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Resumen

El presente estudio de caso se centra en el
Pueblo Mégico de El Fuerte, lugar donde
desde hace tiempo se promueve como un
lugar con una riqueza cultural y natural sui
generis, y donde ademas existen una cantidad
considerable de negocios enfocados al
turismo incluyendo por supuesto
establecimientos hoteleros que tienen una
orientacion hacia la conservacion  del
patrimonio cultural y arquitectonico del lugar.
Es asi que el objetivo principal de la
investigacion es el analisis de la innovacion
sostenible como estrategia competitiva de los
establecimientos hoteleros de El Fuerte. Para
esto se implementd una metodologia mixta
CUAN-CUAL que permitiera una descripcion
mas amplia del fenémeno y cuyos resultados

Juan Pedro Ibarra-Michel?2 y

reflejan una incipiente cultura hacia la
implementacion de estrategias para la
sostenibilidad especialmente en el aspecto
ambiental.
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Abstract

This case study focuses on the Magic Town of
El Fuerte, a place where it has long been
promoted as a place with a sui generis cultural
and natural wealth, and where there are also a
considerable number of businesses focused on
tourism, including, of course, establishments.
hoteliers who have an orientation towards the
conservation of the cultural and architectural
heritage of the place. Thus, the main objective
of the research is the analysis of sustainable
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innovation as a competitive strategy for the implementation of strategies for
hotel establishments of El Fuerte. For this, a sustainability, especially in the environmental
mixed QUAN-QUAL methodology was aspect.

implemented that would allow a broader
description of the phenomenon and whose
results reflect an incipient culture towards the

Key words: innovation, sustainability, hotels.

INTRODUCCION

La actividad turistica como tal tiene una serie de impactos en los &mbitos sociales,
ambientales y econémicos en las comunidades o regiones donde se desarrolla.
Dentro de esta actividad destaca el sector hotelero cuya operacién conlleva una
multiplicidad de acciones y actores involucrados que lo convierten en la base para
el funcionamiento del turismo como actividad econémica. Es asi que, debido a
esta multiplicidad de efectos y actores involucrados, se ha tenido que hacer
conciencia de que la sostenibilidad es un factor cada vez méas importante para el
funcionamiento u operacidn de este sector; esto se debe a la exigencia muy
notoria de sectores tanto oficiales como del mercado que dejan en claro que el no
ser sostenible ya no es una eleccién deseable desde el punto de vista de la
competitividad y la responsabilidad social (CREST! 2015).

Desde hace tiempo la sostenibilidad como una nueva forma de hacer negocios
se ha propagado en todo el mundo y se ha convertido en una tendencia general
del turismo como lo corrobora la Organizacién Mundial de Turismo (s,f) que
incluso la promueve como algo necesario para el desarrollo equilibrado de las
comunidades donde se desarrolle esta actividad.

En Sinaloa, México, cuya tradicion es mas centrada hacia actividades del
sector primario, el turismo se ha convertido en una fuente generadora de ingresos
que se distingue, principalmente en el municipio de Mazatlan, en una industria
en constante crecimiento por lo que se ha tenido que ajustar a estas tendencias
hacia la sostenibilidad del mercado en todos sus niveles. Atendiendo a esta
tendencia, otros municipios han buscado integrarse a la actividad turistica
obteniendo la denominacion como “Pueblo Magico”, tal es el caso de Cosala, el
Rosario, Mocorito y El Fuerte.

Aqui es necesario abrir un paréntesis para comentar que la denominacién
“Pueblo Magico” surge de un programa gubernamental cuya orientacion es
promover el desarrollo equilibrado y sostenible de las comunidades rurales que,
gracias a su riqueza cultural, natural e histdrica, pueden convertirse en lugares en

1 Center for Responsible Travel
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los que a través del turismo se puedan alcanzar estadios de bienestar superiores
(SECTUR, 2014 y 2018). Por lo anterior, es claro que los involucrados en la
actividad turistica se tendrian que orientar a la sostenibilidad como una estrategia
inherente a la operacion cotidiana de sus organizaciones.

Innovacién sostenible

Con el crecimiento del mercado de productos y servicios “verdes” o amigables
con el medio ambiente, las empresas han adoptado en forma creciente estrategias
que les permitan competir en este nicho de mercado que se ha vuelto mas
competido y con un crecimiento notorio de este tipo de productos o servicios. Lo
anterior lo confirma Willard (2002), quien habla del cambio de cultura
empresarial para lograr beneficios que en conjunto puede resultar en un
significativo descenso en el porcentaje de los costos fijos de la empresa, asi como
un mejor ingreso por los productos y servicios vendidos.

En efecto, en la actualidad es cada vez méas evidente la existencia de un
mercado turistico que se orienta hacia lo sostenible debido a la exigencia del
viajante de estas practicas que considera deseables (Novelli & Benson, 2005). Es
de esta forma que la creacion de productos y servicios con estas caracteristicas
amigables con el medio ambiente, han transformado en mucho la tipologia y
esencia de lo que se ofrece al consumidor o usuario, todo ello producto de
innovaciones en todos los niveles de las empresas.

