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Las tic en la comunicacion con personas
mayores: la conducta empresarial y el modelo
bidireccional de motivacion mixta
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The present study considers the innovative internal and external communications policy
pursued at retirement home “El Paular” by analysing both the projects and activities it
carries out and the company’s communication channels. The main purpose is to analyse
how new technologies are used towards implementing a communication strategy from
the perspective granted by the mixed motive model of public relations, and to assess their
contribution towards achieving business goals that are consistent with responsible mana-
gement. Having reviewed the most relevant scientific literature on the subject, the study’s
methodological approach rests on methods both qualitative (in-depth interviews and skilled
observation) and quantitative (content analysis). After confirming the proposed hypothe-
@ ses, it becomes clear that the organisation’s use of IT and Web 2.0 in its communication @
strategy contributes towards achieving responsible, two-way interaction with its audiences.
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Q no de los yacimientos de empleo que cuenta con una mayor proyeccion
de futuro en nuestro pais es el del sector de los servicios socioasistencia-
les para personas mayores. Las razones del crecimiento de este sector en nuestro
pais son evidentes: el envejecimiento de la poblacién y su peso econémico y
demogréfico. El mundo envejece, el incremento progresivo y continuado del
numero de personas mayores en los paises desarrollados estda acompafiado
de un descenso de la poblacion joven. La comunidad cientifica estudia desde
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hace afos el giro demografico hacia la madurez y ancianidad de la poblacién
investigando, entre otros aspectos, las posibles consecuencias de la progresiva
incorporacion de la generacion del baby boom' a la tercera edad. En este sentido,
algunas voces hablan del maturity boom, y del cambio cualitativo experimen-
tado en este mercado respecto a habitos de consumo, estilos de vida y condi-
ciones socioeconémicas, fisicas y psicologicas (Gordon, 1996; Leventhal, 1997;
Fry, 1999; Morgan y Levy, 2002; Furlong, M. 2007; Ramos, 2007; Thornill y
Martin, 2007; Kohlbacher y Herstatt, 2008).

El caso espafiol se destaca por la rapidez del envejecimiento demografico
en los dltimos afios; de hecho, segin las previsiones del IMSERSO (2009), en
la segunda mitad del siglo XXI Espafia serd, con unos 16 millones de personas
mayores de 65 afos (33,2% de la poblacion total), el segundo pais mas enveje-
cido del mundo tras Japon.

El cambio demografico en Espafia, ademas, se caracteriza por el aumento
continuado de los octogenarios dentro del grupo de las personas mayores.
Estos han multiplicado por quince su crecimiento desde principios del siglo XX
hasta el aflo 2007. Segan las previsiones, para el aflo 2060 el colectivo mayor
de 80 afios supondrd el 44% de la poblacién mayor espafiola y el 13,1% de la
poblacién total.

Este giro demografico tendra importantes repercusiones, tanto en el &mbito
publico (afectando a la asistencia sanitaria y al sistema de pensiones) como en
® el privado, afectando a las empresas y a las familias, presentandose la oferta de ®

servicios de atencion residencial para mayores como un sector de futuro.

La planificacion estratégica de la comunicacién en el ambito de las resi-
dencias para mayores es compleja y delicada, a la par que fundamental. Por un
lado, la imagen de estos centros ha estado rodeada de estereotipos negativos y
falsos mitos que han estado presentes durante mucho tiempo en el imaginario
colectivo? y, por otro lado, Espafia, junto a otros paises del sur de Europa, se
caracteriza por un modelo de convivencia intergeneracional de marcada soli-
daridad familiar, fruto de una consistente tradiciéon catdlica (IMSERSO, 2009).
Este condicionamiento cultural conduce a que un gran porcentaje de los des-
cendientes cohabiten con sus progenitores de avanzada edad.

En este contexto, la decisién de ingresar a una persona mayor en un centro
residencial no es facil y la toman mayoritariamente las familias de forma con-
sensuada, lo que conlleva situaciones emocionales muy intensas. Para reducir
sentimientos de culpa y reforzar la confianza en el centro elegido y, por tanto,
en la decision tomada, se genera en estos centros la necesidad de crear una red
de apoyo al familiar, incentivando al mismo tiempo la participaciéon de los
familiares en las actividades de la residencia, lo que favorece el acercamiento
entre familiares y residentes y la disminucién de la ansiedad de los mayores.
Este aspecto ha sido escasamente trabajado por las organizaciones publicas y
privadas dedicadas a prestar estos servicios, las cuales casi de manera exclusiva
han centrado su comunicacion en acciones puntuales de publicidad comercial.

