Los objetivos del son conocer cOmo es
percibida externamente la entidad por los diferentes publicos o
agentes claves de opinion con los que se relaciona: como es
vista por los usuarios, cdmo se valora la accesibilidad a sus
servicios-actividades, cual es el prestigio de sus profesionales-
voluntarios, como se considera la calidad técnica de sus
servicios-actividades... y analizar como tiene organizada la
entidad su politica de comunicacion externa.

Para ello, el primer paso es concretar los aspectos que se
desea evaluar sobre la percepcion de la entidad:

e La imagen general de la entidad: honradez,
profesionalidad, flexibilidad.

La calidad relacional.

La calidad de los servicios-actividades.

La capacidad de innovacion.

El prestigio de los profesionales

En segundo lugar, se identifican los “agentes de opinidon”, es
decir, los grupos y personas vinculados, cercanos o del entorno
de la entidad que pueden emitir opinion sobre ella. Se
selecciona el método que se usara para obtener la informacion
gue se desea de cada grupo.

Por dltimo, se analiza como tiene organizada la entidad su
politica de comunicacion externa.

Debe establecerse quién sera responsable de cada uno de los
analisis. Las conclusiones, en términos de amenazas-
oportunidades, junto a las debilidades y fortalezas internas de la
entidad, se evaluaran interrelacionadas para dar un diagnostico

O Ubicar el
analisis de la
imagen y
organizar el
analisis de la
imagen de la
entidad

U Identificar los
aspectos que se
desea evaluar

U Identificar los
agentes clave de
opinion de la
entidad

U Seleccionar
métodos para
analizar los
distintos
elementos

U Analizar la
comunicacion
externa
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Ubicar el analisis de la imagen en el proceso de analisis del entorno.

Conocer el objetivo y los elementos del andlisis de la imagen

Concretar los aspectos que se desea evaluar sobre la percepcion
que de la entidad tienen los distintos agentes o publicos: Imagen
general de la entidad - Calidad relacional - Calidad de los servicios-
actividades - Capacidad de innovacion - Prestigio de los

profesionales.

Seleccionar los publicos o agentes claves de opinidon

Acordar los métodos que se van a utilizar. aspecto a analizar -
publico - método

Organizar la agenda, definir los responsables: de los analisis, de las

conclusiones.

Realizar el analisis de la imagen.

Analizar la politica de comunicacidn externa.

Elaborar el listado de conclusiones del analisis: oportunidades —
amenazas.




Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de anilisis de la imagen

DIAGNOSTICO ESTRATEGICO ENTORNO

Factores politicos: planes, proyectos

Factores legales: regulacion normativa del sector

Enl-orno macro Factores econdmicos
Factores tecnoldgicos

Territorio de influencia

Zonas potenciales

AMb"‘O de inﬂuencia Caracteristicas sociodemograficas
Caracteristicas socioculturales

Caracteristicas socioeconémicas

Descripcién de los competidores del area de influencia
Estructura del sector Andlisis de posibles nuevos competidores

Nuevos servicios posibles en el area de influencia

Percepcion de la imagen general
Percepcion de la calidad relacional de la entidad
Percepcion de la calidad de los servicios

Percepcion de la capacidad de innovacién de la entidad
Percepcion del prestigio de los profesionales

Andlisis de la comunicaciéon externa

Tipo de usuarios
Usuarios potenciales
Accesibilidad y circuitos
Opinién de los usuarios

Usuarios
Y

Grupos de interes

e Grupos de interés externos

Amenazas - Oportunidades
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Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de anilisis de la imagen

Conocer el objetivo y los elementos del proceso de analisis

Imagen de la entidad

La imagen es percepcion. La imagen publica es la imagen colectiva que de
una entidad se tiene en un tiempo y lugar determinado. Esta vinculada con
los términos de capacidad, honestidad, responsabilidad. Una buena imagen
también se asocia con la eficiencia y ésta se relaciona con calidad y

seriedad.

[~

Percepcion de laimagen general

Percepcion de la calidad relacional

Percepcion de la calidad de los servicios-actividades
Percepcion de la capacidad de innovaciéon

Percepcion del prestigio de los profesionales

Andlisis de la politica de comunicaciéon externa
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Imagen general de la
entidad.

Calidad relacional.

Calidad de Ilos servicios-
actividades.

Capacidad de innovacion.

Prestigio de los
profesionales

Usuarios, beneficiarios o clientes reales y
potenciales

Entidades o Instituciones que demandan
los servicios-actividades de la entidad.

Autoridades con las que se tiene relacion.
Prescriptores de imagen.

Entidades o instituciones que ofertan
servicios-actividades similares.

Proveedores de la entidad: aquellas
empresas u entidades a las que la entidad
compra sus productos o servicios-
actividades.

Entrevistas semiestructuradas a
agentes clave.

Encuestas de satisfaccién y opinion.