Esta conveniencia de hacer negocios de esta manera es sefialada claramente
por Porter y Kramer, (2006), aduciendo que es en el propio interés de las
empresas implementar estrategias para la sostenibilidad lo que le permitira su
permanencia a largo plazo. A su vez Walsh (2005) citado por Berzengi y
Limdbom (2008) menciona que “las empresas deben tener en cuenta y
comprender los cambios ambientales que han ocurrido Ultimamente y
aprovecharlo como un factor clave para crear una ventaja competitiva mediante
la implementacion de una nueva estrategia sostenible” (p. 87). De tal manera que
construir una “eco ventaja” (Esty y Winston, 2006) seria una manera de obtener
mas beneficios econdémicos tangibles para la empresa.

En este sentido, la empresa debe realizar adaptaciones y cambios en la
estructura organizativa, infraestructura y personal capacitado, para adaptarse a
estas necesidades del mercado actual para lo cual es necesario adoptar una
estrategia donde la innovacion juega un papel preponderante. La innovacion es
un concepto que desde su introduccién por Schumpeter (1934) se ha centrado en
la introduccién de nuevas formas organizativas, medios de produccion y
mercados, ha evolucionado de tal manera que actualmente busca la introduccién
de temas como la sostenibilidad (Etzkowitz & Zhou, 2006). Esto responde, como
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se dijo anteriormente, a una demanda social que muestra un creciente interés por
los temas ambientales y la justicia social.

En un contexto general se entiende por innovacién sostenible todo aquello
cuya naturaleza favorece el desarrollo sostenible. Para llegar a esta
conceptualizacién es necesario discutir con antelacion el paradigma de desarrollo
sostenible. Recordando que la innovacién es un fendmeno de reconstruccion
creativa que facilita el progreso de los actores sociales (Schumpeter, 1934). Estos
contenidos han cambiado a través de la historia de acuerdo al marco temporal y
contextual, y ha sido ajustado el concepto tanto por actores privados, publicos y
sociales en el logro de sus respectivos fines (OCDE, 2018, pag. 61).

Alineado a lo anteriormente comentado, la sostenibilidad surge bajo la éptica
de un mundo que plantea el “bienestar econémico, la justicia social y el respeto
por el medio ambiente” (Schaltegger & Burrit, 2005, pag. 187). En este mismo
sentido para autores como Nidumolu, Prahalad, & Rangaswami (2009, pag. 1)
“la innovacion sostenible, compone un nuevo conocimiento con un alto valor para
las organizaciones ya que concentra un constructo amplio para la concepcion de
este valor”. Otros autores como Charter, & Clark (2007) definen este tipo de
innovacion como:

Un proceso donde las consideraciones de la sostenibilidad (ambientales,
sociales, financieras) estan integradas en los sistemas de la empresa desde
la generacion de ideas hasta la investigacion y desarrollo (I + D) y
comercializacion. Esto se aplica a productos, servicios y tecnologias, asi
como a nuevos negocios y modelos de organizacion (p. 9).

Esta innovacion garantiza la sostenibilidad desde la formulacion hasta la
comercializacion de los productos, servicios, tecnologias o modelos de negocios.
En consecuencia, las innovaciones sostenibles propician un cambio de paradigma
en la forma de hacer negocios y resultado vienen seguidos con frecuencia de
cambios en los modelos de negocios. Entendiendo los modelos de negocios como
la forma en que operan las organizaciones. Algunos sustentan que hay al menos
tres modelos de negocios sostenibles que son los relacionados a la trasformacion
tecnoldgica, los que se relacionan a una transformacion social y aquellos que se
orientan as una transformacion institucional (Bocken, Short, Rana, & Evans,
2014).

Por otra parte, es importante mencionar que la innovacion sigue siendo un
problema importante en la discusion, tanto en la academia como en las esferas
publica y privada. Sin embargo, en la todavia hay una falta de modelos integrales
de como medir el impacto de las inversiones en las innovaciones. En contraparte
Pavitt en compafiia de Tidd y Bessant (2005) proponen las cuatro categorias
esenciales que son mencionadas en el Manual de Oslo:
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- “innovacion del producto”. Cambios en las cosas (productos o servicios)

que la organizacion ofrece.

- “innovacidn en los procesos”. Cambios en la manera en que son creados

o distribuidos estos productos o servicios.

- “innovacion en la posicion”. Cambios en el contexto en el cual los

productos o servicios son introducidos.

- “Innovacion de paradigma”. Cambios en los modelos mentales internos

gue enmarca lo que la organizacion hace.

Estas cuatro P’s (producto, procesos, posicion y paradigma) brindan una
amplia gama de oportunidades para implementar la innovacion que puede ser
incremental o radical segun el tiempo y la naturaleza misma de la innovacion;
esto a su vez brinda un escenario donde la evaluacién y medicidn de la innovacién
es mas plausible, donde la planeacion y estrategia formulada juegan un papel
fundamental.

Por su parte Adams, et al (2012, pp. 33-34) al hacer un estudio sobre las
diferentes formas de la innovacion sostenible las agrupo en un total de ocho
categorias: (1) nuevo concepto de desarrollo, (2) seleccion de materiales de bajo
impacto, (3) reduccion del uso de material, (4) optimizacion de técnicas de
produccion, (5) optimizacion del sistema de distribucion, (6) reduccion del
impacto durante el uso, (7) optimizacion de vida inicial, y (8) optimizacion del
sistema al final de su vida util. Aungue, seguin Varadarajan (2017) el nimero de
innovaciones que una empresa estaria dispuesta poner en marcha dependera en
gran medida de los recursos con los que cuenta y la creatividad a la hora de
disefiar nuevos productos, para lo que se requiere un conocimiento, mientras mas
amplio mejor, de las formas y categorias de la misma.

