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Resumen

El papel de las Relaciones Públicas en municipalidades es de vital importancia, pues

propicia la retroalimentación entre entidad y entorno, dando a conocer las acciones y

servicios que se realizan en favor de la ciudadanía. Por tal motivo, se propuso un Plan de

Relaciones Públicas para potenciar las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial

de Lambayeque (MPL), cuyos objetivos consistieron en describir las actividades turísticas de

la MPL, identificar las estrategias y herramientas de RR. PP. que fortalezcan la ejecución y

promoción de las actividades turísticas de la MPL y diseñar la estructura del plan de

relaciones públicas. La investigación se fundamentó en el paradigma interpretativo, siguió

una metodología cualitativa y se sostuvo un enfoque fenomenológico. Se consideró como

sujetos de estudio a expertos en RR. PP. y Turismo, funcionarios de la MPL y residentes de

Lambayeque. Así pues, a los sujetos mencionados, se les aplicó los siguientes instrumentos:

dos guías de entrevista semiestructuradas, un cuestionario de entrevista estructurada y una

guía de preguntas de focus group. Los resultados obtenidos giran en torno a la falta de un

plan de RR. PP. vigente en la institución; por ello, en la presente propuesta del plan, se

consideraron metas, objetivos, estrategias y tácticas que permitirán mejorar la imagen de

Lambayeque como destino turístico.

Palabras clave: relaciones públicas, relaciones públicas y turismo, plan de relaciones

públicas, estrategias de relaciones públicas, herramientas de relaciones públicas, relaciones

públicas y municipalidad.
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Abstract

The role of Public Relations in municipalities is of vital importance, as it encourages

feedback between the entity and the environment, making known the actions and services

carried out in favor of citizens. For this reason, a Public Relations Plan was proposed to

enhance the tourist activities of the Provincial Municipality of Lambayeque (MPL), whose

objectives were to describe the tourist activities of the MPL, identify the PR strategies and

tools. PAGES. that strengthen the execution and promotion of the MPL's tourism activities

and design the structure of the public relations plan. The research was based on the

interpretive paradigm, followed a qualitative methodology and maintained a

phenomenological approach. HR experts were demonstrated as study subjects. PAGES. and

Tourism, MPL officials and residents of Lambayeque. Thus, the following instruments were

applied to the aforementioned subjects: two semi-structured interview guides, a structured

interview questionnaire and a focus group question guide. The results obtained revolve

around the lack of a HR plan. PAGES. current in the institution; Therefore, in this plan

proposal, goals, objectives, strategies and tactics will be considered that will improve the

image of Lambayeque as a tourist destination.

Keywords: public relations, public relations and tourism, public relations plan, public

relations strategies, public relations tools, public relations and municipality.
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Introducción

Las Relaciones Públicas (RR. PP.) ofrecen herramientas estratégicas de comunicación que

facilitan el establecimiento de las organizaciones en la sociedad, junto con la transmisión de

sus objetivos, la mejora de su reputación y el establecimiento de vínculos con sus diferentes

públicos, mediante la satisfacción de intereses mutuos. En esa misma línea, Domínguez

(2019) afirma que para el buen desarrollo de toda organización, tanto pública como privada,

se requiere de una comunicación eficiente con su entorno y de la comprensión y respeto por

las distintas opiniones de los individuos.

Desde un ángulo más específico, la función de las RR. PP. en las municipalidades es lograr

confianza, fidelización y aceptación de los ciudadanos con respecto a sus actividades. Así

mismo, parte de su función es promover la comunicación y las relaciones, tanto con la

comunidad como con otras instituciones públicas o privadas, y velar por la buena imagen

institucional, ya sea implementando programas de comunicación externa, colaborando con el

planteamiento de medidas adecuadas para una buena atención al público o generando

actividades de integración con la comunidad, tales como las actividades turísticas

(Domínguez, 2019).

Cabe mencionar que el sector turístico forma parte del grupo de actividades

socioeconómicas con gran potencial de desarrollo. Esto se ha visto respaldado por diversos

países y ciudades que optaron por utilizar la actividad turística para generar ingresos que

contribuyan notoriamente al desarrollo de la sociedad. Orús (2022) señala que, en 2021,

según los datos recogidos del Consejo Mundial del Viaje y el Turismo, el aporte del área

turística al PBI mundial superó los 5,8 billones de dólares.

Para el desarrollo y difusión de la buena imagen de una ciudad, junto con sus entidades

gubernamentales, el vínculo entre turismo y relaciones públicas es necesario debido a que

ayuda a moldear la percepción que se tiene de la ciudad y a construir una imagen positiva en

la mente de los visitantes potenciales (Bigné et al., como se citó en Araujo y Posada, 2018).

Además, la influencia de las RR. PP. en la actividad turística se muestra indispensable por la

diversidad de públicos con los que se cuenta, por el frecuente crecimiento económico, social

y cultural y por la constante expansión de la era digital (De las Heras et al., 2019).

En esa misma línea, De las Heras et al. (2019) señala que la promoción de la actividad

turística es fundamental para que los países y ciudades consigan una mejor posición frente a



9

la competitividad en los mercados internacionales. Por tanto, la participación de las RR. PP.

en el turismo no debe perder vigencia (Martínez et al., 2019).

Para respaldar el párrafo anterior, resulta pertinente mencionar la participación de La

Comisión de Promoción del Perú para la Exportación y el Turismo (Promperú) en The Global

Meetings & Incentives Exhibition (IBTM) Américas 2022, una de las ferias más importantes

de turismo de reuniones en México. En esta feria, Promperú, al igual que otras comisiones

representantes de otros países, presentó los principales atractivos que el Perú tiene para

ofrecer a la industria turística, dejando en alto su prestigio y valor cultural frente al resto de

mercados culturales (Andina, 2022). Con esto, se recalca la idea de que los países y ciudades

utilizan las RR. PP. (ferias, festivales, etc.) para impulsar su actividad turística, fortalecer su

identidad cultural y así contribuir al desarrollo.

Perú también utiliza el turismo como sector potencial de desarrollo, pues es un país con

grandes recursos turísticos reconocidos a nivel mundial. Sin embargo, Santisteban (2019)

sostiene que por más atractivos turísticos que posea el país, este carece de cultura turística.

Con esto se hace referencia a la poca participación por parte del sector público y privado

(involucrados en áreas de promoción turística) para potenciar gran parte de los beneficios que

brinda la actividad turística al desarrollo de una sociedad.

Así pues, debido a la posesión de atractivos turísticos que ya son reconocidos y son los

mismos que frecuentemente se comercializan en el mercado cultural, se deja de lado la

innovación para dar a conocer los demás bienes del turismo peruano y se resta importancia a

una función esencial: establecer estrategias de RR. PP. que resulten eficientes para potenciar

la promoción de las actividades turísticas de una ciudad (Martínez et al. 2019).

En la ciudad de Lambayeque sucede lo mismo. Según Santisteban (2019), no se explotan

todas las actividades turísticas establecidas en la ciudad, pues señala que la mayoría de

turistas que la visitan, siempre van a los lugares más promocionados tradicionalmente e

ignoran el hecho de que Lambayeque posee otras actividades turísticas para hacer de su

estadía más amena. Esto sucede debido a un bajo posicionamiento del resto de actividades, lo

cual se interpreta como una carente promoción por parte de la entidad representativa de la

ciudad: la Municipalidad Provincial de Lambayeque (MPL) (Ramos y Valdivia, 2017).

Al turista no se le brinda de manera rápida y eficaz la información suficiente sobre todas

las actividades turísticas que puede realizar en Lambayeque (Santisteban, 2019). Por ello, la
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MPL necesita promover el sector turístico de manera eficaz, para que los públicos puedan

identificarse con la riqueza cultural de Lambayeque. Dado eso, es necesario establecer un

plan de relaciones públicas que consolide y difunda información relevante sobre las diversas

actividades turísticas con las que cuenta la ciudad, asegurando la calidad y eficacia de estas

para satisfacer al turista en la planificación de su estancia.

