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INTRODUCCION.

Este trabajo de Tesis 1o elabore con la finalidad de dar a -
conocer a los directivos de las Tiendas de Descuento " Aurrerd ",
Divisién Jalisco, la importante funci6n que tienen las Relaciones
Piblicas; asf como, entender la verdadera misidn de las Relacio--
nes Piublicas, donde su objetivo primordial es lograr la integra--
ci6n de los intereses legftimos de Aurrers con los piblicos inter

nos y externos.

Es fdcil entender la necesidad que existe de las Relaciones-
Pablicas, pero diffcil de aceptarse dentro de la empresa como un-
departamento que forma parte del cerebro de la organizaci6n, ca--
paz de lograr la integracién social de la empresa, paso previo al

desarrollo,

Por 1o tanto se debe tomar conciencia, que la persona de Re-
laciones Piblicas ha dejado de ser el " Play Boy " de la empresa"
para tomar el Tugar que le corresponde y tomar decisiones en la -
Mesa de Consejo, como lo harfa los Gerentes de Compras y Recursos

Humanes .

En base a esto se plantea un programa de Relaciones Pdblicas
para la Compaiifa Aurrerd, tomandc en cuenta a los piblicos con -~

los que tiene relacién, lo cual ayudard al desarrollo de Aurrerd.



CAPITULO 1

" ANTECEDENTES,"

En el afio de 1930 en los Estados Unidos de Norteamérica apare
ce un sistema de venta al detalle, dando paso a los 1lamados super
mercados. Un supermercado, es una institucién en gran escala de -
departamentalizacion que ofrece una amplia variedad de mercancfas-
con vfveres, carnes y productos 14cteos, que aprovecha al mdximo -
el autoservicio, con un minimo de atencidn a los clientes, y se --
caracteriza por sus atractivos precios, también cuenta con un am--

plio estacionamiento, 1o que facilita mayor comodidad al pdblico.

Una tienda de descuento la que estd dedicada al detalle de al
tas ventas, con bastantes artfculos a precios bajos, comparados -

con otros establecimientos,

En el aflo de 1960, hace veintisiete afios, abre sus puertas --
al pdblico la tiende de descuenta denominada " Aurrerd ", ubicadas
en las calles de Bolivar y Lucas Alemdn en Ya Ciudad de México,DF,
En dicha tienda se ofrecfan al consumidor mercancfas con grandes--
descuentos, lo cual hizo que 1lamard la atencidn al piblico consu-
midor, aunque, en ese entonces el local disponible no era muy - -
atractivo, mds bien era un establecimiento rdstico, porque no con-
taba con los Tujos, comodidades y ventajas de los modernos almace-

nes.



Gracias a) rotundo éxito que tuvo desde su inicio, atrajo a -
mayor nimero de clientela, por el buen servicio, ademds de propor-
cionar buenos precios y artfculos de calidad. Es asf como se - --
amplia posteriormente el ndmero de establecimientos abriendo nue-
vos en diferentes puntos de la ciudad, con el ffn de satisfacer --
la demanda e introducir en la Repdblica Mexicana las tiendas de --
descuento y autoservicio en las principales ciudades de nuestro -

pafs.

Para el afo de 1961 se abre el primer centro comercial que ya
el piblico identificaba con el nombre de " Aurrerd ", La acepta--
cidn es positiva y se multiplica dentro de ta ciudad, pero no s6lo
sucede en la capital mexicana, sino que se abrirfan posteriormente

otras tiendas de descuentos en el interior de la Repdblica.

Siendo la ciudad de Guadalajara un importante mercado poten--
cial, en cuanto 2 tjendas de autoservicio se refiere, se logra en-
tonces una gran aceptacién. Contando con un sistema completamente
nuevo de distribucién de mercancfas se logra interesar al publico-
consumidor Mercancfas bien distribuidas, instalaciones nuevas, - -
higiénicas y los articulos de consumo a precios de mercado, o mds-

econbmicos que la competencia.

Guadalajara era por entonces un mercado virgen en cuanto a --
competencia, y poco explotada en relacifn a tiendas de autoservi--

cio, Se detectaba ademds que en lugares no céntricos de la ciudad



hacfan falta centros comerciales que cubrieran las necesidades de-
los habitantes que vivfan en los alrededores, por lo cual se intro
duce este nuevo mercado que viene a beneficiar tanto a) pdbifco --

como a la empresa.

Es asf como se da paso a la creacifn de las tiendas de des- -
cuento " Aurrerd ", en la zona metropolitana. En el afio de 1979 -
se inaugura"Aurrera Chapultepec" y "Aurverd Plazo México"; en 1980
" Aurrerd Atemajac ", para algdn tiempo despuds inagurarse " Aurre

rd Revolucibn",

Sucesivamente va siendo aceptable el sistema de Autoservicio-
en esta ciudad tapatfa, Poco a poco los clientes van teniendo con
fianza aunque cabe mencionar que debido al nivel social medio-bajo
de las personas que habitaban en los alrededores de “Aurrera Atema
jac y Revoluci6n " no estaban habituados al sistema de autoservi--
cio, Por 1o tanto hubo necesidad de ensedar al piblico a escoger-
sus artfculos de acuerdo al precio y marca de su preferencia para-

después pasar a liquidarlos a las cajas.

De este modo fue cambiando su sistema de compra ese piiblico -
que antes carecfa de la comodidad de adquirir y escoger los artfcu
1os a su entera satisfaccidn, y de poder elegir con libertad la --

mercancfa de acuerdo a su gustop y necesidades.



COMO FUNCIGNA Y QUE MACE AURRERA :

Para hablar del funcionamiento de la tienda de descuento - -
"Aurrerd”, hay que recordar primecro, que cuvalquier tipo de empresa
gue desea marchar bien o adecuadamente, debe estar cimentada en --
una buena organizacién. Que est€ bien dirigida desde la Direccion
General hasta el personal de staff y operacidn, asf como cumplir -

con los objetivos fijades de antemano,

La organizaci6n de la Divisifn Guadalajara de Tiendas de Des-
cuento "Aurrerd” es sumamente eficiente y acertada porque responde
a las necesidades y exigencias del variado pdblico consumidor con-

el que cuenta,

La empresa se dedica a la venta de alimento asf como de ropa-
para damas, caballeros, nifios y bebés y mercancias diversas, tales

como Vibros, discos, ferveterfas, plantas, etc., etc.

La districubién de una tienda "Aurrerd se hace de la siguien-
te manera: una entrada y salida principales, para que el ciiente -
tenga acceso directo al piso de venta, o desde un estacionamiento-
para automéviles. Entrada y salida del personal se encuentra ubi-
cada en la parte lateral de la tienda. La entrada de mercancfa se
hace por la puerta situada al fondo del establecimiento lo cual fa
cilita 1a carga y descarga de todas las mercancfas. Junto a ella-
se encuentran las bodegas para todos tas articulos y accesarios --

asf comg las cémaras de refrigeracifn.



La puerta principal de acceso conduce al piso de ventas que-
s¢ encuentra dividido en 3 dreas: ropa, situada a 1a entrada de -
la tienda; Mercancfas generales cuya localizacién se encuentra en
el centro de la tienda, asf como abarrotes, vinos y licores. Los
departamentos de artfculos perecederos son situados al fondo, con
el fin de tener mejor acceso a las bodegas y cdmaras de refrigera

cidn.

Los departamentos de una tienda de autoservicio como "Aurre-
rd" se dividen en dos: Autoservicios, donde el cliente se sirve -
a sf mismo, como su nombre lo indica; y el de servicio, donde se-
encuentra el personal especializado para informar y orfentar al -

cliente acerca de la adquisicién de los diversos articulos.

En los departamentos de servicios se expanden carnes, pesca-
dos, mariscos y salchichonerfa, y se atienden solicitudes tales--
como cortes especiales en carnes y en carmes frias. Los departa-
mentos de servicio de lujo: perfumerfa, fotograffa, regalos, etc.,
se encuentran localizados en lugares estratégicos con mercancfas-

exhibidas en aparadores.

Principio bdsico del autoservicio es situar en un mismo lo--
cal los artfculos y productos para consumo y uso del hogar y que-
permitan al cliente una autoseleccidn de la variedad y cantidad -

de los productos exhibidos.



La disposicifn de las mercancfas tanto alrededor como al cen-
tro del local, permiten el cdmodo trdnsito de los clientes y la fa
cilidad de encontrar la mercancfa al alcance de 1a mano y a vista-
del cliente. Para una mayor atencién y orientacién a la clientela
son colocados en los extremos de las géndolas, Jetreros que indi--

can claramente 1a mercancias y productos exhibidos.

Los centros comerciales cuentan con amplios y cémodos estacio
namientos para autos y un departamento de paqueterfa para dar un -
mejor servicio a 1a clientela. Los clientes pueden disponer de pe
queflas géndolas movibles para el transporte de sus compras al reco

rrer los diversos departamentos de la tienda.

Una tfnea de cajas para el registro y cobro de los artfculos,

controia 1a saiida de la clientela.

"Aurrerd" funciona de una manera muy eficiente cubriendo to-
das las necesidades del pdblico consumidor, y cuenta con horarios-
accesibles asf como personal seleccionado y bien capacitado, 1o --
cual es un factor importante para que el cliente sienta simpatfa,-
gqusto para realizar sus compras y que se traduce como mejor rendi-

miento para la empresa.

La imagen de una tienda es la que proyecta cada uno de los --
empleados, a) actuar en forma directa con el cliente, factor indis

pensable que se toma muy en cuenta en 1a atencién hacia el piblico



de “Aurrerd",

Servicio proporcionado por las tiendas de descuento “Aurrerd"
es la a‘ceptacién de tarjetas de crédito de las diferentes institu-
ciones bancarias, asf como la Tarjeta Adelante” otorgada por la --
misma empresa, con el objeto de que el cliente pueda pagar sus - -

compras con cheque,

Para "Aurrerd" los proveedores son de vital importancia pues-
to que abastecen las mercancias necesarias para que la empresa - -
venda sus productos, principal objetivo de 1a misma. E1 procedi--

miento para el abastecimiento de mercancfas es el siguiente.

E1 proveedor visita al comprador, quien 1lena una hoja de ca-
tdlogo en el cual se especifican los productes, 1a marca y pre-- -
cios, Esta hoja pasa a la administracién para su control y envfo -
al Jefe del departamento correspondiente quien a su vez checa la -
existencia de sus mercancfas y hace un pedido de acuerdo a las can

tidades faltantes en el Almacén,

Hecho el pedido al proveedor y enviada la factura a la tienda
se verifica con 12 misma, si al recibir la mercancfa se encuentra-
#sta en buen estado, completa y de) tipo y calidad solicitada. En-
bodega se procede a codificar y marcar su precio, para después en-
viarla al piso de venta, una vez solicitada para exhibirla y ven--
derla al pGblico, Posteriormente se turna la factura a la adminis-

traci6én donde se tramita su pago al vencimiento pactado con el pro



veedor.

CUALES SON LOS OBJETIVOS DE AURRERA.-

Toda empresa debe definir y fijar los objetivos que pretende-

realizar a corto mediano y largo plazno, y poder asf alcanzar el -

éxito deseado, Los objetivos que persiguen las tiendas de descuen

to “Aurrerd" son los siguientes;

1.-

~n
.

w
'

Brindar al pdblico consumidor un buen surtido en productos bd-
sicos, diversas marcas y buena presentacifn, permitiendo al --
cliente seleccionar los de agrado, verificando que los produc-
tos se encuentran en perfecto estado y vendiendo mercancfas de

la mejor calidad,

Dar al cliente mayor comodidad, as{ como crear y mantener bue-
nas relaciones entre la empresa y su plblico presente y futuro
respondiendo con mayor eficacia a las necesidades de los clien

tes.

Proporcionar al cliente un standar de servicio, surtido y cali

dad a precios justos, de todos los artfculos.

Satisfacer las necesidades de los clientes a través de la ven-

ta masiva del producto consumido.

Lograr la simpatfa del publico por medio de un mejor servicio-

Estos objetivos se irdn logrando conforme transcurre su desa--

rrollo y progreso como empresa.



OBJETIVOS DE AURRERA.
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ESTADO ACTUAL.-

La empresa de tiendas de descuento de Autoservicio Divisitn-
Guadalajara, se encuentra formada por 4 centros comerciales, ubi~

cados en diferentes puntos de la zona metropolitana de 1a ciudad.

"Aurrerd Chapultepec", se localica entre la avenida del mis-
mo nombre y la Av. México, al norte de l1a ciudad, en el secto Hi-
dalgo, Cuenta con e! personal adecuado, aproximadamente 200 em---
pleados, los cuales estdn distribuides por departamentos segdn --

1as necesidades de cada uno de estos.

Como se mencionaba anteriormente fue la primera tienda de --
descuento “Aurrerd” que abrif sus puertas a los diferentes pibli-
cos de esta ciudad, La entrada principal y salida de esta tienda
estdn at frente de Ja misma, y en la parte posterior se encuentra
Ta entrada del personal y 1a entrada de mevcancfas; y es la dnica

cuyo estacionamiento estd en el sétano de la tienda.

Cuenta con un servicio de iaqueterfa, donde el cliente puede
depositar todos sus objetos y asf tener una mayor libertad para -

realizar sus compras,

"Aurrerd Plaza México", se encuentra situada en la Plaza del

mismo nombre al poniente de 1a ciudad, en 1a Avenida México; se--
’

considera que este centro comercial es el de mejor ubicacién por-

la demanda que tieme. A esto se debe que atrae mucho piblico ~ -



y porque se¢ ubica en la conocida Plaza México, a la que se consi-

dera con mds auge hoy en dfa,

Tiene un personal de 250 personas aproximadamente, distribui-
do de acuerdo a las necesidades de la tienda, E£s la dnica de las-
cuatro que cuenta con dos entradas principales y una salida, un --
frente al estacionamiento de 1a Plaza y 1a otra dentro de la misma,
Caracterizan a esta tienda sus aparadores vistosos cuyo fin es dar

mayor vista a 1a negociacién,

"Aurrerd Atemajac", se encuentra ubicada en el pueblo del mis
mo nombre, en el sector Hidalgo, Su personal estd calculado en --
250 empleados aproximadamente. Tiene una entrada y salida princi-
pal que desembocan al estacionamiento; y cuenta con todos los de--
partamentos necesarios para dar un buen servicio al piblico consu-

midor,

"Aurrera Revolucidn", estd situado a la cercanias del pueblo-
de Tlaquepaque, Jalisco, conocido por su Turismo Nacional y regio-
nal. Dispone de un {mportante plblico consumidor, su personal es
semejante al de las otras tiendas, y tanto su entrada como salida-
tienen acceso directo al estacionamiento para mayor comodidad y --

servicio a sus clientes.

