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Resumen

En un contexto de creciente interés por la sostenibilidad en el turismo, este estudio analiza las percepciones del personal sobre practicas sostenibles en
establecimientos de alojamiento en Cuenca, Ecuador. El objetivo del estudio es analizar las percepciones del personal sobre las précticas de sostenibilidad en
los establecimientos de alojamiento de Cuenca, Ecuador. Se seleccioné un enfoque cuantitativo, alcance descriptivo y disefio no experimental. Se aplicé una
encuesta a empleados del sector hotelero, abordando temas como conocimiento institucional, capacitacidn, practicas observadas y obstaculos percibidos. Los
resultados indican que el 78% del personal conoce las politicas de sostenibilidad, aunque solo el 54% considera que se aplican de forma estructurada. Las
practicas mds reconocidas son el uso eficiente de energia, el ahorro de agua y la gestion de residuos. No obstante, dreas como la educacién ambiental y la
sostenibilidad en la cadena de suministro siguen poco desarrolladas. Se identifican barreras como la formacidn insuficiente y la resistencia al cambio. Se
concluye que, si bien hay avances, se necesita una mayor integracidon de la sostenibilidad en la gestion hotelera, fortaleciendo la capacitacion y el liderazgo
institucional.

Palabras clave: Buenas Practicas; Calidad; Empresas de Alojamiento; Servicio; Talento Humano

Abstract

In a context of growing interest in sustainability within the tourism sector, this study analyzes staff perceptions of sustainable practices in lodging
establishments in Cuenca, Ecuador. A survey was conducted among hotel employees, addressing topics such as institutional knowledge, training, observed
practices, and perceived obstacles. Results indicate that 78% of the staff are aware of sustainability policies, although only 54% believe they are implemented
in a structured manner. The most recognized practices include energy efficiency, water conservation, and waste management. However, areas such as
environmental education and sustainability in the supply chain remain underdeveloped. Barriers identified include insufficient training and resistance to
change. The study concludes that, while there has been progress, greater integration of sustainability into hotel management is needed, along with stronger
training programs and institutional leadership. The objective of the study is to analyze the perceptions of staff on sustainable practices in lodging
establishments in Cuenca, Ecuador.

Keywords: Best Practices, Lodging Companies, Human Resources, Quality, Services

Resumo

Em um contexto de crescente interesse pela sustentabilidade no turismo, este estudo analisa as percepg¢des dos colaboradores sobre praticas sustentaveis em
meios de hospedagem em Cuenca, Equador. Foi aplicado um questiondrio a funciondrios do setor hoteleiro, abordando temas como conhecimento
institucional, capacitagdo, praticas observadas e obstdculos percebidos. Os resultados indicam que 78% dos colaboradores conhecem as politicas de
sustentabilidade, embora apenas 54% considerem que elas sejam aplicadas de forma estruturada. As praticas mais reconhecidas incluem o uso eficiente de
energia, a economia de 4gua e a gestdo de residuos. No entanto, areas como a educagdo ambiental e a sustentabilidade na cadeia de suprimentos
permanecem pouco desenvolvidas. Identificam-se barreiras como a capacitagdo insuficiente e a resisténcia a mudanga. Conclui-se que, apesar dos avangos, é
necessaria uma maior integragdo da sustentabilidade na gestdo hotelera, fortalecendo a capacitagdo e a lideranga institucional. O objetivo do estudo é analisar
as percepgdes dos colaboradores sobre as praticas de sustentabilidade nos estabelecimentos de hospedagem de Cuenca, Equador.

Palavras-chave: Boas Praticas, Empresas de Hospedagem, Talento Humano, Qualidade, Servigo.

271



http://revistaenfoques.org/
https://orcid.org/0000-0002-5849-6059
http://doi.org/10.33996/revistaenfoques.v10i37.238
https://orcid.org/0000-0002-2534-0680

enfQques

Revists de Investigacidn

Personal y Practicas Sostenibles en Alojamientos

INTRODUCCION

La industria del turismo constituye uno de los
sectores econdmicos de mayor dinamismo y
crecimiento a escala mundial, generando empleo
significativo, impulsando el desarrollo de
infraestructuras y promoviendo el intercambio
cultural entre poblaciones (Achmad et al., 2021).
Sin embargo, su expansion acelerada ha traido
consigo consecuencias ambientales y sociales
negativas, ejerciendo una presidon considerable
sobre los recursos naturales, las comunidades

locales y el patrimonio cultural.

En respuesta a esta problematica, el concepto
de sostenibilidad ha trascendido el mero discurso
para convertirse en un eje estratégico
fundamental que busca redefinir el futuro del
sector turistico. La sostenibilidad en el turismo,
segun la Organizacion Mundial del Turismo
(OMT), implica un enfoque de gestidén integral
gue asegura la viabilidad a largo plazo de Ia
actividad, minimizando sus impactos negativos y
maximizando sus beneficios econdmicos, sociales
y ambientales. Este

paradigma exige un

compromiso colectivo de todos los actores
involucrados, desde los responsables de politicas
publicas hasta los empresarios y los propios
turistas (Hawken, 2007). Dentro de la vasta
cadena de valor del turismo, la industria hotelera
emerge como un componente de singular
importancia debido a su intensivo consumo de
recursos como agua y energia, asi como su
residuos

considerable generacion de

(Bohdanowicz & Martinac, 2007).

