& T

Con estudios incorporados a la Universidad Nacional Autdbnoma de México

Facultad de Ciencias de La Comunicacion.

La importancia de las Relaciones Publicas dentro de una empresa.

TESIS

Que para obtener el titulo de:
Lic. En Ciencias de la Comunicacion.

PRESENTA

Vianey Suhey Espinosa Rangel.

ASESOR

LCC. Oscar Ricardo Castillo Bribiesca.



e e

Universidad Nacional - J ~  Biblioteca Central
Auténoma de México -

Direccion General de Bibliotecas de la UNAM
Swmie 1 Bpg L IR

UNAM - Direccion General de Bibliotecas
Tesis Digitales
Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADQOS ©
PROHIBIDA SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta protegido por la Ley Federal
del Derecho de Autor (LFDA) de los Estados Unidos Mexicanos (México).

El uso de imagenes, fragmentos de videos, y demas material que sea
objeto de proteccion de los derechos de autor, serd exclusivamente para
fines educativos e informativos y debera citar la fuente donde la obtuvo
mencionando el autor o autores. Cualquier uso distinto como el lucro,
reproduccion, edicion o modificacion, sera perseguido y sancionado por el
respectivo titular de los Derechos de Autor.



INDICE

INTRODUCCION.

CAPITULO 1. Las Relaciones Pablicas.

1.1

1.2.

1.3.

1.4.

LS.

1.6.

Concepto de Relaciones Publicas

Historia de las Relaciones Publicas.

Objetivos.

Tipos de Relaciones Publicas.
1.4.1. Internas.

1.4.2. Externas.

Publicos.

Medios de Relaciones Publicas.

CAPITULO 2. La empresa.

2.1. Concepto de empresa.

2.2. Tipos de empresa.

2.3. Objetivos de una empresa.

CAPITULO 3. Imagen.

3.1. Concepto de imagen.

3.2. La imagen empresarial.

3.3. Las Relaciones Publicas como vehiculo de la imagen.

3.2.1. Imagen corporativa.

12

21

25

27

35

38

42

43

46

49

52

53

54

57

59



CAPITULO 4. Importancia de las Relaciones Publicas en la empresa.
4.1. Estructura del departamento de Relaciones Publicas.

4.2. Analisis.

CONCLUSIONES.

BIBLIOGRAFIA.

68

70

79

81

83



INTRODUCCION.

La importancia de este trabajo de investigacion es dar a conocer lo que son las

Relaciones Publicas, el trabajo que ellas desempenan.

Este trabajo fue basado en la inquietud que tenia acerca, de como es que las
empresas logran tener tan buena proyeccion, como es que a la gente le gusta visitar

cierto tipo de lugares.

Me interesaba saber la forma en que se mantienen algunos lugares de servicios
publicos y siempre estan en el gusto de la gente, entonces para aquellas personas que
les interese al igual que a mi, esta es una pequefia guia de cémo funciona un

departamento de Relaciones Publicas.

El contenido de este trabajo de investigacion puede ayudar a muchas
generaciones, dentro de este se analizan puntos muy importantes, desde el impacto
que puede causar a la sociedad la nueva apertura de un lugar con una gran imagen,

hasta como se debe de tratar al mismo personal que en ella labora.

Otro motivo por la realizacién de este trabajo de Relaciones Publicas surgio,
poco a poco con la intencién de saber como podia hacer crecer un pequefo negocio,
dentro de el trabajo de informacién se plantea que dependiendo la magnitud de la

empresa sera el personal que labore dentro de ella, entonces de ese modo uno va
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visualizando poco a poco el futuro, en este momento se puede tener un pequefo
negocio pero si se toma en cuenta este trabajo de Relaciones Publicas el dia de

mafana si dios lo permite, uno mismo puede implementar un departamento de

relaciones publicas.

Entonces este trabajo de investigacion se puede tomar como una guia.

Otro punto muy importante que no quise dejar pasar es que en la carrera de
ciencias de la comunicacion siempre dicen que no hay campo de trabajo, que si no es
de conductor o locutor no vas hacer nada, que no hay nada mas para los
comunicologos, entonces esto es algo bueno para estas personas o estudiantes, que
como en mi caso tuve que empezar con pequefios negocios para poder terminar mi
carrera y asi poderla solventar, con esto veo que también hay otras ramas que son muy
validas y utiles con las cuales traera beneficios por que, se ejerce la profesion, un
comunicdélogo no es solo hablar frente una camara, también se emplea la manera de
expresarte, la manera que te desenvuelves en el medio, y sobre todo la manera en que

uno emplea todo lo aprendido dentro de las aulas de la universidad.

Entonces esta es una exhortacion para emprendedores como yo, que necesitan
una base y una guia para sobresalir y sacar adelante un negocio, que el dia de mafiana

se hara una empresa.

Las Relaciones Publicas seran de mucha ayuda par asi lograr todos los objetivos

planteados.



CAPITULO

LAS RELACIONES PUBLICAS.



1.1 CONCEPTO DE RELACIONES PUBLICAS

Las Relaciones Publicas son una gran ayuda para las empresas, el trato de la
empresa con el publico siempre tiene que ser buena, al principio los empresarios
descubrieron que cuanto mas cordiales eran los tratos, cuanto mas se usaba la verdad,
se mostraba al publico la razén de los problemas y el mecanismo complejo de cada
compafia y sus intimidades, mejor era la imagen que ella adquiria en la comunidad,

mayor su comprension y mas elevadas resultaban sus ventas vy los beneficios.

Las Relaciones Publicas son una funcion de la empresa como lo son la
administracion, comercializacion, compras o produccién, son la presentacion directa de
los hechos con los cuales el publico pueda formarse su propia opinién, son una labor
previa, sistematica, constante y permanente de todos, para hacer que el publico
interprete mejor la empresa, asegurando su comprension y buena voluntad, son una
actividad que penetra en cada area de la empresa vy en todos los sectores de la
sociedad como una responsabilidad plena de quienes la integran, son parte
fundamental de la empresa, sus acciones contribuyen al logro del equilibrio econémico-
social de la organizacién, consolidan la imagen, afianzan las relaciones con los distintos
sectores de las sociedad, instrumentan las comunicaciones e integran los recursos
humanos, constituyen el elemento motor de la filosofia y las politicas de la empresa
en el campo institucional y el de la responsabilidad social, son una actividad o profesion
cuyo fin es mediante la persuasion vy estrategias adecuadamente planificadas y el

empleo de técnicas de difusion, ayudar a consolidar la faz social de la comunicacién de
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una organizacion, captando voluntades mediante el conocimiento de la sociedad y de
sus integrantes, constituyen una funcion directiva de caracter permanente y organizado
por medio de la cual una empresa o un organismo publico o privado tratando de obtener
y mantener la comprension, la simpatia y el concurso de aquellos con quienes tiene o
puede tener vinculaciones, son una contribucion al logro de la excelencia de la calidad
total, y a la satisfaccion del cliente por los servicios que la organizacion brinda.

Se debe tomar como propia la labor de Relaciones Publicas que es hacer
interpretar los fines, la filosofia, las politicas, los objetivos, la cultura organizacional, el
juicio moral y los actos de la entidad que integra, tanto a los que pertenecen a ella como
al publico en general para alcanzar mejor imagen, mayor comunicacién, integracion de
la sociedad, comprension y difusion de sus realizaciones, calidad total, satisfaccion del

publico.

Hay que tomar en cuenta que no son una actividad transitoria ni de emergencia
de la empresa, no aparecen para corregir errores en el trato con el publico, los clientes,
las empresas amigas y otros grupos, mucho menos son una fuerza que busca

interesadamente influir en la opinién publica por medio de engano.

El distintivo de los especialistas de Relaciones Publicas es que saben en dénde
se encuentran a donde quieren ir y como llegar ahi, ellos llevan un mapa, este mapa o
plan de accién puede deducirse en una formula IACE son las letras que sirven para
abreviar una secuencia de palabras utilizadas para atacar un problema de Relaciones
Publicas estas significan Investigacion, Accion, Comunicacién y Evaluacién. Por su

consideracion ordenada emitird muchos errores y omisiones.
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La definicion siempre constituye uno de los elementos mas utiles para la
aplicacion de una ciencia, basandose en ella es posible conocer su esencia y modalidad
y también emplearla adecuadamente, de ahi su importancia, que es aun mayor en las
relaciones publicas por que reune una gran practicidad, existen desde luego un gran

numero de definiciones.

Segun Fernando M. Fernandez Escalante. “Las relaciones publicas constituyen
un subsistema, cliencia y arte, por los que cada organizacion, a fraveés de cada uno de
sus directivos, encauza sus vinculaciones con la comunidad para difundir una imagen
verdadera, digna, promocionada y comprensible por los diversos publicos.” Esta
definicion quiere dar a entender que mediante las relaciones Publicas,
gubernamentales, empresariales o de diversas instituciones se contribuye a formar la

opinidn de diversos sectores que integran la comunidad.

Segun Seydel. “Esta actividad se realiza a través de un proceso continuo y
cientifico que tiene por objefo ganar la buena voluntad y la comprension generales,
mediante la obfencion de las informaciones que permitan el conocimiento permanente y
exacfo de la opinion publica acerca de la organizacion, mediante el autoanalisis y la
correccion rapida de la difusion de cualquier error o rumor inexactos y mediante la
planificacion y ejecucion de una politica adecuada, y con la colaboracion de fodo el

persona/”?. Para Seydel es un simple proceso, y son los directivos los encargados de la

! Femando. M. Femandez Escalante. Ciencia de la Informacién y Relaciones Publicas o institucionales. 5ta
ed. Buenos Aires, 1999. Ed. Macci. Pag.293.
2 Ibidem, Pag. 39.



accion, e incluye la necesidad de obtener la buena voluntad y la comprensién de cada

publico.

Segun la Federacion Internacional de Las Relaciones Publicas. “Es una actividad
social, técnica y administrativa mediante la cual se investiga y aquilata la opinion y la
actitud de el publico”. Aqui se emprende un plan de accidén planificado y de
comunicacion reciproca basandose en los intereses de la comunidad, destinado a
mantener la afinidad y comprension de esta ultima para con las entidades de cualquier

indole.

Segun Lucien Matrat. “Las relaciones Publicas constituyen una disciplina social.
El quiere dar a entender que es fundada sobre un respefo de éfica unica y rigurosa y
son as/ mismo una ciencia de la comunicacion permitiendo abordar los problemas de

las empresas bajo un aspecto nuevo.™

Segun Philippe Boiry. ‘“Las Relaciones Publicas siguiendo la doctrina
Europea, deben formar imperativamente parte de las estrategias utilizadas para la
direccion a fin de responder a las expectativas y obrar por una informacion objetiva "2 El
quiere dar a entender que la informacion objetiva sobre las motivaciones es para
aquellos cuyos comportamientos, juicios, y opiniones pueden influenciar la marcha o el

desarrollo de la empresa.

% fdem.
4 Ibidem. Pag. 40.
5 Ibidem, pag. 41
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La definicion del Sindicato Nacional de consejos de Relaciones Publicas de
Francia. “Consisten en poner en practica una politica de informacion al servicio de un

empresa u organizacion, dirigida hacia sus publicos internos y externos”®

La definicion del Instituto Britanico de Relaciones Publicas expresa, “Esfas
constituyen un esfuerzo deliberado, planificado y sostenido para establecer la

comprension mutua entre las administraciones locales y sus publicos”.

La evolucion del sistema de vida y las causas que hacen el nacimiento de las
relaciones publicas, son las que mejor definen a esta nueva técnica como el conjunto de
acciones de convivencia que realizan las instituciones hacia el publico, se puede definir
como el conjunto de acciones que realiza una empresa para darse a conocer mejor con
el publico y crear una corriente de simpatia y prestigio hacia ella, es decir que la
empresa, mediante las Relaciones Publicas, trata de informar al publico sobre si misma
y, al mismo tiempo, de que este adquiera confianza en ella, familiarizandose con sus

caracteristicas, y consecuentemente prestigiandola.