La distribuci6n de estas cuatro tiendas son semejantes, con--

tando con los mismos departamentos y una demanda general.
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Debe hacerse hincapié en que desde su inicio de operaciones -
hasta la fecha, se abrieron nuevos departamentos que son los de Pa

naderfa y el de Tortillas de harina.

Las tiendas est&n formadas por ocho grandes Areas:

- AREA DE VENTAS - Ropa, mercancfas generales, abarro-
tes, vinos y licores, artfculos pe-
recederos, Panaderfa y Cocina,

AREA DE CAJA REGISTRADORAS, DEVOLUCIONES E INFORMES ¥ PAQUETERIA.

AREA DE RECIBO DE MERCANCIA Y MARCAJE.

AREA DE BODEGAS.

- AREA DE OFICINAS - Gerencia y Subgerencia
- Recepcién y Conmutador
- Caja General

- Sala de Juntas.
AREA DE ESTACIONAMIENTO

AREA DE PROTECCION

AREA DE CAFETERIA
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DESCRIPCION DEL ORGANIGRAMA.-

-GERENCIA ADMINISTRATIVA: Manejo, disefio e implantacién del control
interno de la Divisi6n Guadalajara.

-CONTABILIDAD DE MERCADERIA: Funcifn: Proceso, registro y controles
de facturas por compras de mercancia -
para la venta de consumo interno.

Pago a Proveedores
Control y regtstro de Ventas

Emisin y distribucién de hojas de con
trol,

-PERSONAL Y SERVICIOS DE OFICINA:

A.- PERSONAL: -Contratacién de empleados
-Movimiento de IMSS, Altas, Bajas, - -~
transferencias, cambies de salario, in
capacidades, etc,

-Administracién de caja de ahorros.
-Finiquitos y/o baja de empleados.
-INFONAVIT.

-N6mina (inf, de datos para el cdlculo-
de 1a némina de los empleados ).

-Pago de 1.S.P.T. Mensual y acumulado,

B.- SERVICIOS DE OFICINA:

-Surtido de papelerfa
-Archivo

-Fotocopias
-Mensajerfa



~FINANZAS Y RELACIONES CON EL GOBIERNO;

A) FINANZAS: Movimientos bancarios

Relaciones con Bancos
Inversiones

B) RELACIONES CON EL GOBIERNO:

Tramitacidn de permisos diversos.
Autoridades diversas (industrias y co-
mercio, tesorerfa, inspectores).
Manejo de flujo de fondos.

~-COORDINAGION DE STSTEMAS:

Andlisis, disefio e implantacién de sistemas.
Control y manejo del centro de cémputo {informacidin-
que emite).

«COORDINADORES DE COMPRAS MERCANCIAS PARA LA VENTA:

MERCANCIAS:

ROPA:

'

Jugueterfa

Deportes

Ferretarfa, Accesorios eléctricos para --
autos,

Artfculos del hogar

Discos

Libros y Revistas,

Perfumeria ~fotograffa y regalos
lapateria.

Accesorios para Bebé

Plantas naturales

P romoci ones

Nifos  Nifias

Corseterfa y Lenceria,
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- Blancos

- Ropa Deportiva
- Caballeros

- Damas

ABARROTES, SALCHICHONERIA, VINOS Y LICORES,

CARNES, PESCARQS Y MARISCOS.

FRUTA ¥ VERDURAS,

RECURSOS HUMANDS: - Seleccidn de Personal

- Control de Plantilla

- Desarrollo del personal en cursos y -
entrenamfentos en general,
Eventos especiales: Fiesta de fin de-

afio.

Dfa del Nifo

Dfa de la Madre
Aniversario de la
Cfa,

Relacién con Sin-
catos,

GERENTE DE DIVISION ALIMENTOS:

- Cocina Central
- Panaderfa con 3 fahricas de pan.

SUPERVISION DE DISTRITO I:
- Maneja 2 tiendas {Atemajac y Chacpultepec)
-Departamento de Process
- Taller de mantenimiento



SUPERVISION DISTRITO f1:
~ Manejo de 2 tiendas Plaza Méxice y Revolu-
cidn.
~ Badega Chamizal.
- Compras, Consumo internos,

- Seguridad Qperacional.
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CONCLUSTION

CAPITULOD T.

1.- Ha sido aceptable en Guadalajara las Tiendas de Descuento --

" AURRERA ",

2.- E1 funcionamiento de sus 4 tiendas, es como todo supermerca-

do, con libre acceso para realizar compras,

3.-La Cadena de Tiendas de Descuento Aurrerd, ha logrado estable

cerse dentro del mercado, en hase a sus objetivos.

4,- Desde su inicio a 1a fecha se abrieron 2 nuevos departamen--

tos: Tort{llas de harina y Panaderfa.

5.- No cuenta con Departamento de Relaciones PGblicas, las labo-

res 1a realiza profesionales no especfficos.
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CAPITULO I1

" DEFINICION DE_LAS RELACIONES PUBLICAS.

Las Relaciones POblicas han tenido a 1o largo de la historia de
la humanidad un desarrolio e importancia preponderante, con mayor ay
ge en el Siglo XX, y han gozado de un gran proceso evolutivo debido-
a las necesidades de nuestro tiempo. Hoy se consideran como una fun

cidn dentro de las empresas.

Si nos remontamos a Jos orfgenes de ias Relaciones Plblicas, --
nos encontramos opiniones diferentes de varios autores sobre lo que-
ellos pensaban y expresaban que eran Relaciones Piblicas. Asf por --
ejemplo "en el anos 500 A,C." el poeta SimGnides cumpli6 funciones -
que hoy serfan propias de un relacionista, porque sirvi6 de escritor

fantasma o redactor anfnimo a no pocos de sus contempordneos. (1)

AsT mismo en el afio 60 A.C., los emperadores Julio Césary - -
César Augusto implantaron la lectura del Acta Diurna, instrumento ti
pico de Relaciones Plblicas, dicho departamento estaba destinado a -
que la ciudad entrard en conocimiento y comprensi6n de las actas de-
gobierno, con lo cual se buscaba el apoyo y auxilio de la poblacién-

para 1levar a cabo un mejor gobierno. (2}

Posiblemente aparecieron en la época en que el nombre neolftice

canjeaba un trozo de pedernal por los cuartos traseros de una oveja.

1,2) Samper, Gneco, Relaciones Pdblicas, Principios, Funclones y Ca-
so0s, Pdg. 65
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Tan pronto como se admitié el poder de la opinién popular surgi6 la

prictica de lo que se denominarfa Relaciones Pdblicas. (3)

"Fue durante el siglo AV, cuando juega un papel importante la-
invenci6n de 1a imprenta. Propaga la circulacifn de la palabra es--
crita, para convertirse en una herramienta de las Relaciones Pibli-

cas,"(4)

"E1 movimiento protestante de Lutero y Calvino, Siglo XV, em--
plea todos los medios de comunicacién a su alcance para influir en-
la opinidn pdblica, logrando que dentro del pueblo europeo se forme
una imagen negativa de 1a Tglesia Catflica y se apoye este movimien

to." (5)

"Hapolebn Bonaparte utilizé en forma perfecta las Relaciones -
Pdhlicas porqué por medio de éstas se proyect§ antes sus soldados y
la opini6n piblica para que sus adversarios reconocieran su imagen-
de 1ider y genio, lo que significa para los italianos su bien orga-

nizado poderfa.” (6)

" También podemos citar algunos ejemplos de Relaciones PUbli--

cas en los antecedentes que hubo en MExico; Entre estos tenemos - -

a Hemén Cortds, que supo aprovechar la oportunidad para acentuar -

1a enemistad que habia, entre los Tlacaltecas y los Aztecas, consi-

3) Scott M, Cultlip y Allien M. Center, Relaciones Pdblicas, P&g. 65

4) Horacio Rodriguez Sudrez, Relaciones Pdblicas, Pég. 10
5} Jorge Rios Szalay, Relaciomes Pdblicas su Administracidn, Pdg.l0
6) Sawper Gneco, P&g. 66
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guiendo que entre los primeros aumentard la mala imagen de los se-

gundos y asf rebelarse contra el gobierno de Moctezuma." (7)

Durante 1a Revolucién de 1910 los jefes zapatistas influyeron
en la opinién del piblico para gamar la aceptacién popular y el «-
apoyo a su causa. Zapata no solo influy6 en el pueblo mexicano, --
sino que con agentes en Cuba y E.E.U.U., considerdndnsele agentes-
de Relaciones Pdblicas, cuya misién era dar a conocer y difundir -

los ideales del gobierno, (8)

Despuds de estas breves resefias solbire los orfgenes de 1o que-
se cree que son las Relaciones Piblicas, encontramos que existen -
diferentes opiniones sobre cémo se iniciaron, haciéndolas muy com-

plejas y diffciles de precisar,

La primera guerra Mundial influy6 de manera muy importante en
el desarrollo de las Relaciones Piblicas, pero durante la Il Guerra

Mundial se dio el gran impulso a las misma dentro de las empresas,

Podrfa tomarse en cuenta que esto fue lo que dio inicié al au
ge de las Modernas Relaciones Piblicas, pero las corrientes de la-
Historfase han precipitado y es muy diffci) proceder a un andlisis
concisu.. Tampoco basta afirmar que nacieron de la Agencia de Pren
sa para poder definirlas, "En cambio se dice que lo que comenzd -

siendo Agencia de Prensa en los G1timos aiios del siglo pasado, se-

7) Jorge Rfos Szalay,Relaciones Piblicas su Administracién, Pdg. 10
B) Jorge Rfos Szalay, Relaciones PGblicas su Administracién, Pég,10
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convirt{d en Direccién de Publicidad, para temminar siendo a media
dos de este siglo, como hoy conocemos, el asesoramiento y activi--

dad de Retaciones Pdblicas. (9)

En el siglo XX las Relaciones P(blicas empiezan a introducir-
se y extenderse come funcién dentrp de las empresas de los Estados

Unidos de Norteamerica.

En 1906, una yran industria carbonera recibié una amonesta- -
cién por parte de) plblico; pidi6 ayuda a IVY LEE. Un tiempo des--
pués €ste se conyirtié en el heraldo de las corporaciones, 1o cual
le dio riquezas e influencias, llegando a conocérsele por el nom-~

bre de "PADRE DE LAS RELACIONES PUBLICAS., "

Aplicé sus ideas a la ¢ompaiifa Ferrovaria de Pensilvania pri-
mero como director de publicidad de 1906-1809 y posteriormente co-
mo ayudante de los Rockefekker, de 1912-1914, Y fue en 1913 que -
emplea por vez primera Ja palabra Relacfones Publicas y recibe el-

tftulo do Consejero hasta mediados del decenio de 1920. (10)

Lee todavia no distinqufa claramente entre agentes de Prensa,
Publicistas, anunciadores y consejeros de Relaciones Publicas. Por
es0 se dice que no se puede considerar que haya sido el padre de -
Tas felaciones Piblicas; pero si se dedicd a tareas enfocadas a es

ta materia, con su manera de pensar independiente.

9) Raymond Simoén, Perspectivas de Jas Relaciones Pdblicas, Pdg.30
10) Raymond Simo6n., Perspectivas de las Relaciones Pdblicas, Pég.30
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En el afto de 1914 es nombrado Consejero Personal de John D. -
Rockefeller (hijo}. Se une a esta familia por los medios que utili
zaban para combatir las huelgas en su compaiifa Petrolera de Colora
do. Su idea consistfa en que esta familia consagrard un poco de -
su fortuna a Ja realizacién de obras desinteresadas lo cual dio -~

magnfficos resultados. (11)

Formul$ una Filosoffa sosteniendo que 1a opinidn Piblica te--
nfa el derecho y el deber de intervenir en las actividades que - -
afectardn a la ciudadanfa y en 1921 establece en Nueva York la pri
mera Oficina de Relaciones Piblicas conocida con ese nombre. En -
1923 Edwards Bernay, escribfa una obra conocida con el tftulo de -

“Cristalizaci6n de la opinién”. (12}

Fue hasta 1930 que surgen contratiempos para el desenvolvi- -
miento de 1as Relaciones POblicas, debido a que las empresas empie
zan a solcitar los servicios de especialistas en la materia con -
el fin de mejorar el funcionamiento de éstas, Se dice que alcanza-
von su miximo auge durante €1 gobierno del presidente Franklin - -

Roosveelt.

Ivy Lee dio su apoyo a las empresas ddndoles diferentes alter
nativas para que los negocios progresardn y ademds proporcion§ a -
sus clientes ideas y canales de comunicacién de cardcter doble en-
tre la Gerencia y sus diversos pGblicos, Y as{ lograr un mayor en

tendimiento.
11} Raymond Simén, Perspectivas de Relaciones Piublicas, Pég. 19
12} Scott M. Cutlin, ®elaciones Fublicas., Pda, 58
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Se establece por otra parte en la Escuela de Comunicacién de
1a Universidad de Boston, en 1947, 1a primera Escuela de Relacio-
nes Plblicas; es en esa fecha que se incorporan a la vida moderna

come una profesién mis que cada dfa adquiere mayor respetabilidad.
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QUE NO SON RELACIONES PUBLICAS,-

Mntes de mencignar o definir que son Relaciones Pfiblicas, pa-
ra qué sirven y como funcionan, debemos hablar de qué no son Rela-
ctones Pablicas, porqué a decir verdad existe hoy en dfa una con--
fusi6n acerca de lo que son y, por lo mismo, de la verdadera mi---

si6én profesional que estas tienen,

Existen en la actualidad un sin nGmevro de funciones y defini-
clones de lo que son las Relaciones Pdblicas. En realidad poco de
finen por sf solas, y a veces producen en cambio una serie de con-
fusiones, ya que todos y cada uno de los relacionisras opinan de -
acuerdo a sus funciones. Citaremos algunos ejemplos de Definifio-

nes:

" Andres Samper Gneco: Las Relaciones Piblicas tienen por ob-
Jeto mantener y crear una imagen para merecer el favor de la opi--
ni6n polftica, religiosa, social, educativa, filantrépica, deporti
va, etc", (1)

" como esfuerzo consciente para

" E1 Profesor Byron Cristian
estimular en las personas, principalmente por medio de la comuni-
cacién, se formen una opinidn favorable de la organizaci6n, la --
respeten y apoyen y presente ayuda en los momentos de confusién y

prueba. " (2)

1) Relaciones Pdblicas Casos Funciones y Principios, Pdg, 11
2} Relaciones Pablicas, Scott M. Cultlip y Allen M. Center,Pdg. 17
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" Scott. M. Cultlip " E1 arte o vocacidn de organizar y ampliar
tales actividades como curso universitario sobre relaciones piblicas
Las Relaciones Pdblicas requieren aptitudes profesionales en sus di-
versas técnicas, de ahf los téminos: Funclones, consultor y consul-

tante de Relaciones Pdblicas." (3)

" Carlos Byor las define " Son lo que que cada relacionista - -
cree que son " stendo que cada quién har& Relaciones Piblicas, con -
esta definicifn podremos cncontrar que cada jefe de Relaciones Pabli
cas, las interpretard como la actividad de organizador de eventos sg
ciales mediante los cuales la empresa gane confianza, comprensifn --
imagen o voluntad, En consecuencia los ocupantes de &ste puesto en~
su mayorfa serdn abogados, Jefes de personal o bien el cldsio Play -
Boy de la empresa, Hinguno tendrd entonces nocidn de 10 que son en-

realidad las Relaciones Pdblicas. (4)

Ahora trataremos de definir qué no son las Relaciones Plblicas.

