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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

¢(Por qué son importantes las Relaciones Publicas en el mejoramiento de
la imagen de una mediana empresa?



OBJETIVO

Conocer las Relaciones Pablicas como parte fundamental en una mediana
empresa comercializadora de productos derivados del vinilo para el
mejoramiento de su imagen.




HIPOTESIS

Si las Relaciones Publicas favorecen la imagen de una mediana empresa,
la implementacién de un departamento de Relaciones Publicas mejorara

la imagen de la misma.

11
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INTRODUCCION

INTRODUCCION

La nceesidad de profesionalizar el cjercicio de las Relaciones Prblicas, tiene'su
origcﬁ en los cambios que se han venido presentando en la economia mexicana,
as{ como las exigencias derivadas de la globalizacion: ambos factores hacen
imprescindible que las instituciones y organizaciones dediquen esfucrzos y
recursos crecientes al disefio de su imagen. a la administracion y mantenimicento
de su reputacion, asi como a lograr un firme posicionamicento en sus publicos

objetivo, sus clientes y el mercado.

Hoy, las empresas y organizaciones publicas y privadas enfrentan el reto de
comunicar sus objetivos y propuestas, de dar a conocer sus servicios y
productos, cn un ambiente sobresaturado de informacion, en mercados

altamente competitivos y entre publicos cada dia mas especializados.

Por ello, toda organizacion-empresarial, gubernamental o no requiere de una
estrategia consistente de comunicacion con objetivos bien definidos, disefiadas
a partir del conocimicnto del entorno y sus tendencias, para asi poder establecer
relacioncs mads provechosas y duraderas con sus publicos, y mejorar la calidad

de su interaccion con cllos.



INTRODUCCION

En este cscenario, las Relaciones Publicas tienen una funcion de gran
trascendencia, pues jucgan un papel decisivo en la orientacion y desarrollo de

las principales empresas del mundo.

Considerando que la funcion de las Relaciones Piblicas es fa promocion de la
armonia y entendimiento, a través de la comprension y cooperacion entre los

individuos, grupos e instituciones de la sociedad.

Por cllo, conviene puntualizar tres conceptos basicos que son: identidad,

identificacion e imagen.

La imagen que proyeccta una empresa es cada vez mas importante para su éxito
o fracaso. La imagen empresarial concretamente, se forma por las impresiones
que van quedando cn el piblico como resultado de una serie de mensajes que la
organizacion cnvia constantemente. Estos mensajes son el conjunto de actos de
cualquicr género que se originan en el modo dé ser y de darse a conocer de la

empresa.

Considerando lo anterior, resulta indispensable para toda la organizacion llevar
a cabo una verdadera introspeccién, incursionar y profundizar sobre su
identidad. disciiar sus identificadores esenciales y sus mensajes clave. a tin de

consolidar y potencializar ¢l efecto de sus esfuerzos.

18]



INTRODUCCION

En el mercado comercial existe una gran competencia entre las diferentes
empresas due comercializan sus productos las cuales representan identidades
difcrellylé's. sus identificadores son sus colores. su logotipo. sus disciios, sus
scrvicios, ete. La imagen que pueden tener sus publicos es producto de la

claridad con que sc han planteado su modo de ser y la congruencia que hay

entre este y su forma de identificarse ante los demis.

Si en una empresa no hay una claridad de identidad, en su mision, razon de ser
6 concepto de negocio, ¢l resultado final en cuanto a imagen puede producir
resultados positivos temporales, pero finalmente, fragiles, ya lo dijo Lincoln:

"No se puede engaiiar a todos todo el tiempo™.

Recordemos que Narciso perecid ante su propio reflejo, fue victima de su
identidad y de su imagen, asi vemos casos de empresas con identidades
ultramodernas, de vanguardia, que proyectan imagencs anacronicas. Esto ocurre
con alguna frecuencia, porque erroncamente se cree que basta con ser, con tener
una identidad conformada en base a una estructura organizacional cficiente, con
una capacidad técnica sustentada en equipos y sistemas automatizados que

combinen internet. intranet y todos los etcéteras que podamos aumentarle,



INTRODUCCION

En el mundo plural y competitivo de hoy, no basta con ser, hay que parecer,
hay que identificarse y comunicarse en una forma que corresponda a la propia

identidad.

La necesidad de conocer a nuestros publicos objetivo y para ello, la
investigacion ¢s un instrumento indispensable ¢ insustituible ya que, los
valores, lus normas, los prejuicios, los ritos; el conjunto de creencias y ese
sedimento de elementos intangibles que es la cultura, juegan un papel definitivo

para la decodificacion de los mensajes.

Podemos afirmar que hoy cn dfa, para las empresas y organizaciones publicas y
privadas que cnfrentan el reto de comunicar sus objetivos y propuestas, de dar
a conocer sus servicios y productos, en un ambicente sobresaturado de
informacion, en mercados altamente competitivos y entre publicos cada dia
mas especializados, es imprescindible dedicar esfuerzos a clarificar su
identidad y a ponerla en comin entre todos sus integrantes. dc la misma
manera que hay que aplicar recursos suficientes al disefio de sus mensajes de
identificacion. Solo asi podrin consolidar un firme posicionamiento entre sus

puiblicos objetivo.

Se perfila con nitidez un papel protagonico, estclar, para las Relaciones

Publicas. que cstan orientadas al disefio y ejecucion de las estrategias de
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comunicacion son indispensables para alcanzar ¢l éxito y la plena realizacion

de las empresas.

W
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ANTECEDENTES DE LAS RELACIONES PUBLICAS

1.1 ANTECEDENTES HISTORICOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas surgen con ¢l hombre en comunidad, ya que éste tenia la necesidad

de que hubiese una intercomunicacion en su sociedad.

Desde la época primitiva toda clase de grupos sociales hacia uso de las Relaciones Publicas
atin sin conocerlas; en la iglesia sc¢ puede dar un claro ¢cjemplo de la forma en que se
empleaban las Relaciones Publicas por parte de los sacerdotes, ya que estos hacian uso de
los sermones para convencer y persuadir a los creyentes con el fin de realizar un acto; otro
ejemplo se puede observar en los discursos que utilizaban los gobernantes para lograr que
sus seguidores creyeran en sus ideales y actos; para que de esta manera crear una imagen

favorable.

En las culturas antiguas, la opinién publica era tomada en cuenta por los gobernantes. Los
hombres que se auto-nombraban dioses, como Alejandro Magno “utilizaba en esa forma las

Relaciones Puablicas para persuadir por medio de su imagen inventada™.

A finales del siglo XIX y principios del siglo XX fue adquiriendo mayor fucrza esta

disciplina aunque atin no se empleaban el término de “Relaciones Publicas™.
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1.1.1 En El Mundo

Al surgir las agencias de prensa durante el siglo XIX se tuvo mads en cuenta la actividad de
las Relaciones Publicas, ya que fuc en Estados Unidos en donde los politicos y empresarios
comenzaron a contratar agentes dc prensa para tener mayor contacto con los periodistas y

canalizar las noticias,

Como dato importante mencionaremos que Abraham Lincoln fue uno de los primeros que

tomo en cuenta a las Relaciones Publicas.

Abraham Lincoln en uno de sus principales discursos expreso: “El sentimiento pablico lo
es todo; con la ayuda del sentimiento publico nada puede fracasar, y sin ese apoyo nada
triunfa. Quien sabe moldear a la opinién es mucho mis insigne que quien forja ieyes”™. '

En el siglo XIX fueron cscasos los esfuerzos en favor de un mayor desarrollo de las
Relaciones Puablicas. No existian medios para comunicarse con las masas en ¢l plano

nacional.

En esta época empiezan a realizarse actividades de “Relaciones Pablicas™ para coadyuvar
con los objetivos de las empresas. Para su integracion definitiva en la empresa, las

Relaciones Pablicas tuvicron que ser desarrolladas a través de tres ctapas:

! Fernandez, Iscalante Fernando M_Cicncias de la Informacion y Relaciones Pablicas, Macchn, Argentunal 993, p 33
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1 '(\gc'ncia de prensa. En csta ctapa se intentaba cambiar las opiniones desfavorables y
mzmiéncr, a la vez que aumentar, las favorables solo por medio de la prensa.
2. ‘Campaﬁa politica. Aqui es cuando se introduce literatura propagandistica ¢ informacion
masiva, los grandes discursos y la necesidad de educar al pucblo.
3. Influencia de la prensa. Las Relaciones Publicas se integran a la empresa cuando se
programa en ésta la necesidad de tratar de forma humanitaria a los empleados, en la

época del paternalismo. Cuando se abserva la importancia de disolver la hostilidad y 1a

necesidad de obtener ¢l favor y la simpatia del publico.

El desarrollo de las Relaciones Publicas tuvo un mayor auge a partir del siglo XX en los
Estados Unidos, ¢n este periodo se empezé a tener una vision mas amplia en este sentido,
ya que los medios de difusion fungian como un enlace informativo de las actividades de las
organizaciones, los politicos, los empresarios y todos aquellos personajes piblicos que

tuviesen algo que ofrccer o comunicar a los diferentes sectores de la sociedad.

El incremento de la buena imagen cra lo que se buscaba ya que al contar con una imagen

favorable, lograba que pequefias organizacioncs se convirtieran en grandes.

Existicron algunos expertos de las Relaciones Piblicas pero el que tuvo gran trascendencia
fue: Ivy Lee, ¢l aporta grandes ideas sobre las Relaciones Publicas, las cuales son las

siguientes:

Se ha considerado que fue ¢l ¢ Padre de las Relaciones Publicas “, que a continuacion

citaremos algunos aspectos importantes de o que fue lvy Ledbetter Lee:
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. Fg;; periodista.

0 " Eﬁ l")‘OZ convenci6 a las comunidades de aceptar cl proyecto ferroviario.

. En 1603 inicio su carrera profesional como publicista, en la compaiiia Citizen’s Union,
pan‘ic’ipando en la campaiia politica de Seth Low como Alcalde de Nueva York. En la
que realiza una publicacion sobre el paralelismo entre el tribunal de la ley y ¢l de la
opinién publica y se convencio de que la socicdad nccesitaban conscjeros que ascesoren a
sus clicntes sobre la forma en que debian conducirse para cvitarse disgustos con ci
publico y con la justicia.

e [En 1904 trabajo en la oficina de prensa de Junta de Democracia Nacional.

e En 1906 fuc contratado por la Pennsylvania Railroad como Director de publicidad y
posteriormente fue ascendido como ayudante cspecial del presidente de la misma

compaiiia.

En este tltimo puesto que mencionamos, ocurrié un accidente ferrocarrilero que marcé un

desarrollo acelerado de las Relaciones Publicas.

La empresa ferrocarrilera al verse involucrada en el accidente ferrocarrilero trataba de
ocultar todo tipo de informacién de lo sucedido, provocando asi toda clase de criticas por

parte de la sociedad de aquella época y sobre todo de la prensa.

Al estar [vy Lee como director de publicidad decidio darle un enfoque totalmente diferente

a esta situacion que ponia en peligro la imagen de la organizacion; por lo que, en vez de
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“negarle toda clase de informacion a la prensa, les dio todas las facilidades para trasladarse
“al lugar donde habia ocurrido el acontecimicnto, concedio entrevistas con el [in de informar
la vi_:rdnd‘dc lo sucedido y reconocié que la causa del accidente habia sido un error humano

que era inevitable (Ver Figura [).

Ivy Lee, pensé que quizds con esa accion, la prensa acrecentaria las criticas sobre la
organizacion, y el panico entre la sociedad aumentaria; pero fue lo contrario ya que los
diarios hablaron bien de Ivy Lee y de su buena fe al comprobar las causas del accidente y la

lealtad con la que propoercionaron las noticias.

El método de lvy Lee fue imitado por varias organizaciones quc observaron los grandes

beneficios.

Con este logro vy Lee, paso a consejero personal de John Rockefeller, quicn era uno de los
hombres con mas riqueza cn el mundo en aquella época. Denotando quc la familia
Rockefeller contaba con una mala imagen en los negocios; mientras que lvy Lee trabajo

duro para lograr grandes cambios.

La familia Rockefeller, ayudaba a los pobres con donaciones, pero estas no eran difundidas.
ya que no les agradaba, pero Ivy Lee, convencio a los Rockefeller para cambiar su imagen.
claro ésta que lvy Lee, no iba a engaiiar a nadic sino solamente informar al publico sobre

las beneficencias que John D. Rockefeller ¢jercia.
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Para sorpresa de la Familia Rockefeller las criticas cambiaron y pasaron de malas a buenas,
incrementando la fortuna de los Rockefeller. Asi como la fortuna de Ivy Lee. La actividad
de vy Lee fue mal entendida y criticada, fue bautizada como ( hiedra vencnosa), en el

sentido de la opinion piblica, que como todos sabemos fuc todo lo contrario,

El lema de Ivy Lee fue: * El Pueblo debe ser informado *.2 La frase de vy Lee: * Pretendo

traducir los délares, centavos, reservas y dividendos en términos de humanidad *.*

En 1914 fue contratado en la Standard Oil Company incorporindolo a su cuerpo de staff
para crear ¢l departamento de Relaciones Pablicas. En 1916 sc establecio por su propia

cuenta como conscjero independiente,

Las contribuciones principales que dio vy Lee: Descubrio la importancia de humanizar los
negocios y llevar las Relaciones Piblicas al nivel de la comunidad de los trabajadores y de
los vecinos. La segunda fue la que el siempre tuvo tratos solamente con los altos cjecutivos
y de que no puso en practica ninglin programa de Relaciones Publicas. se entiende, sin

haber tenido el apoyo y sobretodo de la participacion de la alta gerencia.

Consecuentes a vy Lee surgieron algunos imitadores por llamarlos asi que hicicron
aportaciones a las Relaciones Publicas. Entre los que destacan George Creel que su

principal funcion fue de ser encargado por la Casa Blanca para que promoviera los aspectos

! Femandez Esenlante Fernando M., Ciencias de fa Informacion y Relaciones Pablicas, Macehi, Argentina (993, p 34

? Ibidem. p 35
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que la opinion debia conocer. Fundd un comité con periodistas, agentes de prensa, editores

y otros especialistas, teniendo gran éxito.

Por otro lado, Edward L. Bernays, sc destacé después de la primera guerra mundial;“fue cl
que cred €l término * Asesor de Relaciones Publicas “ en 1923, Fue catedratico en la

Universidad dec Nueva York.

En 1915 se creod la Asociacion Universitaria de Relaciones Publicas, en la que se apoyaban
diversos aspectos relacionados con las Relaciones Publicas. Poco a poco varios segmentos

de la sociedad comenzaron a utilizar las Relaciones Publicas como las iglesias.

Después las grandes Empresas comenzaron a recurrir a las Relaciones Publicas, primero de
manera externa basandose ¢n consultores externos, mds adelante implantaron sus propios
departamentos de Relaciones Publicas internos. Expandiéndose con los afios a todo cl
mundo. Por mencionar algunas empresas: Scars Rocbuck 1927, General Motors 1931,
General Electric en 1944, Ford 1946.

Existicron varios pensadores que tan solo hicieron criticas al pensamiento de Ivy Lee, pero
en realidad solo hicicron libros sobre el tema, cs decir, sentaron conceptos sobre las

Relaciones Publicas que conoceremos mas adelante.

Consideramos que lvy Lee, fue el principal iniciador de fas Relaciones Pablicas, aunque
algunos autores digan lo contrario; es por ello que se le considera et * El Padre de las

Relaciones Publicas ™.
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1.1.2. En Mévico

Intentar encontrar los origenes de las Relaciones Pablicas en México no e¢s sencillo, sin
embargo podemos considerar que estas se desprenden de las Relaciones Humanas; estas

altimas datan de muchos afios atras.

“Algunos ¢jemplos de la funcion de las Relaciones Pablicas los podemos encontrar con los
gobernantes aztecas, ya que estos se percataron de la importancia de escuchar la opinion
publica y de formar una imagen favorable ante su pucblo. En ese ticmpo existian diversos
personajes con cl nombramiento de “Tecuhtli” (dignatario o seilor), cuyas funciones eran,

entre otras, las de oir quejas y opiniones del pucblo,™

“Herndn Cortés utilizo enormemente su habilidad para aprovechar la enemistad existente
entre los aztecas y los pueblos sometidos por cllos; cstablecié buenas relaciones con estos

- . w5
ultimos y asi poder convencerlos que se revelaran en contra de los aztecas.™

En el transcurso de la Revolucion de 1910 los dirigentes del movimiento zapatista también
se percataron de la importancia de influir en la opinion piblica para lograr ser aceptados y
obtener el apoyo en su causa. No solo trataron de influir en ¢l pueblo mexicano. sino que
también fuera del pais, y para cllo se tenian agentes en Cuba y Estados Unidos que tenian la

funcién de dar a conocer y difundir los ideales del movimiento.

! Rios Szaluy, Jorge, Relaciones Pablicas. Trillus, Mévica 1990.p t1
*thidem, p 11
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Las Relaciones Publicas en México se iniciaron cuando fa Pan American Airways comenzo

a primera .empresa consultora mexicana especializada en Relaciones Pablicas fuc la
"*Agericia Mexicana de Relaciones Publicas, fundada en 1949 por Federico Sanchez Forgati.
“Esta Agencia sc dedicaba a realizar campaiias institucionales para la iniciativa privada

mexicana,

Ya como funcién de Relaciones Pablicas la introduccion en las organizaciones del medio
mexicano, comenzo en algunas de las grandes empresas privadas a mediados de la década
de los cincuenta. Affos mas tarde se empez6 a dar en el sector publico, iniciando por las

Secretarias de Estado.

La enseilanza de las Relaciones publicas en México se ha desarrollado notablemente
durante los ultimos quince afios. En un principio. las materias acerca de la especialidad
formaban parte del curriculum académico de licenciatura como administracion, publicidad,

periodismo o comunicacion. Actualmente se imparte como licenciatura o especialidad.
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1.2 CONCEPTOS SOBRE RELACIONES PUBLICAS

Con el fin de comprender de una forma mas clara lo que son las Relaciones Puablicas
formularemos nuestro propio concepto acerca de las mismas, pero antes citiremos como

referencia conceptos de diversos autores especializados en el tema.

Agustin Reyes Ponce.

Relaciones Publicas: “Son aquellas que sc establecen entre los integrantes de una empresa y
las instituciones y personas distintas de ella, con el fin de que sus objetivos, actividades y
scrvicios sean conocidos con exactitud e interpretados correctamente por todo el publico

con el que esa empresa tienen contacto™.®

Nos podemos dar cuenta que cste autor marca la importancia que tiene la relacion de la
empresa con sus publicos, con ¢l fin de que se entienda de una forma mas precisa sus
objetivos, actividades y servicios.

Public Relation News,

“Las Relaciones Publicas son, en si, una funcion administrativa que evalia la actitud del

puiblico, identifica la politica y los procedimientos de un individuo o de una organizacion

“ Rodaste Ferndndes, F La Ui y sus Rel Publicas, Limusa, México 1993, p. 30
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con el inlérés publico, y lleva a cabo un programa de accion destinado a atraer la
comprension y aceptacion del publico™.

