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Resumen

Estearticulo presenta el Modelo RTS' (Medidor de la Reputacion para las entidades del Tercer Sector de Accion Social -TSAS-),
que se caracteriza por cinco dimensiones configuradas por treinta atributos, susceptibles de ser evaluadas por 12 publicos que
estuvo compuesto por mas de cincuenta colectivos. Uninstrumento que parte de MERCO y Reptrak (monitores de referencia)
y atiende a la idiosincrasia del TSAS y voluntad informativa de Caritas, Cruz Roja, Fundacion OXFAM Intermdn, Fundacion
Save The Childreny Fundacion UNICEF Comité Espafiol (entidades de notable relevancia en Espafa) para ser contrastado con
tres perfiles de expertos (profesionales de la consultoria de comunicacion, académicos y cargos de responsabilidad en ONG).

Resumo

Este artigo expoe a proposta do Modelo RTS (Reputation Meter for the entities of the Third Sector of Social Action -TS-). Este
modelo é definido por cinco dimensdes configuradas por 30 atributos, capazes de serem avaliados por 12 partes interessadas
configuradas por mais de 50 coletivos. Este instrumento é baseado em Merco e Reptrak (monitores de referéncia) e responde
as idiossincrasias da ST e ao conteudo informativo de memdrias da Caritas, Cruz Vermelha, Fundacdo OXFAM Intermadn,
Fundacao Save The Children e da UNICEF Spanish Committee Foundation (entidades de notavel relevancia na Espanha)
que forma contrastados com trés perfis de especialistas (profissionais de consultoria de comunicacao, académicos e cargos
de responsabilidade em ONGSs).

Abstract

This article exposes the proposal of the RTS Model (Reputation Meter for the entities of the Third Sector of Social Action-TS-).
This model is defined by 5 dimensions configured by 30 attributes, capable of being evaluated by 12 stakeholders configured
by more than 50 colectives. This is an instrument based on Merco and Reptrak (reference monitors) and responds to the
idiosyncrasies of the TS and the informative content of memories of Caritas, Red Cross, OXFAM Intermon Foundation, Save The
Children Foundation and UNICEF Spanish Committee Foundation (entities of notable relevance in Spain) and has been contrasted
with 3 expert profiles (professionals from communication consultancy, academics and positions of responsibility in NGOs).

1 Este trabajo deriva de la Tesis doctoral titulada Aproximacion a un modelo de medicidn de la reputacion corporativa para las Entidades del Tercer Sector de Accidn
Social: Determinacion de dimensiones, variables y publicos, desarrollada en el marco de referencia del Proyecto de investigacion UJI-B2018-27 (CODIGO18I417) con titulo
Medicion de la reputacion de Cruz Roja espafiola; creacion de un modelo para el Tercer Sector. Actualmente, este proyecto se ha ampliado para difundir e implementar dicho
modelo, a través del Plan de Promocidn de la Investigacion de la UJI (2022-2024), con matricula UJI-B2021-40/21159 con el titulo Validacidn, fiabilidad e implementacion
del modelo (propio) desarrollado para la medicidn de la reputacidn corporativa en organizaciones del Tercer Sector de Accidn Social (TSAS).
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la diversificacion e inversamente relacionada con el riesgo financiero, este término ha transitado por diversas definiciones

hasta convertirse en un concepto, determinado por el comportamiento corporativo, con vocacion de durabilidad,
estabilidad, resistencia y compromiso (Carreras et al., 2013, p. 92; Brown y Geddes, 2006; Barnett et al., 2006), en el cual
influye la legitimidad y la confianza (Barroso et al., 2023).

D esde que Fombrun (1996) definid la reputacion como unintangible influido por la publicidad, la rentabilidad, la ciudadania,

Admiracion, respetoy confianza son las palabras utilizadas por Prado (Corporte Excellence, 2022) para aglutinar las implicaciones
de lareputacion en la gestion de intangibles. Lopez-Triana la define en los afios 2010y 2011, en los informes anuales titulados
La Comunicacion Empresarial y la Gestion de los Intangibles en Espafiay Latinoamérica elaborados por Villafafie et al., como:
el reconocimiento que los publicos de una compafia hacen de su comportamiento a partir del grado de cumplimiento de sus
compromisos con ellos; la cristalizacion de laImagen Corporativa positiva a partir de un comportamiento corporativo excelente,
comprometidoy solvente;y como intangible que supera el plano de las percepciones para alcanzar el plano del reconocimiento.

Muchas aportaciones académicas traducen este intangible en indicadores que son palancas de cambio para la accion,
con modificaciones de comportamientos o nuevas actuaciones (Prado, 2022). Incluso autores como Alloza (2022) en alusion
al capitalismo consciente proponen que la reputacidn sea un KPI (key performance indicator) ligado a los sueldos de los
empleadosy a los bonus de los directivos.

El Informe de la RICCAP de 2020 (Red de Investigacion en Comunicacion Comunitaria, Alternativa y Participacion) plantea
que la universidad como generadora de conocimiento es un espacio iddneo para la observacion, la critica y la transferencia
sobre la manera en que las organizaciones del Tercer Sector de Accidn Social (TSAS) dialogan con la sociedad. Por lo tanto,
de lo intangible a lo hiperpragmatico, esta investigacion persigue la identificacion de KPIl que permita evaluar la reputacion
en entidades del TSAS, mayoritariamente organizaciones no gubernamentales (ONG), cuyo desarrollo dificilmente ocupe a las
consultoras de comunicacion dada la dificultad para generar negocio con la venta de informes tras las evaluaciones pertinentes.

En Espafa, el TSAS esta definido en el art. 2 de la Ley 43/2015, de 9 de octubre, como “aquellas organizaciones de caracter
privado, surgidas de lainiciativa ciudadana o social, bajo diferentes modalidades, que responden a criterios de solidaridad y de
participacion social, con fines de interés general y ausencia de animo de lucro, que impulsan el reconocimiento y el ejercicio
de los derechos civiles y de los derechos econdmicos, sociales o culturales de las personas y grupos que sufren condiciones
de vulnerabilidad o que se encuentran en riesgo de exclusion social” (2015, Sec. I. p. 94846). Un sector que, segun el informe
Edelman Trust Barometer (2022), recuperaba la confianza de la sociedad civil al considerar a las ONG las instituciones mas
éticas y competentes frente a empresas, Gobierno y medios de comunicacion.

La sociedad sabe que cualquier tipo de organizacion debe informar de manera veraz, clara y objetiva (Goodpaster, 1991;
Kearns, 2001). Este proceso de sensibilizacion esta directamente relacionado con el nivel de transparencia siempre que las
entidades ofrezcan informacion amplia, 4gil y rigurosa de sus actividades y objetivos (Alvarez, 2010). Los stakeholders de
las ONG han incrementado de manera exponencial su demanda de informacion exigiendo una amplia notificacion de sus
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actividades (Marcuello et al., 2007). La generacion de un clima de confianza y credibilidad entre ellas y sus grupos de interés
ayudard a legitimar sus actuaciones, por lo que la transparencia (Balas-Lara, 2011) y el buen gobierno son cruciales para ello.

El concepto de transparencia abandera una divulgacion responsable, claray legitima de la informacion demandada por los
publicos, y exige una disponibilidad de informacion real (Marcuello et al., 2007; Caba et al., 2009). En esta linea, las propias
ONG son partidarias de que en sus memorias anuales se incorpore informacidn que aluda a su propdsito y ala maneracon la
cual dialogan con sus stakeholders(Morales-Blancoy Fuente-Cobo, 2018). La legitimidad solamente derivara de la calidad del
trabajoy el reconocimiento de la opinion publica, para mantener las elevadas cuotas de credibilidad que por norma tiene el
sector de las ONG. En consecuencia, su comunicacion debera generar un impacto social, y requerira de esfuerzos colectivos
sintetizados en sus procesos de transmision, distribuciony uso inteligente de lainformacidon. A la comunicacion del TSAS se
le exige trascender la generacion de imagenes corporativas atractivas y se le afiladen exigencias sociales. Se hace necesario,
por tanto, promover la transparencia para con todos aquellos que formen parte del proceso (Vidal et al., 2008).