" No son industria de falsas apariencias, es decir que no estdn para

crear una imagen falsa o cngafiosa de 1a empresa.

" No son un conjunto de técnicas de manifestacidn mental, esto es -
que no pretenden que se deformen los objetivos trazados por la em--

presa, "

3) Rel. Pablicas, Scott M, Cultlip y Allen H. Center, Pig. 18

4) Rel, Pblicas, Teorfa y Practica. Lic, Ubaldo Lépez, Pdy. 4
Asesor de Com, y Relaciones Publicas.
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¥ No son fabricas de prestigio ni respuesta a impulsos de vanidad--
empresarial, Esta opinifn es muy socorrida por la mayorfa de los--

relacionistas, "

" No son técnicas para ganar: confianza, comprensién buena voluntad

aunque sea esta una falta en la cual incurren mds relacionistas. "

" No son una actividad Filantrdpica destinada a apaciguar la mala -

conciencia de los negociantes.

" No es un celestinaje no alcahueterfa social que constituye otra -

de sus deformaciones.

Por To mismo es muy comdn considerar a las Relaciones Plblicas
como una panacea contra todos los males y problemas que aquejen a -
las Instituciones, siendo frecuente oir, c6mo ejecutivos de diversa
instituciones, no saben qué son las Relaciones Pdbiicas, ni para --
qué sirven, creyendo ademds que el dnico responsable de esto es una
persona que realiza milagros y puede lograr todo, por diffcil que -

sea.

A veces es frecuente emplear el término de Relaciones POblicas
como sinbnimo para desempefar otras actividades como publicidad, --
promoci6n, propaganda, informacifn, ventas, etc. Siendo estos tér-
minos instrumentos de Relaciones Piblicas, aunque de ninguna manera

su equivalente,
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Tanto se habla de Relaciones Pdblicas en los d1timos tiempos y
acerca de su efectividad, que muchos creen que el responsable de --
ellas, es una persona que disfruta de una vida estupenda, bien ves-
tida, y que se dedica a invitar y organizar comidas, aunque a decir
verdad debemos reconocer que la mayorfa de las empresas las condu--
cen con este fin. Por ello se sigue cargando con una mala imagen -
en la realizacién de sus objetivos. £n realidad son pocas las per-

sonas que se dan cuenta de la verdadera misidén de dstas,

Tampoco se logra por medio de cocteles o comidas la buena ima-
gen de una empresa, sino analizando 3 los diferentes pblicos con -

To que se encuentra {ntimamente relacionada.

Por estos motivos, la imagen del responsable de las Relaciones
Plblicas definitivamente debe cambiar. Existe otro error y que con
siste en pensar que todos Tos problemas debe resolverlos un departa

mento de Relaciones Pdblicas y el Profesional de las mismas.

Indiscutiblemente no se trata de que las Relaciones Pdblicas -
sean una pbcima casera para los males, aungue si serdn siempre una-
colaboracion importante para afrontar racionalmente y resolver alqu
nos aspectos vitales, como podrfan ser las relaciones con los dife-

rentes pablicos, su integracidn y el desarrollo de las empresas,

Estd probado con hechos en 1a realidad y en base a la experien

cia que ninguna institucidn de la fndole que sea puede prosperar a-
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menos que cuente con el apoyo del pdblico, factor importante para -

el desarrollo de 1a misma.

Afortunadamente han pasado los tiempos en los cuales las Rela-
ciones Pdblicas eran tan sd1o0 un hdbil artificio para el mayor lu--
cro, para halagar la vanidad empresarial o personal de las fnstitu-

ciones y de cmpresarios, de grupos sociales o econémicos." (5)

Definitivamente mientras no se entiendan cudl es la verdadera-
misidn del profesional de Relaciones PUblicas, éste seguird siendo-
reemplazado por otros profesionales que desempefian actividades per-
fectamente definidas, como son las ventas, que aparecen publicadas-
en anuncios de peri6dicos en los cuales se solicita persopal para -

Relaciones Plblicas en lugar de solicitarse personal para ventas,

A continuacién citd algunos ejemplos muy conocidos en cuanto a
lo que se entiende errdneamente por Relaciones Pdbiicas, las que --
en realidad pueden catalogar como relaciones aunque no pdblicas, --

sino relaciones sociales.

YEL hombre de la MANO HELADA: E1 que mediante eventos y/o fes-
tejos organiza bienvenidas, 1as cuales son pagadas por la empresa,-

(6)

"EY hombre de los AEROPUERTOS: E1 que recibe los visitantes -

distinguidos y los conduce a su hotel mediante sus magnfficos rela-

5) Manual de Relaciones POblicas, Philip Lesly, P4g. 39
6) Rel. POblicas, Teorfa y Prdctica. Lic, Ubaldo Lépez, P4g. 39
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ciones sociales es conocido, lo cual lo hace ser el personaje --

importante." (7}

" E1 hombre de las COSAS DIFICILES: E1 que mediante sus relacio
nes Pablicas arregla los problemas diffciles, mediante el chan--

taje discreto y oportuno evita cualquier escéndalo. "

" E1 hombre CONTACTO CON LA PRENSA : E1 hombre o mujer que me--
diante sus relaciones pdblicas hacen que sus jefes figuren en -
periédicos o revistas, y que por lo mismo son conocidos por los-
reporteros de los programas sociales, Es quien consigue un - -
discrete silencio en alounas ocasiones, mediante ura buena nropi

na. " (9)

Y E1 hombre VENDEDOR : quien con su disfraz de relacionista, -
acude a diversas empresas. Sus actividades son nada menos que-

las del vendedor de libros. " (10)

7) Rel. Pablicas, Teorfa y Prictica,, Lic. Ubaldo L6pez, Pdg, 39
8) Ibidem, P&g. 42
9) Ibidem. Pdg. 43

10) lbidem, Pdg, 45
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Con esta panordmica expuesta, podemos darnos cuenta de la --
realidad, del porqué son manejadas las Relaciones Piblicas por -
individuos sin escrupdlos, y que como decimos no tienen ni la re-
mota nocidn o idea de lo que son las Relaciones Pdblicas y para -

que sirven,



33

¢ QUE SON RELACIONES PUBLICAS 7

Las Relaciones Pdblicas son hoy en dfa una necesidad de nues-
tro tiempo; han sido creadas por las fuerzas que han acelerado el
ritmo de) mundo, e impulsado a la gente de los diferentes grupos -
sociales de diversas metas a trabajar unidos para asf encontrar --

progresos comunes.

Se ha concedido creciente importancia al contenido &tico de -
las Relaciones Pdblicas; la implementacién y las técnicas han con-
tribuido a identificarlas mds intensamente con las ciencias socfa-
les y la opinién pdblica. Y sirven de catalizador entre institu--

¢iones y diversos piblicos,

Son importantes en el desarrollo de cualquier empresa y resul
ta de primordial interds para todos Jos dirigentes contar con el -

apoyo de un departamento de Relaciones POblicas.

La empresa, instituciones y organizaciones ptblicas tienen --
que modificar sus actitudes hacia el pablico internc como externo-
en su dmbito operacional, y con esto a la vez se establece una con
vivencia mds humana y conveniente, acorde con la naturaleza de la-

empresa misma y acorde con la época actual en gque vivimos,

Debe entenderse la verdadera misidn de las Relaciones P@bli--

cas como Ja integracidn de intereses legftimos a través del medio-
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de comunicacidn dentro de los diversos niveles de la empresa para

incrementar su desarrolio.

Comprendamos que actualmente, dados Yos verdaderos conceptos
de Relaciones Pdhiicas, ya no se pueden considerar dstos con un -
fin para halagar 1a vanidad persona) o institucional de empresas-
y empresarios, grupos sociales. Hoy en dfa las Relaciones PObli-
cas son promotoras y portadoras de una forma mds apta de vivir y-

convivir en su desarrollo integrado para los grupos comunitarios,

Hoy Yos conceptos de integracifn y desarrollo explican mejor
Ta actividad de Tas Relaciones Poblicas. Y es que hay que tener-
conciencia, cada vez mfs ldcida y cada vez mds operante de que --
las Relaciones Pablicas tienen ahora una obligada funcién social-
y la de que ésta se ubica en el drea de integracién de conciencia
y actitudes, de esfuerzos y actividades sectoriales Taborales pro

gramadas y/o programables de desarrollo.

La funcitn de quienes trabajan en Relaciones Pdblicas, es es
trechar las relaciones entre empresas, instituciones o entidades-
ya en la actualidad se estd, ya no ante un oficio naciente o ante
una profestdn en vfas de formacidn, sino claramente y con preci--
sidn; se estd ante una profesidn estructurada, realista, profunda

mente inserta en la realidad social de la ciudad, estado y pafs.
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Pero es conveniente enfatizar que las Relaciones Pdblicas no-
son fabricantes o vendedoras de mdscaras sonrientes; constituyen--
una herramienta de comunicaci6n e integracion en el cumplimiento -

de responsabilidad publica y social.

E1 adelanto experimentado de la ciencia, la comunicacidn y la
moderna tecnologfa ha permitido que paralelamente se desarrollan -
nuevas técenicas de relaciones Pdblicas, tendientes a crear mejores
municaciones y vinculos con todos aquellos sectores que integran -

una comunidad.

Las Relaciones Pdblicas existen desde el momento que una em--
presa se inicia; en ese instante la empresa ya no es una isla, es-
t8 sometida a leyes sociales, 1o que significa que 1levard una - -
vida de continua relaci6n y de interdependencia a la que estard --
sujeta, Por consiguiente debe tener buenas, eficientes relaciones
con todes los organismos, dependencias y empresas con las qué ésta

involucrada a fin de lograrse como empresa.

Esta relacién entre personas morales debe estar integrada a -
Jos objetives comunes que vayan de acuerdo con los intereses de ca
da uno de los pGblicos, logrando asf la integracién social y el --

bien comln.

£1 objetivo primordial de las Relaciones Phblicas es lograr -
la integracién de los intereses legftimos de la empresa; lograr la

jntegracifn social de la empresa con los piblicos internos y exter
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no. No hay que olvidar que la integracién es paso previo al desa-
rroilo; el que la empresa debe lograr para sf, a la par con las -

instituciones y organismos que conforma su entorno vital,

Y la responsabilidad Social " Es hacerse uno con las necesida
des y con los esfuerzos y objetivos de 1a comunidad entera; el pro
mover las metas de desarrollo en dicha comunidad, mediante una - -
auténtica integraci6n con la colectividad, bajo el criterio de que
el beneficio de todos es: el beneficio propio y el de la empresa.”
(1). Lla clave de las Relaciones Pdblicas es esta responsabilidad
social y el mds duro impedimento que la profesién enfrenta para --

ejercerse,

Por 1o definitivamente la definicién que proporciona el acuer

do de México es la mds iddnea:

" EL EJERCICIO PROFESIONAL DE LAS RELACIONES PUBLICAS EXIGE UNA AC
CION PLANEADA, CON APOYO A LA INVESTIGACION, EN LA COMUNICACION --
SISTEMATICA Y EN LA PARTICIPACION PROGRAMADA, PARA ELEVAR EL NIVEL
DE ENTENDIMIENTO, SOLIDARIDAD Y COLABORACION ENTRE UNA ENTIDAD PU-
BLICA O PRIVADA, Y LOS GRUPOS SOCIALES A ELLA VINCULADD; EN UN PRO
CESO DE INTEGRACION DE INTERESES LIGITIMOS, PARA PROMOVER SU DESA-
RROLLO RECIPROCO Y EL DE LA COMUNIDAD A LA QUE PERTENECE. " (2)

1) Relaciones Pdblicas, Teorfa y Prictica, Lic. Ubaldo Lépez, Pdg.
28, Asesor de Com, y Relaciones Pfblicas.
2) IBIDEH, P4g. 31
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CONCLUSTON.

CAPITULO 1T,

- Las Relaciones Pidblicas no son:

Ventas, Publicidad, Cockteles, Eventos,

- Las Relaciones Pablicas son una ctencia cuyo objetivo principal

es la integracidn Social de la empresa.

- Esto queda confirmado en base a los estudics y adelantos reali-

zados en el Acuerdo de México.
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CAPITULO 111

" LOS PUBLICOS DE AURRERA £ INVESTIGACION DE SUS OBJETIVOS, "

En Ta compadfa de Tiendas de Descuento Aurrerd, podemos clasj
ficar a sus pdblicos en Interno y Externo. E1 interno estd consti
tuido por los empleados, personas relacionadas con la compaifa y -
con quien se comunica en la rutina diaria de su desempefic, Algunos
proponen como pblico interno a los accionistas en funcién de que -
el capital es esencial para que exista la empresa. Son considerados
como pdblico externo todos aquellos que se relacionan con la compa-
ifa, pero de una manera menos personal, como son: Clientes, Provee-

dores, Gobierno, Conunidad y Medios Masivos de Comunicacién.

