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Resumen

La presente investigacion analiza el impacto comercial de las certificaciones ambientales en
los hoteles cuatro y cinco estrellas del Centro Historico de Quito, considerando su relacion
con la imagen corporativa, confianza, decision de hospedaje, disposicion a pagar,
recomendacion y diferenciacion competitiva. La problematica surge ante la necesidad de
comprobar si efectivamente estas certificaciones actlan como herramientas de gestion
ambiental o gestionan igualmente valor comercial en el marco del mercado hotelero. La
metodologia se ha circunscrito dentro de un enfoque mixto y de un alcance descriptivo y
correlacional mediante la utilizacion de encuestas tipo Likert a huéspedes junto con
entrevistas semiestructuradas a representantes de dos establecimientos hoteleros. Los
resultados muestran una percepcion favorable hacia las practicas sostenibles y hacia las
certificaciones ambientales, particularmente en variables relacionadas con confianza,
imagen y recomendacion. A su vez, el andlisis de relacion entre variables nos muestra
relaciones de caracter positivo entre confianza en hoteles certificados, en decision de
hospedaje, en preferencia hacia establecimientos sostenibles y en disposicion a pagar. Las
entrevistas se tradujeron en la identificacion de que las certificaciones refuerzan la
reputacion, permiten diferenciacion y pueden dirigir los segmentos de mercado con mayor
nivel de conciencia ambiental. Se concluye que las certificaciones ambientales impactan
comercialmente cuando son visibles, verificables y coherentes con relacion a la experiencia
del huésped, ya que su efecto depende de comunicacion, tipo de certificacion y calidad en el

servicio ofrecido.

Palabras clave: certificaciones ambientales, hoteleria sostenible, impacto comercial,

percepcion del huésped, Centro Historico de Quito.
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Abstract

This research analyzes the commercial impact of environmental certifications on four- and
five-star hotels located in the Historic Center of Quito, considering their relationship with
corporate image, trust, booking decision, willingness to pay, recommendation, and
competitive differentiation. The research problem arises from the need to understand
whether these certifications operate only as environmental management tools or whether
they also generate commercial value within the hotel market. The study followed a mixed-
method approach with descriptive and correlational scope, using Likert-scale surveys
applied to guests and semi-structured interviews with representatives of two hotel
establishments. The results show a favorable perception of sustainable practices and
environmental certifications, especially in variables related to trust, image, and
recommendation. In addition, the relationship analysis between variables showed positive
links among trust in certified hotels, booking decision, preference for sustainable
establishments, and willingness to pay. The interviews also showed that certifications
strengthen reputation, support differentiation, and may attract market segments with greater
environmental awareness. It is concluded that environmental certifications have a
commercial impact when they are visible, verifiable, and consistent with the guest
experience, although their effect depends on communication, the type of certification, and

the quality of the service provided.

Keywords: environmental certifications, sustainable hospitality, commercial impact, guest

perception, Historic Center of Quito.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DE LA INVESTIGACION
1.1 Introduccion

La creciente inquietud en relacion con los impactos ambientales procedentes de las
actividades econdmicas ha incitado a varios sectores productivos a integrar practicas
sostenibles dentro de sus procesos de gestion. En un entorno turistico, la sostenibilidad ha
sido un elemento indispensable con el fin de garantizar el balance entre el desarrollo
econdmico, la conservacion ambiental y el bienestar social (Organizacion Mundial del
Turismo, 2022). Procedente de eso, diversos establecimientos hoteleros han aplicado las
certificaciones ambientales como mecanismos que facilitan la evidencia de su compromiso
con la gestion responsable de los recursos y la disminucion de impactos que no sean positivos

en el ambiente.

Las certificaciones ambientales forman parte de herramientas de identificacion que
respaldan el cumplimiento de estdndares vinculados a la sostenibilidad, eficiencia en el uso
de recursos, manejo adecuado de residuos y compromiso social. Aparte de los beneficios
ambientales, las certificaciones han obtenido importancia en el mercado turistico, ya que, su
potencial para reforzar la imagen corporativa a producido confianza en los consumidores

ademas de aportar a la distincion competitiva de los establecimientos hoteleros.

Desde esta perspectiva, los hoteles cuatro y cinco estrellas ubicados en el Centro Historico
de Quito estan frente a la prueba de contestar a las nuevas tendencias de consumo turistico,
destacadas por contener una mayor responsabilidad ambiental y un aumento en la
apreciacion de practicas sostenibles. Esto dado por la relevancia patrimonial, cultural y
turistica de esta zona de la ciudad, es apropiado estudiar el papel que juegan las
certificaciones ambientales en cuanto a la gestion hotelera y su impacto en elementos

relacionados con el desempeiio comercial de los establecimientos.

La presente investigacion tiene como objetivo estudiar el impacto comercial de las
certificaciones ambientales en los hoteles de cuatro y cinco estrellas del Centro Histdrico de
Quito. Por eso, se deben evaluar las percepciones de los huéspedes frente a la sostenibilidad
hotelera, el efecto de las certificaciones ambientales en su comportamiento de consumo y el

punto de vista de los encargados hoteleros.



1.2 Planteamiento del problema

Con el paso del tiempo, la sostenibilidad ha adoptado relevancia en la industria turistica, ya
que, la necesidad de disminuir los impactos ambientales dados por actividades econdmicas
y respaldar a las nuevas demandas de consumidores que se han tomado cada vez mas
conciencia en cuanto a los problemas ambientales. Dentro de este entorno, las certificaciones
ambientales han aparecido como instrumentos que facilitan a los establecimientos turisticos
evidenciar su compromiso con la sostenibilidad a través de la aplicacion de practicas
amigables y responsables conectadas con la gestion de recursos, la conservacion ambiental

y la responsabilidad social.

En el ambito hotelero, las certificaciones ambientales mas alla de simbolizar un recurso de
gestion sostenible, también integran una herramienta de distincion la cual es capaz de incidir
en la percepcion del huésped y en el posicionamiento de los establecimientos en el mercado.
No obstante, mas alld del interés por la sostenibilidad, todavia persiste una escasa
informacion de los impactos comerciales que estas certificaciones producen en los hoteles,
especialmente en un contexto mas urbano y patrimonial como lo es el Centro Historico de

Quito.

Los hoteles de categoria cuatro y cinco estrellas localizados en esta zona desenvuelven sus
actividades en un espacio mayormente competitivo, en donde la distincion y la generacion
de valor constituyen elementos relevantes para atraer y fidelizar clientes. Por esta razon,
existe la necesidad de entender el impacto de la implementacién de certificaciones
ambientales en aspectos comerciales, asi como en la imagen corporativa, la confianza del
huésped, la intencion de compra, la disposicion a pagar por los servicios sostenibles y la

competitividad de los establecimientos.

A su vez, es importante determinar los principales retos que enfrentan los hoteles en el
transcurso de la adopcion y mantenimiento de certificaciones ambientales, tales como las
oportunidades que pueden disefiar para potenciar su posicionamiento en el mercado turistico.

Por ello la presente investigacion procura responder la siguiente pregunta:

(Cual es el impacto comercial de las certificaciones ambientales en los hoteles de categoria

cuatro y cinco estrellas del Centro Historico de Quito?



1.3  Objetivos
General

Analizar el impacto comercial de las certificaciones ambientales en los hoteles cuatro y cinco

estrellas del Centro Historico de Quito.

Especificos

Identificar las certificaciones ambientales aplicadas en los hoteles cuatro y cinco

estrellas del Centro Historico de Quito.

e Determinar la percepcion de los huéspedes sobre las certificaciones ambientales en

los hoteles analizados.

e Evaluar la influencia de las certificaciones ambientales en la decision de compra,

fidelizacion y disposicion a pagar de los huéspedes.

e Analizar los desafios y oportunidades de las certificaciones ambientales como

estrategia comercial hotelera.
1.4  Justificacion

La presente investigacion tiene un enfoque académico, social y practico, ya que, abarca un
tema que ha adoptado mayor importancia en el sector turistico y hotelero. Desde un punto
de vista académico, el analisis aporta al desarrollo de comprension del consumidor turistico,
fortaleciendo la evidencia conforme a la relacion presente entre la gestion ambiental y el

desempefio comercial en los establecimientos hoteleros.

En un enfoque practico, la investigacion facilitard el reconocimiento de los beneficios
comerciales relacionados a la aplicacion de certificaciones ambientales. Los resultados que
se obtengan servirdn como apoyo para los hoteles que tengan la iniciativa de aplicar estas

certificaciones las cuales favorezcan su imagen corporativa, reputacion y competitividad.

A su vez, la investigacion tiene importancia social y ambiental, ya que, incentiva la
aplicacion de practicas responsables para la actividad turistica, aportando al cuidado de los
recursos naturales y culturales que forman parte de la base del desarrollo turistico del Centro
Histérico de Quito. Este analisis tiene la finalidad de ser un apoyo para la comprension de

la importancia de incorporar sostenibilidad y competitividad en la gestion hotelera.



Para finalizar, la investigacion tiene relevancia, ya que, su progreso conforme a la demanda
en los servicios turisticos sostenibles y a la exigencia de producir informacion que favorezca
a la comprension, tales como que las certificaciones ambientales se transformen en un
aspecto estratégico que aporte al desempeflo comercial de los establecimientos de

alojamiento y el aporte al proceso sostenible del destino.



CAPITULO II: MARCO TEORICO
2.1 Estado del arte

La literatura reciente sobre sostenibilidad hotelera plantea que las practicas ambientales han
dejado de comprenderse tnicamente como acciones de responsabilidad ecoldgica, ya que
también se relacionan con competitividad, diferenciacion y desempefio comercial; Bianco,
Bernard y Singal (2023) analizaron hoteles certificados en Florida y encontraron que las
certificaciones de sostenibilidad pueden mejorar indicadores comerciales como ocupacion,
tarifa diaria promedio y RevPAR frente a competidores directos, mientras que Gomez,
Alvarado y Pérez (2024) estudiaron el sector hotelero del cantéon Salinas en Ecuador y
sostuvo que la gestion ambiental incide en la competitividad porque permite ordenar
procesos, fortalecer la sostenibilidad del negocio y disefiar estrategias de posicionamiento

en el mercado hotelero.

Desde una perspectiva mas amplia, Velaoras, Menegaki, Polyzos y Gotzamani (2025)
desarrollaron una revision sobre certificaciones ambientales en hospitalidad y sefialdo que
esquemas como LEED, Green Key y EarthCheck funcionan como marcos técnicos para
reducir impactos ambientales, mejorar la eficiencia operativa y reforzar la ventaja
competitiva de los establecimientos; esta vision coincide con el estudio de Galarza (2023),
orientado a hoteles de ciudades patrimoniales, donde las practicas ambientales sostenibles
se analizan como parte de la gestion responsable del alojamiento y no solo como un requisito

ambiental aislado.

Las investigaciones centradas en certificaciones y ecoetiquetas muestran que estos
instrumentos actuan como sefiales de confianza para el huésped, aunque su efecto depende
del reconocimiento del sello y de la forma en que el hotel comunica sus practicas; Qubbaj,
Peir6-Signes y Najjar (2023) identificaron que los certificados verdes, la percepcion de
marca ecologica y las consideraciones ambientales influyen significativamente en la
satisfaccion, la decision de compra, la intencion de retorno y la disposicidon a pagar un precio
superior en hoteles verdes, mientras que Tezak, Piculjan y Goreta (2023) demostraron que
la percepcion de ecoetiquetas y el comportamiento proambiental influyen en la intencion de

hospedarse en hoteles con certificacion ambiental.

En estudios vinculados con la evaluacién del huésped, Pacheco, Ramazanova, Carvalho,
Nogueira y Durdo (2024) analizaron resefias de hoteles eco-certificados en Portugal y

explicaron que las certificaciones ambientales pueden actuar como elementos de
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diferenciacion en mercados competitivos, aunque advierten que el precio, la ubicacion y
otros atributos tradicionales todavia pueden prevalecer en la eleccion del alojamiento; esta
lectura es importante para la presente investigacion, porque permite entender que una
certificacion no garantiza por si sola la compra, sino que funciona como un atributo

comercial adicional dentro de la experiencia hotelera.

La disposicion a pagar constituye otra linea relevante dentro del estado del arte, ya que
permite observar si la sostenibilidad se transforma realmente en valor econémico para el
hotel; Nelson, Partelow, Stibler, Graci y Fujitani (2021) estudiaron la disposicion de turistas
a pagar un precio adicional por una certificacion hotelera verde local en Indonesia y
encontraron que mas de la mitad de los visitantes aceptaba pagar un recargo dentro de
distintos niveles de precio, mientras que Yang, Reza, Al Mamun, Masud y Che Abdul
Rahman (2024) analizaron la satisfaccion del huésped y la disposicién a pagar precios
premium en hoteles verdes, destacando que la calidad del servicio, la satisfaccion y las

intenciones conductuales condicionan el pago adicional por sostenibilidad.

En América Latina, Moreno, Wang y Kim (2023) estudiaron la confianza hacia hoteles
verdes a partir de una muestra de consumidores latinoamericanos y encontraron que la
confianza en las practicas sostenibles estd vinculada con variables demograficas, experiencia
previa, conocimiento y compromiso ambiental; este aporte resulta pertinente para el caso de
Quito, porque demuestra que el impacto comercial de la sostenibilidad depende de la forma
en que el huésped interpreta la credibilidad del hotel, mas alla de la sola existencia de

practicas ambientales.

El comportamiento del consumidor sostenible también ha sido trabajado desde economias
emergentes, donde Sharma, Mahajan, Virmani, Kukreja y Mehta (2023) evaluaron la
relacion entre conciencia del consumidor, actitud y disposicion a pagar precios superiores
por practicas sostenibles en hoteles cinco estrellas; sus resultados indican que la actitud del
consumidor media parcialmente la relacion entre conciencia ambiental y disposicion a pagar,
mientras que la satisfaccion fortalece esta relacion, lo cual permite comprender que el
impacto comercial de las certificaciones requiere coherencia entre sostenibilidad, calidad

percibida y experiencia del huésped.

