UNIVERSIDAD AUTONOMA DEL ESTADO DE HIDALGO

INSTITUTO DE CIENCIAS ECONOMICO ADMINISTRATIVAS
COLEGIO DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION

Estrategias de innovacion de servicio sostenible en
una pequefia empresa restaurantera

Proyecto Terminal de caracter profesional para obtener
el grado de:

Maestro en Administracion

Presenta:

Eder Martinez Vargas

Directora:
Dra. Jessica Mendoza Moheno
Codirector:

Dr. Martin Aubert Hernandez Calzada

San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo, junio 2024



Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo
Instituto de Ciencias Econémico Administrativas

School of Commerce and Business Administration

OF.ICEA/ M.A./047 /2024
Asunto: Autorizacién de impresion

MTRA. OJUKY DEL ROCio ISLAS MALDONADO
DIRECTORA DE ADMINISTRACION ESCOLAR
PRESENTE.

La comision evaluadora del proyecto terminal titulado “Estrategias de innovacion de
servicio sostenible en una pequefia empresa restaurantera” realizado por el sustentante
Eder Martinez Vargas, con numero de cuenta 231117, perteneciente al programa de
Maestria en Administracién, una vez que ha revisado, analizado y evaluado el documento
recepcional de acuerdo con lo estipulado en el Articulo 110 del Reglamento General de
Estudios de Posgrado, tiene a bien extender la presente.

AUTORIZACION DE IMPRESION

Por lo que la sustentante deberd cubrir los requisitos del Reglamento General de Estudios
de Posgrado y demas reglamentos aplicables al caso, para acceder al examen de Grado en
el que sustentard y defendera el documento de referencia.

Atentamente
“AMOR, ORDEN Y PROGRESO”
San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo, a 20 de mayo del 2024

El comité

ubert Heprfandez Calzada

: PRESIDENTE J
Lot b
ra. Jessic: ohen .

VOCAL

P las
Circuito la Concepcién Km 2.5, Col. San Juan
Tilcuautla, San Agustin Tlaxiaca, Hidalgo,
i oy w00y México; C.P. 42160
=Ty == = % LAV 4
| inwveRsiry m M Se b iel.f  Teléfono: 7717172000 Ext. 4101
B ranvioncs mame R Sdacation 7 N g icea@uaeh.edu.mx



AGRADECIMIENTOS

A mi esposa, Arantxa Gonzalez Berzunza, quien ha sido la persona que noche y dia motivo e
impulso este logro; por su amor, paciencia 'y comprension. Este logro también es tuyo, gracias

por existir, te amo.

A mi madre, Adriana Vargas y su esposo Pascual Garcia, por siempre impulsarme a ser mejor

con su ejemplo, valentia y el amor a la vida que nos inculcan cada dia.

A mi padre, Armando Martinez y su esposa Claudia Guevara, porque han sido ejemplo de

trabajo arduo y apasionado, con valores y mucho compromiso.

A mis abuelos Adrian Vargas y Esperanza Hernandez, quienes han figurado y lo seran por
siempre como un padre y una madre. Gracias por sus cuidados y carifio. Los amo. Abrazo hasta

el cielo papa Adrian.

A mis hermanos: Ximena, Camila, Hernan y Jaime. Forjen sus propios caminos y vivan felices,

siempre estaré para ustedes.

A mis suegros, Samantha Berzunza y Jaime Gonzalez, por su pacienciay sus consejos, han sido

de mucha ayuda.
A mi tia, Yanet Gonzéalez y mi prima, Yarazeth Gea por su apoyo incondicional.

Gracias Dra. Jessica Mendoza Moheno y Dr. Martin Aubert Hernandez por su apoyo, paciencia,
confianza y sus palabras de aliento; sin duda alguna, este camino no solo significo un

crecimiento profesional, sino personal y en ustedes siempre encontré una mano amiga.

Gracias Dra. Blanca Cecilia Salazar Hernandez y Dra. Alejandra Corichi Garcia, sus palabras

me ayudaron a volver a creer en mi y en mi trabajo.
A mis compafieras de la maestria Montserrat, Marisela y Paola, su compafiia es invaluable.

Gracias a la Universidad Autonoma del Estado de Hidalgo que ha sido mi casa desde el
Bachillerato. Hoy se hace posible este logro.



INDICE

CAPITULO 1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION .......coovvirieinineieieieesiss e, 11
1.1 Planteamiento del ProbIEmMA .........cooiiiiii e 11
1.2 JUSHIFICACION ...ttt e st et e et sbenbeaneeneeneas 13
1.3 Objetivos de 12 INVESTIGACION .........ecviiiieiecie e 15
1.3.1 ODJEtIVO GENETAL ... 15
1.3.2 ODJetiVOS ESPECITICOS. ...c.veueiveieieiiiieriee e 15

1.4 Preguntas de INVESTIGACION .........ciieiiiie et ettt sraete e sneenne s 15
1.5 Disefio de 12 INVESTIGACION .........coviiiiiieiieeie et 15
1.6 MAtriz A& CONQIUBNCIA ....o.viviieiitiitieiieie ettt bbbt enn bbb e ene s 18
1.7 INSITUMENTO ...ttt b et sb e e et e e e e e e eb e e e e sbn e e neennneenes 20
1.8 Validez del eStUdIO 08 CASO ......ccvviuierieiiieiie sttt ere s 21
CAPITULO 2. MARCO TEORICO ...c.ocvoviiiiiriicieieissiese e 23
2.1.1 Antecedentes de la Economia Circular, base de la innovacion de servicio sostenible.... 23
2.1.2 Hoja de ruta y oportunidades circulares para la innovacion de servicio sostenible ........ 26
2.2 Implementacion de la ECONOMia CIFCUIAN .........cooiieiiiieieeeeesee s 29
2.3 Casos aplicados al Modelo CIFCUIAN ...........ccoiieiiiicce e 33
2.3.1 ANANAS ANGIM ...ttt ettt b e et b e b e b e e et e e nnee e 33
2.3.2 Better FULUIE FACIOTY ......ooeiiiiicieeeee et 34
2.3.3 ClOSING the LOOP ....vvevieieciie ettt ettt et sbe et saeene e 35

P T Lo g - LR ISR 36
2.3.5 Programa LATU VEIUE .......coiiiiiiieeie e 37
2.3.6 NEPLUNO PUMPS ...ttt sttt ettt e e e e s e e s snn e e e nnbe e s nnneeans 38
2.3. 7 PUIPO S. A ettt et bt ne e 39
2.3.8 Tequilera de JaliSCO........cuiiiiiieieiee e 41

2.4 La iNAUSLIA FESTAUTANTEIA .. .c.veveivieieeiieieie ettt sttt st b nreenes 42
2.5 Innovacion de servicio sostenible en el sector restaurantero............ccoovevevereieiesesvsnne 45
CAPITULO 3. RESULTADOS ..ottt et s s st st enes st nsssanesessesensannens 52
TR B T o[ (01 £ o TSSOSO PP 52
3.2 RESUITAA0S GENEIAIES. .....c..eiiiiieiie ittt et et e e e e be e s raeane e 52
3.2.1 NG Fruits and Vegetables ... 56
A o (=Rl Y [ SRR 59
3.2.3 DUIMING-SEIVICE ... vvieuieeitie ettt ettt sttt et e e et e et e e saeeanb e e s beeesteenreeanes 61



.24 POSE-SEIVICE ..o 64

KB J Mo ] 1 (01T o {0 Lo FO SO 66
CAPITULO 4. HALLAZGOS .....ovveeeeeeeeseeee ettt asn s 71

4.1 PTOPUESTA ...t 75
CONCLUSIONES ... .ottt bt e b et e et esreenbeens e reesbeeneenreenes 78
ALCANCES Y LIMITACIONES.......ccoi ittt 80
REFERENCIAS BIBLIOGRAFICAS ......ovovieeeeeeveeeeeee e es st nss s enense s 81
AN X O S . 91

Anexo 1. Cuestionario basado en las principales dimensiones del modelo de
innovacion de servicios sostenibles de la cadena de
LR 101 21 Lo S 91

INDICE DE TABLAS

Tabla 1. Matriz de CONGIUENCIA. ......ccuiviiiiieieiriri ittt 18

Tabla 2. Frecuencia de palabras, acorde a cinco dimensiones de innovacién de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la pequefia empresa................ 55

Tabla 3. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension NG Fruits and Vegetables de
innovacion de servicio sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la

I S .. 58

Tabla 4. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension Pre-service de innovacién de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa. ..........cccecevevevaee, 60

Tabla 5. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension Post-service de innovacion de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa. ..........cccocevevevaen, 65

Tabla 6. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension Loftover food de innovacion de

servicio sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa................. 68

Tabla 7. Guia para la implementacion de la mentalidad de EC, en la pequefia empresa

restaurantera Hamburguesas La Perla. ..o 75



INDICE DE FIGURAS

Figura 1. Dimensiones del modelo de innovacion de servicios sostenibles de la cadena de

FESTAUTANTES. . .ttt ettt et ettt e 17
Figura 2. Validez del eStudio 08 CASO ........ccueieeiiiiieiieiie et 21
Figura 3. Linea del tiempo de antecedentes de Economia Circular ...........ccccocoveviiiencicncnns 26
Figura 4. Hoja de ruta para la circularidad. .............cocooiiiiiiiiiieeee e 28
Figura 5. Guia para la implementacion de la Economia Circular. ..........ccccoveneiiinenninnenns 30

Figura 6. Semejanzas, diferencias, variables y acciones de casos aplicados al modelo

I CUIAT .« oo e e 41

Figura 7. Actividades de la industria restaurantera con mayor produccion (porcentaje respecto
al total de 1a indUSEIIA). ... ...t 44

Figura 8. Nube de palabras, acorde a cinco dimensiones de innovacion de servicio sostenible
para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la pequefia empresa........................ 53

Figura 9. Nube de palabras, acorde a la dimension NG Fruits and Vegetables de innovacion
de servicio sostenible para la optimizacidn de recursos de 4 integrantes de la pequefia

00T 0 (17 U P 56

Figura 10. Nube de palabras, acorde a la dimensidn Pre-service de innovacion de sostenible

para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la emMpPresa. .........ccoovevvevereieseseseseenens 59

Figura 11. Nube de palabras, acorde a la dimension During-service de innovacién de servicio
sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa. .........ccccceevevennen. 62

Figura 12. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension During-service de innovacion de

servicio sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa............ 63

Figura 13. Nube de palabras, acorde a la dimensién Post-service de innovacién de servicio

con base en Economia Circular de 4 integrantes de la empresa. .........ccooveeevereneienenesenn 64



Figura 14. Nube de palabras, acorde a la dimension Loftover food de innovacion de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa. .........cc.ccecevruennen 66

Figura 15. Relacion de importancia entre las dimensiones de la innovacion de servicio y

actividades implementadas en la pequefia empresa restaurantera. ...........cccoeeveervecveseeseennenns 69



RESUMEN

El impacto ambiental y el cuidado de los recursos naturales es uno de los temas que mayor
preocupacion ha generado en los Ultimos afios y esta presente en la discusion de los principales
foros internacionales y circulos académicos. La economia circular representa un cambio en el
modelo actual de extraer, producir y desechar (Arroyo, 2018), hacia un modelo de reduccién
de recursos, Yy la reutilizacion y reciclaje de productos. La economia circular busca modificar
el sistema lineal de produccion y consumo, disminuyendo el uso de recursos renovables,
representando un cambio sistémico que construye resiliencia a largo plazo (Weigend, 2017),
asi como la generacion de menores niveles de residuos y mayor numero de productos
reutilizables (Nufiez-Cacho, Mollina-Moreno, Corpas-lglesias & Cortés-Garcia, 2018). Las
grandes empresas han comenzado a implementar acciones de economia circular en sus
negocios, implementando estrategias e involucrando a los stakeholders, sin embargo, en el caso
de las micro y pequefias empresas, son menores las acciones llevadas a cabo y, por lo tanto,
escasas las investigaciones. Es por ello, la necesidad de su documentacion y estudio, aplicado
en una pequefia empresa restaurantera. Por lo tanto, el objetivo de la presente investigacion es
identificar las acciones de innovacion en el servicio sostenible que ha efectuado una pequefia
empresa para la implementacién de estrategias de gestion de desperdicios. La metodologia
aplicada es de tipo descriptiva, explicativa y prospectiva, a través de un estudio de caso, para
lo cual se utilizaron las técnicas de observacion y entrevistas semiestructuradas a los directivos
y empleados de la empresa. Los hallazgos comprenden la documentacion y andlisis de las
estrategias de economia circular para la optimizacién de los recursos. La contribucién del
presente proyecto de investigacion es la identificacion y andlisis de las estrategias de gestion de

desperdicios.



ABSTRACT

The environmental impact and care of natural resources is one of the issues that has generated
the greatest concern in recent years and is present in the discussion of the main international
forums and academic circles. The circular economy represents a change in the current model of
extracting, producing and discarding (Arroyo, 2018), towards a model of resource reduction,
and the reuse and recycling of products. The circular economy seeks to modify the linear system
of production and consumption, decreasing the use of renewable resources, representing a
systemic change that builds long-term resilience (Weigend, 2017), as well as the generation of
lower levels of waste and a greater number of reusable products (Nufiez-Cacho, Mollina-
Moreno, Corpas-Iglesias & Cortés-Garcia, 2018). Large companies have begun to implement
circular economy actions in their businesses, implementing strategies and involving
stakeholders; however, in the case of micro and small companies, fewer actions have been
carried out and, therefore, research is scarce. This is the reason for the need of its documentation
and study, applied to a small restaurant company. Therefore, the objective of this research is to
identify the innovation actions in sustainable service that a small company has carried out for
the implementation of waste management strategies. The methodology applied is descriptive,
explanatory and prospective, through a case study, for which the techniques of observation and
semi-structured interviews with managers and employees of the company were used. The
findings include the documentation and analysis of circular economy strategies for the
optimization of resources. The contribution of this research project is the identification and

analysis of waste management strategies.



INTRODUCCION

La innovacion en el servicio sostenible pretende ser una solucion ante los problemas de la
sociedad moderna a través del uso eficiente y sustentable de recursos, disminuyendo asi, el
impacto medio ambiental, ya que en la actualidad el uso excesivo de los recursos y generacion
desmedida de residuos resulta ser una clara amenaza a la biodiversidad y cuidado del planeta.
A través de la gestion y optimizacidn de recursos, se pretende encaminar a soluciones viables
donde el aspecto econdémico, social y medio ambiental converjan de tal manera que se practique
la sustentabilidad desde la resiliencia en los diversos mercados (Da Costa, 2022).

Una de las principales proposiciones de esta investigacion plantea la reutilizacion de bienes,
dandoles una segunda vida a los recursos que son considerados desechos, de tal manera que
vuelvan a integrarse al sistema productivo para que posteriormente se puede generar un nuevo
bien. A su vez, la idea de innovacion en el servicio sostenible es una contra propuesta a la
denominada economia lineal en la cual, los bienes son generados a partir de materia prima,
siendo utilizados en los mercados pertinentes y como consecuencia inmediata, convirtiéndose
en desechos. Como objetivo entonces, la economia circular apela por alargar el tiempo atil de
los recursos mediante la reparacion, reutilizacion y regeneracion (Camara Argentina de
Comercio [CAC], 2017).

Se ha prestado una atencion creciente a la difusion efectiva del mensaje de preservacion del
medio ambiente, con el objetivo de generar conciencia sobre précticas circulares que pueden
implementarse tanto en el ambito empresarial como en la vida diaria de las personas. Se
reconoce al consumidor como un agente clave en este cambio, lo que ha impulsado el desarrollo
de modelos de negocio circulares alineados con los principios de sostenibilidad partiendo desde

la optimizacién de recursos y reduciendo el impacto ambiental (Carrillo & Pomar, 2021, p. 28).
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CAPITULO 1. METODOLOGIA DE INVESTIGACION

1.1 Planteamiento del problema

El impacto ambiental y el cuidado de los recursos naturales son temas que mayor preocupacion
ha generado en los Gltimos afios y la innovacion en el servicio sostenible representa un cambio
en el modelo lineal cuyo proceso es extraer, producir y desechar (Arroyo, 2018), hacia un
modelo de reduccidn de recursos, reutilizacion y reciclaje de productos. La innovacion en el
servicio sostenible, busca modificar el sistema lineal de produccién y consumo, disminuyendo
el uso de recursos renovables, representando un cambio sistémico que construye resiliencia a
largo plazo y que tiene amplia similitud con lo que plantea la economia circular (Weigend,
2017), asi como la generacion de menores niveles de residuos y mayor nimero de productos
reutilizables (NUfiez-Cacho et al., 2018). Las grandes empresas han comenzado a implementar
acciones de innovacion en el servicio sostenible en sus negocios, implementando estrategias e
involucrando a los stakeholders, sin embargo, en el caso de las micro y pequefias empresas, son
menores las investigaciones desarrolladas y, por lo tanto, las acciones también se ven reducidas.
Es por ello, la necesidad de su documentacion y estudio, aplicado en una pequefia empresa

restaurantera.