Por consiguiente, la adopcién de practicas
sostenibles en los establecimientos de alojamiento
no solo representa una responsabilidad ética, sino
una necesidad imperante para la preservacion de
los destinos turisticos y la competitividad del
propio negocio. La transicién hacia una hoteleria
mas verde y socialmente responsable se ha visto
impulsada, ademas, por una demanda creciente de
los viajeros, quienes, cada vez mas informados vy
conscientes, valoran y priorizan aquellas empresas
que demuestran un compromiso auténtico con la

sostenibilidad (Han & Kim, 2010).

Este cambio en el comportamiento del
consumidor ha incentivado a numerosos hoteles a
nivel global a implementar una amplia gama de
iniciativas, que van desde Ila instalacion de
tecnologias para el ahorro de energia y agua, hasta
programas de reciclaje, el uso de productos de
limpieza ecoldgicos, la compra de productos
locales y el apoyo a proyectos comunitarios (Han,
2015). Investigaciones recientes demuestran que
los consumidores estan dispuestos a pagar un
sobreprecio por alojamientos sostenibles, lo que
refuerza el caso de negocio para la adopcion de

estas practicas (Pencarelli et al., 2022).

La literatura internacional ofrece un panorama
comprehensivo sobre los avances y desafios de la
sostenibilidad en la hoteleria. Estudios en Europa y
América del Norte han documentado los beneficios
econdmicos derivados de la eco-eficiencia, asi

como el impacto positivo de las certificaciones
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ambientales en la reputacién y la cuota de
mercado de los hoteles (Bohdanowicz & Martinac,
2007; Alonso-Almeida et al., 2020).
Investigaciones en Asia y Oceania han explorado
la relacién entre las practicas sostenibles y la
satisfaccion del cliente, demostrando que la
sostenibilidad puede ser un diferenciador clave en
mercados altamente competitivos (Rahman &

Reynolds, 2019).

De manera similar, Pereira-Moliner et al.
(2021) encontraron una relacion sinérgica entre
sostenibilidad, ventajas competitivas y
desempefiio en la industria hotelera. No obstante,
estos estudios también coinciden en sefalar la
existencia de barreras significativas que dificultan
una adopcion mds generalizada de la

sostenibilidad. Entre estas se destacan los
elevados costos de inversidn inicial, la falta de
conocimiento técnico y de personal capacitado, la
resistencia al cambio organizacional y, en muchos
casos, la ausencia de un marco regulatorio y de
incentivos gubernamentales que promuevan
activamente la transiciéon (Jones et al.,, 2014).
Arshad et al. (2022) subrayan que el compromiso
organizacional de los empleados es crucial para
desarrollar comportamientos ecolégicos en el

contexto de la sostenibilidad hotelera.

En el contexto de América Latina, la situacion
presenta matices particulares que requieren
atencién especifica. Si bien la regién cuenta con
una riqueza natural y cultural excepcional que la
posiciona como un destino turistico de gran

potencial, la implementacion de practicas

sostenibles en la industria hotelera enfrenta

desafios adicionales derivados de factores

estructurales. La informalidad en el sector, la
debilidad institucional, la falta de acceso a
financiamiento y la brecha en la formacion de
capital humano son algunos de los factores que, a
hacia Ia

menudo, ralentizan el

sostenibilidad (Van Tulder et al., 2021).

progreso

Por su parte, Ecuador, un pais megadiverso y
con una creciente vocacion turistica, no es ajeno a
esta realidad. A pesar de los esfuerzos
gubernamentales por promover un modelo de
desarrollo turistico sostenible, plasmado en
politicas y planes nacionales, la aplicacion efectiva
de estos lineamientos en el ambito empresarial, y
particularmente en el sector hotelero, sigue siendo
un reto pendiente. La mayoria de las iniciativas
suelen  ser

voluntarias y  fragmentadas,

concentrandose en un numero reducido de
establecimientos, generalmente aquellos de mayor
cadenas

categoria o  pertenecientes a

internacionales (Mensah, 2006).

La ciudad de Cuenca, reconocida como

Patrimonio Cultural de la Humanidad por Ia
UNESCO, representa un microcosmos de esta
dindmica turistica latinoamericana. Su atractivo
turistico ha impulsado un crecimiento significativo
de la oferta de alojamiento en los ultimos afos,
presentando tanto oportunidades como desafios
para la sostenibilidad del destino. Aunque existe
un reconocimiento creciente sobre la importancia
sector hotelero

de la sostenibilidad en el

cuencano, el grado de adopcion e implementacion
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de practicas sostenibles sigue siendo un area
escasamente explorada desde la perspectiva del
personal. Alipour et al. (2019) demuestran que los
empleados son una fuente legitima y creible de
informacién sobre las practicas de sostenibilidad
en hoteles, lo que justifica el enfoque de este

estudio en sus percepciones.