A partir de estos antecedentes, emerge, un vacio académico bésico para la presente
investigacion ya que, si bien es posible encontrar publicaciones sobre sostenibilidad hotelera,

ecoetiquetas, certificaciones y comportamiento del consumidor, ain es necesario



profundizar mas acerca del impacto comercial de las certificaciones ambientales en hoteles
de cuatro y cinco estrellas ubicados en centros historicos latinoamericanos, en especial en el
Centro Historico de Quito, el cual fundamenta la sostenibilidad hotelera también en la

conservacion patrimonial, el posicionamiento turistico y la experiencia cultural del huésped.
2.2 Desarrollo sostenible

El desarrollo sostenible “implica como debemos vivir hoy si queremos un futuro mejor,
ocupandose de las necesidades presentes sin comprometer las oportunidades de las
generaciones futuras de cumplir con las suyas. La supervivencia de nuestras sociedades y de

nuestro planeta comtin pasa por un mundo mas sostenible” (Naciones Unidas, 2023).

Segun Naciones Unidas (2023), el desarrollo sostenible consta de tres puntos esenciales lo
cudles son: el crecimiento econdmico, inclusion social y proteccion del medio ambiente. Los
tres puntos deben de funcionar a la vez, no funcionan los dos si uno ya no aporta. El momento
en el que el desarrollo sostenible estd presente, la gente tiene acceso a un trabajo digno,
atencion sanitaria y educacion de calidad. Al utilizar los recursos naturales estamos evitando

la contaminacion, contribuyendo asi las pérdidas permanentes para el medio ambiente.

Entre algunas caracteristicas del desarrollo sostenible se encuentra que promueve la
autosuficiencia regional, realiza un reconocimiento sobre la importancia que tiene la
naturaleza en el ser humano, garantiza que la actividad econémica mejore la calidad de vida
de todos, aplica un uso de recursos eficiente promoviendo el reciclaje y la reutilizacion,
investiga la manera de que la economia ayude a mantener o incluso mejorar el sistema
ambiental, desarrolla e implanta tecnologias limpias, se encarga de restaurar los ecosistemas

afectados (Escuela de Organizacion Industrial, 2013).
2.3  Turismo sostenible

El turismo sostenible se orienta a reducir los impactos ambientales y culturales generados
por la actividad turistica, mediante practicas responsables que favorecen la conservacion del
entorno, el bienestar de las comunidades receptoras y un desarrollo econémico equilibrado
(BBVA, 2020). Desde esta perspectiva, la sostenibilidad turistica no se limita al cuidado
ambiental, sino que integra también condiciones sociales y econdmicas necesarias para

mantener la actividad en el tiempo.

ONU Turismo plantea que los principios del turismo sostenible se fundamentan en el

equilibrio entre las dimensiones ambiental, econdmica y sociocultural del desarrollo turistico,



con la finalidad de garantizar su viabilidad a largo plazo. En este sentido, la sostenibilidad
se convierte en un criterio de gestion que permite orientar la planificacion turistica hacia el
uso responsable de los recursos, la proteccion cultural y la generacion de beneficios para los

actores involucrados en el destino (ONU Turismo, 2025).
2.3.1 Caracteristicas del turismo sostenible

Dentro de las caracteristicas principales encontramos, un uso 6ptimo de recursos ambientales,
el respeto por la autenticidad sociocultural de las comunidades anfitrionas y la garantia de
actividades econdmicas viables y duraderas. Estos puntos nos permiten comprender que la
sostenibilidad turistica no tiene limite a reducir impactos, también busca generar beneficios

sociales y economicos de manera equilibrada (ONU Turismo, 2025).
2.4  Principales certificaciones ambientales aplicadas a los hoteles
2.4.1 Certificacion ambiental en el turismo

La certificacion ambiental en el turismo se entiende como un proceso formal de evaluacion
mediante el cual un organismo se encarga de verificar que un establecimiento esta
cumpliendo criterios de sostenibilidad previamente definidos. Dentro del &mbito hotelero,
los procesos permiten transformar la sostenibilidad en estandares medibles, comparables y

auditables (GSTC, 2025).
2.4.2 Certificaciones Internacionales

Entre las certificaciones internacionales mdas importantes para el mundo hotelero
encontramos GSTC Hotel Standard, se considera una base global para la sostenibilidad en
alojamientos. Este abarca cuatro puntos muy importantes: planificacion eficaz de la
sostenibilidad, beneficios sociales y economicos para la comunidad, proteccion del

patrimonio cultural y reduccion de impactos ambientales (GSTC, 2025).

También, encontramos la certificacion Green Key, la cual se presenta como un estandar lider
de excelencia en responsabilidad ambiental y operacion sostenible dentro de la industria
hotelera. Esta certificacion ayuda a los huéspedes con una verificacion de cumplimiento del
hotel ante criterios estrictos establecidos por la Foundation for Environmental Education

(Green Key, 2023).

Otra certificacion relevante es EarthCheck, la cual ayuda a las empresas y destinos turisticos

en la certificacion y asesoramiento en sostenibilidad. Dentro de su proceso esta: compromiso



organizacional, politica de sostenibilidad, eficiencia energética, y el seguimiento
comparativo de desempefio laboral y social (EarthCheck, 2025). Dentro de la infraestructura
sostenible, tenemos LEED, la cual constituye una referencia importante para proyectos
hoteleros, ya que, ofrece un marco para edificios saludables, eficientes y rentables que cuente

con adaptaciones especificas para hospitalidad (U.S. Green Building Council, 2026).

Hotel Sustainability Basics del WTTC establece un conjunto global minimo de indicadores
de sostenibilidad, que debe ser implementado por los hoteles. Este se considera como una
primera etapa para avanzar a puntos que requieren mas exigencias, como estandares GSTC
(World Travel & Tourism Council, 2024). TourCert es una certificacion internacional
enfocada en turismo sostenible la cual incita la aplicaciéon de practicas responsables en
empresas y destinos turisticos. La certificacion aplica criterios ambientales, sociales y
econdmicos, fortaleciendo una mejor gestion organizacional y la disminucion de los efectos

negativos dentro de la actividad turistica (Quito Turismo, 2026).

TourtCert hace seguimiento a las empresas a través de asesorias, capacitaciones, aplicacion
de sistemas de gestion sostenible y auditorias de certificacion, con el objetivo de favorecer
la sostenibilidad dentro de la cadena de valor turistica. Dentro de Ecuador, esta certificacion
ha servido de apoyo a través de su presencia en programas de capacitacion y certificacion,
facilitando asi una mayor competitividad y una mejor sostenibilidad del sector turistico

nacional.

Finalmente, Carbono Neutro forma parte de un reconocimiento, el cual es otorgado a
empresas capaces de reducir, compensar las emisiones de gases de efecto invernadero
producidas por sus acciones. En el &mbito hotelero. Esta certificacion incide en la aplicacion
de medidas vinculadas con la eficiencia energética, un mejor uso de los recursos, gestion
sostenible de residuos y compensacion de emisiones por proyectos ambientales (Versa,

2022).
2.5 Criterios de evaluacion

Los criterios de evaluacion dentro de las certificaciones ambientales para los hoteles suelen
agruparse en areas comunes como lo son: gestion de la sostenibilidad, beneficios sociales y
econdmicos para la comunidad, conservacion del patrimonio cultural y reduccion de
impactos ambientales, como lo es en el caso de GSTC en el cual estos ejes forman parte de

la estructura central del estandar hotelero (GSTC, 2025).



Por otra parte, Green Key incorpora criterios que estan vinculados con el agua, la energia,
los residuos, productos quimicos, alimentos & bebidas, calidad del aire, economia circular,

sensibilizacion de huéspedes, personal, proveedores y comunidad local (Green Key, 2023).
2.6  Importancia de las certificaciones ambientales en los hoteles 4 y 5 estrellas
2.6.1 La sostenibilidad y hoteleria de lujo

Para los hoteles 4 y 5 estrellas, la sostenibilidad es esencial, ya que, dentro de este segmento
existe un manejo mas complejo de operaciones, lo cual tiene una exigencia mayor en lo que
es el consumo de agua, energia, lavanderia, alimentos & bebidas, amenities y renovacion de
instalaciones. Debido a estos puntos mencionados anteriormente es que, USGBC reconoce
que los establecimientos de hospitalidad estan frente a desafios y oportunidades especificas

rendimiento ambiental (U.S. Green Building Council, 2026).
2.6.2 Certificaciones ambientales y sus beneficios de los hoteles 4 y 5 estrellas del
Centro Historico de Quito

El Distintivo Q representa un reconocimiento oficial para aquellos establecimientos
turisticos que ejecutan estdndares de calidad, sostenibilidad, mejora continua, accesibilidad
e innovacion, esto puede considerarse como una herramienta local de importancia para
fortalecer la gestion sostenible del sector. En el reglamento vigente del programa se encarga
de sefialar que los estdndares técnicos y operativos orienten a la implementacion de buenas
practicas en ambitos como es la gestion empresarial, sostenibilidad y calidad del servicio

(Quito Turismo, 2026).

A nivel nacional, el Ministerio de Turismo del Ecuador ha servido como respaldo en la
implementacion de Hotel Sustainability Basics, mostrandolo como un programa reconocido
a nivel mundial de indicadores de sostenibilidad para hoteles y como primer paso hacia la

sostenibilidad hotelera (Mera & Palacios, 2025).
2.6.3 Impacto en la experiencia del huésped

Desde lo racional de estas certificaciones, la sostenibilidad influye en la experiencia del
huésped, ya que, sistemas como lo es Green Key indica expresamente que su sello permite
al cliente identificar establecimientos comprometidos con la responsabilidad ambiental y su

operacion sostenible (Green Key, 2023).
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2.6.4 Certificaciones como herramienta de gestion

Las certificaciones funcionan como herramientas de gestion porque presentan una exigencia
politica, metas, seguimiento del desempeiio y revision periodica. Como ejemplo se tiene:
EarthCheck y GSTC, estas estructuran a la sostenibilidad hotelera mediante un compromiso
institucional, planificacion, medicion y mejora continua. Por otro lado, Green Key, exige la
presencia de objetivos estratégicos con una previa revision en cada periodo de certificacion

(Gonzalez, 2018).
2.7  Preferencias del huésped y su eleccion en alojamiento
2.7.1 Principales caracteristicas valoradas en los hoteles

La eleccidon de un establecimiento hotelero esta influida por diversos factores que inciden en
la satisfaccion y percepcion del huésped. Entre los aspectos mas valorados se encuentran la
ubicacion, seguridad, limpieza, calidad del servicio, comodidad, infraestructura y relacion
entre calidad y precio, ya que estos elementos permiten al consumidor evaluar si el

alojamiento responde a sus expectativas y necesidades de viaje (Kotler & Keller, 2012).

En la actualidad, los criterios ambientales y de sostenibilidad también han adquirido
importancia en la decision de hospedaje. El turista tiende a valorar aquellos establecimientos
que aplican buenas practicas sostenibles, como el manejo adecuado de residuos, el ahorro de
energia, el uso responsable del agua y la contribucion a la comunidad local, debido a que
estas acciones reflejan una gestion mas responsable del servicio turistico (Organizacion

Mundial del Turismo, 2022).

De acuerdo con el Global Sustainable Tourism Council, los establecimientos turisticos deben
considerar criterios relacionados con la gestion ambiental, la sostenibilidad econémica, la
conservacion cultural y los beneficios sociales. En este sentido, el entorno turistico también
influye en la seleccion del alojamiento, especialmente en destinos patrimoniales, donde el
huésped busca experiencias vinculadas con la autenticidad, la identidad cultural y la

conexion con el destino visitado (GSTC, 2025).
2.7.2 Tendencias actuales en hospedaje

A lo largo de la industria hotelera se han evidenciado cambios de impacto en cuanto al
comportamiento y expectativas del huésped. Aspectos como la sostenibilidad, turismo

experiencial, digitalizacion y personalizacion de servicios han convertido la manera en la
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que los huéspedes eligen un establecimiento turistico (Monroy-Cesefia, Cruz-Chavez, &

Trujillo-Narvéez, 2024).

La OMT mantiene que el turismo sostenible indaga en la satisfaccion de las necesidades de
los turistas y regiones receptoras, a través del cuidado y mejora de las oportunidades futuras
siguiendo una correcta gestion de recursos ambientales, culturales y sociales (Organizacion

Mundial del Turismo, 2022).

El tener un buen proceso de automatizacion, gastronomia local, comportamientos sostenibles
influye en criterios que fortalecen la competitividad y diferenciacion hotelera. Las
tendencias actuales demuestran el valor que tienen las practicas sostenibles en la experiencia

del huésped son atin mas valoradas, en cuanto a destinos patrimoniales.
2.7.3 Segmentacion de turistas en base a sus preferencias

La segmentacion turistica hace referencia al orden de los consumidores segun las
caracteristicas y comportamientos similares, esto con el fin de poder entender de mejor
manera las necesidades y expectativas. En la hoteleria los turistas logran segmentarse a
través de varios factores como demograficos, geograficos, psicograficos y conductuales

(Duenias, Limonta, & Jacome, 2025).

Hablando de sostenibilidad, se encuentra un segmento de consumidores que priorizan
establecimientos involucrados con buenas practicas ambientales. Este turista considera la
conservacion ambiental, consumo local y certificaciones ambientales como factores de
confianza y diferenciacion. El aumento del turismo sostenible ha influido en los cambios de
preferencias del consumidor turistico en especial en los aspectos interesados en disminuir

impactos ambientales y aportar positivamente al destino visitado (Hernanz & Gil, 2018).
2.8 La percepcion del huésped y turismo sostenible
2.8.1 Impacto de la sostenibilidad en la satisfaccion del huésped

La apreciacion del huésped se vincula con la manera en que se interpreta y valora la
experiencia recibida durante la estadia. Esta apreciacion puede verse modificada por el
comportamiento con el ambiente, esto mediante un buen desarrollo de practicas ambientales

(Nieto L. , 2025).