% Idem.
7 idem.



1.2 HISTORIA

El estudio de los origenes y fundamentos de la funcion de las Relaciones
Publicas resulta provechoso para la mejor comprensién de esta disciplina, la influencia
que ejerce la opinién publica en las actividades humanas se reconocio desde hace
muchos siglos, y tan pronto como se advirtié su poder, surgieron practicas tendientes a
modificarla. La opinidén publica desempefio un papel muy importante en la historia de los
antiguos griegos y romanos. En Grecia, debido al sistema democratico, que tuvo su
nacimiento precisamente en ese pueblo, fueron ampliamente empleadas ciertas
técnicas para modificar la opinién publica con fines politicos. La oratoria constituyo el

medio de comunicacion mas empleado por los politicos griegos.

Asimismo, ciertas frases e ideas del vocabulario politico de la Roma antigua
concuerdan con los conceptos modernos de las Relaciones Publicas.” Los Romanos
popularizaron la expresion Vox populi, vox Dei, La voz del pueblo en la voz de Dios™.

Lo cual es un ejemplo elocuente de la importancia que concedian a la opinién publica.

Otro ejemplo esta en el uso que daban los gobernantes al circo como medio para
mantener contento al pueblo lo cual se nota en la expresién, “A/ pueblo pan y circo”,

difundida entre sus gobernantes.

En el siglo XV jugd un papel muy importantisimo la invencién de la imprenta, ya
que impulso la circulacion de la palabra escrita, convirtiéndose en una de las

herramientas principales de las Relaciones Publicas.

8 Jorge Rios Zalay, Relaciones Piblicas su Administracién en las organizaciones, 3ra. ed. México, 2004,
Pag. 130.

° idem.
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A los principios de los siglos XVI, se difundié ampliamente en Europa la obra El
Principe, de Nicolas Maquiavelo, que bien se puede considerar como tratado de
Relaciones Publicas para gobernantes. La influencia de esta discutida obra alcanzé6 a

los politicos tan trascendentes como Napoledn Bonaparte.

En la Roma del siglo XVI, o sea, el movimiento protestante, sus iniciadores,
Lutero y Calvino, emplearon todos los medios de difusidon a su alcance para influir en la
opinién publica, asi lograron que grandes masas del pueblo europeo se formaran una
imagen negativa, de la Iglesia Catdlica y apoyaran el citado movimiento. Lutero se valié
para ello de publicaciones de libros, folletos, carteles y de discursos y debates politicos.
La iglesia catdlica, por su lado para tratar de modificar esa mala imagen proyectada,
también hizo uso de instrumentos que hoy se consideran Relaciones Publicas. Otro
ejemplo se tiene en el siglo XVIII, cuando los dirigentes de la Revolucién Francesa
llevaron acabo una campafia muy intensa en Europa, a fin de ganarse la opinion publica
y el apoyo, no solo de los Franceses si no de otros pueblos. Muestra clara de ello es la
labor realizada por los enciclopedistas, ‘Rousseau, Voltaire, Montesquie.””. Cuya
difusion e influencia fue tal, durante y después de la Revolucion Francesa, que incluso
se considera como uno de los antecedentes ideoldgicos de los movimientos de

Independencia de México y otros paises latinoamericanos.

Napoleén Bonaparte supo divulgar en forma extraordinaria la informacion,

proyectando ante sus soldados y la opinidon publica una imagen de lider y de genio

10 Thidem. Pag. 10.
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militar que le permiti6 motivarlos y llevar con grandes éxitos a los franceses a las mas

ambiciosas companas.

A principio de este siglo fue cuando las empresas en Estados Unidos empezaron
a crear actividades tendientes a influir en la opinion de los sectores del publico
relacionados con ellas. Asi por ejemplo algunas contrataban especialistas que
realizaban campafas para ganarse el favor de dichos sectores. Estos intentos marcan

el principio del desarrollo de las Relaciones Publicas como funcion de las empresas.

La primera guerra mundial influyd de manera muy importante en el desarrollo de
las Relaciones Publicas. En esta etapa el gobierno norteamericano creé un comité
sobre informacion publica, que movilizo la opinién publica ganando apoyo para la

guerra, incluyendo fondos monetarios.

La segunda guerra mundial signific6 un gran impulso a la funcién de las
Relaciones Publicas dentro de las empresas, pues en la industria de guerra se concedid
gran importancia a esta funcion, con el propdsito de contribuir al combate del

ausentismo y al incremento de la productividad de los trabajadores.

Durante esta guerra, el reclutamiento de soldados, el mantenimiento de su
motivacion y el apoyo del pueblo estadounidense estuvieron basados en grandes
campafas de Relaciones Publicas desplegadas por el gobierno a través del organismo

creado especialmente para el efecto, la oficina de informaciéon de guerra. En ambos
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conflictos mundiales, 7as camparias de Relaciones Publicas efectuadas por el gobierno

de los Estados Unidos, hicieron un enorme uso de los medios y técnicas publicitarias.”’

También se encuentra en México buenos ejemplos de antecedentes de la funcién
de Relaciones Publicas. Los gobernantes aztecas ye se avian percatado de la
importancia de escuchar la opiniéon publica y de proyectar una imagen favorable ante el
pueblo. De ello se encuentran indicios en la organizacién de su gobierno en el cual
12

existan diversos personajes con el nombramiento de “Tecuhtl dignatario o serior

cuyas funciones eran, entre otra, las de oir quejas y opiniones del pueblo.

Ante todo era el representante de su pueblo ante las autoridades superiores.
Debia hablar por la gente que estaba a su cargo, defenderla, en determinado
momento, contra los impuestos excesivos contra toda usurpacion de su tierra. En
segundo lugar, “se ventilaban los litigios, las controversias que serian liquidadas en

apelacion, en México o en Texcoco.”™

Hernan Cortes utilizé enormemente su habilidad para aprovechar la enemistad
existente entre los aztecas y los pueblos sometidos por ellos, establecié buenas
relaciones con los juzgados, proyectando ante ellos la imagen de que él era enviado por
el rey mas poderoso de la tierra, para ayudarlos y salvarlos de las injusticias y los
atropellos de los aztecas. Para ello se vali6 no solo de palabras, sino también de
hechos como el de haber mandado encarcelar y golpear a unos recaudadores de

tributos del gobierno de Moctezuma, en lo que hoy es el Estado de Veracruz. Por otra

2 1dem.
2 Ihidem. Pag. 11
B jdem.
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parte, Cortés se dedico a influir en la opinidon del pueblo tlascalteca para acrecentar la
mala imagen que tenian de los aztecas, con ellos logro motivarlos de tal manera que
decidieron rebelarse y pelear unidos a él contra el imperio de Moctezuma, del cual
siempre habian guardado un temor poderoso. Es bien sabido que la alianza de los
tlaxcaltecas fue decisiva para que Cortes consumara la conquista, sin esa ayuda quiza

no hubiese alcanzado su objetivo.

Durante la revolucion de 1910, los jefes del movimiento zapatista también se
percataron de la importancia de influir en la opiniéon publica para ganarse la aceptacion
popular y el apoyo en su causa. Ellos trataron de influir no sélo en la opinién del pueblo
mexicano, sino aun fuera del pais, prueba de ello es que Zapata tuvo agentes en Cuba
y Estados Unidos, que se pueden considerar agentes de Relaciones Publicas cuyas
funciones eran dar a conocer y difundir los ideales del movimiento. Y por ultimo, Zapata
envié propaganda surefia a Amescua su agente, a la Habana, que logré publicar en la

prensa de ese lugar.

Asi que la introduccion de las Relaciones Publicas, ya como funcion, a las
organizaciones del medio mexicano, comenzo en algunas grandes empresas privadas a

mediados de la década de los cincuenta.

Algunos afios mas tarde se empezo a dar en el sector publico, indicando por las

secretarias del estado.
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1.3 OBJETIVOS

Los objetivos dependen esencialmente del intercambio de la organizacion, o

sistema, con el ambiente.

Si la imagen externa de la organizacion no es buena, y si los datos obtenidos,
demuestran que tal impresién en el publico es erronea y proviene de determinados

problemas, es evidente que se debe fijar como objetivo desterrar esas ideas.

Si por el contrario, la imagen es correctamente buena, los objetivos consistiran
en mantenerla y reiterar la investigacion con periodicidad y asi sucesivamente. Pero en
la practica, siempre en las instituciones surgen aspectos que abran que mejorar,
opiniones equivocadas, regiones enteras que desconocen dicha empresa, provincias
que ignoran los motivos de las acciones gubernamentales, o grupos predispuestos en

contra, muchas veces sin razén valedera alguna.

En resumen los objetivos siempre requieren y sugieren accion, pero para llegar a
ejecutar esa accion de Relaciones Publicas se tiene previamente que fijar en objetivos
concretos que cubrir. En adicion toda empresa u organizacion posee objetivos
generales y permanentes que son ciertos, y quieren destacar que se hallaban

prefiados, por ejemplo, “La calidad de sus productos o servicios, el adelanto de sus
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laboratorios de investigacion, etc.”* Estos objetivos constituyen parte de la politica

superior de la entidad y deben ser afiadidos a los que surjan de las investigaciones.

Es una mision esencial de la Relaciones Publicas establecer los objetivos de sus
campafias. Lo comun, es que esos objetivos son fijados para un lapso determinado,
generalmente de un afo, pero hay también otros permanentes, a ser desarrollados

durante cinco afos y algunos transitorios de duracién breve u ocasional.

El encargado de las Relaciones se encuentra ante todo en la obligacién de
someter su plan a la aprobacion del director. Una vez conseguida “Lo cual a veces no
es fdcil por falta de comprension del tema y de su trascendencia, por gente que es

"5

especialista en ofras cuestiones™ , es importante que logre la compenetracion de los

referidos directores con los objetivos aprobados.

Si se obtiene que ellos, claramente definidos, queden grabados en la mente de
sus colegas, y que estos le presten decidida cooperacion y apoyo, una parte importante
para el éxito de la campafa quedara asegurada, se sabe que la funcion de las
Relaciones Publicas tiene que estar a cargo de una persona, pero que es también
mision de todos los miembros de la entidad, los cuales, por pertenecer a ella, se

convierten automaticamente en canales de transmisidon de su propdsito.

 Femando M. Femandez Escalante. Op.Cit. Pag. 109.
 bidem. Pag. 110.
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Las cosas se complican si la compafiia actia en el extranjero, o sea, si sus
directivos no comprenden bien, ni estan compenetrados con las caracteristicas del
lugar donde operan. Por una parte el papel del hombre de Relaciones Publicas aumenta
en trascendencia y su tarea se convierte en abrumadora, todo debe ser canalizado por
él , o tener un visto bueno, para evitar errores sumamente peligrosos: “entrevistas con
los funcionarios gubermamentales, correspondencia que sale de cada area, atencion a
visitas, , reemplazo del presidente durante sus ausencias en todo lo que atarie el orden
externo, informes a la casa matriz sobre los mas variados temas’, " por otro lado tiene

que vencer muchas veces la incomprension de sus colegas, o suavizar sus actos poco

politicos para la sensibilidad local.

Quien tiene mayor comprension de la labor del director de Relaciones Publicas
es el presidente ejecutivo, el cual esta constantemente preocupado por problemas
derivados de toda clase de politicas y de la intima vinculacién a la comunidad de cada

una de las multiples facetas de la organizacion.