El uso excesivo de recursos naturales desgasta irreversiblemente el planeta, generando una
triple emergencia medioambiental ligada al cambio climético, la contaminacion y la pérdida de
la biodiversidad (United Nations Environment Programme [UNEP], 2021). Se estima que la
extraccion de recursos naturales aumentara alrededor de mil millones de toneladas para el afio
2030, de tal manera gue las investigaciones, practicas y proyectos encaminados a la innovacion
de servicio sostenible con base en a la Economia Circular son vitales (Friends of the Earth
Europe, 2011). Tan so6lo en Sudamérica, la cantidad de basura diaria que se produce es de
aproximadamente 540 000 toneladas, de tal forma que se proyecta un crecimiento en los
desechos de 671 000 toneladas por dia, para el afio 2050. A pesar de esto, Sudamérica es la
region que menor cantidad de produccion cientifica e iniciativas en politicas publicas con
enfoque en la economia circular, genera (2%), comparado con Oceania (3%), América del Norte
(8%), Asia (17%) y Europa (70%) (Garabiza et al., 2021).

El incremento descontrolado de los recursos naturales y cantidad de desechos sélidos conlleva

maltiples consecuencias como problematicas economicas, medio ambientales o malas
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condiciones laborales e incluso, violacion a los derechos humanos en muchos casos (Arroyo,
2018).

Por esto, las empresas deben tener una postura de conciencia donde se involucren y tomen
acciones para generar iniciativa, preservando y cuidando al méximo los recursos que utilizan
en su actividad comercial; la innovacion de servicio sostenible pretende, como una alternativa
I6gicay viable, conseguir que los productos, componentes y recursos en general, mantengan su
utilidad y valor en todo el mundo, teniendo como resultado el denominado residuo cero
(Alcubilla, 2015).

De la misma manera, los consumidores empatizan con las empresas desde la postura del
cuidado ambiental, mismo que emite y favorece la percepcion comercial de sus productos,
generando asi, mayor demanda y creando lealtad con sus clientes. Asi mismo, se pone en
practica lo que la economia circular plantea como estrategia principal, el método de las tres R:

“reducir, reutilizar y reciclar” (Reyes, 2021).

En la dindmica del cuidado ambiental y la utilizacion eficiente de los recursos, algunas
empresas han adoptado diversas acciones donde pretenden exaltar el grado de conciencia que
refiere hacia el impacto ambiental y utilizan esas estrategias para generar acercamiento con el
consumidor, donde el tema del reciclaje sea percibido y aceptado como una fase esencial para
incidir en su forma de pensar y motivarlo hacia un estilo de consumo maés sustentable que

impacte a nivel macroeconémico (Carrillo & Pomar, 2021).

Desde esa postura, se adoptan modelos de negocio sustentable, donde se pretende lograr la
integracién comercial con nuevos mercados desde la perspectiva de la economia circular, que
prioriza el reciclar, reutilizar y recuperar, reconociendo el papel fundamental que juega el
consumidor en la sustentabilidad. Tomando como base la industria restaurantera en Pachuca de
Soto, Meéxico, resulta importante adoptar un modelo que apunte hacia la innovacion de servicio
sostenible, ya que la industria restaurantera enfrenta problemas como desperdicio de alimentos
y Uuso excesivo de recursos renovables, siguiendo los principios de la economia lineal,

extrayendo, utilizando, y desechando (Chuang et al., 2020).

Para el presente estudio de caso se ha elegido a la empresa familiar Hamburguesas La Perla,

debido a que es una organizacion econdmica que tiene una trayectoria de 28 afios en el mercado
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pachuquefio de manera ininterrumpida, siendo un modelo de negocio que se mantiene en el
mercado local a pesar de la llegada de cadenas internacionales, incluso, ha tenido que expandir
sus operaciones con tres puntos de venta en la ciudad debido a la aceptacion y fidelizacion de
sus consumidores. Afiadiendo que el cambio generacional en la direccién de la empresa, que
pasa del padre de familia (primera generacion) a los hijos (segunda generacion), implica una
modificacion en la toma de decisiones (Belausteguigoitia, 2017), apelando por un mercado mas
joven, implementando nuevas estrategias de servicio y comunicacion a los consumidores
(Vargo & Lusch, 2008), ademas de procesos mas limpios que reduzcan el impacto

medioambiental, adaptando la innovacion de servicio sostenible (Chuang et al., 2020).

1.2 Justificacion
Las pequefias empresas empiezan a reconocer el valor de la practica de los negocios circulares

para la creacion de resiliencia y nuevos modelos de negocios sustentables (Howard et al., 2022).

Ante esto, el impacto que se manifiesta en los stakeholders resulta importante debido a que
sustenta retos que involucran la estabilidad de las empresas, los beneficios hacia la sociedad y
ayudan a contrarrestar las dificultades para la proteccion medioambiental como la
contaminacion y el cambio climéatico (Howard-Grenville et al., 2014).

Howard etal. (2022) argumentan que para que las organizaciones sean verdaderamente
sustentables, necesitan adoptar tres componentes en términos de: crecimiento de negocio,

bienestar social y proteccion del medio ambiente.

La identificacion y analisis de las estrategias y acciones que apunten a la innovacion de servicio
sostenible muestran que la comida sobrante, tanto en el proceso de preparacién como en el
servicio y post-servicio representan afectaciones para las pequefias empresas restauranteras
(Chuang et al., 2020).

De igual manera la economia circular ha ido ganando presencia en los ultimos afios, sin
embargo, autores como (Reike et al., 2018), sostienen que es un concepto que encuentra su
origen en el siglo XVIIlI y que localiza sefialamientos en Europa en esferas politico-

administrativas, permeando asi en &mbitos empresariales y de consultoria.

Aungue existen otros conceptos similares que adoptan posturas de cuidado al medio ambiente

como la economia verde, economia funcional, economia ecolégica, economia azul y economia
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basada en recursos, la EC se centra en reutilizar y reducir recursos entendiendo la caracteristica
agotable de éstos, tratando de concientizar a entidades econémicas y a los consumidores, siendo
esto una via valida para alcanzar inminentemente la innovacion de servicio sostenible (Chaves
& Monzén, 2018).

Estudios relacionados con el tema han encontrado que la relacién con la innovacion de servicio
sostenible, la economia circular y la influencia que se tiene en el comportamiento de compra,
acatando técnicas y estrategias de mercadotecnia, impactan positivamente tanto en las
empresas, como en la forma de vida de los consumidores, y a su vez, se crean sinergias positivas

que benefician al medio ambiente (Pérez, 2018).

De este modo, las economias con responsabilidad social deben de estar ligadas a partir de
herramientas de gestion y con procesos de fortalecimiento en dicho &mbito. No importa que
sean practicas direccionadas de manera minoritaria. Estos principios encuentran relacion

importante con la Economia Circular (Pafio, 2021).

En efecto, los diversos modelos que se apliquen en las empresas dentro de un periodo de
transicion deben tomar forma y fuerza desde la direccion que rige la unidad econdmica,
centrandose en la realidad que se vive, focalizando las necesidades que van surgiendo, pero
desde la premicia de reducir el impacto negativo en el medio ambiente y disminuir el uso de
los recursos naturales. Es importante dar la razon al hecho de que el comportamiento de cuidado
al medio ambiente y la dinamica de consumo en las generaciones actuales son resultado de

costumbres, tradiciones y estilos de vida heredados (Carrillo & Pomar, 2021).

14



1.3 Objetivos de la investigacion
Se establecieron los objetivos tanto general, asi como especificos, debido a la identificacion

de la problemética planteada, mismos que se despliegan a continuacion:

1.3.1 Objetivo general
Identificar las acciones de innovacion en el servicio sostenible que ha efectuado una pequefia

empresa para la implementacion de estrategias de gestion de desperdicios.

1.3.2 Objetivos especificos

Identificar las dimensiones de innovacion en el servicio sostenible que la pequefia empresa

adopta para la optimizacion de recursos.

Analizar el proceso mediante el cual la pequefia empresa, Hamburguesas La Perla, pone en
practica la transicion hacia un modelo de innovacién en el servicio sostenible basado en la

gestion de mermas y sobras en una empresa restaurantera.

1.4 Preguntas de investigacion
» ¢Cudles son las dimensiones de innovacién en el servicio sostenible que la pequefia

empresa adopta para la optimizacién de recursos?

+ ¢Cbémo la pequefia empresa, pone en practica la transicion hacia un modelo innovacién
en el servicio sostenible para la gestion de mermas y sobras en una empresa

restaurantera?

1.5 Disefio de la investigacion

El presente proyecto de investigacion constituye un estudio de caso en una pequefia empresa
restaurantera bajo la metodologia cualitativa apoyada de las técnicas de observacion y
entrevistas semiestructuradas, que constan de 16 preguntas, las cuales fueron adecuadas al
contexto de la pequefia empresa restaurantera Hamburguesas La Perla en Pachuca de Soto,
Hidalgo; los items se basan en la investigacion de Chuang et al. (2020). El cuestionario se divide
en cinco dimensiones como NG frutas y vegetales, pre servicio, durante servicio, post servicio

y sobras de comida, y fue aplicado a 2 representantes con cargo gerencial y 2 colaboradores

15



operativos, dado que intenta comprender el punto de vista a través del sujeto y su interaccién
con el entorno, cuya meta es recolectar, presentar y analizar datos de manera justa (Hernandez,
2014).

El caso de estudio es una herramienta que permite entender la complejidad social del fendmeno
a estudiar mediante un acercamiento particular y holistico a los resultados en su contexto natural
ya que consiente registrar y medir la conducta de los individuos implicados, por consiguiente,

incluye el estudio del fendmeno en su contexto real (Yin, 2003).

En cuanto al disefio, es de tipo no experimental dado que no existe manipulacion de las variables
de estudio, ya que simplemente se realiza observacion en la empresa y su comportamiento en
situacion real de su contexto. De igual manera, se trata de una investigacion longitudinal, dado
que permite explorar la contrariedad aparente del objeto de estudio con su entorno y realidad
en cuanto a las actividades que realiza y las acciones que ejecuta comparado en distintos
periodos (Holland et al., 2006). Mismos que se establecieron en diciembre 2021 y junio 2022
haciendo el diagnoéstico correspondiente, donde nos dimos cuenta que ya se efectuaban acciones

circulares de manera empirica o inconsciente.

Asi mismo, el alcance de la investigacion es descriptivo, prescriptivo, explicativa y prospectiva
apegada al modelo de innovacién de servicio sostenible basado en Economia Circular para
distinguir el conocimiento y percepcién que la pequefia empresa posee sobre las estrategias de
innovacion de servicio sostenible para su ampliacién dentro del sector restaurantero, ademas de

hacer una propuesta para la unidad de estudio (Chuang et al., 2020).

Para el andlisis de datos se recurrio al software atlas.ti9 que permitio examinar los
conocimientos de los gerentes y colaboradores de la pequefia empresa familiar Hamburguesas
La Perla sobre las estrategias y acciones de Economia Circular que influyen en la innovacion

servicio sustentable.

Para esta investigacion nos basamos en la propuesta de Chuang et al. (2020), quienes realizan
un estudio asentado en la perspectiva de Economia Circular, haciendo hincapié en un modelo
de innovacion de servicio sustentable, ver figura 1, que ademas, se basan en cinco dimensiones

de innovacion de servicio (NG Frutas y vegetales, pre servicio, durante el servicio, post servicio
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y sobras de comida). De tal manera que el fin de este proyecto de investigacion fue replicar el
modelo de innovacién de servicio sustentable, en el contexto social y econdémico de

Hamburguesas La Perla, en Pachuca de Soto, Hidalgo, México.

Figura 1. Dimensiones del modelo de innovacion de servicios sostenibles de la cadena de

restaurantes.

- . s Dar nuevos atributos a
Pérdida de alimentos Revision de productos y - " .
— — Software — L . — productos y servicios — Desechos alimentarios
(caducados) servicios existentes o
competitivos
Articulos que caducan . Reposicionamiento de Camb{ar .
— —  Proceso operativo — -~ — comportamiento de Basura de cocina
gradualmente servicio y productos
compra
— Apariencia — Hardware | Ajustey correccién .af"e — Incremgr}tar prqguctos Comida reciclada
el entorno competitivo y servicios auxiliares

Nota. Elaboracion propia basado en Chuang et al. (2020).

Chuang et al., (2020), aseveran que esta propuesta permite desarrollar y validar un modelo de
innovacion de servicios sostenible ya que, no se enfoca al desarrollo de nuevos servicios o
productos para lanzar al mercado, sino que, es la suma de actividades innovadoras cuyo objetivo
sea perfeccionar y adecuar los productos, servicios y procesos de atencion al cliente (2020), por
tal motivo se tom6 como base este modelo para el desarrollo del presente estudio de caso.
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1.6 Matriz de Congruencia

A continuacion, se muestra la matriz de congruencia con la finalidad de otorgar una mejor

comprension y facil visualizacion del presente estudio de caso.

Tabla 1. Matriz de congruencia.

servicio sostenible que
la pequefia empresa
adopta para la
optimizacion de
recursos.

hacia un modelo de
innovacion en el servicio
sostenible basado en la
gestion de mermas y sobras
en una empresa restaurantera.

4 D
Estrategias de innovacion de servicio sostenible en una pequefia
empresa restaurantera Titulo
\ J
Identificar las acciones de innovacion en el servicio sostenible Obieti
que ha efectuado una pequefia empresa para la implementacién Jne :VIO
de estrategias de gestion de desperdicios. genera
\ S
- (Analizar el proceso mediante\
Identificar las N
dimensiones de el cual la pequefia empresa, o
innovacion en ol Hamburguesas La Perla, Objetivos
pone en practica la transicion especificos

\_ J

¢ Cuales son las
dimensiones de
innovacién en el servicio
sostenible que la pequefia
empresa adopta para la
optimizacion de
recursos?

¢Como la pequefia

empresa, pone en practica
la transicion hacia un
modelo innovacion en el
servicio sostenible para la
gestién de mermas y sobras

restaurantera?

\_ J

Preguntas de
investigacion

€n una empresa

18



Entrevista semiestructurada a partir de 16 preguntas derivada de las
cinco dimensiones del modelo de innovacion de servicio sostenible
en la cadena de restaurantes.

Instrumento

NG Fruits and Vegtables

Pre-service

During-service Dimensiones

Post-service

Loftover food

U | G ) U | G | U b

Nota. Elaboracion propia
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1.7 Instrumento

Se utilizé una entrevista semiestructurada, tomada de la investigacion de (Chuang et al., 2020),
la cual consta de 16 preguntas y es un “extracto de las actividades de desarrollo de nuevos
servicios” (p. 15), basandose en una serie de cuestionamientos como guia, con la libertad de
adecuar y agregar items de acuerdo al contexto (anexo 1). Dicho instrumento se divide en 5
partes que hacen referencia a las dimensiones del modelo de innovacidn de servicio sostenible

en la cadena de restaurantes.

e NF Fruits and Vegetable: Se enfoca en la obtencion de recursos provenientes de una
cadena de valor sustentable, para asegurar que al final del proceso productivo, entendido
como sobras de comida (Loftover food), se obtengan recursos como composta o
alimento para ganado con alto valor, cerrando el ciclo que infiere la Economia Circular.

e Pre-service: Derivado de las actividades realizadas para el recibimiento del cliente.
Desde la recepcion del consumidor y el servicio oportuno para tomar sus pedidos. En
esta dimension figuran aspectos como la decoracién en el establecimiento, desde los
colores, el mobiliario, la innovacion en los procesos y las herramientas digitales y
fisicas.

e During-service: Se centra en la gestion y optimizacion de recursos mientras se desarrolla
la actividad econdmica. Se refleja la capacidad y estrategias empleadas durante la
recepcion de clientes, interaccidn con los stakeholders y la preparacion de sus productos
finales entendidos como platillos.

e Post-service: Se refiere al cierre interactivo con el cliente, visualiza métodos de pago,
digitales o fisicos; evalta la permanencia del cliente dentro del establecimiento como
parte del servicio ofrecido; se focalizan estrategias de retroalimentacion comunicativa
con los clientes para una mejora continua; difusion de servicios complementarios
derivados de la actividad econdmica principal de la pequefia empresa.

e Loftover food: Pretende conocer si la pequefia empresa es consciente de los destinos
apropiados para las sobras, desechos y desperdicios entendiendo la importancia de

cerrar los ciclos productivos de los recursos, concibiendo la circularidad de estos.

El presente instrumento fue aplicado a 4 integrantes de la pequefia empresa, siendo dos de ellos

gerentes; asi mismo a un colaborador quien desempefia labores dentro de cocina con el puesto
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de hamburguesero; y finalmente, a una integrante quien desempefia actividades en el area de

recepcion y caja.

De igual manera se hizo una observacion del funcionamiento de la pequefia empresa con dos
estadias en diferentes momentos: la primera durante el mes de diciembre de 2021 y la segunda
en el mes de junio de 2022. A lo anterior, se agregan las visitas efectuadas para la aplicacion de
las entrevistas semiestructuradas del instrumento derivado de Chuang etal. (2020), que

tuvieron lugar en el mes de febrero de 2023.

