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RESUMEN

La investigacion reside en analizar si las publicaciones en las paginas del Facebook de los
prestadores de servicios de alojamiento del departamento de Paraguari cumplen con algunos
criterios para optimizar su presencia en red social y obtener mayor cantidad de seguidores. Se
basd en un estudio cuantitativo de corte transversal y nivel descriptivo. La poblacion estudiada
consistié en 16 establecimientos inscriptos a octubre de 2021 en REGISTUR. Como criterios de
inclusion se establecio que brinden alojamiento, cuenten con la red social Facebook, y no ser
posadas turisticas. Se utilizd6 como instrumento de recoleccion de datos una lista de cotejo (13
criterios distribuidos en 3 variables): Publicaciones de Estado (6), Publicaciones de Imagenes (4)
y Publicaciones de Enlaces (3). Los resultados mas resaltantes denotan que las paginas del
Facebook son usadas mayormente para subir imagenes (77%), en menor medida consideran
importante la publicacion de estados (37%) y es casi nulo el uso de enlaces —vinculacion a otros
sitios webs (7%). Se concluye que no se consideran los aspectos principales para optimizar la
presencia de las empresas en la red social Facebook, probablemente por desconocimiento de las
utilidades y usos de la misma, de manera a aumentar la visibilidad de sus establecimientos.

Palabras Clave: redes sociales; servicios; turismo; industria turistica; sector terciario;
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ABSTRACT

The research lies in analyzing whether the publications on the Facebook pages of the
accommodation service providers in the department of Paraguari meet some criteria to optimize
their presence on the social network and obtain a greater number of followers. It was based on a
quantitative cross-sectional study and descriptive level. The study population consisted of 16
establishments registered as of October 2021 in the REGISTUR. As inclusion criteria, it is
established that they provide accommodation, have the social network Facebook, and not be
tourist inns. A checklist (13 criteria distributed in 3 variables) was brought as a data collection
instrument: State Publications (6), Image Publications (4) and Link Publications (3). The most
outstanding results denote that Facebook pages are mostly used to upload images (77%), to a
lesser extent, considering the publication of statuses important (37%) and the use of links is
almost nil -linking to other websites (7 %). It is concluded that the main aspects to optimize the
presence of companies in the Facebook social network are not considered, probably due to
ignorance of its utilities and uses, in order to increase the visibility of their establishments.
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INTRODUCCION

En la era de la digitalizacion, el turismo es uno de los sectores que mayor utilizacion hace de
los medios digitales para la promocion de los destinos, venta de paquetes y concrecion de los
pagos de los servicios mediante el comercio electronico (Sutty y Kwan, 2021), siendo “el unico
sector donde el comercio electronico realmente funciona” (Chamorro Marin, 2018). En la
actualidad, existen diversos “medios y redes sociales para conversar, compartir contenido e
informacion” (Mendes Thomaz et al. 2013, p. 106). Dichas redes sociales como Facebook,
Instagram y Twitter, son usados como herramientas de promocion de los destinos turisticos
(Mellinas, 2011), o bien, como refieren Torrado Rodriguez y Blanco Gregory (2019) “las
herramientas de Internet como los Medios Sociales son el lugar al que recurren los visitantes para
contar sus experiencias de viajes, dar opiniones, consejos, pero también para realizar consultas
sobre destinos, actividades, etc., para proximos viajes” (p. 122). Asi mismo, el proceso de
busqueda para seleccionar el destino al que se quiere viajar (Navarro, 2019), a los mejores
proveedores (Diaz y Romero, 2021) y con el fin de promocionar, visibilizar y vender un destino,
un hotel, una actividad, entre otros (Gonzélez, 2019).