La sostenibilidad puede influir de manera positiva en las expectativas del huésped cuando

estas influyan en su experiencia sin perjudicar la calidad y comodidad del servicio. Si el
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turista nota coherencia entre calidad y sostenibilidad, incrementa la opinidon positiva del
establecimiento y la satisfaccion de la experiencia en el hospedaje. Los turistas muestran un
mayor indice de satisfaccion a los hoteles que estén comprometidos con practicas

ambientales, auténticas y transparentes (Mojica, Rodriguez, & Vargas, 2025).
2.8.2 Imagen sostenible como beneficio competitivo

En el mercado hotelero, el tener una imagen sostenible puede ser un beneficio en la
competitividad, ya que, aporta a la reputacion corporativa mejorando a su vez la posicion

del establecimiento en el mercado (Goémez et al., 2024).

La imagen sostenible indica la impresion positiva que los consumidores incrementan en
cuanto a establecimientos involucrados con practicas ambientales y sociales responsables.
Las certificaciones ambientales aportan a esta imagen a través del desarrollo de mecanismos
de validacion externa comprometidos con la sostenibilidad y el turismo responsable. La
sostenibilidad visible al mundo hotelero representa una mejora en la competencia y
diferenciacion del establecimiento turistico en un mercado con mas conciencia y exigencia

ambiental (Jiménez-Sanchez, de Frutos-Torres, & Margalina, 2023).
2.8.3 Confianza y credibilidad a través de beneficios por prdcticas sostenibles

La congruencia en el comportamiento ambiental y transparencia es una herramienta para
reforzar la confianza del huésped. Las certificaciones ambientales y ecoetiquetas ayudan a
desarrollar confianza en los consumidores y diferencian los servicios turisticos sostenibles.
Las practicas ambientales aumentan la credibilidad cuando el consumidor reconoce las
ventajas reales y verificables conectadas con la conservacion ambiental, calidad en el

servicio y responsabilidad social (Bertoni & Lopez, 2025).

Dentro de este proceso las certificaciones ambientales tienen un papel muy importante
porque ayudan verificar técnicamente el comportamiento sostenible implantado por el
establecimiento hotelero, minimizando la percepcion del greenwashing. La fidelizacion del
huésped, opiniones y recomendaciones del establecimiento es debido a la credibilidad que
genera el hotel en sus practicas sostenibles (Oliveira-Cardoso, Martinez-Gonzélez, &

Alvarez-Albelo, 2025).
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2.9 Comportamiento del consumidor turistico en los establecimientos hoteleros
2.9.1 Expectativas del alojamiento en el Centro Historico

Las expectativas del huésped significan aquellas ideas y visiones previas, las cuales con
desarrolladas por los turistas antes de utilizar un servicio hotelero. Estas expectativas en el
Centro Histérico de Quito estan vinculadas con tres aspectos importantes, la experiencia
cultural, patrimonio del destino y calidad en el alojamiento. los turistas esperan mucho al
visitar un centro historico, desde autenticidad hasta conexidon y cercania con atractivos

turisticos (Novilio, Alvear, Chiriboga, & Huaraca, 2025).

En hoteles de lujo, los turistas buscan cumplir expectativas que brinden una experiencia
diferente, necesitan confort, atencion personalizada, servicios exclusivos. Con la ayuda de
la incorporacion de sostenibilidad y conservacion, los hoteles logran fortalecer su

expectativa de alojamiento.
2.9.2 Relacion entre el valor del patrimonio cultural, contexto ambiental y vivencia
turistica

Entre los factores que inciden significativamente en la experiencia del huésped esta el
patrimonio cultural y el contexto ambiental. Durante el paso del tiempo, los destinos
patrimoniales originan un valor agregado ya que posibilitan una conexién mas contundente
entre el visitante y la identidad del lugar (Padilla & Herrera, 2023). Por eso, el Centro
Histérico de Quito gracias a su ambiente histérico, cultural y arquitectonico integran un

elemento esencial en la experiencia del consumidor turistico.

Gracias a estos aspectos, los hoteles ubicados en estos destinos estan capacitados para
integrar sostenibilidad y conservacion patrimonial, viéndolo como valor agregado para la

experiencia del huésped.
2.10 Percepcion, comportamiento del consumidor turistico
2.10.1 Teoria del comportamiento del consumidor

La teoria del comportamiento del consumidor estudia el desarrollo mediante el cual las
personas adquieren, utiliza, evaltan y seleccionan productos o servicios para cumplir sus
expectativas (Recalde, Suarez, & Paez, 2020). Dentro de la rama del turismo, este factor se
ve influenciado por aspectos sociales, culturales, econdmicos y personales, los cuales

participan en la decision de compra del huésped.
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El comportamiento del huésped se vincula con la manera en la que el huésped contrasta las
alternativas de interpretacion de informacion disponible y alojamiento para asi analizar
cualidades como calidad del servicio, ubicacion, precio y confianza (Darwazeh, Clarke, &

Wilson, 2026).

En la actualidad, el turista ha integrado parametros de sostenibilidad en cuanto a sus
decisiones de viaje. Debido a esto, un comportamiento amigable con el ambiente y las
certificaciones ambientales pueden verse influenciadas dentro de la expectativa del huésped

y su propdsito al momento de la eleccion de su alojamiento.
2.10.2 Teoria del valor percibido

El valor percibido en los hoteles sostenibles logra incrementar al momento en el que el
huésped detecta beneficios relacionados con la autenticidad, confianza, responsabilidad

ambiental, bienestar y una contribucion positiva para el destino que se visita (Bermeo, 2021).

En cuanto a la teoria del valor percibido hace referencia a una evaluacion. realizada por el
consumidor sobre las ventajas que obtiene en analisis con el costo que se asume por un
producto o servicio. El turista no solo valora los productos tangibles, sino también lo
intangible coémo la experiencia que genera el hotel al huésped (Carvache-Franco,

Carrascosa-Lopez, & Carvache-Franco, 2020).

Las certificaciones ambientales son capaces de reforzar el valor percibido mediante el
funcionamiento de mecanismos de validacion externa, ya que, conceden una relacidon entre
el huésped del hotel y practicas sostenibles visibles, con la ayuda de un manejo responsable

del servicio turistico.
2.10.3 Intencion conductual y decision de compra

La intencion conductual tiene una conexién entre la probabilidad que existe de que el
consumidor ejecute acciones futuras posterior a la experiencia de un servicio, el realizar una
nueva compra, recomendacion a otros o establecer un criterio positivo hacia una marca o
establecimiento (Kotler & Keller, 2012). Aspectos como la reputacion del hotel, el valor que
se obtuvo durante la estadia, la calidad percibida y la satisfaccion se ven como

influenciadores en la intencidén conductual.

Las précticas sostenibles y las certificaciones ambientales es posible que influyan en la
decision de compra cuando el huésped capta los signos de responsabilidad, diferenciacion y

credibilidad del establecimiento. Los altos estandares de calidad que estan presentes en los
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hoteles, tienen la capacidad de influir en la decision de compra del turista, teniendo otros
servicios exclusivos como valor agregado (Vidrio-Barén, Rebolledo-Mendoza, & Galindo-

Salvador, 2020).
2.11 Efecto de las certificaciones ambientales en la decision del huésped
2.11.1 Conocimiento del huésped en certificaciones ambientales

El conocimiento del huésped en cuanto a las certificaciones ambientales incide en la
relevancia que estas tienen dentro del proceso de elegir un alojamiento. El momento en el
que el turista entiende el significado de una certificacion, considera asociarla con calidad,

responsabilidad ambiental y confianza (Nieto & Yagual, 2019).

Las certificaciones ambientales son mecanismos capaces de identificar aquellos
establecimientos turisticos que realizan practicas sostenibles relacionadas con eficiencia
energética, manejo de residuos, conservacion ambiental y responsabilidad social. Aunque,
el impacto de una certificacion es de acuerdo con el nivel de reconocimiento que tenga entre
los consumidores. La decision de compra puede verse limitada cuando el huésped no tiene

conocimiento del significado (Ge, Bai, Zhang, & Gao, 2022).

Por lo tanto, el explicar adecuadamente al huésped el significado de certificacion, qué
practicas respalda, sus beneficios al huésped, destino y comunidad turistica, puede beneficiar

al hotel.
2.11.2 La eleccion del hotel bajo la influencia de certificaciones ambientales

Las certificaciones ambientales actian como una sefial diferenciadora dentro del mercado
competitivo. Lo cual pueden lograr incidir en la eleccion de un establecimiento hotelero.
Una certificacion ambiental es capaz de reforzar la imagen de un hotel como aumentar la
confianza del huésped y mejorar la impresion de valor del servicio. Esto podria ser
significativo para el turista ya que consideran la sostenibilidad como un factor relevante en

la decision de compra (Tello, 2023).

Viéndolo desde un ambito comercial, las certificaciones ambientales pueden aportar en el
posicionamiento del hotel, permitiendo diferenciar entre otros establecimientos que no
poseen mecanismos serios de reconocimiento sostenible. Las certificaciones ambientales en
el Centro Historico de Quito interpretan un valor agregado, ya que contribuyen a la relacion
de la experiencia hotelera con la conservacion patrimonial, la sostenibilidad y

responsabilidad turistica del destino.

16



2.12 Diferencias entre certificaciones ambientales

Las certificaciones ambientales no tienen el mismo alcance ni evaluan los mismos
componentes dentro de la gestion turistica. Algunas, como GSTC, Green Key, EarthCheck
y TourCert, se enfocan en la sostenibilidad integral del establecimiento, ya que consideran
aspectos ambientales, sociales, econdmicos, culturales y de gestion. Con estas
certificaciones, se puede comprobar si el hotel respeta practicas responsables en el uso de
recursos, el tratamiento de residuos, la relacion con las comunidades, la conservacion de la

cultura y la mejora continua de sus practicas internas.

Otras certificaciones son mas acotadas ya que, por ejemplo, LEED hace hincapié en la
infraestructura sostenible, la eficiencia energética, la planificacion y el funcionamiento de la
edificacion; Carbono Neutro se dedica a la medicion, la reduccion y la compensacion de
emisiones de gases de efecto invernadero. Por otra parte, programas como Hotel
Sustainability Basics o distintivos locales pueden funcionar como herramientas iniciales para
ordenar practicas sostenibles, aunque no siempre tienen el mismo nivel de exigencia,

reconocimiento internacional que una certificacion global consolidada
2.13 Ventajas y limitaciones de las certificaciones ambientales

Las certificaciones ambientales resultan ser beneficiosas para los establecimientos hoteleros,
ya que contribuyen a evidenciar externamente que se llevan a cabo practicas solidamente
sostenibles. En los hoteles, estas certificaciones pueden consolidar la imagen corporativa del
establecimiento, generar la confianza del cliente, diferenciarse de los competidores y mejorar
su posicionamiento en el mercado. Las certificaciones ambientales también pueden hacer
posible una mejor gestion de recursos como agua, energia, residuos e insumos, con lo que se

favorece la sostenibilidad operativa y la consideracion favorable del servicio (Lugo, 2021).

Sin embargo, las certificaciones también presentan limitaciones. Su impacto comercial no
es automatico, ya que depende del nivel de conocimiento que tenga el huésped sobre el
significado del sello, la forma en que el hotel comunica sus beneficios y la coherencia entre
la certificacion y la experiencia real del cliente. También pueden implicar costos de
implementacion, auditoria, capacitacion y mantenimiento, por lo que su adopcion puede
resultar compleja para algunos establecimientos. Si la certificacién no es reconocida por el
mercado o no se integra a la estrategia comercial del hotel, su efecto en la decision de compra,

fidelizacion o disposicion a pagar puede ser limitado (Bianco et al., 2023).
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CAPITULO III: METODOLOGIA
3.1 Enfoque de la investigacion

La presente investigacion tendrd un enfoque mixto, ya que fusiona métodos cuantitativos y
cualitativos con el objetivo de estudiar el vinculo que existe entre la implementacion de
certificaciones ambientales y las variables comerciales en los hoteles del Centro Historico

de Quito con categorias 4 y 5 estrellas.

El enfoque cualitativo permitira entender la percepcion de representantes y administradores
hoteleros frente al impacto comercial procedente de la aplicacion de certificaciones
ambientales, a través de entrevistas semiestructuradas dirigidas a actores relacionados con

la gestion hotelera y sostenibilidad.

En cambio, el enfoque cuantitativo ayudara a medir la percepcion de los huéspedes frente a
las practicas sostenibles adaptadas por establecimientos hoteleros, tanto su repercusion en
variables comerciales como en su satisfaccion, intencion de compra, competitividad,
disposicion a pagar y fidelizacion. Por consecuente, se emplearan herramientas estructuradas

para la recopilacion de datos, precisamente encuestas aplicadas a huéspedes.

El vinculo entre estos enfoques facilitard la obtencion de una vision integral del fenémeno
estudiado, contribuyendo a un andlisis estadistico como interpretativo que existe en la

relacion entre sostenibilidad y competitividad hotelera.
3.2  Tipo de investigacion

La presente investigacion sera descriptiva, ya que contribuird en el reconocimiento de las
caracteristicas relacionadas con las certificaciones ambientales, variables comerciales y
practicas sostenibles que sean concurridas en los hoteles cuatro y cinco estrellas del Centro
Histdrico de Quito. Por lo tanto, permitira una descripcion en cuanto al punto de vista de los

huéspedes referente a la sostenibilidad aplicada dentro de los establecimientos hoteleros.

Asi mismo, la presente investigacion serd correlacional debido al andlisis que se realizara
entre las variables comerciales y certificaciones ambientales, dentro de los cuales tenemos

el posicionamiento, disposicion a pagar, intencién de compra y percepcion del huésped.