De esta manera, Corral (2023) cita a los autores para caracterizar como es un tipo de comunicacion transparente hacia los
Stakeholders con informacion veraz (Balas-Lara, 2008), objetiva (Zhang et al., 2017), clara (Saz-Gil, 2008), concisa (Balser y
McClusky, 2005; Waters et al., 2009), util (Bernal, 2013), fiable y completa (Val et al., 2012). Esta transparencia por parte de
las ONG requerira la utilizacion de dptimas herramientas de comunicacion de lainformacion, que ayuden a divulgar la misma
de una manera eficiente (Alvarez, 2010) y con criterios de responsabilidad social corporativa (Cutt y Murray, 2000).

Javier Corral ya defendid en sus tesis doctoral (2014) que para impulsar los atributos clave de las entidades no lucrativas,
es necesario favorecer la comunicacion de la informacion a todas las partes vinculadas a la organizacion, bajo la premisa
de la transparencia. Al ofrecer un perfil adecuado y diferenciador de la entidad, se puede generar una mayor entrada de
recursos economicos o humanos. En definitiva, la transparencia es, segun Corral (2014, p. 175), uno de los instrumentos mas
importantes para demostrar por parte de las entidades del Tercer Sector su capacidad de gestidn, su forma de actuary de
inspirar una mayor confianza para preservarle la idea de bondad.

Asi, el establecimiento de mecanismos y sistemas de medicidn y evaluacion de esa transparencia se convierte en una
herramienta estratégica para ofrecer una informacion mas homogénea al ciudadano (Alvarez, 2005).

El sistema de medicidn propuesto y adaptado a la identidad del TSAS se ha desarrollado en tres fases que se han aplicado
para determinar cada una de las partes que configuran el sistema de medicion (dimensiones y atributos configuradores de
reputacion del TSAS, publicos susceptibles de evaluar la reputacion del TSA, y sistema de pesos y calculo):

* Fase 1. Se realiza una comparacion pedagdgica y heuristica mediante la analogia, similitud o contraste de dos casos
de reconocido éxito como MERCO y RepTrak, a partir del estudio en profundidad sobre el proceso de elaboracion de los
informes publicados en 2018, resaltando lo peculiar de cada monitor; y una comparacion sistematica que enfatice las
diferencias entre ambos (Nohleny Zovatto, 2002).

« Fase 2. Se analiza el contenido de las memorias anuales de Caritas Espafiola, Cruz Roja Espafiola, Fundacion OXFAM
Interman, Save the Children Espafia, Fundacion UNICEF Comité Espafiol (2018), al considerarlos productos informativos
(Wimmer y Dominick, 1996) y potentes herramientas de comunicacion que facilitan a las organizaciones trasladar
aquellas evaluaciones acerca de la huella social y medioambiental que hubieran ejercido (Balas-Lara, 2011). Una muestra
seleccionada por el reconocimiento de la Agencia Espafiola de Cooperacidn Internacional para el Desarrollo (AECID)
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del Ministerio de Asuntos Exteriores, por su posicion de lideres en la Coordinadora de ONGD para el Desarrollo y por
su posicion destacada en notoriedad sugerida y espontanea en el estudio de Kantar Millward Brown y la Asociacion
Espafiola de Fundraising (2019).

Elanalisis de contenido permite formular inferencias acerca del emisory los receptores, asi como del contenido o significado
latente del mensaje (Colle, 2011) para “probar o medir, inicialmente, en qué grado una cierta cualidad se encuentra en un
acontecimiento dado, y paralelamente descubrir tantas cualidades como sea posible para ampliar el panorama de estudio
(mas plural, mas completo)” (Fernandez-Riquelme, 2017, p.7). Asi, desde los preceptos de Maxwell (1998), con base en el
estudio de la metodologia de MERCO y RepTrak, y en la estructura informativa de las memorias de las ONG, se disefia un
nuevo modelo de evaluacion de la reputacion para las entidades del TSAS.

* Fase 3. Se utilizan evaluaciones sumarias (escala de Likert) para contrastar y validar el protocolo de los nuevos indicadores
(diciembre 2020 a enero 2021), con un grupo de 18 expertos, validos y confiables (Alvarez-Gayou, 2003, p. 31) formado por
académicos, consultores de comunicacion y directores de comunicacion de distintas ONG. El desglose del modelo entre
dimensiones, publicos y pesos asciende a 1.980 items contrastados y se obtuvieron un total de 1.947 valoraciones (33 en
blanco) distribuidas en: 630 valoraciones sobre las dimensiones, 1.155 sobre los publicos y 162 sobre el sistema de evaluacion.

Tanto MERCO (2018) como RepTrak (2018) contemplan siete dimensiones de la reputacion que se refieren a este concepto como
fendmeno multidimensional, poliocular y comparativo (Figura 1). Una vision del término que ambas herramientas alcanzan
y que, dado el aval del éxito, perdurabilidad y consolidacion de ambas, se asume como el mejor sistema para proceder a
traducir el lenguaje de ambos medidores al lenguaje del TSAS, respondiendo a los intereses de sus stakeholders.

Figura 1: Dimensiones y atributos de MERCO y RepTrak (2018)

Merco 2018 RepTrack 2018

a i Atributos
Proyeccién de beneficios a corto
y medio plazo.
Acierto en la estrategia

Resultados empresarial. Rentable.
Econémico - Gobierno corporativo. Finanzas Buenos resultados.
Financieros Calidad de la informacién que Potencial de crecimiento.
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Credibilidad y calidad de su
gestion.

Relacién calidad-precio.
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Calidad de la

5 R to a los d hos del Ofert: i i
oferta comercial a3pe o.a Oz derecnosice ara Calidad de productos y servicios.
consumidor. 3 & :
Satisface r del cliente.
Eficacia de su gestién en
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Compromiso con la comunidad.
Responsabilidad social y
medioambiental.
Eticay

e Transparencia informativa. Comportamiento ético.
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corporativa. Abierta y trasparente.
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empresarial.

Equipo directivo.

Compromiso Etico, Transparencia
y Buen Gobierno.

Compromiso con el pais.
Compromiso con la comunidad.

Protege el medioambiente.
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Eticay
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su sector (CDS).
o i 3 a7 s Bien organizada.
Direccién y Calidad de la gestion empresarial. 8 : ’
o pi . Excelentes directivos.
Gestion Innovacién. Liderazgo
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Visién clara de su futuro.

Estrategia competitiva.

Fuente: Pallarés-Renau (2021, p.153).
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MERCO (2018) incorpora “Etica y Responsabilidad Corporativa’, y RepTrak (2018) “Integridad”, en alusién al compromiso
con la comunidad, la transparencia o la responsabilidad. En el TSAS estas dimensiones se consideran atributos implicitos
y transversales y se integran como aspectos configuradores, y sujetos a valoracidn, en parte de las dimensiones para la
generacion del modelo que nos ocupa. Y lo mismo ocurre con la dimensidn “Innovacion” contemplada por RepTrak (2018),
al considerarse como un atributo intimamente ligado a la identidad del TSAS porque como capacidad se incorpora al proceder
en el ejercicio de la actividad, a los sistemas de comunicacion o la adaptacion a las circunstancias, entre otros.