El autor hace hincapi¢ acerca de que ¢! especialista debe tener la habilidad para conocer la
opinién piblica y asi de esta forma aconscjar a los directivos la manera de como manejar
dicha opinion y establecer programas para llevar acabo una actuacién accptable y a su vez

una comunicacion reciproca.
Jorge Rjos Szalay.

“Las Relaciones Publicas es ¢l conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones entre los miembros de
la organizacidn, y entre la organizacion y los demds scctores de la opinién publica, o
“publicos™. tales como proveedores, clientes, inversionistas, gobiemo y publico en general,
a fin de proyectar ante cllos una imagen favorablc de la organizacion que contribuya al

alcance de los objetivos de esta™?
En este concepto nos percatamos de que el autor tiene como punto fundamental mantener
una relacion de la empresa con los diversos publicos que sca capaz de crear y sostencr una

imagen positiva y aceptable de la misma.

De los conceptos antes citados y analizados se tomara cl siguiente:

7 Cutlip. S.M., Relaciones Priblicas, Ldic
* Rios Szatay Jorge, Relaciones Publics

aes Rialp, S.A, 1975, p. 18
Trallas. México 1999, p.13
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‘““Las Relaciones Publicas es un proceso continuo de comunicacion debidamente plancado y
.+ de cardcter persuasivo con el objetivo de crear, modificar y/o mantener una buena imagen
favorable de las organizaciones, para lograr favorecerse con la aceptacion y preferencia de

los diversos publicos y asi lograr ¢l cumplimicnto de sus objetivos™.

Mencionamos que es un proceso continuo de comunicacion, ya que el programa de
Relaciones Publicas debe de darse con una continuidad, para que funcione adecuadamente,

y de esta manera mejorar la imagen ante los ojos de los diferentes publicos.

1.3 SU INFLUENCIA CON OTRAS CIENCIAS

Existe una gran variedad de ciencias que tienen una relacion importante con las Relaciones
Puablicas, ya que estas son practicadas, aunque de una forma indirecta, por diversos
profesionistas; pero en ¢l caso de cstudio en cuestion haremos mencion de 1as que a nuestro
criterio llevan ya de forma directa una relacion mas estrecha  dentro del campo

especializado en Relaciones Pablicas (Ver Figura ).
1.3.1 Sociologia

“La Sociologia estudia ¢l comportamiento de los seres humanos cn sociedad; tomando en

cuenta dos aspectos bisicos: la conducta de los seres humanos y su desarrollo social,™’

* Fernandez Escalinte Fernando, Ciencias de [a Informacion y Relaciones Priblicas, Triltas, México 1990.p.11
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Es por-cilo ln"iimponancin que tiene la relacion entre estas dos disciplinas, ya que el
) réépotisablc de llevar las Relaciones Publicas debe conocer ¢l comportamicnto de la
. ’ sbcicdad, incluyendo sus creencias. costumbres, moral, ley, valores, etc. Al contar con estos
) é&nd{:’hhicnlos se facilitara la comunicacion a fin de llegar hasta sus publicos y serles

agradables y utiles.
1.3.2 Psicologia

La Psicologia estudia la conducta del hombre, considerado tanto individualmente como en
grupo. Esta conducta implica el cardcter adquirido por su educacién. cultura, deseos,

pasiones, motivaciones, sentimientos, personalidad, aptitudes, lenguaje ¢ impulsos.

Todos los aspectos mencionados sc dan entre los diversos publicos que forman parte de las

Relaciones Publicas de las organizaciones.

Por este motivo, tomando en cucnta el comportamiento y sentimientos, el encargado de las
Relaciones Pablicas debe tener conocimicntos generales de Psicologia para tener una visién
mds amplia acerca de sus puiblicos y de esta mancra desarrollar los programas adecuados de

Relaciones Pablicas.

1.3.3 Derecho
Entendemos por Derecho el estudio de las normas que regulan la vida del hombre en

socicdad.
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Recordando ¢l concepto de que cs el Derceho, hablaremos ahora, del enlace que tiene con

_las Relaciones Publicas: consideramos que es muy significativa esta relacion.

" Las Relaciones Publicas se dan en todo tipo de organizaciones ya scan privadas o pablica, y

- por.cllo que en ¢l gobierno tambidén se dan las Relaciones Publicas: cuando se quiere dictar
‘ una nueva ley sobre algin tema los gobernantes tienen que sustentar ante esta ley con
razonamicntos l6gicos ante el Congreso y sobre todo ante la sociedad. que sera la primera

afectada o beneficiada con la implantacion de la nueva ley.

Como referencia del cjemplo anterior, en los que los gobernantes o usuarios utilizan
términos tedricos que engloban a las Relaciones Publicas, y ¢s ahi donde encontramos la

relacion entre ambas materias, claro que existen una infinidad de cjemplos que enlazan al

Derecho y a las Relaciones Publicas, y se considera un ejemplo muy significativo de la

comunicacion que cxiste.

1.3.4 Finanzas

Se puede decir que las Finanzas s el aprovechamiento optimo de los recursos materiales,
financicros y humanos.

La relacidn que existe entre las Relaciones Publicas y las Finanzas radica el que al contar

con una “Buena Imagen™ de la empresa se verd reflejado en la inversion de accionistas.
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mayor crédito con los provecdores, clientes mas cumplidos, y esto reflejara una mayor

rentabilidad.

1.3.5 Economia

La Economia es aquella ciencia que estudia el modo ¢como los hombres y las sociedades
intentan satisfacer sus descos y necesidades materiales, ya que los medios de que disponen

no les permiten lograrlo completamente.

De aqui desprendemos la importancia que tienc la interaccion entre la Economia v las
Relaciones Publicas, ya que cuando una organizacién no cuenta con los recursos suficientes
para satisfacer sus nccesidades internas tiene que recurrir al exterior, es decir, a otra
organizacién ya sca nacional o internacional, existiendo en cse momento un intercambio
comercial, y asi mismo se ponen en prdctica las Relaciones Publicas haciendo que la

comunicacion se de mejor manera.

1.3.6 Relaciones Industriales

Las Relaciones Industriales son el conjunto de vinculos humanos o sociales que sc dan
dentro de una empresa y aun fuera de ella, siempre que se refiera al trabajo o a los fines de

dicha empresa.

Las Relaciones Industriales se rigen de acuerdo al contrato de trabajo. y la relacion que

tienen con las Relaciones Publicas en que con estas Gltimas se crea una imagen de la

20
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positiva de’la empresa y con csto se ofrece personal capacitado que se intercse por laborar

- en la empresa.
1.3.7 Relaciones Humanas

Las Relaciones Humanas se refieren fundamentalmente a la creacion y modificacion del
clima social interno de la organizacion, y en cuanto esta funcién modificadora, son previas
a las Relaciones Publicas, ya que es evidente que un clima social interno benéfico se
reflejara en un clima social externo. de aceptacion y confianza por parte del pablico, que
tiene como meta primordial satisfacer los intereses del ptiblico, requiere para su efectiva
aplicacion de un clima de verdad y armonia. lo que significa que es necesario, para que
prevalezca con efectos positivos esta politica, una previa practica de las Relaciones

Humanas.

Los integrantes de una organizacion descan previamente buenas condiciones de trabajo, de
trato y de clima social, que traducidos en bienestar interno se reflejan en forma eficiente y
de servicio a las comunidades a las que sirven. Es necesario, antes de fijar una politica de

Relaciones Piblicas tener una buena base de Relaciones Humanas.
Para que las Relaciones Publicas funcionen adecuadamente e¢n una organizacion, es

necesario contar con una imagen favorable ante el personal de la organizacion; ya que si no

existe este vinculo, no se tendra un testimonio de la organizacion bueno.

21
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El ¢jecutivo de Relaciones Publicas podrda exponer ante cl publico externo que su
organizacion es la mejor, pero si no cuenta con la aprobacion del factor humano que trabaja

ch una empresa; su imagen no serd favorable, y como consecuencia no sobrevivira.

Podrianmos concluir que las Relaciones Publicas y las Relaciones Humanas son técnicas
sociales que sc complementan y que ticnen como fin primordial una accién permancnte

modificadora del clima social en que se desenvuelven los hombres y las instituciones.
1.3.8 Mercadotecnia

Las Relaciones Piblicas constituyen otro instrumento importante de mercadotecnia. La
organizacion no solo debe establecer relaciones constructivas con sus clientes, proveedores

y distribuidores, sino que ademas se debe relacionar con un grupo de publicos interesados.

El departamento de Relaciones Puablicas supervisa las actitudes de los publicos de la
organizacién y distribuye la informacion y comunicacion para crear buena voluntad.
Cuando se presenta una publicidad negativa, ¢l departamento actia como eliminador de
problemas. El departamento de Relaciones Piblicas invierte tiempo cn asesorar a la alta
gerencia a tin de que adopte programas positivos y climine practicas dudosas. De modo de

que la publicidad negativa no surja desde un principio.

Las Relaciones Publicas, por lo general, se consideran como los primeros pasos en la

mercadoteenia. un preambulo para la plancacion de promociéon mas seria.
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Las Relaciones Publicas pueden contribuir con la Mercadotecnia en las siguientes tarcas:

. ‘ A‘yu,dur en ¢l lanzamiento de nucvos productos.
=-  Ayudar en el reposicionamicnto de un producto maduro.
"« ¢ Despertar interés ¢n una categoria de productos.
= Ejercer influencia sobre grupos metas especificas.
®  Defender productos que enfrentan problemas con ¢l publico.
= Crear la imagen de la campaia de manera que tenga una proyeccién favorable sobre sus

productos.

Las Rclaciones Publicas constituyen otro instrumento importantc de comunicacion
promocién. Tienen gran potencial para la creacién de conciencia y preferencia en el
mercado, el reposicionamiento de los productos y su defensa. Los principales instrumentos
de las Relaciones Publicas son publicaciones, eventos, noticias. discursos, actividades de
servicio piblico, material escrito, material audiovisual, medios de identidad corporativa y

servicio de informacién por teléfono.

1.4 PERFIL DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas han sido practicadas desde los tiempos mas remotos, pero su

nombre es de origen mds reciente.



ANTECEDENTES DE LAS RELACIONES PUBLICAS

El significado de este disciplina en nuestra vida econdmica, social y politica no es
entendido con claridad por ¢l publico, ni en muchos casos por la alta administracion de las
empresas e instituciones. Debido a todo lo que se ha escrito y hablado acerca de las
Relaciones Publicas se ha prestado confusion el concepto de lo que se debe entender por

cslas.

Sc han dado a conocer una gran variedad de conceptos de Relaciones Piblicas que van
desde la venta invisible, la proycecion de la imagen de una empresa o de una organizacion.
hasta las mads actuales que definen a éstas como: “la disciplina socio-técnica-administrativa
mediante la cual se analiza y evalia la opinidn y actitud del piiblico y se lleva acabo una
accion planeada, continua y de comunicacion rteciproca, basada en cl interés de la
comunidad, destinada a mantener una afinidad y comprension provechosa con ¢l publico

(Fiarp, Rio de Janeiro, 1963)™1°

Las Relaciones Piblicas ain no pueden ser consideradas como una ciencia exacta. Es por
cllo que los perfiles de las Relaciones Publicas tienen caracteristicas muy especiales tanto

en Europa como en Estados Unidos y México.

Se encuentran cualidades que se dan como generales a todos los relacionistas. como pueden
ser, entrc otras, la honradez, cl sentido comun, una gran habilidad de comunicacion,

capacidad organizadora en alto grado, personalidad, ctc.

" Academi jonal Je Relaci Publicas, A.C. Relaciones Pablicas, Mésico 1997, p. 19
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- El relacionista piblico de Norteamérica se inclina mas hacia cualidades rclacionadas con
técnicas de la informacion, evaluacién de opinidn publica, marketing, y plancacion de

programas de accién al interés de la organizacion y el publico.

El perfil curopeo, se enfatiza en aspectos relacionados con la psicologia, sociologia.
filosofia y con nuevas teorias sobre el balance social, auditoria social y rentabilidad, todo

girando alrededor de la confianza y autenticidad.

El relacionista publico mexicano, ademas de tener influencia nortcamericana esta rodeado
de circunstancias que afectan, como la inflacion, la deuda externa, el desempleo, etc.,
armonizando y debiendo realizar las Relaciones humanas y empresariales en una sociedad

basada en la escasez, la desigualdad y ¢l conflicto.
1.4.1 Las Relaciones Pablicas y la Alta Gerencia.
Las Relaciones Piablicas como profesian, nacen de las empresas privadas.

El presente siglo ha cambiado en forma trascendental la imagen de las Relaciones Pblicas,
los directivos de la industria y la administracion moderna son ¢jecutivos profesionales que
se ayudan de las modernas técnicas, tales como la mercadotecnia, la motivacion, la
publicidad y las Relaciones Piblicas; se pucde afirmar que estas tltimas son una fuente

fundamental de! progreso de las emipresas modernas.
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La Empresa y los directivos de la Alta Gerencia no son ya totalmente independientes en su
actividad, sino que pertenecen a la comunidad total, a la sociedad y al Estado, por lo tanto
no solo ticnen obligacioncs frente a los accionistas, dueiios o propictarios de la propia
clﬁpresa, sino que también las tienen frente a la comunidad de la cual viven, actdan y
dirigen. Esto quicre decir que los cmpresarios y directivos no solamente deben estar
inmiscuidos en los problemas inherentes internos al propdsito inmediato y directo de la

empresa, que cs la obtencion de la ganancia. sino que deben participar de una manera

notable en ¢l desarrolio de la comunidad.

1.5 LA IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES PUBLICAS EN LAS

ORGANIZACIONES MODERNAS.

Como ya se ha ido mencionando en el transcurso de los temas anteriores, las Relaciones
Publicas juegan un papel sumamente importante en las organizaciones, debido a que al ser
llevadas adecuadamente incrementa la imagen en forma favorable y esto a su vez ayuda a la

aceptacion de los diferentes publicos.

Para que lo anteriormente citado se logre, es necesario que las organizaciones, cuenten con
un buen programa de Relaciones Publicas que les permita introducirse en el gusto de los

diversos publicos que se involucran con las mismas.

Por lo que es importante recalcar que al poner en practica un buen programa de Relaciones

Phiblicas se dard como consecuencia la buena imagen de las organizaciones.
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'En la medida en que se vayan dando bucnas Relaciones Publicas de la empresa y asi mismo
s¢ tenga una buena imagen frente a los consumidores, esto lograde por ¢l encargado de las
Relaciones Puablicas, en esa misma medida podremos decir que esa empresa tendra éxito.
En la misma forma en que se va dando el éxito de la empresa y la aceptacion del pablico
consumidor, que es en ultima instancia el juez que decide la cxistencia de la produccién del
producto cuya imagen y cuyo gusto satisfagan al consumidor, s¢ ira dando uno de los
propositos principales, que es el lucro y con esto se tendra un futuro positivo tanto para el

negocio como para ¢l negocio como para cl personal que labora en la institucion.
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RELACIONES PUBLICAS EN LA ORGANIZACION

RELACIONES PUBLICAS EN LA ORGANIZACION

2.1 CLASIFICACION DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas de la organizacion se pueden clasificar de acuerdo al pablico
al que van dirigidas; pueden ser Relaciones Publicas internas y externas, como se

presenta en cl siguiente esquema.

Relaciones Publicas Internas:

1. Con el propio personal de la organizacion.

Relaciones Publicas Externas:

1. Con los accionistas o propictarios, inversionistas y organizaciones financiadoras.
2. Con los clientes actuales y potenciales.

3. Con los proveedores.

4, Con el gobierno.

5. Con la comunidad.

6. Con los medios masivos de comunicacion.
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2.2 RELACIONES PUBLICAS INTERNAS

Relaciones Piblicas internas son aquellas que van dirigidas a los miembros de una
organizacion y que son enfocadas hacia todos los niveles jerarquicos y/o funciones,
esto para lograr que exista una comunicacion reciproca entre directivos y empleados,
con ¢l fin de que todos colaboren para lograr que cada ung de sus miembros exprese

una correcta imagen de la empresa hacia los diferentes publicos.

2.2.1 Relaciones con el Personal de la Organizaciin

Es recomendable que se tenga presente el considerar hecesidades del personal de la

organizacion en las Relaciones Publicas con este,

“No es posible considerar al personal como un recurso mas de la organizacion, como
las instalaciones o los recursos financicros, sino que son seres humanos que buscan
satisfacer necesidades de diversa indole a través del trabajo, estas necesidades no solo
son econdmicas o materiales, sino que también de tipo psicoldgico; a mancra de

ejemplo mencionaremos algunas de estas Gltimas:

1. Necesidad de pertenecer a algo. El hombre siente la necesidad de pertenecer a un

grupo ¢ identificarse con los integrantes del mismo.
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2.

>

W

Necesidad de dignidad. El hombre busca satisfacer sus principios de orgullo y
dignidad a través del trabajo: esto lo logra sintiendo que su desempeito en el
trabajo es importante.

Necesidad de seguridad. Para ¢l empleado, esta necesidad significa que su empleo
sea permanente y con un sueldo justo; también implica programas de scguridad
social, tales como servicios médicos, ayudas economicas, cte.

Necesidad de perfeccionamiento o de mejoramiento personal. Por naturaleza el ser
humano busca mejorar; ¢f empleado gencralmente necesita sentir que esta
aprendiendo algo nuevo o que esta mejorando en su trabajo con la posibilidad de
progresar.

Necesidad de poder creador. El hombre necesita sentirse capaz de crear algo v
tener la posibilidad de sugerir y desempeiiar cosas nuevas. Esta necesidad se puede
satisfacer propiciando la participacion del personal aceptando sugerencias que
mejoren los sistemas. procedimientos y técenicas. apoyando esta participacion

mediante incentivos, concursos. ete.”"!

Otro factor muy importante de estas relaciones es cstablecer una comunicacién

reciproca, sincera y libre entre fos recursos humanos de la empresa.

Para que se cumpla este factor es vital establecer medios fluidos de comunicacion

ascendente y descendente con su personal. La comunicacion ascendente tiene como

'* Rios Szalay Jorge, Relaciones Piblicas. Trillas, México 1999, p. 22y 23

[
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finalidad conocer los problemas del personal, las opiniones buenas y malas del
mismo acerca de la organizacion y los motivos en que estan basadas, asi como saber
lo que los empleados desean conocer sobre la empresa. Con la comunicacion
descendente se busca mantener informado al personal sobre los planes, objetivos v
politicas generales de la organizacion; los reglamentos de trabajo y sus fundamentos;
los cambios importantes ¢n la estructura de la organizacion, ctc., asi como alguna

otras cuestiones que el personal haya manifestado que deseaba conocer.

2.3 RELACIONES PUBLICAS EXTERNAS

Las Relaciones Piblicas externas son aquellas que sc llevan a cabo fuera de la
organizacion con los diversos sectores como son: accionista e inversionistas y
empresas de financiamicnto, clientes, proveedores, gobierno, medios de

comunicacion y comunidad.

2.3.1 Relaciones Publicas con los Acci e Inversionistas y Empresas de

Financiamiento

Relacion Con Los Accionistas

Las organizaciones necesitan cstar en constante relacion con los accionistas ya que
ellos son los dueiios de la organizacion y deben estar informados del funcionamiento

de ella. La relacion que existe entre los accionistas y la cmpresa se basa en tres partes:
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e Lainversién de Dinero, con ¢l fin de obtener utilidades razonables.
o [ntegracion de Recursos Materiales ( locales. instalaciones, equipo, maquinaria,
etc.) Esto se logra sobre la base de la inversion del capital de los accionistas.

e Derecho de cardcter natural y con su responsabilidad de dirigir la empresa.