Ahora bien, la sostenibilidad en una organizacién no es un proceso sencillo e
inmediato, este tiene gque seguir una serie de fases que establecieran en un futuro
un acercamiento mas profundo a los pardmetros propuestos por organismos
internacionales. Como todo cambio organizacional el primer paso es la
determinacion de un plan estratégico donde la Mision y Vision se enfoquen en
lograr un estado donde la innovacion sostenible sea lo mas importante. Los
objetivos y estrategias que se derivan deben tener en cuenta los elementos
humano, natural y social y por supuesto econémico para asi cubrir todas las
dimensiones de este desarrollo deseado.

La industria hotelera y la innovacion sostenible

La industria hotelera es el pilar de la actividad turistica y por mucho tiempo fue
caracterizada como una industria limpia, lo cual ha sido replanteado en las tltimas
décadas debido a que su impacto muchas veces dista de ser inocuo para los
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destinos donde se establece. El avance de la sostenibilidad en todas las areas de
la actividad econdmica ha traido como consecuencia que el turismo se haya
tenido que poner a la par, estableciendo de inicio mejoras e innovaciones en
cuidado del medio ambiente, tecnologia y uso de energia (Kalisch, 2002).

Siendo evidente que la industria del hospedaje es una gran consumidora de
insumos de todo tipo, de una gran cantidad de espacios, ademas de ocupar un
lugar preponderante en la creacién de empleos, su papel en el deterioro de su
entorno natural y social puede ser devastador si no se formulan estrategias que
disminuyan sus impactos negativos (Chen, Sloan & Legrand, 2009).

Otro factor preponderante para el avance de la sostenibilidad en la industria
ha sido el cambio cultural en las sociedades posmodernas, donde la preocupacion
en materia del medio ambiente ha aumentado considerablemente y que se refleja
en la exigencia de nuevos productos y servicios que cumplan con ciertas
caracteristicas sostenibles (Doody, 2010; Bruns-Smith, Choy, Chong & Verma,
2015; Jones, Hillier & Comfort, 2016).

Esta exigencia no solo se ha reflejado en la industria en si, pero también en
los destinos turisticos que ahora compiten por ser mas atractivos a los turistas
implementando politicas que hagan hincapié en el cuidado del entorno natural tal
como lo propone Hjalager (1997, 2002 citado por Mattson, Sundbo& Fussing-
Jensen, 2005) y Zach, F. J., & Hill, T. L. (2017).

Por otro lado, ha quedado documentado la gran cantidad de beneficios que
puede traer el integrar a las politicas y estrategias empresariales los elementos
basicos de la sostenibilidad que se reflejan principalmente en ahorros de insumos,
y por lo tanto disminucién de los costos y aumento de ganancias, la buena imagen
ante los stakeholders externos e internos, asi como una mayor competitividad en
el mercado (Pryce, 2001; Jones, et al, 2016; Mowforth & Munt, 2009, Pizam,
2009; Swarbrooke, 1999).

Este cambio en la industria de la hospitalidad, se puede traducir en un
acercamiento a la innovacion para el desarrollo sostenible que segun Bramwell
& Lane (2012) se basa en retar los supuestos que rigen el comportamiento de los
miembros de la organizacion y que se refleja en una nueva forma de solucionar
los problemas existentes con creatividad y nuevas ideas que prioricen la
sostenibilidad.

Reafirmando lo anterior, la innovacion sostenible en la hoteleria, esta casi
siempre precedida de un cambio de paradigma empresarial que denota un cambio
en la que se redisefia la mision y vision de la organizacion (Bramwell & Alletorp,
2001), en otras palabras, la innovacion sostenible no se dara si sus miembros no
cambian su forma de pensar ante esto y a su vez se sientan mas motivados para
hacerlo (Brazdauskas, &Gaigalaite, 2015; Lozano, 2015). Lo anterior implica
pues, un cambio cultural en la organizacion que modifique todos los aspectos
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basicos de la gestion empresarial, insertando valores que sean naturalmente
aceptados por todos (Bertels, S. Papania L. & Papania D., 2010).

De esta forma, tal como se ha planteado en este apartado, se entiende que la
sostenibilidad empresarial no es solo una nueva estrategia competitiva, sino que
se convierte en una filosofia y un conjunto de valores éticos que marcaran el
rumbo de cualquier organizacién. Esto implica que no solo se entienda este
concepto como la innovacion de productos y servicios sino también del
paradigma que se percibe como un cambio de habitos y comportamientos
comunes de los miembros de la organizacion que a su vez repercuten en un mayor
grado de aceptacion en el mercado, las comunidades y el sector oficial,
gubernamental.

Es tal como lo afirma Marée (2011) en el sentido de que, en la industria
hotelera, la innovacion debe significar también un cambio en el modelo de
negocio, que implique una nueva forma de producir o la forma de generar
ingresos, es decir, no solo es el cambio de normas y reglas sino el repensar como
cambiar el ntcleo de la empresa y no solo de manera superficial adoptar cambios
superfluos.

