
con mayor tasa de actividad.

RRSS SEGUIDORES ACTIVIDAD
Facebook 10.224 MG / 10.679 SG 1-2 post/dia
(100%)
Gente hablando: 207
Twitter 2.659 2-3 tweets/dia
(pagina sin verificar) Proporcion seguidores: 1,13
Instagram 1.418 1 fotografia/dia

Tabla 14. Datos generales del analisis

FACEBOOK
(https://www.facebook.com/Asociacién-Navarra-de-Autismo-ANA-267996259925713/)

Datos Generales Interfaz

. Categorizacion . Logotipo de la entidad

. Informacion . Imagen de cabecera en la que se destaca uno de sus

e  Fundacion proximos eventos

. Mision

. Formas de contacto (teléfono, correo electronicoy
ubicacion fisica)

Tipologia de contenidos Recomendaciones y opiniones

. Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual Media de 4,8/5
. Prima el contenido propio frente al de terceros (otras
entidades, medios de comunicacion...) e 99 opiniones

. No se responden comentarios
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No hay actividad desde 2016 (respuestas, likes...)
Contenido informativo a través del cual no se genera
ningun tipo de interaccion: baja tasa de participacion (2%)

TWITTER

(https://twitter.com/autismonavarra)

Datos Generales

Descripcion de la empresa (sin #)
Ubicacion (sin geolocalizar)
Pégina web

Interfaz

La imagen no representa a la entidad
La imagen de cabecera sirve para promocionar sus
actividades

Tipologia de contenidos

Personas a las que sigue

e  Participacion en conferencias/encuentros 2.286
. Noticias de medios de comunicacién
e  Tweets de otras entidades sobre TEA o discapacidad
intelectual
INSTAGRAM
(https://www.instagram.com/autismonavarra/)
Datos Generales Interfaz

Descripcion (sin #)
Pagina web

Logotipo

Tipologia de contenidos

Se decantan principalmente por contenido propio
(eventos, jornadas, actividades de ocio...)
Utilizan hashtag en sus publicaciones

No se realizan publicaciones diariamente

Tabla 15. Resumen de RRSS de Autismo Navarra (elaboracion propia)

A continuacidn, se va a proceder a analizar las tablas 14 y 15.

En primer lugar, la comunicacion que realiza via Facebook esta entidad es muy adecuada: entre

unay dos publicaciones al dia.
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Asociacién Navarra de Autismo - ANA b
26 de febrero alas 6:46 - &

Ayer la Presidenta de la Asociacién Navarra de Autismo - ANA,
Amaya Ariz Argaya, dio una Conferencia en el Museo Universidad
de Mavarra en el marco de la sexta edicion del curso Capacitarse
para entender la discapacidad que pretende que la sociedad
conozca la realidad de las personas con discapacidad.

El ciclo formativo, organizado por el Banco de Tiempo Solidario de
la Universidad de Navarra, denominado Tantaka, le permitié llegar a
las 500 personas que llenaron el auditorio... Ver més

YOUTUBE.COM

Capacitarse para entender la
discapacidad

Ayer pude dar una Conferencia en el Museo
Universidad de Navarra (MUN}, en el marco...

Q010 13 veces compartido

EC} Me gusta D Comentar ﬁ Compartir Q -

Figura 3. Autismo Navarra. Colaboracién con otras entidades. Febrero, 2019 (Facebook)

P
i

El tipo de contenido que se comparte es principalmente propio, ya que realizan tal cantidad de
actividades que pueden cubrir una publicacién al dia sin problema. Cuando ademas colaboran
con otras entidades o deciden compartir contenido de medios de comunicacion, pese a que éste
sea escaso, lo hacen mencionando a los agentes implicados.

Pero aln con esto, también cometen errores, para empezar no afiaden iconos en sus
publicaciones, lo que hace que no se resalte determinado contenido, sus post son muy extensos,
sobrepasando con creces las lineas recomendadas, ademas de esto pese a generar mucha
actividad entre sus usuarios, utilizan los medios digitales como canales unidireccionales, lo que
se resume en que no responden a los comentarios o preguntas de los usuarios en sus
publicaciones y ademas tampoco dan “me gusta”.

El caso de Twitter es algo distinto aunque hay ciertas similitudes que comparte con Facebook
como el no utilizar iconos para resaltar determinados contenidos.