Consideramos que la dimensién econdémica y demografica de los mayores
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los convierten en un sector de actualidad y de futuro siendo, ademds, un merca-
do complejo y muy diverso. En este trabajo se analiza la aplicacién del modelo
bidireccional de motivacion mixta en la comunicacién con los publicos de los
mayores: en concreto, analizamos la experiencia innovadora de la residencia
El Paular con la implantacion de un plan de comunicacion vinculado, directa-
mente, al uso de las nuevas tecnologias, como plataformas que contribuyen a
fomentar y a fortalecer las relaciones entre las personas mayores y sus familias,
asi como las relaciones entre su publico interno y externo.

Esta solida y reputada empresa, con mas de quince afios de experiencia en
el sector de los centros sociosanitarios para personas mayores, esta dirigida por
unos empresarios caracterizados por una conducta de comunicacién responsa-
ble, basada en la participacion y en el consenso. Esta empresa familiar con un
modelo de negocio tradicional pero innovador, en cuanto a su comunicacion,
bajo el lema “A base de carifio”, manifiesta su misién corporativa: “mejorar
integralmente el desarrollo personal y calidad de vida de los mayores desde
una atencién personal e individualizada”. Un compromiso carifioso, calido y
humano con los mayores.

Como dice Tom Cannon (1994:117), “la atencion prestada a la conducta de
las empresas proviene de la coincidencia de varios factores, el mas importante
de los cuales sea acaso el creciente convencimiento de la necesidad de combinar
una mayor libertad para cumplir las funciones econémicas de la empresa con

® exigencia de que esta libertad se emplee responsablemente”. ®

La definici6bn de Cannon destaca los conceptos de conducta, empresa y
responsabilidad. La Real Academia Espafiola define el término conducta como
“la manera con que los hombres se comportan en su vida y acciones” y com-
portamiento como “la manera de comportarse”. El término responsabilidad, en
su cuarta acepcion, dice “capacidad existente en todo sujeto activo de derecho
para reconocer y aceptar las consecuencias de un hecho realizado libremente”,
y empresa es la “unidad de organizacion dedicada a actividades industriales,
mercantiles o de prestacion de servicios con fines lucrativos”.

Rex Harlow (1976: 76) en Grunig y Hunt (2000: 53) apunta que “las relacio-
nes publicas son la funcion caracteristica de direccién que ayuda a establecer y
mantener unas lineas de mutua comunicacién, aceptaciéon y cooperacién entre
una organizacion y sus publicos”. Afirmacion que lleva implicito gestionar los
posibles conflictos que surjan en la organizaciéon, conocer cudl es la opinién
que merece su actividad empresarial, definir y enfatizar la responsabilidad de
la direccion en su labor social, asi como adaptarse exitosamente a los cambios.

Las autoras consideran que la responsabilidad depende de los dirigentes de
las empresas y de los empleados que trabajan en ellas. En este sentido, Nolte
(1979: 10) en Grunig y Hunt (2000: 54) define las relaciones piiblicas como “la
funcién directiva que adapta una organizacién a su entorno social, politico y
econOmico y que adapta ese entorno a la organizacion, en beneficio de ambos”.
El comportamiento del empresario viene marcado por sus actitudes y valores
como individuo, en los que la familia, los amigos y los colegas son sus mayores
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influyentes. No obstante, este comportamiento es afectado por agentes externos
de su entorno socioeconémico e incontrolables por las empresas y que, inevita-
blemente, acabardn influyendo en su caracter y en su manera de actuar.

El enfoque sistémico de las relaciones piblicas contempla a la organizaciéon
como un sistema formado por subsistemas que interacttian y se afectan entre
si. El empresario tiene la funcioén de controlar e integrar al resto de subsistemas,
minimizando los conflictos y negociando las demandas de su entorno, asi como
las de la propia empresa, incluyendo a sus publicos internos. Esa labor debe
realizarse desde la responsabilidad, es decir, cualquier actuacién empresarial
debe ser, per se, responsable con todos los publicos con los que interacciona.
Contribuir a la sociedad y no tener consecuencias adversas puede recoger la
esencia de ser socialmente responsable, pero no es suficiente: la empresa nece-
sita de la funcion de las relaciones publicas para mostrar lo que hace para ser
responsable.