Por medio de esta investigacion se logrard determinar el efecto que generan las practicas
sostenibles y certificaciones ambientales en cuanto al consumidor turistico y en la

competitividad de los establecimientos hoteleros.
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3.3  Diseifio de investigacion

La investigacion sera de un disefio no experimental, ya que las variables de estudio no seran
manipuladas por el investigados, mas bien seran estudiadas dentro de su contexto natural.
Se analizaran las practicas sostenibles y variables comerciales que estan presentes en los

establecimientos hoteleros.

A su vez, tendrd un disefio transversal por su agrupacion de informacion, la cual se la
realizara en un periodo de tiempo determinado, accediendo asi al analisis de la situacion
presente de los hoteles cuatro y cinco estrellas del Centro Historico de Quito referente a la

adaptacion de certificaciones ambientales y su impacto comercial.
3.4  Métodos de investigacion

El método de la investigacion sera de caracter analitico, permitiendo la descomposicion del
objeto de estudio en sus distintos elementos para estudiar el vinculo entre sostenibilidad,

variables comerciales y certificaciones ambientales.

También, se usara el método deductivo el cudl partira de conceptos generales vinculados con
la sostenibilidad, competitividad hotelera y del consumidor turistico, empleandolos en un
contexto especifico de los hoteles del Centro Historico de Quito con categorias cuatro y

cinco estrellas de Quito.

Por ultimo, se empleard el método estadistico que servird como soporte para organizar,
tabular e interpretar los datos recibidos por medio de las encuestas realizadas por los
huéspedes y entrevistas hechas a representantes hoteleros, ayudando con el analisis de los

resultados adquiridos por medio de la investigacion.
3.5 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Se realizara encuestas como método cuantitativo, estas estdn enfocadas en los huéspedes del

establecimiento hotelero seleccionado.

Esta técnica estara constituida por preguntas cerradas y sistematizadas por medio de la escala
tipo Likert, fortaleciendo la medicion de variables constituidas por la percepcion del huésped
intencion de compra, disposicion a pagar, satisfaccion, valoracién y confianza de las

practicas amigables con el ambiente adaptadas por los establecimientos hoteleros.
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Las encuestas ayudaran al reconocimiento del nivel de persuasion que contienen las
certificaciones ambientales en la decision de hospedaje y experiencia turistica del

consumidor.

También, se realizaran entrevistas como método cualitativo, en la cual ejecutaran las mismas
dirigidas a gerentes, representantes o administradores hoteleros ubicados en distintas areas

de gestion, sostenibilidad y operacion.

Las entrevistas facilitaran la agrupacion de informacion de acuerdo con el posicionamiento,
beneficios comerciales, competitividad y percepcion empresarial procedentes de la

aplicacion de practicas sostenibles y certificaciones ambientales.

A su vez, se empleara la revision documental como técnica complementaria con el fin de
recolectar informacién tedrica y académica conectada con el turismo sostenible,
comportamiento del consumidor turistico, competitividad hotelera y certificaciones

ambientales.

A través de esta técnica se logrard mantener conceptualmente la formacion y desarrollo de
la investigacion por medio de documentos oficiales vinculados con la sostenibilidad,

articulos cientificos, libros e informes técnicos.

El levantamiento de encuestas se realizd entre el 4 y el 9 de junio del 2026, mediante un
cuestionario estructurado compuesto por preguntas cerradas bajo escala tipo Likert; el
instrumento permitié calcular la percepcion de los encuestados respecto a imagen
corporativa, confianza, decision de hospedaje, disposicion a pagar, recomendacioén y

valoracion de practicas sostenibles en establecimientos hoteleros.

En lo relativo a la informacion cualitativa, se realizd entrevistas a representantes de dos
establecimientos hoteleros del Centro Historico de Quito: el Hotel Plaza Grande y el Hotel
Patio Andaluz; estas entrevistas contribuyeron a complementar los resultados de las
encuestas desde la Optica administrativa, particularmente en relaciéon con sostenibilidad,
competitividad, posicionamiento y problemas relacionados con las certificaciones

ambientales.
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3.6  Poblacion y muestra
3.6.1 Poblacion

La poblacion se constituird por hoteles de categoria cuatro y cinco estrellas localizados en el
Centro Historico de Quito, de la misma manera por huéspedes hospedados en dichos

establecimientos durante el periodo de investigacion.

A su vez, se tomardn en cuenta representantes hoteleros vinculados con areas administrativas,
operativas o de sostenibilidad, ya que nos ayudaran con informacién importante en relacion
con la implementacion de practicas sostenibles y su impacto a través de una gestion

comercial del establecimiento.
3.6.2 Muestra

La muestra se escogerd a través de un muestreo no probabilistico por beneficio, tomando en

cuenta la accesibilidad a los establecimientos hoteleros del area de estudio.

Se emplearan encuestas a huéspedes en los hoteles elegidos y entrevistas a gerentes o

administradores de los hoteles que estan dentro del espacio de estudio.

La eleccion de la muestra permitird recolectar informacién importante en cuanto a la
percepcion del consumidos turistico y el impacto comercial vinculado con las certificaciones

ambientales.

Para definir el tamafio de la muestra aplicada a los huéspedes se aplico la formula para

poblaciones infinitas.

Correspondientes a:
¢ n =tamano de muestra
e Z =nivel de confianza (1,96)
e p=probabilidad de ocurrencia (0,5)
e = probabilidad de no ocurrencia (0,5)

e ¢ =margen de error (0,048)
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Calculo:

_(1,96)2(0,5)(0,5)
B (0,048)2

09604
"= 0,002304

n = 416,84

Con un nivel de confianza del 95%, proporcionando una probabilidad de ocurrencia del 0.5,
una probabilidad de no ocurrencia del 0.5 y un margen de error aproximado del 4.8%, se
estim6 una muestra de 417 huéspedes. Finalmente, durante el levantamiento de informacion
se trabajo con 419 encuestas validas, lo que significa que la muestra final aumentd

ligeramente el valor minimo requerido para el estudio.
3.7  Variables de estudio
3.7.1 Variable independiente

Cuando hablamos de variable independiente la interpretamos como la ejecucion de practicas
sostenibles y. certificaciones ambientales dentro de los establecimientos hoteleros, entre
ellas las acciones relacionadas con manejo de residuos, gestion ambiental, sostenibilidad

aplicada al servicio turistico y eficiencia energética.
3.7.2 Variable dependiente

La variable comercial estd vinculada con los efectos comerciales que se encuentran en la

aplicacion de certificaciones ambientales en los hoteles objeto de estudio.

Dentro de estas variables podemos encontrar disposicion a pagar, reputacion,
posicionamiento, competitividad, diferenciacion, fidelizacidon, intencion de compra,

satisfaccion, percepcion del huésped.
3.8  Operacionalizacion de variables

La operacionalizacion de variables permitié organizar los elementos centrales de la
investigacion en dimensiones, indicadores, técnicas, instrumentos, escala de medicion e
interpretacion de resultados. La variable independiente corresponde a las certificaciones
ambientales y practicas sostenibles aplicadas en los establecimientos hoteleros, mientras que

la variable dependiente corresponde al impacto comercial, entendido como la influencia de
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dichas certificaciones en la percepcion, confianza, decision de compra, disposicion a pagar,

recomendacion, fidelizacion, competitividad y posicionamiento.

Para medir la informacion cuantitativa se utilizé una escala tipo Likert de cinco niveles,
donde Totalmente de acuerdo representa la valoracion mas favorable, De acuerdo una
valoracion favorable, Ni de acuerdo ni en desacuerdo una posicion neutral, En desacuerdo
una valoracion desfavorable y Totalmente en desacuerdo la valoracion menos favorable. Esta
escala permitio interpretar la tendencia de las respuestas segun la concentracion de

porcentajes en categorias positivas, neutrales o negativas.
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Tabla 1. Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Indicador Forma de medicion Técnica  Instrumento
. ., Existencia de certificaciones, Identificacion de certificaciones
Certificacion .. . .
ambiental distintivos o programas ambientales o programas sostenibles
formales de sostenibilidad declarados por los hoteles
Motivacion Razones para aplicar Reconocimiento de motivos ambientales,
R certificaciones o practicas normativos, comerciales, reputacionales o
. . institucional . . .
Certificaciones sostenibles de responsabilidad social Guia de
ambientales y . . Identificacion de acciones sobre energia, Entrevista )
. . : Acciones ambientales . . entrevista
practicas sostenibles . ) . . agua, residuos, plasticos, carbono,
Practicas sostenibles aplicadas en la operacion -
reciclaje, compras responsables o
hotelera .,
conservacion
L, Formas de comunicacion de  Revision de medios utilizados: pagina
Comunicacion . . . . o aae .
. practicas y certificaciones al ~ web, redes sociales, sefialética, mensajes
sostenible , .. . e
huésped en habitaciones o interaccion directa
. ., Valoracion del huésped sobre si las
. Mejora de la percepcion del . . .
Imagen corporativa hotel practicas  ambientales mejoran  su
percepcion del establecimiento
. Valoracion del huésped sobre si confia
Confianza hacia hoteles , : .
Confianza . mas en hoteles con certificaciones
certificados .
ambientales
. - Valoracion del huésped sobre si los
. Asociacion entre sostenibilidad . pe .
Imagen sostenible ) . hoteles sostenibles mejoran su imagen
e imagen corporativa .
. corporativa . .
Impacto comercial Encuesta  Cuestionario

Decision de compra

Influencia en la eleccion del
alojamiento

Valoracion del huésped sobre si las
certificaciones ambientales influyen en su
decision de hospedaje

Preferencia
comercial

Preferencia frente a hoteles no
certificados

Valoracion del huésped sobre si elegiria
un hotel certificado frente a otro sin
certificacion

Valor econdmico

Disposicion a pagar mas

Valoracion del huésped sobre si pagaria un
precio superior por un hotel con
certificaciones ambientales
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Valor econémico
percibido

Justificacion del precio
superior

Valoracion del huésped sobre si los
beneficios ambientales justifican un
precio mas alto

Recomendacion

Intencion de recomendar
hoteles sostenibles

Valoracion del huésped sobre si
recomendaria un hotel que implemente
certificaciones ambientales

Conservacion
ambiental y
patrimonial

Importancia atribuida a la
contribucion del hotel

Valoracion del huésped sobre la
importancia de que los hoteles
contribuyan a la conservacion del
patrimonio y del ambiente

Diferenciacion
competitiva

Diferenciacion frente a la
competencia

Opinion de los representantes hoteleros
sobre si las certificaciones diferencian al
hotel dentro del mercado

Captacion de
segmentos

Atraccion de nuevos perfiles
de huéspedes

Identificacion de nuevos segmentos
vinculados con turistas sostenibles,
agencias, empresas o viajeros conscientes

Beneficios
comerciales

Reputacion, fidelizacion,
confianza, posicionamiento y
competitividad

Identificacion de beneficios comerciales
atribuidos a las certificaciones
ambientales

Desafios de
implementacion

Limitaciones para adoptar o
mantener certificaciones

Identificacion de obstaculos técnicos,
econodmicos, patrimoniales, operativos o
de sensibilizacion

Oportunidades

Aporte al desarrollo
competitivo del destino

Reconocimiento de oportunidades para
hoteles y para el Centro Historico de Quito
como destino sostenible

Entrevista

Guia de
entrevista

Nota. Elaborado por la autora
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La operacionalizacion de variables permiti6 relacionar las certificaciones ambientales con el
impacto comercial en los establecimientos hoteleros analizados. La variable independiente
se midi6 mediante entrevistas aplicadas a representantes hoteleros, debido a que estos actores
conocen las certificaciones, practicas sostenibles, formas de comunicacién, motivaciones y

desafios internos de cada establecimiento.
3.9 Técnicas de analisis de datos

Luego de haber comprendido la informacion recopilada, se realizara un estudio de los datos,
teniendo como objetivo el reconocimiento del vinculo que estd presente entre el impacto
comercial y las certificaciones ambientales en los hoteles cuatro y cinco estrellas del Centro

Historico de Quito.

La realizacion del estudio de la informacion cuantitativa serd a través de una estadistica
descriptiva, desarrollando tablas de frecuencia, porcentajes y representaciones graficas que
faciliten la comprension de las respuestas que se consiguieron por parte de los huéspedes. El
presente estudio permitira el reconocimiento de tendencias que tengan conexion con la
percepcion de las certificaciones ambientales, la influencia en la eleccion de hospedaje,

intencion de recomendacion y la disposicidon a pagar por servicios sostenibles.

Los resultados van a ser examinados con relacion a las dimensiones establecidas para una
variable dependiente llamada impacto comercial, por ejemplo: competitividad, intencion de
compra, posicionamiento, imagen corporativa, disposicion a pagar y fidelizacion. Esto
facilitara la valoracién de cuales dimensiones se identifican con una alta relacion con la

implementacion de practicas sostenibles y certificaciones ambientales.

Por otra parte, para la informacion cualitativa, se empleard un estudio de contenido a las
respuestas que se obtuvo a través de las entrevistas hechas a los representantes de los
establecimientos hoteleros con el proposito de estructurar por categorias tematicas
vinculadas con los beneficios percibidos de las certificaciones ambientales, rentabilidad,

captacion de clientes y posicionamiento.

Para complementar el andlisis descriptivo de las encuestas, se realizé una relacion entre las
principales variables comerciales medidas mediante escala Likert. Las respuestas fueron
codificadas del 1 al 5, donde 1 corresponde a totalmente en desacuerdo y 5 a totalmente de
acuerdo. Posteriormente, se aplico el coeficiente de Spearman, debido al caracter ordinal de

la escala, y pruebas de asociacion entre categorias agrupadas en tendencia desfavorable,
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neutral y favorable. Este procedimiento permitio6 identificar si las variables relacionadas con
confianza, decision de hospedaje, disposicion a pagar y recomendacion presentan vinculos

significativos entre si, sin establecer causalidad directa.