1.8 Validez del estudio de caso

Para generar un estudio de caso con fiabilidad y validez debe de tratarse de una investigacién
rigurosa donde no existan sesgos por parte del investigador que lo realiza, dado que la eleccién
de las fuentes, marco tedrico y el andlisis de los hechos es a criterio de éste (Sutton, 1997).
Ademas, para delimitar la forma en que se estudiard un determinado caso de estudio, se deben
de considerar criterios tales como la validez interna, validez externa, la validez de modelos y la
confiabilidad (Chetty, 1996 & Yin, 2014).

La siguiente tabla presenta la validez del estudio de caso para efectos de desarrollar de manera

adecuada el presente proyecto de investigacion.

Figura 2. Validez del estudio de caso

Se |dent|f|can los aspectos Revision de la literatura
que resultan significativos  respecto a estudios previos
para el fendmeno de estudio gue tengan relacion a la
y mediante qué mecanismos implementacion de modelos
son producidos. La circulares en las pequefias,
investigacion debe de ser medianas y grandes
objetiva. empresas.

. e refiere a la validez de los Anélisis de resultados
resultados emitidos del obtenidos derivados de
estudio de caso, de tal distintas herramientas y

modo que, los resultados analizados mediante el uso
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sean generalizables a

principios teoricos.

de software contrastandolo
con estudios previos.

Se centra en establecer las
medidas operacionales
concretas para la obtencion
de resultados validados por
expertos en el tema.

Analisis documental para
validar la investigacion.
Recogida de datos a través
de entrevistas semi
estructuradas y observacion
directa en la pequefa
empresa restaurantera.

Alude al nivel de certeza
del estudio de caso para
aplicarlo y obtener
resultados similares en otras

investigaciones.

Aplicacion, validez y
confiabilidad de los
instrumentos para la

obtencion de resultados
confiables basados un
modelo de innovacién de
servicio sustentable
enfocado a EC.

Nota. Elaboracion propia a partir de Chetty (1996) y Yin (2014).
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CAPITULO 2. MARCO TEORICO

2.1.1 Antecedentes de la Economia Circular, base de la innovacién de servicio
sostenible

La idea de Economia Circular se propone como un concepto que potencialmente englobe la

transformacion sostenible, caracterizado por la combinacion de técnicas y ensefianzas que se

comprenden en un circulo de tres principios: econémico, social y ambiental (Howard et al.,

2022).

La Economia Circular no es propiamente un concepto reciente, dado que se empieza a tratar el
tema desde el siglo XVIII, inspirado en estudios, conceptos e ideas que surgen desde la
agricultura y el metabolismo humano basado en esta dinamica de reutilizacion (Reike et al.,
2018). Incluso, el término “circularidad” se manifiesta en escritos y estudios de diversos
ambitos como la filosofia e historia, con mas de un siglo de antigliedad, no obstante, se acentu6
después de la Segunda Guerra Mundial cuando el concepto tomé fuerza en diferentes escuelas
y corrientes de pensamiento (Pupo & Buch, 2008). No obstante, es hasta finales de los afios que
comprenden la década de los ochenta del siglo veinte que se plantean las bases directas de lo
gue se conoce como Economia Circular, derivado de las estipulaciones de la ecologia industrial
donde “supone la adopcion de una vision circular de los sistemas industriales que logre alinearse

a la légica de los ecosistemas naturales” (Carrillo & Pomar, 2021 p.5).

En afios recientes, se han efectuado grandes cambios estructurales y de procesos, tanto en las
empresas como en algunas economias del mundo, con el fin de aportar cuidado al medio
ambiente a través del uso correcto de los residuos de forma integral, basado en un modelo de
produccién denominado Economia Circular, cuyo objetivo es la utilizacion de materiales y

productos ya existentes (Zottele & Najera, 2022).

El entendimiento de un modelo circular impera en la necesidad de adaptarlo y ejecutarlo en la
economia a cualquier nivel, tanto en pequefias, medianas y grandes empresas, entendiendo la
necesidad de un cambio sistémico que favorece a la creacion de resiliencia en el mediano y

largo plazo con beneficios ambientales, econdémicos y sociales (EMF, 2017).

En diversos estudios de caso, articulos y literatura en general que aborda la reutilizacion de los

recursos para reducir el impacto ambiental, sin dejar de obtener dividendos econdmicos, se han
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usado diferentes vocablos como: Economia espacial (Boulding, 1966), Limites al crecimiento
(Meadows et al., 1972), Economia de estado estacionario (Daly, 1977), De la cuna a la cuna
(Stahel & Reday, 1981), Ecologia industrial (Frosch & Gallopoulos, 1989), y Economia del
rendimiento (Stahel, 2010), que en cierta medida encuentran similitudes con el término de
Economia Circular, tales como economia de ciclo cerrado y economia de desperdicio cerrado,
o bien apropian el significado del concepto y las actividades de EC a otras areas como gestion

de la cadena de suministro verde, economia del rendimiento y simbiosis industrial, entre otros.

Es por ello que se aceptan varias definiciones que precisen y unifiquen los componentes y
criterios de la Economia Circular (Kalmykova et al., 2018). Esta diversificacion conceptual de
la expresion de EC, se puede ver reflejada y aplicada en diversas areas de la vida econdmica,
asi mismo ser evaluadas en diferentes areas de estudio. Dicho enfoque econémico se determina
por la disminucion en el uso de las materias primas, dadas las circunstancias de reutilizar los
componentes “desechados” y reciclar los desechos, de tal manera que se extiende la vida 1til
de la materia o los bienes, agregando, ademas, elementos, valor y recursos a partir de la
reutilizacion (Zottele & Najera, 2022).

Una de las definiciones mas distinguidas es la que propuso la Fundacion Ellen MacArthur en
el afio 2015, especifica que una economia industrial debe ser regeneradora y reparadora desde
su disefio y por intencion, conservando el valor maximo de los recursos en cada proceso (FEC
LATAM, s. f.). Otra definicion es la que propuso la Unién Europea en 2015 donde argumenta
que el uso de los recursos y la generacion de residuos se minimiza al alcanzar el fin de su vida
atil, con ello, el valor de los productos y los materiales esta en uso y se mantiene activo en la
economia tanto tiempo como sea posible (COM, 2015). Es asi como la EC busca eliminar
residuos y contaminacién, permitiendo la regeneracion de la naturaleza haciendo circular los

productos y materiales ya utilizados.

De esta manera, la Economia Circular, surge como antitesis de la Economia Lineal, ya que es
un sistema que inicia con la extraccion de las materias primas, pasando por la transformacion y
procesamiento de los productos, la distribucion y venta, para posteriormente resultar en
desechos solidos. EI modelo circular, genera ventajas ambientales, les ofrece valor afiadido a
las empresas y deriva en beneficios sociales a corto, mediano y largo plazo (Gutiérrez-Ledn,

2022). No obstante, las adecuaciones hacia una Economia Circular relacionan factores
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apegados a cambios tecnoldgicos, capacitacion del capital humano, mejoras en los recursos
materiales, innovacion en el servicio y la facilidad de manejo del recurso financiero, entendido
como inversion estratégica en diferentes plazos determinados y no s6lo como gasto filantropico
(Zottele & Najera, 2022).

Donald et al., (2015) y Jiménez, (2017) sostienen que el economista estadounidense Boulding
(1966) introdujo el concepto de Economia Circular para abordar el deterioro de las condiciones
ambientales proponiendo que el modelo de desarrollo econémico se transformara de economia
lineal a economia circular. The Journal of Resources, Conservation and Recycling (2007),
sefiala que el primer articulo donde se menciona el concepto de Economia Circular fue afiadido
con el libro de Paerce y Turner titulado “Economics of Nature Resources and the Enviroment”
publicado en 1989. EI modelo circular empezé a destacar dentro de la produccion cientifica y
con algunas acciones dentro de organizaciones y economias, ya que hicieron hincapié en el
valor de los residuos, enfatizando en la importancia del reciclaje, la reutilizacion y la reduccion
de los recursos (Gutiérrez-Ledn, 2022). Aunado a lo anterior, resulta importante apuntar que
mas de dos terceras partes del total de divulgaciones que mencionan el modelo circular son
enlistadas entre los afios 2015-2017, con un total de 101 publicaciones (Reike et al., 2018), a
parir de estas publicaciones se ha enfatizado en los procesos circulares que se manifiestan en
las industrias dando cabida a la reutilizacion de los recursos, como el que se describe a

continuacion.
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Figura 3. Linea del tiempo de antecedentes de Economia Circular

Nota: Elaboracion propia basado en Boulding (1966), Meadows et al. (1972), Daly (1977), Stahel & Reday (1981),
Frosch & Gallopoulos (1989), Pupo & Buch (2008), Stahel (2010), EMF (2017), Reike et al. (2018), Carrillo &
Pomar (2021), Zottele & Najera (2022).

2.1.2 Hoja de ruta y oportunidades circulares para la innovacion de servicio sostenible
Una de las bondades que ofrece la circularidad en las industrias es la adaptacion a nuevos
patrones de consumo, donde la innovacién tecnolégicay la innovacion de productos y servicios,
provocan que se cierre el circulo en los modelos de negocio, fomentando a su vez, resiliencia
en los mercados a partir de practicas sostenibles. En contra parte, la linealidad comercial

fomenta la volatilidad de las materias primas ya que el “vincular el desarrollo econdmico con
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el consumo de materias primas, base de la economia lineal” (Ruiz & Ruiz, 2018, p. 8), provoca
alta presion de la oferta y la demanda donde son factores preponderantes las vicisitudes
climaticas, sobre poblamiento y con ellos complejidades sociales para una optima calidad de
vida (Ruiz & Ruiz, 2018).

Debido a lo anterior, la circularidad permite potenciar el valor de las materias primas,
cambiando la percepcion de residuos, generando entonces valia social, ademas de la comercial,
resaltando dos de las caracteristicas basicas del modelo econdmico circular, la eficiencia y la

productividad.

Como resultado inminente de précticas sustentables donde se centren en cerrar ciclos
productivos, de acuerdo a Lacy & Rutqvist (2015), la innovacion de servicio sostenible, basado
en economia circular, permite oportunidades de crecimiento en las cadenas de valor de
productos, tomando en cuenta los residuos que se generan en dichos procesos, donde se estima
que aumente a 4,5 trillones de ddlares hacia 2030. En este sentido, aprovechar las cadenas de
valor en sus diferentes etapas es un aliciente para el crecimiento economico de las
organizaciones donde el aprovisionamiento y fabricacion a partir de recursos no aprovechados
en etapas tempranas de los procesos puede representar hasta $1,7 trillones de dolares (tdd) mal
aprovechados, que a su vez representa un gasto no presupuestado de $0,6 (tdd) en logistica y
esfuerzos de marketing y ventas, derivando asi de $0,9 (tdd) en utilizacion de productos y fin
de la vida util (mantenimiento, reparacion, prefabricacion), resultando el desaprovechamiento
de $1,3 (tdd) en el valor implicito no aprovechado donde existen componentes, materiales y

energia no recuperada a partir de los residuos (Accenture, 2021) .

De esta manera, se prevé que el papel de las empresas en la adaptacion y adecuacién de
procesos, productos, servicios y modelos de negocio hacia acciones circulares es fundamental.
Si bien no existe una guia exacta para cada uno de los modelos de negocio, industrias,
comercios, productos o servicios hacia una vision circular, si es posible a través de una hoja de
ruta que encamine a las organizaciones a adquirir dicha circularidad que sirva, ademas, de
inspiracion y Ilamado a la accion de los stakeholders que aun no concientizan las dificultades

en las sociedades, la economia y el medio ambiente consecuencia de la economia lineal.
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Figura 4. Hoja de ruta para la circularidad.

Nota: Elaboracion propia basado en (Ruiz & Ruiz, 2018).

1. Conocimiento e inspiracién para actuar. La primera accion a desarrollar es el conocer
a partir de donde comenzar la transicion del modelo el negocio lineal a lo circular, para
ello se recomienda calcular los riesgos de operar desde la linealidad, cuéles son las
oportunidades que se relacionen con la cadena de valor, la generacion de valor para el
cliente a fin de crear beneficios al negocio y mejorar las areas de oportunidad desde las
innovaciones tecnologicas.

2. Compromiso con el mercado. Se habla de una responsabilidad que nace desde el
corazon de la empresa y que se visualiza de a poco en el mercado, a partir de la voluntad
de la empresa por un desarrollo sustentable y resiliente con base en acciones circulares.
La revision de mision, vision y valores de las organizaciones es de vital importancia, asi
como su restructuracion si fuese necesario.

3. Planificacion y accion. Permite alcanzar la vision circular a todas las areas de la
empresa tanto de manera interna como externa. Si bien las industrias, mercados y
modelos de negocio son irrepetibles y variables, existen, por tanto, diversas
aproximaciones para ubicarse dentro de modelos circulares. No obstante, en todas las
dinamicas organizacionales, hacer prevalecer el apoyo desde los proveedores a las

dindmicas de circularidad es base para la organizacion, asi se maximizan los recursos
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2.2

con vision hacia el futuro, de la mano, se intentan convertir los residuos en nuevos
recursos. Reorganizar el modelo de negocio, a partir de tecnologia e innovacién con
nuevos aliados y reintegrarse a los mercados con menores escalas para progresar.
Conseguir aliados dentro y fuera de la industria. La cadena de suministro es una
pieza clave para alcanzar los objetivos circulares que se han replanteado en la vision,
mision y valores. Con ello serda evidente el liderazgo empresarial de la entidad
econdmica al exterior, dando paso al intercambio de proyectos o acciones conjuntas con
otras organizaciones.

Medicién de procesos. Permite justificar los cambios y la restructuracion. Si bien, los
indicadores son variables y no existe una estandarizacion por industria, si existen
métricas globales acufiadas por la World Business Council for Sustainable Development
(WBCSD, 2023).

Difusién del mensaje. Comunicar de manera interna y externa, la estrategia y las
acciones encaminadas a la implementacién de EC basadas en la sostenibilidad, para

ejercitar la préactica resiliente en el mercado, a través de diversos canales.

Implementacion de la Economia Circular

La Economia Circular es factible en diferentes industrias de acuerdo con lo propuesto por

Kowszyk & Maher (2018), a través de una guia que consta de 9 pasos dirigida a cualquier

empresa u organizacion que sirva para generar su propia estrategia con la finalidad de aplicar

acciones circulares.
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Figura 5. Guia para la implementacion de la Economia Circular.

Analizar practicas y/o actividades circulares que ya se ejecutan.

Contar con la participacion de todos los actores: internos y externos.

Tener el compromiso de los directivos de la organizacion dado que el
liderazgo encaminado a EC facilita una implementacion exitosa.

J

Definir estrategia y actividades para implementar con éxito un modelo de EC )
en la empresa.

J

Implementar indicadores que permitan acreditar el rendimiento y medir el
progreso (KPI's).

J/

e ’ - ., - - N\
Definir lideres dentro de la organizacion que den seguimiento al plan trazado
para la transicién hacia un modelo circular.

J/

~N

Evitar cambios disruptivos, se recomienda iniciar por los procesos
empresariales, seguido de los productos y finalmente el modelo empresarial.

- - - e = - - - N\
Difundir las iniciativas y actividades realizadas que ayuden a atraer demanda,
satisfacer a los stakeholders y reforzar relaciones con actores.

J

) { < < £ < { £ ¢

Nota: Elaboracion propia basado en Kowszyk & Maher (2018).

Como parte de la introduccién y adopcion de las estrategias de la Economia Circular en América
Latinay el Caribe, Schroder et al., (2020) encuentran seis diferentes politicas de medicidn para

promover la transicién hacia la EC:

“Hojas de ruta y estrategias nacionales de economia circular, politicas de gestion de
residuos, responsabilidad extendida del productor, objetivos de eficiencia y reciclaje
de recursos materiales, politicas fiscales (incluyendo impuestos, incentivos y
eliminacién de subsidios), politicas de productos (incluyendo disefio ecoldgico,

prohibiciones de productos de un solo uso y extension de la vida util del producto)”.

De acuerdo con el comportamiento hacia la adopcién de dichas medidas, y a través del proyecto
Chatham House que forma parte de la Fundacion MAVA, se muestra la metodologia de los
diversos componentes y las actualizaciones de las politicas de residuos, asi como el explorador

de datos comerciales; en ellas se menciona que, con relacion a 2016, para 2050 el reciclaje de
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residuos o produccién de composta, en Asia Oriental y el Pacifico va a tener un crecimiento del
53%, en el Sur de Asia crecera un 98%, en Sub-Saharan Africa 67%, para Europa y Asia Central
aumentara en 25%, en América del Norte incrementard un 37% y para Ameérica Latina y el

Caribe su aumento significara un 60% (Circular Economy Earth, 2020).