Los publicos tienen un papel activo en la configuracién de la imagen aun-
que independiente de las intenciones de la empresa. Asi, Kathy Matilla (2009:
52) recoge en su libro las palabras de Capriotti (2004: 62): “Las organizaciones
se ven obligadas a traspasar su papel de sujetos estrictamente econdémicos, para
convertirse en sujetos integrantes de la sociedad”. Por lo que la imagen real de
una empresa debe coincidir con la imagen que esperan sus publicos de ella. La
reputacion, por tanto, es un elemento favorecedor de la actitud que los publicos

® muestran ante una empresa. ®

Desde la 6ptica del negocio, hay que valorar los beneficios de los principios
elegidos para dirigir la empresa. Si la empresa actia con el propoésito del con-
senso empresa-publicos, debe escuchar a los publicos, interpretar a los publicos
e interpretar la organizacion a los publicos. “El modelo simétrico de motivacion
mixta busca la comprensiéon mutua y el consenso, permite al relacionista fun-
cionar como un actor capaz no s6lo de ayudar a la organizacién a cambiar el
entorno, sino también de ayudar a modificar la organizaciéon cuando el entorno
varie, sin que por ello rompa su compromiso con la organizacién a la que repre-
senta y a los publicos de los que depende” (Grunig, 2000: 114)

En 1944, John von Neumann y Osakar Morgentern dan origen a la Teoria de
los Juegos, que estudia y analiza los comportamientos estratégicos de los juga-
dores. Si los jugadores pueden comunicarse entre ellos y negociar, se tratara de
juegos cooperativos en los que sus implicados deben decidir estratégicamente y
conseguir llegar a un equilibrio de intereses. El juego es la formalizaciéon mate-
matica de un conflicto (Xifra, 2003: 70), en el que cada jugador tiene intereses
dispares y todos pueden influir en el desenlace, aunque ninguno decidir su
resultado. El resultado esperado es evitar los conflictos potenciales en las rela-
ciones entre la empresa y sus publicos.

Nuestro planteamiento queda reforzado con la clasificacion de tipos de
juegos que aporta Shirley Harrison (2002). Desde este Modelo, los juegos de no-
suma cero permiten que todos los jugadores ganen algunos puntos, ya que la
cooperacion entre jugadores se valora mas que ganar o perder, pues el objetivo
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del juego es que todos los jugadores obtengan algun tipo de recompensa.

Xifra (2003: 75) entiende que “la teoria de la negociacion es la aplicacion de
la Teoria de los Juegos a la negociacion entre una organizacioén y sus publicos”.
El autor recoge la aportaciéon mas conocida (Schelling, 1960): “El conflicto no es
considerado exclusivamente como un enfrentamiento de fuerzas hostiles, sino
como un fenémeno complejo en el que antagonismo y cooperacion aparecen
intimamente unidos”. Es decir, aun existiendo desavenencias entre las partes,
existe el interés comun de llegar a un entendimiento. Por tanto, dialogar antes
de elegir una opcién permite conocer la otra postura y contribuye al entendi-
miento: una dependencia entre jugadores reciproca existe mientras permanece
el conflicto y de ahi la naturaleza mixta del modelo. En este sentido, Xifra
(2003: 106) apunta que “las relaciones publicas son la ciencia que se ocupa de
los procesos comunicativos orientados dialdégicamente entre una persona, orga-
nizacioén o cualquier otra estructura social y los publicos de su entorno”.

Compartimos la reflexion de Xifra (2003: 72-75) cuando afirma que el
modelo de motivacién mixta integra tacticas asimétricas y simétricas. Después
de recorrer la literatura existente, todo apunta a plantear el caso analizado como
un ejemplo de gestion de comunicacion desde este modelo: la empresa El Paular
es asesorada por sus relacionistas puablicos para que desarrolle tacticas asimétri-
cas que la lleven a posicionarse en su entorno y para que su rol de antagonista
cooperante contribuya al posicionamiento esperado integrando y escuchando a

® los publicos y mediando y negociando los intereses de todas las partes (tacticas @
simétricas).

Metodologia

El objetivo de esta investigacion es: Analizar la comunicacion innovadora que la
Pyme alicantina Residencia El Paular mantiene con sus publicos y comprobar
que su conducta responsable de comunicacion responde al modelo bidireccional
de motivacién mixta de las relaciones publicas. En este contexto, se plantean
dos hipotesis: hipoétesis 1, una politica de comunicacion responsable, basada en
el modelo bidireccional de motivacién mixta, es compatible con las funciones
econOmicas de la empresa; hipotesis 2, el uso de las nuevas tecnologias en la
combinacién de tacticas simétricas y asimétricas de relaciones publicas utili-
zadas contribuye a conseguir una gestion de comunicacién responsable de la
empresa con sus publicos.

Para lograr los objetivos propuestos, se han combinado métodos de inves-
tigacion de las ciencias sociales. En primer lugar, la observaciéon como técnica
cualitativa, estatica, personal e indirecta (Grande y Abascal, 2007; Ortega,
1992) ha permitido a las investigadoras recoger la informacion en el momento
de producirse los hechos de manera formal y estructurada de acuerdo con los
objetivos establecidos en la investigacion. Se ha estudiado la empresa en su dia
a dia: las relaciones entre empleados y residentes, las relaciones entre empresa
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y empleados, las relaciones entre empresa y residentes, asi como las relaciones
con familiares. Desde el aspecto metodolégico, aislar y relacionar las variables
han permitido definir las hipoétesis iniciales del estudio.