La importancia de contar con una pagina en Facebook, una de las redes sociales con mayor
aceptacion para la promocion de destinos y servicios turisticos, es necesario comprender el
concepto del Fanpage como medio de comunicacion o difusion dentro de la red. A diferencia de
los perfiles, las fanpages son espacios que relinen a personas interesadas en un asunto, empresa,
causa 0 personaje en comun (Siqueira, 2020). Y segin el Manual Operativo de Redes Sociales
para Destinos Turisticos (INVAT-TUR, 2014), el Facebook es una de las principales redes
sociales donde un destino turistico debe tener presencia, ya que generan gran variedad de
utilidades, tales como: derivacion de visitas a otros espacios online (desde la pagina o fanpage del
destino a otros como prestadores de servicios, atractivos y mas); potencia a visitantes a conocer el
lugar valiéndose de imagenes, fotos y videos; fideliza a seguidores de la pagina permitiendo
mantener un contacto directo con los mismos a través de interacciones en las publicaciones y;
ayuda a informar sobre actividades/eventos/actos que se realicen en el destino o en algun sitio en
particular, posibilitando de este modo la programacion de las visitas. No obstante, la aparicién de
la pandemia del COVID-19 en el sector turismo tuvo sus efectos negativos y forzosamente un
impulso a la adopcion de las TIC como “la nueva normalidad” provocada por la situacion
(Hernéndez y C., 2020) y ha obligado a las empresas del sector al uso de las redes sociales como
una estrategia de supervivencia (Vera et al., 2021). La realidad paraguaya tampoco se escapa de
estos sucesos, donde se evidencia que muchas empresas prestadoras de servicios turisticos, en
particular aquellas que ofertan servicios de alojamiento debieron adaptarse a esta nueva forma de
trabajar y promocionar, haciéndose cada vez mas amiga de las redes sociales. EI Departamento de
Paraguari, uno de los departamentos que cuenta con mayor afluencia de visitantes (turistas y
excursionistas) por sus atractivos turisticos, tanto naturales como culturales en el Paraguay,
considerandose ademas, segun estudio realizado por Sutty (2021) como uno de los destinos de
mayor predileccion del interior del pais para los paraguayos, posee la mayor cantidad de posadas
turisticas inscriptas ante la Secretaria Nacional de Turismo (SENATUR) segln el Registro
Nacional de Prestadores de Servicios Turisticos del Paraguay (REGISTUR, 2021). Por todo lo
expuesto, se hace necesario analizar aspectos relacionados con la promocién de los servicios
turisticos en los alojamientos como hoteles, cabafias, hospedajes y quintas localizadas en dicho
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departamento, es decir, analizar los criterios de optimizacion del Facebook en alojamientos del
Departamento de Paraguari en Paraguay, 2021.

METODOLOGIA

Se baso en un estudio cuantitativo de corte transversal y nivel descriptivo. La poblacion
consistié en 16 establecimientos que prestan servicios de alojamiento en 8 ciudades: Paraguari
(5); Quiindy (1); San Roque Gonzélez de Santa Cruz (2); Carapegué (3); General Bernardino
Caballero (2); Ybycui (1); La Colmena (1) y Escobar (1) del departamento de Paraguari y, se
analizaron todos los alojamientos identificados. EI motivo principal de la eleccion de Paraguari
para el presente estudio refiere a que es uno de los departamentos con mayor potencialidad
turistica (SENATUR, 2018a) donde ha tenido gran repercusion a nivel nacional gracias a sus
atractivos y aumento de la oferta de alojamientos (SENATUR, 2018b). Los criterios de inclusion
fueron: contar con una pagina en el Facebook, y estar en funcionamiento. Los criterios de
exclusion fueron: estar registradas como posadas turisticas y encontrarse bajo los estados de cese
definitivo; cese temporal; clausura definitiva; con reclamo; en sumario administrativo o con
sancion. Del total de 16 establecimientos se tomaron en cuenta 15 alojamientos, uno ubicado en
la localidad de General Bernardino Caballero, fue excluido por no disponer de una pégina en
Facebook. Se aplicé como técnica de recoleccion de datos la revision de las paginas de Facebook
de las empresas prestadoras de servicios de alojamiento, utilizando como instrumento una lista de
cotejo compuesto por tres variables y 13 criterios, a saber: publicaciones de estado (6),
publicaciones de imagenes (4) y publicaciones de enlace (3) en el 2021.

En cuanto al proceso de recoleccion de datos, en primer lugar se elabor6 la lista de cotejo
considerando los criterios establecidos en el Manual Operativo de Redes Sociales para Destinos
Turisticos del Instituto Valenciano de Tecnologias Turisticas (INVAT-TUR, 2014), con algunos
ajustes. Luego, se identificaron los establecimientos que prestan servicios de alojamientos
registrados a octubre de 2021 en la pagina web de la SENATUR, entre ellas hoteles, pensiones,
hospedajes, cabafias, quintas y otros. (REGISTUR, 2021).

Ademas, se identificaron el estado actual (cese definitivo o temporal, clausura definitiva, con
reclamo, documentacion vencida, en funcionamiento, en sumario administrativo y con sancion)
de dichos alojamientos. Finalmente, se analizaron a los sujetos del estudio teniendo en cuenta el
cumplimiento de los criterios establecidos, como también otros datos basicos (ubicacion por
ciudad, estado y enlace de la fanpages de Facebook). Los datos fueron codificados para su
posterior analisis.

