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RESUMEN

El objetivo de la investigacion reside en analizar los sitios web de posadas turisticas
paraguayas a través del modelo extendido de adopcion de comercio electronico en Internet
(eMICA). El trabajo se basé en un enfoque cuantitativo, no experimental, de corte
transeccional, nivel descriptivo y exploratorio. Una poblacién de 72 posadas en 12 ciudades
(Altos, Arroyos y Esteros, Atyra, Caacupe, Piribebuy, San Bernardino, Itacurubi de la
Cordillera, Loma Grande, Tobati, Valenzuela, Eusebio Ayala y Santa Elena) fue identificada
en la pagina web de la Secretaria Nacional de Turismo (SENATUR) en el mes de agosto de
2019. Una muestra de 38 establecimientos fue tomada para el andlisis por haber cumplido
con el minimo requisito propuesto (poseer un sitio web y/o fanpage en Facebook y no estar
en estado de cese definitivo) y 34 descartadas por no lograr las minimas exigencias. El
instrumento utilizado fue un check list de 25 atributos distribuidos en 3 etapas y 6 niveles.
Los resultados més relevantes fueron: 92% poseian chat, 95% ofrecieron georeferenciamiento
y 97% expusieron su marketing a través de las redes sociales.

PALABRAS CLAVE: Paraguay; industria turistica; servicio terciario; industria hotelera;
comercio electronico; internet

ABSTRACT

The objective of the research is to analyze the websites of Paraguayan tourist inns through the
extended model of internet commerce adoption (eMICA). The work was based on a
quantitative, non-experimental, cross-sectional, descriptive and exploratory approach. A
population of 72 inns in 12 cities (Altos, Arroyos y Esteros, Atyra, Caacupé, Piribebuy, San
Bernardino, Itacurubi de la Cordillera, Loma Grande, Tobati, Valenzuela, Eusebio Ayala and
Santa Elena) was identified on the website of the National Secretariat of Tourism
(SENATUR) in August 2019. A sample of 38 establishments was taken for the analysis for
having met the minimum requirement (owning a website and / or fanpage on Facebook and
not being in a state of definitive cessation) and 34 discarded for not achieving the minimum
requirements. The instrument used was a checklist of 25 attributes distributed in 3 stages and
6 levels. The most relevant results were: 92% had chat, 95% offered georeferencing and 97%
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exhibited their marketing through social networks.

KEY WORDS: Paraguay; Tourist industry; Service industries; Hotel industry; Electronic
commerce; internet

INTRODUCCION

Con el avance de las Tecnologias de Informacion y Comunicacion (TIC) y la aparicion del
fendmeno internet, no solo se han originado grandes impactos en la vida social, sino también
en la vida empresarial han surgido nuevas oportunidades de negocios (Arzuaga, 1996;
Slusarczyk y Morales, 2016). Al mismo tiempo, el sector turismo es considerado como uno
de los ejes estratégicos de crecimiento y desarrollo econdmico de un pais (Kim, Chen y Jan,
2006; Durbarry, 2004), mediante el ingreso de divisas, creacion de nuevas tecnologias,
formacion de capital humano y generacion de empleo entre otros indicadores (Sutty y Cruz,
2018; Brida, Monterubbianesi y Zapata-Aguirre, 2011). Por lo tanto, el turismo se convierte
en una industria estrechamente vinculada con los Sistemas de Informacion (SlI), y de alli su
importancia en obtener datos fidedignos y actualizados para la promocién y comercializacién
(Majo, 2002). Sin duda alguna, la implementacion de las herramientas del marketing y el e-
commerce a través de las paginas web en el sector turismo, sigue siendo una novedad para un
pais emergente como Paraguay. Existen pesquizas que tratan sobre el andlisis de los sitios
web en organizaciones localizadas en paises desarrollados, a través del modelo extendido de
adopcion de comercio electronico en Internet (eMICA), no asi para empresas situadas en
paises en via de desarrollo (Lin, Zhou y Guo, 2009). Finalmente, la problematica que se
plantea en el trabajo de investigacion parte de la determinacion de analizar los sitios web de
posadas turisticas paraguayas ubicadas en el departamento de Cordillera a través del modelo
eMICA.