Es fundamental que exista una buena gestión y organización del sector turístico en

Lambayeque y es prioridad que se establezca un vínculo efectivo con las RR. PP., pues es la

principal fuente generadora de imagen y experiencias (Martínez et al., 2019). Así pues, se

considera conveniente proponer un plan de relaciones públicas para posicionar y desarrollar

la imagen de la ciudad, mostrar la calidad de sus servicios y productos en relación con sus

actividades turísticas y proponer una adecuada atención y comunicación con sus públicos.

Todo ello es motivo para formular la siguiente pregunta: ¿Cómo será la propuesta de un plan

de relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial

de Lambayeque?

La presente investigación es conveniente tanto para la MPL como para su comunidad, ya

que se proponen herramientas y estrategias de RR. PP. que fortalecerán los vínculos entre la

municipalidad y su entorno social. Esto contribuirá a la creación de una imagen positiva de la

ciudad, lo cual es fundamental para mejorar su posicionamiento como destino turístico.

Desde el punto de vista metodológico, esta investigación se justifica por la incorporación

de instrumentos innovadores que además han sido validados por expertos, útiles en el

contexto de Lambayeque, y podrán aplicarse en proyectos similares, ya sea en otras

municipalidades o instituciones, facilitando la replicabilidad y ampliando el alcance de los

resultados.

En términos prácticos, el diseño del plan de RR. PP. podría utilizarse para generar un

impacto directo en el fortalecimiento de las actividades turísticas de la MPL. Al proporcionar

una estrategia efectiva y alineada con los objetivos institucionales, la municipalidad podrá

maximizar su potencial turístico, atrayendo visitantes y fomentando el desarrollo económico

local.

Finalmente, el proyecto es de valor teórico porque servirá de base para futuras

investigaciones que se inclinen al estudio de las relaciones públicas en organizaciones

municipales con la finalidad de promover sectores de desarrollo socioeconómico como el
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turismo. Además, la investigación permitirá destacar la importancia de implementar un plan

de RR. PP. para lograr los objetivos institucionales y construir una buena imagen frente a los

públicos externos.

Por otra parte, se tuvo como objetivo general el proponer un plan de relaciones públicas

para potenciar las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial de Lambayeque, y

como objetivos específicos los siguientes: describir las actividades turísticas de la MPL,

identificar las herramientas y estrategias de Relaciones Públicas que fortalezcan la ejecución

y promoción de las actividades turísticas de la MPL y diseñar la estructura del plan de

relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas de la MPL.

Revisión de la literatura

Antecedentes

Para la presente investigación se tomaron en cuenta los distintos estudios presentados por

diferentes autores con el fin de aportar a la construcción del proyecto:

Cabrera y Gutiérrez (2021) en su investigación sobre relaciones públicas en Cuba desde

una perspectiva turística, buscaron realizar un diagnóstico a partir de una revisión

bibliográfica y entrevistas con expertos, y proponer alternativas esenciales para la mejora del

turismo mediante las relaciones públicas. Tal investigación fue descriptiva y transaccional,

con un enfoque ideográfico. Por otro lado, la técnica de recolección de datos utilizada fue la

observación, la entrevista y la aplicación de test. Finalmente, se concluyó que se debe

reconocer que las RR. PP. han sido una de las piezas de gestión más eficientes y un punto

clave dentro de la estrategia turística; por ello, el reajuste de la organización estructural del

turismo en Cuba, basado en una estrategia de Relaciones Públicas, conduciría al éxito en el

desarrollo del mismo.

Díaz et al. (2021) realizaron una investigación sobre marketing de contenidos y su impacto

en las relaciones públicas respecto a los usuarios del entorno, tanto externo como interno, de

la Municipalidad Distrital de Morales (M.D.M.), 2020. La investigación fue de enfoque

cuantitativo; la técnica de recolección de datos fue la encuesta y el instrumento empleado fue

un cuestionario de diez preguntas correspondientes a la variable de marketing de contenidos y

doce ítems para la variable de relaciones públicas. Finalmente, se concluyó que el marketing

de contenidos si influye significativamente en las relaciones públicas que mantiene la M. D.

M. con sus usuarios; y, si se desea mejorar continuamente, se deben aplicar las teorías
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planteadas sobre marketing de contenidos en relación a fortalecer los vínculos con los

usuarios.

Pérez (2018), realizó una investigación respecto a la viabilidad de aplicar técnicas de

relaciones públicas en las estrategias de gestión y promoción turística. Así, tuvo como

objetivos caracterizar qué técnicas de relaciones públicas aplican los Agentes de Desarrollo

Local (ADL) y conocer su influencia en el desarrollo y promoción de actividades turísticas

realizadas por los municipios de la provincia de La Coruña, España, que ayudan a su

desarrollo socioeconómico. Como parte de su metodología, el autor utilizó un enfoque

cualitativo-cuantitativo con aplicación de entrevistas semi-estructuradas, encuestas

estructuradas y análisis de contenido de webs y Facebook. Finalmente, se llegó a la

conclusión de que, por el lado social, la aplicación de técnicas de relaciones públicas es un

factor necesario para potenciar las actividades turísticas locales y el mensaje de confianza,

responsabilidad social, cooperación y comprensión que se quiere transmitir; y, por el lado

económico, dichas técnicas constituyen una estrategia más ventajosa que la promoción a

través de aspectos publicitarios, pues las RR.PP. ofrecen valores fundamentales para impulsar

el desarrollo socioeconómico del municipio.

Paz (2018), en su estudio sobre satisfacer al visitante a través de la adecuada gestión del

patrimonio cultural del Museo Arqueológico Nacional Brüning, Lambayeque, buscó conocer

los principales servicios turísticos más apreciados por los turistas que logran satisfacerlos.

Así mismo, buscó contribuir a la discusión sobre creaciones de planes turísticos. El autor

utilizó una metodología de tipo pre-experimental y las técnicas de recolección de datos

aplicadas fueron la encuesta y la entrevista, y sus respectivos instrumentos fueron el

cuestionario estructurado de quince preguntas dirigidas a los visitantes del museo, y la guía

de entrevista de doce ítems, aplicada a los colaboradores del museo. Finalmente, se concluyó

que no se capacita al personal para asistir al turista. Además, se señaló que las tarjetas

informativas contienen mucha información y una tipografía poco legible, lo cual dificulta la

lectura del contenido.

Bases teóricas

Modelos de Relaciones Públicas: modelo bidireccional simétrico

Paricio et al. (2019) señala que el propósito del modelo bidireccional simétrico es

conseguir el entendimiento mutuo con los públicos. Por su parte, Grunig y Hunt (como se
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citó en Paricio et al., 2019), mencionan que este modelo hace uso de métodos de

investigación científica con el propósito de evaluar y controlar las acciones de relaciones

públicas para generar conexiones positivas entre la organización y sus públicos, a través del

establecimiento de un diálogo que permita modificar las actitudes y comportamientos de

ambas partes.

En esa misma línea, Quiñones (2019) resalta que ese modelo es esencial para propiciar las

relaciones públicas y el más ético para la sociedad, pues quienes lo emplean se convierten en

mediadores entre la organización y sus públicos. Así, el profesional de las relaciones públicas

establece estrategias y herramientas que facilitan el diálogo con el propósito de facilitar el

alcance de los objetivos de la organización.

Modelo de Planificación Estratégica I. A. C.E.

Ortega y Páramo (2021) señalan que este modelo cuenta con cuatro elementos

relacionados a sus iniciales: Investigación, Acción, Comunicación y Evaluación (I.A.C.E.).

En esa misma instancia, Hidalgo y Valdivieso (2019), plantean preguntas para acompañar a

los componentes: Investigación: ¿Cuál es la problemática?; Acción: ¿Qué solución se

propone?; Comunicación: ¿Cómo se transmitirá la información al público?; Evaluación: ¿Se

logró llegar al público? ¿Qué provocó en él?

Así, los cuatro autores previos mencionan que dicho método es aplicable en todo ámbito

comunicacional, y, sobre todo, en las relaciones públicas, ya que consiste en recopilar y

analizar información, para luego llevar a cabo un plan de acción y posteriormente alcanzar

los objetivos propuestos. Por tanto, Ortega y Páramo (2021), mencionan que toda

organización debe implementar el presente método, ya que permite que ayudará a cumplir sus

metas a través de una pertinente planificación.