RESULTADOS

Se analizaron las Fanpages de los 15 establecimientos que ofrecen alojamientos en el
departamento de Paraguari, se obtienen los resultados mas relevantes:

En la Tabla 1 se observa que la mayor concentracién de establecimientos de alojamientos en el
departamento de Paraguari, se encuentran en la ciudad de Paraguari (33%), seguido de la ciudad
de Carapegué (20%). Asi mismo, con relacion a su estado en el Registro Nacional de Prestadores
de Servicios Turisticos REGISTUR, el 60% de los establecimientos en la ciudad de Paraguari
estd con documentacion vencida (DV) y el 40% en funcionamiento (EF), el 100% de los
alojamientos estudiados en las demas ciudades exceptuando a la localidad de Escobar y un
establecimiento en San Roque, se encuentran con DV. También cabe resaltar que estos
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establecimientos no estan registrados en REGISTUR como posadas turisticas, mas bien son
hoteles (HT), hostales (HS), cabarias (CA), complejos turisticos (CT) y casa quinta (CQ).

Tabla 1. Cantidad y estados de alojamientos por ciudad

Ciudad Estado Tipo
Paraguari 3 Documentacion vencida 3 Hotel
2 En funcionamiento 2 Cabafa
Carapegua 3 Documentacién vencida 1 Complejo turistico
2 Hotel
Quiindy 1 Documentacidn vencida 1 Hotel
General Bernardino Caballero 1 Documentacién vencida 1 Hostal
San Roque Gonzalez de Santa Cruz 1 Documentacién vencida 1 Hostal
1 En funcionamiento 1 Casa Quinta
Ybycui 1 Documentacion vencida 1 Cabafa
La Colmena 1 Documentacién vencida 1 Hostal
Escobar 1 En funcionamiento 1 Complejo turistico
Total

Fuente: Elaboracion propia (2022)

En la Tabla 2 se distingue que la variable con mayor cumplimiento en las paginas de FB, es la
Publicacion de Imagenes -PIM- (77%) seguido de Publicacién de Estados -PES- (37%) y
Publicaciones de Enlaces -PEN- (7%). En la variable de PIM se denota que todas publican fotos
(100%), de las cuales 73% son de buena calidad, nitidas y claras. Asi mismo, un 80% de las
paginas analizadas utilizan videos en sus publicaciones, con un 53% de calidad en los mismos.
En cuanto a PES se percata que el 86% de los establecimientos aplican el uso de redaccion de
titulos, para llamar la atencién mediante una o dos lineas usadas para atraer la atencion de los
internautas, en el cual se resume el contenido del posteo e invita al seguidor a continuar leyendo.
Ademas, el uso de Hashtags (80%) es muy comun al observar en las Publicaciones de Estados y
en menor medida (40%) los niveles de lectura donde se vuelca la atencion del seguidor de mayor
a menor, poniendo la informacion mas trascendente al inicio y dejando las llamadas a la accion
para el final. No obstante, el uso poco frecuente de enlaces en los titulos (13%) permite derivar
mediante el posteo a otras webs y, ninguna de ellas usa la geolocalizacion ni la programacién en
sus estados. En la PEN solo el 20% hacen uso de los enlaces o links y ninguna utilizan la caja de
enlaces para publicaciones ni YouTube.

Tabla 2. Cumplimento de criterios para la optimizacion en el uso del Facebook

Variables Criterios Cantidad de % de
fanpages cumplimiento
Publicaciones de Estado Redaccion de titulos 13 86%
-PES- Uso de enlaces en los titulos 2 13%
(37%) Uso de hashtags 12 80%
Uso de geolocalizacion 0 0%
Uso de niveles de lectura 6 40%
Uso de programacion 0 0%
Publicaciones de Imagenes  Uso de fotos 15 100%
-PIM- Buena calidad de las fotos 11 73%
(77%) Uso de videos 12 80%
Buena calidad de los videos 8 53%
Publicaciones de Enlaces Uso de enlaces en las publicaciones 3 20%
-PEN- Uso de las cajas de enlaces para las 0 0%
(7%) publicaciones
Incluye enlaces de videos de YouTube 0 0%

Fuente: Elaboracion propia (2021)
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DISCUSION

El presente estudio ha dado notables resultados que permite analizar y debatir sobre la
utilizacion de la red social Facebook, como una herramienta de promocion de los
establecimientos que ofrecen servicios de alojamiento turistico en el departamento de Paraguari,
considerando aspectos o criterios (tipos de publicaciones, estados, fotos y enlaces) que optimice
su presencia o participacion en el sector y, obtener de esta manera mayor cantidad de seguidores
y/o cierres de ventas. Actualmente, el mercado turistico demanda un sin nimero de servicios y
experiencias (Carballo Fuentes et al., 2015) que requieren de grandes cantidades de informacion
(SERNATUR, 2018c), siendo las redes sociales una importante herramienta de creacion de
imagen y posicionamiento de los destinos turisticos (Feitosa et al., 2019). Asimismo, cabe
mencionar que los viajeros necesitan de informacion para sentirse seguros a la hora de contratar
un servicio mediante las redes sociales (Mendes Thomaz et al., 2013). Por tal motivo, aparecieron
las redes sociales como espacios para compartir contenidos (post, publicaciones de anuncios,
enlaces o links, imagenes, videos y fotos) que son utilizados por los encargados de los destinos
turisticos y prestadores de servicios (Margaryan, 2012).