Los asuntos en que los accionistas estdn mas interesados ¢ involucrados son cn lo
relacionados con la obtencion de dividendos que puedan obtener, asi como la
situacion financiera, la creacion y/o innovacion de nuevos productos, investigacion de
nuevos mercados, la situacion laboral de los miembros de la organizacion, estrategias

de ventas, ctc.

Una forma por la cual se¢ pueden estrechar a un mas las Relaciones Pablicas con los
accionistas, es la de proporcionarle informacion financiera y otras informaciones
relativas a la situacion financicra de la organizacion de dividendos, normas legales de
carﬁ'cler fiscal que afecten a la empresa, conceptos de algunos gastos que sean de gran
importancia. Convocarlos a juntas para presentarles ¢ informarles sobre proyectos
futuros. invitarlos a eventos sociales organizados cn la organizacidn, para que tengan
una vision completa de la organizacion, cn todos sus aspectos y a su vez cllos puedan
ser un importante transmisor de la imagen de la organizacion, y que puedan cjercer
una influencia notable sobre la opinion publica y que retengan por un periodo mis sus

acciones cn la sociedad.
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Relacion Can Los Inversionistas

Es de gran importancia tener una adecuada relacion con los inversionistas que estin
interesados en invertir en la organizacién. Ya que a corto plazo la organizacion se
encuentra en una optima situacion financiera para competir en ¢l mercado, pero el
futuro que depara a la organizacion es incicrto, ya que suclen presentarse cambios
inesperados en el mercado como son: la competencia csta creciendo, productos mas
baratos y con mayor calidad, ctc. Y la organizacion tendrd que reaccionar
inmediatamente buscando nuevas estrategias para poder sobrevivir, ya sea
expandiendo su mercado, creando nuevos productos, mejores precios y servicios;
para lograrlo es necesario admitir mas inversionistas para inyectar mas capital, y asi

lograr sobrevivir y tener una estabilizacién en el mercado.

Relacion Con Empresas De Financiamiento.

La organizacion deberd contar con alternativas para lograr sobrevivir dentro de un
mercado compectitivo y no tiene rccursos financieros para lograrlo, se ve en la
necesidad de interactuar con otras instituciones que puedan financiar a la

organizacion y con la que tendra que mantener una positiva relacion en su caso.

La importancia de estas relaciones es vital, si a través de estas instituciones

lograremos proyectar una imagen veraz y positiva de la organizacion podemos lograr
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que las financiadoras nos otorguen los créditos y los montos solicitados y con toda

oportunidad.

Las organizaciones que nos puedan llegar a financiarnos descan, no solo la situacion
financiera, si no que les interesa que scan cumplidos con los pagos de los intereses y
del capital, el cual es factor definitivo para acrecentar y afianzar la imagen positiva

ante estas instituciones financicras.

Cuando surja algiun problema dentro de la organizacion se debe estar en completa
comunicacién con la institucion financiera para posibles reestructuraciones, o en su

caso la condonacion de algunos pagos si se presenta alguna crisis en la organizacion,

2.3.2 Relaciones con los Clientes

Sin lugar a dudas se puede decir que las organizaciones para alcanzar el éxito deben
tomar cn cuenta las necesidades de los consumidores y usuarios para contar con su

aprobacion y apoyo.

He aqui un punto muy importante en cuanto a las Relaciones Piblicas con los clientes
actuales y potenciales, ya que la relevancia que tienen estas relaciones radica en que
el cliente va a tener opciones a escoger productos de dos o mds empresas y lo mas
probable es que su eleccion se inclina hacia la empresa de la cual tiene una mejor

imagen.
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“Se deben tener en cuenta los puntos de vista de los clicntes para lograr su mejor
satisfaccion, ya que estos como consumidores o usuarios pueden cjercer opiniones
acerca de los productos o servicios (como calidad, tamaiio, precio, presentacion, eic.)

lnll

y también acerca de la empresa en gencra

En las relaciones con los clientes, la informacion que se les ofrezca juega un papel
muy importante en cuanto a la imagen de la empresa; esta informacion debe tener
como caracteristica primordial la veracidad, ya que al no cumplir con este punto
puede acarrear desprestigio ante los clientes y de la misma forma los clientes pueden
transmitir la mala imagen a otros posibles clientes, por el contrario, si se cumple este

punto, los clientes mismos nos crearan una imagen ante diversos consumidores.

Los productos y servicios que la empresa ofrezca deben tener garantias que logren la
confianza de los clientes. Asi mismo, se les debe proporcionar informacion en cuanto
a estos productos o servicios referentes a su uso o mantenimiento; ¢l tipo, la duracion

y ¢l respaldo sobre la garantia.

La organizacion, para hacer llegar la informacion a los clientes, puede utilizar los

siguicntes medios:

“ Ihidern, p. 60
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1. Publicidad institucional. Esta se lleva a cabo a través de mensajes acerca de la
organizacion en gencral, por conducto de los medios masivos de comunicacidn.

2. Publicaciones privadas y folletos. Aunquc estos son medios empleados para otros
publicos, también se pueden hacer llegar a los clientes.

3. Visitas a la organizacion.

4, Exposiciones. Atn cuando éstas normalmente van dirigidas a la promocion de
ventas, también a través de ellas se pueden difundir ideas o mensajes de cavicter

institucional, con el fin de proyectar una imagen favorable de la organizacion.

2.3.3 Relaciones con los Proveedores

Las organizaciones no podrian subsistir y mucho menos crecer si no se cuenta cun
unas relaciones sanas con las organizaciones que se encargan de suministrarles

materiales, productos o servicios para la cjecucion adecuada de sus actividades.

Zn ocasiones los provecdores llegan a encontrarse imposibilitados para cumplir con
todos los pedidos de sus clientes. Cuando los proveedores se encuentran en este caso.
sc les presenta la disyuntiva de escoger el cliente o clientes a los cuales se les dard
preferencia, su decision se basard en gran medida a la imagen que tengan de sus
clientes, es decir, los clientes con los cuales tengan una relaciones mas sunas y

conserven una imagen mas favorable, sin duda seran los clegidos.
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En la actualidad sc celebran en gran medida negociaciones comerciales, de manera
que ninguna organizacion, por grande o pequeiia que ésta sca, puede saber cuando
necesitar de los servicios de algin proveedor en particular; esta ¢s otra razon por la
cual las buenas rclaciones con los proveedores juegan un papel fundamental para cl

aprovisionamiento de recursos.

2.3.4 Relaciones con el Gobierno

LLas Relaciones Publicas con el gobicrno las observamos desde dos enfoques: las
Relaciones Publicas que tienen el gobierno con la sociedad en general, las
organizaciones publicas y privadas, etc. y el siguiente enfoque es la Relacion Publica

que tiene la organizacion hacia el gobierno.

Toda organizacion cuenta con derechos y obligaciones dentro de una sociedad, y s
preciso explicar que en nucstro pais existen leyes y reglamentos que rigen las
actividades de aquellas personas fisicas y morales, por lo que debemos cstar

informados sobre las obligaciones, servicios y funciones que provee ¢i gobierno.

Las Relaciones Publicas que la organizacion debe mantener con ¢l gobicrno es
mediante sus diversas dependencias gubernamentales, como pueden ser: las
Secretarias de Estado, las Camaras de Diputados y Senadores, Organismos

Descentralizados, los Gobiernos (Estatales y Municipales).
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El gobicrno regula ciertas actividades de las organizaciones mediante leyes que

emite, por cjemplo: Impucsto al Valor Agregado, Impuesto Sobre Renta, Ley Federal

_del Trabajo, etc., leyes que regulan actividades mercadologicas, relativas a precios,

marcas, pesos, medidas, codigos.

La organizacion debera tomar la importancia que tienen las Relaciones Puablicas con
cl gobiecrno para estar al tanto de la promulgacion de nuevas leyes o las
modificaciones a las actuales que puedan afectar de algiin modo como ¢jemplo: leyes
federales, cstatales, municipales. El medio mas especifico que permite estar al
corriente con las leyes ¢s el Diario Oficial de la Federacion, en el que aparecen las

nuevas leyes y modificaciones de algunas.

Las organizaciones entre mejores relaciones mantengan con ¢l gobierno tendran
menos problemas al cumplir con el pago de impuestos oportunamente y asi como

apegarsc a todas las leyes que rigen a una organizacion.

Los problemas econdémicos como la crisis, devaluacion, la inflacion, las tasas de
interés, la bolsa mexicana de valores, todos estos aspectos financieros afectan de
manera rotunda a una organizacion y sobre todo a la sociedad en general. La

organizacion debe estar relacionada con la informacidon que el gobierno emana.
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En México sc cuenta con instituciones de crédito del gobierno con ¢l objetivo de
proporcionar ayuda cconémica a través de créditos a empresarios ya sean pequeiios,

medianos o grandes.

Entre las instituciones que se conocen que ofrecen este servicio son por ejemplo:
Nacional Financicra y el Bancomext. Estas instituciones de crédito apoyan a los
empresarios, ya sea con dinero, instalaciones, maquinaria y equipo, conexiones en el
extranjero para la exportacion o importacion, esto varia de acuerdo a las necesidades

de cada organizacion.
2.3.5 Relaciones con los Medios

Ya se ha hablado que existen medios de comunicacion especiales para los diferentes
publicos de la organizacién, pero también encontramos otros. medios quc tienen la
capacidad de alcanzar a todos los piiblicos en general, aspecto por ¢l cual tienen una
relevancia muy importante como instrumentos participantes en la opinion publica.
Estos medios a los que hacemos referencia son los medios masivos de comunicacion

(la prensa, la radio y la television).
Sin lugar a dudas, los medios masivos de comunicacion ejercen una gran influencia

en la vida del pablico, esta influencia esta basada, ademis de su amplio radio de

cobertura, en la veracidad que las masas les conficren, entre otras circunstancias.
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Después de hablar sobre la influencia que los medios masivos de comunicacion
cjercen en la opinion puablica, se puede deducir lo trascendente que es para la

organizacion mantener unas relaciones aceptables y favorables con dichos medios,

Se le pucde dar atencion especial a la prensa, sin hacer sentir que es ¢l medio mas

importante, ya que la radio y television lo superan en cobertura y fuerza.

“Desde el punto de vista de Relaciones Publicas, la prensa presenta un doble aspecto:
constituye un importante medio de Relaciones Publicas y al mismo tiempo un publico
mas de la organizacion. Las buenas relaciones que sc establezcan con la prensa deben
iniciarse considerando a la misma como un publico y no primordialmente como un

instrumento”, '3

Con los anteriormente mencionado nos podemos percatar que ¢l tener buenas
relaciones con los medios masivos de comunicacion resulta beneficiante para la
organizacion, ya que estos medios pueden favorecer en al imagen de la organizacion
ante los diversos publicos; pero en caso contrario si las relaciones no se llevan en
forma correcta. es decir, el tener diferencias desfavorables con los medios de
comunicacion puede acarrear problemas, ya que estos pueden transmitir una mala

imagen ante los diversos piiblicos.

" Washugton diante [llescas, Como Plancar tas Relaciones Pablicas, Macchi, Argentina 1995, p. 3t
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2.3.6 Relaciones con la Comunidad

Este tipo de relaciones es muy importante para el desarrollo de la organizacion, por
que dependen cada vez mas de la cooperacion y aceptacion de la comunidad en donde
de localiza la organizacion, ya que existen normas que se¢ deben cuidar para no

provocar malestar con los vecinos.

Existen algunos problemas de los vecinos con las organizaciones que se encucntran
dentro de la comunidad como pueden ser: el ruido de la maquinaria y de los camiones
de la organizacion, olores desagradables, humo producido por los automgviles,
desechos toxicos en el drenaje, basura en las calles, camiones bloqueando la entrada a
casas habitacion, automdviles mal estacionados, emision de humo o polvos
producidos por la transformaciéon de los productos, otro problema que se pucde
presentar son los salarios malos que se pagan dentro de la organizacion, como las

condiciones insalubres a las que se exponen dentro de la organizacion.

Se tiene que tomar importancia a todos estos problemas, ya que la comunidad
empezard a tomar medidas que perjudiquen la imagen de la organizacion dentro y

fuera de la comunidad, disminuyendo la afluencia con los clientes.

Las comunidades presentan siempre caracteristicas diferentes, cada una de cllas

tienen costumbres, tradiciones, ideas que son muy arraigadas y de acuerdo con esto
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las Relaciones Publicas seran diferentes. Para aspirar al ¢xito, las relaciones con las
conipnidﬂdcs deben ser planeadas sobre la base de las caracteristicas peculiares de la
hisn1a. El paso inicial para llevar esta planeacion se necesita investigar las formas de
pensar de la comunidad, sus principales intereses y necesidades. sus mis arraigados
problemas, quienes son sus lideres que influyen mas dentro de la opinion plblica, y

demas caracteristicas de relevancia.

Una forma de crear una imagen favorable de la organizacion es la de gjercer una
influencia en la formacion de la opinion publica de la comunidad. Esto con la
finalidad de no pretender que colaboren con los fines de la organizacion si no
proporcionarles informaciones correctas y veraces acerca de la empresa, tratando de

evitar que haya rumores mal enfundados.

Otra forma de aumentar una excelente imagen es la de contratar gente del mismo
lugar, contactando a proveedores de la comunidad, es decir. locales v contribuir al
desarrollo de la comunidad como cl de colaborar con instituciones no lucrativas que
ayuden a los colonos cn problemas sociales por ejemplo: ofreciendo oportunidades y
facilidades de empleo a estudiantes, patrocinando equipos educativo:. Contribuir con

cl gobierno local o con la iniciativa privada en obras de infracstructura, como en la

construccion, electrificacion, extension de servicios hidraulicos.

Todos estos aspectos provocan que la comunidad apoye a la organizacion y hablen

bien de elia ante la gente y posibles clientes.
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Todo esto provocara una serie de beneficios globalizados entre la organizacién, el
personal de la misma, la comunidad, clicntes, ete. Y sobre todo contribuira a la

cconomia nacional con una organizacion rentable y en crecimiento.
2.4 LA PUBLICIDAD DE LAS RELACIONES PUBLICAS.

La publicidad es una forma de presentacion y promocion de productos y/o servicios

de una organizacion determinada.

La publicidad como herramienta de las Relaciones Publicas, es de gran ayuda para la
imagen favorable de la organizacidn y se utiliza para comunicarse tanto con los
publicos internos como con los externos. A esta publicidad de la organizacioén se le
denomina “publicidad institucional” o “corporativa™. Un proposito de esta publicidad
es la proyeccion de la empresa como una institucion de servicio publico en forma tal
que sc crea una imagen publica favorable. Otros propositos de la publicidad
corporativa son por cjemplo: explicar los acontecimientos de una huelga, dar a
conocer la apertura de nuevas instalaciones, realizar festejos invitando a ciudadanos

locales. ete.

A la publicidad de las Relaciones Publicas que es utilizada para promover el bienestar

publico se le denomina “publicidad de servicio plblico™. Dentro de esta publicidad se
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tratan temas como: iguales oportunidades de empleo. programas ccoldgicos,

prevencion de fuego en los bosques. entre otros.

La “publicidad institucional™ se pucde conceptualizar como publicidad dedicada
principalmente a vender la personalidad corporativa, esto va mas alla de la venta
directa de un producto en particular o servicio. Algunos de los aspectos mds

importantes que debe llenar esta publicidad son los siguicntes:

e Debe educar e informar al publico en general en lo relacionado a las politicas de la
organizacion, sus funciones, instalaciones, objetivos y normas.

e Debe tener una opinién favorable acerca de la empresa, haciendo del conocimiento
del publico aspectos como: la competencia de la gerencia de la cmpresa, sus
talentos de manufactura, los progresos tecnoldgicos y mejoras al producto, su
contribucion al avance social y al bienestar publico; contrarrestando la publicidad
desfavorable y actitudes negativas.

s Debe cnaltecer las cualidades de la inversion de sus accionistas y mcjorar la
estructura financiera de la empresa.

e Debe dar a conocer a la organizacion como un buen lugar de trabajo.

Los objetivos principales de la publicidad de la Relaciones Publicas son:
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Crear imagen favorable de una organizacion. Una empresa que tiene éxito en su
desarrollo de actitudes favorables por parte del publico, tiene aspiraciones
razonablemente a tener mids y mejores ventas, a atracr empleados calificados, a
reducir la rotacion del personal, contar con la confianza, atracr y mantencr buenos
proveedores y accionistas, etc.

Corregir malos conceptos. [.os malos entendidos pueden afectar en forma directa
las ventas y utilidades de la empresa. La publicidad puede dar a conocer aspectos
favorables de la empresa que hagan desaparecer la mala imagen que haya existido.
Conseguir y conservar bucnos proveedores.

Despertar el interés de accionistas y de instituciones financicras. Las empresas se
anuncian en las scecciones financicras de los periddicos y en revistas financieras
para informar a los accionistas de la comunid.ad financiera en lo relativo a su
situacion de finanzas.

Ganar la buena voluntad de¢ los vecinos de la comunidad. La publicidad en
periodicos de la comunidad informa a los vecinos de la planta lo relativo a las
operaciones de la firma y sus contribuciones al biencstar de 1a comunidad.
Informar a funcionarios del gobierno.

Formar buena voluntad en los distribuidores. Los fabricantes utilizan la publicidad
por correo y en revistas comerciales para presentar sus politicas, promociones y

logros.
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e Conseguir la buena voluntad de los emplcados. Tanto los periddicos locales como
los medios de transmision sc utilizan para informar a los trabajadores acerea de las
politicas de la empresa, sus planes y logros.

e Informar y servir a los consumidores. Las revistas para ¢l consumidor, la radio y
television, licgan a los consumidores con informacion acerca de las contribuciones
de la organizacion para ¢l bienestar publico.

e Mcjorar las relaciones de trabajo. La publicidad dc Relaciones Pablicas en
periddicos locales se emplea para mantener informados a los empleados v a la
comunidad en lo relativo a beneficios, condiciones y politicas de trabajo.

e Prestar un servicio publico. Con frecuencia las empresas emplean a la publicidad
para promover la scguridad cn los caminos, la salud nacional, mejores escuelas,

trabajo caritativo, ctc.

El departamento de Relaciones Publicas cuenta con diversas alternativas para hacer

publicidad; citando algunos ejemplos:

e Revista de la organizacion. En esta se dan a conocer aspectos generales de la
empresa como es su historia, productos y/o servicios que ofrece.

e La organizacion puede participar en ferias, eventos sociales, en los cuales la
organizacion puede darse a conocer a fondo.

e Dar oportunidad de visitas a grupos del medio educacional para que se informen

acerca de la organizacion.
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e Los perioddicos, tanto locales como nacionales.
e Revistas.

» Radio y television.