De acuerdo con un estudio emitido por el programa de energia, medio ambiente y recursos, el
40% de los paises implicados en la region de Latinoamérica y el Caribe considera que las
industrias extractivas, las cuales se dedican a explotar los recursos del subsuelo (minerales, gas
y petréleo) podrian enfrentar el reto méas grande en la transicion hacia la Economia Circular, ya
que estos paises se basan en la comercializacién lineal (extraer, usar, tirar), ademas, debido a
las limitaciones reglamentarias, desequilibrarian con mayor ventaja el desarrollo de las

principales economias del mundo (Schrdder et al., 2020).

No obstante, se piensa que la implementacion de politicas pablicas enfocadas al medio ambiente
y las practicas inclusivas de las mismas, asi como la concientizacién del uso adecuado (sin
sobrexplotar) de los recursos naturales, aunado con los principios de Economia Circular,
planificando y disefiando bien la transicion, pueden mantener el nivel productivo del sector en

la region de América Latina y el Caribe (Bastida, 2018).

Sin embargo, los actores principales para la transicion a la Economia Circular no son
unicamente los politicos, las secretarias y ministerios de cada pais, ni los sectores econémicos
publicos y privados, son también los ciudadanos que activan la economia de los pueblos,

municipios, ciudades y paises enteros en el dia a dia (Yuan et al., 2008).

La adopcion de nuevas practicas encaminadas a preservar el medio ambiente dentro de las
actividades economicas, habla de sistemas resilientes, donde cada uno de los actores ya
mencionados (firmas, organizaciones, stakeholders) actian en interdependencia, con la
finalidad de crear estabilidad y flexibilidad frente a los retos que se presenten en el entorno
(Howard et al., 2022).

De hecho, cerca del 80% de la poblacidon total que habita en las ciudades, complementan las
regiones méas urbanizadas de América Latina y el Caribe (UN Population Division, 2018). Es
por ello que las principales ciudades encuentran mayor complicacion en la transicion hacia la

Economia Circular dentro de su periferia, no obstante, los cambios implicados dentro de las
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organizaciones, no se ven de forma aislada, a traves de un sistema resiliente, se ocupa de crear
un impacto positivo en los stakeholders, lo cual significa y obtiene como resultado soporte en
los negocios, beneficios para la sociedad y proteccion contra la contaminacion y el cambio
climatico, de tal manera que se confrontan tres aspectos, la economia, lo social y lo ambiental
(Howard et al., 2022).

Teniendo como antecedente el comportamiento de las grandes ciudades, industrias y gobiernos,
se suma el comportamiento derivado del COVID-19 que dificulto e incluso interrumpid (en las
ciudades que ya se llevaban a cabo) las préacticas de reciclaje. Por otro lado, el confinamiento
orillé a la reduccion de residuos en gran medida, teniendo como ejemplo Buenos Aires y Bogota
donde la disminucidn de residuos cay6 un 34% y un 25% respectivamente (ISWA, 2020). Esta
experiencia, consecuencia del confinamiento provocado por la pandemia del coronavirus, dejé
como resultado la oportunidad de probar los procesos que la Economia Circular propone y
redisefiar el uso, reutilizacion y reciclaje de los desechos (Schroder et al., 2020).

Con la implementacion acelerada de diversas practicas en pro de la salud de los ciudadanos y
la concientizacion hacia el cuidado del medio ambiente, muchos paises lanzaron sus propios
planes de accidn encaminados a la ejecucion de la Economia Circular con objetivos especificos,
enfocados a disminuir los residuos. Este fue el caso concreto de la Ciudad de México, donde se
dio a conocer un Plan de Accion (el cual contd con una inversion inicial de 300 millones de
pesos mexicanos) para efectuar la Economia Circular donde se priorizan las siguientes
estrategias: reducir la cantidad de fabricacién de envases y productos de un solo uso; procesos
adecuados e infraestructura para la gestion de residuos; creacion e impulso de micro empresas
y cooperativas encauzadas a la gestion de residuos; y campafias de educacion para concientizar

sobre los desperdicios (Residuos Profesional, 2019).

Son las relaciones internacionales a través de acuerdos climaticos con la Organizacion de las
Nacionales Unidas, la Unién Europea y Objetivos de Desarrollo Sostenible, entre otros, que
México pactd acciones, en vias de resolucion, hacia los efectos dafiinos que las actividades
humanas provocan al medio ambiente, principalmente en &mbitos de produccion donde se
encuentran dos instancias de urgencia sanitaria. En primera instancia se detectan dafios
maritimos resultado de la contaminacion por desechos de hidrocarburos, vertimiento de

minerales y otros desechos, asi como el trafico maritimo, dando como resultado la extincion de
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especies. En una segunda instancia surge la necesidad de atender la salud humana desde el
cuidado al medio ambiente, detectando los dafios a la capa de ozono, cuyas consecuencias se

derivan en el cambio climatico y la disminucion de la biodiversidad (Lépez et al., 2021).

2.3  Casos aplicados al modelo circular

Existen numerosos casos que en los ultimos afios han adaptado acciones y estrategias circulares
con vias a mejoras en el mercado, adquirir valor agregado, incrementar su competitividad y
sobre todo, bajo la premisa de deteriorar lo menos posible el medio ambiente y cambiar las

dinamicas laborales propias de la economia lineal.

2.3.1 Ananas Anam

Un claro ejemplo es Ananas Anam, una empresa que se establecio en 2013, la cual desarrollé
Pifiatex®, se trata de un material de origen vegetal que esté destinado a la creacion de productos
textiles, abriéndose mercado en la industria de la moda, el calzado, tapiceria, industria
automotriz y accesorios, entre otros, proporcionando una alternativa para el uso del cuero
animal y sintético (donde se emplean combustibles fosiles como el PU y PVC). El proyecto
Pifiatex® tiene una fuerte injerencia dentro del modelo de Economia Circular ya que brinda un

valor econémico a los desechos, ademés de tener un marcado compromiso ecolégico y social.

Ananas Anam ha aumentado la cantidad de agricultores que colaboran con ellos, principalmente
de Filipinas, Costa Rica e Indonesia, en los Gltimos 2 afios, la empresa ha recibido cerca de
novecientos pedidos de muestras para diversos sectores. Esto representa una fuente de ingreso
para las comunidades agricolas que colaboran con Pifiatex®, ya que les destina 2 euros por cada

metro cuadrado producido (alrededor de 400g de fibra).

A nivel global, se generan unos 54 millones de desechos de hojas debido al cultivo de pifia en
todo el mundo. De tal forma que Ananas Anam, le da una segunda vida a la fibra que se acumula
en las hojas para desarrollar un material no tejido, esto representa el 2% de los residuos de

Filipinas que ascienden a 13 millones de toneladas de desechos anuales.

La fundadora de Ananas Anam, Dra. Carmen Hinojosa, pieza clave para el perfeccionamiento
de Pifiatex®, es un activo importante en la transicion hacia la EC en la industria del cuero donde

existe gran impacto negativo en la sociedad y en el medio ambiente (Hinojosa, 2017).
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De acuerdo a una encuesta derivada de un estudio realizado por el Consejo Empresarial Mundial
para el Desarrollo Sostenible (WBCSD) y Boston Consulting Group (BCG) (2018), arrojo que
los mismos duefios, gerentes o directores de las organizaciones son los responsables mas activos
para que los proyectos encaminados a la EC se desarrollen en las empresas, dado que la mayoria
de estos proyectos son financiados y propuestos directamente por ellos, de tal forma que, es
entendible que los lideres de las organizaciones son vitales para la implementacion exitosa de
operaciones circulares. En ese mismo estudio, se manifestd que las organizaciones que
desarrollan acciones de EC requieren de KPlIs, entendidos estos como herramientas que dan
paso a argumentos cuantitativos del estado de determinados procesos (Oscar, 2019), donde se
evallen porcentajes de amortizaciones, valor actual neto, entre otros, para valorar el progreso

en la implementacion del modelo circular.

Pifiatex® se enfoca en un comercio justo, asegurando un impacto positivo en las comunidades
colaboradoras, principalmente rurales y agricolas. A su vez, el impacto positivo hacia el medio
ambiente se manifiesta directamente con la utilizacion de residuos generados a partir de la
agricultura de la pifia, para darle una segunda vida y sustituir el uso de recursos fosiles en la

industria de la moda, calzado y tapicerias principalmente.

2.3.2 Better Future Factory

Existen también casos donde en lugar de sustituir el uso de materias primas, apenas es posible
disminuir su uso dentro de determinada industria o, por el contrario, destinarles un segundo uso
a los recursos, aunque para esta segunda etapa intervengan otras empresas. Es el caso de Better
Future Factory quienes se encargan de convertir o disminuir el flujo de residuos de otras
empresas y producir productos con valia en otras industrias o actividades, estos productos son
principalmente plasticos. Dada la cantidad de productos sintéticos que reciclan y el
aprovechamiento de estos residuos al transformarlos, han sido capaces de crear nuevas
empresas que se especializan en la comercializacion y remanufacturacion de nuevos productos

0 servicios.

La base de Better Future Factory se encuentra en Rotterdam, Paises Bajos y es también conocida
como un estudio de ingenieria y disefio sostenible a partir de residuos de diversos materiales
desde su fundacion en 2013. De acuerdo a la necesidad de disminuir la produccién de plasticos

a nivel mundial y el impacto negativo que éste representa para el medio ambiente, surge esta
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empresa creada por 5 ingenieros industriales (Kowszyk & Maher, 2018). La Fundacion Ellen
MacArthur (2016) asegura que si se sigue produciendo plastico de un solo uso como se hace en
el presente, para 2050 el peso de este recurso material (12.000 toneladas métricas) sera mayor
al nimero de peces que existen en los océanos. Aunado a ello, se estima que se han producido
8.3 millones de toneladas métricas (Mt) de plastico virgen desde el descubrimiento del mismo
a principios del siglo XX, tan s6lo en 2015 se produjeron 63 mil (Mt) de residuos pléasticos, de
los cuales apenas el 9% se recicl6 mediante un proceso donde la calidad y funcionalidad del
producto reutilizado es muy inferior al ciclo inicial, dando como resultado que estos productos
no puedan tener otro ciclo de vida, este proceso se denomina downcycling. El 12% se inciner6
y el 79% se almacend en vertederos o bien, en el medio natural (Geyer et al., 2017).

Las propiedades de versatilidad, durabilidad, resistencia al desgaste y degradacion hacen que
su asimilacion en la naturaleza sea casi imposible de tal manera que, su sobre produccion
afectard los principales ecosistemas acuaticos y terrestres de la Tierra. Es por ello que, empresas
como Better Future Factory se centran en mostrar a la gente el valor de reciclar y reutilizar este
tipo de residuos, convirtiendolo en productos que ayuden en tareas diferentes a las propuestas
para su creacion (plastico virgen). La empresa neerlandesa ha impactado positivamente de
manera ambiental y social al grado de desarrollar cursos y talleres basado en motivar a nifios
de entre 10 y 14 afos a reciclar plastico y las posibilidades de objetos que se pueden recrear,
asi estimulan su creatividad, les ayudan a concientizar y los nifios a su vez, educan a sus padres
o tutores. La mayoria de los proyectos que la empresa desarrolla se centran en crear productos
a partir de crear nuevos ciclos de uso para posteriormente explicar a la sociedad el valor del
reciclaje del plastico y de llevar a cabo acciones de Economia Circular con ejemplos tangibles
(Kowszyk & Maher, 2018).

2.3.3 Closing the Loop

Aunque el uso excesivo del plastico de un solo uso significa una de las principales amenazas
para el medio ambiente, los artefactos electronicos que gquedan obsoletos también son un
problema para la naturaleza e incluso para las sociedades. Closing the Loop (CTL), es una
empresa con base en Amsterdam que desde 2018 se dedica a la recoleccion de chatarra
electronica con el propoésito de extraer los minerales que forman parte de dichos aparatos en

desuso para darles una segunda utilidad. Su principal mercado son los paises africanos, donde
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Ilegan grandes cantidades de teléfonos moviles para ser revendidos, no obstante, buena parte
de estos no logran ser reutilizados.

Por ello, Joost de Kluijver fundo esta organizacion, donde la mineria urbana (nombre que CLT
le dio a dicha actividad) representa una solucion viable frente a la mineria tradicional ya que se
producen bajas emisiones de CO2 al momento de la recoleccion de metales, ademas de reducir
la contaminacion en los lugares de extraccion y reutilizacion. Asimismo, Joost ve como una
solucion educacional, al mismo tiempo de convertirlo en un programa de desarrollo sostenible
y comercial rentable dentro de mercados emergentes, ya que los materiales extraidos de la
chatarra electronica estan libres de conflictos comerciales y politicos, es asi como se convierte

en una cadena de produccidn justa (Kowszyk & Maher, 2018).

De acuerdo a CTL, la empresa ha recogido y reciclado cerca de dos millones de teléfonos
desechados en vertederos, generando empleos para la recoleccién de chatarra electrénica en los
maés de 10 paises donde opera, ademas de vincularse con ONGs o comunidades para recolectar
estos desechos, de tal manera que el modelo de negocio se basa en la sostenibilidad adoptando
estrategias y actividades propias de le Economia Circular, que va desde mejoras o disminucion
del impacto negativo al medio ambiente, aumento de la concientizacién, aunado a beneficios
sociales y econdmicos para las comunidades pobres, beneficiando alrededor de 3 mil personas
tan solo en Africa. Sus principales clientes son empresas como T-Mobie, que ocupa parte del
material reciclado por Closing the Loop para generar nuevos celulares, demostrando asi que la
circularidad no solo es para procesos a largo plazo, siendo ejemplo para otras industrias (de
Kluijver, 2019).

2.3.4 Donar.si

En el caso de Donar, han identificado y adaptado la Economia Circular en su industria desde el
disefio sostenible, como respuesta al consumismo, mismo que es parte activo de la economia
lineal. Por ello, la empresa eslovena ha producido, desde 1989, muebles mediante técnicas que
permiten utilizar materiales de desechos, principalmente PET reciclado (Kowszyk & Mabher,
2018). Nico Less es el producto estrella de la empresa, para su fabricacion son necesarias 70
botellas de plastico, en total se utilizan alrededor de 15 toneladas de residuos plasticos por afio
(Kowszyk & Maher, 2018), eso supone que se ahorra o sustituye la utilizacion de productos

virgenes primarios como maderas y fibras propias de la industria mueblera, de tal manera que
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Donar visualiza en sus objetivos la produccién del consumo responsable y sostenible, mismo

que se alinea con el objetivo 12 de desarrollo sostenible (Naciones Unidas, 2015).

La empresa integra procesos de produccion sostenibles mediante acciones de EC basandose en
tres aspectos simples: el primero de ellos es la concienciacion medioambiental; el segundo es
el impacto social a traves del disefio sostenible; por ultimo, se trata de la educacion de los
stakeholders. Ademas, han ganado el premio al producto verde en 2018 por la silla “Nico Less”
(Jeza et al., 2023), de entre 400 productos participantes, de 25 diferentes paises. Este distintivo
premia, desde el afio 2013, la innovacidn, disefio sostenible de productos y consumo sostenible
(Green Product Award, 2018). La empresa eslovena, esta convencida que por cada producto
vendido estimula al cliente a reciclar y crear productos durables con mejores disefios, ademas,
si los usuarios requieren una nueva cubierta para las sillas por dafio, s6lo basta con

reemplazarlos con una nueva cubierta y ajustar los amarres.

2.3.5 Programa LATU Verde

Existen unidades industriales y de investigacion que ademas de generar y contribuir al mercado
en sus respectivas areas, priorizan el desarrollo sustentable. Es el caso del Laboratorio
Tecnoldgico del Uruguay (LATU), se ocupa de la gestién de residuos sélidos de sus
laboratorios con el programa LATU Verde, cuyo origen se remonta a 2010 con el objetivo de
vigilar y aprovechar los residuos que las actividades que LATU realiza como la transferencia
tecnoldgica, promocion de la cultura, el emprendimiento e innovacion, desde su fundacion en
1965 (Kowszyk & Maher, 2018).

La principal estrategia del programa LATU Verde se centra en la optimizacion de las dindmicas
laborales, priorizando la disminucion de energia, agua, usos de solventes y reactivos, con la
finalidad de gestionar al maximo los residuos, abordando directrices como la responsabilidad
social y ambiental, a partir de modelos de trabajo asociativos que mejoren la calidad de vida y
solucion de problemas que se presentan en las comunidades cercanas al Laboratorio y a nivel
nacional, teniendo una injerencia principal en la industria plastica promoviendo programas de:
concientizacion en las organizaciones, dignificar labores de clasificacion y reciclado de
desechos, priorizando la calidad de vida de sus colaboradores para permear en la sociedad y
anular el trabajo infantil, objetivos que a su vez se reflejan en los ODS 1, 8 y 10 (Kowszyk &
Maher, 2018).
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De igual manera, LATU se ocupa de promocionar la Economia Circular en las organizaciones
mediante foros desde el afio 2017, con actividades de capacitacion, difusion y colaboracion de
actividades relacionadas con el sector plastico. Teniendo como objetivo ofrecer herramientas
para implementar un modelo de economia circular en las organizaciones, impulsar marcos
regulatorios bajo el disefio de hoja de ruta de Uruguay 2030 en términos de EC, detectar y
analizar inversiones que estén alineadas con modelos circulares y sustentables, mostrar

impactos y desafios mediante casos reales nacional e internacionales (FEC, 2017).