Es importante sefalar e} papel que desempefia cada uno de 1os--
pdblicos para el logro de los objetivos que la compafifa se ha traza
do, Su cooperacifn o la falta de ésta, afecta las actividades de-
operaci6n Ja relacifn con estos pOblicos son fundamentales. Por --
eso la comunicacidn entre organizacidn y estos pblicos es trascen-
dental, porque es uno de los factores que realizan la relacién pd--

blica de la empresa.

" Al tratar con diversos pGblicos interno los especialistas =
en Relaciones P@blicas, se dardn cuenta que su trabajo se encamina
hacia la competencia de otros departamentos” (1), La labor del es-
pecialista en Relaciones Piblicas es la asesorfa a los diferentes-

departamentos que integran la organizacién a fin de que cada vez -
1)Rel. Pablicas Modernas, John [, Martson, Pdg, 24
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mis logren su integracién a los objetivos comunes, mediante sus --
objetivos especfficos, No debe tomar el mando, debe apoyar, suge

rir, coordinar y proporcionar informacidn dtil para Ta compafifa.

1) Relaciones PGblicas Modernas, John E. Martson, P&g. 24
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EMPLEADOS . -

Actualmente la comunicacién con los empleados toma mds auge,-
existe mds entendimiento con ellos, se trabaja en equipe para con-
seguir la realizaci6n de los objetivos, porque 1a clave del éxito-

de una organizacifn es su personal,

Los empleados tienden cada dfa hacia sus logros personales, -
pero mediante el logre primario de los objetivos de la empresa.Co
mo empleado exige que su trabajo sea seguro, y para que tenga esa
seguridad debe estar consciente de cudl es su participacidén den--

tro de la empresa.

Dentro de cualquier organizacién se puede observar que fre--
cuentemente existe desacuerdo entre empleados por diferentes moti
vos: celos, envidia, capacitaci6n, remuneracidn, etc. Una organi
zacidn adecuada de Relaciones PGiblicas, puede ayudar a resolver -

estos problemas mediante la comunicacidn adecuada,

La compafifa de Tiendas de Descuento Aurrerd tiene interés en
sus empleados, a través de una polftica de puertas abiertas, don-
de el empleados puede tratar con su jefe inmediato con toda Tiber

tad.

En el mes de septiembre de 1980 se crea " Linea Directa ", un
departamento creado con el fin de hacer mis abierta 1a comunica- -

ci6n y teper una fuente de acceso con los empleados, los cuales --



41

emiten sus opiniones, quejas, etc., por medio del teléfono, carta-

o personalmente mediante una entrevista.

Otros medios de comunicacifn con los empleados son: Tableros-
de Avisos de 1a Gerencia, Departamento de Personal, Avisos Varios-
y periddicos Murales, este Gltimo sustituye hoy en dfa la Revis- -

tas.

PROVEEDORES , -

EY proveedor forma parte del pdblico externo dentro de 1a com
panfa y es el que suministra productos, materiales y servicios a -

Tas tiendas de Descuento Aurrerd.

La compaiifa cuenta con un gran nlmero de proveedores, y median
te una buena comunicacifn y relacidn con ellos se ha logrado obte--
ner buen servicio, calidad y precios Jjustos; asf mismo el proveedor
en su mayorfa, se siente satisfecho de trabajar para 1a Cfa. Aurre-

rd, una de las empresas principales dentro de la competencia.

Existen en la compaiifa Aurrerd 2 secciones para Jla atencidén -
al proveedor. Una secci6n depende del Departamento de Auditorfa: -
tiene Ja finalidad de aclarar anomalfas que puedan surgir en Jos -
pagos; la otra seccién depende del departamento de Administracin-
y sirve para orientar al proveedor sobre 12 forma de hacer factura

cidn, asi como para que se cubra el requisito de tener su documen-
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tacidn en regla.

Los proveedores son importantes para el desarrollo de la empre
sa; sin ellos o sus servicios la compaiifa no podrfa funcionar ade--

cuadamente,

Los proveedores estdn bastante identificados con la Empresa --
Aurrerd. Las relaciones entre proveedores y Compaifa son directa y
cordiales y frecuentemente se ]levan a cabo aln fuera de 1a hora de

trabajo.

La comunicacidn con Proveedores, se hace mediante visitas que-
realizan los compradores (compaiifa) a las diversas plantas, bodegas
y oficinas de los mismos; también existe otra comunicacidn eventual
mente cuando Aurrerd es invitada a la inauguracifn de alguna amplia

ci6n de instalaciones de sus proveedores.

CLIENTES.~

"Las Relaciones POblicas con clientes actuales y potenciales «
son una de las partes vitales de un programa de Relaciones Piblicas

de 1a organizaci6n.” (2)

£1 cliente o consumidor es elemento valioso dentro de la compa
nfa y es responsabilidad del departamento de ventas y publicidad el
que el cliente quede complacido. Pero la ayuda de métodos de comu-

2) Relaciones PGblicas, Jorge Zsalay, Pdg. 59
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nicacién para las Relaciones Piblicas es determinante.

Al cliente le gusta que 1o atiendan bien. La imagen que se -
forme de 1a compafifa, influird en su decisidn de compra, Todos los
empleados tienen la responsabilidad de atenderlos con esmero y es-
ta actividad serd fundamental para proyectar ura imagen positiva -

de Aurrerd.

Un buen producto y buen servicio a los clientes es algo que -
las tiendas de Autoservicio deberdn tener siempre presente, espe-

cialmente en los departamentos de alimentos, frutas y verduras.

"Aurrerd" compaiifa de tienda de Descuento, goza de una pres-
tigiada clientela, buen servicio, calidad de productos. Los clien
tes que acuden de compras a Aurrerd Plaza México, opinaron en su-
mayorfa que la compaifa tiene lo que busca cualquier consumidor,-
surtido en todos los productos, atenci6n al personal y limpieza.-
Sin embargo, existe un factor importante que el precio del produc
to. E1 30% de la clientela coincide en que los precios son mds -
altos que la competencia. A pesar de que los precios son altos,-
la clientela preficre a Aurrerd por su excelente servicio y aten-

ci6n al personal.

ACCIONTSTAS. -

Crear y mantener cordiales relaciones con los accionistas es
esencial para las Tiendas de Descuentos Aurrerd, ya que se consi-

derdn el 6rgano mdximo dentro de 1a organizacidn, por ser los prin
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cipales financiefos de 1a misma,

En toda empresa existen diferentes tipos de Accionistas: lps-
mayoritarios y los de ingresos moderados. En la Cfa. Aurrerd se --
clasifican a los Accionistas dnicamente en mayoritarfos (los que -
proporcionan el capital, asf como el personal que compra acciones-

de la compaiifa).

En las tiendas de Descuento Aurrerd, existe un sin nlmero de-
Accionistas. Serfa dificil realizar una junta general donde estu--
vierdn presentes todos ellos, excepto en el caso de una posible --
situacidn especial, Sin embargo, la compra-venta de acciones es -

muy frecuente debido a su demanda y s6lidez.

La relacidn con los accionistas se realiza principalmente por
el presidente de la compafifa, quien se encarga de mantener informa
dos a los accionistas acerca del estado actual de la empresa y del

desarrollo de la misma.

La compafifa se identifica bien con los principales accionis--
tas tlene comunicacién con ellos informdndoles a través de juntas-
o cartas sobre beneficios, competencia de los productos, inversio-
nes realizadas, en programas de investigacién y mejoras en general
ademds de la publicacién de estados financieros en los periddicos-
de mayor circulacidn, y a través de su Asamblea Anual de Accionis-

tas,
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Hay que recordar que los accionistas son trasmisores de la ima
gen de la compaiifa; por el hecho de ser socios 1as opiniones que --
emiten son valedoras ante el pOblico; ademds de hablar bien de la--
empresa, comprard sus productos y accnsejard a sus amistades que -

compren y que inviertan en la sociedad.

Los accionistas deben estar informados sobre la situacién fi--
nanciera en general ( gastes de equipo, instalaciones, campafias de-
publicidad, etc,). Deben conocer sobre los productos y servicios -
que proporciona 1a Cfa Aurrerd, asf como la introduccidn de un pro-
ducto nuevo en el mercado; si hubo incremento o reduccifn en rela--
ci6n con peri6dos anteriores, etc, Cambios o creacién de nuevos --

puestos, aumento general de sueldos,

Los medios de comunicaci6n con Tos Accionistas son: La asam- -
blea General, Informe anual, Correspondencia, Folletos, Audiovisua-
les, etc. En estos medios de comunicacidn se debe fncluir el balan
ce con los documentos que los justifiquen, la situacién financicra-
Administrativa, Mercadotecnfa, informe laboral, investigaciones,etc.
La redaccidn para estos tipos de comunicacifn debe ser accesibles -
para todos los accionistas, es decir lenguaje sencillo y que sea --

atractivo.

RELACTONES CON LA COMUNIDAD,-

Toda organizacién depende del ptiblico, Una compaiifa comercial
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como son las tiendas de descuento Aurrerd, no podré substituir, si
1a comunidad no le proporciona mano de obra, proveedores, servi- -
cios pablicos adecuado, etc., y sobre todo si no tiene la acepta--

cidn y simpatfa del pueblo comunitario.

Asimismo no podrd desarrollarse la comunidad si no cuenta con
una organizacidn que contribuya al desarrollo, siendo la empresa -

fuente de empleo, promoviendo el comercio, etc.

La Cfa. Aurrerd como institucidn que reine individuos es un -
interds comin y permanente, tiene una responsabilidad social, en -
la que acta diariamente, y que debe cumplir con los sectores, que
conforman una comunidad de una manera permangnte y constante. In-
teresarse en las necesidades, esfuerzos y objetivos de la comuni-

dad ayudard a obtener beneficios para ambas partes.

Al mismo tiempo que crece y se desarrolla la compaiifa, adquie
re nuevas responsabilidades, se vuelve socialmente m&s importante,
y no s6lo como fuente de abastecimiento de productos o servicios,-
sino ante su personal, cliente, etc. Crea fuente de trabajo para-

mds personas y es un factor econfmico para la comunidad,

Debe 1levarse a cabo una investigaci6n para conocer la comuni

dad cufles son sus intereses, necesidades, caracter{sticas, etc.

Se ha realizado una encuesta con la comunidad con el objeto -

de investigar sus intereses y necesidades. Estas encuestas propor
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cionaron resultados positivos, aunque cabe mencionar que estas in-
vestigaciones no se 1levan a cabo desde hace mds de un afo y medio
es conveniente e importante que se realicen mds frecuentemente con
la finalidad de conocer 1o que la comunidad piensa y opina de la -
empresa lo que ayudard a incrementar las ventas; porque esta inmer
sa en una comunidad viva, que cambia constantemente. Oe lo contra
rio Aurrerd estarf sirviendo a una comunidad de hace 5 6 10 afos.-

No estard ubicada.

La compaifa Aurrerd contribuye al desarrollo de su comunidad:
mediante 1a compra de productos a sus proveedores, contratacién de
personal, aunque e¢n un principio la mayorfa de su personal venfa -
de la ciudad de México; coopera con las Instituciones Educativas a
través de visitas de estudio a la Cfa,, o bien facilita informa- -
cién para la realizacifn de prdcticas por estudiantes. Ayuda y --
coopera con Instituciones benéficas, como la campafid de la Cruz --
Roja, proporciona sus instalaciones a diferentes empresas piblicas

o privadas.

Las relaciones de ta Cfa. con la comunidad, cordiales en geng
ral, son 1levadas a cabo por las Gerencias de la Empresa; y es im-
portante que la comunidad conozca ta compaiifa por medio de visitas
a las instalaciones, folletos sobre la organizacién, etc, St la -
comunidad conoce la Cfa. Aurrerd, cOmo es, cfmo se desarrolla, po-

drd integrarse a ella y contribuir a su desarrollo y bienestar.



48

RELACION CON LOS MEDIOS DE COMUNICACION -

Son importantes los medios masivos de comunicacién porque pue
den alcanzar a todos los pOblicos en general. Estos pdblicos tie-
nen gran penetrabilidad y alcance por parte de los medios de comu-
nicacién de masas y asf los medios dejan sentir la influencia so--
bre el piblico receptor, Por 1o que definitivamente la organiza--

cién debe mantener relaciones positivas con ellos.

La prensa constituye un medio importante para las Relaciones-
Piblicas, por 1o que la prensa debe considerar como pdblico y no -
como {nstrumento, La cfa. debe estar dispuesta y gustosa a conce-
der entrevistas a los periodistas cuando 1o soliciten, no hacerlos
esperar y proporcionarle la informacifn que ellos piden. Esto ayu
dard a que el periodista, cuando haga algdn reportaje, resalte con

frecuencia a Ta organizacidn.

Es conveniente que se haga participar a los periodistas en --
visitas a la Comapiifa Aurrerd, e invitarlos a todos los aconteci--
mientos importantes que sirven de reportajes; de esta manera la --

prensa conocerd la compaifa.

Desafortunadamente 1a Comafifa Aurrerad no tiene relaci6n di--
recta con los medios de comunicacién, como son Prensa, Radio, Tele
visidn, Publicidad, etc. Esto To deja en manos de una Agencia Pu-

blicitaria quien lo asesora y se encarga de realizar toda la publi
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cidad promocional e institucional de Aurrerd, en los diferentes me

dios de comunicacin.

La agencia Publicitaria tiene contacto directo con los medios
de comunicaclén, y sus relaciones entre ambas son congruentes, y -
ella se encarga de publicar en los periddicos la plana de Produc--
tos en oferta de Aurrerd, asf como los anuncios de la Radio y T.V.
Sin embargo, creo que la Cfa, no le da la importancia que los me--
dios de comunicacidn tienen para que la organizaci6n se conozca y-

con frecuencia resalten a la misma,

Es conveniente que se haga participar a todos Tos medios en -
visitas a 1a Cfa. Aurrerd, e invitarlos a los acontecimientos im--
portantes, De esta manera los medios masivos de comunicacidn ha--
blardn de 1a empresa sin que haya necesidad de pedirle que lo ha--

gan.

Se debe dar a conocer a los medios lo que le interesa a la --
compaiifa que se publique. E1 objetivo puede ser la venta de un --
producto " X ", su uso y mantener el prestigio del mismo. Un ejem

plo podria ser los productos de " Marca Libre ",

Asimismo informar a la gente de lo que es la Empresa, sus - -
cbjetivos, polfticas, etc, Cambios de puestos de 1os principales-

ejecutivos y las innovaciones en productos y servicios.
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Toda las publicaciones deben ir dirigidas al pibTico en gene-
ral y es importante mantener las noticias de la empresa, en todos-
los medios de comunicacibn, ya que cada medio, tiene diferentes al

cances y a diversos sectores del ptblico.