Los objetivos deben de seguir las siguientes caracteristicas:
“Realisticos y obtenibles,”” de poco sirve fijarlos elevadisimos e ideales, a realizar en
breves plazos. Para que se puedan cumplir, requieren ser realistas, en el sentido de no
pedir imposibles o exageraciones, necesitan ser factibles, naturalmente que con
esfuerzo, y adaptados a la situacion particular de la organizacién y al momento de la

comunidad en que se actua. Se debe tomar en cuenta que las organizaciones operan

15 jdem.
7 1dem.
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con el permiso del Estado “licencia inscripcion o concesion’®

y son inspeccionadas
regularmente por las autoridades, funcionan por normas establecidas por los gobiernos,
se encuentran sujetas al recelo y escrutinio del publico, por lo que, en gran parte, el
éxito depende de la labor para conseguir y conservar una buena actitud de la opinién.
“Progresivos™, otra caracteristica del ser humano es fijarse jalones o metas
parciales. Cuando se estudia una carrera, el propésito final es recibir un tituld, pero el
hombre se atiene a los objetivos limitados de ir aprobando tal o cual materia, cuando se
viaja se tiene en la mente una serie de ciudades que van siendo signos visibles de un
progreso hacia el final propuesto. Un atleta que comienza a entrenarse no se propone

correr 100 metros en 10 segundos, si no va, poco a poco, elevando sus exigencias.

Igual tiene que suceder con los objetivos de la organizacion, para que resulten viables.

“Comprensibles®, no basta con los objetivos sean claros para los miembros del
directorio. Es importante que todos los empleados los puedan entender, y que sean
accesibles al personal de la organizacion. Solo asi se tendra una cooperacién amplia y

atil.

“Revisados constantemente”?’ las campafas se programan a lo largo de tres
afos y a corto plazo a un ano, con algunas excepciones ocasionales. ‘Pero, como /as

circunstancias internas de la organizacion y externas del medio ambiente en que ésta

18 Ihidem. Pag. 111.
 1dem.
2 Jdem.
2 Idem.
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actua varian constantemente, también hay que revisar los objetivos para determinar si

es necesario cambiarlos o adaptarlos. %

“Pocos™, este es un recurso para la dificultad en la captacion cuando es
necesario abarcar muchos aspectos. Al publico le cuesta recordar. Ademas, el
rendimiento bajaria notablemente. Es evidente que resulta mejor concentrarse en

casos objetivos. Por ejemplo no mas de cinco.

“Muy diversos™ porque abarcan areas muy distintas de la organizacion. No
puede pensarse que los objetivos de relaciones estén limitados a como difundir al
publico media docena de conceptos de publicidad de la imagen que se vera reflejada.
Muchos sectores de la organizacién tienen vinculaciones con el mundo exterior, y
probablemente cada una de ellas requiera difundir aspectos de interés, por eso es una
mision de relaciones publicas elegir lo mas importante, lomas urgente y lo que mas le

convenga a la comunidad.

Los objetivos se pueden proyectar teniendo en cuenta las maximas precedentes,
el encargado de la Relaciones Publicas seleccionara los objetivos que proyecta

desarrollar en sus campanas de la siguiente manera:

2 Idem.
Z Idem.
# Tbidem. Pag. 112.
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En primer lugar debe de incluir en la nomina los objetivos generales de la
empresa que va a utilizar, por ejemplo destacar la calidad si esa es una norma
permanente de la entidad que viene siendo cumplida, o reaclarar la colaboracién que
presenta tradicionalmente a las entidades de bien publico, o que el personal esta
seleccionado y entrenado, y constituye un conjunto digno de ciudadanos siempre

dispuestos a apoyar las actividades comunales.

En segundo termind, basar la campana estudiando primordialmente la acciéon que
viene desarrollando la competencia en materia de Relaciones, la promocion que se
hace de su propia imagen, o bien el ataque directo o indirecto, caballeresco en cientos

de casos y no tanto en otros, respecto de su propia organizacion.

Elegir la mejor alternativa, considerando los problemas a corto o a largo plazo, a
fin de lograr una adecuada penetracion de la imagen que se quiera dar, estudiando no
tanto la intensidad de las campanas, sino los sistemas mas adecuados para la clase de

publico al que se quiere llegar.

Desde luego, el encargado de las relaciones tiene que tener bien en claro la
verdadera imagen de la organizacion, tal como el, sus colaboradores y los demas
miembros del directorio la ven con sinceridad, esos elementos son los que pueden
destacar, sin caer en la tentacién de exageraciones que a veces se producen y que si
no son justificables, estan explicadas por factores afectivos y de integracion en la

reparticion o empresa.



18

Observar la situaciéon social, la economia y la politica del pais y concretamente
de la zona donde actua la organizacion y anticipar mas que pronosticar las tendencias

futuras, buscando el modo como la entidad pueda actuar constructiva y activamente.

Después de recordar estas caracteristicas, hay otras cualidades que se deben
tomar en cuenta los objetivos adoptados, entre ellas tener en cuanta que una empresa
depende de la aceptacion que le de el publico, que opera bajo normas establecidas por
los representantes del gobierno, que el cliente juzga por el servicio y producto que
recibe, por sus actividades en la comunidad, por sus empleados y edificios, y se

necesita que la opinidon publica aprecie:

Su politica, y se de cuenta de que la esta cumpliendo, la importancia de los
productos y servicios y su valor para cada uno y la comunidad, sus constantes
esfuerzos para mejorar y modernizar dichos productos y servicios, que el negocio este
bien dirigido, que la empresa aporta contribuciones a la economia del pais y es un
importante factor de progreso, que a pesar de las dificultades que constantemente se
presentan, proporcionan productos y servicios de la mas alta calidad, que contribuye
eficazmente a la capacitacion de su personal y que difunde entre el normas tendientes a
fomentar su cumplimiento de los deberes civicos y humanos, que sus manufacturas
tienen valor elevado, pero se venden al mas bajo precio posible, que su direccion y
empleados son de alta categoria, buenos obreros y buenos ciudadanos, que realiza
donaciones para toda clase de obras de bien comun, como asilos, hospitales, policias,
bomberos, educacion, que para proporciones sus productos y servicios han sido

necesarias grandes inversiones, que provienen de capitales reunidos por el ahorro y el
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esfuerzo de miles de personas, que para la organizacién son vitales las utilidades
obtenidas regularmente y que solo es posible precaverse contra los aios malos con
beneficios mayores en los de bonanza, que la entidad debe redituar esas utilidades con
el fin de mantener a sus accionistas y atraer nuevos capitales que son la unica fuente
de expansion de la organizacion, que la empresa es una segura fuente de trabajo, que
lleva prosperidad a muchas familias, las cuales, a su vez, son factor también de
prosperidad en la comunidad en la que estan asentadas, que la organizacién
suministra ensefianzas de técnicas avanzadas , elevando el nivel de su personal, y la
cuantia del producto bruto nacional, pudiendo asi aspirar a exportaciones y a ganancias
en el comercio internacional. Con esta larga serie de estimaciones previas, el
encargado de Relaciones Publicas podra concretar sus objetivos, en la practica la

mayoria de las empresas han fijado los siguientes objetivos:

1. Aumento de ventas 57% de las empresas

2. Reconocimiento publico hacia la empresa y su politica 48%
3. Creacion de atmésfera de buena voluntad en el publico 45%
4. Satisfaccion de los empleados 21%

5. Mayor comprension mutua entre directivos y empleados 20%
6. Importancia de la funcion de la empresa en la economia 20%
7. Proteccion del sistema del libre comercio 17%

8. Venta de la produccion y de la imagen de la empresa al publico 15%.

Se reitera que tales objetivos son comunes en los Estados Unidos de

Norteamérica, y que muchos son aceptables para un programa en nuestro pais,



20

pero no se debe dejar de observar las modalidades locales y las metas de

importancia que surgen de ellas.

Desde luego cada organizacion, comerciante o profesional, después de un

adecuado proceso de investigacion, llegara a sus propias conclusiones.
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1.4 TIPOS DE RELACIONES PUBLICAS

Se sabe que las Relaciones Publicas de cualquier organizacién deben ser
encauzadas a través de un ejecutivo u oficina determinados, sin prejuicios de que ellas
colaboren, a través de la coordinacion y direccién de ese ejecutivo u oficina, los demas

miembros de la entidad.

Algo que debe de estar muy en claro que no es exacto referirse a publico sino a
publicos, cada uno de los cuales tiene modalidades propias, y que hay un lenguaje mas

adecuado y comprensible para llegar a el.

Es importante sefialar en relacién con lo ya explicado que las Relaciones
Publicas de cualquier entidad tienen una division basica en internas y externas.

“Las internas son las dirigidas hacia los propios miembros de la organizacion®
Todos deben colaborar en la transmision hacia fuera de una correcta imagen de la
empresa o reparticipacion, y eso solo puede lograrse mediante la oficina de Relaciones
Publicas, la cual actua por informaciones exactas a cada miembro de la entidad de los
objetivos fundamentales de la empresa en esa materia, por su actualizacion constante,
y por el control de cualquier actividad de las diversas areas que trascienda al exterior a

fin de dar una buena imagen unica y acorde con los objetivos.

= Ibidem. Pag. 73.
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Las ventajas de que un ejecutivo u oficina se ocupe correctamente de las
Relaciones Publicas son, relevar a los demas ejecutivos u oficina de esta clase de
actividades, que requieren especializacién, eliminar la duplicaciéon de esfuerzos y el
peligro de estar proporcionando imagenes contradictorias, obtener la coordinacion y el
cumplimiento de las politicas fijadas, asegurar la peridédica revision de los objetivos, y su
cambio simultaneo cuando sea necesario, encontrar la labor técnica de las Relaciones
Publicas en una persona o grupo especializado, estar al servicio de todas las areas
para obtener el mayor provecho de cada oportunidad en beneficio de la organizacion y
en consecuencia en el de todos, centralizar las funciones de publicidad institucional,
coordinar la publicidad de ventas o con ventas “y afender visitas, discursos, reuniones,
agasajos, vinculos con la comunidad, el gobierno y en generaf’ cada uno de los demas

actos vinculados a la imagen de la empresa y de la marca.

Los contactos con el personal interno se encauzan mediante un adecuado

sistema de comunicaciones.

La oficina tendra por escrito, igual que los demas departamentos, la definicién de
sus responsabilidades, de la autoridad que se le ha otorgado y de los objetivos que
debe cumplir. Las Relaciones Publicas actua con cierta intervenciéon en las demas
areas, “Primero por que debe ayudarias, y segundo como no es comun qQue €sos ofros

27

secfores piensen en términos de Relaciones Publicas™’ ello debe ser conseguido por

los ejecutivos especializados, a pesar de eso no es facil, deben conseguirla con

* Ibidem. Pag. 74.
7 jdem.
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diplomacia y tacto, esperando que las demas areas acepten de grado su ayuda, lo cual
en definitiva es factible si se demuestra que se quiere solo otorgar una colaboracién

sincera.

Relaciones Publicas es un departamento que debe informar al ejecutivo principal,
y ser responsable ante el, con un acceso e intimidad que ninguna otra oficina pude
tener. Y corresponde al jefe ejecutivo delegarle responsabilidad por que Relaciones
Publicas tendra que hablar frecuentemente en su nombre y en el de la compafia y es
necesario que cuente con un estatus, confianza, autoridad y jerarquia que van junto con
dicha responsabilidad. Si las Relaciones Publicas no hacen un buen trabajo, la
presidencia habra fallado por no comprender que relaciones publicas es una escapada

de dos filos que debe ser manejada por alguien que sepa donde esta el mango.

Una empresa dada y segun su tamano, la oficina de Relaciones Publicas puede
tener desde un jefe y una secretaria hasta una gran organizacion con varias gerencias
dependientes, pero lo fundamental es que el presidente o maximo ejecutivo se halle
solo en un escalon jerarquico por encima, y que el encargado dependa de el
directamente, tanto por la importancia que expuesto necesita para ser eficiente como
por la intimidad, o sea por que tiene que estar informado de toda la politica de la

empresa o reparticion, y trabaja intimamente con el numero 1, o pena de grave fracaso.