Los modelos de referencia también incorporan aspectos relativos a los resultados econdmicos o las finanzas atendiendo
fundamentalmente a la rentabilidad o beneficios. Sin embargo, para las entidades del TSAS se propone la dimensidn de
Rendicion de cuentas por ser un elemento comun en todas las memoriasy por laimportancia de las implicaciones del término
“rendicion” como “utilidad”.

La oferta se convierte en la segunda de las dimensiones que ambos monitores contemplan como el conjunto de bienes o
mercancias que se presentan en el mercado con un precio concretoy en un momento determinado, considerando la calidad
del bien o servicio prestado y la respuesta frente a sus adquirientes. En las entidades del TSAS, el foco ha de colocarse en
el plano de la Actuacion y su Alcance, porque la contribucion a la mejora social y reduccion de desigualdades determina su
identidad. Se traducen por tanto, a términos de lineas de actuacion, aquellas variables que aluden a la “Calidad de la oferta
comercial” (MERCO, 2018) y “Oferta” (RepTrak, 2018) por referirse al objeto de intercambio. Y al igual que las corporaciones
dedican parte de su exposicion informativa a presentar las caracteristicas, bondades de sus productos o servicios y comunicar
su Responsabilidad Social Corporativa (RSC); las entidades del TSAS emplean un importante espacio en las memorias? para
clarificary exhibir sus planes, programasy alcance territorial. Y como la accidn no puede disociarse del alcance geografico,
la poblaciony el medio, seincorporan a la propuesta lainternacionalizacion, la capacidad para generar sinergias que beneficien
la apertura a otros ambitosy laintegracion de otros sectores o el compromiso asumido con la comunidad en la que operan.

“Reputacidninterna”y “Trabajo” como dimensiones respectivas a MERCO (2018) y a RepTrak (2018) contemplan la capacidad
de las corporaciones para generar lugares de trabajo favorables. En el caso del TSAS, la dimension no puede reducirse a la
retribucion economica de la ocupacion, pues existen stakeholders que favorecen el funcionamiento de la organizacion sin
retribucion. Como consecuencia, se adopta la terminologia Reputacidn interna para la propuesta de la tercera dimension
por reflejar la pertenencia a la entidad. Es una dimensidn dicotémica porque las variables configuradoras reparan tanto en
el personal asalariado como en grupos no retribuidos que son clave para el funcionamiento de la organizacion.

Como propuesta de dimensidn de valoracion de las capacidades y habilidades directivas se toma como ideal la nocion de
Liderazgo propuesta por RepTrak (2018), dadas las implicaciones de ejemplaridad, habilidad para generar comunidad, autoridad
e influencia que el ejercicio del cargo requiere. La figura de la cabeza visible de la organizacion debe resultar inspiradora,
ejemplary honesta;y contar con el apoyo de los stakeholders,lo mismo ocurre con Llos cargos intermedios y con los equipos
implicados en la toma de decisiones.

Finalmente, la dimensidn de Comunicacion, lejos de la propuesta de MERCO (2018) centrada en el ambito digital, se extiende
a cualquier via, medio o canal en el ambito del TSAS siendo un imperativo el ejercicio constante de interrelacion con todos
los publicos para generar confianza.

2 A este contenido se destinan 22 paginas de las 48 en Caritas; 20 de las 69 en Cruz Roja; 12 de las 32 en OXFAM Intermdn; 3 de las 16 paginas en UNICEF; y 20 de las
34 generadas por Save the Children.
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Esta configuracion de las dimensiones integra la voluntad informativa de las organizaciones del TSAS mediante las memorias
que en sus estructuras (Figura 2) se refieren a cinco elementos fundamentales. Primero, la presentacion de la organizacion
que encuentra su verificacion en las dimensiones de Actuacion y Alcance, Liderazgo y Reputacion interna. Dimensiones que
a su vez sirven para ratificar, respectivamente: el mensaje institucional situado al inicio del documento, ya sea en forma
de carta o memorando, la autoria del presidente o el director; y la actividad, labor, planes o programas. Los stakeholders
ocupan un papel determinante tanto en la enunciacion de programas como siendo objeto de agradecimientos, por lo que
su revision se alinea con la dimensidn de Comunicacion, siendo esta una herramienta de escrutinio del comportamientoy
lainformacidn presentada del documento completo. Y la dimension de Rendicidn de Cuentas incorpora el quinto elemento
basico, la presentacidn de las partidas presupuestarias.

Figura 2; Estructura de las memorias presentadas por Caritas, Cruz Roja, OXFAM Intermdn,
Save The Children y UNICEF (2018). Orden de aparicion de los items contemplados

Estructura del documento
":::':,;,:e Dispone de indice/Sumario al inicio del documento No dispone de indice al inicio del documento
Organizacién Cdritas Cruz Roja Espariola OXFAM INTERMON Save the Children Espafia UNICEF
Bienvenida del Mensaje del i — Comprometidos con la )
1.2 . . mucho por recorrer- | . . . 2017 en cifras
presidente presidente A infancia - Carta del director
Carta del director
2.2 Personas Cruz Roja Espafiola ¢Quiénes somos? ¢Donde trabajamos? Carta del director
- : Buen Gobierno " - Nuestras cuentas en
3.2 Accidn social : y ¢Qué hemos hecho? Quiénes somos
trasparencia 2017
, Sostenibilidad
Economia g riens o : Nuestros resultados
4.2 Ca institucional y é¢Donde trabajamos? Nuestra Labor
solidaria . globales
transparencia
Cooperacion , i , : Administraciones
5.2 ; ; Equipo humano ¢Cémo gestionamos? Emergencias Fikiag
internacional publicas
6.2 Emergencias Medio Ambiente Gracias Salud Empresas
7.2 Comunicacion Cadena de valor Educacion Hoteles amigos
Desarrollo
8.2 . Sobre esta memoria Proteccion Multiplica
institucional
Financiacién y . . - Embajadores, amigos y
9.2 ; Pobreza infantil en Espafia
transparencia colaboradores
10.2 Agradecimientos Violencia contra lainfancia | Medios de comunicacion
1l.¢e Migraciones
12.2 Incidencia politica
13.2 Centros escolares
14.0 Empresas y Fundaciones
2 que nos apoyan
15.2 Agradecimientos
16.0 Datos econdmicos
" Save the Children Espafia

Fuente: Pallarés-Renau (2021, p.173).

Las cincodimensionesy sus atributos (Figura 3) son consideradas muy pertinenteso bastante pertinentes. Tan solo el atributo
“Internacionalidad” dentro de la dimension “Actuaciony Alcance” y el atributo “Obtencidn de sellos y acreditaciones” dentro
de ladimension “Liderazgo” presentan mayor grado de discrepancia entre los expertos.
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Figura 3: Dimensiones y tipificacidén alfanumérica para la formulacion de calculos

Dimension Variables y Atributos

rc,. Capacidad para captar fondos.
RC. rc,. Exposicion clara de las caracteristicas y procedencia de los recursos.

Rendicion de rc.. Conveniencia del destino de las partidas presupuestarias.

Cuentas rc,. Acciones para la optimizacion de recursos y mejora del rendimiento.
rc..  Publicacién de Auditorias y facil acceso a las mismas.
aa,. Actividad alineada con la mision y el propdsito.
Clara definicion de las lineas de actuacion.
aa.. Seguimientoy control de las actuaciones.

AA. — n -
aa,. Etica aplicada a la gestion.