En lo que al resto se refiere, utilizan hashtags (#) en sus tweets a fin de poder ampliar
informacién haciendo clic sobre ellos. Como afiadido, prima el contenido propio frente al de
terceros y algo que cabe destacar es que utilizan esta plataforma para dar voz a sus voluntarios,
a lo que hay que sumarle que sus acciones formativas y la participacién en eventos tienen un
espacio privilegiado en esta plataforma, como por ejemplo la formaciéon en la metodologia
TEACCH, que tuvo lugar durante los dias 4 y 5 de mayo y que fue impartida por la directora
técnica de la Federacion Autismo Andalucia.

Al igual que el resto de casos analizados, cuando mencionan a medios de comunicacion o a
otras entidades lo hacen con el @ por delante, pero pese a la actividad y los retweets, son entre
2-3 las publicaciones que se realizan por dia y la respuesta de los usuarios se ve reflejada en
pocos “me gusta” y “compartidos”.

Por ultimo, en Instagram se comparte una publicacion por dia, con un uso correcto de hashtags
(#) para realizar busquedas en base a palabras clave, y menciones, y haciendo especial hincapié
en actividades, jornadas o cualquier otro evento en el que la entidad esté presente.
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e) APNABI Autismo Bizkaia

APNABI tiene presencia en varias RRSS, pero a dia de hoy su actividad estd centrada en
Facebook, Twitter y LinkedIn.

RRSS SEGUIDORES ACTIVIDAD
Facebook 5.213 MG /5.429 SG 3 post/semana
(92%)
Gente hablando: 302
Twitter 8.965 5-6 tweets/dia
(pégina verificada) Proporcién seguidores: 5,71

LinkedIn 679 1 post/semana
Flickr 20 1 album/2 meses
Youtube 129 1 video/3 meses

Tabla 16. Datos generales del anlisis

FACEBOOK
(https://www.facebook.com/apnabi.autismo.bizkaia)

Datos Generales Interfaz
e  Categorizacion . Logotipo
. Descripcion . Un video de cabecera en el que se forma la palabra
. Informacion APNABI y se describen los valores de la entidad
. Historia
. Fundacion
. Mision

. Servicios

. Otras RRSS

. Formas de contacto (teléfono, correo electrénico y
ubicacion fisica)

Tipologia de contenidos Recomendaciones y opiniones
e  Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual Media de 4,5/5
e  Elcontenido propio tiene el mismo valor que el externo:
se recurre a noticias contrastadas . 63 opiniones

e No se responden comentarios, se da “like”

TWITTER
(https://twitter.com/APNABI)

Datos Generales Interfaz
e Descripcion de la empresa (con #) e  Logotipo
e  Ubicacion . Imagen de cabecera en la que aparece el nombre de la
e Péginaweb entidad con sus colores corporativos
Tipologia de contenidos Personas a las que sigue
e  Noticias de la propia entidad 972

e  Participacion en conferencias/encuentros
e Noticias de medios de comunicacion
e  Tweets de otras entidades sobre TEA o discapacidad
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. intelectual

LINKEDIN
(https://www.linkedin.com/company/apnabi-autismo-bizkaia)

Datos Generales Interfaz

e  Descripcion . Logotipo

e Detalles de la empresa . Imagen de cabecera con el nombre de la entidad
e  Empleados

e  Formas de contacto (web y ubicacion fisica)
. Publicaciones

Tipologia de contenidos

e Solo se publica contenido propio: eventos/conferencias
y/o noticias
e Publicaciones exclusivas en castellano

Tabla 17. Resumen de RRSS de Autismo Bizkaia (elaboracion propia)

A continuacion se va a proceder a analizar los datos de las tablas 16 y 17.

En primer lugar, Facebook, donde se realiza una media de tres publicaciones por semana y los
fines de semana la actividad recae, tomandose el sabado y el domingo como dias de descanso.

Los post que se publican cumplen con bastantes de las normas que giran entorno a esta red
social: no se utilizan hashtags (#), incluyen iconos para llamar la atencion y no tienden a superar
las tres lineas, ademas que las URL no son visibles, pese a que se comparta bastante contenido
externo.

Es muy llamativo como esta entidad recurre a contenido de terceros relacionado con el TEA
para poder dotar de actividad a sus plataformas, y de como dicho contenido genera gran
interactividad entre sus seguidores, a esto APNABI responde repartiendo “me gusta” o
participando directamente en las conversaciones. Ademas, cuando se mencionan noticias de
medios 0 se recurre a otras entidades se cita la fuente.

Destacar que a diferencia de otras asociaciones, se retransmiten los eventos organizados por la
propia entidad en directo y se comparten ofertas de empleo, cuyos comentarios aclaratorios son
respondidos por la entidad.