También se ha utilizado la entrevista en profundidad, como técnica cualita-
tiva, personal y directa (Grande y Abascal, 2007; Ortega, 1992) para obtener
informacion. El guidn de la entrevista se ha diseflado teniendo en cuenta tanto
los objetivos perseguidos en la presente investigacion, como los diferentes
entrevistados. Se han mantenido conversaciones con el equipo directivo de la
empresa, gerente y responsable de recursos humanos, con el asesor externo en
comunicaciéon y con personal técnico del centro, psicélogo y terapeuta ocu-
pacional. Al ser una muestra reducida, se ha considerado conveniente realizar
una entrevista estructurada con un guién general que nos ha permitido valorar
las respuestas individuales (véase anexo 1). La técnica del andlisis de contenido,
como método cuantitativo, nos ha permitido analizar los medios tradicionales
que la organizacion utiliza, asi como los mdas innovadores: el blog y el perfil en
Facebook llamado “Abuelitos desde El Paular”.

Desarrollo de la investigacion
De la observacion y de las entrevistas en profundidad

Si partimos de la empresa como sistema y de su actuacioén socialmente respon-
sable, en la residencia de mayores El Paular, la funcién directiva de controlar e
integrar al resto de subsistemas sigue la secuencia ordenada desde el interior de
la empresa hacia el exterior.

Desde esta vision empresarial, vision de sus empresarios, la Residencia El
Paular desarrolla programas bidireccionales de motivacién mixta con todos sus
publicos: el colectivo interno lo forman directivos y empleados (trabajadores
de la empresa), asi como los mayores (residentes en El Paular); los publicos
externos son los familiares de los empleados, los familiares de los residentes y
el entorno, la comunidad, la sociedad donde opera El Paular.

La inclusion de las relaciones publicas dentro de sus funciones directivas
viene motivada por el sentimiento de responsabilidad de sus maximos diri-
gentes hacia sus publicos pero, también, por comunicar lo que hacen para
conseguir que su negocio sea responsable. Esta pyme contrata un staff externo
de comunicacion: el empresario asume las directrices de conducta (nada faciles)
que le marcan los profesionales, concretamente, servir a los intereses de ambas
partes, asumiendo el rol limitrofe de “antagonista cooperante” del modelo bidi-
reccional de motivaciéon mixta. Su proyecto responsable implica un equilibrio
entre los intereses de todos los publicos que interacttian y la organizacion. Para
avanzar en su proposito, lo primero que se plantea es escuchar a los puablicos,
concretamente a sus publicos internos: cualquier accién o técnica de relaciones
publicas empleada dentro de sus programas internos o con la comunidad es
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dirigida en primer lugar a los de “la casa”, pues forma parte de sus principios
hacer participes a todos los que hacen posible su proyecto empresarial. En este
sentido, el compromiso también es reciproco: los empleados se involucran
porque creen en el proyecto y, con su participacion, contribuyen a que su desa-
rrollo cumpla con los objetivos propuestos. Los empleados se convierten en
agentes activos de comunicacién en el entorno: sobre lo que se esta haciendo
dentro y lo que se esta haciendo desde dentro en beneficio de la sociedad.

Familiares
de
empleados

Familiares
de residentes

Siguiendo el planteamiento de Alfaro (2005) sobre el modelo de actuacion
(formular la estrategia), “las entidades privadas deben ir al encuentro de sus
objetivos con los publicos de los que dependen (variable independiente). Este
encuentro depende de que el responsable de relaciones publicas actiie como en
una calle de doble direccién (variables dependientes)”.

La residencia El Paular es consciente de que la relacién con su comunidad
beneficia a ambas partes. Recordemos declaraciones de intenciones como la de
Lord Laing: “La vitalidad de la sociedad donde opera nuestra compaiiia tiene
un interés directo y sobresaliente para el negocio” (United Biscuits). O la de Lord
Seiff: “El negocio s6lo aporta algo a la sociedad cuando es eficiente, provechoso
y responsable” (Marks and Spencer) Entendemos, por tanto, que gestionar un
negocio desde este modelo ya lleva implicita toda una declaracion de inten-
ciones, sin ser necesario hacerla manifiesta. No obstante, si que es importante
comunicar como hacer compatible un negocio con fines lucrativos a la vez
que responsable. En este sentido, El Paular hace uso de las relaciones publicas
estratégicas para comunicar qué es lo que hace para conseguir ser responsable
y como gestiona su actividad empresarial desde la responsabilidad social: el
empleo de diferentes técnicas de relaciones puablicas, utilizando las nuevas tec-
nologias, contribuye a alcanzar sus objetivos economicos y sociales.
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Del seguimiento de las acciones y del analisis de contenido

La empresa aplica la metodologia de la Teoria de los Juegos, concretamente la
de los juegos cooperativos, para relacionarse con sus diferentes ptablicos y redu-
cir e incluso evitar los conflictos. En este caso, un jugador es el empresario (ase-
sorado por el profesional) y los otros son los empleados y los residentes (pablico
interno) y los familiares y la sociedad en general (pablico externo).