METODOS Y TECNICAS DE INVESTIGACION

Para los fines de este estudio se pretende utilizar la técnica de estudios de caso
multiple propuesta por Hancock & Algozzine (2006) donde se delimitan de una
manera muy especifica el tiempo y el espacio para su aplicacion y desarrollo y a
su vez permiten un entendimiento mas profundo de la dindmica presente en la
unidad de analisis a estudiar dada su configuracion unica (Eisenhardt, 1989; Yin,
1994). Se busca con este método una descripcion precisa de la situacion en que
se desarrolla este ente social que es determinada por multiples factores de los
cuales se pretende dar una explicacion satisfactoria (Rodriguez, 2010).

Los estudios de caso se caracterizan por ser de tipo transeccional y/o
transversal, estos estudios recolectan datos en un solo momento, en un tiempo
Unico, describiendo variables y analizando su incidencia e interrelacion en un
momento dado. (Herndndez & Baptista, 2011). Es un tipo de investigacion
descriptiva, utilizando muestreo no probabilistico a conveniencia. Se trabajé bajo
el enfoque no experimental en funcién de que no hubo manipulacién de las
variables implicitas en el estudio ya que los datos se obtuvieron directamente de
los trabajadores de los hoteles.

Dado que lo que se estudia son conceptos tan dificiles de constrefiir a un solo
paradigma metodologico se decidié adoptar un enfoque mixto CUAN-CUAL,
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debido a la misma naturaleza de las variables, y lo cual permitird una
contrastacion y triangulacion de resultados que se veran fortalecidos finalmente
con este acercamiento particular al objeto de estudio.

Tabla 1. Hoteles elegidos como estudio de caso y sus caracteristicas

Hoteles Caracteristicas
El Fuerte
Hotel Torres del Fuerte Cuenta con categoria especial con un total de

25 habitaciones, de gran tradicion en la
ciudad y con un total de 12 empleados, se
realizaron 2 entrevistas a profundidad a
directivos y ejecutivos y una guia de
cumplimiento por diferentes areas del hotel.

Hotel el Fuerte Cuenta con categoria especial con un total de
45 habitaciones, 10 empleados y con una
capacidad de hospedaje de 80 huéspedes, se
realizaron 2 entrevistas a profundidad a
directivos y ejecutivos y una guia de
cumplimiento por diferentes areas del hotel.

Hotel Posada del Hidalgo Cuenta con categoria de 3 estrellas, con un
total de 68 habitaciones, de gran tradicién en
el destino y un total de 32 empleados. Se
realizaron 4 entrevistas a profundidad a
directivos y ejecutivos y una guia de
cumplimiento por diferentes areas del hotel.

Fuente: elaboracion propia.

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a personal ejecutivo del hotel en
las &reas cuya responsabilidad es mayor respecto a la integracion de la
sostenibilidad en el hotel, gerencia, mantenimiento, recursos humanos y ama de
Ilaves. Se aplicé asimismo una guia de cumplimiento con 28 items sobre algunos
de los aspectos principales aspectos a cumplir respecto a la sostenibilidad
ambiental, esto es en cuanto al cuidado del agua, energéticos, reciclado de
deshechos y disminucidn de contaminantes. Esta guia de cumplimiento se aplicé
en las &reas mas importantes para la operacion diaria del hotel como
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mantenimiento, restaurant (si lo hay), gerencia, ama de llaves y lavanderia (si la
hay).

En cuanto a las limitaciones del estudio, pretende analizar la situacion
particular de los hoteles seleccionados los que representan un ejemplo valido de
lo que se realiza en la localidad sobre este tema. No se incluyen cantidades ni
porcentajes de ahorros de insumos ni cantidades de contaminantes generados por
las empresas estudiadas, este estudio se enfoca sobre todo a la forma en que se
han adaptado a las tendencias y exigencias de sostenibilidad ambiental
especificamente en cuanto a la estrategia adoptada, su impacto en las finanzas, la
competitividad y el grado de éxito segln la percepcion de sus dirigentes.

De acuerdo con los referentes metodoldgicos expuestos anteriormente se
derivard a conocer también si las estrategias que implementan los hoteles
cumplen con las exigencias oficiales y del mercado, con la normatividad
ambiental, su grado de compromiso, su alcance y su nivel de éxito en relacion
con el aumento o no de su competitividad.

RESULTADOS

Primer estudio de caso: Hotel Torres del Fuerte

De acuerdo con la aplicacién de las entrevistas y el de las guias de observacion
se manifiesta que el desarrollo del caso préctico en este hotel fue satisfactorio, la
gerencia general agradecié se tomara en cuenta esta organizacion para llevar a
cabo la investigacion de campo. Como dato importante se puede sefialar que los
empleados tienen poco conocimiento respecto al tema de sostenibilidad
ambiental y las acciones para cumplir con ello son limitadas.

El personal entrevistado no conoce el término como tal, por lo que se le tuvo
que explicar o ampliar el concepto para poder desarrollar la entrevista. La
gerencia comento que los duefios del hotel viven en otra ciudad y lo visitan poco,
maés bien actian de manera indirecta mandando algunos productos para que se
apliquen, de acuerdo al interés que tienen respecto a la sostenibilidad ambiental
no se han tomado las medidas necesarias por parte de ellos.