Asi como las Relaciones Publicas internas son las dirigidas hacia el personal de

la empresa, incluyendo a los empleados y dirigentes.
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‘Las Relaciones Publicas Externas son las efectuadas a los diversos sectores
fuera de la organizacion, proveedores, accionistas, concesionarios, representantes
etc.” | pero no se tiene que olvidar que, como se ha dicho, al comparar Relaciones
Publicas con publicidad, ‘mientras esta es fundamentalmente una calle de una sola
mano, Relaciones Publicas es una avenida de dos manos™ . Por eso, ya sean
Internas o externas, tienen la responsabilidad de influir hacia fuera y también de

informar hacia adentro.

Ademas puede haber relaciones publicas interdepartamentales, es decir cuando
la oficina especifica se ocupa expresamente de la actividad de esta indole de los de
mas departamentos, y relaciones publicas interreparticionales en la administracion
estatal. Si una misma oficina tiene a su cargo la accion general de esa indole que
corresponde a todo el gobierno. En este caso pude centralizar o no las informaciones
de prensa, pero lo que si corresponde que centralice es la labor fundamental de

investigacion, fijacion de objetivos, planificacion, coordinacion y control.

Es necesario que la empresa haga sentir a la comunidad en general por medio
del uso de las Relaciones Publicas, que es un ente social capaz de ayudar al progreso
del pais, mediante el complemento de todas sus actividades, por lo que, para inspirar
confianza y fomentar el apoyo de la sociedad por entero hacia la empresa, es necesaria

una actuacion limpia, clara y decidida.

* Ibidem. Pag. 75.
® jdem.
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1.4.1 Relaciones Publicas Internas:

A) Empresa:

1. Inversionistas. “Es necesario crear una buena imagen de la empresa, para que
los inversionistas se interesen en adquirir acciones de la misma % a fin de contar
mejores medios econdmicos para hacer progresar la propia instituciéon, ya que al

progresar ésta, mayores beneficios obtendran los propios inversionistas.

2. Accilonista. ‘Representa al grupo formado por los propietarios de la empresa y

731 Aunque una

claro es que les interese conocer la situacion real de la misma.
buena medida de esa actuacion es la existencia de unidades, no es sin embargo, lo
unico que interesa al accionista, sino también la situacion general de la empresa y
la relacion entre los empleados y los clientes, cual es la aceptacion del empleado

para con la empresa, asi como el mejoramiento de las técnicas de operacion y la

solidez financiera.

3. Relaciones con el Consejo de Administracion. “‘Constituye uno de los elementos
fundamentales de las empresas modernas ¥ y debe ser tomado en consideracion

por un buen directivo de Relaciones Publicas.

® salvador Mercado H. Relaciones Publicas un nuevo reto, reimp. Marzo 2001, Ed. PAC. Pag. 164.
3 Idem.
* Ibidem. Pag. 126.
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4. Empleados. “E/ éxifo final de la empresa depende de la actitud de fodos y cada
uno de sus componentes’® por le que es necesario que los empleados tengan un
sueldo razonable para poder vivir , asi como que se encuentren satisfechos con el
trabajo que desarrollan, que tengan un espiritu de colaboracidon y que las
condiciones de trabajo sean buenas, los empleados necesitan sentirse seguras y
vislumbran un mejor futuro, todo lo anterior se logra a través de una relacién
adecuada, si se obra asi con ellos, obtendremos que a su vez procuren al cliente

con la misma consideracion con que son tratados.

5. Trabajador. “E/ frabajador desea sentirse como un factor humano en /la
consecucion del objetivo comdn y no como el diente de un engrane.”** Asimismo,

desea que se aprecie su mérito y su participacion en el esfuerzo de la organizacion.

% Idem.
* Ibidem. Pag. 127.
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1.4.2 Relaciones Publicas Externas.

B) Gobierno:

Es sumamente importante la opinidbn de este sector hacia la empresa, una
campafia de relaciones publicas hacia el gobierno, debe tender a expresar y a
demostrar que nuestra empresa es operada con la alta eficiencia técnica, comercial
y administrativa y que desarrolla con sentido de cooperacion al pais su funcion de
servicio social, ademas, que constituye una fuente de trabajo que cubre una
necesidad del pais y que consume productos nacionales beneficiando de esta

manera la economia nacional.

C) Comunidad:

No hay forma de evadir la ley social que dice que ningun individuo o
institucion colocara su interés privado antes que el interés publico. La accién de
una empresa debe ser realizada en el interés de la comunidad y las personas de
esa comunidad deben enterarse de esto a través de los canales de informacion
normales. Esta ultima operacion constituye propiamente el objetivo de las
relaciones publicas en el aspecto de relaciones con la comunidad. Cada persona
conectad con una empresa tiene un lugar en la comunidad y la suma de las
personas Yy sus actividades deben obtener una guia para constituir un programa

de relaciones con ellos.



Los puntos basicos en un programa de relaciones con la comunidad son:

1. “Estudio de las actitudes de las personas que viven en la comunidad.” El
conocimiento de las responsabilidades sobresalientes, las corrientes de opinion
que prevalecen, las tendencias mas poderosas representando sus intereses,
necesidades y objetivos, deben tomarse en consideracién. La apreciacion de la
actitud general de la comunidad hacia la empresa puede lograrse por medio de
un estudio realizado por una firma especializada o a través de entrevistas

informales por ejecutivos de la propia empresa.

2. “Andlisis cientifico exhaustivo del negocio mismo para determinar hasta que
punto puede tener influencia en las actividades de la comunidad.”® La posicién
que ocupa el negocio, los servicios que realiza y la relacion de sus miembros con
el resto de los habitantes, deben ser debidamente sopesados, es de vital
importancia que la empresa se encuentre en orden, una planta no digna de ser
visitada, un edificio en mal estado, terrenos descuidados, empleados quejosos,

en una combinacion dificil de superar para crear malas relaciones publicas.

3. “Estar activo y aun mds agresivo en ganarse la cooperacion de la
comunidad.”” Los funcionarios y empleados deben ser colocados en puestos

directivos en los asuntos relacionados con la comunidad y ser parte vital del

* Ibidem. Pag. 128.
% 1dem.
¥ Ibidem. Pag. 129.



29

esquema social. Esto puede significar que sean socios de clubes y otras

asociaciones.

4. ‘Lograr que las comunidad se mantenga cerca de la planta y de sus
operaciones.” % |la costumbre de recibir visitas de diversos segmentos de la
poblacién puede complementase con exhibiciones en las tiendas de centro
comercial en ferias y exposiciones, ademas de la utilizacion de los distintos
medios de propaganda. A medida que los habitantes de un pueblo o ciudad
sepan de sus industrias mas importantes, mayor sera el orgullo que sientan por

ello.

Un aspecto muy ligado a las relaciones con la comunidad es el relativo a las
contribuciones en efectivo que constantemente tienen que realizar las empresas para

pode llevar a cabo su programa.

Generalmente, la direccion de la empresa prefiere establecer el control de los
donativos bajo sus propias manos y, en tales casos, las erogaciones que implican no se
encuentran incluidas en los presupuestos de relaciones con la comunidad. Sin
embargo, en muchas compafias se ha llegado a la conclusién de que los donativos no
pueden divorciarse de las relaciones publicas e incluyen las partidas relativas en los

presupuestos de relaciones publicas.

% I1dem.
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D) Clientes:

1.

Comerciantes: La empresa necesita comunicarles a los comerciantes que
estd compenetrada de sus necesidades y de su demandas, también
hacerles sentir que sabe que esas demandas y requerimientos de
productos o servicios que ellos solicitan, son proporcionados en lugar,
tiempo, calidad y precios apropiados. Las relaciones publicas han de
lograr una corriente de buen entendimiento entre los comerciantes y la
empresa, a fin de lograr la mayor comprensién entre ambos.

Industriales. La funcion de relaciones publicas de la empresa procediendo
con apego a las normas de la verdad y de la honestidad, uniendo a las
palabras los hechos, ha de preocuparse por conocer lo que los
industriales con los que tiene relacion, desean y esperan de la institucion,
para que esta ajuste sus planes y programas de trabajo a la realidad de lo

que ella se desea y espera.

Consumidor ultimo. En este punto se considera que la empresa se
encuentra frente a las necesidades que son la causa, la razén de sery la
meta a alcanzar, aqui tenemos a la firma frente al hombre en su plena
manifestacién, por que por ley natural necesita de satisfactores que le
permitan cubrir sus necesidades primarias, asi como sus deseos de goce
y disfrute en toda plenitud. Si se agrega iniciativa y eficiencia en la
compafiia, a lo que el publico demanda y desea, se obtendra la buena
voluntad de la sociedad en general y consecuentemente la adhesion vy el

deseo de adquirir los satisfactores que produce.
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E) Proveedores y acreedores:

Para los proveedores de materias primas o materiales, la persona mas
importante es quien le copra sus productos, y para la empresa a su vez,
los proveedores de materiales o materias primas son un elemento vital. Ya
que requiere de ellos para cubrir sus necesidades de produccién, por lo
que es necesario que ambas partes mantengan entre si las mejores

relaciones posibles.

La funcion de relaciones publicas tratara de llevar la conviccion, a
cada uno de ellos de que la institucion se interesa sinceramente por la
prosperidad de sus relaciones y en conocer los objetivos de los
proveedores, asi como en cuales de ellos pueden de alguna manera

mejorar a su realizacion.

Una corriente de este tipo dara lugar a que proveedores y empresas
se plantee los problemas comunes que les afectan, para buscarles la

mejor solucion.

No solo se requiere del empleo de las relaciones publicas en el
aspecto directo de compra-venta, sino en el de créditos, que

generalmente estan involucrados en este tipo de operaciones.
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Con respecto al crédito, no solo es necesaria una buena situacion
financiera para poder obtenerlo, si no que es indispensable que la
compafia que solicite el crédito pueda contar con una buena reputacién a
los ojos del acreedor. En este aspecto, las relaciones publicas de la

empresa tienen también especial consideracion.

F) Distribuidores:

Estos, como terceros afectados, se interesan vivamente en las
relaciones con la institucién y sus integrantes, pero a su vez, la empresa
se preocupa por conocer la imagen que de los distribuidores se tiene en la
comunidad en la cual opera, ya que cada distribuidor es portador de una

buena o mala imagen de esta.

La funcion de las relaciones publicas buscara el mejor reflejo de los
distribuidores hacia el publico consumidor, ya que ellos daran una imagen
similar a la que proporcionan empleados y trabajadores de la compafia,

por ser una continuacion de la imagen de ella.

El factor persona en relaciones con los distribuidores es de lo mas
importante. Las empresas que dedican toda su atencién y esfuerzo a la

tarea de producir mejores productos a mas bajo precio y no le dan la
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misma atencion a la importancia de desarrollar relaciones fastuosas con

sus distribuidores, pagan un alto precio por este descuido.

G) Organizaciones Intermedias:

La importancia basica de la funcién de las relaciones publicas en este
sector, radica en que las organizaciones intermedias forman una
importante corriente de opinion entre las altas esferas de ejecutivos de la
industria, la blanca y el comercio de una comunidad; sus opiniones son
sumamente valiosas puesto que su origen es el de altos niveles ejecutivos
y su influencia en el mundo de los negocios es definitiva debido a la

intercomunicacion existente entre directivos.

En este grupo participan todos aquellos sectores interesados
directa o indirectamente en el campo industrial y comercial del pais. Es
por esto que la empresa debe difundir, a través de estos grupos, su
participacion en el campo industrial o comercial a fin de intercambiar ideas

y experiencias entre ejecutivos.