Teoría del Posicionamiento

La Teoría del Posicionamiento, según Ries y Trout (como se citó en Vega, 2021), destaca

el hecho de que la mente selectiva de los individuos suele almacenar lo que considera

realmente importante. Además, agregan que el objetivo principal del posicionamiento

consiste en trabajar o manipular lo que ya se encuentra plasmado en la mente de las personas,

es decir, restablecer las conexiones existentes, sin crear nuevas o distintas.
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Relaciones Públicas

Según García et al. (2020), las Relaciones Públicas consisten en el intercambio de

mensajes, con la finalidad de moldear ciertos comportamientos y actitudes presentes en los

públicos del entorno, a través de la persuasión. Así mismo, tienen como objetivo influir en la

construcción de la opinión, con el fin de establecer un entendimiento eficaz entre una

determinada organización y sus públicos, tanto internos como externos.

En esa misma instancia, los autores plantean que las Relaciones Públicas ayudan a que una

organización establezca vínculos comunicacionales con la comunidad en donde opera y no

solo contribuyen a mantener una buena imagen, sino también apoya la difusión de las metas y

los objetivos de la institución.

Plan de Relaciones Públicas

Quiñones (2019), señala que un plan de relaciones públicas es un proceso comunicacional

que consiste en establecer objetivos a corto y largo plazo, tomar decisiones convenientes,

gestionar herramientas y recursos y poner en práctica determinadas acciones o estrategias,

con el propósito de convertirse en un aliado fundamental para el cumplimiento de los

objetivos de la organización y así congeniar con los públicos y sus opiniones. En ese mismo

marco, Valdez (2019) menciona que con la aplicación de un plan de relaciones públicas

adecuado, se podrá mejorar la imagen de la organización, pues será posible intervenir en la

opinión pública, modificar ciertas percepciones sociales, actitudes, decisiones, a través de una

organización y comunicación con los públicos.

Por otro lado, según Salla y Ortega (como se citó en Quiñones, 2019), todo plan de

relaciones públicas posee características que podrían interpretarse como pasos a seguir:

● Establecer una relación entre entorno y organización para alcanzar sus objetivos y que

estos se muestren beneficiosos.

● Analizar los aspectos positivos y negativos de la organización y sus públicos, para

optimizar el feedback.

● Emplear el análisis FODA para generar cambios en relación con el entorno.

● Considerar el aprendizaje constante dentro del desarrollo del plan para ambas partes

(organización y públicos).

● Emplear el análisis FODA para tomar decisiones adecuadas.
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En ese mismo marco, Yáñez (2022) plantea que la estructura de un plan de RR. PP. se

compone de cinco elementos:

● Metas a largo plazo.

● Mapeo de públicos.

● Objetivos a corto plazo (SMART).

● Estrategias.

● Tácticas.

Estrategias de Relaciones Públicas

Una estrategia de relaciones públicas define el cómo se alcanzarán determinados objetivos

y el porqué se elegirán ciertas tácticas o herramientas comunicacionales, todo ello con el

propósito de adaptarse adecuadamente a las necesidades del público objetivo. Por tanto,

Domínguez (2019), resalta que el establecer una estrategia de RR. PP. es mantener el control

de las acciones que se ejecutarán y tener en cuenta sus posibles consecuencias.

En ese mismo marco, Domínguez (2019) también plantea que las estrategias de RR. PP.

más frecuentes son: ferias, festivales y ceremonias.

Herramientas de Relaciones Públicas

Según Córdoba (2021), las herramientas de RR. PP. son aquellos canales que facilitan la

ejecución de los objetivos propuestos en una estrategia planificada. En esa línea, Yáñez

(2022) menciona siete herramientas de RR. PP. esenciales:

1. Notas de prensa.

2. Contenido Social Media.

3. Mapa de públicos.

4. Web de contenido.

5. Gestión de eventos.

6. Newsletter y Sala de prensa virtual.

7. Acciones de Responsabilidad Social.

Relaciones Públicas Gubernamentales

Para Quiñones (2019), las relaciones públicas en organismos públicos son esenciales.

Según Pérez y Solórzano (como se citó en Quiñones, 2019), la función de estas consiste en
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mantener la fluidez del diálogo en relación al intercambio de opiniones entre gobernantes y

gobernados. Las relaciones públicas gubernamentales deben generar cierto interés y provocar

que la comunidad se involucre en los asuntos del Estado, para que los comprendan, acepten y

contribuyan a su desarrollo.

Relaciones Públicas y Turismo

Según Araujo y Posada (2018), las relaciones públicas en el ámbito turístico se encargan

de transmitir una buena imagen del destino y conseguir que quede grabado en la mente del

turista. Así mismo, para De las Heras et al. (2019), las relaciones públicas son primordiales

en el desarrollo del turismo, pues cooperan en la organización, diseño de estrategias y

definición de puntos a seguir. Por tanto, los autores mencionan que la finalidad de dicha

relación abarca mucho más que solo la promoción y comercialización turística, pues también

puede involucrarse en aspectos de desarrollo social, diplomacia pública, gestión pública y de

imagen institucional.

Turismo

Arias (2019) señala que el turismo puede explicarse mediante argumentos en torno a

sucesos económicos, sociales y culturales, relaciones sociales, traslado temporal y actividades

realizadas en el lugar de destino. En esa misma línea, el autor plantea que la definición de

turismo podría tener un acercamiento a ser la oportunidad de trasladarse de un lugar a otro y,

voluntariamente, y volver a su lugar de residencia a corto plazo.

De igual manera, para la Organización Mundial del Turismo (OMT) (como se citó en

Arias, 2019), el turismo es un suceso cultural, social y económico que consiste en el traslado

de sujetos a destinos lejos de su residencia, tanto para fines personales o profesionales. Por

otro lado, para Amador (2021), el turismo resulta ser un conjunto de actividades generadoras

de bienes y servicios.

Actividades turísticas

Una actividad turística es cualquier actividad dedicada a proporcionar, a los visitantes,

servicios de hospedaje, información, entretenimiento, etcétera (Reglamento General de

Turismo de La Rioja, 2017). Por otro lado, para el Ministerio de Economía y Finanzas (MEF)

(2011), una actividad turística es un acto que realiza el visitante. Son el propósito de su viaje

y el motivo por el cual necesita que se le proporcione información sobre la diversidad de
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servicios turísticos con los que se cuenta. Como ejemplo, se tiene a los campamentos, la

pesca, las caminatas, el canotaje, el ciclismo, las ferias, los eventos, festivales, etcétera.

Promoción turística

Dávila et al. (2021), señalan que la promoción turística se refiere a la difusión de un lugar

como destino turístico y al incentivo de la llegada de visitantes, quienes, con sus aportes en

relación a la compra de productos y servicios turísticos, apoyan al crecimiento de la

economía del destino y ello contribuye a mejorar la calidad y estilo de vida de los pobladores.

Así mismo, los autores mencionan que la promoción turística proporciona herramientas para

fomentar el valor de la identidad cultural del destino y ayuda a que sus recursos y servicios

sean reconocidos por el turista.

Materiales y métodos

La presente investigación se fundamentó en el paradigma interpretativo porque recogió

datos para construir la propuesta del plan de RR. PP para potenciar las actividades turísticas

de la MPL. Para Capocasale (como se citó en Finol y Vera, 2020), el objetivo de dicho

paradigma es introducirse en el mundo de los sujetos, comprender cómo funcionan a partir de

sus percepciones de la realidad y buscar los significados que estos mismos dan a su actuar en

distintas situaciones.

Por otro lado, el estudio siguió una metodología cualitativa porque fue de carácter social,

estudió la calidad de las actividades turísticas, su promoción y se hizo una descripción

holística de las herramientas y estrategias de relaciones públicas. Tal como menciona

Bedregal et al. (como se citó en Cueto, 2020), este método es fundamental cuando se

investigan fenómenos sociales como las perspectivas de las personas en torno a sus

actividades, relaciones, hábitos, valores, etcétera.