El modelo utilizado en la presente investigacion parte de una extensién del modelo MICA
(modelo de adopcion de comercio electronico en internet), propuesto en sus comienzos por
los autores Cooper y Burgess (2000) para analizar la construccién de los sitios web del sector
turismo de 145 regiones de Australia. En el 2002, los autores Doolin, Burgess y Cooper
estudiaron paginas web de empresas del sector turismo de 26 regiones de Nueva Zelanda
utilizando el nuevo modelo ajustado eMICA (Zhou y Jia, 2018). Actualmente, existen
investigaciones aplicadas en universidades (Cerpa, Ruiz-Tagle, Cabrera, Hadweh y Vergara,
2007), empresas de esquis (Ramon, Fransi, Fuentes y Roig, 2016), agencias de viajes (Lin et
al. 2009), atracciones turisticas (Zhou y Jia, 2018), empresas agroindustriales (Sepulveda,
Sepulveda y Figueroa, 2015) y empresas oliveras (Ruiz y Corredor, 2018) basado en el mismo
modelo. En cuanto a su estructura, éste consta de tres etapas y seis niveles. La primera etapa
conocida como Promocion cuenta con contenidos estaticos, es decir, informaciones esenciales
y propias de la organizacion, presentadas en dos niveles (informacion basica e informacion
enriquecida). La segunda enfocada a la Provision, contempla el factor interactividad en tres
niveles (baja, media y alta). Por ultimo, la etapa del Procesamiento analiza transacciones de
pagos online. Ver Figura 1.

Las Posadas turisticas son consideradas como “tipicas viviendas acondicionadas para el
alojamiento de turistas ofreciendo servicios de calidad en casas acogedoras, preservando asi
las costumbres y tradiciones del lugar” (Posadas turisticas, s.f.). Estas generan importantes
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beneficios econdmicos, medioambientales y sociales para el pais, ademas mejora la calidad
de vida de los habitantes, del sector gastronomico, del comercio de diferentes rubros y del
transporte interno. Asi, la Secretaria Nacional de Turismo (SENATUR) presenta el
programa “Plan Verano 2019 con opciones y atractivos para realizar turismo interno en el
Paraguay (La Nacion, 2018). Actualmente, el pais ofrece 242 posadas turisticas con 67
destinos en 12 departamentos, contando con 1.000 habitaciones y 2.555 camas segun datos
estadisticos proveidos por la SENATUR (Posadas turisticas, s.f.). EI crecimiento de éstas ira
en aumento a medida que las promociones del turismo interno se hagan con mayor
intensidad, donde la incorporacion de tecnologias es un factor clave en el proceso de
sostenibilidad de las posadas turisticas del Paraguay (ABC Color, 2018).

Figura 1. Modelo eMICA
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Fuente: Doolin, Burgess, Cooper y Alcock (2001)

METODOLOGIA

El articulo cientifico se bas6 sobre un enfoque cuantitativo, no experimental, de corte
transeccional, nivel descriptivo y exploratorio. La poblacion total consistio en 72 posadas
del departamento de Cordillera en 12 ciudades (Altos, Arroyos y Esteros, Atyra, Caacupé,
Piribebuy, San Bernardino, Itacurubi de la Cordillera, Loma Grande, Tobati, Valenzuela,
Eusebio Ayala y Santa Elena). La razon principal de la eleccion del departamento radico en
la mayor concentracion de posadas turisticas segun datos obtenidos en el mes de agosto de
2019 en la péagina oficial de la SENATUR, concretamente del Registro Nacional de
Prestadores de Servicios Turisticos (REGISTUR), observar la tabla 1. El proceso de
recaudacion de datos residio en los siguientes pasos:

1. Adecuacion del check list segin el modelo MICA de Burgess, Parrish y Alcock (2011).
Los atributos analizados fueron 25 items en total, distribuidos en tres etapas con sus
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respectivos niveles a saber:

Etapa 1: Promocion

Nivel 1: Informacion basica (5 items)
o Nombre del establecimiento: el nombre de la posada
e Correo electronico: contacto via email
e Numero de teléfono: linea baja 0 movil
e Direccion fisica: ubicacion del local
o Fotografias: imagenes de las instalaciones, servicios y/o actividades

Nivel 2: Informacidn enriquecida (5 items)
o Politica de cancelacion: condiciones o términos para la cancelacion de la reserva
o Horario de check in/out: horario de ingreso y salida
e Servicios complementarios: servicios opcionales
o Comentarios: opiniones de los huéspedes
o Sitios de interés turisticos cercanos: lugares o actividades para el turista

Etapa 2: Provisién

Nivel 1: Interactividad baja (7 items)

o Cantidad de habitaciones: nimero de dormitorios existentes

o Tarifas: precios de las habitaciones

o Wifi: conexion a internet

o Estacionamiento: lugar para el parking

o Restaurantes y mends: tipos de comedor y servicios de carta

e Accesos para discapacitados: infraestructuras acondicionadas para personas con
discapacidad

e Hipervinculos: informacion adicional o servicios que agregan valor a la experiencia
turistica
Nivel 2: Interactividad media (2 items)

e FAQs: Preguntas frecuentes

o Georeferenciamiento: posicionamiento espacial y/o localizacién satelital
Nivel 3: Interactividad alta (4 items)

e Chat: conversacion escrita en tiempo real con los usuarios

e Redes sociales: medio de comunicacion social que admite conversaciones escritas u
orales con otros usuarios

o Pé&gina web disponible en otros idiomas: traduccién de los contenidos del sitio web en
varias lenguas.

o Multimedia: materiales digitalizados que integra graficos, texto, sonidos, etc.

Etapa 3: Procesamiento

Nivel 1: Pagos online (2 items)
e Transacciones: reservas de dormitorios con pago de tarjetas u otros medios
o Confirmacion del pago: comprobacion de la reserva a través de los depositos online
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2. ldentificacion de 72 posadas turisticas de la pagina de la SENATUR detallando el
estado de cada una de ellas. Ej. en funcionamiento, con documentacion vencida entre
otros.

3. Confeccion de una lista de establecimientos de 12 ciudades que constituyen al
departamento de Cordillera — Paraguay segun cantidad, ubicacion y enlaces de sitios
web y/o fanpages de Facebook.

4. Eleccion de dos criterios de exclusion para el analisis, entre ellos el de no poseer un
sitio web y/o fanpage en Facebook y el estado actual de cese definitivo.

Por lo tanto, 38 posadas turisticas de 10 ciudades (Altos, Atyra, Caacupe, Piribebuy, San
Bernardino, Itacurubi de la Cordillera, Loma Grande, Tobati, Valenzuela y Eusebio Ayala)
fueron tomadas para el estudio a través de un andlisis de contenidos de los sitios web
adaptado al modelo eMICA, 34 fueron descartas por no haber cumplido con el minimo
requisito propuesto (2 en estado de cese definitivo y 32 de no disponer un sitio web y/o
fanpage en facebook).

RESULTADOS

Los datos obtenidos en la investigacion han arrojado resultados notables y relevantes para
analizar y discutir, sobre la situacion actual y la tendencia futura del sector turistico
mediante el uso de las TIC.

Tabla 1. Posadas turisticas por departamentos

N Depatamento Cantidad
1 Concepcion
2 San Pedro 8
3 Cordillera 2
4 CGuaira 17
5 Caaguazi 0
6 Caazapa 3
7 Ttapda 58
8§ Misiones 33
9 Paraguari 38
10 Alto Parana 20
11 Central 9
12 Neembuch 8
13 Amambay 0
14 Canmdeyi 3
IS = Presidente Hayes 0
16 Alto Paraguay 0
17 Boquerén 0
Total 271

Fuente: Elaboracion propia con datos de Posadas turisticas (s.f.)
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En la tabla 1 se observo un total de 271 posadas turisticas registradas en la SENATUR por
departamentos, arrojando la mayor concentracion de establecimientos en Cordillera (72),
siguiéndole Itapua (58), Paraguari (38), Misiones (33) y Alto Parana (20), mientras que el
resto cuenta con menos de 20 localidades.