H) Competencia:

La practica moderna nos muestra que las empresas deben unirse,

formando asociaciones de los diferentes ramos de la industria o el

comercio, para hacer frente comun a los problemas y divergencias que
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surjan, asi como para ampliar sus mercados. El progreso de los negocios
se basa en la existencia de la libre competencia. A fin de que el publico
consumidor o usuario de los servicios pueda comparar, en sus respectivos
casos, la eficiencia, la calidad, el precio, la oportunidad, la utilidad practica,

etc., de los articulos y de los servicios que son lanzados al mercado.

La funcién de las relaciones publicas es buscar la u unificacién de
los motivos que son comunes a los grupos de los competidores para, en

forma comun, difundirlos adecuadamente.
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1.5. PUBLICOS

Para las relaciones publicas, la palabra “publico” tiene diferente sentido de lo
habitual. No es una masa homogénea de personas, como lo es en publicidad por
ejemplo, si no un cierto numero de personas que tienen entre si un punto o varios de

afinidad, y ante los cuales deben utilizarse diferentes métodos.

Tanto la informacién como la accion de las relaciones publicas deben ser, en

consecuencia, selectivas.

Especificamente, el publico se divide en dos grandes sectores:

1. El que tiene una relacion directa con la empresa.

2. El que tiene relacion indirecta o ninguna con la empresa.

Clasificacion del publico.

189

‘Agrupacion Natural

Segun el sexo: Hombres, mujeres.

Segun la edad: Jovenes, adultos, ancianos.

* Ihidem. Pag. 20
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Segun la actividad: En la empresa, fuera de la empresa.

En la empresa: Personal directivo, personal jerarquico, capataces, empleados, obreros.
Fuera de la empresa: Autoridades de poderes juridicos, altos funcionarios publicos,
directivos de la empresa, jefes de industria o comercio, profesores y maestros,

estudiantes, profesionales liberales, rentistas y jubilados, amas de casa, agricultores,

comerciantes, varios.

“Agrupacion especifica.”’

Publico: Que tiene relacién directa con la empresa, el que tiene relacion indirecta o

ninguna con la empresa.

Relacion directa con la empresa:

Personal de la empresa, Accionistas y financieros, proveedores y acreedores.

Comercializadores, clientes.

Relacion indirecta o ninguna con la empresa:

“0 Ibidem. Pag. 21.
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Vecinos de la empresa, familiares directos con el personal, publico en general,
poderes publicos, competidores y ramos a fines, 6rganos de difusién periodistica,
ensefianza publica o privada, agrupaciones e instituciones de interés publico, de orden

cultural, social, deportivo, cientifico o caritativo.



1.6. MEDIOS

Para lograr especificamente los objetivos ya mencionados se deben conocer
diferentes vehiculos que transporten la informacion de dicha empresa al publico, aqui

se debe tensionar y dar a conocer lo que es mensajes, acciones, las noticias.

Para ello se tiene que recurrir a los sistemas de comunicacion mas comunes, al
conjunto de todos ellos se les llama medios. Estos se dividen es cinco grupos los cuales
son: “Accion personal, Normas internas de la empresa, comunicaciones generales,

demostraciones y manifestaciones publicas, obsequios y recordatorios.”’

En la accidon personal entra lo que es entrevistas personales, cartas y
telegramas, teléfono, agasajos y obsequios, presencia y colaboracién personal. Aqui
mas que nada hace referencia el hecho de que el publico este ligado intimamente con
la empresa, tener un numero donde informarse, al llegar a la empresa poder tener una
buena atencién ya sea por el mismo personal que en esta labore, poder llegar con una
persona encargada y obtener la informacién que necesite satisfactoriamente, tener mas
que nada una buena impresion de la empresa y saber que cuando el publico lo

necesite este podra contar incondicionalmente con los servicios de la empresa.

“ Ibidem. Pag. 31.
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En las normas internas de la empresa entran boletines murales, revista interna,
affiches, carteles, manual de normas, radiofonia interna, charlas y conferencias. Aqui el
personal que labora dentro de la empresa siempre tiene que estar al tanto de ella, todo
los que pase dentro debe ser informado a todo el personal desde el jefe hasta la
persona que se encarga del aseo, debe haber muy buena comunicaciéon, y las
relaciones entre empleados debe ser buena, si el personal esta bien la empresa lo
refleja, en los boletines murales deben poner los proyectos que se tienen que realizar,
fechas importantes, en la revista se puede incluir todos los eventos que la empresa ha
realizado, reconocimientos que esta halla tenido, se puede reconocer al mejor
trabajador, el manual de normas también es muy importante este debe contener todas
las cosas que deben seguir al pie de la letra, como se deben comportar como se
maneja la empresa, las reglas que deben seguir, también en este debe decirles los
derechos que tienen. En las conferencias darles charlas de motivacion, superacién etc.

Asi su desempefo sera mejor.

Las comunicaciones generales son los periédicos, revistas, anuarios y catalogos
memoria y balance, libros. Boletines circulares, cartas noticia, irganos de la empresa,
tarjetas postales, folletos, calcomanias, fotos, graficas y dibujos entre otros, todos estos
medios son impresos, lo cual es una muy buena ventaja para la empresa ya que toda la
informacion referente a ella puede circular por muchos lados y asi el publico puede
estar muy bien enterado de todo. Llegando la informacion a sus manos puede salir una
pequefa curiosidad y mientras tanto el publico ya sabe de la existencia de dicha

empresa.
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Las auditivas son la radiofonia, discos fonograficos, grabaciones en cinta,
conferencias y charlas. Aqui la informacion entra por medio del oido, la empresa puede
contar con grabaciones las cuales pueden estar al alcance del publico ya sea

poniéndoles en puntos estratégicos de la ciudad o en la misma empresa.

Las visuales son cinematografia, proyecciones epidiascopicas, letreros aéreos,
maritimos. Cualquiera de estos pude estar al alcance inconcientemente del publico sin
necesidad de buscarlos, casualmente el publico puede conocer dicha empresa viendo
algunos de estos medios cuando menos lo espere por medio de la vista la puede

conocer la empresa.

Las audiovisuales son la televisién y la cinematografia sonora, aqui por medio de
comerciales es cuando se pude dar a conocer o a través de los spot. En estos la
empresa puede informar al publico de una manera mas completa ya que es por la vista
y por el oido, la mayoria del publico invierte todo su tiempo frente al televisor, entonces

este es uno de los mejores medios que puede ayudar a la empresa.

Las demostraciones y manifestaciones publicas son los conciertos, conferencias,
culturales, espectaculos, concursos, conferencias de prensa, convenciones, visitas
colectivas, cursos, cursillos, seminarios, exhibiciones y muestras. Todo esto puede
beneficiar a ambos tanto al publico como a la empresa al publico por que en estos

casos le dan lo que inconcientemente quiera.
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Los obsequios y recordatorios, son las insignias, distintivos, objetos de utilidad,
diplomas y menciones, becas y viajes. Aqui el publico recibe recompensas por
participar dentro de la empresa o por ser parte de ella, los distintivos son el logotipo de
la empresa es lo que la distingue de las de mas, cuando el publico ve el distintivo de la
empresa un membrete, una regla, lapicero, gorras etc. Con el logo de la empresa

rapidamente la ubica y sabe a quien pertenece.
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2.1 CONCEPTO DE EMPRESA.

En este capitulo se explica lo que es una empresa, sus origenes de manera
general, ya que es importante, por que las Relaciones Publicas trabajan dentro de

dichas empresas y por eso es conveniente saber para que o quien se esta trabajando.

Este concepto fue desarrollado a partir del nacimiento del sistema municipal de
gobierno, al final de la republica romana. “Lo que legal y fundamentalmente constituye
una empresa es el concepto de una persona juridica colectiva, como un posible sujeto

de derechos privados™’ .

La evolucién histérica de las empresas, va de la mano con la evolucién de los
pueblos y con la vida actual, los diversos tipos de empresas que se han ido
presentando a través de los siglos, son resultado de las necesidades econdmicas vy
sociales de la humanidad, conforme van evolucionando las empresas es por que cada
vez son mas necesarias. La humanidad cada dia va avanzando mas hacia el progreso y

con ello todo lo que le rodea.

Las rapidas transformaciones econdmicas, sociales y tecnoldgicas, producidas a
consecuencia de las guerras, revoluciones internacionales, han tenido siempre una
influencia directa sobre las empresas industriales, comerciales y de servicios, esto

provoco diferentes y varios cambios en la propiedad publica y privada.

! Joaquin Rodriguez Valencia. Como administrar pequefias y medianas empresas. 4ta.ed. México, D.F.
1996. Ed.International Thomson Pag. 36
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Los nuevos descubrimientos cientificos han influido en las grandes empresas,

son resultado de varios descubrimientos tecnoldgicos, fisicos, quimicos y electronicos.

De las que podrian llamarse pequefias empresas domesticas, sostenidas por el
trabajo manual de la Edad Media, hasta las grandes empresas actuales, trabajando
basandose en los adelantos tecnoldgicos el camino es interminable y el gran desarrollo
de estas organizaciones ha hecho que estas busquen y encuentre nuevos tipos de

organizacion juridica, administrativa, y financiera.

Algo muy conocido que se puede interpretar como empresa en tiempos pasados
fue el trueque de objetos, la persona encargada de hacer los cambios tomaba
directamente aquellos objetos por los que fuera necesario. Esto se veia como beneficio

mutuo como lo es en estos tiempos pero ya con diferentes reglas.

Esto fue algo muy limitado y no se podia hacer cuando se les diera la gana se
hacia cuando era realmente una necesidad. Pasando esto surgié la aparicion de
mercados donde acudian frecuentemente los comerciantes. Esto fue el principio de las

actuales empresas.

Que es brindar un servicio a la comunidad, siempre y cuando recibiendo algo a
cambio. Toda la sociedad gira alrededor de las empresas, ya sean chicas, medianas, o
grandes, en esta apoca todo es un trueque, eso nunca pasara por que es una manera

de vida la cual es fundamental y siempre lo sera.
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Las empresas son una persona juridica, con derechos y obligaciones
establecidas por la ley, en una entidad econémica, porque tienen una finalidad lucrativa,
esto quiere decir que su principal objetivo es el dinero, la proteccion de los intereses
economicos de la empresa, de sus creadores, su duefio, o sus accionistas, logrando la

satisfaccion, mediante la obtencion de utilidades.

Las actividades de las empresas pueden ser desarrolladas en lugares distintos,
pero todas persiguen el mismo fin, del mismo modo, inversiones que pertenecen a
diferentes titulares, pero estan designados a un mismo fin. Ellos también van por una
ganancia, en estos casos se dice que la empresa se dice que tiene la unidad
economica. Ejerce una accion mercantil, ya que compra para producir y produce para
vender, asume la total responsabilidad del riesgo de perdida, esta es una de las
caracteristicos mas sobresalienbtes, pues a través de su administracion es la Unica
responsable de la marcha de la empresa ya sea buena o mala, pues hay que tener
conciencia en estos casos que asi como se puede ganar también se puede perder, se
pude tener mucho éxito o por lo contrario se pueden ir a pique y saborear la miel del
fracaso, todo esto es a riesgo unico de la empresa, la cual debe tomar al toro por los
cuernos y encarar estas contingencias, incluso hasta el riesgo total de perdidas de sus

bienes.

En conclusion es una entidad social ya que su propésito es servir a la sociedad

en la que esta envuelta.
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2.2. TIPOS DE EMPRESA.

Existen dos tipos de empresas las gubernamentales y no gubernamentales, las
gubernamentales son como su nombre lo indica, pertenecen al gobierno y la mayoria de
estas empresas tienen la obligacion de brindar un buen servicio a la comunidad por

derecho.

Las no gubernamentales son las empresas privadas, a estas empresas las

maneja y representa un sujeto independiente capaz de poseer diversas propiedades.

Las empresas se clasifican tradicionalmente en tres grandes ramas, las cuales

son, de servicios, comerciales e industriales.