Al interrogar a la gerencia en relacion a como integran a la sostenibilidad
ambiental como estrategia de negocios, sefiala que lo que se aplica es solo para
administrar el gasto que se genera, tanto en consumo y ahorro, considera que no
se ve como una inversion tal vez por el mismo concepto del hotel de categoria
especial y la explicacion que hace respecto a si considera a la sostenibilidad
ambiental como ventaja competitiva responde que si realmente se implementa
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como debe de ser, y no sélo en algunos aspectos como lo hacen ellos, posiciona
a la organizacién en buen lugar ante el cliente, sin embargo no lo percibe como
una forma de competir.

Se cuestiond sobre las acciones especificas que ha implementado la
organizacion como parte de las estrategias para el cuidado del medio ambiente,
se encontrd que no existe un plan de acciones y que solo trabajan respecto a lo
gue va saliendo en el dia y se enfocan sobre todo en el horario del encendido de
luces, de ciertos focos organicos y la fumigacion que realizan con fertilizantes en
temporadas.

Respondiendo a la pregunta relacionada con la existencia de un plan de
capacitacion continuo para la sostenibilidad ambiental y las buenas practicas, la
gerencia respondié al respecto que solo se dan platicas informales a los
empleados para generar valores y concientizarlos en cuanto al uso debido del
agua y energia y que no existe un plan de capacitacion formal al interior de la
organizacion. Se coment6 por parte de la gerencia que desde hace 10 afios no ha
habido ninguna innovacién especifica para la sostenibilidad, sin embargo, esto no
ha afectado de manera directa las finanzas, ya que la empresa no enfrenta retos
relacionados con el nimero de huéspedes. Por otro lado, no captan la percepcion
del cliente a través de encuestas, solo se basan en comentarios verbales. En cuanto
a la pregunta relacionada con su percepcién y cumplimiento de las regulaciones
oficiales para el cuidado ambiental la gerencia opina que en los afios tiene
trabajando en esa organizacion no se ha hecho nada al respecto y no se han
tomado las medidas necesarias ni por la organizacién ni por las autoridades.

Para finalizar el analisis de las estrategias ambientales del hotel Torres del
Fuerte se presenta el resultado de la guia de observacién con las acciones
especificas en este rubro y que sirvid para constatar algunas de las declaraciones
de los entrevistados:

1.-Energia:

- Se cuenta con focos ahorradores en el 70% del hotel

- Los sistemas de aire acondicionado se encuentran en buen estado y se les
da mantenimiento 1 vez al afio.

- El uso racional de electricidad es regular ya que se trata de tener
encendidos los focos de los pasillos o habitaciones que estén ocupados,
sin embargo, se detectd que las luces de algunas habitaciones estaban
encendidas sin estar ocupadas.

- No se observan anuncios para promover el ahorro de energia.

*Nota: los focos ahorradores no se utilizan en todas las habitaciones por el estilo
de cada habitacidn, algunos focos se encontraban encendidos, aunque las
habitaciones no estuvieran ocupadas y otros estaban apagados. Todas las
habitaciones cuentan con mini Split y abanico. Ninguna habitacién cuenta con
televisor.
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2.-Sefalizacion para evitar la contaminacion:

- No hay ningun tipo de sefialamientos en ninguna zona del hotel,
comentaron que nunca habian pensado en poner.

- Diario se cambian los cestos de la basura.

- En el area de lobby hay 4-5 cestos que no se distinguen bien ya que
parecen parte del mobiliario y no cestos de basura.

- En las habitaciones la mayoria cuenta con 2 cestos de basura, en algunas
solo hay 1 dentro del bafio y en otras no hay cestos de basura.

3.-Insfraestructura para la sostenibilidad ambiental:

- No cuentan con planta tratadora de aguas residuales.

- No cuentan con calderas.

- Los dep6sitos y contenedores de basura se encuentran en buen estado.

- No se separa la basura en contenedores especiales.

- No cuentan con almacén de residuos peligrosos.
4.-Condiciones de areas de esparcimiento (albercas, campos de golf, jardines,
etc.)

- No cuentan con alberca ni con campo de golf.

- Los jardines se encuentran en buen estado, sin embargo, se utilizan
pesticidas para evitar que haya mosquitos.

*Nota: los jardines se riegan dos veces al dia, 1 por la mafiana y otra por la tarde-
noche alrededor de las 5:30pm. Muy pocas veces se utiliza el jacuzzi.
5.-Agua:

- El uso racional del agua en jardines y areas publicas es regular ya que se
riegan los jardines de 2 a 3 veces por dia.

- No cuentan con sefializaciones para el ahorro del agua en habitaciones y
areas del hotel.

- El agua que se utiliza para trapear se reutiliza para el riego de plantas o
para lavar las banquetas.

- Cada que se desocupa una habitacién se limpia.

- No se observa el uso racional del agua en el area de lavanderia ya que
diario se cambian las sabanas y toallas de las habitaciones ocupadas,
ademas, no se utilizan detergentes ni productos quimicos biodegradables.