La empresa tiene profundamente interiorizada la importancia de la comu-
nicacion de sus actividades y se convierte en una ventaja competitiva porque
conjuga, perfectamente, tanto las actividades disefiadas, como la forma de
comunicar los intereses de sus publicos con los de la empresa. Lo desarrollamos
a continuacion.

Canales de comunicacion utilizados

La revista El Paular. El objetivo de esta revista es dar luz a las experiencias de
vida de sus residentes pasadas y presentes, estableciendo vinculos emocionales
entre el personal, los residentes y sus familias. Es importante destacar que si
bien la revista es un medio impreso, su naturaleza y su finalidad responden a
modelos bidireccionales de comunicacion: a través, tanto de entrevistas per-
sonales, como de dindmicas grupales, la psicOloga del centro elabora cuatro

® revistas anuales, coincidentes con las cuatro estaciones del aflo, cuyos con- @

tenidos giran alrededor de la experiencia vital de todos los que conforman la
familia de El Paular, principalmente residentes y empleados. La participacion
de los residentes en la revista es voluntaria y, en este punto, cabe decir que esta
convenientemente motivada por el personal del centro. Las cuatro revistas se
distribuyen de forma gratuita en formato papel, aunque con la reciente imple-
mentacién del blog, la revista digitalizada logra mayor visibilidad.

El Informe mensual persigue mantener informados de forma personal y
directa a los familiares responsables de cada uno de los residentes sobre el esta-
do general de sus mayores. Este informe es realizado de forma conjunta por
el médico del centro, la trabajadora social, la psicéloga, el técnico superior de
animacion sociocultural y el fisioterapeuta. Cada uno, desde su ambito, infor-
ma de la evolucion de cada residente en las Gltimas cuatro semanas y elaboran
un informe conjunto que se envia por correo ordinario a las familias cada mes.
Se trata de una accién de comunicacién unidireccional y personalizada de la
empresa para las familias.

La creaciéon de un blog y de un perfil en Facebook, “Abuelitos desde El
Paular”, surge por iniciativa de sus asesores en comunicacion. Se crea una red
social en Facebook exclusiva para familiares, residentes y personal con una
configuracion de la privacidad muy estricta. Esta red permite hacer visible el dia
a dia en El Paular, con fotos, comentarios, enlaces, videos y todo tipo de con-
tenidos que reflejen la experiencia de vivir y trabajar en El Paular. Esta accion
bidireccional consigue vincular y acercar a residentes y familiares con la partici-

‘ ‘ 39 las tics en la comunicacion.indd 528 @ 21/0712 11:36‘ ‘



B [ [ [ ® . EEEw

LAS TICS EN LA COMUNICACION CON PERSONAS MAYORES

pacion activa de sus empleados y empresarios. Por otro lado, el blog “Abuelitos
desde El Paular” hace visible, en toda su amplitud, la revista del centro, videos,
anécdotas e historias que se derivan de las actividades que se desarrollan dia-
riamente y que, por su extension, tienen perfecta cabida en esta plataforma. A
su vez, el Facebook hace visible los contenidos del blog en forma de enlace, se
publican fotos y videos de la vida diaria, se adjuntan enlaces con contenidos
de interés sobre el mundo de los mayores y genera un contacto directo, diario
y personal fomentando la comunicacion fluida, natural y bidireccional entre
todos los integrantes de la red.