Para concluir, los resultados recopilados por ambas partes de informacion serdn verificados
e interpretados a través de una forma conjunta, consintiendo un analisis integral del
fenomeno estudiado y posibilitando la realizacion del objetivo de investigacion guiado a
realizar una evaluacién mas profunda del impacto comercial y certificaciones ambientales

en los establecimientos hoteleros objeto de estudio.
3.10 Analisis e interpretacion de resultados de las encuestas

Con la finalidad de obtener informacién vinculada con la percepcion del huésped frente a
las certificaciones ambientales, realizaron encuestas estructuradas a través de una escala tipo
Likert el cual constituye de 5 niveles, las preguntas se realizaron con el objetivo de analizar
aspectos relacionados con disposicion a pagar, confianza, fidelizacion, recomendacion de
establecimientos de alojamiento que implementen certificaciones y la imagen corporativa
del hotel. Se obtuvieron 419 respuestas aprobadas, estas fueron representadas a través de
graficas. Para continuar, se presentan las descripciones de cada una de las preguntas

planteadas, redactando asi las respuestas de los encuestados.
Categoria: Imagen corporativa y confianza
Figura 1. Resultados de la percepcion con respecto al hotel

LAS PRACTICAS AMBIENTALES MEJORAN Ml
PERCEPCION DEL HOTEL

W Totalmente de acuerdo m De acuerdo W Ni acuerdo ni en desacuerdo

W En desacuerdo W Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada
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Resultado: Los resultados muestran que el 46 % de los encuestados expreso estar de acuerdo
con que las practicas ambientales mejoran su percepcion del hotel, mientras que el 30 %
manifestd estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 10 % mantuvo una posicion neutral,

el 12 % indic¢ estar en desacuerdo y el 2 % sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La alta proporcion de respuestas afirmativas indica que las
practicas ambientales tienden a generar una favorable impresion a una parte importante de
los huéspedes, lo cual lleva a poder creer que la sostenibilidad puede operar como un atributo
de valor para el hotel al propiciar una mejor imagen para el consumidor, ademas de dar un
empujon a la idea de que el hotel esta gestionado de una forma responsable. Pero la aparicion
de respuestas consideradas neutras o negativas indica que no todas las personas valoran el
uso de practicas ambientales con el mismo grado de intensidad, de tal forma que el efecto de
venta de las practicas ambientales también va a depender de la comunicacion y prevencion

que el establecimiento da a estos procedimientos ambientales.

Figura 2. Resultados de la confianza en base a las certificaciones ambientales

CONFiO MAS EN LOS HOTELES QUE POSEEN
CERTIFICACIONES AMBIENTALES

W Totalmente de acuerdo m De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo W En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Se observa que el 39 % de los encuestados expreso estar de acuerdo con que
confia mas en los hoteles que poseen certificaciones ambientales, mientras que el 36 %
manifestd estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 12 % mantuvo una posicion neutral,

otro 12 % indicé estar en desacuerdo y el 1 % sefialo estar totalmente en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La mayoria de respuestas se concentra en las categorias positivas,
lo que evidencia que las certificaciones ambientales pueden fortalecer la confianza del

huésped hacia el establecimiento hotelero. Este resultado permite interpretar que una

28



certificacion funciona como respaldo externo de las practicas sostenibles del hotel, ya que
transmite mayor credibilidad y reduce dudas sobre el compromiso ambiental declarado. Sin
embargo, la presencia de respuestas neutrales y en desacuerdo muestra que la confianza no
depende Uinicamente de contar con una certificacion, sino también del conocimiento que
tenga el huésped sobre su significado y de la forma en que el hotel comunica sus practicas

sostenibles.

Figura 3. Resultados de si lo sostenible mejora la imagen

CONSIDERO QUE LOS HOTELES SOSTENIBLES
MEJORAN LA IMAGEN CORPORATIVA

W Totalmente de acuerdo m De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

2% 1%

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 40 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que los hoteles sostenibles mejoran la imagen corporativa, mientras que el 34 %
manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 23 % mantuvo una posicion neutral,

el 2 % indico estar en desacuerdo y el 1 % senal6 estar totalmente en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La mayoria de respuestas positivas permite interpretar que la
sostenibilidad es percibida como un factor que fortalece la imagen corporativa de los
establecimientos hoteleros. Este resultado evidencia que las practicas ambientales no solo
tienen un valor operativo o ambiental, sino también comercial, debido a que pueden mejorar
la forma en que el huésped percibe la marca hotelera. Sin embargo, el porcentaje neutral
muestra que una parte de los encuestados todavia no asocia de manera directa la
sostenibilidad con la imagen empresarial, lo que refuerza la necesidad de comunicar mejor

las acciones ambientales implementadas por el hotel.
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Categoria: Decision de compra
Figura 4. Resultados sobre la influencia en la decision de hospedaje

LAS CERTIFICACIONES AMBIENTES INFLUYEN EN
MI DECISION DE HOSPEDAJE

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
W Ni de acuerdo ni en desacuerdo m En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 39 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que las certificaciones ambientales influyen en su decision de hospedaje,
mientras que el 32 % manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 15 % mantuvo
una posicion neutral, el 13 % indicé estar en desacuerdo y el 1 % sefial6 estar totalmente en

desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La predominancia de respuestas afirmativas permite inferir que
las certificaciones ambientales constituyen un factor que si puede influir en la decision de
alojarse de una proporcion importante de los viajeros. Conclusion que pone de manifiesto
que la sostenibilidad certificada puede tener valor en la toma de decisiones en el momento
de elegir un hotel, sobre todo cuando el consumidor entiende que el hotel adopta una serie

de précticas responsables y comprobables.
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Figura 5. Resultados sobre la importancia de practicas sostenibles

CONSIDERO IMPORTANTE QUE UN HOTEL
IMPLEMENTE PRACTICAS SOSTENIBLES

m Totalmente de acuerdo m De acuerdo
M Ni de acuerdo ni en desacuerdo mEn desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 53 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que es importante que un hotel implemente practicas sostenibles, mientras que
el 37 % manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 9 % mantuvo una posicion
neutral, el 1 % indicé estar totalmente en desacuerdo y no se registraron respuestas en la

categoria en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La elevada proporcion de respuestas favorables indica que la
implantacion de las practicas de sostenibilidad es apreciada por el conjunto de huéspedes.
Este resultado permite entender que la sostenibilidad ha mutado en un criterio importante en
la valoracion del servicio hotelero porque los consumidores no solo tienen en cuenta el tipo
de criterios de siempre (comodidad, ubicacién, precio), sino que también se fijan en la
responsabilidad ecologica del hotel. La escasisima proporcion de respuestas intermedias y
de rechazo indica que existe una amplia aceptacion de las acciones sostenibles como parte

de la gestion hotelera.
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Figura 6. Resultados sobre preferencia de un hotel certificado

PREFERIRIA UN HOTEL CERTIFICADO FRENTE A
OTRO QUE NO LO ESTE

W Totalmente de acuerdo W De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 40 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que preferiria un hotel certificado frente a otro que no lo esté, mientras que el
31 % manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 16 % mantuvo una posicion

neutral, el 11 % indic6 estar en desacuerdo y el 2 % sefald estar totalmente en desacuerdo.

Analisis e interpretacién: La mayoria de respuestas favorables evidencian que la
certificacion ambiental puede influir en la preferencia del huésped al momento de comparar
establecimientos hoteleros. Este resultado permite interpretar que un hotel certificado puede
proyectar mayor responsabilidad, confianza y diferenciacion frente a otro que no cuente con
este tipo de reconocimiento. Sin embargo, la presencia de respuestas neutrales y negativas
indica que la certificacion no siempre determina la eleccion final, debido a que algunos
huéspedes podrian priorizar otros factores como precio, ubicacion, servicios, reputacion o

experiencia previa.

Categoria: Valor econémico
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Figura 7. Resultados sobre si pagaria mas por un hotel certificado

ESTARIA DISPUESTO(A) A PAGAR MAS POR UN
HOTEL CON CERTIFICACIONES AMBIENTALES

W Totalmente de acuerdo m De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 40 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que estaria dispuesto a pagar mas por un hotel con certificaciones ambientales,
mientras que el 31 % manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 13 % mantuvo
una posicion neutral, el 14 % indicé estar en desacuerdo y el 2 % sefial6 estar totalmente en

desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La mayoria de respuestas favorables permite interpretar que las
certificaciones ambientales pueden generar valor econdmico percibido para los huéspedes,
ya que una parte importante de los encuestados reconoce la posibilidad de pagar un precio
superior por un alojamiento certificado. Sin embargo, el porcentaje de respuestas neutrales
y negativas evidencia que la disposicion a pagar no depende Unicamente de la certificacion,
sino también de la percepcion de beneficios concretos, la capacidad econdmica del huésped,
la calidad del servicio y la claridad con la que el hotel comunica el valor de sus practicas

sostenibles.
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Figura 8. Resultados sobre si los beneficios ambientales justifican un costo elevado

CONSIDERO QUE LOS BENEFICIOS AMBIENTALES
JUSTIFICAN UN PRECIO SUPERIOR

W Totalmente de acuerdo W De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

m Toatalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 39 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que los beneficios ambientales justifican un precio superior, mientras que el 31 %
manifestd estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 24 % mantuvo una posicion neutral,

el 5 % indico estar en desacuerdo y el 1 % senal6 estar totalmente en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La mayoria de respuestas favorables permite interpretar que los
beneficios ambientales pueden justificar un precio mas alto cuando el huésped percibe que
existe un valor adicional en el servicio hotelero. Este resultado muestra que la sostenibilidad
puede convertirse en un argumento comercial para diferenciar la oferta y fortalecer la
disposicion de pago. No obstante, el porcentaje neutral es relevante, ya que evidencia que
una parte de los encuestados atin no identifica con claridad qué beneficios concretos recibe
por pagar un valor superior, por lo que la comunicacion de las certificaciones y practicas

sostenibles resulta fundamental.

Categoria: Fidelizacion y recomendacion
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Figura 9. Resultados sobre si recomendaria el hotel

RECOMENDARIA UN HOTEL QUE IMPLEMENTE
CERTIFICACIONES AMBIENTALES

W Totalmente de acuerdo W De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo B En desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 54 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que recomendaria un hotel que implemente certificaciones ambientales,
mientras que el 34 % manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra parte, el 10 % mantuvo
una posicion neutral, el 1 % indicé estar en desacuerdo y otro 1 % sefial6 estar totalmente

en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La alta concentracion de respuestas positivas evidencia que las
certificaciones ambientales pueden influir favorablemente en la recomendacion del
establecimiento hotelero. Este resultado permite interpretar que la sostenibilidad certificada
no solo mejora la percepcion inicial del huésped, sino que también puede generar una
valoracion posterior capaz de motivar la recomendacion a otros posibles clientes. Ademas,
el bajo porcentaje de respuestas negativas muestra que las practicas ambientales pueden
convertirse en un elemento de reputacion y promocion indirecta para el hotel, especialmente
cuando el huésped percibe coherencia entre la certificacion, el servicio recibido y el

compromiso ambiental del establecimiento.
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Figura 10. Resultados sobre la importancia de la conservacion

CONSIDERO IMPORTANTE QUE LOS HOTELES
CONTRIBUYAN A LA CONSERVACION DEL
PATRIMONIO Y MEDIO AMBIENTE

W Totalmente de acuerdo W De acuerdo
m Ni de acuerdo ni en desacuerdo W En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

Nota. Datos obtenidos de la encuesta aplicada

Resultados: Los resultados muestran que el 49 % de los encuestados expresd estar de
acuerdo con que es importante que los hoteles contribuyan a la conservacion del patrimonio
y medio ambiente, mientras que el 41 % manifesto estar totalmente de acuerdo. Por otra
parte, el 9 % mantuvo una posicion neutral, no se registraron respuestas en la categoria en

desacuerdo y el 1 % sefial6 estar totalmente en desacuerdo.

Analisis e interpretacion: La elevada proporcion de respuestas que consideran positivo el
involucramiento de los hoteles en la protecciéon medio ambiental y patrimonial. Este hallazgo
se puede interpretar como que la sostenibilidad no se considera s6lo un acto interno a los
hoteles, sino también una especie de responsabilidad vinculado al destino turistico y la
cultura del lugar. Por otro lado, la casi inexistencia de respuestas negativas pone de
manifiesto que la proteccion del patrimonio y del medio ambiente puede ayudar a mejorar
la imagen que posee el hotel, por lo tanto, la relacion con el huésped y la del posicionamiento

de la oferta de turismo mas responsable.
3.11 Analisis e interpretacion de las entrevistas

Para el andlisis cualitativo se codificaron las entrevistas realizadas a representantes de dos
hoteles del Centro Historico de Quito. La primera entrevista corresponde al Hotel Patio
Andaluz, codificada como E-01, mientras que la segunda corresponde al Hotel Plaza Grande,
codificada como E-02. La informacion fue organizada mediante categorias de analisis

vinculadas con la implementacién de certificaciones ambientales, practicas sostenibles,
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comunicacion al huésped, impacto comercial, diferenciacion competitiva, nuevos segmentos

de mercado, desafios y oportunidades.