Tabla 2. Cantidad de posadas en el departamento de Cordillera y su estado actual

N? Ciudad Cantidad En Con Cese Cese En Con sitio web /' Sin sitio web /
total Suncionamients  documentacisn  femporal definitive  fiscalizacion Facebook Facebook
vencida

Altos 5
Arroyos y Esteros
Atyrd
Caacupé
Piribebuy
San Bernardino
Itacurubi de la Cordillera
Loma Grande
Tobati
Valenzuela
Eusebio Ayala
Santa Elena

TOTAL | n 60
Fuente: Elaboracion propia con datos de Posadas turisticas (s.f.)
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En la tabla 2, 72 posadas turisticas fueron identificadas en el departamento de Cordillera,
donde la ciudad con mayor concentracion fue Caacupé con 14 establecimientos y el resto
contaron con menos de 10 localidades: Piribebuy, Valenzuela, Atyra, Itacurubi de la
Cordillera, San Bernardino, Santa Elena, Altos, Tobati, Arroyos y Esteros, Loma Grande y
Eusebio Ayala. Ademas, el 11.1% se encuentra en funcionamiento y con la documentacion
al dia, el 83.3% en funcionamiento y con documentacion vencida, el 54.3% con pagina web
y/o fanpage de Facebook y el 45.7% sin pagina web y/o fanpage de Facebook. De las 72
posadas, 1 en estado de cese temporal, 2 en cese definitivo y otra en fiscalizacion.

Tabla 3. Cantidad de posadas turisticas con sitios web y fanpages

Cantidad de posadas turisticas Con sitios web Con fanpages en Facebook
38 | 3 35

Fuente: Elaboracion propia con datos de la SENATUR (2019)

De las 38 posadas turisticas analizadas, 3 cuentan con sitios web y 35 con un fanpage en
Facebook. Ver tabla 3.
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Tabla 4. Frecuencia de atributos de las 38 posadas turisticas

Etapa Nivel Atributo Cantidad %
de
posadas
Nombre del establecimiento 38 100%
: HI:I“"CI 1 Correo clectronico 15 39%
g 81’11.1ac1on Numero de teléfono 37 97%
asica
(86%) Direccion fisica 36 95%
Etapa 1’ Fotografias 38 100%
PrE)Gnllg/c;on Politica de cancelacion 0%
0 L - e
: }\I“‘Cl 2 Horario de check in/out 16%
= qmlaC}(c;n Servicios complementarios 19 50%
enriquecida " - i B
(36%) Comentarios 34 89%
Sitios de interés turisticos cercanos 9 24%
Cantidad de habitaciones 5 13%
W Tarifas 7 18%
Iferacicn  WiFl 3 8%
teraccion
baja Estacionamiento 8 21%
(24%) Restaurantes y tipo de alimentacién 16 42%
yup
Accesos para discapacitados 0 0%
Etapa 2 Hipervinculos 25 66%
Provision Nivel 2 FAQs 3 8%
(46%) Interacei0n  Gegreferenciamiento 36 95%
media
(51%)
Nivel 3 Chat 35 92%
Intersllcmén Redes sociales 37 97%
( 6a 422) Pagina web disponible en otro idioma 1 3%
Multimedia 25 66%
Etapa 3 Nivel 1 Transacciones 0 0%
Procesamiento  Pagos online ¢ firmacion de pago 0 0%
(0%) (0%) ¢

Fuente: Elaboracion propia

En la tabla 4, se observan que en la etapa 1, el nivel 1 el atributo con menor desarrollo fue el
correo electrénico (39%), el nivel 2 fueron la politica de cancelacion (0%) y el horario de
check in/out (16%). En la etapa 2, nivel 1 wifi (8%) y el acceso para discapacitados (0%) y
el nivel 3, pagina web disponible en otro idioma (3%) y en la etapa 3, nivel 1, las
transacciones como la confirmacion de pagos arrojaron (0%).