En consecuencia, existe un vacio de
conocimiento sobre como el personal hotelero de
Cuenca percibe la implementacion de practicas
sostenibles en sus lugares de trabajo, qué

barreras identifica y qué recomendaciones
formula. Por lo tanto, este estudio se propone
llenar esta laguna investigativa, planteando como
éCudles son las

pregunta de investigacion:

percepciones del personal hotelero sobre Ia
implementaciéon de practicas sostenibles en los
establecimientos de alojamiento en Cuenca,
Ecuador? En consecuencia, el objetivo del estudio
es analizar las percepciones del personal sobre las
practicas de sostenibilidad en los
establecimientos de alojamiento de Cuenca,

Ecuador.
MATERIALES Y METODO

Para abordar la pregunta de investigacion y
alcanzar el objetivo propuesto, se disefid un
estudio con un enfoque cuantitativo, de alcance
descriptivo y con un disefio no experimental y
transeccional. Se selecciond un enfoque
cuantitativo por su idoneidad para medir con
precision  las  percepciones, actitudes vy
comportamientos de un grupo numeroso de

individuos, permitiendo la generalizacion de los
274

resultados a través del analisis estadistico de datos

numéricos. El alcance descriptivo de la

investigacion se justifica por el interés en
caracterizar de manera detallada el fendémeno de
estudio, es decir, las percepciones del personal
hotelero sobre la sostenibilidad, sin la pretensién
de establecer relaciones causales entre variables.
El diseho no experimental fue el mas
apropiado, dado que las variables de interés
(percepciones, no fueron

practicas, barreras)

manipuladas intencionalmente por los
investigadores, sino que se observaron y midieron
en su contexto natural. Finalmente, el caracter
transeccional o transversal del estudio implicé la
recoleccién de datos en un Unico momento en el
tiempo, especificamente entre los meses de
septiembre de 2024 y enero de 2025, lo que
permitid obtener una "fotografia" de la situacién
de la sostenibilidad en la hoteleria de Cuenca en

ese periodo determinado.

La poblaciéon de interés para este estudio
estuvo conformada por el universo de trabajadores
de los establecimientos de alojamiento turistico
registrados en la ciudad de Cuenca. Dada la
imposibilidad de acceder a un listado completo y
actualizado de todos los empleados del sector, se
opté por un muestreo no probabilistico por
conveniencia. Esta técnica, ampliamente utilizada
en estudios exploratorios y descriptivos, consiste
en seleccionar a los participantes que son de mas
facil acceso para el equipo de investigacién (Etikan
et al., 2016). Si bien este método no garantiza la

representatividad estadistica de la muestra,
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permite una recolecciéon de datos eficiente y es

adecuado para los objetivos de este estudio.

Se establecié un tamafio muestral de 134
participantes, buscando incluir una diversidad de
perfiles en términos de género, edad, nivel
educativo, antigiedad en el puesto y drea
funcional (recepcion, administracion, limpieza,
cocina, mantenimiento). Como criterios de
inclusidn, se considerd a personas que trabajaran
en hoteles, hostales o apart-hoteles de la ciudad,
gue tuvieran al menos seis meses de experiencia
en el sector para asegurar un conocimiento
minimo del entorno laboral, y que aceptaran
participar de manera voluntaria en el estudio,
garantizando la  confidencialidad de sus

respuestas.

El instrumento para la recoleccion de datos
fue un cuestionario estructurado, disefiado ad-
hoc para este estudio a partir de la revision de la
literatura especializada y la adaptacién de
instrumentos validados en investigaciones previas
sobre sostenibilidad en el sector hotelero. El
cuestionario fue sometido a un riguroso proceso
de validacién para asegurar su fiabilidad vy
pertinencia. En una primera fase, se realizdé una
validacién de contenido mediante la técnica de
juicio de expertos, siguiendo los criterios de
claridad, coherencia, pertinencia tematica vy
coherencia estructural (Escobar y Cuervo, 2008).
Se convocd a un panel de cinco especialistas (dos
académicos expertos en turismo sostenible, un
metoddlogo de la investigacidn y dos gerentes de

hotel con experiencia en la implementacion de

Ciencias

practicas sostenibles), quienes evaluaron cada uno
de los items. Sus observaciones y sugerencias
permitieron refinar y ajustar el instrumento. En
una segunda fase, se llevd a cabo una prueba
piloto con una submuestra de 20 trabajadores de
caracteristicas similares a la muestra final. Esta
prueba permitid evaluar la comprensién de las
preguntas, el tiempo promedio de respuesta y la
consistencia interna del cuestionario mediante el
calculo del coeficiente Alfa de Cronbach, que

arrojé un valor de 0.87, considerado como bueno.