Tabla 2. Codificacion de entrevistas

Cédigo Establecimiento Enfoque de analisis
Certificaciones, practicas sostenibles,
E-01 Hotel Patio Andaluz comunicacion, beneficios comerciales y desafios
patrimoniales
Neutralidad de carbono, sostenibilidad operativa,
E-02 Hotel Plaza Grande posicionamiento, segmentos de mercado y

oportunidades competitivas
Nota. Elaborado por la autora

Categoria 1. Certificaciones ambientales y programas de sostenibilidad

En la primera categoria se identificd que ambos establecimientos cuentan con mecanismos
formales relacionados con sostenibilidad, aunque con enfoques distintos. En el caso de E-
01, el hotel indicé que cuenta con tres certificaciones vinculadas con calidad, Secretaria del
Ambiente y Preferred by Nature, sefialando que esta Gltima mantiene estandares altos de
sostenibilidad. De acuerdo con la entrevista, ‘“actualmente el hotel cuenta con 3
certificaciones ambientales” y se menciona “Preferred by Nature la cual sigue estandares

muy altos de sostenibilidad”

En el caso de E-02, el enfoque se orienta hacia la mediciéon y compensacion de emisiones,
ya que el Hotel Plaza Grande cuenta con la “Declaracion de Verificacion de Neutralidad del
Inventario de Gases de Efecto Invernadero”, validada por SGS Ecuador. Ademas, mantiene

un programa enfocado en la medicion, reduccion y compensacion de emisiones de carbono

La comparacion permite observar que E-01 trabaja la sostenibilidad desde una perspectiva
mas amplia, asociada con certificaciones ambientales, calidad y reconocimiento sostenible,
mientras que E-02 presenta una linea mas especifica, centrada en carbono neutralidad y
verificacion técnica de emisiones. Esta diferencia evidencia que las certificaciones
ambientales no tienen un Uinico alcance, ya que pueden responder tanto a sistemas de gestion

sostenible integral como a procesos especializados de medicion ambiental.
Categoria 2. Practicas sostenibles aplicadas

En relacion con las practicas sostenibles, ambos hoteles reportaron acciones orientadas a
reducir impactos ambientales dentro de la operacion hotelera. E-01 senalé que desarrolla
reciclaje de vidrio, papel, cartén y botellas plasticas, ademas de reducir el uso de plastico

mediante botellas de vidrio, gestionar residuos organicos y apoyar acciones relacionadas con

37



el Choco Andino. También se menciono la existencia de un jardin con plantas que favorecen

la oxigenacion y generan agrado en huéspedes y clientes

Por su parte, E-02 detalld practicas mas técnicas y operativas, como medicion, reduccion y
compensacion de emisiones de gases de efecto invernadero, compra de créditos de reduccion
de emisiones, uso de tarjetas ecoldgicas de madera, reutilizacion de ropa de cama, reduccion
de plésticos de un solo uso, gestion responsable de residuos, iluminacién LED e interruptores

economizadores de energia

La interpretacion de esta categoria muestra que ambos hoteles aplican practicas sostenibles,
aunque con niveles distintos de sistematizacion. E-O1 presenta acciones vinculadas con
reciclaje, comunidad y sensibilizacion ambiental, mientras que E-02 evidencia una gestion
mas estructurada mediante medicion de carbono, eficiencia energética y compensacion de
emisiones. Esta diferencia resulta relevante porque el impacto comercial de una certificacion
puede fortalecerse cuando las practicas sostenibles son verificables, constantes y

comunicadas de forma clara al huésped.
Categoria 3. Comunicacion de las certificaciones y practicas sostenibles

La comunicacion aparece como un elemento clave para que las certificaciones ambientales
tengan impacto comercial. En E-01, el hotel indicé que interactia con huéspedes y publico
general mediante redes sociales, promociones y mensajes sobre responsabilidad ambiental.
También sefiald6 que dentro del hotel existen pancartas y carteleras con mensajes sobre

cuidado ambiental y minimizacion de la huella de carbono

En E-02, la comunicacion se realiza mediante la pagina web, la publicacion de certificados
emitidos por SGS y mensajes ubicados dentro de las habitaciones, donde se invita a los
huéspedes a participar en acciones sostenibles como la reduccion del cambio de ropa de

cama

Ambos casos ponen de manifiesto que la comunicacion para la sostenibilidad no se limita a
hacer saber que hay certificaciones, sino que trata de que el huésped se involucre en la
vivencia ambiental del hotel, en donde E-02 pone también mas acento en la comunicacion
relacionada con las certificaciones formales y en la produccion de evidencias documentales
que lo avalen, y E-01, por el contrario, hace mas hincapié¢ en comunicarse a través de redes

sociales, sefalética interna y mensajes de sensibilizacién, lo que permite interpretar la
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visibilidad de las certificaciones como una caracteristica que puede marcar la diferencia de

la que el huésped se da cuenta y considera como parte de un valor afiadido.
Categoria 4. Imagen corporativa y percepcion del huésped

En lo que respecta al impacto en la imagen corporativa, ambos de los entrevistados
coincidieron en que las certificaciones ambientales aportan un valor a la reputacion del
establecimiento. En palabras de E-0O1, "suman un valor afiadido", y los viajeros mas recientes
investigan sobre el destino antes de su llegada a un lugar, priorizando estancias que apliquen

practicas sostenibles o que tengan cierta conciencia ecologica.

En el mismo sentido, E-02 asever6 que las certificaciones fortalecen la imagen corporativa
porque son evidencia de "un compromiso real con la sostenibilidad, con la responsabilidad
ambiental y la transparencia", generando una mayor confianza como huéspedes y en los

grupos de interés.

La comparacion evidencia una coincidencia importante: las certificaciones ambientales son
percibidas por los representantes hoteleros como un respaldo de reputacion y confianza. En
E-01, el énfasis se ubica en el valor agregado y la conciencia ambiental del huésped, mientras
que en E-02 se destaca la transparencia y la validacion externa. Esto permite interpretar que
la imagen corporativa mejora cuando la sostenibilidad se presenta como una préctica real,

visible y respaldada por certificaciones reconocidas.
Categoria 5. Diferenciacion competitiva y decision de hospedaje

En cuanto a la diferenciacion frente a la competencia, E-01 manifesto que las certificaciones
si generan distincion, especialmente Preferred by Nature, considerada por el hotel como una

certificacion que otorga una “distincion Uinica” frente a otros establecimientos

En E-02, el entrevistado afirm6 que la certificacion vinculada con neutralidad de carbono
posiciona al hotel como referente en sostenibilidad dentro del sector hotelero ecuatoriano.
Ademas, sefialo que el nivel de exposicion internacional del hotel se fortalece porque estas

iniciativas son mas demandadas por viajeros y empresas turisticas internacionales

Sobre la decision de hospedaje, E-0O1 indicd que los futuros huéspedes revisan resefias,
paginas y redes sociales antes de viajar, por lo que las certificaciones visibles en estos medios
influyen en la eleccion del establecimiento E-02 también afirmé que las certificaciones

influyen especialmente en turistas y viajeros que valoran practicas responsables, asi como
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en agencias de viajes que solicitan hoteles con certificaciones que validen responsabilidad

ambiental

Esta categoria permite interpretar que las certificaciones ambientales funcionan como un
factor de diferenciacion comercial, aunque su influencia depende del perfil del cliente, la
visibilidad del sello y la relacion con intermediarios turisticos. En los dos casos, los hoteles
reconocen que la certificacion no solo comunica responsabilidad ambiental, sino que
también ayuda a competir en mercados donde la sostenibilidad empieza a ser un criterio de

seleccion.
Categoria 6. Nuevos segmentos de mercado y beneficios comerciales

Los dos hoteles indicaron que las certificaciones ambientales permiten atraer perfiles de
huéspedes con mayor conciencia ecologica. E-01 mencion6 que estas certificaciones han
permitido llegar a personas jovenes interesadas en conectarse con la naturaleza,

desconectarse de la vida diaria y vivir experiencias relacionadas con paz y sostenibilidad

En E-02, se indico que las iniciativas sostenibles atraen a viajeros conscientes del impacto
ambiental, empresas con politicas de sostenibilidad y turistas internacionales que consideran

criterios ambientales al seleccionar su hospedaje

Sobre los beneficios comerciales, E-01 destacé mayor confianza, credibilidad, mejora de
imagen corporativa, diferenciacion, fidelizacion, competitividad, acceso a nuevos mercados,
reducciéon de costos operativos y fortalecimiento de la reputacion E-02 coincidié en
beneficios como reputacion corporativa, confianza, fidelizacion, diferenciacion competitiva,

atraccion de segmentos sostenibles y posicionamiento como hotel responsable

La interpretacion de esta categoria muestra que las certificaciones ambientales tienen un
impacto comercial multidimensional. No solo aportan a la reputacion, sino también a la
captacion de segmentos especificos, alianzas comerciales, fidelizacion y posicionamiento.
Esta coincidencia entre entrevistados fortalece la idea de que la sostenibilidad certificada
puede convertirse en una estrategia comercial, siempre que sea gestionada y comunicada

adecuadamente.
Categoria 7. Desafios y oportunidades

Los desafios identificados por ambos hoteles muestran diferencias relacionadas con su

contexto operativo. E-O1 sefialdé que una de las principales dificultades es estar dentro del
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casco colonial y operar en una casa con valor historico, lo que limita la posibilidad de realizar

adecuaciones grandes sin permisos y sin afectar la originalidad del inmueble

En cambio, E-02 identificé desafios vinculados con medir y monitorear emisiones de
carbono, mantener procesos de mejora ambiental, invertir en tecnologias sostenibles,

cumplir requisitos de verificacion y sensibilizar al personal y a los huéspedes

En cuanto a oportunidades, E-01 relacion¢ las certificaciones con la atraccion de personas
con mayor conciencia ambiental y con la posibilidad de reducir la huella de cada viajero
durante su experiencia E-02 consider6 que estas certificaciones pueden mejorar la
competitividad del destino, posicionar al Centro Histérico de Quito como referente de
turismo sostenible, atraer turistas nacionales e internacionales, fortalecer la reputacion de los

hoteles e impulsar précticas responsables para conservar el patrimonio cultural y ambiental

La comparacion evidencia que la implementacion de certificaciones ambientales enfrenta
limitaciones técnicas, patrimoniales y operativas. Sin embargo, también muestra
oportunidades importantes para fortalecer la competitividad hotelera y el posicionamiento
turistico del Centro Historico. En este sentido, las certificaciones ambientales no solo
benefician al establecimiento, sino que pueden contribuir a construir una imagen de destino

mas responsable, sostenible y competitivo.
3.12 Triangulacion de resultados

La triangulacion entre la teoria, las encuestas y las entrevistas permite confirmar que las
certificaciones ambientales no deben entenderse unicamente como instrumentos de gestion
ambiental, sino como recursos capaces de incidir en la percepcion comercial del hotel. Esta
relacién coincide con lo planteado en el estado del arte, donde Bianco et al., asi como
Velaoras et al., sostienen que las certificaciones pueden fortalecer la competitividad cuando

se integran a la operacion y a la estrategia de posicionamiento del establecimiento.

De los resultados de las encuestas se observa que existe una tendencia que resulta positiva a
favor de la sostenibilidad en el entorno hotelero y de la imagen, la confianza, la decision de
la eleccion del alojamiento y su recomendacion. Esta informacion esta relacionada con la
teoria del comportamiento del consumidor, dado que el huésped no solo valora atributos
tradicionales (precio, ubicacion, comodidad, etc.) sino también sefiales de responsabilidad,

credibilidad y coherencia en el ambito ambiental. En este sentido, las certificaciones que
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poseen los establecimientos actuan como un elemento de diferenciacion que mejora la

evaluacion del servicio prestado.

Desde el ambito empresarial, las entrevistas complementan la lectura. Ambas empresas E-
01 y E-02 manifestaron que las certificaciones aportan a su imagen corporativa y a generar
confianza en el huésped, pero cada hotel tiene la suya propia. E-O1 estd centrada en la
sostenibilidad como vinculada al valor anadido que estas certificaciones aportan a la
experiencia y la concienciacion medioambiental, por el contrario, E-02 fundamenta su
compromiso ambiental en la medicion, verificacion y compensacion de emisiones. Esta
disyuntiva confirma que el efecto comercial variard en funcion del tipo de certificacion, del

alcance de la misma y de como cada hotel las articula en su propuesta de valor.

Si se comparan las encuestas con las entrevistas, se ve que la certificacion tiene un efecto
positivo sobre la preferencia y la recomendacion del hotel, aunque no se produce
automaticamente. Esta lectura coincide con la de Pacheco et al., quienes advierten de que las
certificaciones actlian como atributos que marcan la diferencia entre las distintas ofertas,
aunque no sustituyen el resto de los atributos que favorecen la eleccion. Por dicha razon, lo
que anade la sostenibilidad certificada puede reforzar la eleccion de compra si se relaciona
con las dimensiones de la calidad del servicio con la que se evoca la informacion del hotel y

sus beneficios para el huésped.

La disposicion a pagar también establece una estrecha relacion con la teoria del valor
percibido; los encuestados explicitaban que los beneficios ambientales podian ser una razon
convincente para aceptar un precio por encima de sus expectativas, mientras que las
entrevistas mostraron como los hoteles visualizan los beneficios comerciales en cuanto a la
reputacion, al fomento de la fidelidad del cliente, la diferenciacion y el acceso a nuevos
segmentos y es coherente con lo que también han recogido Nelson y Yang, quienes afirman
que el pago adicional por practicas de sostenibilidad dependera de la percepcion de valor, la

satisfaccion y la credibilidad que ofrezcan las practicas ambientales.

En el contexto del Centro Histdrico, la sostenibilidad adquiere una dimension adicional,
porque se relaciona con la conservacion ambiental y patrimonial del destino. Las encuestas
evidencian una valoracion positiva hacia la contribucion de los hoteles a la conservacion,
mientras que las entrevistas muestran que los establecimientos reconocen oportunidades para
posicionar al destino como un espacio turistico mas responsable. Esta relacion permite

comprender que las certificaciones ambientales no solo benefician al hotel de forma
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individual, sino que también pueden aportar al posicionamiento sostenible del entorno

patrimonial.