Dentro del Programa LATU Verde se han segregado residuos reciclables como papel, cartdn,
hojalata (800 kg mensuales) y PET, mismos que son recolectados por unidades de trasporte de
unidades empresariales, evitando costos en traslado y emisiones de gas efecto invernadero. A
su vez, se han generado objetivos para financiar trabajos relacionados con el hidrdgeno verde,
mismo que es producido de fuentes renovables y su uso se relaciona con combustibles
amigables con el medio ambiente o bien, es apto para mezclarse con otros gases. El
perfeccionamiento de este conjunto de técnicas permitira que el pais sudamericano pueda
posicionarse como un importante productor y exportador de hidrogeno y derivados (LATU,
2022).

2.3.6 Neptuno Pumps

Dentro de las estrategias que la Economia Circular plantea, el uso eficiente de los recursos es
uno de los puntos que impera para un modelo circular, Neptuno Pumps entiende y apela por
esta directriz optimizando el uso de bombas industriales reutilizando y reciclando materiales de
equipos viejos o dafiados. Su principal ocupacion es generar equipos eficientes y confiables
para el desempefio de las actividades a desarrollar. La empresa chilena fue fundada en 1972 y
es el unico fabricante de bombas en el mundo en ganar el premio “Innovacion del Afio” en tres
oportunidades y el premio “Fabricante del afio” en una ocasion, otorgados por la Pumps
Industry Awards de Oxford, Inglaterra. En el marco de los premios The Circulars organizados
por el Foro Econémico Mundial en Davos, Suiza, fue reconocida con el distintivo “Mencion de
Honor” (A. Aguirre, 2016), siendo la primera empresa Latinoamericana en recibir dicho
reconocimiento. En la actualidad, estd considerada como una de las mejores 300 soluciones
mas sustentables de los ODS de la ONU, ranqueado por el Global Opportunity Explorer
(Kowszyk & Maher, 2018).
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La empresa, junto con el CEO de la misma, Petar Ostojic son considerados por el Foro
Econdmico Mundial como principales promotores de la Economia Circular en América Latina
ya que las bombas industriales que realizan, reducen las emisiones de carbono hasta en un 70%
y un 75% los desechos solidos. Con ello, Neptuno Pumps remanufactura bombas un 25% mas
eficientes, un 30% maés baratas y con garantias iguales a las de un equipo nuevo (Kowszyk &
Maher, 2018).

Con las estrategias de Economia Circular que la empresa chilena ha implementado, atendiendo
las ODS 9, 12 y 13 les ha sido posible reciclar miles de metros cubicos por hora de agua que
anteriormente eran desechados, beneficiando a sus clientes en diferentes industrias de
Latinoamérica. La digitalizacion de sus servicios y productos se apega a la industria 4.0 y
permite explotar al maximo las entregas circulares, brindandonos también estabilidad, control

y certeza en los procesos de sus clientes (Ostojic, 2023).

2.3.7 Pulpo S.A.

Reutilizar material que considera desecho para transformar su estructura y composicion tiene
como consecuencia ambiental, el no hacer uso de material virgen y extraer menos cantidad de
recurso natural, de la mano con esto, se redirige el uso del capital humano a actividades
circulares y permea la sustentabilidad en todas las comunidades donde se tenga impacto
industrial, es el caso de Pulpo S.A. que esta situada en la llamada Tierra de Fuego, al sur de

Argentina.

Esta empresa nace en 2018 como respuesta a la sobrepoblacion de la ciudad de Ushuaia y con
ello el sobrecupo de desechos en los rellenos sanitarios debido al crecimiento exponencial
derivado del proceso de desarrollo tecnoldgico e industrial en la zona, dictado por un objetivo

geopolitico a partir de la década de los afios 70 (Kowszyk & Maher, 2018).

El impacto ambiental en esta region ha tenido una consecuencia negativa ya que se ve una
sobrexplotacion de recursos y emisiones de gases y sustancias. Tan solo la Asociacion de
Fabricantes Argentinas Terminales de Electréonica (AFARTE) generan cerca de 16 mil puestos
de trabajo de manera directa e indirecta y producen el 94% de aparatos electronicos que se
utilizan en Argentina como televisores, teléfonos celulares, microondas, acondicionadores para
automovil entre algunos otros productos que se manufacturan en esta comunidad (AFARTE,
2023).
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Como respuesta al dafio ambiental que la industria emite en la zona méas austral del mundo,
Pulpo pretende ser una respuesta a la cantidad de desechos industriales, con una perspectiva de
triple impacto. Dentro de las acciones mas destacadas de la empresa, se enmarca la provision
de servicios de reciclado y generar valor en los residuos, creando nuevos productos y
reingresarlos al mercado. Para logar esto, Pulpo S. A. cuenta con dos unidades de negocio:
Ecopulpo y Pulpak; El primero toma accién e impactando de manera positiva en torno a la
reduccion de chatarra, ademas de procesar cartones, papeles, plasticos (PET, ABS, PS, PEAD,
PP) y otros materiales, generando que el 95% de los productos desechados de sus clientes,
tengan una reinsercion en la industria. Se estima que en su planta se remanufacturen cerca de

300 mil metros cubicos de desechos (Radiouniversidad.com.ar, 2015).

Por su parte, Pulpak elabora pulpa a base de carton reciclado sin afiadirle aditivos, siendo un
excelente reemplazo del poliestireno expandido (EPS), lo cual hace que sean biodegradables y
al ser desechados por sus clientes se degrada en la tierra convirtiéndose en abono en un
transcurso de 8 a 12 meses, a diferencia del EPS que tarda hasta 100 afios en su desintegracion.
Con estas acciones, contribuyen a la disminucion de emisiones de carbono, optimizan espacios
en lineas de produccion, logistica interna y en desechos sanitarios ya que se enfocan en la
elaboracion de diferentes modelos de empaque y embalaje para diversos productos (Pulpak,
2022).

Dentro del impacto econdmico, se contempla el aumento de la eficiencia en logistica, lo cual
representa un punto a favor para la empresa, dado que en su mayoria son piezas huecas
ajustables y para su produccion se evita al cien por ciento el uso de derivados del petréleo.
Ademas, dentro de sus politicas laborales y sociales, uno de sus objetivos es aumentar el 5%
del porcentaje de participacion de colaboradores con alguna discapacidad en la planta, aumentar
la participacion de equidad de género en roles directivos, pretender certificar sus productos
como biodegradables en su totalidad para convertirse en la primera empresa latinoamericana
con esta distincion (Kowszyk & Maher, 2018), de esta manera se enfocan en un desarrollo
sustentable con vias de mejora en ambitos ambientales, sociales y econdomicos mediante

modelos circulares (De Miguel et al., 2021).
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2.3.8 Tequilera de Jalisco

En la region de Tequila, Jalisco, México, bien conocida por la produccion de su destilado de
agave que lleva la denominacién de origen, ya se aplican procedimientos con base en la
reutilizacion de residuos promoviendo la sostenibilidad y la proteccion del medio ambiente. De
tal forma que se producen y utilizan grandes toneladas de agave a partir del aprovechamiento
de las hojas de la planta que no se utilizan para el proceso de obtencion del tequila.
Recientemente se empezé a utilizar esta accion circular, dado que el material reutilizado es
comprado por las tequileras a proveedores con el fin de incrementar el volumen de la cosecha,
de tal manera que se obtiene como resultado minimizar los costos de produccion al utilizar
residuos, sin dejar de lado que el aprovechamiento de los residuos ayude a la economia (Zottele
& Néijera, 2022).

Derivado de los casos que se han presentado, se genera una tabla para visualizar con mayor
facilidad las variables, acciones, semejanzas y diferencias de cada uno de los proyectos en los
cuales se logran aplicar estrategias circulares; es posible aseverar que la principal similitud es
la reduccion y reutilizacion de productos virgenes. Si bien, existen ciertos contrastes, estos se
presentan debido a las necesidades y actividades propias de cada una de las industrias a las
cuales pertenece cada proyecto y empresa, de la misma manera, es posible encontrar variables
especificas y contrarias unas de otras, de tal manera que, las acciones implementadas son fijadas

de acuerdo a los requerimientos de cada empresa.

Figura6. Semejanzas, diferencias, variables y acciones de casos aplicados al modelo

circular.
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Nota: Elaboracion propia basado en Kowszyk & Maher (2018).

2.4 La industria restaurantera
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La industria restaurantera es una de las mas firmes a nivel mundial, especificamente en México

el comportamiento del Producto Interno Bruto dentro de la produccion de alimentos y bebidas

entre 2009 y 2019 denoto estabilidad, sin embargo, el fin de esta etapa coincide con la aparicion

de la pandemia del Covid-19 (Ledn-Gonzalez et al., 2023).

42



Durante el primer semestre del afio 2020 el INEGI (2021) registré una disminucion del PIB
dentro de esta industria cercano al 23.9%, puesto que alrededor de 120 mil negocios
restauranteros pararon actividades dejando a mas de 400 mil colaboradores sin empleo (Ledn-
Gonzélez etal., 2023); este rezago supuso una reactivacion lenta. Ante ello, este sector
econdmico se vio obligado a mostrar su capacidad de adaptacion e innovacion para sortear las
necesidades del mercado y los imprevistos que éste mismo pueda manifestar (Aguirre, 2020).

Derivado de lo anterior, la industria restaurantera enfrent un reto desafiante que impera en
atender una actualizacion en la infraestructura a nivel mundial, asi como en los diferentes
mercados donde actta y con ello, adaptar nuevos sistemas de produccion que se presenten como
alternativas de cambio de los procesos de fabricacion y elaboracion tradicionales (Ledn-
Gonzélez etal., 2023). Ademas, el requerimiento de los consumidores que apelan por la
concientizacion desde la resiliencia, representa un motivo y causante de cambio, asi mismo, los
stakeholders en el sector restaurantero son participes de los cuidados medio ambientales; el
cambio climatico y las desigualdades sociales y econdmicas derivadas de dicha industria, son

aspectos mencionados y acentuados con mayor frecuencia (Genia Bioenergy, 2023).

Por su parte, Hallak et al. (2018), han comprobado que existen resultados positivos de la
resiliencia en la innovacion dentro de restaurantes de alta cocina, con ello se sefiala como una
alternativa de mejora que impulsen a las unidades econdmicas en la industria de los alimentos
y bebidas de diferentes tamafios y estilos de cocina, a generar soluciones que se puedan
presentar en el corto, mediano y largo plazo. De igual forma se manifiesta que la cooperacion
entre cocinas y restaurantes agrega valor al mercado teniendo un impacto positivo en el
desarrollo de innovacion y diversificacion de productos que tiene como resultado el mejor

aprovechamiento de recursos humanos y materiales (Velazquez-Castro et al., 2019).

Resulta importante hacer mencion sobre la relevancia que tiene la industria restaurantera en
México, ya que de acuerdo al INEGI (2021), se alude que hasta un 12.2% de los negocios del
pais pertenecen a dicho sector econdémico, afiadiendo que, de cada 100 negocios, 96 son
microempresas (con un maximo de 10 empleados), cuyo resultado es la generacion de méas de

2 millones de empleos.

En Meéxico, la industria de la restauracion se subdivide en “Servicios de preparacion de

alimentos por encargo” y “Servicios de preparacion de alimentos y bebidas alcohdlicas y no
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alcoholicas” (INEGI, 2018), s6lo son 5 actividades restauranteras que sobresalen en el recuento
de la mayor produccion, personal empleado y nimero de unidades econdémicas las cuales
corresponden a la “preparacion de pizzas, hamburguesas, hotdogs y pollos para llevar”,
“autoservicio”, “cafeterias, fuentes de sodas, neverias, refresquerias y similares”, “servicios de
preparacion de tacos y tortas” y “servicio de preparacion a la carta o comida corrida” (INEGI,

2021), lo anterior se ilustra en la figura 6.

Figura 7. Actividades de la industria restaurantera con mayor produccion (porcentaje

respecto al total de la industria)

Preparacion de pizzas,
hamburguesas, hotdogs y
pollos para llevar.

9.6%

Nota: Elaboracion propia basado en (INEGI, 2019, 2021).

Aunado a lo anterior y de acuerdo con datos de la Camara Nacional de la Industria de
Restaurantes y Alimentos Condimentados (CANIRAC) (2023), se registran mas de 600 mil
establecimientos de alimentos y bebidas en todo el territorio mexicano, de los cuales apenas
unos 13 mil se encuentran afiliados a dicha cAmara. De tal forma que, es la industria lider en
generacion de empleo y autoempleo, ya que crea cerca de 21 millones de empleos directos,
convirtiéndola asi en una de las 23 actividades mas importantes de la economia nacional
(CANIRAC, 2023).
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Por su parte, Calos Méndez Tejeda, presidente de la CANIRAC Hidalgo, asevera que en la
capital de dicha entidad federativa, se registran al menos “220 restaurantes y ha tenido un
decremento de hasta un 30 por ciento” esto sin contar establecimientos que se encuentran fuera
del padron (Hernandez, 2023), situacion que dificulta concretar un numero exacto de
establecimientos dedicados a la preparacion de alimentos y bebidas, no obstante el presiente
municipal de Pachuca de Soto concreta que existen “69 licencias para bares y 424 para
establecimientos con el giro de preparacion de alimentos con bebidas alcohdlicas” (Alcaraz,
2023), estos recuentos reflejan las estadisticas a nivel nacional y suponen una de las principales

actividades econdémicas en la region.

A lo largo de los afios, y a manera de contexto de lo antes mencionado, se ha observado un
incremento en la cantidad de unidades econémicas en el sector restaurantero, experimentando
un crecimiento promedio anual del 5.5% desde 2003 hasta 2021. Ademas, la proporcion de
estas unidades respecto al total nacional ha aumentado del 8.1% en 2003 al 11.8% en 2021.
Este aumento demuestra que la expansion en la cantidad de restaurantes es méas notoria que el

crecimiento de las unidades econdmicas en la economia en general (INEGI, 2021)

Asi mismo, la CANIRAC et al. (2023) presentd una investigacion donde se ofrece un anélisis
del panorama del servicio de entrega de alimentos y el uso de aplicaciones de comida rapida en
el contexto de la nueva normalidad donde se demuestra que mas del 50% de los participantes
valoran en gran medida la experiencia de comer fuera, procurando alcanzar un equilibrio entre
el gusto de la comida, la excelencia del servicio y el ambiente. Esto sefiala que, a pesar de los
retos actuales, la apreciacion por la experiencia culinaria es fuerte, dado que las unidades
restauranteras con puntos de venta fisicos logran destacar en el mercado digital como
consecuencia de su excelente desempefio con los stakeholders. De esta manera, se encuentra el

servicio en puntos de venta como un aliciente para la preferencia de los comensales.

2.5 Innovacion de servicio sostenible en el sector restaurantero

Una tercera parte de la comida que se produce a nivel mundial termina siendo desecho, cuya
cantidad se aproxima a 1.300 millones de toneladas que se tiran, tan solo en Latinoaméricay el
Caribe, dicha cantidad desperdiciada significa el quince por ciento de la comida producida al
afno (Cordova-Buiza et al., 2022).
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Especificamente en México, en los ultimos cinco afios la cantidad de residuos solidos ha
aumentado un 25%, lo que representa una produccion anual de 41 millones de toneladas. La
acumulacién diaria de estos residuos es de 112,500 toneladas, y aproximadamente el 70% de
estos desechos son de naturaleza organica (Freire & Aroca, 2021), derivado principalmente de

la industria restaurantera.

Asi mismo, Pachuca es la ciudad del estado de Hidalgo que produce la mayor cantidad de
residuos organicos municipales, los cuales ascienden a 83 mil kilogramos por dia, provenientes
de alimentos no consumidos, de tal manera que en promedio se generan 250 gramos de desechos
orgénicos per capita (Garcia, 2023). Por otro lado, la cantidad de residuos s6lidos generada por

persona asciende a 1.4 kg al dia (Ceballos et al., 2022),

Si bien la industria restaurantera aporta un porcentaje importante de empleos y produccién en
el pais, también generan grandes cantidades de residuos como resultado de las actividades
propias de un restaurante, tanto en la produccion de los platillos terminados, como en el
funcionamiento adecuado del inmueble; ya sea a gran 0 menor escala, se origina un impacto en

el medio ambiente (Cocco, 2022), mismas que se mencionan a continuacion.

e Compray almacenamiento: entendido como el provisionamiento y almacenamiento de
la materia prima que posteriormente sera convertida, mediante un proceso especifico
del restaurante, en un platillo o producto determinado. Desde este punto se suelen ver
desperdicios de los recursos ya sea por su calidad, periodo de conservacion e incluso
mal manejo y monitoreo de su almacenamiento que comprometa su conservacion,
provocando mermas, desechos liquidos y so6lidos.

e Produccion de productos o platillos terminados: Proceso mediante el cual los insumos
o recursos fueron utilizados para la produccion de platillos. Es en este apartado donde
la mezcla y combinacion de la materia prima le afiaden valor agregado al servicio que
el restaurante ofrece. Con frecuencia se crean nuevos desperdicios solidos y liquidos en
esta parte del proceso.

e Limpieza de las instalaciones y utensilios: Hace alusion al lavado de las herramientas
utilizadas durante el proceso de creacion de los platillos y el area de servicio al cliente
como comedor, bafios, barra, mostrador, incluso estacionamientos y areas verdes. Lo

anterior es importante considerarlo ya que se requiere abastecimiento de detergentes,
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jabones, desinfectantes, desengrasantes, blanqueadores, entre otros productos de
limpieza que estan conformados por quimicos y que a su vez generan desechos liquidos

y sélidos.