El cuestionario final quedd estructurado en
tres secciones temadticas principales. La primera
seccion recopilaba datos sociodemograficos de los
participantes (edad, género, nivel educativo, area
de desempeiio, antigliedad laboral). La segunda
seccion, a través de una serie de afirmaciones
valoradas en una escala de Likert de 5 puntos
(desde "totalmente en desacuerdo" hasta
"totalmente de acuerdo"), media el conocimiento
y la percepcidn sobre las politicas de sostenibilidad
del establecimiento, la efectividad de las practicas
implementadas y la capacitacion recibida. La
tercera seccion indagaba sobre la frecuencia de
implementacién de un listado de buenas practicas
ambientales, utilizando una escala de frecuencia
(desde "nunca" hasta "siempre"), e incluia
preguntas de opcidon multiple y una pregunta
abierta que exploraba la percepcion sobre las
barreras

para la implementacion de la

sostenibilidad y recogia sugerencias de mejora.

El analisis de los datos se realizé con el apoyo

del software estadistico SPSS (Statistical Package
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for the Social Sciences), version 25. Se calcularon

estadisticos descriptivos (frecuencias,
porcentajes, medias y desviaciones estandar) para
cada una de las variables. Para la presentacion de
los resultados, se elaboraron tablas de frecuencia
y graficos de barras, lo que facilité Ila
interpretacion y visualizacién de los hallazgos. El
analisis de la pregunta abierta se realizé mediante
una categorizacion de las respuestas para

identificar los temas emergentes, siguiendo
protocolos metodoldgicos de referencia (Babbie,

2015; Bryman, 2016).
RESULTADOS Y DISCUSION

El analisis estadistico de los datos recopilados
a través de los 134 cuestionarios validos ofrece un
panorama detallado sobre las percepciones y
practicas de sostenibilidad en el sector hotelero
de Cuenca. Los resultados se presentan a

continuacion, estructurados en cuatro ejes
tematicos principales: conocimiento y percepcion
de las politicas de sostenibilidad, nivel de
implementacién de buenas practicas, efectividad
percibida de dichas practicas, y barreras para su

implementacion.

En primer lugar, en lo que respecta al
conocimiento sobre las politicas de sostenibilidad,
se observa una notable conciencia entre los
empleados. Un 78% de los encuestados (n=105)
manifesté conocer la existencia de politicas o
lineamientos de  sostenibilidad en su
establecimiento. Sin embargo, este alto nivel de
conocimiento contrasta con la percepcidon sobre

la aplicacion real y sistematica de dichas politicas.
276
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Al ser consultados sobre si consideraban que estas
politicas se aplicaban de forma estructurada, solo
un 54% (n=72) respondio afirmativamente. Un 32%
(n=43) se mostré indeciso o neutral, mientras que
un 14% (n=19) considerd que la aplicacién no era
estructurada. Esta  discrepancia entre el
conocimiento de la politica y la percepcién de su
ejecucion sugiere que, para una parte importante
del personal, las iniciativas de sostenibilidad
podrian ser vistas mds como declaraciones de
intenciones que como un componente integrado

en la gestidn diaria del hotel.

En segundo lugar, al analizar el nivel de

implementacion de buenas practicas, los
resultados revelan un patrén claro. Las practicas
con mayor frecuencia de implementacién son
aquellas directamente relacionadas con la eco-
eficiencia y la reduccién de costos operativos.
Especificamente, el 85% (n=114) de |los
participantes indicé que las medidas de ahorro de
energia (como el uso de bombillas LED o sensores
de movimiento) se aplican "siempre" o "casi
siempre". De manera similar, el 82% (n=110)
sefialéd una alta frecuencia en la implementacién
de practicas de ahorro de agua (como la instalacién
de dispositivos de bajo flujo o politicas de
reutilizacidn de toallas). La gestidn de residuos, con
un 75% (n=101) de los encuestados reportando
una separacion y reciclaje frecuentes, también se

sitla entre las practicas mas consolidadas.

En contraposicidn, las practicas que implican

una mayor complejidad organizativa o una

inversion menos directa en términos de retorno
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econdmico muestran niveles de implementacion recursos humanos, con solo un 35% (n=47)

considerablemente mas bajos. La compra de indicando la existencia de programas de formacion

productos locales o con certificacion ecoldgica fue  continua en temas ambientales, y la comunicacién

reportada como una practica frecuente por solo el y educacion ambiental dirigida a los huéspedes,

45% (n=60) del personal. AUn mas rezagada se  con un 30% (n=40) reportando la existencia de

encuentra la sostenibilidad en la gestion de

Tabla 1. Modelo de encuesta aplicada

iniciativas visibles para sensibilizar a los clientes.