Andlisis de frecuencias y contenido de
las noticias aparecidas sobre la entidad
en medios de comunicacion.

Andlisis de los soportes de informacién
dirigidos al publico que genera la
entidad: boletines, hojas informativas,
revistas...

Grupos focales con profesionales y
agentes claves.




Cada uno de estos apartados y cuestiones se tiene que adaptar a los distintos “grupos de
opinion”: otras entidades, distintas administraciones, organismos, usuarios, personas con

opinion sobre la entidad...

Imagen ¢, Qué imagen se tiene de la entidad?
general de ¢, Como se valora su trayectoria?
la entidad ¢, Qué lugar ocuparia en un ranking de entidades semejantes?
¢, Como se valoran sus relacones con otras entidades?
¢, Como se valora su apertura y colaboracion con otras entidades?
Calidad ¢, Cémo se percibe su relacién con las Administraciones?
relacional ¢, Como se percibe su relacién con organismos como universidades,
centros de estudios...?
¢, Como se valora su relacién con los usuarios?
: ¢, Como se valoran los servicios-actividades que prestan?
Calidad de o e I
los ¢,C9mo se valor_a el volumen de servicios-actividades prestados?
- ¢, Como se perciben los resultados?
servicios- % =3 . ohr Ly - )
. ¢, Como se valora la calidad técnica de los servicios-actividades?
actividades A ! :
¢, Como se valoran los métodos profesionales usados?
¢, Qué resultados se perciben?
¢, Como se valora la capacidad de innovacion de la entidad respecto
Capacidad del2
de = servicios-actividades
innovacion = métodos profesionales
* proyectos
» estrategias de comunicacién (Web...)
Prestigio de
los ¢, Como se valora el prestigio de los contratados y voluntarios
profesionale
S - respecto a...?
contratados | |5 prestacion de los servicios-actividades
y

voluntarios-




Agentes de opinién: los grupos y personas vinculados, cercanos o del entorno de la
entidad que pueden emitir opinién sobre ella.

Usuarios, beneficiarios o
clientes reales y potenciales

Entidades o Instituciones que
demandan los servicios-
actividades de la entidad

Autoridades con las que se
tiene relacion

Prescriptores de imagen

Entidades o instituciones que
ofertan servicios-actividades
similares

Proveedores de la entidad:
aguellas empresas u
entidades a las que la entidad
compra sus productos o
servicios-actividades




Los métodos de trabajo pueden ser diversos y se estableceran en virtud del tiempo y

esfuerzo que se quiera dedicar, algunos de ellos pueden ser los siguientes

Entrevistas semiestructuradas a agentes clave.

Encuestas de satisfaccién y opinidén a usuarios y ciudadanos.

Andlisis de frecuencias y contenido de las noticias aparecidas sobre la entidad en

medios de comunicacién (prensa, radio, television, etc.).

Andlisis de los soportes de informacion dirigidos al publico que genera la entidad:

boletines, hojas informativas, revistas...

Grupos focales con profesionales y agentes claves.




Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de anilisis de la imagen

Analisis de la percepcion de laimagen
¢, Qué analizar? ¢, Quién? ¢, Como?
Identificar los elementos de | Seleccionar los publicos para cada elemento Seleccionar un método para cada
analisis de analisis elemento y publico

Imagen general de la entidad

Calidad relacional

Calidad de los servicios-
actividades

Capacidad de innovacién

Prestigio de los profesionales
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Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de anilisis de la imagen

ANALISIS DE LA POLITICA DE COMUNICACION EXTERNA

Analisis de la politica de comunicacién externa

NO
¢ Tiene la entidad organizada su politica de

comunicacion externa? S|

¢ Existe un

responsable?

¢ Estan definidos los

publicos?

¢, Estan definidos los

mensajes?

¢ Estan definidos los

canales y emisores?

¢, Qué impacto tiene?
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Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de andlisis de la imagen

Descripcion de la agenda para el Analisis de la imagen de la Entidad

DIA ACTIVIDAD TIEMPO RESPONSABLE | GRUPOS DE ANALISIS | METODO RESULTADO

Organizar el proceso

Identificar los elementos

de analisis

Seleccionar los publicos

Seleccionar métodos por
elemento de analisis y

publico

Establecer responsables

del grupo de direccién

Establecer Grupos de
trabajo para el analisis

Analizar la politica de

comunicacion

Desarrollar los analisis

Elaborar listado
oportunidades -

amenazas

Sistematizar la

documentacion

Gestion ONL



Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de anilisis de la imagen

Agenda

Cronograma:

Semana l ' Semana 2 Semana 3 ' Semana 4
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Diagnosticar Entorno micro: Organizar el proceso de anilisis de la imagen

CONCLUSIONES: OPORTUNIDADES — AMENZAS

ANALISIS DE LA IMAGEN DE LA ENTIDAD

CONCLUSIONES

AMENZAS OPORTUNIDADES
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