Las de servicios “son aquellas que con el esfuerzo del hombre producen un
servicio para la mayor parte de una colectividad sin que el producto objefo del servicio

tenga naturaleza corpdrea.” .

Dentro de este tipo de empresas se encuentran, sin concesion, estas no
requieren en la mayoria de los casos, licencia de funcionamiento por parte de las
autoridades para operar, algunos ejemplos pueden ser las escuelas, centros deportivos,

hoteles, restaurantes, entre otros.

“ Ibidem. Pag. 82.
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Otro tipo de empresas son las concesionadas por el Estado, en estas rigen mas
que nada, el caracter financiero, algunos ejemplos pueden ser, instituciones bancarias

de todo tipo, companiias de seguros, compafias afianzadoras, bolsa de valores, etc.

También estan las concesionadas no financieras, estas son autorizadas por el
Estado, pero su servicios no tienen nada que ver con el caracter financiero, en este tipo
de empresas entran las de transportes terrestre y aéreo, empresas de gas y de

gasolina, las de agua etc.

En las comerciales son las empresas que se dedican, a adquirir cierta clase de
bienes o productos, con el proposito de venderlos después en las mismas condiciones
fisicas en que fueron adquiridos, pero aumentando el costo del producto esto es un

porcentaje denominado, “margen de utilidad™

, este tipo de empresas son por decir
algo un intermedio entre el producto y el consumidor, algunos ejemplos pueden ser los

mayoristas, cadenas de tiendas, concesionarios, distribuidores entre otros.

Y por ultimo las industriales, en estas entran las industriales extractivas y las

industriales de transformacion.

Las industriales extractivas son aquellas como su nombre lo indica, se dedican a
la extraccion y explotacion de las riquezas naturales, sin modificar su estado original,

estas se dividen en:

“ 1dem.
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Las de recursos renovables las cuales se encaminan a hacer producir a la
naturaleza, aqui el hombre aprovecha las transformaciones de la vida de los animales y
de las plantas, en estas también entran las de explotacién agricola, ganadera, pesquera

etc.

Las de recursos no renovables son las que traen consigo la extincion de recursos
naturales, como se pude ver es todo lo contrario que la anterior por que en estas ya no
es posible renovarlas o integrarlas, pues su agotamiento ya no se pude detener, aqui

entran las mineras, fondos petroleros, por mencionar las mas importantes.

Las industrias de transformacion son las que se dedican a adquirir materia prima
para ponerla en un proceso de transformacién que al final obtendra un producto con
caracteristicas y naturaleza diferentes a los originales. Aqui interviene mucho el trabajo
humano con ayuda de las maquinas, que transforman la materia prima en cuanto a
dimensiones, forma o sustancias, unos ejemplos son las empresas textiles, quimicas,

farmacéuticas etc.
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2.3. OBJETIVOS DE UNA EMPRESA.

Siempre que se hable de empresa se tienen que mencionar dos partes muy
importantes y que son principales en esto, son el vendedor y el comprador, cada uno de
estos ve diferente la actividad cada uno tiene su punto de vista diferente, el vendedor en
la mayoria de los casos se pregunta ;Como se puede alcanzar una recompensa justa
al tiempo, esfuerzo y dinero que ha utilizado?, ; Qué podra hacer para que el comprador
pague un precio razonable?, y por la otra parte el comprador también se hace
preguntas, ¢Qué beneficio le proporciona tal servicio o producto?, ;Cémo lo puede
conseguir a un precio razonable?. Cada uno piensa en el beneficio personal e
independiente, aunque parezca una contraposicion, no es una transaccion o trueque
satisfactorio hasta que ambos estén satisfechos del resultado o crean que han obtenido

lo que quieren.

Todas las empresas representan la misma actividad de millones de vendedores
que trabajan de manera individual o en grupo con el propdsito de producir o distribuir
bienes y servicios que requieren los compradores. Todas estas operaciones que
manejan diferentes tipos de mercancias que practicamente las buscan o las necesitan
los compradores son una gran labor y una complicada tarea. Por este motivo es que se
han creado y desarrollado el sistema de dichas empresas industriales, comerciales y los
servicios que han servido para simplificar muchas operaciones asi como unir un gran

esfuerzo.
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Es importante mencionar, que ademas de proporcionar bienes y servicios que
son necesarios para satisfacer las necesidades humanas, un negocio también se
establece para poder obtener una utilidad, esta solo existira después de que la empresa
haya pagado todo lo necesario entonces lo que venga después sera la ganancia y se

vera el resultado de dicha inversion.

Un gran reto para la empresa moderna es el de utilizar todo lo que este
disponible o en dado caso los recursos, para conseguir la mejor efectividad y economia

de los bienes y servicios que la gente necesita y desea.

Las empresas se basan por decir algo como en tres pequefas guias
dependiendo lo que quieran transmitir o quieran hacer con su manejo, existen las
actividades que producen bienes, estan las actividades que distribuyen bienes y las

actividades que ofrecen bienes.

Las actividades que producen bienes, se clasifican en productores de materias y
productores de bienes de fabricacion, dentro de estas primeras estan incluidas, las
empresas agricolas, forestales, ganaderas, de pesca, minera.etc. Las cuales producen
combustibles, alimentos, fibras naturales, maderas, minerales basicas. Dentro de las
otras estan las empresas, que combinan, transforman, refinan o alteran las materias

primas y son llamadas empresas manufactureras.

Las actividades que distribuyen bienes, se encargan de que ya una vez que los

articulos han sido producidos, deben ser puestos a disposicion de los consumidores. El
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combustible debe ser transportado a las instalaciones industriales donde sera utilizado,
los productos alimenticios necesitan ser transportados para ser consumidos por la
poblacién urbana, las empresas que compran y venden mercancias o las trasportan

desde el productor al consumidor se les llaman empresas distribuidoras.

Las actividades que ofrecen servicios, son las que algunas empresas no
producen bienes ni tampoco compran, venden mercancias, en vez de eso prestan

servicios, con lo cual realizan una contribucion directa al proceso de distribucion.

Algunos ejemplos son los servicios de transporte, los comerciales, lo de

comunicacion, los financieros, publicos, personales, etc.

En conclusién existen diferentes tipos de empresas y cada una tiene un perfil el
cual practicamente se encamina al mismo punto, siempre brindando y recibiendo

diferentes servicios y beneficios segun sea el caso, o el tipo de empresa.
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3.1. CONCEPTO DE IMAGEN.

El concepto de imagen es la idea que representa visual y mentalmente la

identidad de una empresa.

Al consolidarse el concepto de imagen de la compafia, se asegura la
conservacion de la identidad en todos los mensajes que sean emitidos, sin importar en

qué medio se transmiten.

Asi mismo, permite que cualquier mensaje emitido esté firmado con los atributos
que hacen unica dicha empresa. Esto con el fin de generar una preganancia de la

identidad de marca en las personas que reciben el mensaje.

La imagen es la base de la empresa ya que en esta se define lo que es la

empresa con que fin esta basada y los objetivos que quiere dar a conocer.

La empresa tiene que tener bien definido lo que quiere transmitir, por ello es muy

importante su imagen.

Es lo mismo con las personas, la forma de vestir, de hablar, de comportarse, el
trato que tienen hacia otras personas, eso es la imagen, es lo que reflejan y por medio
de ella es como sera tratada dicha persona. Al igual con las empresas sucede lo
mismo, su estructura, sus colores, sus logotipos, el mismo personal que labora en ella
demuestra lo que la empresa es, lo que ella quiere transmitir, o lo que ofrece, eso es la

imagen.
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3.2. LA IMAGEN EMPRESARIAL

La imagen de la empresa es uno de los puntos mas importantes que el
departamento de Relaciones Publicas debe de trabajar. Esta es la base de todo, si la

empresa cuenta con una buena imagen todo lo demas se da facilmente.

Las Relaciones Publicas deben proyectar a la empresa como algo confiable,
como algo bueno, la imagen debe ser transparente, con esto se logra que el publico

reciba confianza y asi hacerse un buen concepto de dicha empresa.

Imagen empresarial es la opinidon que genera el publico de dicha empresa, por
medio de informaciones, anuncios, carteles, promociones, actos, etc. que la misma

empresa debe hacer para que llegue al publico.

Mientras mas informacion reciba el publico de dicha empresa, las Relaciones

Publicas estaran cumpliendo con su trabajo satisfactoriamente.

La imagen de la empresa debe ser proyectada con mucho cuidado, y se debe
pensar muy bien lo que se quiere transmitir y lo que se quiere que el publico reciba, la
imagen debe ser siempre muy explicita para que el publico pueda asimilar bien el

mensaje.
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Basicamente el publico es el que decide si una empresa funciona o no, si una
empresa es buena o no, el publico es el unico encargado de que la empresa cumpla

todas sus expectativas, sin publico no hay empresa.

No importa de qué tipo de empresa sea, de venta de productos, venta de servicios etc.

Cualquier tipo de empresa esta disefiada para el publico, por lo tanto la imagen
de esta lo representa todo, por medio de ella se conquistara al publico para que la

empresa tenga una muy buena aceptacion.

Para poder lograr todo esto se deben de tomar en cuenta los puntos o elementos
que cada empresa independientemente puede dar al publico para que este tenga una

mejor opinién sobre ella.

Es importante que el publico sepa cual es la procedencia de la empresa, cuanto
tiempo tiene dando servicios, cuantas sucursales tiene, la evolucién que ha tenido con

el paso del tiempo.

Los avances tecnoldgicos que ha tenido, o avances de investigacién todo esto

puede dar seguridad al publico.

Dar a conocer que tipo de personas son las fundadoras de dicha empresa, asi el

publico puede darse una idea de que tipo de reputacion puede tener.
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Dar a conocer cuales son las condiciones en que trabajan los empleados,

demostrar las condiciones sociales en que se encuentran los obreros.

Demostrar las contribuciones sociales y econdmicas hacia la sociedad, en que va

a beneficiar dicha empresa a la comunidad.

Dar a conocer cuales son las aportaciones culturales.

Demostrar de qué calidad son los productos que la empresa ofrece, y dar a

conocer los planes a futuro de la empresa.
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3.2.1. LA IMAGEN CORPORATIVA.

En estos tiempos ha habido una reduccién de los medios de identificacion o
promociones tradicionales, esto quiere decir que el trabajo de la publicidad ha sido

desplazado hacia areas diferentes no convencionales.

El trabajo de la publicidad basicamente es persuadir al publico y esta a su vez

formar una buena imagen de la empresa.

Ahora ya no es suficiente la publicidad, se han empleado otros modos de

persuadir al publico.

Un ejemplo puede ser la imagen corporativa lo que refleja la empresa es de

mucha ayuda para influir en el publico.

La imagen corporativa se puede vasar en varios puntos de proyecciéon, uno de
estos puede ser el mismo personal, la forma de trabajo de este y como se desenvuelve

dentro de la misma empresa.

La arquitectura de la empresa puede ser otro medio de proyeccion hacia el
publico, como esta cimentada, que forma tiene, como es la estructura, el interior de la
empresa, el ambiente que se torna al entrar en ella, el lenguaje que manejan las

personas dentro de esta, hasta las acciones de la institucién puede ayudar.
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Todos los medios corporativos, materiales y humanos, se convierten en

portavoces de la identidad del organismo, llamado de otro modo canales de imagen.