Pregunta

Tematica

1-3

Seccion 1: conocimiento sobre buenas
practicas

4

Seccidon 2: implementacion de buenas
practicas

7

Seccidn 3: opiniones y sugerencias
10
11

12

13

14

Datos demograficos y contexto laboral

Area de trabajo dentro del establecimiento
Politicas de sostenibilidad

Conocimiento sobre practicas sostenibles implementadas

Efectividad de las practicas sostenibles implementadas

Capacitaciéon o informacidon sobre aplicacién de practicas
sostenibles

Prioridad de practicas sostenibles en el establecimiento

Contribucién de las practicas sostenibles para el ambiente
Beneficios en la aplicacion de buenas practicas

Barreras o dificultades en la aplicacion de buenas practicas
sostenibles

Valoracion de las practicas sostenibles en el establecimiento

Recomendaciones para la aplicacién de buenas practicas
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on

Figura 1. Nivel de conocimiento y aplicacion de politicas sostenibles

Aplicacién estructurada de précticas |

Conocimiento de politicas sostenibles

Los resultados sobre el conocimiento y la
aplicacion de politicas de sostenibilidad que
brecha

revelan una

78% de los

presenta la figura 1,

significativa. Mientras que el

encuestados afirmd conocer la existencia de
politicas de sostenibilidad en su establecimiento,
solo el 54% considerd que estas se aplicaban de

forma estructurada. Esta disparidad subraya la

30 40 50 60 70 80
Porcentaje (%)

necesidad de fortalecer los mecanismos de
seguimiento y control, asi como de integrar la
sostenibilidad como parte del sistema de gestidon
organizacional. La existencia de esta brecha entre
conocimiento y aplicacidon es consistente con
literatura  sobre

hallazgos previos en |la

implementacién ambientales en

hoteles (Bohdanowicz, 2007; Mensah, 2006).

de politicas

Figura 2. Percepcion de la efectividad de las prdcticas sostenibles

Percepcion de efectividad (moderadamente efectiva) f

Percepcion de efectividad (muy efectiva) |
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Respecto a la efectividad percibida de las

practicas  sostenibles implementadas que
presenta la Figura 2, el 65% de los participantes
las consideré "muy efectivas" y un 28%
"moderadamente efectivas"”, lo que sugiere una
valoracion positiva de su impacto en el entorno

de trabajo. Esta percepcion favorable indica que

Figura 3. Acceso a capacitacion sobre sostenibilidad

Sin capacitacion en sostenibilidad |

pacitacion frecuente en sostenibilidad

de

el personal reconoce los beneficios las

iniciativas de sostenibilidad, aunque también
refleja la necesidad de ampliar y profundizar estas
practicas. Los beneficios observados se agruparon
en tres categorias principales: mejora de la imagen
del hotel (45%), reduccidn de costos operativos

(35%) y mejora del ambiente de trabajo (20%).

En la Figura 3, se presenta el acceso a

capacitaciéon sobre sostenibilidad, los datos

revelan una disparidad importante. Mientras que
el 40% de los encuestados indico haber
participado frecuentemente en capacitaciones
sobre sostenibilidad, un 25% manifesté no haber

recibido ningun tipo de formacion. Esta brecha en

Revista Enfoques | No 37| Volumen 10 | enero-marzo 2026 | ISSN: 2616-8219, ISSN-L: 2616-8219 | www.revistaenfoques.org
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el acceso a la capacitacién es un factor critico que

explica, en parte, las dificultades en Ila

implementacién consistente de las practicas
sostenibles. La falta de capacitacion homogénea y
sistematica puede generar inconsistencias en la
aplicacion de las politicas y limitar la efectividad
global de las estrategias de sostenibilidad (Font et

al., 2021).

279



http://www.revistaenfoques.org/

enfQques

Revists de Investigacidn

Personal y Practicas Sostenibles en Alojamientos

Figura 4. Percepcion y barreras sobre prdcticas sostenibles en alojamiento en Cuenca
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La identificacion de las barreras para la
implementacidon de prdcticas sostenibles revela
un panorama complejo. La falta de conocimiento
o formacién (62%) emerge como la barrera mas
significativa, seguida por la resistencia al cambio
(48%) y las limitaciones presupuestarias (36%).
Otras barreras identificadas incluyen la falta de
apoyo de la gerencia (25%), limitaciones de

tiempo (18%) y la ausencia de politicas claras.

Figura 5. Valoracion General hacia la Sostenibilidad
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Este conjunto de obstaculos refleja desafios tanto
estructurales como culturales que requieren una
atencion integral. Estos hallazgos son consistentes
con investigaciones previas que han identificado
factores similares como criticos para la adopcion
efectiva de la sostenibilidad en el sector hotelero
(Alonso-Almeida et al., 2020; Garcia-Pozo et al.,

2022).