Por otro lado, el desarrollar servicios sostenibles ofrece numerosos métodos y procesos
innovadores donde se incluya a todos los actores, ya que el desperdicio o sobras dentro de la
industria de alimentos y bebidas también se les atribuyen a las cadenas de suministro y a los
consumidores, y no solo a los duefios de los restaurantes o comercios en dicho sector, si no

también es responsabilidad de los proveedores (Carlos et al., 2011).

Desde el punto de vista de la produccién en granjas y huertos para la materia prima, se
proporcionan recomendaciones y medidas para los servicios sostenibles en restaurantes con
relacion a los desperdicios; dichas medidas ahondan en procesos de manufactura y canales de
venta tanto a restaurantes como a los propios consumidores en hogares, como ocupar productos
eco amigables o de bajo impacto medioambiental, asi como utilizar productos endémicos o

bien, producidos en la regién donde se comercializa (Chuang et al., 2020).

Es en la produccion o recoleccién de insumos donde se elige la materia prima de manera
efectiva y para ello, es necesario tener una planificacion del aprovisionamiento considerando la
cantidad, calidad y lugar, tomando en cuenta diversos factores como la temporada de cosecha
0 produccion de las materias primas, esto a su vez, influye en el costo del producto final,
provocando un efecto en cadena donde el aumento del precio puede derivar en desechos, dada
la poca demanda del stock en los restaurantes, de tal manera que se debe priorizar al maximo
el valor de los recursos (Aponte et al., 2014 & Valdes, 2022)

Si bien, la elaboracién de productos finales o platillos y la generacion de servicios radica en la
transformacion o manipulacion de la materia prima y los recursos, proporcionando valor para
los clientes, el sector o la industria pertinente, deriva en la generacion de diversos tipos de
desechos y desperdicios; la gestion de los mismos, es un punto preponderante y que marca
diferencia, distinguiendo desechos organicos e inorganicos (Aponte et al., 2014; & Medrano &
Mercado, 2020).

Balboa y Somonte, (2014) clasifican los desechos en dos tipos de nutrientes aprovechables al

final de su vida util: los primeros, denominados “nutrientes técnicos” seran destinados a
b
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empresas 0 actores que cuenten con la capacidad de reintegrarlos a la vida productiva, tales
como plasticos, cartones, vidrios y metales principalmente; los segundos, “nutrientes
biologicos”, entendiendo su capacidad biologica de reintegracion, seran sometidos a procesos
de compostaje, que deriven en abono, que a su vez, puedan producir bioenergia mediante la
emision de gases como lo refiere el proceso de compostaje automético en recipiente (Valdes,
2022; & Feodorov et al., 2022)

La composta es resultado de un proceso técnico en el cual se lleva un control permanente de la
descomposicion bioguimica de los residuos organicos mediante la estabilizacion de suelos y
tratos organicos a través de condiciones y herramientas propicias que generen temperaturas
termofilicas, dicho escenario da como resultado un producto favorable para ser almacenado y
reintegrado a la vida productiva (como abono para huertos) con la seguridad de no dafiar el
suelo, las hortalizas o que generen gases de efecto invernadero (Haug, R., 2018; & Freire y
Aroca, 2021).

El uso de la composta es una forma de reciclaje que ayuda a la mejora de los recursos agricolas
0 materia prima de los restaurantes, ya que se aprovechan los nutrientes de los materiales
organicos residuales y forman parte trascendental para el medio ambiente y la sostenibilidad
del planeta (Sanmartin et al., 2017; & Freire y Aroca, 2021).

Dentro de la industria alimentaria, encuentran areas de accién en la optimizacion del stock y el
aprovechamiento al maximo del valor de los productos y recursos. La Fundacién Ellen
MacArthur (2014), propuso el concepto de las 3R para la innovacion de servicio sostenible

basado en economia circular con un enfoque al sector restaurantero:

e Reciclar: consiste en recoger los restos producidos durante las etapas de la produccién,
la transformacion, el transporte y los hogares. Estos alimentos comestibles pueden ser
redirigidos y distribuidos a nichos necesitados, como los bancos de alimentos y a
comunidades desprotegidas. Este modelo es relativamente sencillo, y puede ser
replicable en diversos contextos sociales y geogréaficos, por lo que contribuye al
principal objeto de actuacion donde se implica la reduccion de sobras;

e Recuperar: el segundo enfoque consiste en re cocinar las sobras, y hacer que los restos
se conviertan en nuevos productos mediante la coccion, el procesamiento, la

fermentacion y la fabricacion reiterada;
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e Reutilizacién: cuando los alimentos estan caducados, y a punto de expirar, también se
pueden utilizar para su ultimo valor a través del reciclaje; por ejemplo, la basura de la
cocina se convierte en composta 0 en energia renovable. Mediante el redisefio de
productos y modelos de negocio, lleva a cabo “ciclos™ por capas para aumentar el valor
de uso de las materias primas y reducir los residuos, por tanto, reducir la carga sobre el

medio ambiente.

Frente a las tendencias de adopcion de acciones circulares en diversas industrias, la de la
restauracion también busca apegarse a la Economia Circular. La industria restaurantera se
caracteriza por buscar innovacion en la prestacion de servicio a los consumidores, combinando
técnicas y recursos propios del turismo, la agricultura, la gastronomia y la tecnologia mediante

herramientas digitales, evitando un rezago en la calidad del servicio (Chuang et al., 2020).

Si bien el concepto de innovacion es bastante amplio, este proyecto de investigacion se centra
en la innovacion en el servicio, el cual hace referencia a nuevos procesos de atencion al cliente
mediante la mejora continua de los productos y servicios que ya son ofrecidos (Johne & Storey,
1998). Derivado de lo anterior, resulta importante mencionar que la innovacion en el servicio
busca mejoras constantes y adecuaciones permanentes en el propio producto o servicio porque
no so6lo se centra en el desarrollo exitoso de un nuevo servicio o producto, sino que, ademas de

ello, cambia o perfecciona los ya existentes (den Hertog et al., 2010; Chuang et al., 2020).

Basado en la innovacion de servicio en la industria restaurantera Chuang et al. (2020), existen
dos areas para implementar acciones circulares (Ellen MacArthur Foundation, 2014; Ghisellini
etal., 2016):

e Reciclaje y reutilizacion de la comida de manera efectiva a partir de la transparencia y
cuidado de la cadena de suministro y el uso de tecnologias para la reduccion de
desperdicios y recursos caducados.

e Conservacion y mejora en el valor de las sobras de comida mediante diversos procesos

y técnicas de compostaje.

Dado que la calidad de la composta es variable puesto que depende esencialmente del tipo de
materia organica utilizada, el uso de aditivos, tiempo de duracion del proceso y la técnica de

compostaje, el compostaje se presenta como un excelente proceso de reintegracion de recursos
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orgénicos (Avedario, 2003; Escobar & Ponce, 2012), gracias al aprovechamiento de los ciclos
bioldgicos, tal como se ejemplifica en el diagrama de mariposa de Economia Circular

(Braungart, et al., 2007) , tal como se muestra en la figura 7.

Las organizaciones tienen la posibilidad de abordar practicas circulares mediante tres formas:
a través de la innovacion en el servicio, con la innovacion en el modelo empresarial y con la
innovacion en los productos (BCG & WBCSD, 2018). De tal manera que la innovacion de
servicio sostenible basado en economia circular, busca como primera tarea, sustituir un modelo
lineal, el cual se basa en usar y tirar. La innovacion de servicio sostenible se pretende reutilizar
los residuos, transformandolos asi en recursos, teniendo como resultado la reduccién del
impacto ambiental y promover la sostenibilidad a través de mejorar la gestion de los recursos

en las organizaciones o unidades econdmicas (Chaves & Monzon, 2018).

Asi mismo, se establece la regeneracion mediante un cambio innovador en el sistema de
produccidn, disminuyendo obsolescencia y residuos. De esta manera, el cambio de un modelo
lineal a circular, involucra una transformacion sistémica y sinérgica cuyos resultados deriva en
efectos resilientes para el planeta, mejora la dinamica social y aporta mejores oportunidades
econdmicas y comerciales (Weigend, 2017).

Es necesario entender que la Economia Circular como concepto independiente, se basa en tres
principios: hacer circular productos y materiales en su valor mas alto; eliminar los desechos y
la contaminacion; y regenerar la naturaleza. A su vez, busca ser un sistema flexible y con la
capacidad de adaptacion con el medio ambiente, la sociedad y los negocios. Esto incrementa

las facilidades para lograr la innovacién de servicio sostenible (EMF, 2013).

La Comisién Europea informd sobre las estrategias para la prevencion y el reciclaje de desechos
en 2005, lo cual, fue evaluado por la misma Comision en 2011. La anterior, promueve la vida
ciclica de los recursos, gestionando de mejor manera la reutilizacion de desechos y
minimizando el deterioro ambiental, sin dejar de lado la viabilidad econdémica de las
organizaciones y la posibilidad de adecuar éstos para su aprovechamiento dentro de su contexto

econdmico y social (Ferrari et al., 2016).

Al final, estas enunciaciones se suscitan como estrategias practicas para la reutilizacion y

segunda vida de los recursos, el reciclaje, el consumo colaborativo, la durabilidad a partir del
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disefio, creacion, distribucion y la reparacion. Direccionando el planteamiento hacia una
propuesta econdémica, cuidando la sustentabilidad centrdndose en las 3 Rs (reduccion,
reutilizacion y reciclaje), también se agregan otras como la restauracion, reparacion, o la
refabricacion, encontrando cabida, de igual forma, la remarketizacion o redisefio (Pafio, 2021).
AUn con las similitudes en la definicion de la Economia Circular, todas las aproximaciones al

tema coinciden en la innovacion de servicio sostenible (Stahel, 2013).

Asi mismo, la Fundacion Ellen MacArthur propone la innovacion de servicio sostenible donde
intenta transformar los productos y los flujos de materiales, dando soporte a los sistemas
ecoldgicos de crecimiento econdmico, es decir, permitir que los materiales mantengan su
condicion de recursos. Asi, la innovacion de servicio sostenible busca minimizar el volumeny
la toxicidad de los sistemas de flujo de materiales (EMF, 2012), esto sin desmejorar la salud
financiera de las entidades econémicas. Es importante entender que la innovacion de servicio
sostenible es una herramienta Util para que la economia circular de resultados en la vida de las
empresas, dado que ambos conceptos focalizan el desarrollo tanto comercial como social a
través de la sostenibilidad y resiliencia en los mercados, sin desmejorar las condiciones

medioambientales.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

3.1 Diagnostico

A continuacién, se muestran los resultados obtenidos de las entrevistas semi estructuradas
detalladas en el capitulo 1, las cuales se dividen en 5 dimensiones, “NG frutas y vegetales”,
“pre servicio”, “durante servicio”, “post servicio” y “sobras de comida”, que proponen Chuang
et al. (2020). Los datos obtenidos fueron analizados en el Software Atlas.ti, version 9, a fin de
identificar de manera holistica cada una de las dimensiones del modelo de innovacion de

servicio sostenible con base en la economia circular.

3.2 Resultados generales

Se presentan 6 nubes de palabras donde se manifiesta la postura de los cuatro integrantes de la
empresa referente a una vision general de la implementacion de Economia Circular en la
industria de los alimentos y bebidas; y 4 nubes mas, una por cada dimension refiriendo la
propuesta de Chuang et. al. (2020), como una herramienta visual y atractiva, cuya caracteristica
principal es resaltar aspectos de gran importancia dentro de un texto (Pefia, 2012). De esta
manera, otorga la posibilidad de asemejar los términos con mayor frecuencia y con mayor
relevancia en el documento base, en este caso en particular, acorde a las cuatro etapas y cinco
dimensiones de innovacién de servicio que Chuang et al., (2020) hacen mencién, con base en

Economia Circular.
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Figura 8. Nube de palabras, acorde a cinco dimensiones de innovacion de servicio
sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la pequefia
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Nota: Elaboracion propia basado en informacién de ATLAS.ti 9.

La pérdida y desecho de alimentos que se derivan de la actividad econdmica por la empresa
restaurantera es minima, debido al buen manejo del stock, aprovechamiento de los recursos en
los diferentes puntos de venta y el control adecuado de las cantidades solicitadas con los
proveedores, recalcando, ademds, la calidad de las materias primas para la elaboracién y
comercializacion de los productos finales. Asi mismo, las sobras que resultan de las materias
abastecidas por cadenas de suministro como verduras, frutas y legumbres son reutilizadas para
la preparacion de aderezos y salsas que enriquecen los platillos y generan mejoras en la

presentacion y el sabor, dando un conveniente servicio a partir del producto.

La principal estrategia de la empresa para reducir mermas, desechos y sobras es el
abastecimiento diario de recursos, o bien cada tercer dia, la cual se realiza de manera especifica.
Ademas, la rotacion del suministro en los distintos puntos de venta, aunado con la supervision
del stock, por parte de la gerencia, ha mejorado la implementacion de modelos circulares en la

organizacion.

Las mermas dentro del establecimiento se han podido erradicar al cien por ciento debido al uso
eficiente de las materias primas y la regulacion de cantidades solicitadas a proveedores,
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supervisado en primera instancia por los altos mandos de la empresa restaurantera. Cabe
recalcar que anteriormente, cuando este control no era eficaz, los productos aun en buen estado,
eran destinados a comedores comunitarios para su consumo Yy evitar cantidades elevadas de
desechos organicos; sin embargo, aquellas sobras que no podian ser consumidas eran separadas

y depositadas en contenedores de desechos organicos.

Lamentablemente, con relacién a las sobras que los consumidores dejan sobre las mesas y que
son separadas por la empresa en contenedores, no tienen un adecuado manejo ya que, las
unidades moviles de recoleccion de basura municipal y privada, depositan de manera conjunta
los desechos orgénicos e inorgéanicos, evidenciando la falta de una red sostenible dentro del

mercado.

Dentro de las innovaciones tecnoldgicas que se han implementado, se encuentra la adaptacion,
por parte de los trabajadores de la empresa, a herramientas tecnoldgicas que agilizan los
procesos laborales dentro y fuera del punto de venta, desde la recogida de comandas y cambios
de menus fisicos por digitales, a traves de software y la adquisicién de hardware que erradicd
el uso de recursos como el papel, plasticos y tintas; cuyos beneficios se han visualizado desde
aspectos econdmicos, al no tener que adquirir dichos recursos, hasta generar una mejor atencion

y servicio al consumidor.

De igual manera, se sustituyo el uso de plasticos de un solo uso por bolsas y empaques de papel
0 cartdn, mismos que tienen un impacto ambiental menor e incluso pueden ser reutilizados para
otros fines. Con ello, la empresa transmite un mensaje de responsabilidad social y ambiental

tanto a los consumidores, proveedores e incluso sus competidores.

Con esta misma labor y responsabilidad ambiental, la empresa se encarga de darle un destino
correcto a los desechos que no pueden ser reutilizados por ellos mismos, como los aceites
guemados de las freidoras, los cuales son adquiridos por unidades econdémicas que se dedican
a darle un segundo uso, fabricando jabones y aditamentos organicos a partir de dicho

desperdicio.

Como resultado de la nube de palabras, en las cinco dimensiones NG Fruits and vegetables,
Pre-service, During-service, Post-service y Loftover, se grafican las siguientes frecuencias de

palabras como se representa a continuacion.
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Tabla 2. Frecuencia de palabras, acorde a cinco dimensiones de innovacion de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la pequefia empresa.

CINCO DIMENSIONES DE INNOVACION DE SERVICIO SOSTENIBLE PARA
LA OPTIMIZACION DE RECURSOS

1 il ivo e gia

i
I'Q 1 T ST s 5T SIS o o
HEEN HENEE

Total

Nota: Elaboracion propia basado en informacién de ATLAS.ti 9.

e Cliente referido en 20 oportunidades.

e Productoy productos (entendidos como platillo final) 17 y 15 veces mencionados dando
como resultado un total de 32 reiteraciones.

e Papel indicado en 12 ocasiones.

e Servicio mencionado en 10 momentos.

e Desperdicio y hamburguesas aludido en 9 instancias.

e Clientes, gente, sucursal, utilizamos referido en 8 pretensiones.

e Comida, empresa y generar fueron aludidos 7 veces.

e Bodega, bolsas, mesero y venta se registraron en 6 momentos.

e Damos, eventos, implementamos, local, organicos, pandemia, perder, plasticos,
servicios, stock, tarjeta y utilizan fueron citados en 5 oportunidades.

e Aceite, basura, biodegradables, calidad, cocina, comanda y desperdicios referidos en 4

instancias.