Asimismo, la investigación fue de tipo fenomenológica porque se buscó examinar,

explicar y entender las vivencias de los sujetos en relación a un suceso. Aguirre et al. (2019)

plantea que para llevar a cabo una investigación fenomenológica es necesario comprender las

experiencias de vida por medio de anécdotas que faciliten la comprensión de la naturaleza de

lo que sucede en un contexto determinado y transformarla. En este caso, se estudió el

contexto de las actividades turísticas para describir su dinámica a partir de la realidad de

ciertos grupos y entrevistas a expertos. En base a la información recolectada, se elaboró una

propuesta de RR. PP. para aportar a la solución de la problemática.
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Cabe destacar que la aplicación del enfoque fenomenológico en la implementación de

planes de RR. PP. permite tener como base a la experiencia subjetiva y estudiar los sucesos

desde la perspectiva de los sujetos (Arnal, como se citó en Aguirre et al., 2019). Por otro lado

y respecto a la segunda variable de la investigación (actividades turísticas), Panosso (como se

citó en Aguirre et al., 2019) señala que el uso de la fenomenología en el sector turístico se

basa en el análisis y la percepción del fenómeno como una actividad en constante cambio.

El escenario de esta investigación fue la ciudad de Lambayeque, puesto que es ahí donde

se desarrollan las diversas actividades turísticas que promueve la MPL. Lambayeque es una

ciudad con mucha cultura, tanto por su gastronomía como por las actividades que se le ofrece

al turista. No obstante, por más potencial turístico que posea la ciudad, existen factores que

afectan negativamente la imagen de esta, tales como la deficiente promoción de sus

actividades turísticas y el poco valor que se le brinda (Ramos y Valdivia, 2017).

Para el desarrollo de la presente investigación se contó con doce personas residentes de la

ciudad de Lambayeque como sujetos de estudio. Se consideraron a hombres y mujeres, tanto

jóvenes como adultos, que hayan asistido a algunas actividades turísticas que realiza la MPL

o tengan conocimiento sobre ellas. Por otra parte, se contó con la participación de cuatro

especialistas en RR. PP. y Turismo y dos funcionarios de la MPL encargados de las áreas

mencionadas.

En relación a la selección de los sujetos, se realizó un muestreo no probabilístico por

conveniencia para facilitar el proceso de recojo de información, pues se tuvo en cuenta la

disponibilidad y proximidad de los participantes requeridos (Lerma et al., 2021).

En esa misma línea, los criterios de inclusión fueron los siguientes: hombres y mujeres

(jóvenes y adultos) residentes de la ciudad de Lambayeque, dentro de las edades de 20 a 60

años, que hayan asistido a algunas actividades turísticas que realiza la MPL. Así mismo,

funcionarios de la MPL encargados de las áreas de RR. PP. y Turismo. Finalmente,

especialistas en Relaciones Públicas y Turismo que poseen grado de maestría o doctorado y

un mínimo de cinco años de experiencia en las áreas mencionadas.

Por su parte, los criterios de exclusión abarcan a hombres y mujeres no residentes de la

ciudad de Lambayeque, y funcionarios de la MPL encargados de áreas ajenas a las RR. PP. y

Turismo.
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Tabla 1
Número de residentes lambayecanos que participaron del grupo focal y la entrevista
estructurada.
Residentes de la ciudad de

Lambayeque
N° de residentes Técnica/Instrumento

Hombres y mujeres
(jóvenes)

6 Grupo focal/Guía de
preguntas

Hombres y mujeres (adultos) 6 Entrevista
estructurada/Cuestionario de

entrevista

Total 12 -

Tabla 2
Número de funcionarios de la MPL que participaron de la entrevista semiestructurada.
Funcionarios de la

MPL
Nombre N° de

funcionarios
Técnica/Instrumento

Sub Gerente de
Turismo y Fomento
de la Inversión

Privada

Juan Pío Martin
Gavini Falen

1 Entrevista
semiestructurada/Guía
de entrevista

Encargado del Área
de Relaciones

Públicas e Imagen
Institucional

Segundo Felix
Segura Olivera

1 Entrevista
semiestructurada/Guía
de entrevista

Total 2 -

Tabla 3
Número de especialistas en el tema participantes de la entrevista semiestructurada.

Especialistas Nombre N° de
especialistas

Técnica/Instrumento

Especialista en
Relaciones Públicas

Karl Vladimir Mena
Farfán

1 Entrevista
semiestructurada/Gu
ía de entrevista

Especialista en
Promoción Turística

● Gonzalo Andrés
Amaro Saldarriaga

● Lorena Granados
Lloclla

2 Entrevista
semiestructurada/Gu
ía de entrevista

Especialista en José Henrry Vásquez 1 Entrevista
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Relaciones Públicas
Gubernamentales

Limo semiestructurada/Gu
ía de entrevista

Total 4 -

Para la recolección de datos se utilizó la técnica del grupo focal con su instrumento guía

de preguntas. Esta técnica favorece el entendimiento de problemas sociales a profundidad

debido a que proporciona una amplia gama de ideas, sentimientos, pensamientos y vivencias

que los individuos poseen y comparten sobre un determinado tema. Además, se establece que

el número mínimo de participantes es seis y el número máximo es ocho (Pacheco y Rodas,

2020).

En relación al instrumento guía de preguntas, se tiene que este permite que la información

fluya a lo largo del grupo focal, generando el diálogo e intercambio de ideas a partir de

preguntas realizadas y siguiendo un orden que va desde lo general a lo específico, con la

finalidad de guiar al participante (Pacheco y Rodas, 2020). Por tanto, la aplicación de este

instrumento estuvo destinada a seis jóvenes residentes de Lambayeque para cubrir el objetivo

de describir las actividades turísticas de la MPL.

Asimismo, se utilizó la entrevista estructurada, con su instrumento cuestionario de

entrevista, para mantener un orden entre pregunta y respuesta debido a los resultados

imprevisibles (Tejero, 2021). El instrumento mencionado posibilita la recolección de datos

específicos sobre actitudes, comportamientos, conocimientos y la historia personal de los

sujetos (Espinoza, 2019); por ende, fue aplicado a seis adultos residentes de Lambayeque

para conocer su percepción sobre las actividades turísticas de la MPL.

Finalmente, se aplicaron entrevistas semiestructuradas, con sus instrumentos guías de

entrevista, para el diseño de la propuesta del plan de RR. PP., con el propósito de potenciar

las actividades turísticas de la MPL. Tal técnica presenta un grado eficiente de dinamismo y

flexibilidad, debido a que tiene como base ciertas preguntas fijas que pueden adaptarse a los

entrevistados con la posibilidad de aclarar términos, identificar ambigüedades y adquirir una

mayor interpretación (Lopezosa, 2020).

Por su parte, Sierra (2019) menciona que la guía de entrevista sirve para ordenar los temas

establecidos en la conversación durante la entrevista semiestructurada; sin embargo, no se

trata de seguir un protocolo de preguntas, sino de mantener una lista de temas que permitan la
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organización del entrevistador y la interacción con el entrevistado. Así pues, la aplicación de

estos instrumentos estuvo destinada a dos funcionarios de la MPL y cuatro especialistas en

RR. PP. y Turismo.

Los formatos de los instrumentos utilizados para la recolección de la información fueron

los siguientes:

Instrumento 1

TÉCNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
INSTRUMENTO: GUÍA DE ENTREVISTA

Propuesta de un plan de relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas de
la Municipalidad Provincial de Lambayeque

Objetivo específico:

● Describir las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Sujetos: Funcionarios de la MPL, encargados de las áreas en relación con las RR. PP. y
Turismo.

Modo: directo (vía digital)

Categoría 2: Actividades turísticas

Subcategoría 1: Actividades turísticas que desarrolla la MPL

1. ¿Tiene conocimiento sobre cuáles son las actividades turísticas que realiza la
Municipalidad Provincial de Lambayeque? Nómbrelas, detalle.

2. A su criterio, ¿cuáles son las actividades turísticas desarrolladas por la MPL que están
mejor promocionadas? ¿Podría describir las características y estructura de tales
actividades?

3. ¿Cuál es el grado de eficacia de dichas actividades? ¿Qué se ha logrado?
4. A su criterio, ¿cuáles son las actividades turísticas desarrolladas por la MPL menos

promocionadas? ¿Por qué cree que sucede eso?
Subcategoría 2: Promoción turística por parte de la MPL

5. ¿El actual gobierno de la MPL cuenta con un plan de RR. PP. para fomentar la
promoción de sus actividades turísticas? De ser así, ¿podría describir su estructura?