Actuacion y = = =
Participacion en iniciativas de partenariado (Para incrementar el alcance y la
Alcance aa. | . L.
incidencia politica).
aa,. Internacionalidad.
aa,. Compromiso con la sociedad y el medioambiente.
ri,. | Salario Justo.
o ri,. | lgualdad de Oportunidades.
) o ri,.  Formaciony progreso de los empleados.
Reputacion = -
ri,. | Estabilidad laboral.
Interna 4
ri.  Continuidad del voluntariado.
ri.  Formacién y sistemas de integracion del voluntariado.
l,.  Lider inspirador y respaldado.
';- Directivos honestos y ejemplares.
5 l,.  Estructura claray bien organizada.
Liderazgo l,.  Sellosy acreditaciones.
l,. Etica y transparencia informativa.
I, Vision clara e Independencia (influencia y presion).
Estrategia de comunicacion integrada y transversal (En beneficio de transmitir el
Cis
1 propésito).
C c,. Discurso sélido y coherente.

Comunicacion c,. Apertura al didlogo (Capacidad de atencidn y respuesta).
c,.. Utilidad de la informacién proporcionada.
c.. Facilidad de acceso a la informacion.

Creatividad.

Fuente: Pallarés-Renau (2021, p.275).

La valoracion de las variables y atributos que componen la dimension “Rendicion de Cuentas” revela que el 55,56% de los
expertos considera muy pertinentela “Capacidad para captar fondos”, el 72,22% la “Exposicion clara de las caracteristicasy
procedenciade los recursos”, el 66,67% la “Conveniencia del destino de las partidas presupuestarias”y el 61,11% la “Publicacion
de Auditorias y facil acceso a las mismas”. Sin embargo, en el caso de “Acciones para optimizar los recursos y mejorar el
rendimiento”, el mayor porcentaje (38,89%) lo obtiene la calificacion de bastante pertinente, sequida de muy pertinentecon
un 33,33%, por una respuesta de diferencia.

La dimension “Actuaciony Alcance” obtiene en 5 de sus 7 variables la calificacion de muy pertinente por parte de la mayoria
de los expertos. EL 83,33% califican asf la “Actividad alineada con la misién”; el 72,22% la “Etica aplicada a la gestién”;
el 66,67% la “Clara definicidn de las lineas de actuacion”; el 61,11% el “Seguimiento y control de las actuaciones”; y el 55,56%
el “Compromiso con la sociedad y el medioambiente”. Esta tendencia desciende a pertinente en los casos de “Participacion
en iniciativas de partenariado” calificada asi por el 44,44% y en “Internacionalidad”, estimada por el 55,56%. Destaca que el
50% de las respuestas que apuntan a la poca pertenenciade la “Internacionalidad” proviene de expertos en el TSAS.

De la dimensidn “Reputacidon Interna”, las variables “Salario justo” e “lgualdad de oportunidades” son calificadas con muy
pertinentes por el 61,11% de expertos y el 72,22%, respectivamente. Le siguen “Formacion y progreso de los empleados”
(50%) y “Formacion y sistemas de integracion del voluntariado” (38,89 %) que son calificados como bastante pertinentes.
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En el caso de “Continuidad del voluntariado”, los resultados indican que el 44,44% (8 de 18) de los expertos la califican
pertinente, y el mismo numero de expertos (4 de 18) como muy pertinentey bastante pertinente. “Estabilidad laboral” es
apreciada por el mismo numero de expertos (6 de 18) como muy pertinentey bastante pertinente.lLas valoraciones relativas
a la poca pertinencia de esta ultima tienen su origen en los responsables del TSAS.

En la dimensidn “Liderazgo”, el 83,33% de los expertos valoran como muy pertinente las variables “Directivos honestos y
ejemplares”y “Eticay transparenciainformativa’,y el 72,21% la “Independencia y vision clara”. Las variables “Estructuraclaray
bien organizada” (funcionesy jerarquias definidas)y “Lider inspirador y respaldado” son calificadas como bastante pertinentes
por un 55,56%. La “obtencion de sellos y acreditaciones” obtiene en un 33,33% la calificacion de muyy bastante pertinente.

La dimension “Comunicacion” obtiene en cinco de seis de sus variables la calificacion de muy pertinente por parte de la
mayoria de los expertos, destacando la “Estrategia de comunicacion integraday transversal” (sensibilizacion). Y “Creatividad”
considerada como bastante pertinente por la mayoria de los receptores es curiosamente calificada como poco pertinente
por un profesional de la comunicacion.

En ambas herramientas los publicos contemplados (Figura 4) inciden en la importancia de la metodologia multistakeholder
conelfinderecoger la perspectiva poliocular que requiere la valoracion de lareputacion, pero la traduccion literal desde estos
sistemas de medicion no es posible dada la naturaleza del TSAS y la peculiaridad de las relaciones que establecen las entidades
con sus stakeholders. El analisis de las memorias pone de manifiesto aproximadamente doscientos colectivos (Figuras 5y 6).

Figura 4: Determinacion de publicos MERCO y RepTrak (2018)

Determinacion de publicos
Merco 2018 RepTrak 2018

Miembros de comités de direccion.

Analistas financieros.
ONG
Sindicatos
Asociaciones de consumidores
Periodistas de informacién econémica
Catedraticos de Universidad
Influencers y social media manager
Expertos en RSC
Lideres de opinion
Gobierno
Trabajadores
Estudiantes universitarios Sociedad en general
Merco Antiguos alumnos de escuelas de
Talento negocio

Directores de RRHH y Expertos en RRHH

headhunters
Ciudadanos

Merco
Consumidores

Consumo
Medios digitales
Merco Influencers Usuarios con influencia alta
Digital Ciudadanos: Usuarios con influencia
basica
Técnicos de Andlisis e Investigacion

Merco presenta la division y especificacion de los RepTrak habla de sociedad en general, término que

publicos intervinientes en la valoracion. aglutina diversos perfiles.

Fuente: Elaboracion propia a partir de Pallarés-Renau (2021, p.153).
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Figura 5; Publicos detectados en las memorias presentadas por Caritas, Cruz Roja, OXFAM
Interman, Save The Children y UNICEF (2018) segun orden de aparicion

Caritas

OXFAM
Intermén

Publicos
Participantes y personas acompanadas en Espaia
Participantes en cooperacioén internacional
Personas Voluntarias
Personas contratadas
Céritas Tiendas**

Red Interdiocesana de Comercio Justo (RICJ) diocesanas @ Puntos de Cruz Roja

* k%

venta* Espaiola

Iniciativas de insercion** Lineas de negocio*
Confederacion internacional
Cdritas diocesanas*** Céritas Parroquiales**
Publicos
Organizaciones Confederacion Oxfam
Equipos de accion ciudadana
) De comercio justo
Tiendas .
De segunda oportunidad
) Personas voluntarias
Equipo***
Personas contratadas
Personal de Organizacion Trailwalker'®
Save the
Children

Espaifa

apoyo Traductores

Patronato (profesionales independientes)

Consejo de direccion

Personas socias y donantes

Compradores comercio justo

Activistas

Firmantes

Equipos que participan en Trailwalker

Personalidades del deporte, el periodismoy la cultura

Personas que componen Empresas que Cambian Vidas (creaciony
desarrollo de pymes sostenibles en Bolivia, Paraguay y Burkina Faso)
Grupos productores en 47 paises

Grupo de productoras de cereales en Mali, Niger, Burkina Faso y Chad
Organizaciones de la Plataforma “Venid ya”

Personas refugiadas y migrantes (Reubicadas desde las islas griegas a
Espana)

Familias damnificadas por huracanes en Cuba, Republica Dominicana
y Haiti UNICEF
Personas apoyadas por la crisis humanitaria en Yemen