La frecuencia con las que se repiten cada una de las palabras, haciendo alusion a cada una de
las dimensiones, representa el nivel de importancia que los miembros de la organizacion tienen

por brindarle al cliente productos de alta calidad y excelente presentacion, ademas de ocuparse
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por tener un bajo impacto ambiental, destinandole a los desechos organicos e inorganicos un
destino ideal para aprovecharlos en un segundo ciclo econémico. Ademas, la principal via o
herramienta para sustituir envases de plastico de un solo uso ha sido el papel, siendo éste un
gran aliado para reducir el impacto ambiental, generar buena presentacion a los productos

finales (entendidos como platillos).

3.2.1 NG Fruits and Vegetables
A continuacion, se presentan los resultados de la dimension NG Fruits and Vegetables cuyo

enfoque se centra en la obtencion de recursos que aportan valor al final del proceso con las
sobras de comida, entendido como Loftover food, para la reintegracion al proceso productivo y

se obtengan recursos como composta o alimento para ganado.

Figura 9. Nube de palabras, acorde a la dimension NG Fruits and Vegetables de innovacion
de servicio sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la

pequefia empresa.
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Nota: Elaboracion propia basado en informacién de ATLAS.ti 9.

El principal foco de atencion que la empresa puntualiza en términos de la cadena de suministro,
proveniente del campo como los frutos y vegetales, estd referenciada a la generacion de
productos de alta calidad que, a su vez, son entregados al cliente final para su degustacion. Se
hace hincapié en la importancia de elegir la mejor materia prima desde la apariencia, color y

tamano.
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Conseguir productos organicos y poca utilizacion de productos procesados y con altos grados
de conservadores es primordial para la empresa, de tal manera que es el primer escenario para

que los productos finales tengan una buena aceptacion en el mercado.

Las materias primas que se utilizan son provenientes de cadenas de suministro orgénicos, se
consiguen de manera directa en centrales de abasto o incluso en huertos aledafios a la ubicacion
de la empresa, con la finalidad de conseguir precios competitivos y tener certeza del tiempo de

vida de los recursos en stock.

Todos aquellos recursos que contienen conservadores, son descartados para la reintegracion en
el proceso de preparacion de platillos en una segunda instancia, de tal manera que, estos
recursos no se consideran para la preparacion de otros platillos dentro de la empresa, dado que
no aportan valor a los productos finales (entiéndase productos finales como hamburguesas, hot-
dogs y papas fritas)

Se presentan las respuestas que fueron otorgadas en cuanto a la dimension NG Fruits and
Vegetables por el gerente uno:

“Las verduras y algunos suplementos que incorporamos a las
hamburguesas si son orgénicos, vienen directamente de la central de

abastos que estos vienen de manera organica, del campo”.

Esto fue lo que menciond el gerente dos, quien también desempefa el puesto de

gerente:

“«“

osotros tratamos de ocupar realmente casi todo. Por ejemplo, si

llegamos a desechar la cebolla, se ocupa para salsas”.

Por ultimo, la respuesta emitida por el colaborador que se desempefia como

hamburguesero:

“Algunas (materias primas) se utilizan para hacer salsas y otras se

desechan, aproximadamente un 80% se utiliza”.

Derivado de la nube de palabras, en la dimension de NG Fruits and vegetables, entendido como
las materias primas para la creacion de sus platillos, se identifican las siguientes frecuencias de

palabras como se describe a continuacion
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Tabla 3. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension NG Fruits and Vegetables de

innovacion de servicio sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes

de la empresa.

NG FRUITS AND VEGETABLES

productos producto

EIEI EYRE
AR nlalalalalcialnlnla
EEE

Nota: Elaboracion propia basado en informacién de ATLAS.ti 9.

Producto, productos: Mencionados 8 y 7 veces respectivamente, resultado un total de
15 ocasiones que se refirio al platillo final que la empresa presenta a sus consumidores.
Orgénicos: se reitero 4 veces

Salas: fue referido en 4 instancias

Bodega, desechar, enlatados, stock: referidos en 3 momento

Apariencia, basura, campo, chiles, comprar, descomposicién, desechan desechos,

desperdicio, empresa y hamburguesa: repetidos en 2 ocasiones respectivamente.

Entendiendo que esta dimension alude a la correcta eleccion de insumos para el maximo

aprovechamientos de los residuos organicos (leftovers), la empresa enfoca su atencion en que

los insumos sean de gran calidad para que tanto el sabor y la presentacion de los platillos sean

aceptados de excelente manera por sus comensales. Asi mismo, la reutilizacion de los desechos

organicos tiene un buen uso en una segunda utilizacion. Lo anterior es uno de los principales

objetivos que apunta la economia circular.
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3.2.2 Pre-service
Se presentan los resultados correspondientes a la dimensién pre-service donde se focalizan las

actividades correspondientes al recibimiento del cliente, haciendo hincapié en la recepcion del
comensal y el servicio oportuno para tomar sus pedidos. En este apartado influyen aspectos
como la ambientacion en el establecimiento, desde los colores, la decoracion, el mobiliario, la
innovacion en los procesos operativos de la pequefia empresa, y las herramientas tanto digitales
como fisicas, son empleadas para la entrega de los productos finales, entendidos como platillos.

De acuerdo a lo expresado por los miembros de la pequefia empresa y analizado dentro de las
diferentes visitas que se pudieron hacer a los establecimientos de la misma, se puede constatar
que la ambientacion del punto de venta estd encaminado al concepto general del modelo de
negocio, cuyo objetivo es brindar alimentos de buena calidad en el menor tiempo posible para
su pronta degustacion, denominado de igual manera como “comida rapida”. Dentro de las
adecuaciones e innovaciones que se perciben se encuentra la implementacion de software y
hardware que agiliza la recepcion de pedidos siendo inmediato el proceso comunicativo entre

meseros — hamburgueseros.

Figura 10. Nube de palabras, acorde a la dimension Pre-service de innovacion de sostenible

para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa.
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Nota: Elaboracion propia basado en informacion de ATLAS.i 9.
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Se demuestran respuestas que dan validez a la nube de palabras y andlisis realizado de dicha

dimension por el gerente Uno:

“Después de la pandemia implementamos el codigo QR y asi generar la

orden”.

“Se dio de manera empirica, nunca nos enfocamos en tener a la gente

tanto tiempo ahi”.
Gerente Dos:

“Manejamos igual un sofiware que es literal digital para que se utilice

menos papel o libretas para pedir los pedidos”
Recepcionista y mesera menciona que:

“Utilizamos bolsa de papel para entregar los productos, también platitos

biodegradables”.

Procedente de la nube de palabras, en la dimensién de Pre-service, se identifican las siguientes

frecuencias de palabras:

Tabla 4. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension Pre-service de innovacién de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa.

PRE-SERVICE

EEEE?EE@EEEEE
B N e

2] 2] [2] [2]

Nota: Elaboracion propia basado en informacién de ATLAS.ti 9.
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e Clientes fue referido en 11 instancias.

e Papel se menciond en 9 oportunidades.

e Biodegradables, bolsas, comanda, dispositivos, mesero, plastico y reutilizar fue
reiterado 4 ocasiones.

e Ambiente, gente, local, orden, pandemia y servicio se repitié 3 veces

e Agilizar, bolsa, cocinay codigo se aludio en 2 momentos

La buena atencion de los comensales desde el momento que entran al establecimiento y la atenta
comunicacion con los mismos tanto en puntos de venta como a través de las diferentes vias
remotas donde se ofrece el servicio de delivery, es un punto muy importante para los gerentes,
que su vez se transmite evidentemente a los colaboradores. Con esto se observa una
sistematizacion agilizada de los procesos para el recibimiento de comandas y el seguimiento
tanto en cocina como al momento de la entrega y el cobro. Dentro de esta sistematizacion se
reduce de manera importante el uso de papel para comandas y tickets, siendo sustituidos por
recursos electronicos. De la misma manera, el uso de envases plasticos se sustituye al cien por

ciento por recursos a base de papeles, cartones 0 material biodegradable.

Ademas, conscientes del buen servicio que la empresa pretende generar, cada uno de los
miembros de la organizacion tiene claro que el ambiente dentro de los distintos puntos de venta

es vital y éste se demuestra desde la atencion con recepcionistas, meseros, cocineros y gerentes.

3.2.3 During-service

Esta dimension, hace referencia a la gestion que la pequefia empresa realiza para prever mermas
mientras se desarrolla la actividad econdmica, es decir que, se refleja la capacidad y estrategias
realizadas durante la recepcion de clientes, interaccion con los stakeholders y la preparacion de
sus productos finales para evitar el desperdicio de recursos que se encuentran en stock. Esta
dimensidn resulté ser clave para la prevencion de mermas y desechos dado que cuentan con 3
sucursales en diferentes puntos de la ciudad de Pachuca de Soto, Hidalgo. Una vez realizada la

entrevista y observacion pertinente se dio como resultado de esta dimension, lo siguiente.
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Figura 11. Nube de palabras, acorde a la dimension During-service de innovacion de servicio
sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa.
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Nota: Elaboracion propia basado en informacion de ATLAS.ti 9.

A continuacioén, se exponen las respuestas emitidas por los gerentes y colaboradores de la

pequefia empresa restaurantera que refuerzan la nube de palabras y el analisis correspondiente:
Gerente uno:

“Existe una comunicacion constante entre los colaboradores o nosotros”.
Gerente dos:

“Se tiene obviamente unas pruebas de calidad en las que existe un
proceso para guardar la carne y los embutidos, entonces se tiene una
estrategia para que duren mas los productos, se tiene una buena

refrigeracion’’.

“Se maneja un reglamento dentro de la cocina o comedor, cada quien

tiene un reglamento y unas actividades especificas”.
Recepcionista y mesera menciona que:

“Se prioriza igual la calidad de los ingredientes como la atencion del

cliente”.
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Hamburguesero:
“Cada sucursal tiene un encargado para llevar una lista del stock”.

Como resultado de la nube de palabras se emite el siguiente grafico que representa la frecuencia

de las palabras empleadas por los gerentes y colaboradores de la empresa.

Figura 12. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension During-service de innovacion de
servicio sostenible para la optimizacién de recursos de 4 integrantes de la

empresa.

DURING-SERVICE

Nota: Elaboracion propia basado en informacion de ATLAS.i 9.

e Producto y productos con 6 intervenciones dando un total de 12 ocasiones repetidas
entendidos como platillos que recibe el consumidor.

e Cliente y sucursal incide en 6 oportunidades

e Calidad y servicio se repite 4 veces

e Diario, reglamento, vende y venta se visualiza en 3 oportunidades

e Cocina, colaboradores, comedor y comida 2

Derivado de los resultados evidenciados anteriormente, tanto gerentes como colaboradores de
la pequefia empresa restaurantera estan enfocados en la interaccién con el cliente, entendiendo
que la calidad de sus productos, entendidos como platillos, deben de ser de primera calidad ya

que, a partir de ello, el servicio se produce de manera éptima, aseverando que siempre hay
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oportunidad de mejora ya que hay puntos perfectibles tanto en la interaccion con el cliente,

productos y procesos.

Asimismo, se enfocan en el servicio, entendiendo que la satisfaccion del cliente es importante,
sea estandarizado en cada una de las sucursales y servicios complementarios como asistencia a
eventos privados, ademas, la relacion que tiene con otras marcas, dado que conciben que cada
accion que se realiza al interior de la pequefia empresa, se ve reflejado en el mercado donde se

desenvuelven.

3.2.4 Post-service

Referente a la dimensidn Post-service se establece que su injerencia dentro de la innovacion de
servicio sostenible para la optimizacion de recursos se centra en el cierre interactivo con el
cliente donde se visualizan servicios 0 propuestas complementarias que afiadan valor a la
organizacion como marca dentro de un mercado especifico y se focalizan actividades de
retroalimentacion comunicativa, dando voz a los clientes como parte de una estrategia de
mejora continua. Posterior a la entrevista se analizaron las respuestas dando como resultado la

siguiente nube de palabas.

Figura 13. Nube de palabras, acorde a la dimension Post-service de innovacion de servicio con

base en Economia Circular de 4 integrantes de la empresa.
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Nota: Elaboracion propia basado en informacion de ATLAS.i 9.
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Se exponen las respuestas obtenidas de las entrevistas con gerentes y colaboradores de la

pequefia empresa restaurantera:
Gerente uno:

“Implementamos la estrategia de generar mas servicios mas alla del local

como lo son los servicios a fiestas, servicios para eventos en general”.
Recepcionista y mesera menciona que:

“Pues ahorita estan las redes sociales ahi es donde mds comentarios hay,

ahi se recomiendan entre los comensales el restaurante”.

Una vez analizado lo dicho por los gerentes y colaboradores mediante la nube de palabras y

apegandose a lo observado en el establecimiento, se muestran las frecuencias de palabras.

Tabla 5. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension Post-service de innovacion de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa.

POST-SERVICE

SR plalalciclolzlaln
ol

Nota: Elaboracion propia basado en informacion de ATLAS.i 9.

e Clientes fue indicado en 9 oportunidades.
e Servicios y tarjetas se indicaron en 5 momentos respectivamente.
e Fisica (referente a herramientas fisicas) fue referido 4 veces

e Desperdicio, gente, servicio, sociales y tickets se referenciaron en 3 ocasiones.
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e Comentarios, comida, digitalmente, efectivo, estrategia, eventos, generar, gusto y papel

se mencionaron en 2 oportunidades.

Mediante la utilizacién de herramientas que facilitan y agilizan el proceso de pago con los
clientes, la pequefia empresa restaurantera redujo casi en su totalidad la utilizacion de recursos
no renovables como objetos plasticos, tintas y materiales de un solo uso, dando cabida a
procesos digitales como el pago con tarjetas de crédito o débito y mediante trasferencia, que a

su vez, se vuelve un método mas seguro de cobro para la organizacion y el cliente.

3.2.5 Loftover food

En esta dimension se concentran acciones que realiza la empresa una vez que el cliente ya no
interviene en el proceso de innovacion de servicio con base en Economia Circular, recolectando
informacion que se ajusta en conocer qué se hace con las sobras de comida que los clientes
pueden dejar en sus platos, o bien, los recursos y materias primas que se fueron rezagando en
stock y ya no son utilizados para la comercializacion y preparacién de platillos en el
establecimiento. Ademas, pretende conocer si la pequefia empresa es consciente de las
colaboraciones que se pueden realizar con bancos de alimentos, refrigeradores comunitarios o

acciones para el bienestar a la sociedad.

Figura 14. Nube de palabras, acorde a la dimension Loftover food de innovacion de servicio

sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa.
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comida te m a S -
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-
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Nota: Elaboracion propia basado en informacion de ATLAS.i 9.
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A continuacion, se muestran las respuestas obtenidas de las entrevistas con gerentes y
colaboradores de la pequefia empresa restaurantera:

Gerente uno:

“Los desperdicios de hamburguesa y comida esos si van a desechos

organicos”.
Gerente dos:
“Por ejemplo el liquido lo tiramos todo, por salubridad”.

“El aceite llega una persona y te compra el aceite quemado me platico

que hacian jabones, entonces si se le da otra vida, ”.

“Tratamos como que de guardar el jitomate y todo eso que se queda en

bodega, para alimento de animales”’.

Hamburguesero:

“La empresa hace donativos por iniciativa de la empresa, no creo que sea

por temas de desperdicios porque casi no hay sobras”.

Se muestran las frecuencias de palabras luego del analisis realizado mediante la nube de
palabras en la dimensién Loftover food.
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Tabla 6. Frecuencia de palabras, acorde a la dimension Loftover food de innovacion de
servicio sostenible para la optimizacion de recursos de 4 integrantes de la empresa.

LOFTOVER FOOD

salubridad

compra

rdicios

Nota: Elaboracién propia basado en informacion de ATLAS.i 9.

e Aceite y salubridad son mencionados en 4 ocasiones.
e Cliente, comer y temas se referencian en 3 oportunidades.
e Comida, compra, damos, desechan, desechos, desperdicios, y empresas son aludidos 2

VECeS.

Se observa que la pequefia empresa realiza acciones con el aceite quemado ya que, una vez que
termina su vida Util en el establecimiento, es encausado a una segunda vida Util en el mercado,
mediante la venta a proveedores para la fabricacion de aceites, jabones y demas productos de
limpieza. Esta estrategia la implementaron a través de una red reciente que se generd en torno
a su propia actividad econémica y derivado de las grandes cantidades que se utilizan para freir
papas principalmente, entre algunos otros complementos de platillos.

Mediante un diagrama de Sankey se visualizan los flujos y sus proporciones relativas, éstos,
son representaciones graficas que muestran los flujos y la magnitud de relacion mediante
vectores con sus respectivas magnitudes, a través de ellos, se puede realizar un analisis
cualitativo de la distribucion entre las dimensiones de la innovacion de servicio en cada una de
las actividades realizadas en la pequefia empresa restaurantera durante el proceso evaluado
(Diaz, 2017).
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Figura 15. Relacion de importancia entre las dimensiones de la innovacion de servicio y

actividades implementadas en la pequefia empresa restaurantera.
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Nota: Elaboracion propia basado en informacién de ATLAS.ti 9.