*De ser la pregunta 5 afirmativa, responder preguntas 6 y 7; de lo contrario, pasar a la
pregunta 8.

6. ¿Podría describir de qué manera se evidencia la eficacia del plan de RR. PP.
establecido por la MPL?

7. ¿Cuáles son las estrategias y herramientas de RR. PP que emplea actualmente la
MPL, en relación a la promoción de sus actividades turísticas?

8. A su criterio, ¿qué otras actividades cree que debería realizar la Municipalidad para
potenciar el turismo en Lambayeque?
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Instrumento 2

TÉCNICA: ENTREVISTA SEMIESTRUCTURADA
INSTRUMENTO: GUÍA DE ENTREVISTA

Propuesta de un plan de relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas de
la Municipalidad Provincial de Lambayeque

Objetivo específico:

● Identificar las herramientas y estrategias de Relaciones Públicas que fortalezcan la
ejecución y promoción de las actividades turísticas de la MPL.

● Diseñar la estructura del plan de relaciones públicas para potenciar las actividades
turísticas de la MPL.

Sujetos: Especialistas en Relaciones Públicas, Promoción Turística, Relaciones Públicas
Gubernamentales.

Modo: directo (vía digital)

Categoría 1: Plan de Relaciones Públicas

Subcategoría 1: Estrategias de RR. PP.

1. ¿Cuál es la importancia de las RR. PP. en las organizaciones públicas?
2. ¿Qué estrategias de RR. PP. suelen utilizarse para posicionar una organización

(privada, pública o gubernamental)?
Subcategoría 2: Relaciones Públicas Gubernamentales

3. ¿Considera importante el papel de las RR. PP. en las Municipalidades? ¿Por qué?
4. ¿Considera importante el papel de las RR. PP. en las Municipalidades al momento de

promocionar sus actividades turísticas? ¿Por qué?
5. Considerando que las actividades turísticas que realiza la MPL son: ……, a su

criterio, ¿cuáles son las que están mejor promocionadas y en cuáles tendría que
reforzarse dicha promoción?

6. ¿Sabe usted si el actual gobierno de la MPL cuenta con un plan de RR. PP. para
fomentar la promoción de sus actividades turísticas? ¿Tiene conocimiento de su
estructura? ¿Podría describirla?

7. De ser la pregunta 6 afirmativa, ¿podría describir de qué manera se evidencia la
eficacia del plan de RR. PP. establecido por la MPL?

Subcategoría 3: Relaciones Públicas y Turismo
8. ¿Conoce casos en los que las RR. PP. hayan funcionado (o funcionen) con respecto a

potenciar actividades turísticas realizadas por una determinada Municipalidad?
Mencionar algunos.

9. ¿Cree usted que la promoción de las actividades turísticas de la MPL es la adecuada
para lograr posicionar a Lambayeque frente a otras ciudades?
-Si la respuesta es sí, explique el porqué
-Si la respuesta es no, pasar a la pregunta 10.

10. ¿Qué estrategias y herramientas de RR. PP propondría usted para potenciar las
actividades turísticas en Lambayeque, considerando que algunas de las actividades
son Semana Santa, la Feria del King Kong, Conmemoración del Aniversario de
Lambayeque, etc.?
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Instrumento 3

TÉCNICA: GRUPO FOCAL
INSTRUMENTO: GUÍA DE PREGUNTAS

Propuesta de un plan de relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas de
la Municipalidad Provincial de Lambayeque

Objetivo específico:

● Describir las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Sujetos: Jóvenes residentes de Lambayeque, dentro del rango de edades de 20-60, que hayan
asistido a algunas actividades turísticas desarrolladas por la MPL.

Modo: directo (vía digital)

Categoría 2: Actividades turísticas

Subcategoría 1: Actividades turísticas que desarrolla la MPL

1. ¿A cuantas actividades turísticas desarrolladas por la MPL han asistido? Nómbrelas.
2. ¿Cuáles son de su preferencia? ¿Por qué?
3. ¿Qué características positivas poseen esas actividades? Detalle.
4. ¿Qué características negativas poseen esas actividades? Detalle.
5. ¿Tales actividades contaron con la asistencia de turistas? ¿Qué impresión cree que se

llevaron de Lambayeque?
6. ¿Volvería a asistir a dichas actividades? ¿Por qué?
7. ¿Cuál es el nivel de orden y planificación que mantenían tales actividades turísticas?

Subcategoría 2: Promoción turística por parte de la MPL

8. ¿Considera que existe una buena promoción de las actividades turísticas que realiza la
MPL? ¿Por qué?

9. ¿Qué propondría para mejorar el grado de promoción de las futuras actividades
turísticas a desarrollarse?

Instrumento 4

TÉCNICA: ENTREVISTA ESTRUCTURADA
INSTRUMENTO: CUESTIONARIO DE ENTREVISTA

Propuesta de un plan de relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas de
la Municipalidad Provincial de Lambayeque

Objetivo específico:

● Describir las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial de Lambayeque.

Sujetos: Adultos residentes de Lambayeque, dentro del rango de edades de 20-60, que hayan
asistido a algunas actividades turísticas desarrolladas por la MPL.

Modo: Google Forms
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Categoría 2: Actividades turísticas

Subcategoría 1: Actividades turísticas que desarrolla la MPL

1. ¿A cuantas actividades turísticas desarrolladas por la MPL han asistido? Nómbrelas.
2. ¿Cuáles son de su preferencia? ¿Por qué?
3. ¿Qué características positivas poseen esas actividades? Detalle.
4. ¿Qué características negativas poseen esas actividades? Detalle.
5. ¿Tales actividades contaron con la asistencia de turistas? ¿Qué impresión cree que se

llevaron de Lambayeque?
6. ¿Volvería a asistir a dichas actividades? ¿Por qué?
7. ¿Cuál es el nivel de orden y planificación que mantenían tales actividades turísticas?

Subcategoría 2: Promoción turística por parte de la MPL

8. ¿Considera que existe una buena promoción de las actividades turísticas que realiza la
MPL? ¿Por qué?

9. ¿Qué propondría para mejorar el grado de promoción de las futuras actividades
turísticas a desarrollarse?

Para el procedimiento de la recolección de datos se realizaron seis entrevistas

semiestructuradas, con sus instrumentos guías de entrevista; un grupo focal, con su

instrumento guía de preguntas; y una entrevista estructurada con su instrumento cuestionario

de entrevista. Dichos instrumentos fueron validados por tres expertos en Relaciones Públicas

y Turismo, con grado de magíster y especialistas en el tema.

Las seis entrevistas semiestructuradas y el grupo focal se llevaron a cabo por Zoom

(plataforma de videoconferencias) para facilitar la participación y eficacia de todos los

sujetos, y la entrevista estructurada se llevó a cabo mediante Google Forms (software de

administración de encuestas) para una mejor organización.

En un primer instante, se realizaron dos entrevistas semi estructuradas, destinadas a

funcionarios de la MPL, un focus group, destinado a jóvenes de Lambayeque y una entrevista

estructurada, destinada a adultos de Lambayeque. Tales técnicas se utilizaron para obtener

información sobre las actividades turísticas de la MPL desde la perspectiva de ambas partes:

funcionarios de la MPL y residentes lambayecanos. Cabe resaltar que para recopilar la

información brindada por los adultos, se optó por la entrevista estructurada y no por el focus

group, debido a cuestiones de disponibilidad, dinámica diaria y horarios de los participantes

adultos de Lambayeque.

Posterior a ello, se realizaron cuatro entrevistas semi estructuradas destinadas a los

especialistas en RR. PP. y Turismo para lograr el objetivo de identificar las estrategias y
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herramientas de RR. PP. que fortalezcan la ejecución y promoción de las actividades

turísticas de la MPL, y, finalmente, diseñar la estructura del plan de relaciones públicas para

potenciar dichas actividades.