Esto quiere decir en que todas las dediciones que provoque directa o
indirectamente efectos de imagen como: seleccion de mobiliario, edicion de
comunicados, programacion cultural, normas laborales y de relaciones personales, tipo
de dialogo interno, denominacion de productos, servicios, marcas, etc. Seran de gran
ayuda.Ya que cada punto mencionado es muy importante porque hablan por si solos.
Un ejemplo seria la seleccion del mobiliario, el cual puede variar dependiendo el tipo de
empresa que sea y los servicios que ofrezca, pueden ser empresas dedicadas a los
nifos, los colores tienen que ser vivos y alegres, si se tratara de alguna firma o
despacho de abogados, los colores tienen que ser serios, como el negro o gris
entonces el mobiliario refleja una imagen. Al igual con la edicion de comunicados no se
puede indicar ni transmitir en los mismos términos a un joven como a una persona
mayor, segun sea el caso de la empresa sera la manera de comunicar. Asi varian los
demas puntos dependiendo la proyeccion y la direccidbn que quiera tomar la empresa

sera la forma de poder expresar y transmitir al publico.

Entonces el fin de la imagen coorporativa sera satisfactoria, pero si se analiza y
se llega a una conclusion, lo que se va a trasmitir sera dependiendo de la empresa, el
giro que esta tenga, y llevar al pie de la letra todos los puntos y aspectos importantes
ya mencionados, el resultado sera satisfactorio y la labor de la imagen coorporativa

tendra un gran éxito.
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3.3. LAS RELACIONES PUBLICAS COMO VEHICULO DE LA IMAGEN.

Para que las relaciones publicas hagan su trabajo satisfactoriamente referente a

la imagen, deben de tener muy en claro diferentes puntos u objetivos.

El personal es uno de estos ya que al tener una buena relacion interna con los
trabajadores esto traerd muchos beneficios a la empresa, estos deben estar bien
informados de todo lo referente sobre la empresa, debe conocer la trayectoria, todo lo

que la empresa ha realizado y los objetivos a futuro que tenga.

Mejorar la comprension con el personal referente a los factores externos e
internos que afectan a la empresa y al personal, es muy importante darles una
confianza a los empleados de manera que se den cuanta que estos pertenecen a algo,
que son parte de algo en este caso parte de la empresa, de este modo el mismo
personal podra realizar un pequefio trabajo de relacionista publico con las personas

ajenas a la empresa.

Ellos deben de estar convencidos que el lugar en el que laboran es realmente
bueno, asi ellos podran tener una buena proyeccion hacia el exterior y hablar muy bien

de la empresa de la cual son parte.
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Los accionistas y financieros juegan un papel muy importante dentro de la
empresa.

Ellos deben mantener y acentuar el interés por la empresa, es importante que se
sientan seguros, de este modo no les dara ningun temor seguir invirtiendo sus acciones

en dicha empresa, y asi seguira creciendo el interés.

La relacién que debe de jugar el accionista dentro de la empresa tiene que ser
muy sélida y estrecha, los accionistas e inversionistas deben de saber cada paso qué
va dar la empresa, tienen que estar enterados de todo, asi la relacién sera buena y la

empresa podra cumplir con sus objetivos.

De este modo también los accionistas seran difusores de la empresa, hablaran

del prestigio que esta tiene y la buena imagen que representa.

La firma debe de alentar a los accionistas a hacer uso de los servicios o
productos de la empresa, asi ellos mismos sabran en qué esta invertido su dinero y

sabran que realmente es bueno lo que la empresa ofrece.

Es importante que la empresa constantemente renueve todos sus productos y
servicios, debe de buscar cosas nuevas en que los inversionistas y accionistas puedan
invertir, ellos deben de ver que la empresa le gusta innovar de este modo se daran

cuanta que su dinero se estara trabajando y que no se perdera.
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La empresa debe darle su lagar como tal a los inversionistas y accionistas de
manera que ellos se den cuanta de la responsabilidad que tienen como propietarios de
la empresa, porque el hecho de invertir es una forma de ser una parte muy importante
del negocio y asi ellos deben de sentirse como tal y nunca quitarles derechos y
opiniones referente de la empresa ya que ellos también son una parte muy importante

dentro de esta.

La empresa debe de poner en claro las normas internas de conducta con los
proveedores, el proveedor debe tener muy en claro lo que la empresa necesita vy el

deber de seguir al pie de la letra las reglas de la empresa.

La empresa debe de poner en claro que es lo que espera del proveedor y el

proveedor debe de estar de acuerdo, de esta manera todo se ara en un acuerdo mutuo.

El proveedor debe de dar a conocer a la empresa de que materiales estan
hechos sus productos, la empresa debe de estar bien enterada de la forma de

fabricacién de dichos productos asi habra un mejor control de productividad.

Otro de los puntos a seguir son los distribuidores y comerciantes, con ellos se
debe crear un mejor entendimiento mediante la explicaciéon de la politica de la
empresa, se debe dar a conocer la historia de la empresa, la calidad de sus directivos,

Su organizacion, recursos Yy Servicios.
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Se les debe suministrar asesoramiento necesario para facilitar la colocacion o la

venta de los productos.

Se debe estimular el interés y la lealtad hacia la empresa, haciéndoles notar su

colaboracién al progreso de esta.

Se debe destacar la importancia que el progreso de la empresa tiene en el

progreso de ellos mismos.

Deben de proporcionarles clases de capacitacién para su personal es importante
que el personal este completamente conciente de lo que la empresa necesita proyecta y

por medio de dichas capacitaciones lograran realizar mejor su labor.

La opinidn del cliente sobre la empresa es lo mas importante, la empresa debe
de informarse sobre la opinidon que tiene el cliente sobre los productos o servicios, de
esta manera sabran si algo esta fallando o todo va bien, ya se sabe que la opinion del

publico es muy importante ya que es el que determina si la empresa es buena o no.

La atencion del cliente tiene que ser muy buena, por eso el dicho de que al
cliente lo que pida, el vendedor debe de inmediato formar un lazo fuerte con el cliente,
debe ser completamente honesto con el, para que este se sienta a gusto y asi seguro

regresara.
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El cliente debe estar muy bien informado sobre los productos, servicios, politicos

y objetivos de la empresa, de esta manera se le brinda confianza y sera un cliente fijo.

Si en algun momento la empresa tiene algo o algun trabajador o empleado de la
empresa llaga a hacer algo que no le parecié al cliente es muy importante recibir
sugerencias y opiniones, para que la empresa no tenga ningun problema y al cliente se

le toma en cuanta.

Cuando algun cliente requiera de alguna informacién se le debe de proporcionar

inmediatamente.

La empresa debe de informar acerca del funcionamiento de sus productos o
servicios para que no haya ninguna duda y el consumo o requerimiento de servicios por

parte del cliente sea satisfactorio.

Existe otro grupo de personas cercanas a la empresa que también se les debe
de tomar en cuenta, este grupo es el de los vecinos que vienen siendo publico de cierto

modo.

La relacion de los vecinos de la empresa es al igual que un vecino de alguna
colonia o de algun fraccionamiento de una persona comun, en este caso al igual que un
vecino comun y corriente, la empresa debe de mantener una buena relacién con ellos,

para asi de este modo tener una buena imagen ante ellos.
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En caso de que llegase haber algun inconveniente, la firma debe de estar
siempre alerta, como puede ser el ruido, hollin, humo, olores entre otros. Se deben de
tomar cartas en el asunto lo mas pronto posible para darles una buena solucién a los

problemas y conflictos que se puedan suscitar.

Se debe de exponer el porque la empresa se puso en ese lugar, se debe dar una

buena justificacion, ya sea por el interés econdmico o razones en general.

La empresa debe asegurar la colaboracién en soluciones de problemas
vecinales, ya que desde el momento que se puso en ese lugar, pasa a ser parte de ese
lugar, como quien dice es un vecino mas, por lo tanto se tiene que involucrar con los

demas vecinos.

Debe fomentar el orgullo de la contribuciéon econémica, social etc. Que aporta a

la comunidad.

Otro punto importante son los familiares del personal, a ellos también se les debe
de tomar muy en cuanta, deben de saber cual es la trayectoria, realizaciones y
objetivos que tiene la empresa, ya que la familia influye mucho en el trabajador, y si la
familia no le parece alguna situacion de la empresa referente al trabajo del empleado o

trabajador, por l6gica el empleado también estara en desacuerdo.
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Deben hacer mejor la comprension de problemas que por alguna u otra razén
puedan afectar a la empresa o al personal, todo inconveniente por muy pequefio que
sea, es importante buscarle una solucion rapida y sobre todo estar al pendiente, para
que de esta manera el funcionamiento de la empresa sea buena y halla una mejor

comunicacion entre trabajadores y personal.

Debe de haber una buena apreciacion de los intereses y ventajas que ligan al

personal con la empresa.

La empresa debe de reconocer y apreciar la labor del personal y el juicio que
este merece a la empresa, es bueno que constantemente se les de un reconocimiento y
felicitaciones, asi realizaran con mucho mas ganas su trabajo y en sus hogares lo

reflejaran.

Con el publico en general, al igual que al personal se le debe dar a conocer la

historia y las realizaciones de la empresa.

Se les debe dar a conocer la importancia de Ila empresa, con todas sus

caracteristicas.

El publico debe de identificarse con ella y con las necesidades que esta tenga,
debe de haber una buena comprension referente a los problemas que tenga la

empresa, para esto debe de haber un acercamiento de parte del publico.
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El publico debe de conocer muy bien la calidad de los productos o servicios que

ofrece la empresa.

El publico debe de tener muy presente que la empresa tendra una participacion

con el beneficio de la comunidad.

Siempre debe de haber un interés y mantenerlo por las realizaciones sociales,

beneficios, etc. Que la empresa aporte.

Se debe obtener la colaboracién en consultas y referéndum sobre nuevas

marcas, slogan, u otras iniciativas.

Todos los publicos son muy importantes, pero a quienes también se les debe de
tomar en cuenta son a los poderes publicos, se les tiene que mantener informados
sobre los fundamentos econdmicos y sociales que justifican la existencia de la empresa,
al igual que a los demas publicos se les tiene que informar sobre la evolucion de la

empresa.

La empresa debe cooperar y obtener la colaboracién en programas de educacion

en beneficio de la sociedad, debe de haber un mutuo acuerdo y una mutua ayuda.

Se debe estimular el apoyo de los poderes publicos y la eliminacion de

disposiciones que puedan afectar al desarrollo de la empresa.
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Se debe de crear un clima propicio y necesario para predisponer a la aprobacion

y vigencia de disposiciones que faciliten la evolucion de la empresa.

Otra parte importante son las empresas competidoras o la competencia, lo

principal de estas y ramos afines es llevar una relacion sana y una competencia limpia.

Cuando las relaciones con las competencias son buenas esto habla muy bien de
la empresa, pero siempre se debe de tener un concepto claro y preciso de lo que es la
empresa, los objetivos que tiene y los beneficios que se otorga, se debe de estar
completamente seguro de lo que esta es, se debe de estar completamente seguro de lo

qgue se tiene y lo que se quiere proyectar.

En conclusion todos estos puntos tienen un solo fin, el cual es proyectar una
buena imagen de la empresa, demostrar lo buena que es y los beneficios que esta

puede brindar ya sea internamente, exteriormente y sobre todo a la comunidad.
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CAPITULO
\Y
IMPORTANCIA DE LAS RELACIONES
PUBLICAS DENTRO DE LA

EMPRESA.
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La importancia de las relaciones publicas dentro de la empresa, son responder
principalmente al propdsito de acercar, comunicar e interrelacionar la empresa con
quienes la integran y con los sectores externos que se encuentren efectiva y

potencialmente ligados.

Esto significa que, implicitamente, las actividades regulares, los proyectos en
ejecucion y las concepciones futuras tienen una incidencia decisiva, y por cierto

fundamental, en la fijacion y en la determinacion de las metas a establecer.

El estilo de vida que caracteriza la empresa, su filosofa, el caracter de las
realizaciones-publicas, reservadas, confidenciales, internas, externas, etc., son también

factores decisivos y de gravitacion en las politicas que se proponga.

Por ello, resulta impredecible adecuar los programas a la filosofia propia de la
organizacion, mancomunando los fines técnicos o especificos con los propdsitos
sociales y humanisticos, sin descuidar las particularidades de los grupos a los que se

encuentra ligada.
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41. ESTRUCTURA DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES

PUBLICAS.

