UNIVERSIDAD DEL MAR

CAMPUS HUATULCO

FUNCION DE LAS RELACIONES PUBLICAS INTERNAS EN
LA EMPRESA HOTELERA.
CASO: HOTELES GALA, LAS BRISAS Y CAMINO REAL
ZAASHILA EN BAHIAS DE HUATULCO, OAX.

TESIS

QUE PARA OBTENER EL TiTULO DE:
LICENCIADA EN CIENCIAS DE LA COMUNICACION

PRESENTA:
MARIA JULIETA BARRON ARGUMEDO

DIRECTORA DE TESIS:
LIC. DOLORES EUGENIA AYALA VAZQUEZ

BAHIAS DE HUATULCO, OAX., NOVIEMBRE DE 2008.



L 4

Funcion de las Relaciones PUblicas Internas en la empresa hotelera.
+

FUNCION DE LAS RELACIONES PUBLICAS INTERNAS EN LA EMPRESA
HOTELERA.
CASO: HOTELES GALA, LAS BRISAS Y CAMINO REAL ZAASHILA EN
BAHIAS DE HUATULCO, OAX.

o

L 4

Ciencias de la Comunicacion.
Universidad del Mar Campus Huatulco.



Funcion de las Relaciones Publicas Internas en la empresa hotelera.

L 4

Infroduccion

Para una institucion hotelera, el correcto aprovechamiento y difusion de sus
instalaciones y, en especial de sus servicios, es mds que para cualquier otro tipo de
empresas, de vital importancia. Es aqui, donde intervienen las Relaciones Publicas,
pues éstas no son exclusivamente una nota informativa publicada en un periddico,
alabando instalaciones o elogiando la atencidn recibida; son el resultado positivo
de esos servicios y esa atencidn, por lo que para una empresa hotelera las
Relaciones Publicas y el servicio al cliente se unen y complementan. Sin embargo,
dentro de la clasificacion de esta disciplina se encuentran las Relaciones Publicas
Internas, quienes se encargan de reforzar la imagen de la empresa enfre el personal
y asesoran en todas las actividades vinculadas con éste, para lograr asi un
sentimiento de pertenencia que permita realizar en forma éptima los objetivos de la
empresa. Ademads, otro factor que resalta la relevancia de las Relaciones Publicas
Internas es el hecho de que el personal es un importante transmisor de la imagen
de la organizacién hacia otros publicos, a quienes Iégicamente transferird la
imagen que él reciba. Es asi, como nace la necesidad de plantear una hipdtesis de

investigacion que expone si los hoteles Gala, Las Brisas y Camino RealZaashila en

Bahias de Huatulco llevan la cabo funciones de Relaciones Piblicas Internas en su
estructura organizacional y, de la cual se derivan objetivos como la deteccidn de
éstas al interior de las empresas de alojamiento, conocer los instrumentos a través
de los cuales los hoteles las aplican asi como mostrar la importancia que los mismos
brindan a las Relaciones Publicas como una disciplina asesora de imagen tanto a
nivel interno como externo. Esta investigacion es de cardcter descriptivo, emplea la
técnica cudlitativa de entrevistas personales a profundidad, la cual funge como un

proceso de recoleccidn de informacién para obtener los datos necesarios que
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cumplan con los objetivos de este estudio. La estructura de este proyecto se
conforma de cuatro capitulos, el primero, “Marco tedrico-conceptual de las
Relaciones Publicas”, se enfoca en aportar la teoria necesaria que sirva de apoyo
para la comprension tanto de las Relaciones Publicas en general, como de los
instrumentos de los cuales se valen las Relaciones Publicas Internas o también
llamadas Relaciones con el personal en cualquier tipo de organizacién para el logro
de sus objetivos. Por otfra parte, las caracteristicas de los establecimientos de
hospedaje, su definicién, clasificacidon, estructura organizacional, la calidad en el
servicio, asi como la ubicacidén y funciones de las Relaciones Publicas en este tipo
de organizaciones de servicios son abordadas de manera amplia en el capitulo dos,

“Caracterizacién de la empresa hotelera y sus Relaciones Publicas”.

La informacion recabada a través de las entrevistas en profundidad, se
plasma en el capitulo tres de este proyecto, titulado “Relaciones Publicas Internas
en los hoteles Gala, Las Brisas y Camino Real Zaashila”, el cual presenta los datos
generales del destino turistico asi como las caracteristicas de los hoteles en cuestion,
su estructura organizacional y las actividades de Relaciones Publicas Internas
llevadas acabo en los mismos. Finalmente, el capitulo cuatro, “Andlisis comparativo
de las funciones de Relaciones Publicas Internas” aborda un estudio detallado de
las actividades pertenecientes a esta disciplina de la comunicacion en las empresas
de alojamiento, asi como la importancia de las mismas en el refuerzo de la imagen
de la empresa entre el personal y los medios de los cuales se vale para lograrlo. Se
presenta un andlisis comparativo entre las funciones encontradas en la
investigacion de campo en los hoteles y las mencionadas por autores como Szalay,
Barquero y Lozano, lo que permite mostrar la eficiencia de los métodos aplicados en

la rama hotelera en materia de Relaciones Publicas Internas y las enunciadas porlos
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tedricos. Esta investigacion pretende demostrar que a las Relaciones Publicas
Internas son una herramienta de comunicacion que vela por la imagen de la
institucién a nivel interno, pues es el personal quien debe ser el primero en saber qué
se va a emprender, como realizarlo y porqué, para posteriormente proyectar una
imagen de confianza hacia el publico externo de una empresa hotelera, cuyo

principal objetivo es posicionar sus servicios en el gusto de los consumidores
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