Mujeres trabajadoras del hogar en Guiptzcoa

Territorios Municipios

libres de Diputaciones

paraisos

fiscales en Comunidades Auténomas
Espana

Oxfam**

Puablicos
Ambito nacional
Personas o )
o Ambito internacional
Beneficiarias e
En sensibilizacion
Personas en plantilla
Personas voluntarias™
Personas socias
Puntos de

actividad* **®

Asambleas y Delegaciones**
Puntos de Presencia local*
Asamblea general (vocales electos)
Gobierno
Comité nacional (miembros electos)
Empresas colaboradoras
Otras entidades con las que se colabora
Sociedad Alumnos curso Derecho internacional Humanitario
Puablicos
Nifos y ninas atendidos en emergencias
Nifios y nifas en programas de salud
Trabajadores sanitarios
Nifos y ninas en programas de educacion
Beneficiarios Nifios y nifias en programas de proteccion
Nifos en riesgo de exclusion social
Familias en riesgo de exclusién social
Nifios y nifias participantes en talleres de prevencion
Ninos refugiados o migrantes atendidos
Centros Profesores y profesoras**
escolares*** Alumnos y alumnas*
Empresas y fundaciones que les apoyan
Publicos
Nifios vacunados contra enfermedades mortales
Nifos < 5 afos tratados contra la desnutricion
Nifios y sus familias con agua potable
Nifios y sus familias con saneamiento adecuado
Beneficiarios
Nifos con educacion en emergencias
Nifios con ayuda psicolégica en emergencias
Nifos involucrados en trabajo infantil con ayuda
Nifios soldado liberados y reintegrados
Comités Fondos de Naciones Unidas para la Infancia
Socios y donante
Empresas, fundaciones y entidades deportivas
Instituciones y administraciones publicas
Embajadores, amigos y colaboradores
Medios de comunicacion
Comunidades auténomas con pactos por la infancia

Voluntarios

Seguidores en redes sociales

Organizaciones socias*** ,
OXFAM Intermén*

Organizaciones Comercio Justo
Por OXFAM**
Por OXFAM Intermén*

Beneficiarias***

Donantes Publicos

Empresas, Fundaciones y Entidades Privadas Donantes

Fuente: Elaboracidn propia a partir de Pallarés-Renau (2021, p.153).
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Figura 6: Otros colectivos mencionados por Caritas, Cruz Roja, OXFAM Interman, Save The Children y UNICEF (2018)

Cruz Roja Espafola Céritas
Publicos Publicos
Salvamento maritimo Presidencia de la organizacion
Hacienda Publica y la Seguridad Social Personas y familias que buscan apoyo
Mesa de .. Consejo estatal de Victimas de trata o de explotacion
Proveedores i " Comisiones s : - : - - - —
didlogo civil ONG de Accién Social |Confederacién Céritas Espafiola | Infancia, adolescencia y familias

Plataformas y coordinadoras Consejo de Medios de Banca ética
del tercer sector Proteccidn comunicacién Plataforma Iglesia por el Trabajo | Organizacién Internacional del
Fondo Social Europeo decente Trabajo (OIT)
Ministerio de Sanidad, Servicios Federacién espafiola de Movimiento Sindical Mundial y Movimiento mundial de trabajadores
Sociales e lgualdad Municipios y Provincias Empresas de insercién, cooperativas, centros especiales de empleo y
Asociacién Espafiola de Directivos . otras entidades de economia social

5 k Observatorio de RSC - — - = =
de Responsabilidad Social. Red Eclesial Panamazodnica Agencia Espafiola de Cooperacion
Asociacidn Espafiola de Plataforma de ONG de Accidén (REPAM) al Desarrollo
Fundraising. Social (POAS). Campos de refugiados

- <o Plataforma de Organizaciones de |Comunidades afectadas por terremotos
Club Excelencia en Gestién. . — -

Infancia. Victimas conflictos armados
Consejo de la Juventud de Plataforma del Tercer Sector Grupo confederal de observatorios de la realidad
Espafia. (PTS). Donantes y colaboradores (particulares, entidades privadas, piblicas e
Consejo Estatal de ONG de Coordinadora de ONG para el instituciones religiosas)
Accidn Social. Desarrollo. Grupos parlamentarios Plataforma DESC
Instituto para la Calidad de las stk ienin SRlGa iR, Red Migrantes con Derechos Plataforma Futuro en Comun
ONG. Iglesia Catdlica y conferencia episcopal
Red Europea de Lucha contra la Red Espafiola del Pacto Mundial [Colectivos mencionados en los programas (Comunidad gitana,
Pobreza y Exclusidn Social. de Naciones Unidas. Inmigrantes, Mayores, Mujer, Personas con discapacidad, Personas sin
Ministerio de Defensa (asesores juridicos de las Fuerzas Armadas, hogar, Inmigrantes, Personas privadas de libertad (Reclusos y ex
alumnos del Cuerpo Juridico Militar, Oficiales de las Fuerzas Armadas |reclusos) y (Drogodependencia, VIH-SIDA y salud mental)
y observadores de misiones de paz. También para personal de la Empresas e instituciones Plataforma del Tercer sector
Escuela de Guerra Naval, en cursos de ascenso y adaptacién, y Administracién local, b2 Entidades economia
ST Unidén Europea §

personal de las Fuerzas Armadas. autondmica y central social
UNICEF Comunidad Cristiana Organizaciones del tercer sector
Publicos OXFAM Intermén
Educadores, comunidades y otros agentes e instituciones Publicos
Gobierno y todos los Comunidades, Ayuntamientosy | Gobiernos internacionales
partidos colectivos profesionales (Espafia) | Organizaciones de la sociedad civil Espafia
Personal sanitario Organizaciones locales y feministas
Save the Children Euronews (medios de comunicacién)
Publicos Gobierno espafiol, Unién Europea, Administraciones
Personalidades del deporte publicas y locales, organismos multilaterales
Gobierno y Grupos politicos Cooperativas agricolas de mujeres
Centros asistenciales de inmigrantes en Melilla Protectorado de fundaciones de la Generalitat de Catalunya
CETI (Centro de Estancia Temporal de Inmigrantes) en
Melilla

Instituciones publicas

Fuente: Elaboracion propia a partir de Pallarés-Renau (2021, p.193-194).
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Segun las equivalencias detectadas, se enuncian 12 publicos matrices que alcanzan a 58 colectivos (Figura 7).

Figura 7: Propuesta de stakeholders evaluadores de la reputacion para el TSAS
Pablico Matriz Composicion Pdblico Matriz Composicién

- Representantes legales de las entidades pertenecientes al TSAS reconocidas oficialmente e
incluidas en el listado de ONGD calificadas por la AECID y pertenedcientes a la CONGD

1- Direccion - Patronos y Miembros de los comités de direccidn de la entidad 7- Competencia

2-Trabajadoresy - Personal contratado por la organizacion.
- Miembros del gobiemo, administracién y parlamentarios en los diferentes niveles de

voluntarios - Personal voluntario. 8- Gobierno
. representacion de los partidos mas representativos.
- Colaboradores I/p (individuos, empresas, entidades o instituciones que ofrecen apoyo de
3- Socios y cola- Representantes de:
forma continuada). _ »
boradores - Agencia Espafiola de Cooperacién al Desarrollo (AECID).

- Socios de las entidades. ) }
- Coordinadora de ONG para el Desarrollo (La Coordinadora).

- Plataforma de ONG de Accidn Social (POAS),
- Plataforma del Tercer Sector (PTS).

- Individuos que realizan aportaciones puntuales.
- Clientes (compradores de comercio justo y productos solidarios)
- Firmantes. - Plataforma de Organizaciones de Infancia (POI).

- T i 9- Especialistas
Empresas u organizaciones que aportan o costean una operacion puntual. - Protectorado de fundaciones de las CCAA".

- Pe al de & o i pg @ , en el TSAS
Personal de apoyo (promotores y equipos participantes en eventos puntuales). - Asoclacién Espafiola de Fundaclones (AEF).