Se deben invitar a Jos medios Masivos de Comunicacibn a todos
Jos acontecimientos como son: inauguracién de nuevas sucursales,-
instalaciones de equipos, exposiciones de nuevos productos y ser--

vicios que lancen al mercado,

GOBIERNQ.-

Toda empresa dependiendo de sus caracterfsticas tienen rela--
ci6n con diversos organismos del Gobierno. La cadena de tiendas -
de Descuento Aurrerd, como compafifa de autoservicio, tiene relacio

nes con los siguientes organismos gubernamentales:

- Ayuntamiento de Guadalajara.

- §5.C.T.

- S.E.COMFI,

~ Trésito del Estado

- S.1LA.P.A,

- Procuradurfa General del Consumidor,
- Tesorerfa del Estado

- S.E.D.U.E,

- C.F.E.
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Su relacidn con estos organismos estd de acuerdo con la ley,-
para la obtencién de licencias, registros, pemisos y contratacio-
nes, lo cual se maneja ante auxiliares de funcionarios encargados-
de los diferentes puestos; en su defecto con el responsable de la-
dependencia, Estas relaciones son manejadas por una persona que -
tiene el cargo dentro de 1a arganizacitn como Relaciones de gobier
no, y es la que se encarga de hacer los diferentes trdmites ante -

las dependencias gqubernamentales.

£n la compaffa Aurrerd, se le da bastante importancia a las -
relaciones con el gobiernc, en comparaci6n con los otros pblicos-
que también tienen relacifn con la compaiifa Aurrerd; la persona --
que maneja las relaciones de gobierno expreso: " las relaciones --
con todas las dependencias de gobierno, son cordiales en su mayo-
rfa; se realizan frecuentes visitas de cortesfa a funcionarios en-

diversas ocasiones y por diversos motivos",

La cfa. Aurrerd debe tener un programa de Relaciones con el -
gobierno y manteneria con inteligencia "Se ha reconocido al gobier
no la capacidad y autoridad para crear y hacer cumplir un sistema-
tributario." (2). Mediante este programa se puede tener mayor fa
cilidad de lograr y ser escuchados y tomados en cuenta para cual--

quier aclaracién con el gobirrno,

Debido a que el gobierno tiene leyes que regula ciertas acti-
vidades como son las relativas a precios, marcas. pesos y medidas,

2) Relaciones Pablicas, Jorge Rfos Szalay, P&g. 76
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esto demuestra ta importancia que tiecnen las relaciones con el go-
bierno. Y asf la compaiifa conozca las leyes y las modificaciones-
que actualmente la rigen, y que en un momento determinado pueden -

afectarle.

Por otra parte el gobierno a través de sus instituciones na--
cionales de crédito, es una bdsica fuente de financiamiento. E£s -
un 6rgano dentro del comercio, aquf la compaiifa debe mantener rela
ciones con esas dependencias de la misma manera como si se tratard

de un competidor.
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COMO SON ACTUALMENTE LAS RELACIONES DE AURRERA PARA EL LOGRO DE SUS

OBJETIVOS..-

Las relaciones internas como externas son de suma importancia-
dentro de cualquier organizacin, La compafifa de tiendas de Des- -
cuento Aurrerd se ha preocupado porque sus relaciones sean positi--
vas con los pdblicos con los que estd relacionada; sin embargo no -

se ha logrado una verdadera integraci6n a nivel empresarial.

A través de investigaciones y estudios que se han realizado --
en 1a compaifa, se 1lega a la conclusidn que no se conoce la verda-
dera misi6n que ticnen Jas Relaciones Pdblicas, dentro de la empre-
sa; asf tambifn no se le ha dado la debida jmportancia a las rela--
ciones que tienen cada uno de los pdblicos relacionados con la com-

pafifa Aurrerf como tal.

Y en realidad 1o que sucede es que existe una deformacidn del-
concepto de Relaciones Piblicas; sin embargo realizan funciones de-
Relaciones Pdblicas, pero no las toman como tales, les dan mayor --
importancia a las actividades que en Relaciones Plblicas sirven co
mo medio y herramientas para lograr cierta meta; tal es el caso de
los festejos que realiza la compaifa como son: dfa del nifio (acti-

vidad promocional}, aniversario de la compafifa, entre otras,

Con los empleados es donde se han cbtenido mayores logros; a -

través del departamento del 1fnea directa; pero hace falta darle ma
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yor atenciln a los otros medies internos con los que cuenta 1a com

pafifa: Tableros de avisos, periddicos murales,

También se han tenido mejores resultados con el gobierno, y -
son 1levadas a cabo, por un abogado, quien es trimites legales ha-
tenido éxito, pero falta mayor atencifn a Jas Relaciones Pdblfcas-

que deben llevarse con el gobierno.

La empresa ha obtenido logros. Algo muy importante es que, -
como empresa de Autoservicio ha salido adelante a pesar de la fuer
te competencia. Los pdblicos con los que tiene relacifn han sabi-
do integrarse hasta cierto punto & Jos gbjetives de Aurrerd; pero-
esto podrd ser mds eficaz si se manejardn las Relaciones Pablicas-

como tales.

Dentro de cualquier emprasa las Relaciones Pdblicas son res~-
ponsabilidad de todos los que la integran; pero las funciones de -
Relaciones POblicas siempre son }levadas a cabo por una persona ~-
que sea especialista en esta rama, sin embargo dentro de la Cfa, -
Aurrerd no existe ninguna persona o personas que }as manajen espe-
cificamente; sino que son 1levadas a cabo por cada jefe de departa
mento de Jos que integran ta organizacifn; excepto en las Relacio-

nes de Gobierno como ya se menciond anteriomente,

En realidad no hay una verdadera relacifn de parte de la Cfa,

Aurrerd con sus piblicos. Maneja las Relaciones Pdblicas en parte



55

y las demds con relaciones o actividades sociales y promocionales,

y falta mayor enfdsis en sus otros pUblicos,

LOGROS OBTENIDOS. -

Tomando en cuenta a 1a Compafifa Aurrerd como empresa de Auto-
servicio, en la venta de sus productos, podemos decir que ha logra
do objetivos, que se trazé a corto y largo plazo desde su inicio,
en 1a ciudad de Guadalajara ; aunque no se pueden conocer concreta
mente los logros ya que existen en la Cfa, Aurrerd restricciones.-
Pero s1 podemos decir que dentro del mercado se ha establecido y -
ha ido desarrolldndose, a pesar de la diffcil competencia que - -

existe en este tiempo dentro de las tiendas de Autoservicio,

Desde su inicio hasta la fecha se han logrado 1a apertura de-
tres tiendas: una en la ciudad de Guadalajara, en el fraccionamien
to Arboleda, "Aurrerd Arboledas”, y las otras dos ubicadas en las-
ciudades vecinas: en el estado de Aguascalientes y en el Estado de

Guanajuato,

Con su personal ha logrado mantenerlp en buena relacifn, estan
satisfechos y contentos; la mayorfa expresé que conoce la empresa,
se puede progresar, existen salarios justos, prestaciones que mar-
ca 1a ley, y que se toman en cuenta sus opiniones, a través de - -
1inea directa, la cual fue creada como ya se mencionf, para la a--

tencién del mismo,
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S610 falta tomar en cuenta a todos los demds pOblicos que es-
tédn en relaci6n con la empresa, para que la empresa )legue a ser.-
A través de las Relaciones Pdblicas podrd 1legarse a los objetivos
y metas que se trase Aurrerd como empresa 1fder en su ramo: e} ---

Autoservicio,
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COMO DEBEN SER ESAS RELACIONES ?.

Las relaciones de la compafifa Aurrerd con sus diversos pdbli-
cos, deben estar basados en los objetivos. Lograr asf la conver--
gencia de intereses para el logro del bien comin. Ya que el bene-
ficio de la empresa es el beneficio de todos los diversos pdblicos

que tienen que ver con ella, como tal.

Los tiempos cambian y el comercio al detalle es cada vez mds-
importante; por lo mismo la competencia estd consciente de que --
es diffcil mantenerse dentro del mercado y satisfacer a todos Tos-
plblicos. De ahf que una empresa comercial grande, como es el ca-
so de Aurrerd, debe actuar sus Relaciones Publicas, teniendo en --
cuenta que entre mds cerca la companfa, mids eficlente tiene que --

ser con todos los sectores a ella vinculados.

La comunicacién es un factor importante de las Relaciones PO-
blicas. Dentro de 1a organizaci6n la comunicacién con los emplea-
dos, accionistas, proveedores, clientes, etc., es primordial y, =--
por 1o mismo deberd ser 1o mds eficaz posible, para que los pdbli-
cos se formen una verdadera imagen de la empresa a partir de una -
auténtica acci6n de la misma, ya que esta imagen siempre va exis--

tir.

Hay que tener presente que un cliente satisfecho es el mejor
vehfculo publicitario de cualquier organizacidn, y esto ayudard -

a dar popularidad a la compaiifa, que apoyard a que el consumidor-
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acuda en demanda de sus servicios,

E1 cliente busca buen servicio, calidad y precios razonables;
le agradq que se le atienda, Aurrerd debe tener interds en que el-
cliente quede satisfecho, ya que éste tiene opcidn de recurrir a--
otras tiendas de descuento donde encuentre lo que necesita a pre--

cios razonables y con la calidad requerida,

Debe existir principalmente comunicacifn con los empleados, -
el elemento mds importante dentro de la compaiifa, Esta comunica--
cfbn debe ser eficaz para que los empleados puedan lggrar un cono-
cimiento To mfs detallado posibie de los objetivos, tanto genera--
les como especfficos y puedan- integrarse a ellos y mediante esto -
obtener asfmismo una imagen positiva de Aurrerd, £sta imagen va a
perdurar y la impresidn de los empleados hacia la compaiifa debe --

ser real {guaimente.

Con los accionistas de la empresa, hay que tenerlos {nforma--
dos, que su inversifn estd segura, y rindfendo dividendos; Ja rela
cfén con Yos accfonistas debe ser intensa y especializada en todos
Tos aspectos para lograr que se interesen por la empresa y le dan-
a conocer con sus amistades, y sigan teniendo sus acciones, asf co

mo increment&ndolas,

Con los proveedores, la empresa debe darle la importancia que
dstos tienen para e) desarrollo de la empresa, porque ademds de --

{dOneos, estén convencidos que sirven a una empresa, dindmica y --
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con proyeccidn, de la que reciben ademds de remuneracién por servi

¢ios y productos un trato Justo y humano,

Las relaciones con las autoridades, la informacién que estéds-
mantengan sobre la compafifa, el concepto de que ella exista en el-
&mbito gubernamental, la simpatfa o recelo con que sean vistas sus
actividades son factores decisivos para el trato que la empresa re
ciba de1 gobierno. No hay que olvidar que las disposiciones, le--
yes, reglamentos, acuerdos, etc., de las dependencias oficiales --
pueden ser determinantes para el presente o futuro de cualquier --
empresa. De aquf la importancia de 1levar una buena relacifn, a -

través de un programa especffico,

Para que exista una buena relaci6n con 1a comunidad, que es la
sociedad en que vivimos, en 1a que nos desarrollamos y en la que la
empresa participa de una manera u otra; se debe participar, ayudar-
a la comunidad, lo cual dependerd en gran medida Ya aceptacitn de -

la compafifa; su posibilidad de crecimiento o de estancamiento,

La meta principal del programa de Relaciones POblicas de la -
Cfa. Aurrera, debe ser lograr la unién de la empresa con sus pibii
cos, en base a los objetives fijados, para poder asf consequir su-

sintesis operativa de sus proyecciones econfmicas y sociales.

Por 1o tanto, son importantes todas las actividades de Rela--
ciones Pdbiicas en el comercio al Detalle. Debe haber como meta un

buen entendimiento con todas las personas relacionadas con la em--
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presa, De este modo logrard aumentar su produccién y mejorar - -

sus beneficios, por que la empresa ha 1legado & su integracidn.
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IMPORTANCIA DE LA IMPLANTACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PU-
BLICAS, DENTRO DE LA EMPRESA.-

Dado el avance actual de nuestra época en el campo de 1a Tecno
logfa, ciencia y comunicaci6n, crece a pasos agigantados esta Glti-
ma debido a que las empresas, industrias, compaffas, etc. también -
van progresando. Asf nace la preccupaci6n por desarrollarse en sus
planes financieros, sociales, productivos, aumentar su mercado y lo

grar su estabilidad comercial,

Es diffcil en este momento que las empresas traten de vivir --
aisladas de todo tipo de comunicacifn, factor importante dentro de-
1a misma y una base bien cimentada para que los grupos de trabajo -
progresen al mismo ritmo acelerado de nuestra época y Jogren asf su

estabilidad y desarrolio.

Las Relaciones Piblicas forman parte esencial de toda organiza
ci6én, por 1o que definitivanente tienen su razén de ser mientras la
empresa exista, La empresa no es una isla tiene relaci6n con diver
sas entidades piblicas y privadas de la sociedad, asf como con di--
versos sectores del pdblico; entre mds crece y se desarrolla una --

empresa, surgen nuevas responsabiiidades que deben cumplirse.

Las Relaciones Pdblicas pueden hacerse blen o mal, dentro de -
una empresa, pero es preferible improvisar en sentido comdn, que rea

Tizar programas desenfocados. Para que esto no pase y se hagan bue-
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nas o aceptables Relaciones PGblicas, resulta preciso tener un de-
partamento de Relaciones Pdblicas, con la presencia permanente de-

alguien que tenga conocimiento de dstas.