Actitud favorable hacia sostenibilidad
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Un resultado particularmente alentador se
observa en la Figura 5, es que el 91% de los
encuestados recomendd que otros
establecimientos adopten prdcticas sostenibles.
Esta actitud favorable y disposicién al cambio
representa una oportunidad estratégica
invaluable para consolidar y expandir una cultura
organizacional basada en la sostenibilidad. El
personal, a pesar de los desafios identificados,
demuestra una disposicidon genuina hacia la
transformacién sostenible. Esta disposicion
positiva es un activo fundamental que puede ser
cambios

aprovechado para impulsar

organizacionales mas profundos.

En sintesis, los hallazgos de este estudio
presentan un panorama de transicién en el sector
conciencia

hotelero de Cuenca. Existe una

generalizada sobre Ila importancia de Ia
sostenibilidad (78% conoce las politicas), pero
esta se ve limitada por wuna

(54%

aplicacién

inconsistente percibe aplicacién
estructurada). Las practicas mas consolidadas son
aquellas de corto plazo y retorno econdédmico
evidente (eco-eficiencia: 85% en ahorro de
energia, 82% en ahorro de agua, 75% en gestién
de residuos), mientras que las iniciativas de
mayor complejidad (formacién del personal: 35%,
30%, sostenibilidad en

45%)

educacion ambiental:

cadena de suministro: permanecen

subdesarrolladas. Las barreras identificadas -
principalmente la falta de capacitacién (62%) y la
resistencia al cambio (48%)- apuntan hacia la
intervencion

necesidad de una integral que

combine educacion, liderazgo transformacional y
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comunicacion efectiva. Sin embargo, la disposicidn

positiva del personal (91% recomienda
sostenibilidad) constituye un activo fundamental
para superar estos obstaculos y avanzar hacia una

hoteleria verdaderamente sostenible en Cuenca.
DISCUSION

Los resultados obtenidos en el presente
estudio ofrecen una radiografia detallada de la
situacion de la sostenibilidad en el sector hotelero
de Cuenca desde la perspectiva de sus actores
internos, y su andlisis permite establecer un
didlogo fructifero con el cuerpo de conocimiento
existente a nivel nacional e internacional. La
primera gran conclusién que se desprende del
analisis es la existencia de una brecha significativa
entre la conciencia y la accion, un fendmeno que,
si bien no es exclusivo de la hoteleria cuencana,
adquiere en este contexto matices particulares. El
hecho de que un 78% del personal conozca las
politicas de sostenibilidad de su empresa es, en si
mismo, un indicador positivo que demuestra que el

discurso de la sostenibilidad ha logrado permear

en la industria.

Sin embargo, la percepcion de que solo el 54%

de estas politicas se aplican de manera
estructurada es una sefial de alarma que no debe
ser subestimada. Esta disonancia entre el "decir" y
el "hacer" ha sido ampliamente documentada en la
lavado de

literatura sobre '"greenwashing" o

imagen verde. Autores como Jones, Hillier vy
Comfort (2014) han advertido sobre la tendencia
de algunas empresas a utilizar la sostenibilidad

como una herramienta de marketing, sin que ello
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se traduzca en un cambio profundo y sistémico
en sus operaciones. Los hallazgos de este estudio
sugieren que la hoteleria de Cuenca podria
encontrarse en una fase de transicidn, en la que
ya se ha superado la etapa de desconocimiento,
pero aun no se ha consolidado una cultura de
sostenibilidad plenamente

integrada en la

estrategia y la operacidn diaria.

El anadlisis del tipo de practicas
implementadas refuerza esta interpretacién vy
permite establecer contrastes importantes con la
literatura internacional. La primacia de las
medidas de eco-eficiencia (ahorro de energia
85%, ahorro de agua 82%, gestion de residuos
75%) es un resultado esperado y coherente con la

légica econdmica, similar a lo documentado por

Bohdanowicz y Martinac (2007) en hoteles
europeos. Estas  prdacticas, a menudo
denominadas "la fruta madura" de |Ila

sostenibilidad, ofrecen beneficios tangibles y de
rapido retorno, lo que explica su popularidad. No
obstante, una gestion de la sostenibilidad que se
limita a

la eco-eficiencia es, por definicidn,

incompleta. La escasa implementacién de

practicas mds complejas, como la gestion
sostenible de la cadena de suministro (45%) o la
formacién continua del personal (35%), revela
una visién aun reduccionista de la sostenibilidad,
centrada en la dimensién ambiental y, mas

especificamente, en la reduccién de costos.

Este enfoque, si bien vélido, deja de lado las
dimensiones social y econdmica en su sentido

mas amplio, asi como las oportunidades de
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innovacion y diferenciaciéon que puede ofrecer una

sostenibilidad mas estratégica. En contraste,
investigaciones en Asia y Oceania (Rahman &
Reynolds, 2019) han demostrado que una
sostenibilidad mas integral puede actuar como
diferenciador clave en mercados competitivos. La
falta de atencién a la cadena de suministro, por
ejemplo, implica desaprovechar la oportunidad de
generar un impacto positivo en la comunidad local
a través de la compra de productos a pequefos
productores, o de reducir la huella de carbono
asociada al transporte de mercancias. De manera
similar, la escasa inversion en formacién del
personal no solo limita la correcta implementacién
de las practicas actuales, sino que también ahoga
el potencial de innovacidon y mejora continua que

reside en los propios empleados.