2.5 IMAGEN QUE SE GENERA DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Un tema de importancia para las organizaciones en su conjunto, e¢s decir, todas las
organizaciones, es buscar todas aquellas acciones que scan necesarias  para

incrementar o mantener una imagen favorable ante sus publicos internos y externos,

Las actividades que realiza el departamento de Relaciones Publicas son con el fin de
mejorar 0 aumentar su imagen favorable deben ser estudiadas y programadas por los
directivos de la organizacidn. En el capitulo 1l del presente trabajo de investigacion
se describiran los términos que se necesitan para programar adecuadamente una

actividad enfocada a mejorar la imagen de la organizacion.
Uno de los problemas que se presentan comunmente en las organizaciones es su falta
de vision, ya que se preocupan tinicamente por obtener utilidades. es decir, vender sus

productos.

Es necesario conocer la opinion del publico que compra nuestros productos, asi como

ofrecerles un servicio adecuado antes y después de la compra de nuestros productos.
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Nos referimos a que el cliente o usuario de nuestros productos sienta la atencion

amable y servicial de los vendedores y asi como el personal adecuado del servicio al

‘cliente al llegar a las instalaciones. Se escucha una frase muy comercial entre la gente

La: Primera Impresion Jamas se Olvida “, estos comentarios son los que puedan

“:provacar el éxito o fracaso de una organizacion, ya que ¢l cliente o usuario
‘transmitira la noticia bucna o mala entre los piblicos externos y la imagen de la

organizacion estara cn juego.

También es preciso contar con un servicio post-venta, s decir, una vez que el cliente

comprd nuestro producto ¢s conveniente hacer mencion de la garantia, calidad de

v nuestro producto y ofrecerles servicio de reparacion, instalacion, mantenimiento, ete.,
durante un determinado tiempo en forma gratuita.
Otra forma que pucde funcionar es en base de llamadas telefonicas. encuestando a
nuestros clientes si nuestro producto le ha causado un problema. si cumple con las
especificaciones que solicito, si el servicio que se le ofrece es adecuado, cte. Todos
estos aspectos son preciso ascsorarlos para solucionar algunos inconvenientes: de lo
contrario reiterarles ¢l apoyo a los problemas que se puedan suscitar en un futuro, e
invitartos periodicamente a la presentacion de nuevos productos, y con esto se logrard
que sc incremente la imagen favorable hacia la organizaciéon y sc podra contar con

posibles clientes en un futuro, reflejandose el incremento en ¢l volumen de las ventas.
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Otras recomendaciones utiles que ayudaran a incrementar  la imagen de una
-organizacién son contar con un programa de Relaciones Pablicas adecuado hacia los
diversos publicos con los que se relaciona la organizacion, por cjemplo, los
;;rovccdores que son los que nos proporcionan nuestra materia prima, refacciones,
magquinaria, etc.. si sc les paga oportunamente en los plazos pactados, posiblemente
nos haran un descuento por pronto pago y asi crearemos una bucna imagen de la
organizacion; y si sc pretende solicitar algin crédito con una institucion bancaria, nos
investigaran sobre nuestra situacion en la que nos encontramos con nuestros
acreedores y una buena fuente de informacion son nuestros proveedores, y como se

ha cumplido con los pagos, sera un punto a nuestro favor.
A continuacion se citaran algunos criterios sobre la imagen:

e Se debe tener cuidado al manejar la imagen de la organizacién, porque una
vez creada. es muy dificil cambiarla. Si un cliente va a comprar cierto
producto a una tienda y cs atendido amablemente, ¢l se llevard una gran
impresion por la atencidn, ain cuando no compre nada; y a su vez,
recomendard a otras personas para que vayan a comprar.

e [n una comunidad, la opinion, esta dirigida principalmente por los lideres, es
decir, si en una comunidad cxiste un lider informal, la gente lo siguc a él, v

por consiguicnte el lider tiene una opinidn negativa hacia la organizacion; se
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debe tratar de convencer al lider de alguna forma para que interceda ante las
demds personas y la opinién sca mejor.

e Cuando existe algin problema no debemos permitir que el ptiblico realice sus
propias conclusiones, ya que podria scr malo, ante esta situacion la
organizacion debe explicarlo.

e Sc decbe tomar en cuenta a la comunidad, ya que sus comentarios serdn
favorables.

e La opinion publica estd en constante cambio, por lo que se tendri que cuidar y
conocer todos los puntos de vista de los diversos publicos de una

organizacion.

2.6 BENEFICIOS DE LAS RELACIONES PUBLICAS

Como ya sea venido mencionando en ¢l desarrollo del presente trabajo, uno de los
beneficios principales que trac como resultado ¢l contar con cl departamento de
Relaciones Publicas y su buen funcionamiento, cs la creacion y mantenimicento de la
imagen favorable: asi mismo citaremos algunos otros c¢jemplos de benelicios que

resultan de un buen programa de Relaciones Plblicas:

* [magen favorable ante los diversos publicos de la organizacion.

e Aumento cn las ventas de los productos y/o servicios.
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e Llamar la atencidn y contar con los servicios del personal calificado.

e Obtener mejores planes y plazos de pagos con los proveedores.

e Descuentos por parte de los proveedores por pronto pago.

* Mis y mejores clientes para la organizacion.

e Contar con la aprobacion y la buena opinion por parte de la comunidad.

e Apoyo por parte de los medios masivos de comunicacion.

e Buena reputacion ante las instituciones financieras de crédito.

* Quec el personal de la empresa se sienta satisfecho.

e Por consecuencia del punto anterior se incrementari la productividad.

e Como resultado de lo anterior aumentaran los rendimientos financicros. y las

utilidades seran mayores.
Después de haber hecho mencion de algunos beneficios que resultan de contar con un

buen plan de Relaciones Publicas, consideramos que es indispensable que la

organizacion cuente con un Departamento de Relaciones Publicas.
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EL PROCESO ADMINISTRATIVO COMO BASE PARA

EL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS

3.1 EL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.

Para describir el proceso de implantacion de las Relaciones Publicas debemos

conocer como debe estar definido un Departamento de Relaciones Publicas.

¢, Que es un Departamento de Relaciones Piblicas? Es una area designada a un
determinado grupo de personas que integran una organizacion y que desempeiian

distintas actividades para ¢l logro de los objetivos de la organizacion.

En las organizaciones pueden existir diversos departamentos de acuerdo al giro y a
las necesidades operativas de la misma. Los departamentos que comuinmente existen
en una organizacion son: Departamento de Ventas, Departamento de Compras,
Departamento de Finanzas, Departamento de Recursos Humanos, Departamento de
Produccion, Departamento de Mercadotecnia, Departamento de Relaciones Piblicas,
entre otros; las organizaciones pueden implantar un nimero determinado de
departamentos sobre la base de sus necesidades y a los recursos que cuente para

lograrta. (Ver Figura [11)
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Para efectos de nuestra investigacion se considera principalmente ¢l departamento de
Relaciones Publicas, en la que sefialaremos la ubicacion dentro de la estructura de la

organizacion, es decir, la ubicacion en el organigrama.

Las Relaciones pueden estar a cargo de un departamento interno de la organizacion, o
bien mangejarse dentro de cila pero a nivel staff. De igual manera se puede contratar
los servicios de una agencia de Relaciones Publicas con experiencia, esto serd
determinado por los directivos de la organizacion que analizaran y tomarin la
decision si es o no conveniente contar con un departamento de Relaciones Publicas ya

sea interno o externo.

El departamento de Relaciones Pablicas es un grupo administrativo que ayuda a los
Gerentes de las diferentes arcas a facilitar el trabajo y ¢l conocimiento mas profundo
de las necesidades de casa departamento, asi como la integracion de sus componentes
y cl desarrollo de sus actividades, es por cllo que se recomienda que esté ubicado en

linca,

Las vemtajas que se pueden obtener al contar con un departamento de Relaciones

Pablicas en una organizacion son de gran importancia para ¢l crecimiento de la

misma, a continuacion mencionaremos algunas de ellas:
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o Se tienc un conocimiento de la organizacion mas profundo, ya que al estar mads en
contacto sc conoce mejor su funcionamicento y su organizacion tanto en ¢l ambito
formal como informal, esto implica que sc conozcan mejor las Relaciones
Publicas entre el personal, los lideres naturales, elc.

o Sec recibe la informacion dircctamente, es decir, estin en constante comunicacion

con los diversos departamentos.

Las funciones de las Relaciones Puablicas se determina por el nimero, tamaiio ¢
‘importancia de los publicos involucrados, asi como sus actitudes hacia la
organizacién, tamaiio y recursos de la empresa, clima econdmico, social y politico en
el que opera la organizacion, para definir los objetivos, politicos, estrategias, métodos
para contar con adecuadas Relaciones Publicas cn la organizacion. A continuacion
mostraremos de cémo se ubicaria el Departamento de Relaciones Piblicas dentro de

un organigrama.

El Departamento dec Relaciones Publicas tiene que constituir una unidad
administrativa junto con los otros scctores de la unidad, conocer a fondo y cn detalle
toda la politica y los planes de la empresa, ser su voccero ¢ interpretar su politica ante

cl publico, obteniendo de este, simpatia y comprension.

Si se contratara los servicios externos para llevar a cabo las Relaciones Publicas,

consideramos apoyar la idea de contar con un Departamento Relaciones Pablicas ¢l
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cual tendrd la facilidad de conocer la organizacion, sus fortalezas, sus debilidades,

cte. Y asi contar con un adecuado programa de Relaciones Puablicas.

3.2 EJECUTIVO ENCARGADO DE LAS RELACIONES PUBLICAS.

"La actividad del profcsional de Relaciones Publicas exige el contacto protundo y
reflexivo con la direccion de la organizacion y todos sus niveles. Para desarrollar
adecuadamente su labor, debe penetrar en el alma de la organizacion como el médico
al ser humano, el arquitecto, el ingeniero, ¢l abogado... para producir un diagnéstico,

establecer un tratamicnto y definir el plan a scguir”.

El encargado del departamento de las Relaciones Publicas en una organizacion es el
Director de Relaciones Publicas o Gerente General de Relaciones Publicas, es un
funcionario del equipo que por lo general es responsable ante la autoridad mas alta, cl
presidente. ¢l vicepresidente o gerente general; se encuentra en una posicion similar a
la del asesor legal o financicro, o de otras personas que ofrecen sus servicios de

expertos a la compailia.

La tarca rclacionada cn ocasiones resulta compleja, ya que los propios directivos no
le dan a conocer todo lo que en ¢l interior de la organizacion sucede, como son los
aspectos téenicos, financieros, sociales o institucionales, esto se da por diversas

cuestiones como son confidencialidad, cucstiones de reserva o simplemente para
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evitar que hechos privados de la vida y el mancjo de la institucion lleguen al

conocimicnto de terceros.

‘[{a i_r.mvl‘i(’:it')’n.’cl criterio, la indagacion, el olfato, la obscervacion y el didlogo con todos
S lc;s ‘niveles y eli personal, clarifican con perseverancia estas incomodas y negativas
e s;'lu‘abt‘:i’c.;ﬁes y posiciones. El hombre de Relaciones Publicas en estas circunstancias
d’eb'c recurrir a documentacion histérica, informacion presente y proyecciones, actas
: :dc dircctorio, notas internas, correspondencias, didlogos con el personal e

investigacion personalizada.

Tiene responsabilidades como:

v" Planear actividades de Relaciones Publicas produciendo medios de comunicacién,
ayudando y aconsejando a los ejecutivos de linea a llevar a cabo sus otras
responsabilidades de Relaciones Publicas.

v Como responsabilidad administrativa, coordinar y unificar funciones, climina
duplicacion de actividades, asegura un programa bicn balanceado y proporciona
los conocimientos especializados esenciales para la produccion de materiales de
comunicacion.

v" Estar en un sitio que pueda representar los puntos de vista puablicos sobre las

politicas y problemas de la corporacion.
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v Estar situado ecn el mismo nivel de autoridad que tengan los jefes de otros
departamentos principales, y debe ser capaz de entender sus problemas y
conseguir su cooperacion al llevar a cabo un programa.

v Trabajar con cjecutivos operativos y de la administracion para formar eventos
tales como festejos o celebracion de aniversario y otras actividades con las que se
obtenga la aprobacion publica.

v' Preparar medios de comunicacién para informarle al publico como:
publicaciones, propaganda y publicidad, ademas del establecimiento de canales de
comunicacién para permitir que el publico exprese sus puntos de vista a la
gerencia; conduciendo encuestas de opinion, programas dec plancacion.
coordinando todos los elementos y evaluando el impacto del programa. asi como

aconscjando a la gerencia sobre actividades de Relaciones PPablicas.

Caracteristicas del Director de Relaciones Publicas:

¥v" Amplia cultura general.

v Grado universitario.

v Conocimientos especiales de Relaciones Publicas.

v Personalidad, contactos, amistades e¢n los principales grupos directivos de la
socicdad en que actha,

v Tacto y condiciones automdticas.

v Capacidad de redaccion, cualidades de orador, conocimiento de idiomas.
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3.3 PROCESO ADMINISTRATIVO PARA LAS RELACIONES PUBLICAS.

Para comprender mejor las etapas y los clementos del proceso administrativo se

mengcionara el concepto del Proceso Administrativo:

".Es el conjunto de fases o ctapas sucesivas a través de las cuales sc efectia la

" administracién, mismas que se interrelacionan y forman un proceso integral u M

-El proceso administrativo es aquel que se constituye de una serie de pasos o etapas
.- bdsicas a través de las cuales se lleva a cabo la administracion. Con el fin de tener
una vista de conjunto de todo ¢l proceso administrativo, conviene hacer una sintesis

de las etapas, clementos y fases que lo forman:

" Munich Galindo Lourdes, Fundamentas de Administracson, Editorial Trillas, México 1999, p.31
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PROCESO ADMINISTRATIVO PARA LAS RELACIONES PUBLICAS

FASE ELEMENTO ~ETAPA
OBJETIVOS
1. PREVISION INVESTIGACIONES
CURSOS ALTERNATIVOS
POLITICAS

PROCEDIMIENTOS
A. MECANICA ]2. PLANEACION PROGRAMAS
PRONOSTICOS
PRESUPUESTOS

FUNCIONES
3. ORGANIZACION [JERARQUIAS
OBLIGACIONES

SELECCION

4. INTEGRACION [INTRODUCCION
DESARROLLO

INTEGRACION DE LAS COSAS

AUTORIDAD
B. DINAMICA 5. DIRECCION COMUNICACION
SUPERVISION

SU ESTABLECIMIENTO
6. CONTROL SU OPERACION
SU INTERPRETACION

3.3.1 Prevision de las Relaciones Pablicas.

Para implementar eficazmente ¢l proceso de las Relaciones Pablicas, se tomard como
base los siguientes puntos del proceso administrativo: Prevision, Planeacion,
Organizacion, Integracion, Direccion y Control, ya que son considerados de gran

importancia para cualquier acto administrativo de una organizacion.
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Prevision: Es la anticipacion de acontecimientos y situaciones futuras, es decir, pre-
ver, ver anticipadamente. “La Prevision responde a la pregunta ¢, Qué pucde

]
hacerse?.”!

El concepto de Prevision es: Elemento del proceso administrativo en el que, con base
a las condiciones futuras en que una organizacion habra de encontrarse, relevadas por
una investigacion téenica. se determinan los principales cursos de accion que nos

permitan realizar los objetivos de esa misma organizacion. Agustin Reyes Ponce.

Como se pucde observar en cualquier organizacion es neccesaria la prevision. La
prevision se divide en tres etapas: Objetivos, Investigacion y Cursos Alternativos de

Accion.

a) Objetivos.

Los objetivos son ideas de algo hacia lo cual se dirigen nuestras acciones. En cuanto a
un programa de Relaciones Puablicas, podemos conceptualizar ¢l objetivo a todas
aquellas acciones encaminadas a contar con adecuadas relaciones con los diversos

publicos de la organizacion.

H Reves Ponee Agustin, Admimnistracion de Empresas Tomo |, Limusa, México 2000, p. 60
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Primero, se planteara cl objetivo general del departamento de Relaciones Puablicas
conjuntamente con los ducfios o accionistas de la organizacion, explicando con
claridad las ideas y logrando la jerarquizacion de objetivos en la empresa de acuerdo

al objetivo principal y general de la organizacion.

Una vez establecido el objetivo del departamento de Relaciones Publicas sc procedera
a fijar los objetivos internos del departamento enfocindose siempre a los diversos
publicos con los que cuenta la organizacion; y contar con la participacion de los
integrantes del departamento. Para la creaciéon de un objetivo debemos clasificarlos,
jerarquizarlos adecuadamente, cstablecer los limites de alcance, determinar con
precision las drcas que correspondan, para ello sc deben aplicar las siguientes
preguntas: ¢, Qué se pretende?, ¢, Cémo se pretende?, ¢ Quién participara para lograr
los objetivos?, ¢, Por qué es recomendable dicho objetivo?, ;Cuando o en qué tiempo

es adecuado aplicarlo?, ;Donde sc aplicara?.

La fijacion de los objetivos se llevardn a cabo al tipo de objetivo que se pretende
plantear, es decir, si es un objetivo que afecte a toda la organizacion seran los dueiios
o accionistas los encargados de formularlo; pero si cl objetivo se plantea en un
departamento especifico, solo seran los encargados de dicho departamento con la

supervision y aprobacion final del gerente del departamento.
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b) Investigacion.

La investipacion se reficre a que al contar ya con ¢l objetivo ya sea especifico o
general se empleara la investigacion de los diversos factores internos (organizacion),
y factores externos ( los diversos publicos); esto con el fin de conocer los medios mds
aptos para alcanzar ¢l objetivo fijado. Entre esos medios se encuentra la eliminacion

de aquellos factores que nos dificultardn la obtencion del objetivo.

El ejecutivo de las Relaciones Pablicas debe conocer para poder fijar sus objetivos, a
la organizacion: historia de la organizacion, politicas, manuales, organigrama, y por
supuesto las necesidades del personal. Después debe conocer aun mas a sus diversos
publicos como son: clientes, provecdores, gobicrno, ctc. Y por dltimo diversos
factores que afectan a la organizacion como: Medio ambiente, sus productos y
procesos, lormas de financiamiento, sus medios de produccion, fuerza de trabajo,
suministros, mercado, politicas legales, problemas econdmicos como son la inflacion
alza de precios y salarios, problemas sociales como es ¢l crecimiento demografico,
movimientos sindicales, problemas técnicos como son la maquinaria, sistemas de

trabajo, entre otros factores.

Por ejemplo, cl objetivo seria: " Ofrecer a los integrantes de la organizacion el mejor
trato que se merecen, sobre la base de motivacién y comunicacién, y convencerlos
que su participacion es importante " para definir un objetivo al cien por ciento se debe

investigar si los empleados se encuentran contentos con el trato que se les da, ya sca
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de sus compaiieros o de sus superiores; si son tratados de la mejor manera, ¢l objetivo
se esta cumpliendo; de lo contrario se tendra que investigar nucvamente por que no se

esta dando para conseguir que s¢ cumpla.

Un objetivo enfocado a los publicos con los que cuenta la organizacion seria ¢l
siguiente: " Mantener informado a nuestros clientes de los descuentos que tendrin

nuestros productos en determinado periodo".

La investigacion se adapta, en el hecho de que en realidad sc mantenga informados a
los clientes, de lo contrario replantear el objetivo y poner atencion a las necesidades

de los clientes. con el fin de contar con una buena imagen ante ellos.

Para contar con una investigacion adecuada de nucstros objetivos planteados,
siempre debemos considerar los factores positivos y negativos que sc puedan

presentar.