En el caso de Twitter la situacion no es muy distinta. No se genera el suficiente contenido
propio como para mantener con vida la plataforma, lo que obliga a recurrir a contenido de
terceros. Asi cada dia, exceptuando el fin de semana, la entidad lanza dos tweets y comparte
otros tres o cuatro, todo de forma programada, lo que consigue que no haya enlaces vacios, que
se cumpla con el numero de caracteres establecido, que no falten los hashtags (#) para ampliar
informacién y que cada publicacién incluya una imagen identificativa, por ejemplo, el poema de
Benjamin Giroux, un nifio con autismo de Plattsburgh, Nueva York.

Como parte positiva esta que se realice contenido compartido de eventos y jornadas, y que se
creen hashtags (#) especificos para mantener un orden; pero pese a ese orden y organizacion,
son minimos los “me gusta” y los “retweets” Si se compara con su nimero de seguidores, que
cada dia va en aumento.
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Por ultimo, en LinkedIn no existe una constancia a la hora de publicar y la actividad es menor si
se compara con la de otras plataformas. S6lo comparten contenido elaborado por la propia
entidad, formando parte de sus noticias, con menciones a otros agentes que participen o estén

implicados.

Ademas, si bien cuenta con perfiles en Flickr y Youtube, el contenido que se publica en estas
plataformas es muy residual. Apenas cuentan con seguidores, los contenidos no se comparten ni
comentan, por lo que se buscan alternativas para la difusion de videos y la organizacion de
albumes fotogréaficos, normalmente a través de la pagina de Facebook.

f) Autismo Burgos

Autismo Burgos es la entidad que mas RRSS utiliza, pero pese a esto nuestro interés esta
centrado en Facebook, Twitter y LinkedIn, esta seleccion se debe a que se trata de las RRSS con

mayor actividad y nimero de usuarios registrados.

RRSS SEGUIDORES ACTIVIDAD
Facebook 6.644 MG/ 7.015 SG 2-3 post/dia
(92%)
Gente hablando: 338
Twitter 8.386 3-4 tweets/dia
(pagina verificada)
LinkedIn 372 1-4 post/dia
Instagram 793 1 fotografia/dia
(salvo en el caso de los eventos)
Youtube 79 2 videos/afio
Vimeo 1 1 video
Pinterest 57 1/dia
Issuu 21 1/afio
Tabla 18. Datos generales del analisis
FACEBOOK
(https://www.facebook.com/autismoburgos)
Datos Generales Interfaz
. Categorizacion . Logotipo
. Descripcion . En la cabecera aparece el nombre de la entidad con un
. Informacion evento destacado
. Fundacion
. Formas de contacto (teléfono, correo electronicoy
ubicacion fisica)
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Tipologia de contenidos

e  Relacionado con al autismo/discapacidad intelectual
. Prima el contenido propio frente al de terceros (por ej.
Medios de comunicacion)

Recomendaciones y opiniones
Media de 4,6/5

38 opiniones
No se responden los comentarios, no se da like

TWITTER

(https://twitter.com/autismoburgos)

Datos Generales

e Descripcion de la empresa
e  Ubicacion
e  Pagina web

Interfaz

Logotipo
Imagen de cabecera en la que aparece el nombre de la
entidad y un evento destacado

Tipologia de contenidos

e  Noticias de la propia entidad

. Participacion en conferencias/encuentros

. Noticias de medios de comunicacion

e  Tweets de otras entidades sobre TEA o discapacidad
intelectual

Personas a las que sigue

1.442

LINKEDIN

(https://www.linkedin.com/company/asociaci%C3%B3n-autismo-burgos/)

Datos Generales

e  Descripcion

. Detalles de la empresa

e  Empleados

. Formas de contacto (web)
. Publicaciones

Interfaz

La lectura del logotipo es muy costosa
La imagen de la cabecera no hace referencia a la entidad

Tipologia de contenidos

e Solo se publica contenido propio: eventos/conferencias
y/o noticias

Tabla 19. Resumen de RRSS de Autismo Burgos (elaboracion propia)

A continuacién se va a proceder a analizar los datos de las tablas 18 y 19.

En primer lugar Facebook, donde Autismo Burgos realiza publicaciones de lunes a viernes,
siendo el fin de semana una jornada de descanso. Y si bien durante el andlisis se contemplan
algunos errores, el nimero de “me gusta” es muy variado, proporcionando una media de treinta

por publicacion.