Actividades desarrolladas por la empresa

La fiesta de Carnaval, el I Concurso de Fotografia El Paular y la celebracion de
las hogueras de San Juan responden a actividades bidireccionales que persiguen
objetivos de motivacion y cohesion entre los pablicos. La fiesta de Carnaval,
concretamente, pretende motivar e ilusionar a los residentes, quienes elaboran
los elementos decorativos, eligen sus disfraces y seleccionan la musica que ame-
nizard la fiesta. En este encuentro ladico y festivo participan los residentes, el
personal del centro y sus familias, y es documentado graficamente para su expo-
sicién en las paredes de El Paular. Con objeto de mantener tanto la motivacion,
como los vinculos logrados, El Paular cuelga las fotografias en su Facebook. Por
otra parte, el I Concurso de Fotografia El Paular surge como iniciativa de uno de
sus empleados con la llegada de la primavera. Este evento tiene como objetivo
principal motivar a los residentes con el desarrollo de una actividad artistica
a través de la fotografia. El cambio de estacidn es propicio para realizar una
actividad al aire libre, en la que El Paular proporciona las cdmaras fotograficas
y los residentes que quieran participar retratan algin elemento del entorno
natural donde estd ubicada esta residencia de mayores. Las fotos se exponen
en los salones del centro y el jurado, que estd compuesto por los familiares, el
personal y los residentes, es el encargado de emitir el fallo. El centro difunde el
Concurso con carteles en el centro y en forma de postales a todos los familia-
res. Los resultados se cuelgan en Facebook. Los mayores también celebran las
hogueras de San Juan, estando muy motivados e ilusionados de poder participar
en las fiestas de su ciudad. El Paular acerca la fiesta popular a los residentes y
éstos se encargan de disefiar y elaborar su propia hoguera. Son los propios resi-
dentes los que eligen y votan los cargos de Bellezas, Damas y Foguerer Major
de El Paular. La Comisién de la Foguera Placa Maisonnave de Sant Joan, con
todos sus cargos, acude al centro a imponer las bandas a los nuevos cargos de
El Paular y a la inauguracion de su hoguera, en un acto festivo con musica y
con un aperitivo para todos los asistentes. Esta iniciativa empresarial vincula
a sus publicos internos con su comunidad consiguiendo la participacién de El
Paular en actividades de su entorno, y el involucramiento de éste en las activi-
dades de la empresa compartiendo un mismo interés: reconocer, contribuir y
fortalecer su sentimiento de responsabilidad social. El Paular hace visible este
evento utilizando carteles en la residencia y cartas dirigidas a las familias. Por
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su parte, la Comision Foguera Placa Maisonnave lo incluye como anuncio en
su libro de fiestas.

I Jornadas de Creatividad a lo Grande: “El telediario de la memoria”. Es una
actividad de relaciones con la comunidad que atina varios objetivos de motiva-
cion: 1. Dinamizar las relaciones intergeneracionales, estimular la memoria y
fomentar la autorrealizacion personal de los mayores de El Paular; 2. Fortalecer
la cohesion interna de los trabajadores de la residencia; y 3. Motivar al personal
de la agencia de comunicacion Imaginarte, Pyme alicantina de la que surge esta
iniciativa conjunta con El Paular. Para llevar a cabo esta accion, se realizaron
dindmicas grupales en las que participaron los residentes del centro y los tra-
bajadores de Imaginarte. Se plante6 como un experimento creativo innovador
en el que a partir del visionado conjunto de una serie de anuncios publicita-
rios de los afios sesenta y setenta, se generd un debate sobre la forma de hacer
publicidad de antes y la de ahora. Posteriormente, los mayores presentaron El
Telediario de la Memoria, en el que cada residente seleccionaba la noticia de su
vida, aquella que le hubiera gustado ver emitida por televisiéon. La evaluacién
de este experimento creativo concluye con un beneficio emocional intergene-
racional que ha explorado en los valores, en los recuerdos y en la capacidad
de retener conceptos, asi como en un ejercicio para relativizar y diferenciar lo
importante de lo anecddtico o pasajero. La difusion del evento se logro6 a través
del uso de carteles informativos en el centro, de envio de postales a los fami-

@ liares, y los medios de comunicacién sociales también se hicieron eco de esta @
iniciativa.

La campafa de adopcién de nietos “Por si no tienes abuela” nace para acti-
var las relaciones intergeneracionales y para fomentar la autoestima y la auto-
rrealizaciéon personales de los mayores de El Paular. Los residentes se ofrecen
de manera voluntaria para “adoptar” simbodlicamente a nietos, ofreciendo su
tiempo y su carifio a los jovenes que echan de menos a sus abuelos en fechas
navidenas. La continuidad de esta iniciativa obedece al deseo tanto de los abue-
litos como de sus nietos adoptivos. En el paraje natural de El Paular, nietos y
abuelos conversan y pasean, y con Facebook se posibilitan las relaciones a dis-
tancia. Una campafia de comunicacion en la UA, con carteles y el uso de redes
sociales, sirve para informar de esta iniciativa.