¢) Cursos Alternativos De Accion.

Cuando se quiere plantear un nuevo objetivo y este es descartado, entonces sc debe
contar con diversos caminos de accion para lograr el fin, con concursos de accion
entre los que podamos escoger, cambiar o alternar segun sean las circunstancias, para

¢l cumplimiento de los objetivos antes plancados.
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3.3.2  Plancacion de las Relaciones Puiblicas.

Antes de iniciar cualquier curso de accion, es necesario determinar los resultados que
se pretende alcanzar, asi como las condiciones futuras y los elementos necesarios para

que éste funcione eficazmente.

“La planeacion consiste en fijar el curso concreto de accion que ha de seguirse,
estableciendo los principios que habran de orientarlo, la secuencia de operaciones
para realizarlo y la determinacion de tiempos y nimeros necesarios para su
realizacion™. '*

El objetivo fundamental al plancar es determinar los resultados deseados. ; QUE ES

LO QUE SE QUIERE?.

Por lo que la planificacion de las Relaciones Publicas, se reficre a: adoptar las lineas
de accion futuras para guiar los asuntos de la empresa en materia de Relaciones
Publicas.

L.a plancacion de las Relaciones Publicas se puede dividir de la siguicnte forma:
I

e Investigacion.

' Reyes Ponce Agustin, Administracion de Empresas Tomo |, Limusa, México 2000, P.165
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e Elaboracion de planes y programas generales o alternativos.

e Elaboracion de planes y programas especificos.

La etapa de la investigacion la podemos subdividir en dos fases:

1. Identificar ¢l problema y fijar los objetivos.

2. Analizar el problema.

IDENTIFICAR EL PROBLEMA: Aqui sc dcbe identificar al publico objeto de
nuestra investigacion y determinar ¢l origen del problema que se desea resolver; esto
es de vital importancia al identificar los objetivos que se pretenden alcanzar con los

programas de las Relaciones Publicas, estos pueden ser a corto o largo plazo.
ANALIZAR EL PROBLEMA: Una vez identificado el problema se debe recopilar
informacion relacionada al problema que nos aqueja y debemos descomponerlo en

partes para elaborar un estudio detallado de cada una de ellas.

En lo que se refiere a la Relaciones Publicas, esta etapa consiste en analizar la

opinion del publico objeto de nuestro estudio.

Después de la investigacion que se realice donde se detecte que hay conflictos entre

intereses opuestos dentro de la propia organizacion es necesario realizar lo que se
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Ilama

PLANIFICACION EN RELACIONES PUBLICAS; un esquema como ¢l

siguicnte seria de gran utilidad, aunque cada persona puede integrarlo de la mancra

que mas se le facilite no olvidando las caracteristicas basicas de la planeacion:

Determinar prioridades manteniendo un bu!nncc realista entre los objetivos
especificos de las Relaciones Publicas y los objetivos propios de la entidad,
reconociendo que los conflictos entre intereses opucstos son normales de
cuando en cuando, con la caracteristica de numerar los mas problematicos y
basar ¢l programa en esas arcas y poder darle una solucion adecuada.
Anticipar los obstaculos y dificultades que irdn encontrando en las Relaciones
Publicas de la entidad, y que requicren persistencia y medidas especiales para
supervisarlos; ¢s indispensable la vision que permita prever los problemas
futuros. Su éxito o fracaso en este aspecto daran la medida de su eficacia y de
su ayuda que pueda aportar a la entidad.

Fijar metas, cstratégicas y tacticas con programas de corto o largo alcance,
orden cronolégico. dando importancia al presupuesto y a la calendarizacion de
actividades.

Programar altos niveles de rendimiento para uno mismo y para sus
colaboradores: la direccion por objetivos o por resultados es cficiente. Se
determina lo que se espera de cada cjecutivo o empleados y se les da la
libertad para realizarlo a su manera.

Expresar las politicas y su fundamento 6gico de mancra clara, para obtener la

adhesion a cllas de todo ¢} personal (el cual también debe ser consultado).
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6. Fijar los programas de Relaciones Publicas incluyendo la calendarizacion de
cada actividad scparada, para que integre al conjunto. hay que desarrollar un
andlisis de cada parte del trabajo, fijando estandares de rendimiento y criterio
validos para examinar sus progresos y cumplimiento o las fallas que vayan
surgiendo.

7. Usar los resultados de las evaluaciones para reajustar constantemente sobre la

marcha la planificacion y la accion.

Cada cjecutivo de Relaciones Piblicas debe actuar como analista en la investigacion

y como consejero en la planificacion.

Debe haber planes preventivos y correctivos; los primeros son mis planificados; los

segundos requicren una concepcién que permita ponerlos mas ripidamente en accién.

ETAPAS DE LA PLANEACION

Las ctapas que se utilizan en las planeacion son:

1. Los pronésticos.

2. Los presupuestos.

3. Los programas.

4. Los procedimientos.

5. Las politicas.
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a) Los Prondsticos De Relaciones Pablicas

Los pronésticos son una conceptualizacion de la realidad proyectada a futuro, la cual

nosotros descamos quc ocurra.

La caracteristica principal es quc establecen el niimero de unidades que se espera

vender, gastar o producir.

Los pronésticos deben reunir las siguientes caracteristicas:

e COSTO. Esta en funcion de la empresa y de los objetivos que se pretenden
alcanzar.

e SIMPLICIDAD. Entre mas simple sea mejor serd ¢l resultado.

o CONVERSACIONALIDAD. Debe tener la posibilidad de intercalar entre cl
pronosticador y el modelo.

o FLEXIBILIDAD. Debe tener la posibilidad de adaptarse a los cambios.

e INTEGRIDAD. Debe captar la esencia de la realidad que se desea proyectar a

futuro.
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b) Los Presupuestos En Relaciones Puablicas

Los presupuestos consisten en la determinacion cuantitativa de los elementos
programados. Los presupuestos son financicros, sus clementos se estiman en

unidades monctarias (costos, utilidades. pérdidas, gastos. etc.).

Es de suma importancia contar con un presupuesto de egresos para la funcion de

Relaciones Publicas como instrumentos tanto de plancacion como de control.

Los beneficios obtenidos mediante la funcion de Relaciones Publicas son dificiles de
cuantificar, ya que pueden ser en forma de: financiamiento, mayor productividad,

apoyo de la comunidad, etc.
c) Los Programas De Las Relaciones Piiblicas

Los programas son aquellos planes en los cuales no solo sc fijan los objetivos y la
sccuencia de las actividades, sino el tiempo requerido para la realizacion de cada una

de sus partes.

Los programas pueden ser gencrales o particulares, los generales se refieren a toda la
empresa, y los particulares a un departamento. También pucden ser a corto o largo
plazo. los de corto plazo son los que se llevan a cabo en uno. dos meses o hasta un

afio y los de largo plazo son aquellos que exceden de un afio para su realizacion.
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Un programa de Relaciones Publicas es un plan para un periodo determinado y con
objetivos bien definidos, en ¢l que se precisan las actividades bien definidas que se
deben llevar a cabo para alcanzarlos, los medios que se utilizaran y la fecha de

' iniciacién -y de terminacion de cada una de cllas.

Cuando se elabora un programa de Relaciones Puablicas para una organizacion, lo
primero que se debe hacer es leer los objetivos generales fijados para esta funcion, es
decir, aquellos objetivos permanentes que persistiran mientras exista la funcion de

Relaciones Publicas.
d) Los Procedimientos En Relaciones Piblicas

Son métodos que se ocupan de determinar ¢l curso especifico de accién. Los
procedimientos muestran la sucesion cronoldgica de las operaciones y marcan el
orden de las mismas, sicmpre dentro de la politica establecida y hacia la meta
predeterminada. En comparacién con las politicas, los procedimientos son mas

rigidos y se aplican a actividades especificas para la rcalizacion de las metas.

Los procedimientos deben basarse en hechos concretos, tomando en cuenta

correctamente los elementos materiales, el personal, el tipo de trabajo y el objetivo.
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¢) Las Politicas En Relaciones Piblicas

La importancia de las politicas en administracion radica en que son indispensables
para tener una buena delegacion de la autoridad. Al formular las politicas de
Relaciones Publicas es necesario considerar que deben ser de criterios amplios. dejar

lugar a las decisiones, ser consistentes.

Para su formulacion debemos tener en cuenta las siguientes consideraciones:

1. El uso de una politica debe de ayudar al logro del objetivo y debe ser
formulada partiendo de hachos, no de reflexiones personales ni de decisiones
oportunistas.

2. Una politica debe permitir que sea interpretada.

3. Los pensamientos del formulador y las ideas del contenido de la politica,
deben cestar condicionadas por las sugestiones y rcacciones de quienes seran
afectados por ¢sta.

4. Siempre que sea necesario cubrir condiciones anticipadas, deberan establecer
politicas.

5. Cada politica debera ser expresada con una redaccion clara y precisa que sea
complctamente entendida por todos los miembros de la organizacion.

6. Todas las politicas deben conformarse por factores de interés publico.
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Las politicas clasificadas de acuerdo a las funciones de la empresa son:

s Politicas de Produccion.
e Politicas de Ventas.

e Politicas de Finanzas.

e Politicas de Personal.

e Politicas de Relaciones Publicas.

Las politicas de las Relaciones Piblicas se pueden dividir en:

Politica de relaciones con los accionistas. Debe de haber una comunicacion
constante en todos aspectos del negocio, principaimente en lo relativo a los
informes.

Politica dec relaciones con los acreedores. Debe tener una comunicacién con
terceras personas, pucsto que de alguna manera proporciona dinero a la
empresa, dentro de este grupo tencmos: Proveedores, Bancos y Acreedores.
Politicas de relaciones con los consumidores. Se deben conocer las reacciones
de este grupo, ya que cs ¢l que nos ayudarda a tener éxito o fracaso cn el
ambito de los negocios.

Politicas de relaciones con las autoridades gubernamentales. Dentro de este
tipo de relaciones con cl gobierno tenemos: Autoridades Federales,

Autoridades Estatales y Autoridades Municipales.
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3.3.3 Organizacion de las Relaciones Puiblicas.

“Este elemento como parte del proceso administrativo consiste en la estructuracion
técnica de las relaciones que deben existir entre las funciones, niveles y actividades
de los elementos materiales y humanos de un organismo social, con el fin de lograr su

maxima eficicncia dentro de los plancs y objetivos sefialados™. '’

La organizacion por ser ¢l clemento final del aspecto tedrico en el proceso
administrativo, recoge, complementa y lleva hasta los ultimos detalles todo lo que la

prevision y la plancacion han seiialado respecto a como debe ser una empresa.

a) Las Jerarquias En Las Relaciones Publicas

La administracion del departamento de Relaciones Publicas implica necesariamente

delegar responsabilidad y autoridad. El grado de autoridad y responsabilidad que se

da dentro de cada linea, determina los niveles jerarquicos.

Dentro de la jerarquizacion que hayan dentro de la organizacion deben estar bien

definidos los niveles jerarquicos, ya que al no estar bien definidos dichos niveles y

"7 Reyes PPonce Agustin, Administracion de Empresas Tomo 1, Editoria) Limusa, México 2000, 12212
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sus respectivas funciones existiran problemas de autoridad; esto danaria las relaciones

con los accionistas y ¢l personal.

b) Las Funciones En Las Relaciones Pablicas

Las funciones se refieren a la descripcion de puestos y actividades a desempeiiar en
dicho puesto. Asi de esta forma se puede decir que las funciones son un conjunto de

procedimientos. tareas o rutinas de trabajo asignadas a un puesto.

Se podrian citar como cjemplo algunas funciones que destacarian en ¢l departamento

de Relaciones Publicas a desarrollar por ¢l Ejecutivo encargado:

e Definir los objetivos y politicas del departamento.

e Proporcionar informes a los diversos publicos que se relacionen con la
organizacion.

¢ Desarrollar el presupuesto del departamento.

e Informar a los directivos de los alcances que se hayan logrado.

e Tener participacion directa en las juntas directivas de la organizacion.

e Organizar y acudir a eventos sociales de la organizacion.

A las actividades a desempeiiar por cada pucsto, sc le deben de asignar los tiempos en

que se requicere la realizacion de las actividades en proceso.
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c) Las Obligaciones En Las Relaciones Piiblicas

Las obligaciones se seiialan en la situacion contractual, en el cual se obliga tanto al
trabajador como al patron a cumplir con lo estipulado en ¢l contrato, que puede ser

colectivo o individual.

Al departamento de Relaciones Publicas le corresponde revisar que se cumplan con
eficiencia los contratos individuales, para que de esta forma los empleados tengan una
buena imagen de la empresa y asi mismo la transmitan hacia la sociedad en la que

tiene vida la organizacion.

3.3.4 Integracion de las Relaciones Piiblicas.

Este clemento del proceso administrativo nos indica la mejor forma de contar con
recursos humanos y materiales dentro de la organizacién, en este clemento nos indica

también como otorgar a una persona a una funcién adecuada.

E! concepto de Integracion: " Es obtener y articular los elementos materiales y
humanos que la organizacion y la planeacion sefialan come necesarios para el

adecuado funcionamiento de un organismo sociai®.'*

" [bidem, P. 256
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El ejecutivo de las Relaciones Puablicas debe contar con el personal capacitado y que

cumpla con el perfi! citado en el apartado 3.2, en ¢l cual se indicaron las cualidades

de un Ejecutivo de las Relaciones Publicas, esto con el fin de que se pueda coordinar

adecuadamente el departamento de Relaciones Publicas.

Se debe revisar también que se de consecucion a las técnicas de integracion de los

recursos humanos que son las siguientes:

a)

b)

d

~

Reclutamiento. Tiene por objeto hacer, de personas totalmente extrafias a la
empresa, candidatos a ocupar un puesto en clla, tanto haciéndolos conocidos a la
misma, como despertando en ellos el interés necesario.

Seleccion. Tiene por objeto escoger, entre los distintos candidatos, aquellos que
para cada puesto concreto sean los mas aptos. Esto se realiza con el fin de ir
climinando a los candidatos que no reunan con los requisitos solicitados para
ocupar ¢l puesto, hasta dejar el apropiado.

Contratacion. Una vez clegido a la persona apta para ocupar ¢l puesto, se procede
a la contratacion de la persona, ya sca un contrato colectivo y/o contrato personal,
en las que sc lc estipularan cntre otras cosas: El sueldo. horario de trabajo.
prestaciones de ley ( aguinaldo, vacaciones, utilidades, ctc.).

Inducceion. Tiene como fin articular y armonizar al nuevo clemento al grupo social
del que formara parte, en la forma mas rapida y adecuada.

Capacitacion. Busca bdsicamente que el nuevo elemento participe en cursos de

capacitacion como son de sceguridad ¢ higicne, primeros auxilios, cte.. con el fin
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de lograr el interés y despertar conciencia de lo importantes que son para su
persona y la de los demis.
f) Desarrollo. Busca desenvolver las cualidades innatas que cada persona tiene, para

obtener su maxima realizacion posible.

En lo que se refiere a las clapas de Reclutamiento, Seleccion y Contratacion, cl
departamento de Relaciones Publicas puede apoyar por medio de las relaciones que
tiene con empresas competidoras, clientes, proveedores, siendo un medio de atraer

personal capacitado, a través de intercambio.

A lo que induccion se refiere se puede brindar una recepcion de bienvenida a grupos
de nuevos integrantes de la organizacion basandose en conferencias de lo que es la
organizacion através de los afios, lo que ha hecho la organizacion con la comunidad.

trasmitir algunos videos de la organizacion, todo lo anterior en forma gencral.

En cuanto a la capacitacion y ¢l desarrollo, ¢l departamento de Relaciones Publicas
debe vigilar que se cumplan, ya que de lo contrario se incurriria en incumplimientos
legales, es decir, que csta estipulado en la Ley Federal de! Trabajo, otorgarles

capacitacion a sus trabajadores y empleados todas las organizaciones.

Desde otro punto de vista ¢l departamento de Relaciones Publicas, integra sus
diversos piitblicos a través de las buenas relaciones que éste entable con ellos, por lo

que es importante que la integracion se da en todas las ctapas de la planeacion de las
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Relaciones Pablicas, ya que con ¢l simple hecho de considerar a los diversos piiblicos

con los que cuenta una organizacion ya se estan integrando a clla.

3.3.5 Direccion de las Relaciones Piablicas.

*La direccion es aquel elemento de la administracion en ¢l que se logra la realizacion
cfectiva de todo lo plancado, por medio de la autoridad del administrador, ejercida
basandose en decisiones, ya scan tomadas directamente, ya, con mds frecuencia,
delegando dicha autoridad, y se vigila simultaneamente que se cumplan en la forma

adecuada todas las 6rdenes emitidas™. '°

Nos podemos referir a la direccion como Ia parte central y mas importante de la
administracion y se puede decir que ¢sta es la funcidn ejecutiva de guiar y vigilar a

los subordinados.

Este clemento del proceso administrativo es muy importante para vigilar que se
realice lo plancado y para esto s¢ apoya en las siguientes etapas: Autoridad,
Comunicacion, Supervisién y una ctapa mds que consideramos son vitales en este

clemento ¢s la Motivacién.

" Ibidem, P 30§
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) La Autoridad En Las Relaciones Publicas

Sc puede decir que la autoridad es la facultad o capacidad de mandar y hacerse
‘obedecer y asi mismo también es la facultad de tomar decisiones que produzcan

efcctos.

- El encargado de departamento de Relaciones Publicas tiene la responsabilidad de
dirigir y vigilar el programa de Relaciones Publicas establecido. tomando las
decisiones pertinentes; esto lo puede hacer directamente o delegando autoridad,

vigilando que se cumpla lo planeado.
b) La Comunicacién En Las Relaciones Piiblicas

La comunicacion es una ctapa importantisima y vital dentro del departamento y en
general en toda la organizacion; y es un proceso mediante ¢l cual los conocimientos

de los individuos, tendencias ¢ inquictudes son conocidos por otros.

La comunicacion se puede dar de mancra formal ¢ informal: ¢s formal, cuando ¢l
contenido de ésta es llevado en forma ordenada, es decir. a través de manuales,
reglamentos, boletines, etc., y es de asuntos de la empresa; es informal cuando no

sigue un patron o reglamento, es decir, ¢s sobre la base de comentarios, rumores, ctc.
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La comunicacion se puede dar en tres formas:

e Oral: puede ser personal o telefonica,
e [scrita: pucde ser en cartas, memorandum, circulares. etc.

e  Gréfica: Pucde ser en cuadros, dibujos. ete.

Para lograr tener una comunicacion en forma eficiente con los diversos publicos de la

organizacidn, se deben contemplar los siguientes puntos:

® Sc deben conocer las necesidades de los diversos publicos a quienes se va a
dirigir y a dar a conocer informacidn.
e Scleccionar los medios mias favorables para expresar dicha informacion.

e Definir con claridad lo que se quiere dar a conocer.

¢) La Supervision En Las Relaciones Piiblicas

La funcién a desarrollar cn esta ctapa ¢s ver que las cosas se realicen como fueron
ordenadas.