6.-Reciclado:

- No se cuenta con un sistema para reciclar toallas y blancos en las
habitaciones, estos se cambian a diario y en promedio se lavan 6 toallas
diarias cuando hay huésped.

- No se reutiliza el papel en las oficinas.

- No se reciclan los pléasticos, cartdén ni aluminio, solo 1 empleado dijo que
trata de hacerlo.

- No se almacena el aceite quemado para ser reciclado.
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Segundo estudio de caso: Hotel el Fuerte

De acuerdo con la aplicacion de las entrevistas y el de la guia de observacién se
manifiesta que el desarrollo del caso practico en este hotel fue satisfactorio, la
gerencia general participo de manera favorable y agradecid se tomaré en cuenta
esta organizacion para llevar a cabo la investigacion de campo. El gerente afirmo
que el hotel tiene un interés relativo respecto a la sostenibilidad ambiental con el
cuidado y ahorro de ciertos elementos como el agua, luz, gas. Opina que sin
embargo para que se logre verse como estrategia de negocio “hace falta mas
cultura” ya que no se promueve mucho.

Considera a la sostenibilidad ambiental como ventaja competitiva ya que la
impresion de los clientes que los visitan genera publicidad del hotel de boca en
boca y eso lo hace mas competitivo. Menciond que desde su punto de vista al
implementar estrategias para la sostenibilidad las finanzas se han visto
favorecidas por el ahorro que se refleja en el estado de cuentas, sin embargo,
menciona que la crisis econdmica que existe en el pais si afecta las finanzas de
cualquier negocio y eso hace que en ocasiones no se logre implementar todo lo
que se desea respecto a este tema.

Cuestionandole sobre las acciones que se han implementado como parte de
las estrategias para el cuidado del medio ambiente principalmente es el cuidado
y ahorro de agua, luz y gas y para cumplir con eso se quité una cisterna de 1,500
litros, ademas de que se instalaron calentadores por areas ya que anteriormente
estaban en cada habitacion. Para el cuidado de los elementos anteriores existen
lineamientos por escrito en cada area y en cuanto a las innovaciones o cambios
en relacion a la sostenibilidad no se cuenta con alguna en especifico.

En cuanto a la pregunta qué tipo de valores se comparten en la empresa
respecto a la sostenibilidad ambiental sefialo que ser organizado, limpio, honrado,
y sobre todo que el hotel tiene una mision, vision por escrito y que su papel de
gerente es que la cumplan al 100%. Al interior de la organizacion no hay un plan
de capacitacion continua de las buenas practicas sobre sostenibilidad ambiental,
sin embargo, menciona que han recibido cursos del gobierno como (moderniza,
higieniza y punto limpio) es importante mencionar que aspiran a tener el
distintivo “S” una vez conociendo los lineamientos.

Respecto a la percepcion del cliente acerca de las estrategias para la
sostenibilidad de su organizacion, respondié que no la conocen ya que
anteriormente existia un formato de satisfaccién al cliente, pero se quité para
mejorarla y actualmente se esté trabajando en el para implementarlo. Comenta
gue el gobierno nunca le ha dado lineamientos para que cumpla con la
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sostenibilidad ambiental, pero agrega que si cumple con lo que ella considera para
que funcione su negocio.

Finalizando el analisis de las estrategias para el cuidado del ambiente del hotel
el Fuerte se presenta el resultado de la guia de observacidn con las acciones
especificas en este rubro y que sirvio para constatar algunas de las declaraciones
de los entrevistados:

1.-Energia:

- Se observa el uso de focos ahorradores en pasillos y habitaciones del
hotel.

- Los sistemas de aire acondicionado son viejos y no todos funcionan
algunos necesitan cambiarse, se les da mantenimiento 2 veces al afio.

- El uso racional de electricidad en habitaciones y pasillos es regular ya
que, aunque se trata de tener apagadas las luces que no se estén
necesitando, se observd que cada habitacion cuenta con 7 focos y hay
luces prendidas en areas que no se necesita.

- No se observan anuncios para promover el ahorro de energia.

- Las habitaciones no cuentan con teléfonos, solo television.

2.-Sefalizacion para evitar la contaminacion:

- No se cuenta con sefializaciones para evitar la contaminacién, solamente
se cuenta con letreros de no fumar en las habitaciones, bares y
comedores, y letreros de favor de lavarse las manos en los bafios.
- El restaurante y el bar no se encuentran abiertos, solo se abren cuando
algun huésped lo solicita.
3.-Infraestructura para la sostenibilidad ambiental:

- No se cuenta con una planta tratadora de aguas residuales.

- Se cuenta con calderas, pero estas ya no se utilizan, ahora se utilizan
calentadores de agua y solo se prenden si el huésped lo solicita.

- Los contenedores de basura se encuentran en buenas condiciones sin
embargo no se cuenta con un depdsito de basura, esta se almacena en
bolsas en una camioneta destinada a llevar la basura al basurero local.

- No se separa la basura en contenedores especiales.

- No se cuenta con un almacén especial para residuos peligrosos.