La labor del departamento de relaciones publicas es facilitar el trabajo de la
empresa, mientras mas grande sea esta, mayor sera el numero de personas que

laboren en el departamento.

El departamento esta conformado por “E/ gerente de relaciones publicas,
secrelaria, jefe de la seccion administrativa, jefe de la seccion técnica, encuestadores,
analistas, jefe de /a seccion de publirrelacionistas, publirrelacionistas internos,

publirrelacionistas externos, auxiliares administrativos.*

Por lo que cada uno desarrolla una funcién diferente.

e “E/ gerente de relaciones publicas”*

Planea, organiza, dirige, controla y coordina las actividades necesarias para el

cumplimiento de los planes fijjados con antelacion.

* Salvador Mercado H. Relaciones Publicas un nuevo reto, reimp. Marzo 2001, Ed. PAC. Pag. 106.

* Ibidem. P&g. 107.
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Vigila el cumplimiento de los objetivos, politicas, y programas encomendados al
departamento de relaciones publicas, analizando las funciones de las diversas

secciones que forman el departamento.

Elabora y propone al gerente general el programa de actividades del
departamento de relaciones publicas, coordina con sus subordinados la elaboracién del
anteproyecto de presupuesto del departamento de relaciones publicas y lo propone a la

direccion para su aprobacioén definitiva.

Autoriza la documentacién generada en el departamento de relaciones publicas.
También informa periédicamente al gerente general sobre el desarrollo de sus labores y
del ejercicio presupuestal en relacién al cumplimiento de los objetivos encomendados al
departamento de relaciones publicas.

o “Eljefe de la seccion administrativa:”*

El jefe de esta seccion, sera el responsable del cumplimiento de lo establecido
en los manuales, instructivos, reglamentos y circulares, de la empresa, formula el
anteproyecto del presupuesto del departamento de relaciones publicas bajo la
supervision del gerente de relaciones publicas; controla el presupuesto aprobado

regulando su ejercicio.

4 1dem.
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Maneja el fondo fijo asignado al departamento de relaciones publicas,

encargandose a la vez de recuperar los gastos efectuados con cargo a dicho fondo.

Tramita las solicitudes de viaticos de los integrantes de las diferentes secciones
del departamento de relaciones publicas, también las necesidades de adquisicion de

bienes y servicios que requieran.

Controla la entrega oportuna de los bienes cuando estos sean requeridos por el
personal del departamento de relaciones publicas, asi como la entrega oportuna de

parte de los proveedores.

Tramita y controla la correspondencia de entrada y salida de las diferentes
secciones del propio departamento, lleva el control del archivo de la documentacién

generada en al departamento de relaciones publicas.

Proporciona los servicios de aseo y mensajeria que se requieran por las

diferentes secciones que integran el departamento.

Informa a las diversas secciones que integran el departamento sobre sus

disponibilidades presupuestales.
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o “Jefe de la seccion técnica:™”

Aplica las politicas buscando los objetivos que conduzcan a las relaciones
publicas tanto internas como externas que se dan en la empresa, tomando en cuanta
los lineamientos sefialados por el gerente de relaciones publicas a fin de lograr los

objetivos fijados por la direccion general.

Disefia los programas de relaciones publicas para los distintos sectores a los
cuales se quiere influir, de acuerdo con los resultados obtenidos por las encuestas y

analisis de opinion realizados por los integrantes de su seccion.

Selecciona los medios de comunicacién mas adecuados para llevar acabo los
programas de relaciones publicas, disefa las campafas de promocion internas vy
externas, evalua los efectos de estas campanas y realiza los ajustes que sean

necesarios.

Elabora un plan de relaciones publicas para que sea llevado acabo por los

distintos departamentos de la empresa.

Coordina sus actividades con la seccion de publirrelacionistas y con todos los

departamentos que sean necesarios para el buen éxito de los programas.

“ Ibidem. Pag. 108
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e “Encuestadores:”*

Prepara con al mayor atencidon y cuidado los formularios. Selecciona

perfectamente la muestra representativa, a fin de obtener resultados valiosos.

Despertar la inquietud sobre asuntos que la mayoria nunca habia sentido

preocupacion, meditar bien las preguntas, enfocando el objetivo buscado.

Formular cuestionarios en forma clara y sencilla a fin de obtener respuestas

concretas.

Pregunta en forma ordenada, es decir, que el cuestionario guarde una relacion

de continuidad.

e “Analistas™ *

Su trabajo es revisar, tabular y clasificar convenientemente los datos obtenidos
por los encuestadores. Hacen comparaciones y analisis de los objetivos sefalados en
los programas del departamento y los resultados obtenidos de los cuestionarios, a fin de
proponer al jefe de la seccidon técnica, las modificaciones a que halla lugar, para
detectar si existen fallas en las politicas o si, por el contrario, todo marcha conforme al

plan de trabajo que esta en operacion.

* Ibidem. Pag. 100.
“ 1dem.
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o ‘“Jefe de la seccion de publirrelacionistas:™™

Forma con toda oportunidad sus programas y requerimientos presupuestales
apegandose a las politicas y normas fijadas por el gerente de relaciones publicas.
Limita sus erogaciones conforme a sus programas y al presupuesto aprobado por

la gerencia general.

Elabora y somete a consideraciéon del gerente de relaciones publicas el programa

de actividades de la seccién de publirrelacionistas.

Esta al tanto de los problemas que se plantean en su seccion, a fin de ayudar a

resolverlos de la manera mas conveniente, siguiendo las politicas de la empresa.

Esta en contacto directo con los integrantes de su seccion a fin de verificar el

correcto desarrollo de los programas asignados.,

Selecciona los medios de comunicacion mas adecuados para llevar a cabo los

programas del departamento.

% Ibidem. Pag. 110.
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e ‘“Publirrelacionistas internos:”>’

Fomentar la participacion activa de los trabajadores en los diversos programas y

eventos que organice la empresa.

Establecen y mantienen la comunicacion con los lideres y asociaciones de la

empresa.

Establecen canales de comunicacion eficientes de los trabajadores con el

personal administrativo.

Fomentan la participacion de los trabajadores en eventos sociales deportivos,
Mejoran la comprension del personal que colabora en la empresa acerca de las

politicas, objetivos y problemas que le afectan.

Alientan al personal para que difunda una imagen positiva de la empresa.
Mantienen informado al personal sobre los nuevos planes o cambios operativos que

efectues el trabajo.

Reciben sugerencias del personal y las atienden cuando procede,
Organizan eventos que fomentan las relaciones entre los miembros de la misma

empresa.

St idem.
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Difunden en la esfera de su competencia, las politicas e imagenes, y llevan

acabo las campafas disefiadas por la seccion técnica.

e “Publirrelacionistas externos:"®

Fomentan el interés de los clientes y consumidores hacia la empresa y los

productos que ofrece, estimulandolos para que colaboren con la empresa.

Organizan eventos especiales y actividades en las que participen ejecutivos,

empleados y el publico en general.

Establecen y mantienen relaciones con agrupaciones de profesionistas, clubes,

asociaciones, fundaciones, empresas publicas o privadas.

Fomentan relaciones informales con banqueros, comerciantes, intelectuales,

politicos, artistas, industriales y otros lideres de opinion.

Llevan acabo actividades de recepcion, protocolo y atencion a visitantes en
coordinacion con la gerencia, participan en la planeacion y organizacion de actos

publicos de la empresa.

Difunden, en la esfera de su competencia, las politicas e imagenes deseadas y

llevar a cabo las campanas disefiadas por la seccion técnica.

2 Ibidem. Pag. 111.
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o “Auxiliares administrativos” *°

Son los encargados de registrar los datos relativos a la marcha y situacion de los
programas sobre los que se esta trabajando, clasificandolos, informando a terceros vy

archivandolos.

Asimismo, deben concentrar, clasificar y comunicar la informacion obtenida a
través de los documentos para facilitar el contacto entre las diversas secciones que
integran el departamento de las relaciones publicas y los otros departamentos de la

empresa.

* Ibidem. Pag. 112.
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4.2. ANALISIS.

A diario se toma conciencia de que el hombre crea cada vez con mayor interés
nuevos elementos y formas de vida que, si bien tienden a favorecerlo y contribuyen a su
mejor desenvolvimiento, no es menos cierto que, paralelamente, le provocan
preocupaciones para aplicarlas y trasladarlas al conocimiento y la aceptacién de sus

propios semejantes.

Generalmente, cuando se trata de un producto, se apoya en la propaganda vy, a
través de campanas, procura ganar adeptos para lograr su mejor comercializacién, aun

a costa de tener que modificar gustos o preferencias.

Si se refiere a actos de gobierno, leyes, decretos, reglamentaciones,
producciones literarias, justas deportivas, actos sociales, conferencias, convenciones,
etc., recurre a la publicidad y utiliza los diversos medios masivos de comunicacion y

difusidén a su alcance, para informar sobre los fines perseguidos.

Si aspira a proyectar fundamentalmente la imagen de una empresa, cualquiera
sean sus objetivos, afianzar los valores humanos de quienes la integran, obtener el
reconocimiento del publico en general, crear y estrechar vinculos con la sociedad que lo
rodea y establecer mas y mejores comunicaciones, o aspirar alcanzar la calidad total

del servicio, apelara a las relaciones publicas, unico medio a través del cual podra
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lograr un publico adecuadamente informado, con un a opinion fundamentada en la

verdad y respaldada por el conocimiento.

Tomando en cuenta todo lo que se ha visto e investigado sobre las relaciones
publicas, no queda mas que agregar que es un trabajo muy faboralble para las
empresa, el cual facilita el trabajo a las firmas y sobresale en todos los aspectos y

sentidos.

Por lo cual se llega a la conclusion que es muy recomendable, implementar un
departamento de relaciones publicas para las pequefnas, medianas y grandes empresas
dependiendo las necesidades de cada empresa, el departamento de relaciones
publicas, se desenvolvera y ara su trabajo. Como ya fue mencionado el departamento
de relaciones publicas al ingresar a la empresa ara un analisis y asi podra saber con
cuanto personal debe laborar, pero lo mas importante es el fin por el cual se contratan
las relaciones publicas para el crecimiento o mantenimiento de una buena imagen vy

para el mejor desarrollo de la empresa.
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CONCLUSION:

En conclusion en este trabajo de investigacion se demuestra lo importante que
son hoy en dia las Relaciones Publicas, para crear y mantener la imagen empresarial,
se dio a conocer el trabajo arduo que realiza el departamento, se dio a conocer como se

realiza una imagen y sobre todo como mantenerla.

El resultado de tener un departamento de Relaciones Publicas, es que la
empresa va a tener un mejor manejo y organizacion, ya que una sola persona no puede
hacerse cargo de todo el trabajo que requiere una empresa, entonces el departamento
de Relaciones Publicas ahi es cuando emplea todo su potencial para que la firma se

encuentre en perfectas condiciones, tanto internas, como externas.

Un departamento es la mejor opcion, si se quiere tener a la empresa bien
cimentada, si quiere sobresalir entre las demas, y ser competencia en todos los
aspectos, ya que como te ven te tratan y que mejor que un departamento de Relaciones

Publicas haga que las empresas las traten como se merecen.

El departamento de Relaciones Publicas y las Relaciones Publicas haran que las
empresas tengan la proteccién debida , los mismos duefos de las firmas se sentiran

mucho mejor, sera mayor la proyeccion que ellos mismos reflejaran.
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Mientras que el personal que labore en ella, también trabajara en un medio

tranquilo y se sentiran orgullosos de pertenecer a dicha empresa.

Y lo mejor y mas importante, el publico en general que se veran beneficiado, con
los buenos tratos, productos y servicios que ofrezcan las empresas que tienen su

departamento de Relaciones Publicas.
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