Por ser funcion inmediata al control, se puede confundir con éste, para distinguirlos,
podriamos decir que la supervision es simultanea a la ejecucion, y el control es

posterior a clla.
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) La Motivacion En Las Relaciones Puiblicas

l.a motivacion la licva a cabo el cncargado o responsable del depantamento de
Relaciones Publicas; csto se realiza tanto con el personal a su cargo como con los
demas integrantes de la organizacion, csto lo hace al informar sobre los logros y

beneficios que sc han alcanzado.

También debe motivar a los diversos putblicos, dandoles un buen trato, para que de

esta forma se lleven una bucna imagen de la organizacion.

3.3.6 Control de las Relaciones Piiblicas.

“El control es la medicion de los resultados actuales y pasados en relacion con los
esperados, ya sca total o parcialmente, con el fin de corregir, mejorar y formular

.2
nuevos planes™. 2°

El control de las Relaciones Puablicas se va a medir de acucrdo a la cficiencia de los
objetivos planteados, ¢s decir, la base para llevar el control seria lo programado, esto
se realizard mediante tres ctapas que son: Establecimiento de normas, Interpretacion

de controles y la Interpretacion de resultados.

bidem, P, 355
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a) Extablecimiento De Normas

Es ¢l plantcamiento de estindares, parametros e indicadores para apoyo de la

comparacion.

b) Operacion De Controles

Esta suele ser una funcion propia de los especialistas, y es donde se aplica lo
planteado en la ctapa anterior, es dccir, llevar a cabo los estandares y parametros en la
realizacion de las cosas.

c) Interpretacion De Resultados

En csta ctapa sc revisa que las cosas queden bien y en dado caso en esta misma etapa

sc analizan y evaltan los resultados para detectar fallas y tomar decisiones para

planes futuros.
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CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS

4.1 CONCEPTO DE EMPRESA.

Para poder comprender mejor ¢l concepto de empresa, es necesario analizar algunos
conceptos de autores reconocidos ya que tienen diferentes enfoques como son:

economicos, juridicos, social, ctc., los cuales son los siguicntes:

* Grupo social en el que, a través de la administracion del capital y el trabajo, se
producen bicnes y/o servicios tendientes a la satisfaccion de las necesidades de la

comunidad."?!

" Es la unidad productiva o de servicio que, constituida segiin aspectos pricticos o
legales, sc integra por recursos y sc vale de la administracion para lograr sus objetivos

(José Antonio Ferndndez Arena),"??

Una vez analizados cstos conceptos podemos decir que: " Empresa es un ente socio-
econdémico que esta integrado por aspectos técnicos, materiales y humanos. la cual
apoyada en las Relaciones Publicas ticne por objeto otorgar productos o servicios

para satisfacer las necesidades de la comunidad.”

' Manch Galindo. Lourdes, Fundamentos de Administracion, Trillas, México 1999, 1. 44

* thidem
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4.2 CLASIFICACION DE LAS EMPRESAS.

Existen varios criterios de clasificacion para las empresas en los que se encuentran los

siguientes:

“Por su Actividad o Giro

Industriales. La actividad principal de este tipo de empresas es producir bienes a

través de la transformacion o extraccion de materias primas, mismas que se clasifican

en:

e Extractivas. Explotacion de recursos naturales,

e Manufactureras. Empresa que transforma la materia prima en productos
terminados.

e Agropecuarias. Explotacion dec la agricultura y la ganaderia.

Comerciales. Intermediaria entre productor y consumidor, su funcién es la compra

venta de productos terminados y se clasifican en:

e Mayoristas. Sus ventas son en grandes cantidades a minoristas.

e Minoristas o Detallistas. La venta de menudco directa al consumidor.

e Comisionista. Ventas por consignacion por lo que obtienc una ganancia o

comision.
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Servicio. Como su nombre lo indica ofrece un servicio a la comunidad que puede
tener o no fines lucrativos y se clasifican en:

e ‘Transporte

e Turismo

¢ Instituciones Financicras

e Servicios Publicos Varios

e Comunicaciones

e Encrgia

e Agua

s Servicios Privados

e Asesoria

e Diversos servicios contables, juridicos, administrativos.
e Promocion y Ventas

e [Educacion

¢ Agencia de Publicidad

e Salubridad

e Fianzas, Seguros, etc.”?

Otra clasificacion es por su magnitud, las cuales se clasifican dependiendo de su

tamafio en cuanto al ntimero de personal, como son: Micro empresa, Pequeiia

' Monch Galindo Lourdes. Fundamentos de Administracion. Trnillas, México 1999, p. 45,46
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empresa, Mediana Empresa y Grande Empresa, mismas que seran comentadas en el

siguicnte punto.

4.2.1 Micro Empresa.

Este rubro comprende a una empresa considerada como artesana o familiar, ¢s decir,
esta empresa son aquellas en las que el duefio es ayudado por unas cuantas personas

las que directamente controla y sin jefes intermedios.

“La Micro Empresa es clasificada sobre la basc de tres tipos de actividad y con

relacién a su magnitud (N° de personal) en Industria, Comercio y Servicio.™

TAMANO DE LA [ INDUSTRIA | COMERCIO | SERVICIO
EMPRESA
Micro Empresa 1-30 1-5 1-20

4.2.2 Pequeiia Empresa.

Es aquella que posce 2l dueiio en plena libertad, mancjada automdticamente y que no

es dominante en la rama en que opera.

# Piano Oficial de fa Federacion del 30 de Marzo de 1999 (Vigente).
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-En la pequefia empresa sc considera que necesariamente sc debe establecer por lo

menos un nivel de jefes intermedios.

“La Pequeila Empresa es clasificada sobre la base de tres tipos de actividad y con

.y . . . - PP 73
relacién a su magnitud (N° de personal) en Industria, Comercio y Servicio.

TAMANO DE LA | INDUSTRIA | COMERCIO | SERVICIO
EMPRESA
Pequeiia Empresa 31-100 6-20 21-50

4.2.3 Mediana Empresa.

La mediana empresa es quiza la mas dificil de definir ya que se deja para ello un

amplio grupo de empresas que no tienen las caracteristicas, ni problemas de la

pequeiia y grande empresa.

“Al igual que la Micro Empresa y Pequeia Empresa son clasiticadas sobre la base de

tres tipos de actividad y con relacion a su magnitud (N° de personal) en Industria,

Comercio y Servicio.”?®

TAMANO DE LA | INDUSTRIA | COMERCIO | SERVICIO
EMPRESA
Mediana Empresa 101-500 21-100 51-100

* Ibidem
* Ihidem
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4.2.4 Grande Empresa.

Dentro de esta clasificacion resulta fisicamente imposible que los altos directivos, que
tienen que tomar las decisiones fundamentales, fijar objetivos, politicas, etc. l’Lxcdcn
conocer a la inmensa mayoria de su personal; debido a que sc labora con un gran
numero de personal, se manejan diversos niveles jerdrquicos en las cuales se delega

responsabilidad.

“Al igual que la Micro, Pequeiia y Mediana Empresa son clasificadas sobre la base de

tres tipos de actividad y con relacién a su magnitud (N° de personal) en Industria,

Comercio y Servicio.™’

TAMANO DE LA | INDUSTRIA | COMERCIO | SERVICIO
EMPRESA
Grande Empresa 501-+ 101- + 101- +

Cabe mencionar que la importancia dc todos los tipos de empresa no solo se mide por
el nimero de empleados, sino también por el nimero de establecimientos, por ¢l
capital invertido que representa, por el valor de su produccién, por las materias
primas que consumen, por los empleos que genera y la capacidad de compra que dan

a la poblacion trabajadora.

7 1bidem.
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Otro aspecto es el de incorporar fucrza de trabajo y poder contribuir a capacitar la

mano de obra, de esta manera clevar ¢l nivel de ingreso de la poblacion.

Todos estos aspectos deben ser considerados de manera importante para que cada una

de las empresas puedan ser competitivas en ¢l ambito nacional y en el extranjero.

4.3 EMPRESA COMERCIALIZADORA.

En este punto se hablara basicamente de lo que es una empresa comercializadora en
general se tiene que son intermediarios entre la oferta y la demanda, se dedican a la

distribucién de bicnes y servicios en un dmbito determinado.

El conjunto de actividades que implica la distribucion es realizado por numerosas
personas y organizaciones que conforman los canales de distribucion. El conjunto de

estos intermediarios es lo que constituye ¢l sistema comercial.

“Los sistemas ccondémicos descansan sobre dos ejes fundamentales: la produccion y

¢l consumo. La comercializacion se¢ configura como el lubricante que posibilita que

estos dos ejes funcionen en forma adecuada, precisa y sistematica,"2®*

™ Diez de Castro Entique, Distribucion Comercial, Me. Graw Hill, México 1994.p. 79
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“El sistema comercial admite diversos criterios de clasificacién como son:

1. Por la posicion y funcion que desempeiian en el canal de distribucion se

mencionan algunos:

* Mayoristas.

e Minoristas.

¢ Apgente comercial.
e Comisionista.

e Corrcdor.

2. Por el grado y forma de integracion. Este criterio se divide en tres apartados:

Y

El Comercio Aislado. Se caracteriza por una actuacién individual de las empresas
pertenecientes a los canales de distribucion.

> El Comercio Asociado. Consistc en la unién de varios intermediarios para
conscguir una mejor posicion en el canal de distribucion, pero conservando su

independencia.

Y

El comercio integrado. Se produce cuando una empresa de distribucion realiza

funciones mayoristas y minoristas.

3. Por cl tamaiio (nimero de trabajadores, volumen de ventas, etc.).
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4. Por la Sedentariedad (venta fija o ambulante).”*

La funcién de una comercializadora se concreta en la actividad de intermediacion

entre los fabricantes y los productores y los detallistas.

El conjunto de tarcas que implica cumplir con su funciéon caracteriza la actividad

comercial de la siguiente forma:

\Y

Compra grandes cantidades a fabricantes u otros mayoristas.

A\

Almacena cn grandes cantidades, lo que hace necesaria, la disposicion de recursos

financicros por las siguicntes razones:

e Costos de almacén.

e Costos de Stocks.

e Costo de Mantenimicnto.
> La puesta en funcionamiento de las actividades que comprende la funcion

comercial exige:

= Un fuerte soporte financicro para hacer factible sus compras y sufragar los

gastos derivados de su actividad de almacenamiento.

* bidem. p. R0, 81
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e Especializacion en productos, como consccucncia de los problemas de
almaccnamicnto y conservacion.

=  La existencia de un servicio comercial, que no solo se limita a las actividades
de embalaje, transporte y distribucion, sino que proporciona otros servicios

(mantenimiento, posventa, etc.).

Las funciones que realiza la comercializadora suponen la prestacion de unos servicios

tanto al productor como a los demas distribuidores.

Desde la perspectiva del fabricante, la comercializadora le presta los siguientes

servicios:

*  Financia el ciclo de explotacion.

= Contribuye para adecuar la fabricacion a la demanda evitando las roturas de
stocks.

= Puede contribuir a las campaiias de publicidad y promocion de productos.

*  Proporciona informacion del mercado al fabricante dada su mayor proximidad

al consumidor.

Aunque desde un punto de vista teorico resulta ficil caracterizar y delimitar la figura
y la funcién de la comercializadora, en la prictica esto no resulta facil. Ello se debe a
varios fendmenos que convergen como son: el fuerte dinamismo del sector comercial,

que hace surgir continuamente nuevas formas comerciales y nuevos métodos de
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venta; ¢l proceso de integracion vertical, segin el cual una misma empresa realiza al

mismo tiempo funciones de mayorista y minorista.

4.3 EMPRESA COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS DE VINILO.

En el punto anterior se hace referencia a lo que es una comercializadora en general,
una vez teniendo una idea que como funciona a grandes rasgos, en cste punto se

comentara en especifico lo que ¢s una comercializadora de productos de vinilo.

Para empezar este punto cs neccsario conocer lo que es el vinilo y algunas

especificaciones acerca de su proceso.

Vinilo es: El polimero resultante de la asociacion molecular del monémero Cloruro
de vinilo, se denomina con las siglas PVC, que se originan de la palabra en inglés

“Polyvinyl Chloride™, cuya traduccidn al espaiiol es Policloruro de Vinilo.

En la comercializadora se reciben diferentes productos de las distintas cmpresas
dedicadas a la rama de la transformacion y producto terminado, que pertenecen al
mismo grupo. Aqui se distribuyen peliculas plasticas de alta tecnologia. de miltiples
aplicaciones. Participando de csta manera en las Industrias: Quimico-Farmacéutica,
Alimenticia, Construccion, Decoracion, Automotriz. asi como en el sector del

Comercio en tiendas de autoservicio con algunos productos terminados. ademas del
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sector de la Agricultura y Floricultura, Los materiales apoyan al consumo regular de
firmas prestigiadas, que han aceptado los productos por cumplir la satisfaccion con
sus mas cstrictas especificaciones, estableciendo una solida relacion comercial y un

confiable compromiso de desarrollo tecnologico.

Cada una dc estas empresas, dirige sus esfucrzos para atender los diferentes sectores
del mercado, destinado recursos para desarrollar los productos que satisfagan las
necesidades de cada uno de sus clientes, permitiendo ¢l desarrollo de los mercados

con productos de calidad, productividad y rentabilidad.

En la comercializadora se distribuyen los siguientes productos en diferentes

especificaciones:

Materia Prima:

Basicamente cstos productos son empleados en la industria de la transformacion que

tiene distintos usos como son:

Peliculas de PVC Flexible. Son peliculas de policloruro de vinilo (PVC) plastificado.
lisas o grabadas. Esto es para la fabricacion de articulos cscolares como: loncheras,
agendas. porta documentos, carpeteria, fundas y cubiertas para computadora, porta

diskettes, bolsas para cobertores, mochilas, ctc.
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Peliculas de PVC Rigido. Son peliculas de policloruro de vinilo (PVC) cristalinas o

en colores sélidos y translicidos, lisas o grabadas. Esto tiene diferentes aplicaciones

como son:

9,
o

Tcrmofom‘mdo: Es para la fabricacion de blister pack (formado al vacio) de
contenedores, estuches y empaques cn general en equipos manuales.

Artes Graficas: Es para la fabricacion de posters, scializacion letreros,
calendarios, serigrafia, flexografia, etc.

Articulos Escolares: Es para la fabricacion de portadas y cubiertas de
encuadernacion, folder y arillos.

Empaques para flores.

Industrias Muebleras: Es para la fabricacidn de cantos, flgjes y termoformado

para recubrimiento de puertas, gabinetes de cocinas integrales y molduras.

Peliculas de PVC Semirigido. Son peliculas de policloruro de vinilo (PVC)

formuladas y producidas con una rigidez intcrmedia, se presenta en colores: cristal,

esmerilado (opaco y traslicido), solidos. Esto es para la fabricacion de carpetas,

gafetes, porta documentos, articulos de escritorio, se utiliza para laminacion en los

libreros, gabinetes, cocinas integralces, ctc.

Productos terminados:

Piso vinilico (Vinylia).
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Auwtoadheribles,
Cortinas de Baiio.
Papel Tapiz.
Manteleria de Pldstico.
Peliculas Sopartadas.

Pasillo Cubre Alfombra.

Estos articulos son productos terminados derivados también del vinilo (materia prima

para cl desarrollo de la gama de productos) que son usados principalmente para la

decoracién y proteccion de los interiores de hogares, oficinas, etc.
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PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN
DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS
DE UNA MEDIANA EMPRESA
COMERCIALIZADORA DE PRODUCTOS DE
VINILO

Para efectos del presente trabajo se realizd una investigacion dentro de las
instalaciones de la empresa denominada “Demur, S.A. de C.V.”, en donde sc nos
brindaron las facilidades para poder realizar dicha investigacion, asi mismo durante
este proceso nos dimos cuenta que en realidad la empresa carece de Relaciones
Publicas por lo que nos dimos la tarea de ofrecer una propucsta para la
implementacion de esta disciplina como departamento interno; la  cual

desarrollaremos en este apartado.

5.1 ANTECEDENTES DE “ DEMUR, S.A. DE C.V.”

Grupo PYN, S.A. DE C.V. con 37 aifios de operacion, es parte fundamental del
GRUPO MINA grupo mexicano industrial y de servicios fundado por su presidente,

el Sr, José Miguel Nader.

Pyn, S.A. de C.V. es una industria del ramo de la transformacion, altamente

tecnificada, con procesos de transformacion por Calandreo, Extrusion, Coextrusion,
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Laminacion, Impresion y Decorado, dedicado a la fabricacion de una amplia gama de

especialidades de la mas alta calidad y competitividad.

Nuestra capacidad instalada y la vocacion de servicio y calidad, nos brindan la
oportunidad de cumplir a satisfaccion con las mds estrictas especificaciones de la

variedad de productos que nuestros clientes requieren.

Contamos con cuatro plantas de produccion localizadas en cl estado de México y

Tlaxcala.

La division plasticos agrupa una seric de empresas mexicanas con mas de 30 afios de
operacion, especializada en la fabricacion de peliculas plasticas de alta tecnologia de
multiples aplicaciones. Participando de esta manera en las industrias; Quimico
Farmacéuticas, Alimenticia, Construccién, Decoracién, Automotriz, asi como el
sector del comercio en tiendas de autoservicio con algunos productos terminados,
ademis del sector de la Agricultura y Floricultura. Nuestros materiales apoyan al
consumo regular de firmas prestigiadas, que han aceptado nuestros productos por
cumplir a satisfaccién con sus mas estrictas especificaciones, estableciendo una solida

relacion comercial y un confiable compromiso de desarrotlo tecnolégico.

Nuestra calidad y competitividad nos permite exportar a lugares como: Estados

Unidos, Canadi, Centro y Sudamérica.
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La Divisién Pldsticos agrupa las siguientes empresas:

PYN, S.A.DEC.V.
PLAMI, S.A. DEC.V.

'PIVIDE, S.A. DEC.V.
~ DEMUR, S.A. DEC.V.

. DECORACIONES Y NOVEDADES, S.A. DE C.V.

SYNTEL, S.A. DEC.V.

Cada una de estas empresas, dirige sus esfuerzos para atender los diferentes sectores
del mercado, destinando sus recursos para desarrollar los productos que satisfagan las
necesidades de cada uno de sus clientes permitiendo ¢l desarrollo de los mercados

con productos dc calidad, productividad y rentabilidad.

De esta manera la division plasticos ofrece a sus clientes una selecta variedad de
peliculas termoplasticas, formuladas con la mas alta tecnofogia adecuando a todos sus

productos a cada una de sus aplicaciones.

Pyn, S.A. de C.V. empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de las

siguientes lineas de productos:

Peliculas de PVC Flexible

Peliculas de PVC Rigido
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Peliculas Coextruidas

Autoadheribles

Plami, S.A. de C.V. Empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de las
siguicntes lineas de productos orientados principalmente a los mercados de

exportacion:

Peliculas de PVC Flexible
Peliculas de PVC Semirigidos

Ductos de Polietileno

Pivide, S.A. de C.V. Empresa dedicada a la fabricacion y comercializacion de las

siguientes lineas de productos:

Piso Vinilico ( Vinylia)
Geotextiles ( Non Woven )
Estampado y Laminacion de Peliculas Plisticas

Peliculas Soportadas y Espumadas

Demur, S.A. de C.V. Empresa dedicada a la comercializaciéon de Productos

Manufacturados tales como:

Cortina de Baiio
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Autoadherible
Papel Tapiz
Manteleria de Plastico

Peliculas Soportadas

La cual tiene presencia en todo el pais. Siendo fundamental de la integracion del
grupo, Demur, S.A. de C.V. ofrece soluciones a las necesidades basicas dc sus

clientes y las satisface al nivel de requerimiento esperado por los mismos.