- Empleados de la Hacienda Puablica y la Seguridad Social. - Asociacién Espafiola de Fundraising [AEFr)

4- Donantes y - Personal de Salvamento Maritimo y Fuerzas Armadas. - Observatorio del Tercer Sector (GuiaOngs - Grupo Antevenio)
participantes - Personal de los Ministerios de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad - Plataforma del Veoluntariade de Espaita(PVE),

- Personal sanitario. - Instituto para la Calidad de las ONG (ICONG).

- Miembros de los Centros asistenciales de inmigrantes. - Club Excelencia en Gestidn (Modelo EFQM).

- Educadores y Personal de centros escolares (profesores/as y alumnos/as). - Activistas

- Miembres de Banca ética. : - Personalidades destacadas del deporte, el periodismo y la cultura que ejercen como
10- Lideres de

Responsables de centros especiales de empleo. - embajadores de |a entidad (No selé compartiendo o comunicande, también participando)
- Responsables de grupos productores y cooperativas. RE - Seguidores de la cuenta de las entidades en RR.55, con elevados niveles de engagement
- Asistentes a talleres y cursos de sensibilizacion y formacién. (Influencers),
- Personas refugiadas y migrantes, 11- Medios de
« Familias darmnificadas por cathstrofes natursles. e - Representantes de medios de comunicacion generalistas y especializados™.
Personas apoyadas por crisis humanitarias. - Representantes sindicales
5. Beneficiarios - Colectivos Vulnerables: Comunidad gitana, personas privadas de libertad (reclusos y ex - Miembros de la Comunidad universitaria
reclusos), personas con discapacidad, sin hogar, mujeres y mayores - Federacidn espafiola de Municipios y Provincias (FEMP)
- Personas y familias acompanadas / asistidas. v - Consejo de la Juventud de Espafia (CIE)
- Victimas de trata o de explatacion il Coordinadora Feminista - Federacion Estatal de Organizaciones Ferninistas
- Trabajadores en centros especiales de empleo, grupos productores y cooperativas, Plataforma Estatal de Organizaciones de Mayores y Pensionistas
- Infancia’, - Organizacion de Consumidores y Usuarios (OCU)
De servicios permanentes (estructurales) - Usuarios de RR.S5 con influencia media

G- Proveedores y
De servicios no permanentes (puntuales asociados a la actividad)
acreedores
- Subcontratados (ad hoc y sujetos a normativa de contratacion pablica)

Fuente: Elaboracion propia a partir de Pallarés-Renau (2021, p.278-279).

Aligual que en las corporaciones, la direccion se perfila como el primero de los publicos. Y atendiendo a la heterogeneidad
de las instituciones del TSAS, han de verse reflejados los miembros de las asambleas generales y comités nacionales,
internacionales o ejecutivos, de presidencia y vicepresidencias, de los consejos de direccion y los patronatos en el caso de
las fundaciones.

Los trabajadores y voluntarios son la piedra angular de las ONG y claves para el desarrollo de su actividad. Es importante
considerar aqui Llos diversos puntos de actividad local con independencia de la estructura de la organizacidn, como por
ejemplo las parroquias de Caritas o las asambleas locales de Cruz Roja.

Como fuente de recursos sostenida en el tiempo para desarrollar la actividad, los socios y colaboradores muestran su
compromiso con la causa a la que se anexan mediante la figura del colaborador mas propia de las fundaciones o en forma
de aportaciones periddicas mediante la figura del socio en las asociaciones. Sin obviar que puede tratarse de individuos o
empresas y entidades colaboradoras que ofrecen apoyo continuado.

Considerando la especificidad de la accion para la que la organizacion reclama o requiere apoyo, se situa la figura de
los donantesy participantes. Los donantes como aquellos individuos, empresas u organizaciones que aportan o costean
una operacion puntual durante un periodo concreto o mediante la adquisicion de productos. Y los participantes como
aquellos que con sus actuaciones contribuyen a la puesta en marcha y materializacion de las acciones sobre el terreno.
Un grupo heterogéneo, que incluye colectivos que reciben mencion especifica en las memorias de OXFAM Intermdn como
organizaciones, personal de apoyo, promotores, traductores, entre otros, en Cruz Roja que reconoce laimportancia de la
Hacienda Publicay la Seguridad Social, el personal de los Ministerios de Sanidad, Servicios Sociales e lgualdad, Defensa, etc.,
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y los Centros asistenciales de inmigrantes en Melilla o CETI (Centro de Estancia Temporal de Inmigrantes) incorporados
por Save The Children. Ademas, se citan empresas de insercion, cooperativas, banca ética reconocidas por Caritas.

Los beneficiarios son aquellas personas fisicas o entidades legales que reciben el auxilio, ayudas o refuerzos por parte de
un benefactor. Cruz Roja recoge entre sus beneficiarios diversos colectivos clasificados segun el ambito territorial al que
pertenecen (nacional e internacional) considerando aquellos a los que se destinan las labores de sensibilizacion. OXFAM
Intermadn y Caritas detallan a los favorecidos segun la problematica a la que se enfrentan. Y Save The Children y UNICEF
ajustan su actividad a la infancia.

Aungue a nivel contable, los proveedoresy acreedores incorporan diferencias que radican en si el producto o servicio prestado,
lo que resultaimprescindible para desarrollar la actividad; son un colectivo a contemplar como suministradores de recursos,
ya sea comerciales o financieros, susceptibles de recibir informacion y emitir juicio sobre la capacidad de la organizacion
para atender a las obligaciones de pago y compromisos.

Resulta inevitable contemplar la competencia como publico. Lograr el apoyo de lideres o figuras publicas y conquistar
colaboradores que abanderen sus causas para lograr la captacion de socios o donantes requiere de importantes esfuerzos.

La directa alusion por parte de las entidades en sus memorias, ademas de la relacion de dependencia y exigencia que
las entidades del TSAS mantienen con él, colocan como publico determinante al Gobierno y administraciones (locales,
autondmicas, centrales y europeas).

Considerados como especialistas en el TSAS y notarios de larealidad que acontece en el sector, se incorporan responsables de
aquellas entidades y organismos especializados en la gestiony su estudio, asi como aquellas agrupaciones en representacion
de determinados colectivos. Reflejados en la memoria de Caritas se encuentran la Agencia Espafiola de Cooperacion
Internacional para el Desarrollo, el Grupo Confederal de Observatorios de la Realidad, entre otros; en OXFAM Intermadn
incluye al Protectorado de Fundaciones de la Generalitat de Catalunya; y Cruz Roja recoge con esta condicion un extenso
listado: Observatorio de RSC, Asociacion Espafiola de Fundraising, Plataforma de ONG de Accion Social (POAS), Plataforma
del Tercer Sector (PTS), entre otros.

Ligados a los medios de comunicacion por la proyeccidn que pueden aportar a la organizacion y como catalizadores de la
transmisidn de sus valores, los lideres de opinion se incorporan como evaluadores. Estos adquieren en UNICEF el papel de
embajadores, amigosy colaboradores como personalidades destacadas, y en organizaciones como Save The Childreny OXFAM
Intermon corresponden a personalidades del deporte, del periodismo o de la cultura. También cabe considerar aquellos
activistas de referenciay a los seguidores de las cuentas de las organizaciones con elevada influencia en las redes sociales.

Se proponen como publico elemental los medios de comunicacion, destacando los tradicionalmente considerados masivos
y aquellos canales que favorecen la interaccion.

Como concepto que designa la multiplicidad de personas con categoria de ciudadanos, se contempla lasociedad civil, con la
incorporacion de agentes representativos de la sociedad que actuan en la esfera publica para intercambiar informacion y
expresar sus intereses para lograr mejoras u objetivos comunes.