La identificacion de las barreras para la
implementacién de la sostenibilidad es, quizas, uno
de los aportes mas relevantes de este estudio para
la gestion hotelera en Cuenca. El hecho de que la
falta de conocimiento y capacitacién (62%) y la
resistencia al cambio (48%) sean percibidas como
obstaculos mas importantes que las propias
limitaciones presupuestarias (36%) es un hallazgo
gue merece una reflexién profunda. Este resultado
desafia el argumento recurrente de que "la
sostenibilidad es muy cara" y pone el foco en el

factor humano como el verdadero nudo gordiano.

Como sostienen Han y Kim (2010), el
compromiso de los empleados es un ingrediente
indispensable para el éxito de cualquier estrategia

de sostenibilidad. Un personal no capacitado no
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solo es incapaz de ejecutar correctamente las
tareas, sino que tampoco puede actuar como
agente de cambio y promotor de la sostenibilidad
de cara a los huéspedes. La resistencia al cambio,
por su parte, suele ser un sintoma de una mala
comunicacion interna, de la falta de liderazgo de
la gerencia y de una cultura organizacional que no
incentiva la participacién y la proactividad. Por lo
tanto, para superar estas barreras, no basta con
invertir en tecnologia, sino que es fundamental
invertir en las personas, a través de programas de
formacion, de canales de comunicaciéon efectivos

y de un liderazgo que inspire y motive.

Al comparar estos resultados con estudios
previos, se observan similitudes y diferencias
(2020)

significativas. Alonso-Almeida et al.

encontraron que, en pequefios negocios
turisticos, la falta de capacitacidn era también una
barrera critica, pero con menor intensidad que en
este estudio. Esto sugiere que, en Cuenca, la
brecha de capacitacion podria ser aun mas
pronunciada. Por el contrario, Pencarelli et al.
(2022) encontraron que los consumidores estdn
dispuestos a pagar mas por sostenibilidad, lo que
contrasta con la percepcion de limitaciones
presupuestarias (36%) reportada en este estudio.
Esta discrepancia podria indicar que los hoteles
de Cuenca no estan aprovechando plenamente el
potencial de mercado para justificar inversiones
en sostenibilidad. La percepcién positiva de

efectividad  (65%  "muy  efectiva", 28%

"moderadamente efectiva") es alentadora vy
sugiere que, una vez implementadas, las practicas

son valoradas. Sin embargo, esta valoracion

Ciencias

positiva se ve limitada por la falta de amplitud y

profundidad en la implementacion.

Un aspecto particularmente relevante es la

disposiciéon  favorable del personal (91%
recomienda sostenibilidad), que contrasta con la
resistencia al cambio (48%) identificada como
barrera. Esta aparente contradiccion puede
explicarse por el hecho de que la resistencia al
cambio no necesariamente refleja una oposicion
ideoldgica a la sostenibilidad, sino mds bien una
dificultad practica en la implementacion, derivada
de la falta de claridad, comunicacién y apoyo
gerencial. Este hallazgo es consistente con
investigaciones sobre cambio organizacional que
enfatizan la importancia de la comunicacién y el
liderazgo (Garcia-Pozo et al., 2022). En el contexto
de Cuenca, la transformacion hacia una hoteleria
sostenible requiere no solo de iniciativas
puntuales, sino de un cambio cultural profundo
qgue involucre a todos los niveles de la
organizacién. La sostenibilidad debe dejar de ser
una responsabilidad de un departamento
especifico para convertirse en un valor transversal

integrado en todas las decisiones y procesos.

Finalmente, es importante destacar que los
hallazgos de este estudio tienen implicaciones
significativas para la politica publica y la estrategia
empresarial en Cuenca. A nivel de politica publica,
el estudio sugiere la necesidad de fortalecer los
marcos regulatorios y de proporcionar incentivos
que faciliten la adopcién de practicas sostenibles,
medianos

particularmente en pequefios vy

establecimientos. A nivel empresarial, los
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resultados subrayan la importancia de invertir en
capacitacion del personal, de mejorar los canales
de comunicacién interna y de ejercer un liderazgo
gue inspire y motive la participacién activa en la
sostenibilidad. La experiencia internacional,
documentada por autores como Pereira-Moliner
et al. (2021), demuestra que las empresas que
la sostenibilidad de manera

logran integrar

estratégica obtienen ventajas competitivas
significativas, lo que refuerza el argumento para

una accidn mas decidida en este ambito.