Con respecto a la ética, se tiene que la investigación “Propuesta de un plan de relaciones

públicas para potenciar las actividades turísticas de la Municipalidad Provincial de

Lambayeque” contó con principios éticos tales como la veracidad, la responsabilidad, el

respeto y la honestidad. Además, se hizo uso de investigaciones previas encontradas en

revistas, libros, repositorios, etc., las cuales fueron citadas para evitar situaciones de plagio.

Así mismo, se respetaron las opiniones y perspectivas de los participantes, pues los datos

fueron analizados de manera objetiva y sin alterar los resultados. Finalmente, cabe resaltar

que toda la información adquirida fue para fines académicos.

Resultados y discusión

Resultados

Para concretar el primer objetivo específico de este proyecto, el cual fue describir las

actividades turísticas de la MPL, las técnicas consideradas fueron las siguientes: dos

entrevistas semiestructuradas a los funcionarios de la MPL, un grupo focal a los jóvenes

lambayecanos y una entrevista estructurada a los adultos lambayecanos.

Tras la aplicación, se obtuvo que la MPL no cuenta con un Plan de Relaciones Públicas

para fomentar la promoción turística de sus actividades; sin embargo, el Área de Relaciones

Públicas e Imagen Institucional cuenta con un documento llamado POI (Plan Operativo

Institucional), el cual enmarca todas las actividades (tanto cívicas como turísticas) que

proyecta la Municipalidad Provincial de Lambayeque. Así, se obtuvo que las actividades

turísticas de la MPL desarrolladas al año son: Semana Santa (entre marzo y abril), el día de la

gastronomía lambayecana (15 de junio), la festividad de San Pedro y San Pablo (29 de junio),

la Feria del King Kong (última semana de julio) y la conmemoración de la Independencia de

Lambayeque (27 de diciembre).

Bajo esa misma línea, los funcionarios mencionaron que la MPL busca promocionar todas

las actividades de manera horizontal; no obstante, sí se priorizan algunas. Ellos resaltaron que

para que un producto o servicio se convierta en un atractivo turístico promocionable, debe

cumplir con las condiciones mínimas necesarias para que el turista pueda ir y sentirse

cómodo con la atención: accesibilidad, mantenimiento, servicios higiénicos en buen estado,
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en fin, una buena infraestructura. Con eso, señalaron que las actividades que son prioridad en

relación a la promoción turística son: Semana Santa, Conmemoración de la Independencia de

Lambayeque y la Feria del King Kong.

Si bien dichas actividades han incrementado el flujo económico y turístico de

Lambayeque, los funcionarios no están satisfechos con los resultados. Como solución a ello,

se han planificado capacitaciones a los prestadores de servicios turísticos sobre atención al

cliente/turista, manipulación de alimentos y cultura turística, para ofrecer un buen servicio

turístico.

En Lambayeque, todas las actividades tienen un buen potencial turístico por explotar pero

no reciben el recurso económico adecuado para potenciar su promoción. Además, los

funcionarios mencionaron que el recurso económico no es lo principal al momento de

promocionar dichas actividades, sino, la capacidad de compromiso. El pueblo cree que la

Municipalidad debe encargarse de todo, pero la verdad es que Lambayeque es de todos, y, por

tanto, la responsabilidad de mantener los recursos turísticos en buen estado y propiciar un

buen servicio turístico, también es de todos.

Por otro lado, los funcionarios destacaron que en las actividades se debe mostrar más

tradición y cultura, no dejar en una vitrina lo que se tiene como identidad cultural. Por tanto,

como alternativa para mejorar la promoción turística, sugirieron alianzas con otros distritos.

A pesar de que la Municipalidad de Lambayeque no cuenta con un plan de RR. PP.

específicamente para promocionar las actividades turísticas, en la gestión pasada se llevó a

cabo un programa de televisión y transmisión online titulado “Lambayeque, un destino para

todos”, el cual consistía en mostrar la cultura y tradición de cada distrito de Lambayeque, ir a

los distritos durante sus aniversarios, entrevistar a personajes conocedores de la cultura del

distrito, filmar atractivos, etc. Por ello, los funcionarios encargados de Turismo y RR. PP.

buscan retomar dicho programa para contribuir y optimizar la promoción turística.
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Figura 1
Descripción de las actividades turísticas que realiza la MPL desde la percepción de los
funcionarios

Nota. Información extraída de las entrevistas a los funcionarios de la MPL

Desde la perspectiva de los ciudadanos, las actividades turísticas que realiza la MPL son

eventos que destacan la identidad cultural de la ciudad. Así, mencionaron que las actividades

que son de su preferencia son: Semana Santa y la Feria del King Kong, pues consideran que

son ideales para compartir con familia, amigos y reforzar la unidad del pueblo lambayecano.

En esa misma instancia, los ciudadanos comentaron que dichas actividades presentan

características positivas y negativas que influyen en la promoción turística. Si bien estas

actividades muestran diversidad, costos asequibles y aumento de ingresos, los aspectos

negativos son un obstáculo para la difusión de su buena imagen.

Para ellos, la inseguridad ciudadana es la característica negativa más prominente, pues

afirmaron que eventos grandes, como la Feria del King Kong, casi siempre terminan en

disturbios que ponen en riesgo la vida del asistente. También, comentaron que la

delincuencia, la desorganización en la venta de entradas, la venta masiva de alcohol y la

suciedad en las calles al término de los eventos son otros aspectos que perjudican la imagen

de las actividades frente a los turistas. Además, mencionaron que el nivel de orden y
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planificación es regular, puesto que hay algunas actividades mejor organizadas que otras y

opinaron que debe haber uniformidad.

A pesar de la parte negativa que presenta el desarrollo de tales actividades, los ciudadanos

afirmaron que sí volverían a asistir porque consideran que son parte de su tradición cultural y

refuerzan su identidad como lambayecanos.

Para los ciudadanos, la promoción de estas actividades es buena solo a nivel local. Ellos

afirmaron que la difusión en otras ciudades o regiones no es eficiente y se debe reforzar. Así,

los ciudadanos jóvenes destacaron que el principal medio de comunicación a utilizarse para

promocionar las actividades turísticas de la MPL deben ser las redes sociales y apoyarse de la

televisión y la radio. Por otro lado, los ciudadanos adultos sugirieron volver a la promoción

tradicional: folletos, gigantografías, caravanas, comparsas, etc.

Figura 2
Descripción de las actividades turísticas que realiza la MPL desde la percepción de los
ciudadanos jóvenes y adultos

Nota. Información extraída del focus group y de la entrevista estructurada a los ciudadanos
lambayecanos

Para ejecutar el segundo objetivo específico del proyecto, el cual consistió en identificar

las herramientas y estrategias de Relaciones Públicas que fortalezcan la ejecución y

promoción de las actividades turísticas de la MPL, se llevaron a cabo cuatro entrevistas
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semiestructuradas a cuatro especialistas: 1 especialista en Relaciones Públicas, 2 especialistas

en Relaciones Públicas y Turismo y 1 especialista en Relaciones Públicas Gubernamentales.

Así, se obtuvo que la importancia de las RR. PP., tanto en empresas privadas como

públicas, se vale de la retroalimentación que establecen entre la entidad y el entorno. Tal y

como indicaron los expertos, dicha relación permite que la organización comunique lo que

está haciendo y cómo lo está haciendo.

En esa misma instancia, se mencionó que las RR. PP juegan un papel importante al

momento de posicionar a una empresa. Para ello, se deben establecer estrategias y definir

herramientas. Sin embargo, los especialistas mencionaron que, antes de plantear lo

mencionado, primero se debe hacer un mapeo de los stakeholders para saber a quiénes

afectan o benefician las decisiones que toma la organización. Posterior a ello, recomendaron

hacer un análisis sobre los medios de comunicación que la empresa tiene al alcance (prensa,

radio, TV, etc.), para definir qué es lo que se busca difundir y demostrar.

Con eso, se procedería a diseñar un plan estratégico teniendo en consideración el material

audiovisual y digital, pues lo que se busca actualmente es la inmediatez para dar y recibir

información. Además, para los expertos, es importante que toda información de la empresa,

antes de ser divulgada, sea filtrada y verificada para asegurarse de que sea verídica, dado que

la columna vertebral de las RR. PP. es la comunicación de confianza.