4.-Condiciones de areas de esparcimiento (albercas, campos de golf, jardines,
etc.):

- Enlaalberca se utilizan quimicos peligrosos para su limpieza como cloro
y otros.
- No cuentan con campos de golf.
5.-Agua:
Se observa un uso racional del agua en jardines y areas publicas, se riegan plantas
y limpian pasillos 2 veces por semana.
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- No se cuenta con sefializaciones para el ahorro de agua en habitaciones y
areas del hotel.
- No se reutiliza el agua.
- Se observa el uso racional del agua en lavanderia.
- No se utilizan detergentes ni productos quimicos biodegradables, se
utiliza acido en algunas areas.
6.-Reciclado:

- No se cuenta con un sistema para reciclar toallas y blancos en las
habitaciones, sin embargo, se reutilizan en ocasiones para hacer trapos,
etc.

- Sereutiliza el papel en las oficinas.

- Sereciclan focos, botellas y latas y son utilizadas como macetas.

- El aceite quemado es almacenado y hay una persona encargada de pasar
a recogerlo para reciclarlo.

Tercer caso de estudio: Hotel Posada del Hidalgo

De acuerdo con la aplicacién de las entrevistas y el de las guias de observacion
se manifiesta que el desarrollo del caso practico en este hotel fue satisfactorio, la
gerencia general participo de manera favorable y agradecid se tomara en cuenta
esta organizacion para llevar a cabo la investigacion de campo. Esta entrevista
se dirigio a la gerencia y al jefe de recepcion. Ambos respondieron que el hotel
se interesa en cuanto a la sostenibilidad ambiental y lo hacen sobre todo en el
sistema de ahorro de agua y de energia, si la integran como estrategia de negocios
y son esos ahorros del agua y la energia lo que los mantiene en el mercado.

Consideran a la sostenibilidad ambiental como ventaja competitiva ya que al
hacer uso y aplicar la tecnologia eso hace que se distingan entre otras empresas
del mismo ramo y de eso hace alrededor de 8 afios que empezaron a incursionar
en esta linea. Mencionaron que, desde su punto de vista, al implementar
estrategias para la sostenibilidad ambiental, las finanzas se han visto favorecidas.
Cuestionandoles sobre las acciones que se han implementado como parte de las
estrategias para el cuidado del medio ambiente, comentan que lo mas importante
ha sido la instalacion de celdas solares lo que les permite tener unos ahorros
importantes en el consumo y gasto de electricidad ademas mencionan que en el
departamento de lavanderia se empez6 a usar jabon organico y se implementaron
maquinas controladas y sistematizadas para el ahorro de agua.

En cuanto a la pregunta qué tipo de valores se comparten en la empresa
respecto a la sostenibilidad ambiental sefialaron que es importante para ellos
como trabajadores que el personal se presente debidamente uniformado, limpio y
gue sea organizado en su trabajo y que se enfoquen en cumplir las politicas y
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reglamento del hotel. Al interior de la organizacion no hay un plan de
capacitacion continua de las buenas practicas ambientales, sin embargo,
menciona que han recibido cursos externos de la Comision Federal de
Electricidad para lo del uso de las celdas solares y el ahorro de electricidad.

La relacion que se tiene con los proveedores es buena y para cumplir con el
compromiso de la sostenibilidad ambiental les exigen calidad en los productos,
de buen precio, productos biodegradables, y en los productos de comida
productos sobre todo frutas y verduras orgéanicas. Respecto a la percepcién del
cliente acerca de las estrategias para la sostenibilidad de su organizacion,
respondieron que hay un formato de encuesta que se le aplica al huésped a su
salida y se le da seguimiento con la finalidad de mejorar. Comentan que con los
lineamientos que cumplen y que exige el gobierno son los de la Secretaria de
Salud y Medio Ambiente y cuentan con el distintivo M y el de 1SO 9000.

Como parte final del analisis de las estrategias ambientales del hotel el Posada
del Hidalgo se presenta el resultado de la guia de observacion con las acciones
especificas en este rubro y que sirvio para constatar algunas de las declaraciones
de los entrevistados:

1.-Energia:

- Se cuenta con focos ahorradores en el 70% del hotel, la mayoria
localizado en el area de cocina, lavanderia y bafios.

- Seinstalaron paneles solares lo que les permite un ahorro sustancial en el
consumo de electricidad de la red comercial.

- Los sistemas de aire acondicionado se encuentran en buen estado.

- Seindica el uso racional de electricidad en habitaciones y pasillos, en las
habitaciones, los focos prenden con fotoceldas. En el area de la alberca,
restaurante y bar esta encendida la television y los abanicos todo el dia.
La fuente del recibidor también est4 encendida todo el dia.

- No se observan anuncios para promover el ahorro de energia

2.-Sefializacion para evitar la contaminacion:

- No se cuenta con ningun tipo de sefalizacion para evitar la
contaminacién en ningun area, en el area de lobby al momento que el
huésped se registra se les dice que esta prohibido fumar en habitaciones
y pasillos del hotel.

3.-Infraestructura para la sostenibilidad ambiental:

- No se cuenta con una planta tratadora de aguas residuales.

- No se cuenta con caldera.

- Los dep6sitos y contenedores de basura se encuentran en buen estado.

- Solo se separa la basura en contenedores especiales en el area de cocina.
- No se cuenta con almacén de residuos peligrosos.
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4.-Condiciones de &reas de esparcimiento (albercas, campos de golf, jardines,

etc.):

La alberca se encuentra en buen estado, sin embargo, se utilizan quimicos
peligrosos para su limpieza ademas de cloro.