Por otro lado, las principales barreras

identificadas en este estudio la insuficiencia

formativa, la resistencia al cambio vy las
limitaciones presupuestarias, no solo representan
obstaculos puntuales, sino que reflejan desafios
estructurales que requieren un enfoque integral.
La formacion insuficiente del personal constituye
el obstaculo mas critico, lo que subraya la
necesidad imperante de fortalecer la coherencia
entre lo que se comunica desde los niveles
estratégicos y lo que efectivamente se
implementa en la operacién diaria. La resistencia
al cambio, por su parte, es a menudo un sintoma
de una comunicacién interna deficiente y de la
falta de liderazgo transformacional. En definitiva,
si bien hay avances significativos, se necesita una
mayor integracién de la sostenibilidad en Ia
gestion hotelera, fortaleciendo la capacitacién, el
procesos de

liderazgo institucional y los

comunicacioén interna.
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CONCLUSIONES

Los hallazgos obtenidos en este estudio
evidencian un avance notable y significativo en la
concienciacion del personal hotelero en Cuenca
respecto a las practicas sostenibles. Se destaca un
nivel generalizado de conocimiento sobre las
politicas institucionales relacionadas con la
sostenibilidad, lo cual refleja el esfuerzo que las
organizaciones han hecho para difundir sus

lineamientos  ambientales. Esta  conciencia
colectiva es un indicador positivo que permite
vislumbrar un terreno fértil para el desarrollo y
fortalecimiento de wuna cultura organizacional

orientada hacia la sostenibilidad.

No obstante, a pesar de esta difusion vy
conocimiento, se identifican brechas sustanciales
entre el discurso organizacional y la aplicacién
practica de dichas politicas. Esta desconexién
sefiala la necesidad imperante de fortalecer la
coherencia entre lo que se comunica desde los
niveles estratégicos y lo que efectivamente se
implementa en la operacion diaria. Es fundamental
gue las organizaciones hoteleras de Cuenca
desarrollen mecanismos de seguimiento y control
mds robustos, asi como de integrar |la
sostenibilidad como parte integral del sistema de

gestidn organizacional.

En relacidn con las practicas sostenibles

implementadas, si bien ciertas acciones
tradicionales como la eficiencia energética, la
conservacion del agua y la gestién de residuos, han
logrado un grado importante de desarrollo vy

aceptacion, otras dimensiones igualmente
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relevantes permanecen poco exploradas o
insuficientemente abordadas. Por ejemplo, la
sostenibilidad en la cadena de suministro, que
implica la seleccién responsable de proveedores y
la gestion de recursos mas alla de las fronteras
inmediatas del hotel, asi como la educacion
ambiental dirigida a los huéspedes, son areas que
requieren  mayor atencion 'y desarrollo
estratégico. Esta limitacién reduce la integralidad
y profundidad de las estrategias sostenibles

actuales, afectando su impacto global vy

sostenibilidad a largo plazo.

Un aspecto especialmente relevante que
surge de los resultados es la percepcidn positiva
del personal respecto a la efectividad de las
practicas sostenibles implementadas. Este
reconocimiento constituye el nudo gordiano para
el avance de la sostenibilidad en el sector.
Contrariamente a la creencia generalizada de que
las barreras econdmicas son el principal
obstaculo, este estudio demuestra que la falta de
capacitaciéon del personal y la resistencia al
cambio son percibidas como barreras alin mas
significativas. Este hallazgo es crucial, ya que
desplaza el foco del debate desde la inversion en
tecnologia hacia la inversiéon en talento humano.
Sin un formado,

personal motivado vy

comprometido, cualquier iniciativa de
sostenibilidad, por bien intencionada que sea,
estd condenada a la mediocridad. La
sostenibilidad no puede ser impuesta, debe ser
co-construida con la participacién activa de todos
los colaboradores, y para ello, la formacién vy la

comunicacion son herramientas indispensables.

Este estudio, ademas de ofrecer un

diagnéstico, abre importantes lineas de
investigacion para el futuro. Es perentorio realizar
estudios longitudinales que permitan monitorear la
evolucidn de las practicas de sostenibilidad en el
tiempo y evaluar el impacto de las politicas y
programas que se implementen. Seria de gran
valor, asimismo, complementar la vision del
personal con la de otros grupos de interés, como
los propios turistas, para conocer su nivel de
valoracion de la sostenibilidad y su disposicion a
pagar por ella. La realizacién de estudios de caso
en profundidad permitiria identificar factores de
éxito y buenas practicas que puedan ser replicadas.
Finalmente, se recomienda explorar la relacion
entre el

desempefio en sostenibilidad y el

rendimiento financiero de los hoteles en el

contexto local, para aportar evidencia empirica

sobre los Dbeneficios econdmicos de la

sostenibilidad. En sintesis, la construcciéon de un
sector hotelero mads sostenible en Cuenca es un
desafio complejo pero ineludible, que requiere de

un compromiso sostenido y coordinado de

empresarios, trabajadores, poder publico vy

academia. Este estudio aspira a ser un modesto

pero riguroso aporte en ese camino.
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