Dicha entidad genera mucho contenido propio, pero por comodidad o falta de tiempo realiza
una estructuracién de sus contenidos que es errénea, si se tienen en cuenta las pautas aportadas
por los profesionales del area del marketing y la comunicacion digital: las publicaciones son
demasiado extensas, lo que invita a que no sean leidas, ademas los hashags (#), cuya practica no
es recomendable en una red como Facebook, estan implicitos en los post.
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Resulta interesante ver que el contenido esta programado desde Hootsuite®, lo que implica que
no se mencione a aquellas personas, entidades 0 medios de comunicacién que forman parte del
mismo, asi como que en ocasiones los post incluyan una URL sin ningun tipo de texto
aclaratorio, esto se debe a que la plataforma tiene sus limitaciones y que para la programacion
de post en una plataforma con Facebook, seria més adecuado el sistema que tiene integrado.

En Twitter, por el contrario, la actividad es mayor. Esto les permite cumplir con el nimero de
caracteres establecido por publicacion y limitado a 240, utilizar hahstags (#) y poder controlar el
namero de publicaciones que realizan, que tienden a ser entre 1-3 por dia.

Pero pese a este control, a su participacion en eventos/jornadas y a una actividad constante en la
plataforma que también incluye compartir contenido directo de terceros, son pocos los “me
gusta” (10-50) y “retweets” (5-20) que se obtienen en comparacion con el numero de
seguidores, que supera los 6.000.

Autismo Burgos @autismoburgos - 14 mar. v
iEl 5 de abril no puedes perderte nuestro 35 cumplearios! &

Desde las 20:30h estaremos celebrandolo en el @HangarBurgos al ritmo de DJ
CHACHE

Habra photocall y muchas otras sorpresas. Puedes conseguir tus entradas en la
Asociacion o en la taquilla del Hangar %=

s : -
|[HLELE
~
p -
anos
I »
Iy N,
. @ Q’fa-,‘__
\
9 Dl Q s

Figura 4. Autismo Burgos. Aniversario. Marzo, 2019 (Twitter)

Por Gltimo, en LinkedIn salvo en contadas ocasiones realizan un post al dia. Se trata de
contenido propio y se programa en Hootsuite.

Asi mismo, aunque la entidad también tiene presencia en otras plataformas como Youtube,
Instagram o Vimeo, entre otras, el contenido que se publica en estas RRSS es mucho més
residual. La mayor constancia a la hora de publicar la tienen en las RRSS con mayor tasa de
actividad.

9 HootSuite es una plataforma web y movil para gestionar redes sociales por parte de personas u organizaciones, creada por Ryan
Holmes en 2008: https://hootsuite.com/
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4. Conclusiones del estudio

La investigacién realizada ha permitido extraer una serie de datos que sirven para conocer la
gestion de la comunicacion llevada a cabo a través de las RRSS por entidades del TS
relacionadas con el TEA, el tipo de publicaciones que realizan y el impacto de las mismas, entre
otras cosas.

Una vez establecido el marco tedrico de andlisis de dichas entidades, justificando la importancia
de utilizar un canal como las RRSS para activar el compromiso con la sociedad, la participacion
de la ciudadania y presentar una faceta mas humana de estas entidades, se abordan las
conclusiones obtenidas y los problemas encontrados.

Las entidades analizadas, algunas con mas de treinta afios de antigliedad, pese a ser reconocidas
en su entorno, han pasado a expandir su marca o imagen a través del uso de Internet. Dicho
medio les ha servido para aumentar su visibilidad y poder colaborar en proyectos con otras
entidades. Del mismo modo, Internet también ha contribuido a mejorar la comunicacion
bidireccional entre entidad-usuarios del servicio, y ha dotado al canal online de un protagonismo
que de mejor o peor manera, todas las entidades estan aprovechando, aunque sea de una forma
no profesional.

El analisis de las RRSS, otros medios utilizados por parte de cada asociacién y los criterios de
publicacién han permitido comprobar que la edad de una entidad no estd directamente
relacionada con el uso que se hace de los medios digitales. Sin embargo, si lo es la decision de
cada una de ellas de contar con profesionales especializados, departamentos concretos o
dedicacion de una parte del presupuesto anual del que disponen, a mejorar y aprender sobre
estas nuevas formas de comunicacién e integracion de las TIC.