£1 departamento de Relaciones Pdblicas, es conveniente, dentre
de una empresa que ha jdo desarrolldndose desde su inicié, como son
1as Tiendas de Descuento Aurrerd, aumentar su comercio, tiene mayor
proyeccifn como empresas 16gicamente su responsabilidad social es -

cada vez mds grande, y por 1o mismo mis eficiente,

Tal vez en un principio 1a Companfa Aurrerd no necesitaba un -
Departamento de Relaciones Pblicas, porque se podfan manejar a tra -
vés de 1a gerencla, o bien 1levadas a cabo por cada jefatura depar-
tamental quien hasta 1a fechas las realiza, pero no como Relaciones
P@blicas, ya que 1a falta de conocimiento, las hace muchas veces --
dejarlas en plan secundario. Sin embargo, hoy en dfa la organiza--
cibn ha crecido, tiene mayor volumen de opracién, as{ como recursos

humanos , materiales, etc,

Entonces surge 1a necesidad de que exista un departamento que-
se encargue de 1levarlas a efecto; y descargar en otros departamen-
tos esa actividad, solo asf podrdn manzjarse una verdadera Relacio-
nes Pdblicas dentro de 1a compaiifa; hay que recordar que existen --
dos nuevas tlendas que estdn dentro de la Divisién Jalisco; enton-
ces se necesitard una persona(s) que se dedique solamente a esta --

actividad. A través de un programa que presenta ante la direccién,
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el cual tendrd que ser dindmico para la compaiifa,

Este departamento asesorard a la direccin general principal--
mente, asf como también asesora a los otros departamentos que inte-
gran la organizacién de la cfa,; donde el departamento de relacio--
nes piiblicas serd pues el encargado de implementar y ejecutar todas
las actividades encaminadas a polfticas, proyeccidn y conducta so--

cial para el desarrollo de l1a misma,

Las Relaciones Pdblicas son un deber, una funci6n de la Direc-
cién, el Director y consejo deben tener conciencia de las Relacion-
es Pablicas y deben seleccionar a un profesional que ademds de Jefe

del departamento, sea asesor de la direccion,

£l departamento adecuado de Relaciones Piblicas serd tan amplio
como 1o exija el programa de Relaciones Piblicas, dindmico como lo-
permitan los recursos humanos y econdmicos, buscando su aceptacidn-
a campos especificos camo son: Relaciones internas, gubernamentales
con los clientes, con los accionistas, con proveedores, etc. Ademds
de reunir Tos elementos sustanciales como son: objetivos, metas, po

Hticas, y jerarquizar las actividades,
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CONCLUSTON.

CAPITULO 111,

- Todos los pdblicos son importantes para el logro de los objeti--

vos de la empresa,

- Con los empleados: Debe existir comunicacién eficaz y oportuna,-

para que conozcan Tos objetivos de la empresa.

Con los Accionistas: Una relacién intensa y especializada, para-

que acepten la Cfa. Aurrerd e incremente sus acclones,

Con Tos Clientes: dar un buen servicio, calidad de productos'_y--

Precios razonables.

T

Con los Proveedores: Ademds de remuneracidn por sus servicios, -

darle un trato justo y humano.

Con el Gobierno: Tener presente leyes, reglamentos y acuerdos de
las dependencias oficiales. Son determinantes para el presente -~

y futuro de la Cia. Aurrerd,

- Con la Comunicacién: A través de Relaciones Piblicas establecer -
objetivos encaminados a desenvolver y desarrallar su responsabi-

lidad social como empresa,
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CAPITULO 1V

" LA ORGANTZACION DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS. "

PORQUE UN DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS. -

Las relaciones Pdblicas son tarea sustancial de la direccién -
de 12 empresa. Esto ya 1o hemos dicho, lo reconocen todos los rela
cionistas, 1o asume a medias un percentaje reducido de directores y
gerentes, y, habitualiiente, no lo practica empresa alguna... salvo-

excepciones,

No queremos decir que el director tienc que hacerse cargo de -
las relaciones piiblicas de su cwpresa, Queremos decir que debe te-
ner firmemente empuiiado el tim6n de esta actividad, como tiene Jos-

mandos de los aspectos financieros, sconfmicos y administrativos,

La mala administracién de un departamento de Relaciones PUbli-
cas es igualmente responsabilidad de la Direccién, La desorganiza-
cifn en relaciones Pdblicas produce costos tan altos como en cual--
quiera de las especialidades operativas de la empresa, Y resulta -

tan cara casi como 1a ausencia de Relaciones Pdblicas.

Otra falta estriba en el hecho de que la funcién no ha sido --
determinada con claridad, no precisada sus responsabilidades, den--
tro de la estructura de la empresa., No tienen lugar fijo en el or-

ganigrama; otros gerentes: los de ventas, de personal, de relacio--
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nes industriales, etc., confiscan indebidamente, para realizar mal,
parte de las tareas que corresponden a la gerencia de Relaciones --

Pablicas,

£1 encargado del departamento de Relaciones Piblicas deben de-
jar el "show" de la empresa en mangs de sus homdlogos de promocibn
y publicidad y debe instalarse enlasala de juntas del Censejo, co-
mo "Alter ego” de su director, para participar en la planeacitn de-
las actividades de fondo de la compfiafa y coadyuvar a la clarifica-
cidn de sus objetivos sociales y de Tas rutas para emprender correc

tamente su realizacidn,

No hay que olvidar que un departamento de Relaciones Piblicas-
sirve de apoyo y asesoramiento a otros departamentos que integran -
la organizacibn, y el comercio al detalle requiere de programas de-
Relaciones Pblicas encaminados a Tos objetives y funciones traza--

dos por la empresa,

E1 departamento de Retaciones Publicas adecuado para 1a Cfa, ~
Aurrerd serd pues el necesario para implementar y ejecutar con la-~
mayor eficacia posibie, en base al programa y la conducta social -~

de 13 empresa,

Una compafifa en expansifn como la Cadena de Tiendas de Descuen
to "Aurrerd” que desde su inicio se ha desarrollado, debe tener un-

departamento de Relaciones POblicas, trazar sus objetives a corto y
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largo plazo, donde se considere 2 puntos de interés: Empresa y Pi-

blicos.

E1 departamento de Relaciones Pdblicas se encargard y respon-
sabilizar§ de todas las actividades y funciones que se planeen pa-
ra la compahfa que permitan su integracién con otras compaiifas y -
esto 1o hard a través de un programa de Relactones Plblicas en ba-

se a los objetivos y polfticas de la Cfa,

Teniendo su propio departamento, ta compaiifa podrd conocer mds
detalladamente las causas, motivos que origin6 "X" problema, ya sea
interno o externamente, fundamentados en la investigacidn y tratar-
de resolverlos de la mejor manera posible logrando unificar los in-
tereses de 1a empresa con los intereses piblicos, y salir adelante-

comp empresa 1fder en su ramo.

E1 departamento de Relaciones POblicas puede ser pequeio, me-~
diano o grande; dependenrfa iniciaimente de acuerdo a las priorida-
des identificadas en el programa, y después esperar que las propias
funciones de Relaciones P(blicas exijan el tamaho del departamento,

ya que serd de acuerdo a las necesidades de trabajo que se realice,

Aunque s{ puede ser en un principio un pequeio departamento --
que estd integrado por 2 personas, quienes tendrdn que realijzar las

diversas actividades del programa de Relaciones Piblicas.



ESTRUCTURA DEL OEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS,-

JEFE DE RELACIONES
PUBLICAS.

)

AUXILIAR DE RELACIONES
PUBLICAS,

68
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DIVISION SECCIONAL DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.-

E1 departamento de Relaciones Pdblicas quedard situado a ni-
vel funcional en la estructura empresarial; por ningln motivo de-
be quedar el departamento subordinado a otros departamentos, sino
a 1a Gerencia General para que pueda cumplir funciones de asesora

miento a las mismas.

Dicho departamento debe ser el brazo operativo de la Direc--
cibn General; es de donde emana su credibilidad interna y efica--
cia; podrd auxiliar en todo 1o que se quiera { relacionado con -~
Relaciones Piblicas ) a todos los departamentos que integren la -
organizacién de la compafifa, pero, sobre todo debe tener cardcter

en la Mesa de Consejo de Administracidn,

Ser mds eficiente; que represente en la empresa los intere--
ses de ésta; que resuelva Yas reclamaciones del publico internc y
externo, que de alguna mancra estdn involucrados con la compafifa;
asf como aconsejar a lo que concierne a fin de instrumentar mds -
la diplemacia, la cual solamente debe servirnos como peldafio para
ascender al ndcelo doctrinario de las Relaciones Pdblicas. E1 --
trato obligado y correcto de la empresa con todos los organismos-
e instituciones con Jos que se vincula para cumplir su cometido,-
no es general en “"diplomacia” alguno de los negocios sino, defini
tivamente, en una conducta social expresa. clave insoslayable de-

las Relaciones Pablicas.
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E1 auxiliar de relaciones dependerd directamente del titular-
de Relaciones Pdblicas, y sus actividades serdn en base al progra-
ma de Relaciones Pdblicas, que se establezcan para ta Compaifa - -

" Aurrerg ",
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PERSONAL IDONEO A TULIZARSE.-

Como todos tos cargos ejecutivos que estdn integrados dentro-
de una empresa o instituci6n son puesto que deben tener un margen-
de responsabilidad trabajo, decisidn, etc, Asf también el puesto-
de Relaciones POblicas requiere ciertas cualidades o caracterfsti-

cas que debe tener la persona que ocupe esta posicidn.

La persona que ocupe el puesto de Relaciones Pblicas 11amase
Jefe, Gerente, Director, etc., deberd ser una persona capaz de ma-
nejar las Relaciones Pdblicas a nivel empresarial; debe poseer - -
instruccién universitaria, conocimiento especial de los métodos --
de comunicacifn, notoria capacidad organizadora, vocacitn de 1ide<

razgo, cultura y experiencia en Relaciones Pdblicas.

PUESTO: Gerente de Relaciones Piiblicas.
SEX0: Femening o Masculino,

ESTUDIOS:  Universitario de: comunicacidn, administracidn, perio--
dista o profesionales de la informaci6n y por supuesto-
tener estudios de Relaciones Pablicas.

DEBE POSEER: Cualidades y conocimientos.
La persona que ocupe el puesto debe tener capacidad, --
cultura para poder aportar sus criterios, soluciones de
fondo y orientacidn gral; con la finalidad de poder tra
bajar en estrecha relacién con la direccién general de-
la Cfa. Ademfis debe velar por los intereses de la Cfa.
delineando proponiendo y formando el “"nrograma de Conduc
ta Social"” que es la pfedra de toque de la funcidn de -~



las Relaciones Pidblicas en cualguier empresa,
Sentido comun.

Facilidad de palabra y voz agiradable,

Buen criterio y objetividad.

Imaginacifn para saber apreciar el punto de los
demds ,

Comprensién y sentido del humor,

Fuerte personalidad,

Conocimientos de Mdtodos de comuntcacién,
Condicionas de mando y dotes de organizacién.

Honradez,
PUESTO: Auxiliar de Relaciones Piblicas.
SEXQ: Femnino o Masculino.
ESTUDIOS: Universitarios.
DEBE POSEER: Cualidades y conocimientos:

-conocer las Relaciones Pdblicas.
-Buena presentaci6n,

-Facilidad de palabra.

~Honradez

-Creativo

=Disposicifn de trabajar cuando se necesite -
( imprevisto)

- Dotes de arganizacién
- Imaginacifn
- Curiosidad

- Sentido comfln.
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PROGRAMA DE RELACIONES PUBLICAS "CIA., AURRERA, "

.- PROGRAMA PARA EL PERSONAL .-

1.- Organizar un ciclo de conferencias, para el personal.

2.- Elaboraci6n del folleto de bienvenida para el personal de nue
vo ingreso.

3.- Realizar una encuesta de opinidn sobre " Linea Directa “.

4,- Programar y realizar una compafia para promover la realizacifn
de) Peribdico Mural,

5.- Elaboracifn de Tableros de Avisos,
6.~ Elaboraci6n de un fichero de tode el personal que labora den-

tro de la Cfa, con los siguientes datos: nombres, domicilios,-
teléfonos, onomdsticos,

~

.- Programa de incentivos para el personal.

o«

.~ Crear un programa socio-cultural a nivel de empresa.

V=3

.- Aprovechar festividades de cardcter naclonal o local para or-
ganizar actos de convivencia con los empleados y sus familia-
res mds directos.

10.- Organizar un ciclo de pldticas para los empleados sobre la --
atencién al cliente.

I1.- PROGRAMA PARA LOS PROVEEDORES,-
.- Visitar los departamentos de Atencién al Proveedor, que tiene-
Ta Empresa.

.- Inspeccionar el trabajo que realiza la secretaria que atiende-
al Proveedor,

3.~ Elaborar una agenda con nombres de los proveedores y Cfa, a la-
que pertenece.

4.- Realizar una encuesta a los proveedores, con la finalidad de -
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conocer sus opiniones de actividades de compra.

Asesorar y sugerir al departamento de compras mediante un plan
de trabajo que se establezca un harario para atender a los pro
veedores .

Visitar a los proveedores en sus oficinas o plantas, con la --
finalidad de mantener precios, promocidn de ventas, informa- -
cidén sobre la competencia, asf como conocer a los dueios de --
las plantas.

Invitar a los proveedores & colaborar con la empresa, que se -
tomen en cuenta como seres humanos.

11T.- PROGRAMA PARA LOS CLIENTES.-

Dentro del programa de Relaciones Pdblicas con los clientes,--
se deben realizar actividades como pueden ser " conversaciones
con los clientes ", para mejorar las relaciones.

Elaborar y realizar encuestas de opinifn y sondeos, sobre la -
empresa, productos y servicios que presta.

Sugerir la existencia de un departamento de " Reclamaciones ",
la persona que se encargue de este puesto debe tener tacto y -
diplomacia.

Realizar un programa para los Clientes,

Relaciones Pdblicas debe tener libre acceso a todos los depar-
tamentos, con el objeto de dar mayor y mejor atencifn al clien
te.

Revisi6n estricta de todos los productos, antes de que se exhi
ban en las tiendas.

Buzén de sugerencias para los clientes { debe ser atractivo).



1V, - PROGRAMA DE RELACIONES PARA LOS ACCIONISTAS.-

1.- Promover visitas a la companfa a los nuevos accionistas, a tra
vds de un programa estructurado,

2.- Elaborar un directorio de los principales accionistas de la --
compaifa .

3.- Realizar 1a Asamblea General Anual de Accionistas,

4.- Informar a los accionistas sobre la creacifn de nuevos puestos
as{ como aumentos de sueldos.

5.- Elaborar programa de onomdsticos de accionistas.

V.- PROGRAMA PARA LA COMUNIDAD.-

1.- Realizar una investigaci6n para conocer de la comunidad sus in
tereses, necesidades y caracterfsticas, a través de encuestas.

2.- Realizar una investigacifn sobre la comunidad (historia, geo--
graffa, economfa, gobierno, polfticas).

3.- Realizar un plan para la visita de estudiantes a las diversas-
tiendas " Aurrerd ", con la finalidad de proporcionar informa-
cibn a estudiantes de las diversas escuelas, institutos y uni-
versidades.