Syntel, S.A. de C.V. Empresa responsable de la manufactura de algunos productos

que maneja la Division Plasticos, como la cortina de bafio y la confeccion de mantel.

Para efectos de nucstro caso practico nos efoncaremos a una de las empresas que

componen este grupo DEMUR, S.A. DEC.V.

DEMUR, S.A. DE C.V.

El inicio de sus actividades s¢ remonta hace mas de 26 afios, dando inicio con el
nombre de Syntel, S.A. de C.V. y comercializando tapiz plastico para muros, siendo

su principal mercado el de la decoracion de interiores en México.

Ante las exigencias y oportunidades del mercado se optdé por ampliar la gama de

productos desarrollando asi cortinas para baiio intcgrando diferentes disefios al
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alcance dc todas las necesidades de sus clientes, pasillo cubre alfombra producto
diseilado para proteger y conservar el buen estado de las mismas, tanto en oficinas y
en cl hogar, manteles plasticos pensados en la ficil limpicza cotidiana y cn un
ambiente agradable con su gran varicdad de modclos, también crearon productos
derivados del vinyl tales como impermeables, ponchos, fundas para proteccion de
aparatos clectrodomésticos, papel Autoadherible aplicable para decorar libros,
cuadernos, muebles de uso doméstico y otros usos en ¢! hogar, material cristal
flexible de diferente espesor, cuyo uso mas frecuente es para proteccion de libros,
cuadernos y muebles y el la fabricacion de productos industriales tales como bolsas

promocionales y empaques de diferentes articulos.

Debido a la gran preferencia de todas sus lineas de productos y al crecimiento de sus
opecraciones decidieron ampliar sus instalaciones y drea de servicio reubicandose en
un nuevo domicilio y cambiando la razén social a Demur, S.A. de C.V. a partir del 25

de octubre de 1985.
La ubicacion peografica de Demur, S.A. de C.V. cs la avenida Norte Sur N° 8, ¢n la
Colonia Fraccionamicnto Industrial Alce Blanco, Naucalpan de Judrez, Estado de

México.

El objcto o giro de la organizacion csta registrado como sigue: comercializacion de

productos derivados del vinilo.
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Las compras de la mercancia son a nivel nacional que sc realizan entre las compaiiias

3 ﬁliixlés como es cl caso de Pivide, S.A. de C.V,, Plami, S.A. de C.V. y Pyn, S.A. de

. C.V, Syntel, S.A. de C.V.

Su origen judio ha influido en sobremanera, en la toma de decisiones en las
operaciones de la organizacion, ya que su principal preocupacion es el ahorrarse hasta

¢l ultimo centavo.
El equipo con cl que cuenta la organizacion es el siguiente:

= 2 CAMIONETAS ECOLINE
= 1| VANET
=1 COMBI

=1 MONTACARGAS

Pero cuando el equipo es insuficiente para las operaciones de la organizacion se
acude a la contratacion de empresas de transportes para cl traslado de la mercancia de

la bodega a las instalaciones de los clientes.
También en ¢l acomodo de las mercancias en almacén. si se requiere de un

montacargas para satisfacer las neccsidades de la organizacion sc contrata los

servicios de renta de momntacargas.
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Para ofrecer mejor los servicios a los clientes se cuenta con varias tiendas ubicadas
estratégicamente en la republica mexicana (Monterrey, Hermosillo, Pucbla,
Guadalajara, Leon, DF, Tampico y Mérida) bajo la razon social de Decoraciones y
Novedades, S.A. dé C.V. encargada de la comercializacion de algunos de los
productos manufacturados por la Division Plasticos, orientados a proporcionar el
servicio directo a los consumidores de productos relativos principalmente a la

decoracion,

Asi como los Recursos Materiales, Técnicos y Financieros con los que cuenta la
organizacion, también es de importancia mencionar el Recurso Humano con los que

cuenta. A continuacidn citaremos el personal con el que cuenta:

! DIRECTOR

5 GERENTES

5 JEFATURAS

10 ADMINISTRATIVOS

3 SECRETARIAS

| RECEPCIONISTA

20 VENDEDORES (LOCALES Y FORANEOS)
10 COBRADORES

2 ALMACENISTAS

2 MONTACARGISTAS

2 CHOFERES
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1 MENSAJERO

17 AYUDANTES GENERALES

Las prestaciones a las que son acrecdores los integrantes de la organizacion son las
siguientes: Seguro Social, Vacaciones de acuerdo a la Ley, Sistema de Ahorro para el

Retiro (Afore). Utilidades, Aguinaldo, y demas que la Ley cstipule,

Las Relaciones de la organizacion para con el exterior son: El Personal de la
Organizacion, Clientes (Nacionales), Proveedores (Nacionales), Gobicrno (SHCP,
SECOFI, IMSS, Tesoreria, Proteccion Civil, ete.), Asociaciones Industriales (Camara
de la industria de la Transformacion del P.V.C.), Medios de Comunicacién (Revistas,
Directorio, ete.), Instituciones De Financiamiento ( Bancos, NAFIN, Arrendadoras,

etc.).

En cuanto a su estructura orgdnica cuentan con un organigrama general cn forma
vertical teniendo como Cabeza al Director Comercial de la organizacion, este a su vez
dependen de €l los siguientes gerentes: Gerente de Finanzas, Gerente de Recursos
Humanos, Gerencia Servicio al Cliente, Gerente de Ventas, Gerente de Crédito y

Cobranza, Gerencia de Logistica. (Anexo).
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5.2 OBJETIVOS DE LA ORGANIZACION

Todas las organizaciones por muy pequefias que sean, cuentan con objetivos, es por
cllo que mencionaremos los objetivos de “Demur, S.A. de C.V.”, siendo los

siguicntes:

OBJETIVO

Alcanzar y mantener el primer lugar nacional en la venta de productos pldsticos
logrando la satisfaccién integral de nuestros clientes, asegurando su preferencia y
fidelidad optimizando recursos humanos y generando la utilidad neccesaria que

permita ¢l desarrollo de nuestra cmpresa.

5.3 MANUALES ADMINISTRATIVOS

“La necesidad de contar con manuales administrativos en las organizaciones es
imperativa debido a la complejidad de sus estructuras, volumen de sus operaciones,
recursos que se le asignan, de manda del producto y/o scrvicios por parte de los
clientes o usuarios, asi como por la adopcion de tecnologia avanzada para atender en

forma adecuada la dinamica organizacional™. >

* Franklin ¥ sky. Entique O izacion de Emp MeGraw 131, México 1999, B.147
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Los manuales administrativos son documentos que sirven como medios de
comunicacion y coordinacion que permiten registrar y transferir en forma ordenada y
sistematica informacion de una organizacion (antccedentes, legislacion, estructura,
objetivos, politicas, sistemas, procedimicntos, etc.), asi como las instrucciones y

lincamientos que se consideren necesarios para el mejor desempeiio de sus tarcas. '

Consideramos que en este sentido la Comercializadora DEMUR S. A, DE C.V., al no
contar con los manuales administrativos necesarios y correspondientes se encuentra
en la nccesidad de requerir de forma inmediata los servicios del departamento de
Relaciones Publicas, para que de forma conjunta con los demas departamentos
rcalicen un estudio minucioso para la claboracion de los manuales que se requieran

dentro do cada departamento y de forma gencral.

Existen varios tipos de manuales administrativos: manual de organizacion, manual de
procedimientos, manual de politicas, y manuales especificos por cada departamento,
entre otros: pero para la elaboracion del presente trabajo haremos hincapié¢ en el

manuat de organizacion.

5.3.1 Manual de Organizacion
Este manual debe contener informacion detallada referente a los antecedentes,

legislacion, atribuciones, estructura orgdnica, funciones, organigramas, niveles

"bidem, 12147
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jerdrquicos, grados de autoridad y responsabilidad, asi como canales de comunicacion
y coordinacion dc una organizacion. También incluyen una descripcion de puestos

cuando el manual se refiere a una unidad administrativa en particular,

Los elementos que debe contencer un manual de organizacion son los siguientes:

Identificacion:

e Logotipo de la organizacion.
¢ Nombre de la organizacion.

e Titulo.

e Lugary fecha de claboracion.

e Unidades responsables de su elaboracidn, revisién y autorizacion.

indice o contenido:

Relacion de los capitulos o apartados que constituyen el cucrpo del apartado.

Prologo y/o introduccion:

Aqui se explica lo que ¢5 el manual, puede contener un mensaje de alguna autoridad

de la organizacion.

Antecedentes historicos:

Descripeion de la organizacion a través del tiempo que lleva de vida.

1
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Legislacion o base legal:
Este apartado contiene una lista dc los principales ordenamientos juridicos que

norman las actividades de la organizacion.

Estructura organica:
Descripcion ordenada de las unidades administrativas de una organizacion en funcién

de sus relaciones de jerarquia.

Organigrama:

Es la representacion grifica de la estructura organica.

Funciones:
Especificacion de tareas a desarrollar de cada jerarquia representada estructura

organica.

Descripcion de puestos:
Reseiia del contenido bisico de cada puesto y como esta integrado de acuerdo a sus

actividades y relaciones.

Dircctorio;

En este apartado se indican los nombres y cargos de las personas comprendidas en el

manual.
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5.4 MARCO LEGAL DE LA ORGANIZACION

Las leyes que regulan la actividad empresarial de la organizacion son las siguientes:

. Constitucion Politica

Ley del Seguro Social (IMSS)

Codigo de Comercio

Ley General de Socicdades Mercantiles

Ley General de Titulos y Operaciones de Crédito
Codigo Fiscal de la Federacion y su Reglamento
Ley del Impuesto Sobre la Renta y su Reglamento
Ley del Impuesto al Activo y su Reglamento

Ley del impuesto al Valor Agregado y su Reglamento
Ley Federal del Trabajo

Legislacion Aduancra

Ley Federal de Proteccién al Consumidor

Ley del Sistema de Ahorro para cl Retiro

Normas del producto
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5.5 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

Dentro de cste punto citaremos la estructura y funciones de cada departamento
existente en la organizacion basindose en el organigrama expuesto en el punto

correspondiente.
Dircctor General

e Toma de decisiones

e Planear y autorizar programas

e Organizar y coordinar actividades y juntas con las gerencias
o Evaluacién de resultados mensuales y anuales

e Firma de documentaciéon importante

e Plancar estrategias comerciales
Gerente de Finanzas

e Registro de operaciones financicras

e Coordinar la contabilidad de la organizacion
e Autorizar inversiones

e Revisar y analizar los estados financieros

e Revisar las declaraciones de impuestos ante la SHCP
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e Firma de autorizacion de cheques

e Coordinar, controlar y autorizar la cobranza y pagos

Gerente de Ventas

e Coordinar, dirigir y supervisar a los vendedores

e Realizar labores de ventas

® Autorizar pedidos

e Busqueda de posibles clientes

e Introduccion de nuevos productos

e Asistir a Expos relacionadas con el ramo

e Plancar programas periddicos de ventas

Gerente de Logistica

e Dirigir y controlar la llegada del material a 1a organizacion

e Supervisar las condiciones fisicas del material

e Organizar la carga y descarga de material

e Coordinar y supervisar ¢l orden, ubicacion y clasiticacién del producto en el
almacén

s Revisar y verificar las condiciones del equipo de transporte

e Coordinar, plancar y verificar la entrega del producto
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e Elaborar programas de produccion

e Organizar inventarios

Gerente de Compras

e Evaluar y autorizar cotizaciones

e Solicitar planes crediticios con los diferentes proveedores
e Definir y clasificar a los proveedores

e Conocer las caracteristicas del producto

e Coordinar a los compradores

¢ Planear con finanzas las fechas de pago

Gerente de Recursos Humanos

e Autorizar la contratacion de personal

e Planear y organizar los cursos de capacitacion y adiestramiento

e Coordinar cl pago de la némina

e Establecer relaciones con los representantes del sindicato

Gerente de Servicio al Cliente

e Elaboracion de reportes cstadisticos
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Informar periédicamente de las ventas correspondicntes a una zona
Atencidn al cliente
Seguimicnto de pedidos

Supervisar la facturacién
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DEMUR, S.A.DE C.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO;

TITULO DEL PUESTO: AUXILIARES ADMINISTRATIVOS.

NUMERO DE PLAZAS: 10

OTROS TITULOS: ASISTENTE ADMINISTRATIVO

LOCALIZACION FISICA: OFICINAS

REPORTA A: JEFES DE AREA Y GERENTES

SUBORDINADOS: NINGUNO

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: COMPUTADORAS Y EQUIPOS DE OFICINA.
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

FUNCIONES:
GENERICAS: LABORES ADMINISTRATIVAS DE DIVERSA INDOLE.

ESPECIFICAS: REGISTRO DE LA NOMINA, ATENCION AL CLIENTE, CONSULTA DE INFORMACION,
ARCHIVAR DOCUMENTACION, CAPTURA DE INFORMACION, ETC.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: LOS GERENTES, SECRETARIAS.
PERIODICAS: VENDEDORES, COBRADORES.
EVENTUALES: MONTACARGISTA, CHOFERES, AYUDANTES GENERALES.

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD: 21-25
SEXO: AMBOS
ESTADO CIVIL: SOLTERO (A)
ESCOLARIDAD: PREPARATORIA
CONOCIMIENTOS BASICOS: MANEJO DE PC
EXPERIENCIA: MINIMA 1 ARO.

NO COMPROBABLES:
DON DE MANDO
HABILIDAD ARITMETICA
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
HABILIDAD PARA NEGOCIAR
PUNTUALIDAD
TRABAJO EN EQUIPO
CARACTER PARA TOMA DE DECISIONES
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DEMUR, S.A.DEC.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO:

TITULO DEL PUESTO: SECRETARIAS

NUMERO DE PLAZAS: 4

OTROS TITULOS:

LOCALIZACION FiSICA: OFICINAS

REPORTA A: LOS GERENTES Y DIRECTOR

SUBORDINADOS: NINGUNO

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: COMPUTADORAS Y EQUIPOS DE OFICINA.
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

FUNCIONES:

GENERICAS: DAR UN PERFECTO SERVICIO SECRETARIAL AL PERSONAL DENTRO DE LA
COMERCIALIZADORA.

ESPECIFICAS: ELABORACION DE MEMORAMDUMS, COTIZACIONES Y DEMAS ESCRITOS APOYANDO A
TODA EL AREA CONTABLE, COMPRAS Y SERVICIO AL CLIENTE; ATENCION DEL TELEFONO; ATENCION
A REPRESENTATES DE VENTAS; LLEVAR UN CONTROL DE PAPELERIA, COORDINAR LAS
DISTINTASACIVIDADES RELACIONADAS CON ELPERSONAL QUE SE ATIENDE; ENVIO DE FAX, SACAR
COPIAS.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: LOS GERENTES Y DIRECTOR.
PERIODICAS: EMPLEADOS, VENDEDORES, CLIENTES.
EVENTUALES: MONTACARGISTA, CHOFERES, AYUDANTES GENERALES.

REQUERIMIENTOQ DEL PUESTO:

« INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD:; 21-30
SEXO: FEMENINO
ESTADO CIVIL: SOLTERA
ESCOLARIDAD: PREPARATORIA
CONOCIMIENTOS BASICOS: MANEJO DE PC (PAQUETERIA),
EXPERIENCIA: MINIMA 3 ANOS.

NO COMPROBABLES:
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
HABILIDAD PARA NEGOCIAR
PUNTUALIDAD
CARACTER PARA TOMA DE DECISIONES
BUENA PRESENTACION
AMABILIDAD
ORGANIZACION
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DEMUR, S.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO:

TITULO DEL PUESTO: CHOFER
NUMERO DE PLAZAS: 2

OTROS TITULOS:

LOCALIZACION FISICA: FUERA DE LA ORGANIZACION

REPORTA A: JEFE DE EMBARQUES

SUBORDINADOS: NINGUNO

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: CAMIONETA DE LA EMPRRESA
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M. (PUEDE VARIAR)

EUNCIONES:
GENERICAS: ENTREGA DE PEDIDOS A CLIENTES Y REGOGER MATERIAL CON PROVEEDORES.

ESPECIFICAS: ENTREGAR Y DISTRIBUIR COMPLETOS LOS PEDIDOS EN EL MENOR TIEMPO; RECOGER
MATERIAL CON LOS PROVEEDORES CUANDO SEA URGENTE; VERIFICAR AL 100% LAS CONDICIONES
DE SU VEHICULO; ACTUALIZACION EN LAS UBICACINES DE TIENDAS NUEVAS;

RELACIONES DEL PUESTO;

PERMANENTES: CLIENTES, VENDEDORES, PROVEEDORES Y AYUDANTE GENERALES.
PERIODICAS: SERVICIOS DE MANTEMINIENTO
EVENTUALES: ALMACENISTAS

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD: 25-40
SEXO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO
ESCOLARIDAD: SECUNDARIA (MINIMO)
CONOCIMIENTOS BASICOS: CONOCER EL REGLAMENTO DE TRANSITO,
CONOCIMIENTO DE MECANICA, CONOCER LA CIUDAD.
LICENCIA: TIPO “B"
EXPERIENCIA: MINIMA 3 AROS.

NO COMPROBABLES:
HABILIDAD CON EL VOLANTE
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
HABILIDAD PARA NEGOCIAR
PUNTUALIDAD
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DEMUR, S.A.DEC.V,
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO:

TITULO DEL PUESTO: VENDEDOR

NUMERO DE PLAZAS: 20

OTROS TITULOS: AGENTE DE VENTAS

LOCALIZACION FiSICA: OFICINAS Y FUERA DE LA ORGANIZACION.
REPORTA A: GERENTE DE VENTAS

SUBORDINADOS: NINGUNO

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: TELEFONO

HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

FUNCIONES:

GENERICAS: PROMOCIONAR, VENDER E INTRODUCIR LOS PRODUCTOS DE LA ORGANIZACION AL
MERCADO.

ESPECIFICAS: REALIZACION DE VENTA; ATENCION Y SERVICIO AL CLIENTE; CUBRIR CUOTA
ASIGNADA; VISITAS PERIODICAS A SUS CLIENTES; VIGILAR LA COMPETENCIA; INFORMACION
ACTUALIZADA DE LOS PRODUCTOS ; INTRODUCIR LOS NUEVOS PRODUCTOS AL MERCADO;
CONOCIMIENTO DE LA CARTERA DE CLIENTES (UBICACION Y TIPO DE MATERIAL QUE COMPRA);
COBRANZA DE CARTERA AL CORRIENTE; ABRIR NUEVOS MERCADOS.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: DIRECTOR GENERAL, LOS GERENTES, SECRETARIAS.
PERIODICAS: JEFE DE ALMACEN, JEFE DE EMBARQUES
EVENTUALES: CHOFERES

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD: 25-35
SEXO: AMBOS
ESTADO CIVIL: CASADO (A)
ESCOLARIDAD: PREPARATORIA (MINIMO)
CONOCIMIENTOS BASICOS: MANEJO DE PC
EXPERIENCIA: MINIMA 3 ANOS.