En cuanto a las variables analizadas en este estudio, se refleja que la Publicacién de Imagenes
(77%) tiene mayor grado de cumplimiento, esto es debido a que en turismo lo que méas vende son
las fotos y los videos, como refiere Larrea (2020) una imagen “constituye el primer punto de
unién entre los destinos y los potenciales turistas que se motivan o se sientan atraidos por el valor
imaginativo producido por la fotografia o imagen turistica”, mientras que la Publicacion de
Estados (37%) y Publicaciones de Enlaces (7%) tuvieron menores frecuencias de uso,
considerando la siguiente razon: desconocimiento de la utilidad de la redaccion de titulares y
enlaces, esto permite derivar o vincular directamente al seguidor a la pagina web del
establecimiento 0 a su contacto directo (correo electronico o WhatsApp), evitando de que el
mismo siga leyendo otros posteos o buscando otras opciones. Asi mismo, lo mas comdn es que
no se utilice los estados (publicaciones) y los enlaces para crear un gancho, donde se resuma el
contenido del post y se acorte la busqueda del cliente, derivandolo rapidamente a otro sitio donde
pueda efectuarse consultas, reservas o compras de manera mas agil.

En comparacidn con otros estudios, se confirma que una de las redes sociales mas utilizadas es
Facebook, la situacion del sector hotelero en redes sociales de Espafia asegura que el 100%
utiliza Facebook, (Fundacion Orange, 2016). A igual que nuestro estudio, el 94% de los
alojamientos analizados cuenta con esta red social para sus promociones. En el caso de los
encargados de la promocion de destinos turisticos de Iberoamérica, ocurre lo mismo, estudio de
Altamirano Benitez et al., (2016) confirman que el FB es la red social de mayor aceptacién para
la promocion de los destinos turisticos en paises Iberoamericanos, ya que 20 de estos paises la
emplean como plataforma de comunicacion, entre ellas México, Portugal, Espafia y Costa Rica
cuentan con la mayor cantidad de seguidores.

Otro estudio llevado a cabo por Madrigal et al. (2018) demuestran que, en el estado de
Morelia, México, FB es la red social con mayor presencia entre los prestadores de servicios
turisticos (98,4%) de ellos tienen presencia en la red social, de los cuales (72,7%) realizan
publicaciones con iméagenes, (47,4%) publicaciones de video y el mismo porcentaje que el
anterior (47.4%) utilizan el hashtags (#). En nuestro estudio, dichos porcentajes van desde
imagenes (100%), videos (80%), hashtags (80%) en comparacién con el estudio de Morelia. Sin
embargo, la utilizacién de herramientas como: programacién (0%), geolocalizacion (0%), las
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cajas de enlaces para las publicaciones (0%) y los enlaces de videos de YouTube (0%) no son
utilizados o tenidos en cuenta entre los prestadores de servicios de alojamiento del departamento
de Paraguari, evidenciando que no se consideran estas herramientas a la hora de promocionar los
establecimientos, ya sea por desconocimiento en cémo utilizarlos o la utilidad real que tienen.

Se concluye que el 94% de los establecimientos cuentan con una pagina de FB, sin embargo,
los administradores o encargados de dichas péaginas deberian conocer las dindmicas
comunicativas que priman el uso de esta red social y, responder adecuadamente a las necesidades
del entorno utilizando el marketing digital. Ademas, considerar que las redes sociales son los
espacios donde se producen dialogos y encuentros entre los turistas y potenciales turistas
(Torrado Rodriguez y Blanco Gregory, 2019), y que cuentan con muchas ventajas como son la
visibilidad, el facil acceso a la informacion, mejor comunicacion, relacién e interaccion (Sanchez
Jiménez et al., 2020) con los consumidores de los espacios de alojamiento y otro tipo de servicio
turistico. EI FB sigue siendo una herramienta potente de comunicacién dentro del ambito
empresarial y, su adopcion trae consigo muchas mas ventajas que inconvenientes durante el
proceso de promocion y/o comunicacion.
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