Desde el punto de vista gubernamental, los especialistas afirmaron que es de vital

importancia el papel de las RR. PP. en las Municipalidades, pues, de esa manera, el

Municipio puede dar a conocer sus acciones y servicios en favor de la ciudadanía. Por

ejemplo, difundir los horarios de recojo de basura, las obras que se están ejecutando, la vías

de las calles en proceso de remodelación, las horas de atención al público, etc. Las

Municipalidades deben tratar de comunicar todo lo que se hace, mediante todos los medios

posibles, de lo contrario, la entidad saldrá perjudicada al no mostrarse transparente frente a su

público.

Dentro de una Municipalidad, cada ámbito gerencial debe manejar material

comunicacional para poder llevar a cabo sus proyectos. El turismo no es la excepción. Los

expertos recomendaron que las gerencias de turismo en las Municipalidades de la región

Lambayeque manejen planes de comunicación interna o externa, pues hay mucho potencial

turístico y arqueológico por mostrar. Además, mencionaron que el turismo es un área que ha
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sido golpeada durante los últimos años, desde la pandemia y por el dengue; no obstante, esas

complicaciones pueden ser solucionadas una vez establecido el vínculo entre RR. PP. y

turismo.

Figura 3
Pasos para plantear las estrategias y herramientas de RR. PP. en una organización

Nota. Información extraída de las entrevistas a los especialistas en RR. PP.

Para los especialistas, la MPL no hace un buen trabajo en relación a la promoción turística.

Con eso, señalaron que la MPL muchas veces trabaja con un sistema operativo incorrecto en

relación a la organización de trabajo. Es así que cometen el error de pensar que los

encargados de turismo deben hacer toda la gestión promocional turística, sin ayuda de los

profesionales de comunicación; así o al revés, trabajo comunicacional sin ayuda del

profesional del turismo. No es lo mismo hacer un spot publicitario que hacer promoción

turística; por ello, mencionaron que el ámbito comunicacional siempre debe ir de la mano con

el turismo para poder establecer planes de desarrollo turístico local y a nivel provincial.

Lambayeque cuenta con cuatro museos muy importantes para el país, con los cuales la

MPL debe trabajar, difundir y hacer actividades de promoción en conjunto. Así, los expertos

recomendaron que la MPL se plantee logros a corto, mediano y largo plazo, utilizando los

recursos a su alcance. Sugirieron que esos objetivos no sean solo “dar a conocer”, sino que se

inclinen a la parte motivacional en relación al viaje. Para ello, aconsejaron no solo tener en

cuenta a los museos, sino hacer coordinaciones y reuniones periódicas con los actores

turísticos (restaurantes, hospedajes, artesanos, guías de turismo, agencias de viajes, etc.) para

saber cuáles son sus expectativas y contribuir a la promoción.
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Los especialistas sugirieron tomar de ejemplo a la Municipalidad Metropolitana de Lima.

Si bien Lima es un espacio más grande y con más presupuesto, consideran que las

Municipalidades Provinciales deben inclinarse a ese nivel de organización y promoción.

Figura 4
Recomendación de los especialistas de RR. PP. para mejorar la promoción turística de la
MPL

Nota. Información extraída de las entrevistas a expertos de RR. PP.

Finalmente, para cumplir con el tercer objetivo de la investigación, el cual consistió en

diseñar la estructura del plan de relaciones públicas para potenciar las actividades turísticas

de la MPL, se aplicaron los mismos instrumentos que en el objetivo dos: cuatro entrevistas

semiestructuradas a cuatro especialistas: 1 especialista en Relaciones Públicas, 2 especialistas

en Relaciones Públicas y Turismo y 1 especialista en Relaciones Públicas Gubernamentales.

Para los especialistas, la promoción de las actividades turísticas de la MPL no es la

adecuada para lograr posicionar a Lambayeque frente a otras ciudades. Se atrevieron a decir

que es casi nula y resaltaron que, en la ciudad, son los mismos museos quienes fomentan el

turismo.

Mencionaron haber visto avisos en redes sociales sobre promoción del turismo en familia,

pero por parte del MINCETUR o por los mismos museos, nunca por parte de la MPL. Dado
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eso, destacaron la falta de compromiso de las autoridades y funcionarios para involucrarse en

el turismo.

Según los expertos, la MPL no está a la vanguardia de las estrategias de comunicación

actuales, su presupuesto es muy limitado, y no hacen uso del material audiovisual. El ámbito

comunicacional no está siendo eficiente en ese aspecto y se debe a que no hay un trabajo en

conjunto con la gerencia de turismo.

Por eso, los entrevistados coincidieron en que un plan de Relaciones Públicas integral, que

incluya alianzas con las Municipalidades de Chiclayo y Ferreñafe, sería lo ideal, pues

mencionaron que la promoción turística, tanto de la región como de la ciudad, es trabajo de

todos. Sin embargo, para llevar a cabo dicho plan, sugirieron una serie de pasos a cumplir:

1. El primero sería segmentar el público. No es lo mismo dirigirse a un turista nacional

que a un turista internacional, tampoco es lo mismo un millennial que un centennial.

Por eso, primero debe definirse el público y luego plantear lo que se hará.

2. Un segundo paso sería hacer un mapeo de los lugares y servicios turísticos de la

región. Los potenciales más fuertes que tiene Lambayeque como ciudad son la

gastronomía y las características culturales de museos y casonas antiguas que motivan

al visitante a definir a Lambayeque como un destino. Al hacer un mapeo, se

identificará qué es lo que se podría dar a conocer: aspectos como los pilares culturales

de la ciudad, los museos, los referentes gastronómicos,etc. De la misma manera, se

identificará qué partes de la ciudad no cuentan con los servicios básicos de atención y

se podrá hacer algo al respecto.

3. Como último paso, recomiendan establecer alianzas estratégicas con entidades

privadas y públicas. El considerar la participación pública y privada, la de los

empresarios, de la cámara de comercio, etc. permitirá llevar la promoción turística de

la ciudad a otro nivel.
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Figura 5
Pasos para el diseño de un plan de RR. PP. para potenciar las actividades turísticas que
realiza la MPL, según especialistas

Nota. Información extraída de la entrevista a los especialistas en RR. PP.

Desde un ángulo más específico, los funcionarios de la MPL propusieron cinco

actividades que se deben incluir en el plan de RR. PP., con el fin de potenciar el turismo en la

ciudad: la primera es hacer circuitos turísticos locales para potenciar el turismo interno, pues

los ciudadanos lambayecanos son los principales promotores del turismo y cuidado del

patrimonio. Sugirieron, primero, hacer visitas desde casonas hasta a iglesias de la ciudad, y,

posteriormente, incluir a los otros distritos.

Los funcionarios mencionaron que se debe pensar en qué ofrecerle al turista internacional,

no solo dirigirlo a un museo a observar detrás de una vitrina, sino, mostrarle lo cautivadora

que puede ser la ciudad de Lambayeque. Actualmente, diversas agencias trabajan los

circuitos a museos con fines comerciales, por eso ellos sugieren que la MPL se enfoque más

en promover el turismo interno, dentro de la localidad, a los alumnos, a los universitarios, a la

población lambayecana en general, pues el cuidado y reputación del patrimonio lambayecano

depende de todos sus ciudadanos.
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Como segunda actividad, propusieron realizar una conmemoración por el día de la mujer,

pero de la mujer del campo. Una tercera actividad sería hacer shows por el día de la madre,

pues en la plaza de armas de Lambayeque, ciertos grupos de jóvenes suelen ir a bailar

distintos géneros musicales y se les debería proponer realizar una presentación por el día de

la madre. Así, los jóvenes sentirán el interés por parte de la MPL en relación a su talento.

Realizar una exhibición cultural por la conmemoración de la independencia de

Lambayeque sería una cuarta actividad propuesta por los funcionarios. Ellos recomendaron

que la conmemoración de la independencia de Lambayeque no quede solo en una misa y un

desfile, sino que se debe realizar una exhibición cultural que incluya la riqueza de cada

distrito del departamento. Así, se podrían traer caravanas de los doce distritos, representando

lo mejor de sí y difundir todo ello a través de la prensa para darlo a conocer a nivel nacional.