NO COMPROBABLES:
DON DE MANDO
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
HABILIDAD PARA NEGOCIAR
PUNTUAL
TRABAJO EN EQUIPO
CARACTER PARA TOMA DE DECISIONES
PERSUSIVO
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DEMUR, SA.DEC.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO:

TITULO DEL PUESTO:; MENSAJERO
NUMERO DE PLAZAS: 1

OTROS TITULOS: OFFICE BOY

LOCALIZACION FISICA: OFICINAS Y FUERA DE LA ORGANIZACION
REPORTA A:

SUBORDINADOS: NINGUNO

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: BICICLETA Y TRANSPORTE PUBLICO
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

FUNCIONES:

GENERICAS: ENTREGA DE DOCUMENTACION A LOS DIFERENTES DEPARTAMENTOS.
ESPECIFICAS: ENTREGA DE DOCUMENTACION LOCAL Y FORANEA, ARCHIVAR DOCUMENTOS
RELACIONES DEL PUESTO;

PERMANENTES: LOS GERENTES, VENDEDORES, SECRETARIAS.
PERIODICAS: JEFES DE AREA
EVENTUALES: ALMACENISTAS Y AYUDANTES GENERALES

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

*INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD: 21-30
SEXO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: SOLTERO (A)
ESCOLARIDAD: SECUNDARIA
EXPERIENCIA: NO NECESARIA

NO COMPROBABLES:
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
PUNTUALIDAD
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DEMUR, S.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO:

TITULO DEL PUESTO: GERENTE DE VENTAS
NUMERO DE PLAZAS: 4 FORANEOS, 7 LOCALES

OTROS TITULOS:

LOCALIZACION FiSICA: OFICINAS Y FUERA DE LA ORGANIZACION
REPORTA A: DIRECTOR COMERCIAL

SUBORDINADOS:

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS:

HORARIO DE TRABAJO: 7:30 A.M. A 16:30 P.M,

FUNCIONES;

GENERICAS: LOGRAR (AS UTILIDADES QUE REQUIERE LA EMPRESA EN EL AREA DE
RESPONSABILIDAD, A TRAVES DE LA ADMINISTRACION ( PREVISION, PLANEACION, ORGANIZACION,
INTEGRACION, DIRECCION Y CONTROL).

ESPECIFICAS: MAXIMIZAR LA PLATAFORMA DE PRECIOS; OPTIMIZAR GASTOS; OPTIMIZAR CARTERA;
DETECTAR OPORTUNIDADES; LOGRAR LA CUOTA DE VENTA MENSUAL ESTABLECIDA;
CONOCIMIENTO INTERNO DE LA CIA. Y EXTERNO DEL MERCADO Y SUS TENDENCIAS GENERANDO
CAPACIDAD DE RESPUESTA; CAPACITAR TECNICA Y COMERCIALMENTE AL PERSONAL.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: LOS GERENTES, VENDEDORES, SECRETARIAS.
PERIODICAS: JEFES DE AREA
EVENTUALES: ALMACENISTAS Y AYUDANTES GENERALES

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:
COMPROBABLES:
EDAD: 30-50
SEXO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO
ESCOLARIDAD: LICENCIATURA EN ADMINISTRACION
EXPERIENCIA: 3 ANOS
NO COMPROBABLES:
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
PUNTUALIDAD -
INICIATIVA
DON DE MANDO
DON DE MANDO
CONOCIMIENTO
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DEMUR, S.A. DEC.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO;

TITULO DEL PUESTO: JEFE DE SERVICIO AL CLIENTE
NUMERO DE PLAZAS: 1

OTROS TITULOS:

LOCALIZACION FiSICA: OFICINAS

REPORTA A: GERENTE DE SERVICIO AL CLIENTE
SUBORDINADOS: 5

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: EQUIPO DE OFICINA
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

FUNCIONES:

GENERICAS: LA ATENCION Y SATISFACCION AL CLIENTE AL 100%, CON MENTALIDAD DE SERVICIO-
PROACTIVO.

ESPECIFICAS: SEGUIMIENTO AL SURTIDO Y ENTREGA OPORTUNA DE PEDIDOS COODINADO CON
FACTURACION, ALMACEN Y EMBARQUES; LOGRAR QUE SE FACTUREN Y SE ENTREGEN TODOS LOS
PEDIDOS INGRESADOS AL 100%; ACTIVAR PROGRAMA DE PRODUCCION PARA CUBRIR NECESIDADES
DE CLIENTES; CQMUNICACION ATENCION Y PROMOCION DE LOS PRODUCTOS DE GPO. CON FILIALES.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: LOS GERENTES, VENDEDORES, CLIENTES.
PERIODICAS: JEFES DE AREA
EVENTUALES: ALMACENISTAS Y AYUDANTES GENERALES

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD: 25-35
SEXO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO
ESCOLARIDAD: LICENCIATURA
EXPERIENCIA: 3 ANOS

NO COMPROBABLES:
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
PUNTUALIDAD
HABILIDAD PARA NEGOCIAR
INICIATIVA
DON DE MANDO
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DEMUR, S.A.DEC.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO;

TITULO DEL PUESTQ: JEFE DE ALMACEN

NUMERO DE PLAZAS: 1

OTROS TITULOS:

LOCALIZACION FISICA; ALMACEN

REPORTA A: GERENTE DE SERVICIO AL CLIENTE

SUBORDINADOS: 14

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: BICICLETA Y TRANSPORTE PUBLICO
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

FUNCIONES:

GENERICAS: CUSTODIA DE INVENTARIOS, ASI MISMO EL SURTIDO DE PEDIDOS EN UN TIEMPO
MINIMO Y AL 100%.

ESPECIFICAS: SURTIR EL 100% DE TODOS LOS PEDIDOS QUE A DIARIO SE RECIBE EN TIEMPO
OPTIMO; OPTIMIZAR LA MANO OE OBRA OPERATIVAMENTE AL 100%; CLASIFICACION E
IDENTIFICACION Y ACOMODO DEL MATERIAL EN SUS DIVERSAS LINEAS; EL ORDENAMIENTO Y
APROVECHAMIENTO DE ESPACIO SIN DESCUIDAR LA LIMPIEZA DE LA NAVE.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: AYUDANTES GENERALES, EL GERENTE, VENDEDORES
PERIODICAS: JEFES DE AREA, SECRETARIAS
EVENTUALES:

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:
COMPROBABLES:
EDAD: 25-35
SEXO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO
ESCOLARIDAD: LICENCIATURA
EXPERIENCIA: 3 ANOS
NO COMPROBABLES:
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
PUNTUALIDAD
DON DE MANDO
INICIATIVA
CONOCIMIENTOS
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DEMUR, S.A. DE C.V.
DESCRIPCION DE PUESTOS

GENERALES DEL PUESTO:

TITULO DEL PUESTO: JEFE OE DISTRIBUCION

NUMERO DE PLAZAS: 1

OTROS TITULOS:

LOCALIZACION FISICA: AREA DE EMBARQUES

REPORTA A: GERENTE DE SERVICIO AL CLIENTE
SUBORDINADOS: 4

TIPO DE CONTRATO: INDIVIDUAL

ESTATUS DEL PUESTO: CONFIANZA

MATERIALES Y EQUIPOS UTILIZADOS: EQUIPO DE OFICINA,
HORARIO DE TRABAJO: 7:30 AM. A 16:30 P.M.

EUNCIONES:

GENERICAS: DISTRIBUIR Y EMBARACR AL 100%, TODOS LOS PEDIDOS SURTIDOS OPORTUNAMENTE

Y AL MENOR COSTO.

ESPECIFICAS: ELABORACION DE RUTAS DE REPARTQ; SUPERVISION Y SEGUIMIENTO PARA EL
CUMPLIMIENTO DE ENTREGAS; VERIFICACION DE LA DOCUMENTACION TRAMITADOS Y ENTREGA DE

LA MISMA A CREDITO; SUPERVISAR ESTRICTAMENTE A MIS SUBORDINADOS.

RELACIONES DEL PUESTO:

PERMANENTES: LOS GERENTES, VENDEDORES, JEFES DE AREA
PERIODICAS: ALMACENISTAS Y AYUDANTES GENERALES.
EVENTUALES: SECRETARIAS.

REQUERIMIENTO DEL PUESTO:

* INHERENTES AL PUESTO:

COMPROBABLES:
EDAD: 25-35
SEXO: MASCULINO
ESTADO CIVIL: CASADO
ESCOLARIDAD: LICENCIATURA
EXPERIENCIA: 3 ANOS

NO COMPROBABLES:
RESPONSABILIDAD
FACILIDAD DE PALABRA
DON DE MANDO
INICIATIVA
CONOCIMIENTOS
PUNTUALIDAD
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5.6 PROPUESTA DE IMPLEMENTACION DE UN DEPARTAMENTO DE

RELACIONES PUBLICAS EN “ DEMUR, S.A. DE C.V. *

Nuestra propucsta ¢s la implementacion de un departamento de Relaciones Pablicas
dentro de * DEMUR S.A. DE C.V.*, con el fin de mejorar la imagen de la empresa

ante los diferentes publicos con los que se tienen contactos.

Con csta propuesta queremos lograr que ¢l departamento de Relaciones Publicas
tenga conocimiento de toda la organizacion, es decir, contar con toda la informacion

necesaria para poder implantar un programa adecuado de Relaciones Piblicas.

EL departamento de Relaciones Publicas estard conformado por un Gerente de
Relaciones Publicas, quien reportarda directamente al Director General de la
organizacion, sin embargo, los planes y programas los realizara con el apoyo de los

Gerentes, empleados y operativos de los diferentes departamentos.

Para llevar a cabo esta Gerencia sc requeririn los servicios de un Licenciado en
Administracion o Licenciado en Relaciones Publicas como responsable directo, y a
su vez este necesitara el apoyo de dos personas mds a nivel licenciatura; los cuales se
encargaran de supervisar y coordinar los planes y programas previamente
establecidos; asi mismo, uno de cllos tendra a su cargo ¢l coordinar la comunicacion

interna y el otro coordinara la comunicacién externa.
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Las -funciones de cada integrante del departamento de Relaciones Publicas son las

siguientes:
- Gerente de Relaciones Publicas

e Planear actividades de Relaciones Publicas

e Coordinar y unificar funciones mediantc un programa

e Fijar los objetivos del departamento

» Fijar los objetivos con los diversos ptiblicos

e Plantcar y establecer las politicas del departamento de Relaciones Puablicas
e Cclebrar juntas con los altos niveles de la organizacion

e Representar a la organizacion en cventos

e Asistir a ceremonias empresariales

e Establecer canales de comunicacion hacia los diferentes publicos

e Dar la bienvenida a clientes y proveedores
Coordinador de Comunicacion Interna
e Mantener informada a la gerencia acerca de las inquictudes que tenga el
personal de la empresa.

e Disciiar manuales, revistas, follctos, asi como realizar conferencias,

cursos, de igual manera organizar cventos de caricter social en fechas
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especiales dentro de la empresa; esto con el propésito de promover la
comunicacion dentro de la organizacion.
e [Investigar y analizar informacion de situaciones socio-cconOmicas para

prever problemas que puedan afectar a la organizacion.

Coordinador de Comunicacion Externa

e Oblener informacion actualizada acerca de las opiniones de los clientes,
provecdores, gobierno y medios de comunicacién con respecto a la
organizacién,

e Organizar entrevistas y conferencias para los medios de comunicacién con
¢l Gerente de Relaciones Publicas.

® Realizar las investigaciones pertinentes del mercado.

e Planear y llcvar a cabo visitas de clientes diversos a la empresa.

Las funciones mencionadas anteriormente deberan ser cumplidas por el departamento

de Relaciones Publicas provocando de esta manera situaciones benéficas para la

organizacién.

Los beneficios a los que nos referimos son los siguientes:

I. Una imagen favorable con los diversos piblicos.
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2. Incremento en su volumen de ventas.

3. Atracr personal mas capacitado para la organizacion.

4. Obtener plazos de pago mas amplios y asi mismo lograr descuentos por
pronto pago con los proveedores. )

5. Incrementar la cartera de clientes ofreciéndoles un mejor servicio pre y post-
venta, para contar con su preferencia y asi obtencr mayores clientes
potenciales.

6. Lograr que la opinion de la comunidad ¥ los medios de comunicacion hacia
la empresa sean favorables.

7. Mantener una relacién favorable con las instituciones dc crédito para contar
con financiamicntos a corto y largo plazo para una futura expansion dc la
organizacion.

8. Al contar con programa adccuado de Relaciones Publicas con el pcrsona!_ de
la organizacion se tendra un aumento en la productividad y por consccuencia

de cste incremento se obtendran mayores beneficios financieros (utilidades).

Para conformar cl departamento de Relaciones Publicas se requiere del siguiente

equipo por lo menos:

»

Una oficina

o
»

2 Computadoras

sy

X 3 Escritorios

X Mobiliario
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i

2 Extensiones telefonicas

P

% Articulos de papeleria nccesarios

Automdvil utilitario

3

Dentro de las actividades a realizar por parte del departamento en cuestion una vez

establecido, se tendrin que claborar planes y programas para los diversos publicos y

de esta manera obtener la aceptacion de los mismos; sin embargo se citaran algunos

puntos como basc para estos planes y programas:

Personal de la organizacién:

"l

th

W

i

h

it

Cursos de capacitacion

Recorridos dentro de la planta

Organizar eventos sociales en fechas conmemorables
Gaceta informativa interna

Elaborar encuestas para conocer opiniones e inquietudes
Periddico mural

Presentacion de los departamentos mediante conferencias

Dar a conocer la estructura organizacional
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Proveedores:

(Visitas reciprocas a las instalaciones respectivas
( Establecer una comunicacién continua

( Hacerlos participes de nuevos proyectos de produccion

Clientes:

Convenios para realizar visitas a las instalaciones entre ambas partes
Organizar cventos para la presentacion de nuevos productos y/o servicios

Realizar invitaciones a los clientes para eventos sociales y promocionales que

se organicen

Participar en expos para atracr un mayor numero de clientes

Gobierno:

(D " . Y . .

Y Invitar a los servidores publicos a conocer la organizacién

% . .

Y Ser amables en las revisiones por parte de dependencias pubernamentales

Y Invitar a representantes del gobierno a eventos que realice la organizacién
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Medios de Comunicacion:

4 Vnvitar a los medios a conocer las instalaciones e informarles acerca de logros
y proyectos de la organizacion

« ¥'Solicitar su presencia ¢n los eventos sociales y promocionales que efectiic la
institucion

« Y'Realizar conferencias de prensa

Instituciones de Crédito:

8 Proporcionarles la informacion financiera necesaria

&8 Invitar a los Gerentes de las diferentes instituciones a eventos en los cuales
estén presentes los Gerentes de la organizacion

& Invitarlos a conocer los proyectos futuros y proporcionarles la informacion

referente a las posibilidades de expansion
Se han mencionado algunas de las actividades a realizar por parte del Gerente de
Relaciones Puablicas y en las cuales pensamos se pudicse basar para definir y elaborar

los manuales pertinentes para el programa mas adecuado de Relaciones Publicas.

Dentro de la presentacion de esta propuesta damos a conocer los elementos que van a

integrar ¢l departamento en cuestion, asi como las funciones a realizar por parte del
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encargado del departamento y sus subordinados; dichas funciones han sido
desarrolladas de acuerdo a las necesidades que detectamos dentro de la organizacion
a que hacemos referencia; de acuerdo con las indagaciones podemos decir que si se
lleva acabo lo planteado cn esta propuesta s¢ obtendran beneficios tales como: contar
con personal mas capacitado, atracr clientes potenciales, mejores opciones de crédito

con los proveedores, ctc.

Esto cs con la finalidad de lograr que cxista una adecuada comunicacion y relacion
con todos los integrantes de la organizacion, asi mismo, con todos los pablicos
externos; para que de esta manera el departamento cumpla con el objetivo, que ¢s

mejorar la imagen de la organizacion.
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CONCLUSIONES

CONCLUSIONES

Se pucde afirmar que durante la primera mitad del siglo XX las Relaciones Pablicas
fueron concebidas como una técnica para conseguir el favor de los publicos que

circundan las organizaciones.

El hombre, para alcanzar objetivos por medio de otros hombres, no ve ¢n estos a
simples instrumentos de produccién, sino a semejantes con personalidad propia que
sienten, que razonan, que ticnen ambiciones y que desean ser respetados y tratados

como seres humanos.

Hubieron que pasar aan largos aflos para que los empresarios se percataran de las
necesidades de atender no sélo las demﬁndas y reclamos de los clientes o usuarios,
sino también de las exigencias, puntos de vista y opiniones de los demas sectores
humanos participantes en ¢l proceso socioeconémico de la empresa, la produccién, la

distribucion y el consumo.

Cuando esta necesidad fue comprendida en toda magnitud, surgicron las Relaciones
Publicas como una funcion psico-social-administrativa. imprescindible para la
conciliacion de intereses, actitudes y opiniones de todos los publicos participantes en

la cotidiana actividad empresarial.
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En los altimos aiios las Relaciones Publicas sc constituycron como una funcion,
superando su cardcter real, es decir, su funcion de espontanco contacto humano. Las
Relaciones Publicas son consideradas como una “técnica pragmatica de ca;i\clcr
social”, destinada a sondcar la opinidn publica ¢ influir ¢n el comportamiento de los
ptblicos, promoviendo el entendimiento reciproco, mediante la aplicaciéon de

métodos administrativos, psicologicos, sociologicos y antropoldgicos-sociales.

Esta disciplina extendié su aplicacion al campo de la administracion puablica y en
gencral, a todas las instituciones y corporaciones que implican vinculaciones
humanas que deben ser orientadas. Comprender la necesidad de las Relaciones
Publicas como una técnica fundamental para ¢l logro para la integracion de los
intereses legitimos entre una organizacion y sus publicos en toda esfera de
actividades sociales, ha determinado su profesionalizacion, desarrollo e incursién en
las universidades. Sin embargo, este proceso se ha dificuitado por las falsas
interpretaciones y la gran cantidad de actividades ajenas al auténtico ejercicio

profesional, que sc realizan dandoles la etiqueta de Relaciones Publicas.
Estamos convencidos que la propuesta citada en el presente trabajo de investigacion

beneficiarda a “Demur, S. A. De C. V. “, asi como a todas las empresas que no

cuenten con un departamento de Relaciones Publicas.
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Las Relaciones Publicas pueden ser aplicadas de igual manera a organizaciones no
lucrativas, como son instituciones de beneficencia, gobierno, asociaciones religiosas,
instituciones educativas, ctc. Las Relaciones Publicas mas que importantes, se han
convertido en una nccesidad para las organizaciones, ya que la aplicacion correcta de
esta disciplina beneficiara en gran parte la imagen de las mismas ante los diversos

publicos (tanto internos como externos).

Al contar con un departamento de Relaciones Publicas dentro de una Organizacion,
se obtendrdan grandes beneficios; como pueden ser contar con personal motivado y
esto a su vez nos ayudard a transmitir una imagen favorable de la Organizacion de
manera interna y externa, por lo tanto la imagen llegara a los clientes, proveedores,
medios de comunicacion, gobierno, comunidad e instituciones crediticias, ayudando

asi al crecimiento de la misma.
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