Las personas mayores son altruistas y disfrutan mas dando que recibiendo,
por lo que su deseo de devolver algo al mundo supone una influencia muy fuer-
te en su motivacion personal. La fiesta prenavidefa “Tarde de cuentos y sonri-
sas”, pensada para divertir a los mas pequetios y hacer disfrutar a los mas mayo-
res, reunio a los 11 nifios huérfanos del Hogar Provincial (de entre 18 meses y
6 afios de edad) y a los mayores de El Paular. Esta actividad de relaciones con la
comunidad persigue dos objetivos fundamentales: atender esta necesidad tan
especial de nuestros mayores y conseguir que los nifios disfrutasen de una tarde
en familia. El Hogar Provincial se encuentra geograficamente muy cerca de El
Paular, por lo que la excursion de los pequefios a la residencia supuso, ademas,
una oportunidad reciproca de conocer y entablar relaciones con los vecinos.
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Este vinculo especial fomenta futuros encuentros entre los residentes de ambas
residencias (nifios y mayores). Los talleres de globoflexia y maquillaje, los juegos
de malabares y las canciones infantiles rompieron con la rutina de los abuelitos
quienes entregaron a los nifios juguetes especialmente comprados para ellos y,
a su vez, los mas pequerios hicieron también entrega a los mayores de recuerdos
navidefios hechos con sus manitas. La merienda con chocolate caliente, tofia y
magdalenas para todos dio paso a las pifiatas de golosinas para los mas peque-
fos, quienes disfrutaron de cada segundo de la tarde bajo la mirada cOmplice
de los abuelitos de El Paular. Los carteles y las reuniones informativas internas
para los trabajadores de El Paular consiguieron su participacion activa en este
encuentro. A los familiares se les informo por correo postal.

La actividad con la comunidad mds reciente desarrollada por El Paular ha
sido “Cuidar el mundo es cuidarnos: repoblacion del area forestal en Aigiies”.
Dentro de los valores de las personas mayores, las tareas solidarias contribuyen
a su autosatisfaccion personal a través del altruismo y la dignificacion de las
personas. La empresa organizé una salida a un paraje natural recientemente
devastado por un incendio, en la que nuestros mayores, junto a personal del
centro y sus familias, se armaron de azadas, agua, pinos, romero, carrasco, tierra
y abono, para repoblar el monte deforestado y aportar un granito de arena a
esa dificil mision de cuidar nuestro entorno natural. De esta accion de doble
responsabilidad (con nuestros mayores y con el medio ambiente), se informa

® internamente con carteles y reuniones informativas, y por correo postal y @
Facebook a los familiares.

Aportaciones

Consolidar una reputacién se deriva de las actitudes favorables de los publicos
hacia la organizacion, y ése es uno de los objetivos basicos de cualquier empre-
sa. En este caso, la actitud de los empresarios es determinante y se configura
como fuente de innovacion generadora de ideas motivadoras y diferenciadoras
respecto a sus competidores, yendo mas alla de los aspectos meramente funcio-
nales hacia otros de corte mas emocional. La clave del éxito en la implantacion
de estas ideas radica en una estrategia de comunicaciéon muy bien definida y
ejecutada, aplicando modelos tedricos de las relaciones publicas y una adecua-
da combinacién de medios de comunicacion tanto personales y tradicionales,
como interactivos y novedosos.

Nuestro objetivo de investigacion era analizar la comunicacién innovadora
de la pyme El Paular con sus pablicos y comprobar que su conducta responsable
responde al modelo bidireccional de motivacién mixta de las relaciones puabli-
cas, utilizando las nuevas tecnologias.

La consolidacién de la Web 2.0 y los medios interactivos en nuestra socie-
dad ha motivado un cambio de paradigma en la comunicacién que rompe con
el modelo lineal tradicional que va de manera unidireccional del emisor hacia el
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receptor. El modelo de comunicacion aplicado por El Paular a través de la Web
2.0 le permite comunicar “lo que son” como organizacion, a todos sus publicos
de una forma innovadora y actual. La marca El Paular se presenta como una rea-
lidad compartida por todos sus publicos posicionandose, no sélo a través de sus
objetivos como entidad empresarial, sino también a través de sus acciones, sus
valores y su singularidad, haciendo un ejercicio responsable de coherencia entre
lo que dice y lo que hace utilizando la visibilidad y transparencia que otorgan
las redes sociales. Se confirma de esta manera la hipotesis namero 1: “Una
politica de comunicacién responsable, basada en el modelo bidireccional de
motivaciéon mixta, es compatible con las funciones econdémicas de la empresa”.

El éxito de la estrategia de comunicacién dependera del grado de acerca-
miento de posturas, intereses y objetivos con nuestros grupos de interés. Por
tanto, su eficacia se articula adoptando por parte de quien lidera el proceso, en
este caso la empresa, una constante actitud de escucha hacia todos ellos, con-
trastando lo que escuchamos y conversando sobre ello.

Los individuos a través de las redes sociales van conformando progresiva-
mente una identidad digital. En este contexto, y tal y como indica Joan Jiménez
(2009), las personas acaban convirtiéndose ellas mismas en “marcas personales
que transmiten informacién a su entorno de influencia”.