Sin embargo, mencionaron que para llevar a cabo eso, primero deben adecuar el servicio y

verificar que cumpla con las condiciones mínimas para que el turista se sienta cómodo.

Finalmente, sugirieron continuar con la televisión local para promocionar el atractivo del

departamento, pues la MPL cuenta con un gran equipo para realizar televisión nacional y solo

hace falta el apoyo por parte de las autoridades.

Los funcionarios afirmaron que explotar el potencial turístico de Lambayeque logrará

beneficiar a todos los involucrados. El turismo genera progreso y trabajo, es una cadena:

viene un turista, consume hospedaje, transporte, gastronomía, artesanía, etc. Si a la industria

le va bien, al Municipio también.

Figura 6
Actividades a incluir en el plan de RR. PP. para potenciar las actividades turísticas de la
MPL, según funcionarios

Nota. Información extraída de las entrevistas a los funcionarios de la MPL
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Discusión

Respecto al primer objetivo, el cual consistió en describir las actividades turísticas de la

MPL, se obtuvo que la entidad no posee un plan de RR. PP. para potenciar sus actividades, lo

cual impide una buena difusión turística, pues se afirmó que no todas se promocionan por

igual, sino que se prioriza las siguientes: Semana Santa, Conmemoración de la Independencia

de Lambayeque y la Feria del King Kong. En ese misma línea, se declaró que la promoción

de las actividades es deficiente porque no llega a un público fuera de la región Lambayeque.

Además, no todas las actividades cuentan con las condiciones necesarias para que el turista

pueda sentirse cómodo con la atención: buen trato al turista, accesibilidad, mantenimiento,

buena infraestructura, orden, planificación, etc. Paz (2018), en su investigación sobre

satisfacer al turista, señala que si no se capacita al personal para asistir al turista, la imagen

del destino o entidad se verá perjudicada, pues se arriesgan a brindar una mala experiencia al

visitante. Por su parte, De las Heras et al. (2019), mencionan que la participación de las

relaciones públicas es primordial en el desarrollo del turismo, pues más allá del tema

promocional, involucra aspectos de desarrollo social e imagen institucional.

En relación al segundo objetivo: “identificar las herramientas y estrategias de Relaciones

Públicas que fortalezcan la ejecución y promoción de las actividades turísticas de la MPL”, se

estableció que antes de diseñar un plan de RR. PP. primero se deben aplicar estrategias y

herramientas, siendo estas las siguientes: hacer un mapeo de los stakeholders, crear una lista

de publicaciones (tanto en línea como fuera de línea) y analizar a los medios de

comunicación que se tienen al alcance. En una investigación realizada por Pérez (2018), se

evidencia que la aplicación de dichas estrategias es necesaria para potenciar las actividades

turísticas locales junto con el mensaje que se quiere transmitir. De igual manera, García et al.

(2020) plantean que la estrategias y herramientas de RR. PP. son esenciales para la difusión

de las metas y los objetivos de la institución.

Sobre el último objetivo, el cual consistió en diseñar la estructura del plan de relaciones

públicas para potenciar las actividades turísticas de la MPL, se plantearon tres pasos a seguir:

segmentar el público, mapear los lugares y servicios turísticos de la región y establecer

alianzas estratégicas con entidades privadas y públicas. Con respecto al contenido del plan de

RR. PP., hay cinco actividades que se deben incluir con el fin de potenciar el turismo en la

ciudad: hacer circuitos turísticos locales para potenciar el turismo interno; realizar una

conmemoración por el día de la mujer del campo; hacer shows por el día de la madre; realizar
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una exhibición cultural por la conmemoración de la independencia de Lambayeque y, por

último, continuar con la televisión local. Considerar esos aspectos en el diseño del plan,

propiciará un buen desarrollo de la promoción de las actividades turísticas de la MPL.

Cabrera y Gutiérrez (2021) en su estudio sobre relaciones públicas en Cuba, afirman que las

RR. PP. son un punto clave dentro de la estrategia turística para el éxito en el desarrollo

turístico. Por su parte, De las Heras et al. (2019), afirman que establecer un plan de RR. PP.

es primordial en el desarrollo del turismo, pues coopera en la organización y definición de

puntos a seguir.

Conclusiones

La MPL realiza cinco actividades turísticas al año que destacan la identidad cultural del

lambayecano y contribuyen a la difusión de la imagen de la ciudad. Estas son: la

conmemoración de la Independencia de Lambayeque (27 de diciembre), el Día de la

Gastronomía Lambayecana (15 de junio), Semana Santa (entre marzo y abril), la Feria del

King Kong (última semana de julio) y la festividad de San Pedro y San Pablo (29 de junio).

Sin embargo, dichas actividades no se promocionan de manera equitativa, pues se priorizan

algunas debido a que no todas cumplen con los requerimientos necesarios para que el turista

pueda sentirse cómodo con la atención. Además, se declaró que la promoción de las

actividades es deficiente porque no llega a un público fuera de la región Lambayeque. Así

pues, se interpreta que la causa de ello es que la MPL no cuenta con un plan de RR. PP. para

potenciar estas actividades.

Para fortalecer la ejecución y promoción de las actividades turísticas de la MPL, se debe

tener en cuenta las siguientes estrategias y herramientas de RR. PP, antes del diseño de un

plan: hacer un mapeo de los stakeholders, crear una lista de publicaciones (tanto en línea

como fuera de línea) y analizar a los medios de comunicación que se tienen al alcance. Esto

permitirá el óptimo desarrollo del área de RR. PP. y contribuirá con la promoción de la

imagen de la MPL en relación a sus actividades turísticas.

Finalmente, para el diseño del plan de RR. PP., se tomaron en cuenta las estrategias y

herramientas recomendadas por los especialistas y los puntos claves para el óptimo desarrollo

de las actividades propuestas por los funcionarios. De aplicarse en un futuro, resultaría ser

una buena contribución para la promoción de las actividades turísticas de la MPL.
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Recomendaciones

Se le recomienda a la MPL establecer un plan de relaciones públicas para fortalecer la

promoción turística de la ciudad. Así mismo, establecer alianzas estratégicas con otras

entidades públicas o privadas que sumen a la difusión de la buena imagen de Lambayeque.

Por último, capacitar al ciudadano y al prestador de servicios turísticos para fomentar la

correcta cultura turística con respecto a la atención al visitante.
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Perfil de validadores

Perfil del validador 1

Javier Alcides Hernández Willis es licenciado en Ciencias de la Comunicación, magíster

en Ciencias de la Educación con mención en Docencia y Gestión Universitaria, especialista

en Marketing de la Gestión Pública, especialista en Comunicación Estratégica para el

Desarrollo y especialista en Relaciones Públicas. Actualmente labora como Jefe de la Oficina

de Comunicación e Imagen institucional en la Universidad Pedro Ruiz Gallo.

Perfil del validador 2

José Henrry Vásquez Limo es licenciado en Ciencias de la Comunicación, especialista en

periodismo, magíster en Gestión Pública, especialista en gestión de desastres. Ha trabajado

20 años en Frecuencia Latina y fue editor regional del Diario La República. También, fue

asesor de prensa en despacho congresal en el Congreso de la República; encargado de

Capacitación en el Gobierno Regional y actualmente labora en la Municipalidad de Chiclayo

como Sub. Gerente de Imagen Institucional y RR. PP.

Perfil del validador 3

Amelia Del Rocío Villegas Timaná es licenciada en Turismo y Hotelería, magister en

Marketing Turístico y Hotelero. Actualmente labora como Gerente del Centro de

Capacitación de Profesionales en Turismo y Hotelería – CEHOTUR.
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Perfil de validadores

Perfil del validador 1

Renato de Jesús Granados Rodriguez, licenciado en Ciencias de la Comunicación,

magíster en Relaciones Públicas y Responsabilidad Social; magíster en Gestión Pública.

Actualmente labora en la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento

(SUNASS).

Perfil del validador 2

Pamela Karina Kuyate Atencio, licenciada en Comunicación Social. Experiencia en el

ámbito de Relaciones Públicas, pues ocupa el cargo de subgerente de RR. PP. en la

Municipalidad Provincial de Monsefú.