Hoy en dia, los medios digitales han hecho que muchas familias recién diagnosticadas recurran
a las RRSS en busca de informacion o ayuda, dada esa inmediatez que las caracteriza y porque
esperan que al otro lado de sus preguntas, haya profesionales que les ayuden a tomar una
decision. Asi mismo, el uso de estos medios también ha conseguido que la implicacion por parte
de las familias en los eventos y en cualquier otra actividad haya sido mayor y que exista una
mayor conexién y colaboracion entre ellas.

Ademas, desde la llegada de Internet en los afios noventa y el lanzamiento de las RRSS a finales
del 2000 el modelo comunicativo de las organizaciones ha cambiado. Este comenzé con el
asentamiento de la comunicacion digital a finales de los 90 y con la visibilidad a través de los
sitios web creados de forma interna con desconocimiento y pocos recursos. Hoy, pequefias y
medianas entidades son cada vez mas conscientes de la importancia del canal online, de su
visibilizacién mediatica y de la difusion de sus acciones o proyectos, de ahi que adn con lentitud
Internet esté cobrando importancia y empiece a formar parte de sus planes estratégicos.

La problematica ha surgido cuando a diferencia de las empresas privadas, y en gran medida por
la falta de financiacion, las entidades no lucrativas han tardado en aprovechar el potencial de
Internet. Y asi, sus primeros pasos, desarrollados por si mismas, consistieron en la creacion de
blogs informativos, seguido de las paginas web, que han ido sufriendo modificaciones con el
paso de los afios, y finalmente con las RRSS, que se van incorporando en funcion de las que
mas les convienen, partiendo de lo que buscan transmitir. Este sistema de comunicacion les
permite generar una conexion directa con sus publicos, reforzando su imagen, dotdndola de
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transparencia y confianza por parte de la sociedad, a la vez que se complementa con los medios
considerados como tradicionales. Pero el uso de estas herramientas es positivo para estas
entidades, ya que han permitido que la ciudadania pase de ser un sujeto pasivo a solicitar un
espacio en la sociedad a través de sus opiniones, preguntas o con iniciativas de innovacion que
sirvan para mejorar la imagen y comunicacion de las organizaciones no lucrativas.

Por otra parte, a fin de poder comprobar el uso que se hace de las RRSS, se ha desarrollado un
analisis comparativo que ha contribuido a descubrir que todas las entidades analizadas tienen
presencia en Twitter y Facebook, mientras que existen otras como LinkedIn, Youtube,
Instagram o Flickr que también son tenidas en cuenta pero que gozan de menor importancia.

Asi mismo, se ha de destacar que las redes sociales ocupan un espacio privilegiado en todos los
sitios web analizados, al ser visibles como formas de ampliacion de contenido o canales
alternativos de comunicacién para los usuarios que recurran a las web.

A partir de aqui, si comenzamos a desglosar todos los canales de comunicacion se observa que
pese a que Facebook sea la red social con méas usuarios registrados en Espafia, es Twitter, en
todos los casos analizados, la que cuenta con un mayor nimero de seguidores. La Asociacion
Autismo Madrid, la entidad con mayor nimero de seguidores (superando los 22.000) y con mas
de 20.000 tweets lanzados desde su registro en 2010, seguida de APNABI, superando los 8.000
seguidores con mas de 12.000 tweets lanzados desde su registro en 2011.

LinkedIn se presenta como una red social que conlleva mayor trabajo, al estar especializada en
el ambito empresarial. No todas las entidades analizadas tienen presencia en ella, pero las que se
han decantado por su uso superan los 200 seguidores; pese a que sea un nimero bajo, hay que
tener en cuenta su ambito, con lo que las entidades no lucrativas tienen un largo camino
recorrido por delante. En su labor de gestién se ha de destacar Autismo Sevilla, superando los
700 seguidores y los 53 empleados y APNABI superando los 500 seguidores con 72 empleados.

El caso de Youtube es un poco excepcional, y es Autismo Navarra la que mayor nimero de
seguidores y videos visualizados tiene, pero lo hace a través de la cuenta personal de la
fundadora de la asociacion. El resto de entidades también utilizan este medio pero lo hacen de
una forma mas residual.

Se detectan errores como el hecho de no utilizar el formato de publicacion especifico de cada
red social, lo que implica que en ocasiones se comparta el contenido exacto en todas las
plataformas en las que se tiene presencia, con hashtags incluidos. Del mismo modo, salvo dos
excepciones, las entidades no generan suficiente contenido propio como para poder crear mayor
actividad en sus plataformas, lo que implica que tengan que recurrir constantemente a contenido
de terceros.