Consultados por la adecuacidon de los publicos y los colectivos que los componen, los expertos califican nueve de los doce

publicos propuestos como muy adecuados, y esto pone en evidencia discrepancias en los publicos “competencia”, “especialistas
en el TSAS"y “proveedores y acreedores”.
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EL 61,11% de los expertos consideran muy adecuados los “patronos y miembros de los comités de direccion” del publico
matriz “Direccion”. Por otra parte, el 83,33% de los expertos también valoran asi el “Personal contratado por la organizacion”,
y el 70,59% el “Personal voluntario” en los componentes del publico matriz “Trabajadores y Voluntarios”. Destaca que un
cargo de responsabilidad del TSAS sefala este colectivo como poco adecuado.

Atendiendo al publico matriz “Socios y colaboradores”, y considerando la continuidad de la relaciony su duracion en el tiempo
(largo plazo), los “Colaboradores |/p" son considerados por el 66,67% de los expertos como muy adecuados. Y 1os “Socios
de las entidades” reciben la misma consideracion por un 76,47%. Es un experto del TSAS el que no lo considera adecuado.

Se proponen 14 colectivos configuradores del publico matriz “Donantes y participantes”, y la mayoria de los resultados
provienen de 17 expertos debido a la no evaluacion por parte de un miembro del TSAS. Solo los “Clientes y Personal de apoyo”
son valorados por todos los expertos, lo que alcanza un 61,11% (11 de 18) y un 27,78% (5 de 18), respectivamente. “Empresas u
organizaciones que aportan o costean una operacion puntual” obtienen la determinacidn de bastante adecuadas por parte
del 33,33% (6 de 17), y los “Individuos que realizan aportaciones puntuales” son considerados por un 41,18% (7 de 17) como
muy adecuados. Todo lo contrario sucede con “Empleados de Hacienda y la Seguridad Social" y con “Miembros de banca
ética” que generan el mayor rechazo, con una calificacion de un 38,89% (7 de 17) y un 35,29% (6 de 17) como poco adecuados.

El publico matriz "Beneficiarios” esta constituido por nueve colectivos que segun los expertos pueden considerarse
muy adecuados, salvo dos excepciones: “Asistentes a talleresy cursos de sensibilizaciony formacion” valorado por el 52,94%
(9 de 17) como bastante adecuadoy “Trabajadores en centros especiales de empleo, grupos productores y cooperativas”
considerados adecuados por un 41,18% (7 de 17).

Los “Proveedores y Acreedores” de servicios permanentes (estructurales) son considerados a partes iguales por un 33,33%
(6 de 18) como muy y bastante adecuados.Y aquellos de servicios no permanentes (puntuales asociados a la actividad), como
adecuados por un 33,33% (6 de 18).

La “Competencia” es apreciada como bastante adecuadapor el 44,44% (8 de18),y el “Gobierno”, muy adecuadopor un 50% (9 del8).

Los “Especialistas en el TSAS" estan representados por 12 colectivos que obtienen mayoritariamente la calificacion de
adecuado. En estaocasion son17 el numero total de respuestas obtenidas para la mayoria de los colectivos. “Agencia Espafola
de Cooperacidn Internacional para el Desarrollo”, “Coordinadora de ONG para el Desarrollo"y “Plataforma del Tercer Sector”
alcanzan las 18 respuestas, y 16 la “Plataforma de ONG de Accion Social”. Una ausencia de valoraciones que encuentra su
origen en el perfil del TSAS.

Los colectivos configuradores de los publicos matriz “Lideres de opinidn”y “Medios de Comunicacion” se estiman muy adecuados.

El colectivo “Activistas” ha obtenido el menor nimero de valoraciones (12 de 18), y los responsables del TSAS han sido los que
menos evaluaciones han emitido (2 de 6). Entre los colectivos que configuran el publico “Sociedad Civil", la opcion mas repetida
es bastante adecuada, siendo “los Miembros de la comunidad universitaria”y el “Consejo de Juventud de Espafa” considerados
adecuados|os que obtienen el mayor numero de respuestas: el 44,44% (8 de 18) y el 33,33% (6 de 18), respectivamente.

El enfoque hacia la riqueza sostenida y sostenible en el tiempo propio de las compaiiias privadas no permite trasladar
directamente la metodologia evaluadoray el sistema de pesos de MERCO (2018) y RepTrak (2018) a las entidades del TSAS.
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MERCO entiende la reputacion como un objeto real que debe ser representado de forma objetiva. En consecuencia, asigna
el porcentaje de incidencia en la agregacidon total a cada publico respecto de la valoracion de una dimension concreta en
la que son expertos. Otorga mayor peso a las valoraciones de determinados publicos y, por tanto, a la dimensidn que estos
evaluan. Este hecho aleja los resultados del componente psicosocial de la reputacion, fundamental en la evaluacion para
las entidades del TSAS por la heterogeneidad de colectivos implicados. Al contrario, RepTrak concibe la reputacion como
un fendmeno psicosocial y aleja la evaluacion de las capacidades de la organizacion para la gestion y optimizacion de los
recursos. Centrado en percepciones, establece el sumatorio en funcion del porcentaje asignado a cada dimensidn evaluada
por el publico en general, dotando de mayor peso a una dimension que otra.

En consecuencia, tomando lo mejor de ambos sistemas, en la propuesta se aboga por la equidad como eje transversal tanto
parala determinacion de pesos como para la consideracion de publicos. Y atendiendo a las cinco dimensiones que configuran
la reputacion del TSAS, y determinando los 100 puntos como la maxima calificacion que las organizaciones pueden obtener,
se establece el mismo peso para cada una de ellas y la valoracion de todas por todos los stakeholders (Figura 8).

Figura 8: Calculo reputacion global del TSAS
Reputacion del TSAS = (RCx 0,2) + (AAx0,2)+ (RIx0,2) +(Lx 0,2)+ (Cx0,2)

Fuente: Pallarés-Renau (2021, p.282).

El planteamiento de dichos calculos se apoya en la tipificacion alfanumérica tomando como referencia las iniciales: Mayuscula
para referir la dimension; minuscula y numeradas mediante subindices, para el resultado de la valoracion de los atributos
que componen dicha dimensidn.

Tomando el principio de esperanza matematica, se aplica un sistema de promedios en niveles: se calcula inicialmente la
media aritmética aplicada al resultado de la evaluacion de los atributos de cada dimensidn, para posteriormente, sumar los

resultados de cada valor (atributo) y dividirlo entre el nimero de sumandos —atributos de cada dimension— (Figura 9).

Figura 9: Calculos para obtener resultados de atributos y dimensiones

Primer nivel Segundo nivel
Resultados de cada atributo y/o variable Resultados de cada dimension
o = > valoracion derc, ICy + Cy + C3 + ICy + I'C5
8 ne valoracionesrc, RC= 5
an = > valoracion de aa, AA _331+33;+a3;+ a3, + aas + a3 + ady
" n2valoracionesaa, - 7

2 valoracion de ri, Fiy + riy + iz + rig + rig+ rig

ri, =

Rl =

n2 valoraciones ri, 6
- Y valoracion de |, I o+l + g+ 1+ s+ Ig
n? valoracionesl, 6

- > valoracion de ¢, . Cy +Cy + C3 + Cq + Co Cg
n =

n2 valoracionesc, 6

Fuente: Pallarés-Renau (2021, p.283).
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Este planteamiento persigue obtener resultados particulares de cada atributo y facilitar la generacion de historicos para
conocer laevolucion de lareputacion y/o areas especificas, al adaptar la formula basica del calculo de la tasa de rentabilidad.
Y frente a la nula valoracion de un item concreto, variar el nimero de sumandos respecto del que se obtiene la media
de cada dimensian.