4,- Contribuir al desarrollo de la comunidad mediante la ayuda y -
cooperacién con las campahas benéficas,

5.- Realizar un plan de trabajo, donde la finalidad serd invitar -

a personas a que conozcan la empresa.
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VI.- PROGRAMA PARA LOS MEDIOS DE UOMUNICACION.-

Estrechamiento de relaciones con los medios de comunicacifn --
constantemente, a travds de cartas, folletos y visitas a la --
Cfa.

Elaborar un directorio con nombres y puestos que ocupan los di
rectivos de todos los wedios de comunicacifn.

Invitar a los medios de comunicacidn a los acontecimientos de-
1a Cfa. como son: inauguraciones, exposicioncs, nuevos produc-
tos.

Dar 3 conocer {Relaciones Publicas) a los dirvectivos la impor-
tancia de los wedios de comunicacién, asi como la relaciGn con
éstos hacia la compaiifa y estén dispuestos a dar informacién -
sobre inngvaciones, cambios, noticias,.etc., de Aurrerd y que -
debe conocer el piblico.

Relaciones Pdblicas debe colaborar con los medios de comunica-
cién, facilitdndoles noticias de interds.

Tlaboracifin del archivo con datos biogrificos y fotograffa de-
todos los ejecutivos.

Asesgrar al departamento de compras para mantener la publici--
dad integrada,

Realizar Conferencia de Prensa, con anticipacién y confirmar--
asistencia de Jos medios,

VI1,- PROGRAMA PARA RELACIONES CON EL GOBIERND.-

Elaboracién de folletos para funcionarios de dependencias gu--
bernamentales con los que tiene relacién la compafifa, con el -
objeto de que conozca Ya Cfa. Aurrer§{creacibn de divisas, ---
fuentes de trabajo, productos),

Mantener estrechas relaciones con las dependencias de gobierno
estatal y mmicipal, con quien Aurrerd tiene relacidn.

Mantener estrecha relaciones con la Cdmara Nacional de Comercio
y asistir a las juntas.

Utilizar los servicios del abogado que estd al corriente de las
actividades mercadolégicas y cambios dentro del gobierno {leyes
y modificaciones).

Invitar a los funcionarios de gobierno a yue conozcan la Cfa. -
e invitarlos a las inauguraciones de tiendas, introduccidn de --
productos, etc,



COMPARTA " AURRERA .
PROGRAMA DE RELACIONES PUBLICAS.

1.- RELACIONES CON EL PERSONAL .-

ACTIVIDADES : OBJETIVOS: RECURSOS: FECHA: QUIEN: C0STO0: PRESUPUESTO
Organizar un ciclo de conferen- § Identificar los- Pldticas Durante un - P'N. GENERAL
cias, para el personal, distri- { objetivos de la- Rotafolios mes (1 hora- [Colaboraci6n $ 15,000.00 $ 15,000.00
buyendo al personal por catego- empresa. diaria). ke los Deptos
rias.
Folleto de bienvenida al perso- | Conocer el lujar{ Audiovisual Durante 15 Deptos:
nal de nuevo ingreso: donde prestard -] Conferencias dfas( 1 hora | Personal $500,000.00 }$ 500,00C.00
-Falabras de bienvenida sus servicios diaria). Prestacién
Informe general de la empresa. Rel. Piblicad

-Orientacion sobre su trabajo.

Realizar una encuesta de Opinidn| Detectar si estd§ Cuestionarios Un mes y me- gDeptos: $ 200,000.,00 3§$ 200,000.00
sobre “Linea Directa”. teniendo 1a acep dio. Personal

taci6n, (una vez al- fRel. Piblic.

afio) .
Cawpaiia para promover la parti- | Participacién e | Revistas Una vez por -}Relaciones $ 10,000.00 § § 10,000.00
cipacitn del empleado a la rea- § interds en todos} Fotografias mes . Pdblicas.
lizacién del PeriGdico Mural. los empleados . Papelerfia.
Hacer mds atractivos, los table-} Esten bien infor | Papeleria Cada 15 dfas |D'n, General } $ 15,000.00 | § 15,000.00
ros de Avisos. mados. “| pizarron Rel. Piblic.
Tipos de Letras.

Realizar un fichero de todos y Felicitarlos Papelerfa Durante todo {Rel, Public. §$ 30,000.00 § $ 30,000.00
cada uno de los empleados. 1o Onomdsticos Tarjetas el afio. Depto, Perso-]
mds completo: nombre, domicilio J Aniversarios: Bo nal,
teléfono, das. Bautizos

Navidad.

Una vez por |D'n. General

i i i- Y _ {Premios diversos.
£laborar un programa de incenti- | E1 empleado ten mes. gel. Poblic.

vos para el personal, gan buen rendi--
miento v trabaje
a gusto,




COMARTA " AURRERA "

PROGRAMA OF RELACIONES PUBLICAS.

2.~ RELACIONES CON LOS PROVEEDORES.

ACTIVIDADES : 0BJETIVOS: RECURSNS : FECHA: QUIEN: COSTO: PRESUPUESTO.
visitar los deptos. de Atencién {[Estar en contactofTiempo disponible | Cada mes. Relaciones
al Provecdor, con 10s que cuenta {con los proveedo-fpara realizarlo. Pablicas y
la empresa. res de la Cfa. Auxiliar de
Rel. Piblic.

Inspeccionar el trabajo que rea- JAtenciGn al Pro- {Dfas en que el -~ |3 veces por [Rel. Pablicas
liza la secretaria que atiende - fveedor. proveedor visite [semana. by Compras .
a1 proveedor. Ta empresa.
Elaborar una agenda con nombre Identificacidn dejHojas Se realizard Peptos. -
de los proveederes y domicilio, |Proveedores y ProfCarpetas durante un - ompras $ 5.000.00 $ 5,000.00
teléfonn de la empresa que repre jductos. mes Rel. Publicas
sentan,
Realizar una encuesta a los -- Conocer su opinidgCuestionarios. 1 vez al aio Peptos. Com--
Proveedores . de actividades de bas y Rel, --

compra . Pablicas.
Sugerir ai depto. de compras, Ahorrar tiempo y 4Plan de trabajo. }Se realizard } Deptos:
mediante un plan de trabajo, se Jatenderlos como - el plan maxi ] Rel, PGbYi-
establezca un horario para aten- Jseres humanos. mo 1 mes. cas
der a los proveedores. Compras
visitar a los Proveedores en sus |Mantener precios-§ Elaborar un rol 1 vez al mes.fDepto. de -
i lantas, y conocer a los dueros  |Promocién de ven-§ de visitas, Compras .
de las plantas. tas, informaci6n-{ Papeleria.

sobre competencia
Invitar a los proveedores a cola-|Tomarlos en cuen-§ A través de un - fDurante todo fDepto. de -
borar con la empresa. ta como seres hu-| buzén de sugeren Jel afo. Compras , $ 60,000,000 $ 60,000.00

manos .

cias.

8L




COMPARIA " AURRERA "
PROGRAMA DE RELACIONES PUBLICAS.

3.- RELACIONES CON LOS CLIENTES.-

ACTIVIDADES. OBJETIVOS, RECURSOS : FECHA QUIEN: COSTO: PRESUPUESTO:
Dentro del programa de RelacionesfMejorar las rela-} Volantes Se realizard§D'n. General §$ 120,000,060 {$ 240,000.00
con los clientes, se deben reali-f ciones. Periddicos cada 6 mesesyy Jefes de -
2ar conversaciones con ellos, Deptos .
Realizar encuesta de opini6n y Satisfacer las --} Elaborar cuestio} Se realizard
sondeos, sobre la empresa, pro- §necesidades del -{ narios. cada 6 mesesfDeptos: $ 100,000.00 §$ 200,000.00
ductos y servicios. piblico consunti-- Compras

dor. Rel. Pablic.

Formaci6n dentro de la empresa,
de un depto. de Reclamaciones,
1a persona que se encargue del

puesto, dehe tener todo y diplo-
macia.

Realizar un programa para los
clientes.

Inspeccionar todos los departa-
mentos de la tienda.

Revisién estricta de todos los
productos antes de que se exhi-
ban.

Un buzén de sugerencias, para
los clientes.

Que el cliente -
quede satisfecho
poraue resuelve-
su problema,

Incrementar las

ventas. rios.

Atencifn esmerada
al cliente sin --

partamentos .
excepcion,

A través del pro-
ducto se represen,

Personal .
ta una imagen.

Me jorar todos

Buzdn-libreta
los servicios.

Piuma o l&piz

Local propiciado
cerca del clientq

En los aniversa-

Visitas a los de

Siempre Depto. de Re-
cursos Hum, vy,

0'n. General

$ 150,000.00

No hay fechaj D'n. Gral,
fija. Rel. Pdblic.
3 veces por ] Rel, Pablic.
semana. Deptos. de -
la Cfa.
Cada que se | Deptos:
reciba mer- | Personal
cancia. Compras.
Siempre y re} Compras
visar una --{ Marketing $  50,000.00
vez por sema | Rel. Piblic.

na.

§

$ 1'300,000.00

g3l §is2

¢
§

S

ag ¥l W HES
H

Q

50,000 .00

FREILY
e 8
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COMPATZIA " AURRERA
PROGRAMA DE RELACIORES PUBLICAS.

4.- RELACIONES CON LOS ACLIONISTAS.

ACTIVIDADES:

OBJETIVOS:

€0STO:

PRESUPUESTO:

Promover visitas a la Compadfa
a los nuevos accionistas, a trg
vés de un programa estructurado

Realizar un directorio de los
principales accionistas de la
Cfa. nombres, domiciltios, lu-
gar de residencia.

Realizar la Asamblea General
de Accionistas.

Dar a conocer a los accionistas
la creacién de nuevos puestos
y personal que se contrate.

Elaborar programa de Onomdsti-
co de accionisvtas,

Conocer la Cfa.
donde estdn in-
viertiendo su -
dinero.

Tener contacto-
con ellos, { y
mantenerlos in-
formados) .

Presentar el in-
forme anual y la
situacién actual
de la empresa.

Mantenerlos in--
formados del esta
do actual de la -
Cia.

Mejorar las Rela-
ciones con ellos.

RECURSQS: FECHA: QUIEN:

- Cartas Cada G meses | D'n. General
Invitaciones y Rel. Pab1i

cas.

Informes 1 vez por D'n. General
cartas wes y Pelaciones
sobres Piblicas .
tinbres,

- Audiovisual Se realiza- | 0'n. Genrral

- Carpetas Cspec.} rd | mes an | Todos los --

- Brindis. tes de la - Jdeptos. do -

fecha. ta Cia.

Correspendencia. | Cada vez que | D'n, Gral.
sea necesa-- | Deptos: Re--
rio, cursos Huma-
nos y R.P,

Tarjetas de feli |Durante todo {Relaciones

citaciones. el ako. Piblicas y
Sobres Auxiliar de
Timbres. Rel. Pidblicas

S 20,000.00

S 5,000.00

$ 900,000.00

$  5,000.00

$ 40,000.00

$ 20,000.00

$ 5,000.00

$ 900,000.00

$  5,000.00

$ 40,900.00

08
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COMPARTA " AURRERA "
0GRAMA DE RELACIONES PUBLICAS.

5.~ RELACIONES CON LA COMUNIDAD.-
ACTIVIDADES : OBJETIVOS: RECURS0S: FECHA: QUIEN: C0ST0: RESUPLESTO:
Realizacidn de investigacién Incrementar sus | Cuestionarios Se realizard |D'n. General
para conocer de la comunidad ventas. Carpetas en 2 meses, |JRel. Piblica
sus intereses, necesidades y Hojas Depto. Ventas, $ 50,000.00 |$ 50,000.00
caracteristicas. lépices
Conocer de la comunidad todo Conocer dénde es fLibros Se realizar§ fRelaciones
(Historia, geografia, Economfa | td situada 1a (TalPeriédicos en un perig- (Pablicas y
gobierno, polfticas). Mapas do de 2 mesesfAuxiliar de $ 150,000.00 | § 150,000.00
Diccionarios. Rel. Piblicas
Etaborar un programa de visitas ] Cooperacin y prof Manuales Se realizard |Relaciones P
de estudiantes de las diversas [ porcionar infor-"}hojas en un peri6édojblicas y los
Universidades, Escuelas, Insti- | macién, marcadores de 1 vez, y -|deptos. invo
tutos, y poder atenderlos. ldpiz estard vigen-}lucrades.
carpetas. te siempre.

Ayudar y cooperar con las cam-
pafias benéficas.

Organizar un rol para invitar a
personas que conozcan la em-
presa( toda Ta comunidad).

Contribuir al de
sarrollo de la -
comunidad,

Conociendo la em
presa, podrd in-
tegrarse a ella
a su desarrolle,

Proporcionar sus

Cuando sea sgj
instalaciones.

licitado.

Se realizard
en 2 meses, y

Fotletos sobre la
Organizacidn Audig
visual,

cuando se ne-
cesite.

Retacione --
Pablicas.

0'n. General
Re laciones

estard vigentdPablicas.

$ 700,000.00

$ 700,000.60

18



COMPARIA " AURRERA "
PROGRAMA DE RELACIONES PUBLICAS.

6.- RELACIONES CON LOS ﬁED[OS DE COMUNICACION,

ACTIVIDADES: OBJETIVOS: RECURSOS ; FECHA: QUIEN: €0S70: PRESUPUESTO:

Estrechamiento de relaciones, Conocer la Cfa. |]Cartas 1 vez por -- {D'n. General
con los medios de comunicacién [ asi como sus ob- { Folletos nes ., Relaciones
cons tantemente., Jjetivos, Visitas Cfa. Piblicas.
Realizar un directorio con nom- | Conocer a los di- Papelerfa. Durante el - fRetaciones
bres y ldestos que ocupan los -- ] rectivos de los - afio interca- |Piblicas y
principales medios de comunica- | medios de comuni- lando. Auriliar,
cidn, cacién.
Invitar a los medios de comunicy Que los medios - fInvitaciones per-|l mes antes -|0'n. General
cidn a los acontecimientos de 13 tengan fuente de [sonales (tarjeta)fdel acontecs- Deptos. de la
Cfa. Inauguraciones, Exposicio-- informacidn y re miento. Empresa. § 50,000.000 $ 50,000.00
nes, Hucvoes Productos. salten a la Cfa.
Relaciones Pablicas, debe dar - ) Facilidad de in- JP1&ticas Cuando sea solRelaciones
a conocer a los directivos la - | formacién y res- |Entrevistas. licitado. Pdblicas.
importancia de los medios de conf ponder a las pre
para la Cia. y esten dispuestos { guntas.
a dar informacién,
R.P. Colaborard con Tos medios JExcelentes rela- fEntrevistas Cuando sea so] Relaciones
de comunicacidn, facilitando, - | ciones con los mefFotografias. Ticitado. Piblicas.
noticia de interds, dios de Com.
Elaborar y mantener al dfa datos|Completar informa}Archivo de fotos Rel. Piblicas| $ 10,000.09 { $ 10,000.00
biogrdficos y fotografias de to fci6n. Entrevistas. "
dos los ejecutivos.
Mantener la publicidad integradafMayores ventas Medios de Com. Cuando sea sq Depto, do

{ anuncios ) licitado por{ Compras.