No se cuenta con campo de golf.

Los jardines se encuentran en buen estado.

5.-Agua:

Se observa un uso racional del agua en jardines y areas publicas, el jardin
cuenta con un sistema de riego de goteo, este sistema es automatico y se
riega 2 veces al dia por 3 min.

No se cuenta con sefializaciones para el ahorro de agua en habitaciones y
areas del hotel.

No se reutiliza el agua.

Se observa el uso racional del agua en la lavanderia ya que solo se
cambian las toallas si se utilizan y solo si se requiere.

Las lavadoras tienen garrafones de detergente liquido y trabajan en
automatico.

Se utilizan productos biodegradables en el &rea de lavanderia, asi como
otros no biodegradables.

6.-Reciclado:

No se cuenta con un sistema para reciclar toallas y blancos en las
habitaciones, sin embargo, las toallas manchadas y que ya no se pueden
lavar o limpiar bien se reciclan para limpieza de cocina, bafios o bar.
Ademas, las sabanas viejas 0 sucias se donan a instituciones que lo
necesiten.

En ocasiones se reutiliza el papel de las oficinas.

No se reciclan los plasticos, aluminios o carton.

El aceite quemado no se almacena para ser reciclado.

DISCUSION Y CONCLUSIONES

De acuerdo a los resultados obtenidos se puede observar que el interés acerca de
la sostenibilidad ambiental es algo dispar en los hoteles estudiados; por un lado,
se tiene el caso del Hotel Torres de El Fuerte, donde el interés es minimo y se
sigue manejando la empresa como tradicionalmente se hacia en épocas anteriores,
por lo que tal parece que no existe una actualizacion en cuanto al conocimiento y
las innovaciones necesarias para cumplir con ciertas expectativas cada vez mas
notorias del mercado turistico.
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Como lo afirma Bertels, S. Papania L. & Papania D. (2010), el cambio
necesario para hacer de la sostenibilidad una prioridad entre los objetivos de la
empresa, pasa por la adopcidon de un conjunto de valores que implican un
comportamiento mucho mas responsable a la hora de gestionar y planear las
operaciones diarias de la organizacion. Es asi que, las empresas hoteleras de El
Fuerte necesitan este acercamiento mas claro y palpable a una nueva cultura
organizacional.

En el caso del Hotel Posada del Hidalgo, se pudo constatar que se realizan
algunas acciones en aras de alcanzar un nivel de sostenibilidad ambiental
adecuado y conforme a los objetivos de su corporativo. Esto es evidente con la
instalacién de paneles solares, focos ahorradores principalmente, pero también es
evidente que se necesita mucha mas innovacion en procesos y sistemas que
permitirian acercarse mucho mas a la sostenibilidad deseada.

Esta innovacion sostenible tiene que responder a las necesidades de la
sociedad y promover el uso responsable de los recursos limitados con los que
contamos, es decir, acciones que faciliten la supervivencia de la organizacion y
la naturaleza con su conjunto de ecosistemas necesarios para la vida (Schaltegger
& Burrit, 2005). No debe ser solo una estrategia de negocios sino una eleccion
inteligente que como seres humanos debe tomarse.

En El Fuerte, cobra relevancia el hecho de que existe muy poca o nula
educacion para la sostenibilidad en los hoteles estudiados, que solo se perciba
€omo una estrategia no tan importante para la competitividad e incluso como algo
que el visitante no percibe como algo deseable. Al parecer se ve como una forma
de reducir costos empresariales y no como una cuestion de responsabilidad social.

A pesar de que el destino en si, cumple con los requerimientos necesarios para
ser declarado como “Pueblo Magico”, las empresas que se estudiaron no parecen
estar inmersas en la dindmica y directrices que se exigen para estos sitios,
especialmente la de sostenibilidad, enfocadas en el cuidado del patrimonio
natural y cultural del destino, asi como el desarrollo de condiciones de bienestar
social y econémico para un bienestar duradero de la comunidad. Esto como
resultado, principalmente de un poco o nula educacion sobre el tema, lo que se
refleja en esfuerzos minimos o aislados en el cuidado del medio ambiente y los
recursos naturales. No existe en si, una politica encaminada para la obtencion de
un reconocimiento como empresas hoteleras sostenibles y no se avizora un
cambio en el corto plazo para ello.

Finalmente, es necesario recalcar que la eleccion de ser sostenible como
organizacion no es una alternativa, sino un requisito para operar en tiempos en
los que més que nunca se corre el peligro de causar un dafio irreversible a nuestro
planeta, nuestro hogar comin, y que el no enfocarse en minimizar impactos y ser
responsable hacia el entorno natural, social y econdémico, coloca a cualquier
emprendimiento en una situacion poco deseable ante un mercado competitivo que



142 | José Guadalupe Soto-Karass; Juan Pedro Ibarra-Michel y Zenaida Zulema Delgado-Peraza ¢ Estado de
la innovacion sostenible en empresas hoteleras de El Fuerte, Sinaloa

se estd volcando hacia alternativas mas encaminadas a la bdsqueda de un
equilibrio de los ecosistemas y un bienestar comun perdurable.
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