DISCUSION

La implementacion de las TIC, concretamente las plataformas digitales, han aumentado las
oportunidades de ventas y contactos en las organizaciones (Slusarczyk y Morales, 2016)
optimizando asi los procesos administrativos y las tomas de decisiones estratégicas. Se pudo
confirmar que solo 3 posadas turisticas del departamento de Cordillera utilizan sitios web de
un mismo disefio para la presentacion de sus servicios, y 34 establecimientos no cuentan con
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paginas web ni fanpage en Facebook como estrategias de publicidad, mas bien son
promocionados a traves de la SENATUR y paginas de hospedajes internacionales (Booking y
Airbnb). Los propietarios deben contar con conocimientos basicos sobre la elaboracion de una
pagina web o a través disefiadores, logrando cubrir no solamente atributos pertenecientes a la
etapa 1 promocion, sino también, alcanzar cumplir efectivamente con las propiedades
relacionadas a la etapa 2 de interactividad como una nueva estrategia de comunicacion. En
cuanto a las transacciones online o e- commerce, la comprension en el manejo del proceso de
cobro, la eleccidn y conveniencia del tipo de procesador de pagos (Clickbank, Pagopar, etc.)
son cruciales para cualquier tipo de empresas que deciden trabajar bajo la modalidad del e-
commerce. Se destaca el poco manejo del correo electronico, siendo el whatsapp la aplicacion
tecnoldgica mas utilizada para realizar reservas.

En comparacién con otros estudios de eMICA se apreciaron semejanzas Yy diferencias en el
promedio general de las etapas analizadas. El trabajo arrojé un descenso cuantitativo a lo
largo de las 3 etapas (61% en la primera, 46% en la segunda y 0% en el tercera) al igual que
estudios realizados por Ruiz y Corredor (2018) y Sepulveda et al. (2015), ambos del sector
comercial, que afirmaron dicha decadencia. No obstante, estudios de Cerpa et al. (2007) y Lin
et al. (2009) presentaron disparidades de resultados, el primero con méas logro en la
interactividad (etapa 2) del sector educativo y el segundo con mas uso del e-commerce (etapa
3) del sector turistico.

Los resultados de atributos que han estimado bajos porcentajes fueron la politica de
cancelacion (0%), el wifi (8%), fags (8%), accesos para discapacitados (0%), pagina web
disponible en otro idioma (3%) y las transacciones como la confirmacion de pagos arrojaron
(0%). Sin duda alguna, el atributo enfocado a restaurantes y tipos de alimentacion (42%), es
vital para la promocion de la cocina paraguaya del sector (Posadas turisticas, s.f.). No
obstante, los atributos que determinan el factor de éxito empresarial son redes sociales (97%),
chat (92%) y la nueva tendencia en el uso del geoferenciamiento (95%) para mejorar la
experiencia de navegacion del usuario.

En lo que respecta a la promocién del turismo interno, se propone que la SENATUR
confeccione una guia de las posadas de los 17 departamentos promoviendo el ecoturismo, la
gastronomia y costumbres tradicionales del pais, ofreciendo nuevas oportunidades de
circuitos turisticos regionales a fin de posicionar estratégicamente a las posadas como
destino turistico (Posadas turisticas, s.f.; Sutty y Cruz, 2018; Brida, Monterubbianesi y
Zapata-Aguirre, 2011).

Finalmente, el modelo eMICA puede ser considerado como una herramienta de analisis
interno exponiendo las fortalezas de los establecimientos en cuanto a la implementacién del
uso del e- commerce o bien, el grado de interactividad existente entre el local y el visitante en
internet. Asi mismo, la adopcién del e-commerce en las empresas es un tema que los
empresarios paraguayos no deben ignorar, pues realizar comercio en internet ya no es una
novedad, lo innovador radica en el logro de una ventaja competitiva sostenible en el tiempo
(Kwan y Garcia, 2014).
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