Desde el modelo de motivacion mixta y aplicando los juegos de no suma cero
de la Teoria de Juegos, El Paular a través de su red social ha conseguido generar
® de forma natural una conversacién constante entre todos sus pablicos y en la @
que todos son reconocidos por sus aportaciones. Este reconocimiento puablico
genera una motivacion positiva entre los que integran la red y agrada, gusta.
Este dialogo y conversacion natural permite a la organizacién mantener un
equilibrio entre sus intereses y los de su entorno, contribuyendo a “conseguir
una gestion de comunicacion responsable de la empresa con sus publicos”, lo

que confirma pues la hipdtesis nimero 2 planteada en esta investigacion.

Aplicando la Teoria de los Juegos a la negociacion entre El Paular y sus puabli-
cos, se observa como la estrategia de comunicacion que esta empresa mantiene
con sus grupos de interés contribuye de forma natural a que se genere una de
las formas de comunicacién mas antiguas y eficaces que se conocen, el word of
mouth. La comunicacion informal entre personas se configura como uno de los
elementos mds valorados por parte de los consumidores a la hora de tomar sus
decisiones por percibirse como la més natural, auténtica y creible (Westbrook,
1987; Walker, 1995; Silverman, 2001; Soderlund y Rosengren, 2007).

El boca a boca es, a menudo, el resultado de las experiencias de los con-
sumidores sobre determinados productos o servicios, sobre todo, cuando esas
experiencias superan las expectativas previas, positivas o negativas (Buttle,
1998; Ladhari, 2007).

Con el desarrollo y la implantacién de la Web 2.0, la importancia del “boca
a boca” ha aumentado atn mas, ya que permite a los usuarios comunicarse
rapida y facilmente con otros usuarios de todo el mundo. El “boca a boca”
electronico se extiende mds rdpidamente y su audiencia es mayor al tradicional.
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Las empresas deben aspirar a cumplir sus promesas e incluso a superar
las expectativas de los consumidores. El Paular ha logrado generar un “boca
a boca” positivo, que, habiéndose traducido en actitudes favorables, hay que
mantener en el tiempo. En este sentido, Christiansen y Tax (2000) han encon-
trado que a medida que pasa el tiempo, una respuesta positiva alta se mueve
hacia la puntuacion media, lo que significa que las empresas deberian animar a
los consumidores a hablar de sus experiencias positivas de inmediato si quieren
maximizar el efecto positivo de esta forma de comunicacion. Las redes socia-
les se presentan como el medio mas directo y personal en el que recoger estas
manifestaciones.

Ademas, las empresas deben tratar de controlar el boca a boca sobre su orga-
nizacion y reaccionar con rapidez ante cualquier tipo de “boca a boca” nega-
tivo. Esto es especialmente relevante en el “boca a boca” electronico, ya que
puede llegar a un nimero enorme de personas en un corto periodo de tiempo
y en el que es bastante sencillo enviar una respuesta oficial.

Para finalizar, se ha podido comprobar a lo largo de la investigaciéon que,
efectivamente, tal y como planteaban las autoras en un principio, las personas
que dirigen las empresas y los empleados que trabajan en ellas son quienes
acttian de forma responsable. Para que este ejercicio de responsabilidad social
sea percibido en toda su dimension, necesitamos mostrar lo que hacemos a
través de las relaciones publicas, incorporando, de forma natural, las nuevas

® tecnologias en nuestros procesos de trabajo y de relaciéon con los publicos, ya ®
que ello puede contribuir al desarrollo de actitudes favorables de los publicos
ante la empresa, reforzando asi su reputacion.
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ANEXO 1

Datos de identificacion:

Fecha: Ndmero de entrevista:
Nombre del entrevistado/a:

Cargo del entrevistado/a:

Guién
- Descripcién e identificacién de los diferentes piblicos de la organizacién.
Clasificacion.
Grado de vinculacién.
- Estrategia de comunicacién con los diferentes publicos.

Planificacion y disefio de actividades. Quién o quienes participan en la definicién de las
mismas, criterios que se tienen en cuenta para ello.

Desarrollo y aplicaciéon de actividades. Cémo se llevan a cabo y quién o quienes parti-
cipan en su implementacién
- Las TIC en la estrategia de comunicacion de la organizacion.

Disefio de actividades. Quién o quienes participan en la definicion de las mismas, cri-
terios que se tienen en cuenta para ello.

Implementacién. Cémo se lleva a cabo y quién o quienes participan en la aplicacién
de las TIC.

Seguimiento y resultados.

Notas 2 Con demasiada frecuencia los medios de
comunicacién en su difusién de informacién
! En Espafia este fendmeno tuvo lugar entre  vinculan en muchas ocasiones estos centros a
1957 y 1977, afios en los que nacieron 14 millo- temas de abandono familiar, exclusion social,
nes de nifos, representando actualmente estas maltrato y dependencia.
generaciones un tercio de la poblacién espafiola
(Ramos, 2007; IMSERSO, 2009).
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