Partiendo de este hecho deberia de dar comienzo un cambio integro en la mentalidad de estas
entidades, que estén dispuestas a contratar a personal cualificado en el uso de estas herramientas
y que tengan una mentalidad proactiva, lo que implica unos conocimientos en comunicacion y
en TIC que se nutran con los valores de la entidad y de lo que busca transmitir, a fin de que
pueda ayudar a aquellas familias que recurren a las RRSS en busca de una respuesta a sus
preguntas o necesidades. También, porque son las personas adecuadas para gestionar la imagen
0 reputacién de una entidad en Internet y hacer frente a posibles problemas como una crisis de
reputacion.
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Por tanto, es fundamental que las entidades sean conscientes de que las RRSS generan una gran
interactividad, permitiendo llegar a usuarios de todo el mundo, que animan a la participacion y
que ofrecen una retroalimentacion, ya que son los pequefios detalles los que les puedan ayudan a
mejorar, no s6lo su imagen o reputacion, sino también su gestion, abriéndoles puertas a nuevos
proyectos y contribuyendo a crear una identidad digital. Conjuntamente, pueden suponer unos
interesantes canales de comunicacion, expandir las acciones formativas que se desarrollen vy,
utilizarse como potentes herramientas de recursos humanos.
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5. Propuestas de mejora

Después del anélisis son varias las opciones de las que dispone una entidad para mejorar la
gestion de su imagen corporativa: a) contratar a un Community Manager (CM), b) externalizar
los servicios a través de una agencia, y/o ¢) permitir que la gestion la realice parte del personal
de la entidad.

Lo que si queda claro es que si las entidades toman la decisién de que la gestion de su
comunicacion puede realizarse de forma interna, es necesario que sean conscientes de que se
necesita orden y organizacion a la hora de decidir qué, como y cuando publicar.

Por tanto, el primer paso serd decidir en qué canales de comunicacion se debe tener presencia,
eliminando aquellos en los que la actividad sea escasa y analizando las ventajas/desventajas de
cada uno para la toma decisiones.

Posteriormente, se recomienda preparar un decalogo de comunicacién que les ayude a utilizar
siempre el mismo vocabulario o lenguaje en funcién de las RRSS y que difunda una misma
imagen corporativa, algo que ademas resultara especialmente Util para todas aquellas personas
que vayan incorporandose al equipo de comunicacién, ya que servird como base y tutorizacion
del personal.

Una vez se hayan desarrollado estos pasos se empezara con tareas especificas que permitan
conocer la situacion de la entidad, elaborar un plan de comunicacion y empezar con ello a
difundir una imagen que vaya en linea con los valores de cada entidad. Este plan de
comunicacién debera contener los siguientes apartados: a) analisis de situacién, b) definicion de
objetivos, ¢) pablico al que se dirige, €) mensajes que se quieren difundir, f) recursos materiales
g) plan de accion, h) canales a utilizar, i) medicién de resultados y j) mejoras a implementar.

Por otro lado, de cara a la organizacion de las RRSS dardn comienzo las tareas de: a)
preparacion de un calendario editorial con los contenidos que se quieran utilizar y las horas de
publicacién por canal, b) decidir una tematica, ¢) asignar unas horas para preparar dichos
contenidos, d) gestion de la reputacion, e) posicionamiento de los servicios esperados, f)
interaccidn con los usuarios... ya que a estos les gusta sentirse parte de una comunidad y que se
cuente con ellos a la hora de dar respuesta a un posible problema.

En lo que a las péaginas web se refiere, todas desempefian su cometido mientras cumplen con la
Ley 19/2013, de 9 de diciembre, de transparencia, acceso a la informacion puablica y buen
gobierno salvo en el caso de Autismo Navarra. En este sentido es importante que estas entidades
conozcan este hecho y pongan a disposicion de la ciudadania aquella informacién que sirva para
rendir cuentas y contribuya a cumplir con la legislacion, ya que la transparencia es cada vez mas
demandada por parte la ciudadania.

Si por otro lado, lo que prefieren es contar con la figura de un CM seré éste quien se encargue
de planificar toda la estrategia de comunicacion y RRSS, ademas de planificar el contenido.

Por Gltimo, si la opcion escogida es la de delegar su imagen en una agencia de marketing digital,
convendria: a) preparar una estrategia anual a seguir, b) realizar reuniones periodicas con la
agencia para conocer los posibles problemas y las soluciones ofrecidas, b) organizar los
contenidos que se van a compartir, c) preparar decalogos de comunicacion y d) sobre todo, dejar
claro qué imagen de la entidad se quiere difundir.
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