De la triangulacion anterior, tal como se encuentra ahora, habra que dirigir el impacto en el
negocio a analizar como las certificaciones ambientales afectan a la imagen corporativa, la
confianza, la eleccion del lugar de alojamiento, la disposicion a pagar, la recomendacion y
la diferenciacion con respecto a la competencia. Por lo tanto, el siguiente capitulo debera
integrar dichos elementos, siendo una interpretacion que el valor comercial de la
certificacion depende de su visibilidad, credibilidad, comunicacion y grado de coherencia

con la experiencia de la persona que viaja.
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CAPITULO IV: ANALISIS DEL IMPACTO COMERCIAL DE LAS
CERTIFICACIONES AMBIENTALES EN LOS HOTELES CUATRO Y CINCO
ESTRELLAS DEL CENTRO HISTORICO DE QUITO
4.1 Introduccion

El presente capitulo analiza el impacto comercial de las certificaciones ambientales en los
hoteles cuatro y cinco estrellas del Centro Historico, a partir de la integracion de los
resultados obtenidos en encuestas, entrevistas y revision tedrica. El analisis se organiza en
torno a las dimensiones comerciales definidas en la investigacion: imagen corporativa,
confianza, decision de hospedaje, valor econdémico, fidelizacion, recomendacion y

diferenciacion competitiva.

Aparte de la exposicion descriptiva formulada en el capitulo anterior, se incorporan
relaciones entre variables para ver si las percepciones favorables hacia las certificaciones
ambientales estan relacionadas o no con decisiones comerciales. Esta lectura aporta
informacion sobre si la sostenibilidad certificada se da como un fendmeno aislado o bien
como parte de una dindmica comercial general en el comportamiento del huésped y la gestion

hotelera.
4.2  Relacion entre las variables del impacto comercial

Con el proposito de fortalecer el andlisis del impacto comercial de las certificaciones
ambientales, se relacionaron las respuestas obtenidas en las preguntas de la encuesta. Este
analisis permitié observar si las respuestas positivas se presentan de manera aislada o si, por
el contrario, existe relacion entre las dimensiones comerciales estudiadas. En este sentido,
se analizaron vinculos entre confianza, decision de hospedaje, preferencia por hoteles

certificados, disposicion a pagar, recomendacion y conservacion ambiental y patrimonial.

Tabla 3. Relacion entre preguntas vinculadas al impacto comercial

Coeficiente de

Relacién evaluada Spearman Significancia Interpretaciéon
Confianza en hoteles certificados y Relacion positiva
decision de hospedaje 0,710 p <0,001 fuerte
Confianza en hoteles certificados y Relacion positiva
preferencia por hotel certificado 0,676 p < 0,001 fuerte
Preferencia por hotel certificado y 0.699 <0.001 Relacion positiva
disposicion a pagar mas ’ pP=5 fuerte
Beneficios ambientales y disposicion Relacion positiva
a pagar mas 0,657 p < 0,001 fuerte
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Importanma.(’ie practicas sostenibles y 0,506 p < 0,001 Relacion positiva
recomendacion moderada
Con§ervac10n patnrnome.ll’ y 0,429 p < 0,001 Relacion positiva
ambiental y recomendacion moderada

Nota. Resultados obtenidos a partir de la codificacion de las respuestas de la encuesta aplicada.

Los hallazgos exponen relaciones positivas entre las variables analizadas, pudiendo
interpretar que la confianza hacia los hoteles certificados estd relacionada con la decision de
hospedaje y en este caso con la preferencia hacia los establecimientos con certificaciones
ambientales. Lo que significa que para que los huéspedes tengan una mayor credibilidad
hacia los hoteles certificados, valoraran en el mismo sentido su decision frente al resto de

establecimientos.

La relacion entre preferencia por un hotel certificado y disposicion a pagar mas también
resulta relevante, debido a que conecta la sostenibilidad con el valor econémico percibido.
Esto permite sostener que las certificaciones ambientales pueden aportar al impacto
comercial cuando el huésped reconoce que el compromiso ambiental del hotel genera un

valor adicional en la experiencia de alojamiento.

En el caso de la recomendacion, las relaciones son moderadas, lo que indica que la
sostenibilidad y la conservacion ambiental y patrimonial contribuyen a una percepcion
positiva del establecimiento, aunque no acttian como unico factor de recomendacion. Este
resultado es coherente con el comportamiento del consumidor turistico, ya que la
recomendacion también puede depender de la calidad del servicio, ubicacidn, precio,

atencion recibida y experiencia general durante la estadia.
4.3  Relacion entre dimensiones comerciales

Ademas del andlisis por preguntas, se agruparon los items de la encuesta en dimensiones
comerciales, con la finalidad de observar la relacion general entre imagen corporativa,

confianza, decision de compra, valor econdmico, fidelizacién y recomendacion.

Tabla 4. Relacion entre dimensiones del impacto comercial

Coeficiente de

Dimensiones relacionadas Significancia Interpretacion
Spearman
Ima.g.efl corporativa y confianza con 0.819 p < 0,001 Relacion positiva
decision de compra muy fuerte
Imagen corporativa y confianza con Relacion positiva
gen corporativa y 0,700 p < 0,001 P
valor economico fuerte
Imagen g(?rporatlva y conﬁe}nza con 0,556 p < 0,001 Relacion positiva
fidelizacion y recomendacion moderada
D601§101} de compra con valor 0.800 p < 0,001 Relacion positiva
econdémico muy fuerte
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Decision de compra con fidelizacion 0,586 p < 0,001 Relacion positiva
y recomendacion moderada
Valor econémico con fidelizacion y 0,509 p < 0,001 Relacion positiva
recomendacion moderada

Nota. Las dimensiones fueron construidas a partir de los items de la encuesta.

Larelacion mas alta se ha dado entre imagen corporativa y confianza con decision de compra,
lo que pone de manifiesto que la percepcion favorable del hotel, la credibilidad que producen
las certificaciones ambientales estan asociadas con la decision del establecimiento, hallazgo
que refuerza la idea que las certificaciones cumplen una funcion ambiental, pero también

puede dar lugar a que estén asociados en la valoracion comercial del servicio.

También se observa una relacion muy fuerte entre decision de compra y valor econdomico, lo
que permite interpretar que la preferencia por hoteles sostenibles se relaciona con la
disposicion a pagar por este tipo de establecimientos. En este caso, la certificacion ambiental
puede convertirse en un argumento comercial, siempre que el huésped perciba beneficios

claros y coherentes con la calidad del servicio recibido.

Las relaciones moderadas con fidelizacion y recomendacion muestran que la sostenibilidad
contribuye al comportamiento posterior del huésped, aunque su efecto se combina con otros
elementos de la experiencia hotelera. Por ello, las certificaciones ambientales deben
entenderse como un componente del valor comercial del hotel, no como el tnico factor que

garantiza retorno, recomendacion o fidelizacion.
4.4  Asociacion entre variables comerciales

Para complementar el analisis de relacion, las respuestas fueron agrupadas en tres tendencias:
desfavorable, neutral y favorable. Esta agrupacién permitié observar si existe asociacion

entre variables comerciales clave.

Tabla 5. Asociacion entre variables del impacto comercial

Cruce evaluado Chi- V de Significancia  Interpretacion
cuadrado  Cramer

Confianza en hoteles certificados

.., . 396,015 0,687 p <0,001 Asociacion fuerte
y decision de hospedaje
Confianza en hoteles certificados
y preferencia por hotel 428,432 0,715 p <0,001 Asociacion fuerte
certificado
Preferencia por hotel certificado 374 1, 0,670 p<0,001  Asociacion fuerte
y disposicion a pagar mas
B.eneﬁ.c1.0,s arnblentale’s y 203,069 0,492 p < 0,001 Asociacion
disposicion a pagar mas moderada

Nota. Las respuestas fueron agrupadas en tendencia desfavorable, neutral y favorable.
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Los resultados evidencian asociacion significativa entre las variables analizadas,
especialmente entre confianza, decision de hospedaje y preferencia por hoteles certificados.
Esto significa que las respuestas favorables hacia la confianza no aparecen separadas de la
decision de compra, sino que se vinculan con una mayor inclinacion hacia establecimientos

que comunican practicas sostenibles respaldadas por certificaciones.

La asociacion entre preferencia por hotel certificado y disposicion a pagar mas confirma que
la sostenibilidad puede relacionarse con el valor econdmico percibido. No obstante, esta
relacion debe interpretarse con cautela, porque no implica que todos los huéspedes paguen
mas Unicamente por una certificacion, sino que existe una tendencia favorable cuando la

certificacion se asocia con responsabilidad, confianza y diferenciacion.

Estas asociaciones permiten fortalecer el analisis del impacto comercial, ya que muestran
que las certificaciones ambientales se relacionan con variables que influyen en el
comportamiento del huésped. Por lo tanto, el impacto comercial no se limita a la imagen del
hotel, sino que también se expresa en la preferencia, disposicion a pagar y posibilidad de

recomendacion.

Los resultados de relacion entre variables permiten complementar el analisis descriptivo
antes presentado en las encuestas y el contenido que fuimos capaces de obtener de las
entrevistas. Las evidencias muestran como las certificaciones ambientales se relacionan con
dimensiones como las comerciales, siendo en definitiva la confianza, la decision de
hospedaje, la preferencia, el valor economico y la recomendacion los aspectos que se

presentan con mayores niveles de relacion.
4.5 Integracion del impacto comercial de las certificaciones ambientales

Los resultados permiten interpretar que las certificaciones ambientales inciden
principalmente en la construccién de confianza e imagen corporativa. Esta relacion se
confirma en las respuestas de los huéspedes y en las entrevistas realizadas, debido a que los
establecimientos analizados reconocen que las certificaciones funcionan como respaldo de
sus practicas sostenibles y como evidencia de una gestion responsable frente al mercado

turistico.

La relacién entre confianza y decision de hospedaje pone de manifiesto que el hecho de tener
una certificacion de tipo ambiental puede aparecer identificado como indicio o prueba de

credibilidad en el proceso de eleccion de hotel. Tal lectura se conforma con lo expuesto en
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la teoria del comportamiento del consumidor, ya que no solo se decide por atributos
tradicionales sino también con aspectos simbolicos asociados a la responsabilidad, a la

transparencia y a la coherencia ambiental.

Se puede observar el valor econdmico que tienen las certificaciones cuando analizamos la
relacion que existe entre la preferencia por los hoteles con certificaciones y el valor que
estarian dispuestos a pagar. Justamente a partir de esta relacion es posible entender que la
sostenibilidad también puede llegar a ser un argumento comercial cuando el huésped
reconoce beneficios en la experiencia de alojamiento, aunque debe apuntarse que esta
relacion no es automatica y depende en muchos casos del hotel en si, de la calidad percibida

y del nivel de claridad con el que se transmitan las practicas ambientales.

La fidelizacion y recomendacion son consecuencias comerciales que aparecen juntas, pero
no de manera exclusiva y solo por ser sostenibles. Los resultados muestran que las
certificaciones pueden fortalecer esta voluntad de recomendar, pero también la confianza y
la decision de recomendar dependen de la experiencia global del huésped. Por esa razon, una
sostenibilidad en términos de la certificacion tiene que sumarse a otros componentes del
servicio, como la atencion, confort, reputacion, la localizacion y coherencia entre lo que se

day lo que se recibe.

Desde la percepcion de los hoteles participantes de la entrevista, también proponen las
certificaciones ambientales como una via de diferenciacion competitiva. En particular, E-01
las reitera como un signo de la experiencia, de la concienciaciéon ecoldgica y de la
comunicacion con el cliente huésped, mientras que E-02 las propone a modo de verificacion
técnica, de neutralidad de carbono y también de posicionamiento cara a mercados
internacionales; la comparativa pone de relieve que el efecto comercial deviene una
necesidad de determinado tipo de certificacion, del nivel de comunicacion y de cémo los

establecimientos hoteleros asimilan la sostenibilidad dentro de su propuesta de valor.

Con base en el contenido expuesto, el impacto comercial de las certificaciones
medioambientales se traduce en la mejora de la imagen corporativa, el acortamiento de la
confianza, el impacto en la decision respecto al establecimiento donde hospedarse, el
incremento de la disposicion a pagar, la recomendacion y la diferenciacion con respecto a la
competencia. Estos hechos permiten afirmar que las certificaciones, lejos de tener solamente
un sentido ambiental, constituyen también un recurso estratégico para la busqueda de la

posicion hotelera en destinos patrimoniales como es el Centro Histdrico.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
5.1 Conclusiones

Los certificados ambientales que se han registrado en los hoteles examinados, ponen de
manifiesto que la sostenibilidad ha pasado a constituir una de las variables a tener en cuenta
en la gestion hotelera por caminos diferenciados; en el primer caso, la sostenibilidad va de
la mano de los certificados globales, con las practicas de caracter comunitario y con la
comunicacion ambiental, mientras que en el segundo caso se vincula con la neutralidad de
las emisiones, con la verificacion de las emisiones, con el control técnico del impacto; en el
contraste queda claro que estas certificaciones pueden ser aplicadas a distintos modelos de

operar un hotel.

Los huéspedes tienen una percepcion positiva en relacion con las certificaciones ambientales,
sobre todo cuando se pone en la misma linea que confianza, responsabilidad e imagen de la
compafiia. El andlisis de relacién entre variables sefiala que la confianza en los hoteles
certificados se relaciona de forma directa con la decision de hospedarse y la preferencia hacia
los establecimientos sostenibles, de forma que la certificacion juega en el proceso de

eleccion del hotel subyacente a la identificacion de relaciones de confianza.

Las certificaciones ambientales inciden en variables comerciales como la decision de compra,
la predisposicion a pagar y la recomendacion. No obstante, el efecto de la certificacion no
ha de entenderse como algo automatico. Por su parte, los resultados muestran que la
preferencia por los hoteles que cuentan con la certificacion guarda relacion con el valor
econdémico percibido, pero tal relacion se da bajo el supuesto de que el huésped perciba
beneficios concretos, coherencia entre la sostenibilidad y la atencion, asi como una adecuada

comunicacion de las practicas ambientales en su aplicacion.