Respecto al sistema de calculos, nadie se muestra nada de acuerdocon la propuesta para el calculo mediante el sistema de
promedios y el procesamiento de datos en dos niveles. Establecer el mismo peso en el resultado final para cada dimension
y conceder la misma incidencia a todos los publicos obtiene como opcion mas votada acuerdo (7 de 18). Compartido el
cuestionario para la recogida de datos, los expertos se muestran mayoritariamente bastante de acuerdo con la estructura
y el contenido; y muy de acuerdo (el 38,89%)con el sistema de calificaciony la Incorporacion de NS/NC.

Evaluar la reputacion implica atender a las dimensiones que configuran y estan integradas en el concepto “reputacion”;
localizar y considerar a los colectivos que son susceptibles de emitir juicio de valoracion al respecto para la extraccion de
datosy, en consecuencia, proponer indicadores que traduzcan a cifras (valoraciones tangibles y objetivas) su valor.

Considerando estas premisas, el desarrollo del Modelo RTS (Figura10) y, por tanto, la propuesta como protocolo de evaluacion
de la reputacion para el TSAS, que esta compuesta por indicadores objetivables que a su vez se disgregan en dimensiones
y atributos con pesos especificos para ser evaluados por stakeholders concretos; es aceptada por los expertos como
un modelo valido.

Figura 10: Sintesis del Modelo RTS

5 Dimensiones 12 publicos Equilibrio metodolégico
(30 atributos y variables) (58 colectivos implicados)  (Sistema de promedios en
, dos niveles)
Direccion
Rendicion de Cuentas (RC) Trabajadores y voluntarios 1.2 - Media particular de

cada variable y atributo

Socios y colaboradores

Alcance y Actuacion (AA) Donantes y participantes 2.2 . Valor de la dimensién
segun su composicion

Beneficiarios

Reputacion Interna (RI) _Proveedores y acreedores Mismo peso para cada
dimension (20%)

Competencia

Lidas (L Gobierno Calificaciones de todos los
Sazg0 stakeholders para cada
—— B — Especialistas en el TSAS dimensién
Lideres de opinion
Comunicacion (C) Resultados particulares y
Medios de comunicacion globales

Sociedad civil

Fuente: Pallarés-Renau (2021, p.273).

Como se ha anticipado, los modelos de evaluacion estudiados en este trabajo (MERCO y RepTrak) no permiten la transposicion
directa de sumetodologia al TSAS. A diferencia de las organizaciones lucrativas, el tener o no parte en la financiacion no es
la razon principal para tener derecho en la toma de decisiones (Garcia-Gutiérrez, 2002).
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La concepcion que ambos modelos tienen del concepto reputacion se aleja de Los criterios de participacion del TSAS. Las ONG
tienen un marcado grado corporativo respecto al operativo. Mientras que la participacion operativa ha sido, en principio,
considerada como fuente de competitividad en las organizaciones (Pérez, 2002), la corporativa deriva una serie de ventajas
en cuanto a eficacia y eficiencia, vislumbradas por el consentimiento de la perspectiva stakeholder.

MERCO aleja los resultados del importante componente psicosocial en la evaluacion de la reputacion en las entidades del TSAS,
dada la heterogeneidad de colectivos implicados y laincidencia que la actividad de la entidad tiene en el entorno en el que opera.
Y RepTrack alejala medicion de la evaluacion de las capacidades de la organizacion al centrarse en la percepcion del receptor.
Por este motivo, determinar los resultados en funcion de las dimensiones o de los publicos que evaluan puede suponer la
obtencion de un resultado sesgado que no refleje la realidad reputacional de la organizacion susceptible de ser medida.

Laimportancia de las expectativas, percepciones e influencia de cada grupo de interés estan intimamente ligadas con la creacion
o pérdida de valor de las organizacionesy tanto MERCO como RepTrack tienen en cuenta esta premisa, pero la heterogeneidad
de colectivos revelada tras el andlisis de las memorias de las entidades del TSAS imposibilita la extrapolacion directa a escala
de cualquiera de las herramientas analizadas. La pormenorizacion de colectivos que configuran Llos publicos matricesy su
puesta en paralelo con los sistemas de medicion de reputacidn corporativa, para comprender en términos de homologos
quiénes disponen de capacidad para valorar los atributos y variables que configuran cada dimensidn, descubre la aparicion
de perfiles especificos y determinantes como beneficiarios y donantes para el desarrollo de las ONG. Ademas, el sistema de
relacionesy laformaen las que estas se producen entre las organizaciones del TSASy sus stakeholdersimposibilitan conservar
el elevado peso que los expertos tienen en la determinacion de resultados tanto en MERCO como en RepTrak, pues aunque la
reputacion es un activo que existe per se, en su generacion, el nivel de influencia de los publicos ha de ser tenido en cuenta
de forma diferente, al no supeditarse en las ONG todas las relaciones al intercambio y/o contraprestacion econdmica.

Enel TSAS, lalegitimidad deriva de la calidad del trabajo y el reconocimiento de la opinion publica, por lo que cabe descartar
la bondad de estas entidades, por el mero hecho de no ser lucrativo. Las elevadas cuotas de credibilidad que por norma tiene
el sector de las ONG son fruto de la confianza social y la legitimidad ganada dia a dia con un trabajo bien hecho, puesto que la
confianza social se genera aprovechando cada oportunidad de mejora continuay mostrandolas con claridad (Goodpaster, 1991),
honestidad (Rhine, 2015) y legalidad (Elechiguerra et al., 2015; Peng et al., 2015).

En este sentido, el sistema comunicacional debe intervenir de manera simultanea en las dimensiones estructurales, funcionales,
relacionalesy simbolicas de la organizacion, de tal forma que contribuyan a comunicacion clara de sus propositos (Morales-
Blancoy Fuente-Cobo, 2018) y, como apuntan Barroso et al. (2023), a la legitimidad y la confianza porque en los ultimos afios
se esta produciendo un proceso de sensibilizacion en la sociedad directamente relacionado con el nivel de transparencia de
las entidades (Balas, 2011; Alvarez, 2010; Edelman Trust Barometer, 2022; Corporate Excellence, 2022; Corral, 2023).

EL TSAS nace para ser trascendente en la sociedad en la que opera, y para lograr esta trascendencia las ONG requieren de
un sistema comunicacional basado en la transparencia que genere interaccion dialdgica, accion colectiva y participacion
social. En aras de esa transparencia, es necesario ofrecer informacién homogénea al ciudadano (Alvarez, 2005). Y, por tanto,
aplicar técnicas y métodos que aprovechen lariqueza de la diversidad de los fendmenos comunicacionales que surgen en la
sociedad actual transmediatica e hiperconectada para procurar la conversion de KPI vinculados a la accion, transparencia,
responsabilidad y comunicacion. El modelo presentado puede evaluar e indicar en qué grado la accion, la transparencia
ejercida con responsabilidad y los distintos fendmenos comunicacionales desde las ONG, son sensibles a convertirse en
reconocimiento reputacional tangible.
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Finalmente, se detecta como limitacion de la investigacion la falta de estudios previos en el area de investigacion descrita y,
por tanto, un marco tedrico muy acotado dada la concrecion del enfoque. Se reconoce que haber puesto el foco en dos grandes
estudiosy limitar el universo de estudio a entidades espafiolas del TSAS reconocidas por la AECID puede suponer un sesgo de
autoseleccion pero se ha debido a su gran prestigio internacional. Y en beneficio de la transferencia de conocimiento, como
futuras lineas se establecen la aplicacion del modelo propuesto a una muestra representativa y/o ampliar el contraste del
modelo en una muestra mayor de expertos para lograr resultados mas precisos.
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