Cia.

Realizar conferencia de Prensa |Lograr el Objetiv§ Invitaciones Cuando sea sy Todos Tos $ 150,000.00 { $ 150,000.00
y confirmar asistencia. Folders con Infoy licitado Deptos. ]

Refrigerio,




COMPARTA " AURRERA
PROGRAMA CE RELACIONES PUBLICAS.

7.- RLLACIONES CON EL GOBIERNO,

ACTIVIDADES: 0BJETIVOS: RECURSOS: FECHA: QUIEN: COSTOS PRESUPUESTO:
Elaboraci6n de folletos para Conozca 1a Cia. § Folletos Se realizard P'n. General 19 230,000.00 | $ 230,000.00
funcionarios de dependencia Creaci6n de divi] Fotografias en 2 meses. todos los -
gubernamentales, con los que sas, fuente de - | Dibujos. Peptos.
tiene relacidén la Cia. trabajo, etc.

Mantenar estruchar yelaciones Conocer @ les furlf Visitas a funcie-JCuando sea - Peptos. invo-
con las dependenciss de gobiernof cionarios y enta fnarios. necesario. ucrado y Rel ]
estatal y municipal. blar relaciones- § Directorio de los Piblicas.

con ellos. mismos ,
Mantener estrechas relaciones Asecorar a Cfa. a|Asistencia a las {Cuando esten JDeptos. que
con 1a Cémara Nacional de Com. 1o concernients- | juntas. programados . Jesten involu
y asistir @ juntas, en precios y le- crados .

Utilizar los servicios del abo-
gado, gue esta al corriente de
las actividades mercadol6gicas.

Invitar a los funcionarios de
gobierno que conozcan la Cia,
asi como a las inauguraciones
de tiendas, introduccidn de un
producto, etc.

yes.

Cambios en leyes
y modificaciones

Conocer a los -~
funcionarios, es
tablecer relacio,
nes con elios.

Cuando sea --
necesario,

Visitas a funcip
J nerios.

Leer comunicados
de prensa,

Cuando la Cia
1o solicite.

Invitaciones es-
peciales.

fel, Pablicas)
Abogado.

Deptos . de
Relaciones
Pdblicas y
Gerentes .

$ 80,000.00

$ 80,000.00

€8
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INTEGRACION DE LOS INTERESES DE AURRERA CON LOS INTERESES DE 5US
PUBLICOS.-

Para que existe integracidn entre 1a compaiifa Aurrerd y el --
plblico {nterno, deberd primeramente promoverse la solidaridad y -
participacidn de todo el personal, desde la Gerencia hasta el per-
sonal de staff, después dirigirse al publico externo, basdndose --
en los objetivos que se tracen en el Programa de Relaciones Publi-

€as.

E1 éxito de un programa de Relaciones Pdblicas, no radica en-
promover venta, servicio, pues 1as relaciones pbJicas rebasan los
1imites de la mercadotecnfa y su dmbito es mucho mis amplio y tie-
nen que ver con la empresa en general, Pero la realidad de las --
Relaciones Pdblicas, es que, en la mayorfa de los casos, los depar
tamentos son un simple dpendice en la empresa, cuando deberfan for

mar parte del cerebro de éstas.

Y es conveniente enfatizar que las Relaciones Piblicas consti
tuyen una herramienta de comunicaci6n e integraci6n en el cumpli--
miento de graves responsabilidades piblicas y sociales. Es indis-
pensable que dentrp del programa el pOblico sea debidamente infor-

mado de los objetivos y su realizacién.

Las reglas en que debe basarse e] trato con la gente deben --

ser fundamentales. Ganar a diversos publicos como amigos, darle -
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la importancia que merecen. Saber servir y dar las gracias. Lle-
vando estas reglas précticas adoptdndolas segdn las circunstancias

podremos lograr el éxito de las Relaciones Pdblicas.

Esto podrd lograrse dando a conocer al personal interno de la
Compafifa, cémo es la organizacién de la misma; como funciona Aurre
rd, cudles son sus derechos y obligaciones, ambiente de trabajo --
agradable, y que la Cfa. cuente con buenos productos y excelentes-

serviclos.

Al pdblico hay que hablarle con amabilidad y cortesfa y que se
sienta parte fundamental de la compafiia, ademds se requiere crear -
conciencia en el publico de Aurrerd que son importantes las relacio

nes entre institucién y pablicos.
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LOS MEGIOS A UTILIZARSE PARA CONSECUCION DE- LA INTEGRACION DE LOS
INTERESES, '

Todo profesional se vale del uso de medios en el desarrollo --
de una actividad, E) relacionista utiliza como instrumentos pro- -
pios 1a palabra escrita, 1a palabra hablada y las imdgenes. Ademds
sigue 2 vias de acceso: el contacto a nivel de grupos, y los medios

de informacidn masivos.

MEDIOS INTERNOS:

Manuales y edicones de bolisillo.

Cartas y boletines.

Tableros de anuncios, pancartas y carteles.
Anaqueles de informacién.

Conferencias

Sistema de Alta Voces

Circuito cerrado de T.V,

Audiovisuales.

MEDIOS EXTERNOS:

Publicidad institucional

Exhibiciones y exposiciones.

Eventos especiales de 1a Empresa

Medios masivos de comunicacifn: prensa, radio, T.V, y periédicos.
Relaciones con empresas oficiales.
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CONCLUSTON,
CAPITULD 1V,

1,- En base al Programa de Relaciones Pdblicas para la Cfa, Aurre-

rd, podrd justificarse el Departamento de Relaciones Piblicas.

- La persona que tome e) puesto debe formar parte del cerebro de-
la organizacifn y tomar decisiones en la Mesa de Consejo.
- Se necesitard personal idfneo para ejecutarlas,y manejarlas como

deben ser las relaciones pdblicas.
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CAPITULO V

" DESARROLLO FUTURQ DEL DEPARTAMENTO DE RELACIONES PUBLICAS.

En los capftulos anteriores se hablé sobre las Relaciones Pd-
blicas la importancia que tienen dentro de la empresa de Tiendas -
de Descuento Aurrerd, en la cual se plante§ el funcionamiento de -
un Departamento de Relaciones Pdblicas, donde sus objetivos van 1i
gados a los de la empresa para lograr la integracién de sus pﬂb]%-

cos.

DEBIDO A LOS CAMBIOS EN LA COMUNIDAD:

.Para hablar de cambios con la comunidad, hay que saber prime-

ramente que entendemos por comunidad;

" Comunidad es un grupo de personas que viven er el mismo lugar, -
comparten el mismo gobierno y tienen en comin 1o cultural e hist6-

rico." (1)

Las instituciones, empresas, compaffas, representan a la comu
nidad como fuente de trabajo, mejores salarios, prestaciones satis
factorias para sus familiares, tranquilidad frente a un porvenir -

o un futuro asegurado.

" E1 entendimiento de las relaciones con la comunidad comien-
1) Enciclopedia Ilustrada Cumbre, P&g. 423 Tomo I1I
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2a con la premisa de que una Corporacién u Organizacién es un ciu-
dadano de 1a comunidad en la que opera. Tal ciudadanfa en la comu
nidad corporativa comprende Ciertos Derechos y Responsabilidades -

no tan distantes a los del individuo," (2)

Para que las Relaciones con la comunidad sean buenas, requie-
ren tiempo y esfuerzos constantes, en buenos y malos tiempos; va a
depender mucho de los empleados, que son la herramienta trasmitir-
a familiares y amigos, vecinos, etc., la opinién cémo es la Cfa. -

en forma global, es decir la compaiifa como fuente de trabajo.

Se logran los beneficios de un ambiente de cooperacibn y sa--
tisfaccién, se requiere de un programa de Relaciones Piblicas, - -
donde se establecerdn objetivos relaciones con la comunidad, lo --
que va a depender de su tamadio y necesidades, asf como de los re--
cursos con que cuente el programa de Relaciones Piblicas de Aurre-

ré.

Se comenzard con realizar y 1levar a efecto encuestas de - --
opinién para saber qué piensa 1a comunidad de la empresa, desde --
que ésta se introdujé al mercado, no solamente en Yo relacionado -
con la calidad del ambiente, sino con el impatto que nuestro esta-
blecimiento tenga sobre su vida econémica y social; entonces el de
partamento tendrd que restructurar cl programa de Relacicnes con -
la Comunidad a corto y largo plazo.

2) Apuntes de Relaciones Pdblicas, Lic. Ubaldo Lépez.



90

Se deberdn seleccionar los medios de comunicacién para que se
de a conocer los objetives de la Empresa, sus contribuciones y ope
raciones. Se utilizardn los medios masivos de comunicacidn como -
son: Periddicos, Televisién, Radio, Publicidad, eventos de puer--

tas abiertas.

- la comunidad debe saber la historia de la Cfa.

- No distorsionar la informacidn de Aurrerd, sino darla a cono-

cer,

'

Comprender e integrar a la comunidad, cntenderlos como perso-

nas humanas que son,

Las polfticas y objetivos de la empresa.

Los sectores de mayor interds para su desarrollo .

Debe tenerse difusi6n adecuada, id6nea y oportuna de intere--

1

ses para que pueda satisfacerse a la exigencia de su pdblico,
sobre 1o que le interesa conocer, y as{ exista una relacidn -

mds efectiva.

DEBIDO AL CRECIMIENTQ POBLACIONAL:

La ciudad de Guadalajara se encuentra ubicada en el E£stado de
Jalisco, y cuenta con un crecimiento poblacional aproximadamente -
de 4 millones de habitantes que en un futuro se calcula duplicard-

su poblacitn.
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Tiene como base esta ciudad el drea comercial, su situacidn y loca
lizacién. Tiene acceso a las diferentes vfas de comunicacién, por

1o cual esta enlazada a varias ciudades importantes del pafs,

Es considerada como una de las mds importantes dentro de la -
RepOblica Mexicana, la Capital de Jalisco, en ella se encuentra --

una gran imayorfa de industriales y comerciantes.

En los (1timos aios ha aumentado en un gran porcentaje sus --
centros comerciales, sobre todo los supermercados, y los puntos --
mds estratégicos han sido las zonas urbanas, pero esto se debe pri
meramente a} crecimiento poblacional tan grande que ha tenido esta
ciudad, por la inmigracién de las ciudades vecinas, as{ como de to

da la Repibiica Mexicana.

Fue entonces cuando las tiendas de Descuento " Aurrerd ", Di-
visién Jalisco se iniciaron en este mercado, y aunque la poblacién
sigue creciendo en gran proporcién deben conocerse sus diferentes-
piiblicos para poder asf satisfacer Jas necesidades del -pdblico - -

consumidor,
"Aurrerd” se inicié con 4 tiendas de Descuento, pero hay pla-
nes futuros para nuevas sucursales, las cuales estardn en lugares-

vecinos de esta ciudad y mfs para la zona metropolitana.

De acuerdo a estudios realizados en puntos estratégicos de es
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ta zona, el aumentar el nimero de tiendas implicarfa obviamente el
canbio de estructura organizacional de la empresa. Dividiendo el-
organigrama en subfunciones de acuerdo a las necesidades del pre--
sente, por 1a misma razén el departamento de relaciones pibliicas -

tendrd que desarrollarse,

Esto se 1levarfa a cabo de acuerds a planes a corto, mediano-
y largo plazo y de 1a misma manera que la empresa fuera creciendo,
para que puedan lograr los objetivos que este crecimiento plantee-

y asf poder coordinar los objetivos del departamento.

Un factor muy importante para el crecimiento del departamento
es la comunicacifn efectiva con el personal, Se deberd entender -
al personal como individuos y con sus intereses y necesidades defi

nidas.

Sf la empresa crece, definitivamente la comunicacidn interna-«
deberd crecer, y para que sea efectiva se hard por zonas empezando-

con Ja direcci6n y después con los empleados.
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PERSONAL A UTILIZARSE:

Aurrerd va a expanderse como 1o estd haciendo, y se necesita-
que el departamento de Relaciones Plblicas crezca de una manera --
que satisfaga todas las necesidades de su pdblice. En el desarro-
110 de esta tesis hablamos de inicfar un departamento en el cual -
trabajarén 2 personas en sequida hablaremos de mis personal y me--

jor capacitacidn,

Sequird existiendo el Jefe o Gerente, de Relaciones Pdblicas,
quien ante la direcci6n general de 1a empresa 1levard 1a responsa-
bilidad del personal que labore en dicho departamento. Conociendo
ala empresa y sus diversos sectores con los cuales esta vinculada
podrd organizar sus planes de ‘trabajo a corto, y largo plazo, Con
tar con un personal idénen y capacitado, que cubra las necesidades

faltantes dentro del departamento.

Serd indispensable una secretaria eficiente, asf como un ase-
sor de Relaciones Piblicas, quienes con la experiencia que haya te
nido, logrardn que todas las fallas que hayan habido se modif{guen
de acuerdo a las necesidades, Asf podrdn justificarse dentro de -
sus dreas de trabajo, apoyar y asesorar las diferentes actividades

que se realicen.
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CONCLUSTION.
APt v,

E1 Departamento de Relaciones Pdblicas, tiene que desarrollar

se:

Porque la empresa estd desarrolldndose.

Porque existen cambios con la comunidad, debido al desarrollo de
la misma,

El crecimiento poblacional de la Ciudad de Guadalajara, serd en-
un futurp el doble de la poblacidn actual.

Por consiguiente se necesitard de personal capacitado para desem
pedar las labores que se asignen en el futuro del Departamento -
de Relaciones Pdblicas,
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