Los obstaculos identificados estan relacionados con el mantenimiento de los estandares, la
medicion técnica, la inversion en los procesos sostenibles, la sensibilizacion del personal y
la inercia que supone operar en inmuebles patrimoniales; todo ello, pese a lo cual las
certificaciones ambientales representan en la actualidad una oportunidad comercial para
asentar la propuesta hotelera, robustecer la reputacion, atraer determinados segmentos mas
sensibilizados con el medioambiente y contribuir a la apropiacion del Centro Historico como

un destino responsable.
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5.2 Recomendaciones

Se aconseja que los hoteles seleccionen certificaciones con las que se sientan identificados
en funcion de su capacidad operativa, de su infraestructura, de su ubicacion patrimonial y de
su perfil comercial. No se puede considerar la certificaciéon unicamente como una imagen
del hotel, sino como un sistema de gestion que implica précticas verificables, seguimiento y

coherencia con la experiencia que se ofrece al huésped.

Es preciso fortalecer la comunicacion de la certificacion mediante mensajes entendidos,
claros y visibles para el huésped, de manera que la informacién explique qué es lo que
certifica el sello, qué acciones respalda, qué ventajas genera para el entorno y como se puede
colaborar en el transcurso de la estancia, dado que la confianza y la eleccion del alojamiento

dependen en parte de la identificacion y del reconocimiento de estas practicas.

Se aconseja incluir las certificaciones ambientales como parte de la estrategia comercial del
hotel, especialmente en plataformas digitales de promocion, relacion con agencias de ventas,
para su argumentacion comercial, la reputacion online y sus programas de fidelizacion. Esto
permitiria convertir la sostenibilidad en un real valor diferencial y no solo en una direccién

interna de gestion ambiental.

Los hoteles del Centro Histérico deberian trabajar en red con entidades turisticas,
organismos de certificacion y actores locales con la finalidad de potenciar la imagen de un
correcto destino sostenible. De esta manera se permitiria la promocidn de buenas practicas,
se reforzaria la competitividad del sector y se vincularia la sostenibilidad hotelera con la

conservacion patrimonial y ambiental del entorno.
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ANEXOS

Anexo A. Resultados estadisticos

Codificacion utilizada para el analisis estadistico

Criterio de lectura

Respuesta

Totalmente en desacuerdo 1 Desfavorable
En desacuerdo 2 Desfavorable
Ni de acuerdo ni en 3 Neutral
desacuerdo

De acuerdo 4 Favorable
Totalmente de acuerdo 5 Favorable

Dimension Preguntas Observacion

incluidas

Tipo de analisis

Interpretacion

Imagen corporativa y confianza Q1, Q2, Q3  Promedio y Spearman Mayor puntaje indica percepcion mas Ninguna
favorable

Decision de compra Q4,Q5, Q6 Promedio y Spearman Mayor puntaje indica mayor influencia Se analiza por preguntas y dimension
comercial

Valor econémico Q7,Q8 Promedio y Spearman Mayor puntaje indica mayor disposicion No implica causalidad
econémica

Fidelizacién y recomendacion  Q9, Q10 Promedio y Spearman Mayor puntaje indica mayor recomendacion Se complementa con entrevistas

y valoracion del destino

|Frecuencias por pregunta codificada
| Pregunta Respuesta Valor Frecuenci Porcentaje
| Q1Percepcidn del hotel Totalmente en desacuerdo 1 7 177
| @1Percepcién del hotel Endesacuerdo 2 43 1,74
| Q1Percepcién del hatel Mi de acuerdo ni en desacuerdo 3 44 10,5
O1Percepcion del hotel De acuerdo 4 132 45,87
O1Percepcion del hotel Totalmente de acuerdo 5 127 30,374
|02 Confianza en certificaciones Totalmente en desacuerdo 1 5 127
|02 Confianza en certificaciones Endesacuerdo 2 50 1,97
|02 Confianza en certificaciones Nide acuerdo ni en desacuerdo 3 50 1,94
|02 Confianza en certificaciones De acuerdo 4 163 38,974
| Q2 Confianza en certificaciones Totalmente de acuerdo 5 151 36,0
| Q3 Imagen corporativa sostenible Totalmente en desacuerdo 1 3 0,77
| Q3 Imagen corporativa sostenible Endesacuerdo 2 3 2,27
| Q3 Imagen corporativa sostenible Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 36 22,97
03 Imagen corporativa sostenible De acuerdo 4 170 40,67
03 Imagen corporativa sostenible Totalmente de acuerdo S iCa 33,74
|84 Decisién de hospedaje Totalmente en desacuerdo 1 5 127
|04 Decisién de hospedaje Endesacuerdo 2 55 13,17
|04 Decisién de hospedaje Nide acuerdo nien desacuerdo 3 61 14,67
|04 Decisién de hospedaje De acuerdo 4 164 33,17
| Q4 Decisidén de hospedaje Totalmente de acuerdo 5 134 32,07
| @5 Importancia practicas sostenibles Totalmente en desacuerdo 1 4 1,07
| @5 Importancia practicas sostenibles Endesacuerdo 2 1] 0,0
| @5 Importancia practicas sostenibles Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 37 8.8
0S Importancia practicas sostenibles De acuerdo 4 221 52,774
0S Importancia practicas sostenibles Totalmente de acuerdo S 157 37.5%4
| Q6 Preferencia hotel certificado Totalmente en desacuerdo 1 7 177
| Q6 Preferencia hotel certificado Endesacuerdo 2 45 1.5%
| OB Preferencia hotel certificado Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 67 16,04
| BB Preferencia hotel certificado De acuerdo 4 167 39,974
| Q6 Preferencia hotel certificado Totalmente de acuerdo 5 130 31,04
| Q7 Disposicién a pagar mas Totalmente en desacuerdo 1 7 1774
Q7 Disposicién a pagar mas Endesacuerdo 2 61 14,67
Q7 Disposicién a pagar mas Ni de acuerdo ni en desacuerdo 3 53 12,74
07 Disposicion a pagar mas De acuerdo 4 167 33,974
07 Disposicion a pagar mas Totalmente de acuerdo S 13 31.3%4
| B8 Precio superior justificado Totalmente en desacuerdo 1 5] 147
| 88 Precio superior justificado Endesacuerdo 2 20 4,87
| 88 Precio superior justificado Nide acuerdo nien desacuerdo 3 1M 24,174
| B8 Precio superior justificado De acuerdo 4 162 38,74
| Q8 Precio superior justificado Totalmente de acuerdo 5 130 31,07
| Q9 Recomendacién Totalmente en desacuerdo 1 4 1.0%
| @9 Recomendacién Endesacuerdo 2 2 057
| @9 Recomendacidén Mi de acuerdo ni en desacuerdo 3 44 10,5
03 Recomendacidn De acuerdo 4 226 53,974
03 Recomendacidn Totalmente de acuerdo 5 143 3417
| @10 Conservacién patrimonio y ambiente  Totalmente en desacuerdo 1 4 1,04
| @10 Conservacién patrimonio y ambiente  En desacuerdo 2 2 0,57
| @10 Conservacién patrimonio y ambiente  Nide acuerdo ni en desacuerdo 3 38 9.1~
| @10 Conservacién patrimonio y ambiente  De acuerdo 4 204 43,77
Q10 Conservacién patrimonio y ambiente  Totalmente de acuerdo 5 1™ 40,8
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Coeficiente de Spearman

Relacién evaluada Variable 1 Variable 2 rho Sig. Lectura Decision estadistica

Confianza en hoteles certificados « decision de Q2 Confianza en certificaciones Q4 Decision de hospedaje 0,71 <0,001 Relacién positiva fuerte Existe relacion estadisticamente
hospedaje significativa

Confianza en hoteles certificados « preferencia por hotel Q2 Confianza en certificaciones Q6 Preferencia hotel certificado 0,676 <0,001 Relacion positiva fuerte Existe relacion estadisticamente
certificado significativa

F por hotel - 6n a pagar Q6 Preferencia hotel certificado Q7 Disposicion a pagar mas 0,699 <0,001 Relacion positiva fuerte Existe relacion estadisticamente
mas significativa

Beneficios ambientales justifican precio superior «— Q8 Precio superior justificado Q7 Disposicion a pagar mas 0,657 <0,001 Relacién positiva fuerte Existe relacion estadisticamente
disposicion a pagar mas significativa

Importancia de practicas sostenibles «» recomendacién Q5 Importancia practicas sostenibles Q9 Recomendacion 0,506 <0,001 Relacion positiva moderada Existe relacion estadisticamente
significativa

Conservacion patrimonial y ambiental < recomendacion Q10 Conservacion patrimonio y Q9 Recomendacion 0,429 <0,001 Relacion positiva moderada Existe relacion estadisticamente
ambiente significativa

Correlaciones por dimensiones rho Sig. Lectura Decision estadistica

Imagen corporativa y confianza « Decision de compra  Imagen corporativa y confianza Decision de compra 0,819 <0,001  Relacion positiva muy fuerte Existe relacion estadisticamente
significativa

Imagen corporativa y confianza « Valor econémico Imagen corporativa y confianza Valor econémico 0,7 <0,001 Relacion positiva fuerte Existe relacion estadisticamente
significativa

Imagen corporativa y confianza «» Fidelizacion y Imagen corporativa y confianza Fidelizacion y recomendacion 0,556 <0,001 Relacion positiva moderada Existe relacion estadisticamente
recomendacion significativa

Decision de compra « Valor econémico Decision de compra Valor econémico 08<0,001  Relacion positiva muy fuerte Existe relacion estadisticamente
significativa

Decision de compra « Fidelizacion y recomendacion Decisién de compra Fidelizacién y recomendacion 0,586 <0,001 Relacién positiva moderada Existe relacion estadisticamente
significativa

Valor econémico « Fidelizacion y recomendacion Valor econémico Fidelizacion y recomendacion 0,509 <0,001 Relacion positiva moderada Existe relacion estadisticamente
significativa

Prueba Chi-cuadrado y V de Cramer

Cruce evaluado Variable 1 Variable 2 Chi-cuadrado gl V de Cramer Decision estadistica

Confianza en hoteles certificados « decision de Q2 Confianza en certificaciones Q4 Decision de hospedaje 396,015 4 <0,001 0,687 Asociacion fuerte  Existe asociacion estadisticamente
hospedaje significativa
Confianza en hoteles certificados « preferencia por Q2 Confianza en i Qé hotel i 428,432 4 <0,001 0,715 Asociacion fuerte  Existe asociacion estadisticamente
hotel certificado significativa

por hotel i - 6n a pagar Q6 ia hotel Q7D 6n a pagar mas 376,112 4 <0,001 0,67 Asociacion fuerte  Existe asociacion estadisticamente
mas significativa
Beneficios ambientales justifican precio superior = Q8 Precio superior justificado Q7 Disposicién a pagar mas 203,069 420,001 0,492 Asociacion Existe asociacion estadisticamente
disposicidn a pagar mas moderada significativa

Tablas cruzadas agrupadas Respuesta variable 1 Variable 2 desfavorable Variable 2  Variabl Total fila
neutral e2
favorabl

Confianza en hoteles certificados « decisién de Desfavorable 50 4 1 55
hospedaje
Confianza en hoteles certificados « decision de Neutral 7 28 15 50
hospedaje
Confianza en hoteles certificados — decision de Favorable 3 29 282 314
hospedaje
Confianza en hoteles - por D 50 4 1 55
hotel certificado
Confianza en hoteles certificados « preferencia por Neutral 2 31 17 50
hotel certificado
Confianza en hoteles certificados « preferenciapor ~ Favorable 3 32 279 314
hotel certificado
F por hotel - 6n a pagar Di 54 1 0 55
mas
F ia por hotel - icion a pagar Neutral 9 27 31 67
mas

por hotel - icion a pagar Favorable 5 25 267 297
mas
Beneficios ambientales justifican precio superior —  Desfavorable 20 3 3 26
disposicién a pagar mas
Beneficios ambientales justifican precio superior — Neutral 40 29 32 101
disposicion a pagar mas
Beneficios ambientales justifican precio superior Favorable 8 21 263 292

disposicién a pagar mas

Anexo B. Temario de la entrevista
Implementacion de certificaciones ambientales

1. (El hotel cuenta actualmente con alguna certificacion ambiental o programa formal
de sostenibilidad? ;Cual?

2. (Qué motivo al establecimiento a implementar certificaciones ambientales o
practicas sostenibles?

3. (Qué acciones o practicas sostenibles se desarrollan actualmente dentro del hotel?
4. (Cbémo se comunican las practicas sostenibles y certificaciones ambientales a los
huéspedes?

Impacto comercial
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5. (Considera que las certificaciones ambientales han fortalecido la imagen
corporativa del hotel? ;De qué manera?

6. ¢Ha observado cambios en la percepcion de los huéspedes después de implementar
certificaciones ambientales o practicas sostenibles?

7. ¢Considera que las certificaciones ambientales han contribuido a diferenciar al hotel
frente a la competencia?

8. (Ha identificado que las certificaciones ambientales influyen en la decision de
hospedaje de los clientes?

9. (Las certificaciones ambientales han permitido acceder a nuevos segmentos de
mercado o atraer nuevos perfiles de huéspedes?

10. Desde su experiencia, ;qué beneficios comerciales considera que generan las
certificaciones ambientales para el establecimiento?

Desafios y oportunidades

11. ;Cuales han sido los principales desafios que ha enfrentado el hotel durante la
implementacion o mantenimiento de certificaciones ambientales?

12. ;Qué oportunidades considera que ofrecen las certificaciones ambientales para el
desarrollo y competitividad de los hoteles del Centro Historico de Quito?
Anexo C. Preguntas de las encuestas

Las practicas ambientales mejoran mi percepcion del hotel

Confio més en los hoteles que poseen certificaciones ambientales

Considero que los hoteles sostenibles mejoran la imagen corporativa

Las certificaciones ambientales influyen en mi decision de hospedaje
Considero importante que un hotel implemente précticas sostenibles
Preferiria a un hotel certificado frente a otro que no lo esté

Estaria dispuesto(a) a pagar mas por un hotel con certificaciones ambientales

Considero que los beneficios ambientales justifican un precio superior

A SRR e

Recomendaria un hotel que implemente certificaciones ambientales
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10. Considero importante que los hoteles contribuyan a la conservacion del patrimonio

y medio ambiente

59