Mediante el analisis realizado, se observa que Hamburguesas La Perla ve como una oportunidad
importante dentro del mercado, el mantener la calidad a sus productos y no dejar que se
conviertan en desperdicios, o bien que se conviertan en donacion de platillos a personas que se
encuentran haciendo guardias familiares en centros de salud. Cabe mencionar que los productos
que se donan también cumplen con la calidad como la que se puede encontrar en las diferentes
sucursales, sin embargo, la empresa opta por brindar productos y atencion a comensales con
gran valor en los puntos de venta.
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Es asi como la pequefia empresa restaurantera le da mas importancia a la dimension During the
service ya que entiende que a través de los productos, la interaccién al cliente mediante la
sistematizacion de procesos, brindar platillos de excelente calidad, sabor, presentacion y a su
vez, constatar mediante acciones que la empresa apela por la reduccion evidente del impacto
medioambiental al sustituir plasticos por recursos biodegradables, deja constancia de la

innovacion del servicio sostenible a la cual se alinean gerentes, y colaboradores.
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CAPITULO 4. HALLAZGOS
A partir de los resultados obtenidos y el analisis del presente estudio de caso, se procede a efectuar las

conclusiones siguientes.

La informacion arrojada a través de las herramientas de recogida de datos como la observacion
y las entrevistas semiestructuradas aplicadas a los gerentes y colaboradores de la empresa,
permiten apuntar diversos hallazgos sobre las dimensiones en las cuales la empresa contempla

cambios o adecuaciones en sus servicios, productos y funciones.

Resulta importante indicar que, si bien la empresa ya ejecuta acciones circulares en sus
procesos, la mayoria de ellos fueron implementados de manera empirica, sin tener conocimiento
de las dimensiones de innovacién de servicio con enfoque en Economia Circular que propone
Chuang et al. (2020).

El servicio que la pequefia empresa ha empleado tiene gran similitud con lo que se menciona
en las dimensiones de pre servicio, durante servicio y post servicio, dado que, realzan el valor
del producto sobre la importancia del abastecimiento de stock y los desechos o las sobras. Lo
antes mencionado es visible en la nube de palabras que se obtuvo de ATLAS.ti 9 donde las
palabras “producto”, “generar” y “cliente” sobresalen de items relacionadas con las etapas NG
frutas y vegetales y sobras de comida, como “organicos”, “desperdicios” o desechos” (Chuang
et al., 2020). Es de esta manera que la etapa During the service, impera para la organizacion al
reconocer que, mediante la optimizacion de procesos y la atencion a las preferencias del cliente,
consigue proporcionar platillos de destacada calidad, exquisito sabor y presentacion
sobresaliente. De manera adicional, desempefia un papel significativo en la disminucion del

impacto ambiental al seleccionar materiales biodegradables en lugar de utilizar plasticos.

Asi mismo, los gerentes indican que siguen buscando y aplicando mejoras para prevenir el
deterioro ambiental, ofrecer un buen servicio y dar productos de calidad, recalcando que, en la
actualidad, la responsabilidad del manejo sustentable de los recursos no so6lo recae en las
empresas y organizaciones. Esto coincide con Cardona et al. (2019), quienes mencionan que
existe un enfoque social de bienestar compartido adoptado desde modelos socio productivos y

competitivos.
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El hecho de que Hamburguesas La Perla siga en busca de mejoras y apegarse a regulaciones
medioambientales podria traer consigo otros beneficios como la reduccion de uso energético,
disminucion del uso de agua potable y optimizacion de diversos recursos. A su vez, podria
aumentar la competitividad a partir de nuevos procesos operativos o platillos. Esto mismo lo
mencionan Vargas et al. (2022), quienes en su investigacion revelaron que 57% de las 111
empresas restauranteras en Hidalgo, Meéxico, que evaluaron, consideran cumplir las
regulaciones ambientales al momento de desarrollar un nuevo producto, servicio o adecuacion
en su infraestructura. A su vez, el 58% de ellas, intenta reducir el consumo energético y de agua,
igualmente reciclar materiales y cuantificar el desperdicio generado. De igual manera, se asume

que, “la gestion ambiental es un impulsor de la competitividad” (Vargas et al., 2022, p. 110).

Por otro lado, Cordova-Buiza et al. (2022) manifiestan que 66 restaurantes en la ciudad de Lima
y Tacna, Peru, no separan ni miden la cantidad de desperdicios organicos que se genera, lo cual
indica la falta de capacitacién y conocimiento referente al cuidado del medio ambiente y gestidn
de organizaciones restauranteras, asi como se describe en el presente proyecto de investigacion.
De tal manera que, el camino que Hamburguesas La Perla sigue en busqueda de nuevos y
mejores procesos, asi como resaltar el valor de los recursos para brindar platillos de gran calidad
y priorizar un segundo uso de los desperdicios le puede generar beneficios comerciales y

econdmicos a largo plazo.

A su vez, dentro de los testimonios recabados en la investigacion de Cordova-Buiza et al.
(2022), apuntan que, en los 66 restaurantes peruanos de su muestra, la mayoria de los
desperdicios que se generan son en la cocina'y como resultado de las sobras en los platos de los
comensales; es en este aspecto donde se centra una similitud con lo observado y referido en el
presente estudio de caso. Ya que en las diferentes sucursales de Hamburguesas La Perla se
visualiza que la mayoria de los desperdicios resultantes provienen de los procesos en cocinay
de las sobras de comida que dejan los comensales en las mesas. No obstante, en la empresa
hidalguense, Hamburguesas La Perla si se observa que los miembros de la misma, separan

desechos organicos e inorganicos.

Resulta significativo considerar que la implementacion de estrategias propias de Economia
Circular en empresas restauranteras en Hidalgo, México, se limita a separar desechos organicos

e inorganicos. De acuerdo con Slorach et al. (2019), la digestion anaerdbica de los recursos,
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resultado de la separacion de desperdicios organicos, es una de las medidas adoptadas por las
industrias (en especifico de alimentos y bebidas) con importante reduccion en el impacto
ambiental, previniendo el calentamiento global debido a emision de gases (propias de la
descomposicion). Lo anterior da paso a los principios de la EC para fomentar mercados
resilientes y sustentables, donde los recursos se re integran en la naturaleza, y cerrando el circulo
(W. R. Stahel, 2016).

Ademas, Feodorov et al. (2022 p. 8) indican que el compostaje local, en donde las mismas
empresas restauranteras se ocupan de dicha técnica, “resulta un método eficaz para reducir los
residuos organicos de los restaurantes y a su vez, hacer que los nutrientes circulen”. A su vez,
mencionan que el tipo de compostaje cerrado, ayuda a disminuir hasta un 90% los residuos y

genera composta de alta calidad, evita olores y es bajo en metales pesados.

No obstante, la instalacion de contenedores propicios para este tipo de compostaje cerrado y el
manejo de los mismos, requieren cierta capacitacion de quienes lo manipulan para aprovechar
al maximo los beneficios como cero emisiones de gases dafiinos, abono organico para huertos
y areas verdes, evitando asi la compra de fertilizantes y reduciendo la cantidad de agua y
energia, teniendo como resultado un medio ambiente mas verde y seguro, generando a su vez
resiliencia con los stakeholders. Desafortunadamente, la pequefia empresa restaurantera no
cuenta con composteras giratorias, que son los contenedores de sellado ideales para llevar a
cabo el compostaje cerrado. No obstante, la organizacion se ocupa por la acumulacién de
materiales organicos y residuos de comida apartados mediante un proceso denominado bokashi,
el cual permite una descomposicion anaerdbica donde existe poca intervencion de oxigeno;
resultado de este método de compostaje se obtiene abono organico fermentado. Este tipo de
compostaje resulta ser un proceso de facil manejo que ademas brinda una buena calidad en la
composta (Fernandez, 2020).

Si bien, “la atencion al medio ambiente y discurso de la sustentabilidad y las propuestas de
economia circular representan esa fuerza externa que defina la oferta generada por las
empresas” (Carrillo & Pomar, 2021, p. 14), ¢l modelo de negocio adoptado por las
organizaciones debera de tener o afiadir propuestas circulares, donde sea visible el valor de la
ecologia y la social, de este modo, las practicas tanto del productor, proveedor y consumidor se

alineen a generar mercados resilientes (Vence & Pereira, 2018). En la actualidad es mas facil
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que los consumidores estén mejor informados respecto del impacto al medio ambiente que
diversos procesos de produccion tienen, de tal manera que los mercados prefieren determinados

tipos de productos con menor impacto ambiental (Estrada-Dominguez et al., 2020).

En relacién con lo anterior, el Capgemini Research Institute realizd encuestas a 7 500
consumidores y a 750 organizaciones con la intencion de adentrarse y conocer el porqué de la
decision de compra de los consumidores, donde los resultados evidenciaron que 8 de cada 10
clientes deciden adquirir determinado producto o servicio basados en la sustentabilidad; a su

vez, evaluaron como las organizaciones responden a esta demanda.

De este mismo modo, tomando en cuenta los patrones de consumo en la industria de los
alimentos y bebidas, Carrillo & Pomar (2021, p. 15 y 16) aseveran que los consumidores no
solo priorizan si los alimentos son salubres, sino que su comportamiento de compra centra su
atencion en conocer “las caracteristicas y procesos de manufactura del producto, asi como los
valores del negocio”, ya que si el negocio estd comprometido con el medio ambiente, el cuidado
de los recursos naturales y con los procesos de produccion, “muestran disposicion a pagar mas
y la demanda aumenta”, aspectos que asemejan aciertos con las dimensiones del modelo de

innovacion de servicio que Chuang et al. (2020) refieren.

Es asi que, muchas empresas restauranteras tienen la disposicion de reorientar su modelo de
negocio hacia la innovacién, ahorro de materiales y el reciclaje, aseverando asi una
reorganizacion en los procesos de produccion y el disefio de los productos; esto mismo se
observa en la pequefia empresa restaurantera Hamburguesas La Perla con la sistematizacion de
procesos en la toma de comandas, métodos de cobro digitalizados, sustitucion de plasticos por
materiales biodegradables y la separacion de residuos organicos e inorganicos, ademas de darle
un valor preponderante a las materias primas para ofrecer productos de gran calidad en sabor y
presentacién sin la necesidad de sobre abastecer el stock, reduciendo importantemente los

desperdicios y mermas.
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4.1 Propuesta

Las empresas se adecuan a las tendencias de consumo y adoptan diversas estrategias para

generar valor en sus productos y servicios teniendo como propésito, la reduccién del impacto

ambiental.

Un modelo de negocio alineado a la Economia Circular, se enfoca en reducir el impacto

ambiental e influir en la decision de compra de los consumidores dadas las condiciones

ambientales que se presentan en el mundo. Teniendo en consideracion que el modelo circular

es factible en diversas industrias, de acuerdo a la guia que Kowszyk & Maher (2018) establecen.

Es por ello que se presenta la siguiente tabla donde se describen ocho propuestas alineadas a la

guia antes mencionada.

Tabla 7. Guia para la implementacion de la mentalidad de EC, en la pequefia empresa

restaurantera Hamburguesas La Perla.

Pasos de la guia
para la
implementacion
de la mentalidad
de la EC.

1.- Definir
estrategias y
actividades para
implementar con
éxito un modelo de
EC en la empresa

2.- Evitar cambios
disruptivos, se
recomienda iniciar
por los procesos
empresariales,
seguido de los
productos y
finalmente del

Acciones que se realizan en la
pequefia empresa restaurantera.

Se han delimitado estrategias y
actividades para la reduccién de
desperdicios y contaminar menos,
de manera empirica, sin tener
conocimiento de lo que implica un
modelo circular o la Economia
Circular.

Si bien la empresa ha implementado
paulatinamente algunas acciones
que buscan reducir el impacto
medioambiental, han sido
efectuadas de manera empirica, sin
conocimiento de la EC.

Posibles acciones a
implementar en la pequefia
empresa restaurantera,
Hamburguesas La Perla.

Generar capacitaciones a

todos los miembros de la

empresa con la finalidad de

aclarar los procesos vy

actividades circulares para
facilitar la implementacion
de un modelo de EC.

Al no contar con
conocimientos claros de EC,
carecen de una guia y la
implementacién de acciones
circulares podria alterar la
actividad empresarial de la
organizacion. Se sugiere la
implementacion de esta guia
y su aplicacién paulatina.
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modelo

empresarial.

3.- Definir las La empresa ha ejecutado acciones
iniciativas y que impactan externamente tanto en
actividades el aspecto social y econdmico.

realizadas que

ayude a atraer

demanda,

satisfacer a los

stakeholders y

reforzar relaciones

con actores.

4.- Definir lideres  La empresa tiene claro a

los

dentro de la encargados  en determinadas

organizacion que actividades y labores.
den seguimiento al

plan trazado para la

transicion hacia un

modelo circular.

5.- Implementar La empresa no cuenta con ningdn

indicadores que tipo de indicador que permita

permitan acreditar  acreditar el rendimiento o medir el

el rendimiento y proceso para la implementacion de
medir el proceso un modelo circular.

(KPI’s).

6.- Tener el Los duefios y gerentes de la pequefia
compromiso de los = empresa restaurantera son

Poder generar relaciones
colaborativas mas fuertes y
diversificarles con  mas
proveedores y competidores
en el mercado.

Como resultado de wuna
capacitacion en cuanto a EC,
la empresa puede elegir al
colaborador indicado que
ayude a supervisar e
implementar acciones
circulares, mismos que
permitiran la medicién de
indicadores.

Medir, con base a la
produccion  semanal o
mensual, la cantidad de
desperdicios organicos Yy
destinarlos a los agricultores
0 bien reintegrarlos a la
produccién de aderezos o
platillos.

Asi  mismo hacer uso
consciente de productos
complementarios para el
servicio como productos de
limpieza para su uso en
cantidades adecuadas vy
evitar desperdicios.

Poder capacitar a todo el
personal en cuanto a materia
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directivos de la
organizacion dado
que el liderazgo
encaminado a EC
facilita una
implementacion
exitosa.

7.- Contar con la
participacion de
todos los actores:

internos y externos.

8.- Analizar
practicas y/o
actividades
circulares que se
realizan

conscientes 'y responsables en
cuanto al destino correcto de los
desechos producidos por la labor
comercial, de igual manera lo
transmiten a sus colaboradores.

Para llevar a cabo la adecuacion de
un modelo circular, todos los
colaboradores internos  estan
conscientes de lo que quiere la
empresa.

Reutilizacién de algunos desechos
organicos para la elaboracion de
nuevos productos.

Destino adecuado de algunos
desechos como el aceite quemado.

Nota: Elaboracion propia basado en Kowszyk & Maher (2018).

de compostaje de desechos,
destino correcto de desechos
solidos y generar conciencia
en la competencia.

Emitir un mensaje externo,
tal vez mediante publicidad,
para indicar al mercado que
son una empresa con
medidas  circulares para
atraer proveedores y clientes
resilientes con el impacto
ambiental.

Ejecutar actividades de
compostaje con los desechos
organicos que no pueden ser
reintegrados a platillos.
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CONCLUSIONES

De acuerdo al analisis desarrollado en el presente estudio de caso, se efectdan las conclusiones

siguientes:

Son pocas las organizaciones que actdan a consciencia sobre modelos sustentables y que,
ademas, demuestran poca resiliencia con el entorno. De acuerdo a la metodologia desarrollada
en el presente proyecto de investigacion utilizada y con base en las guias de ruta hacia una EC
0 estrategias establecidas por Kowszyk & Maher (2018), en la pequefia empresa restaurantera,
ha implementado acciones circulares de manera empirica y sin sustentos teoricos, con la
intencion de disminuir el impacto ambiental, tratando, a su vez, de impactar positivamente en
su mercado meta y con sus proveedores, desencadenando en un pensamiento conjunto del

cuidado de los recursos con sus competidores.

La pequefia empresa restaurantera Hamburguesas La Perla, ha implementado acciones
circulares sin sustento tedrico debido a la consecucion gerencial, dado que la segunda
generacion es la que ha priorizado en el destino adecuado de los deshechos producidos en la

empresa, tratando de disminuir el impacto ambiental.

Se han ocupado, con mayor certeza, de la propagacion adecuada del mensaje sobre el cuidado
al medio ambiente a través de canales digitales y fisicos, con la intencion de que el mercado
concientice sobre las acciones circulares que pueden ser adaptadas tanto en la dindmica
empresarial, como en la vida cotidiana y privada, “considerando al consumidor como un actor
importante en el cambio, incidiendo en el surgimiento de modelos de negocio circulares que se

enmarcan dentro de la 16gica de la sustentabilidad” (Carrillo & Pomar, 2021, p. 28).

Ademas, son conscientes de las implicaciones sustentables de un sano emprendimiento,
poniendo atencion en los alcances laborales de sus colaboradores y los aspectos econdmicos de
los que cada integrante de la empresa es participe, apelando a que esta estrategia ayude a la
pequefia empresa a reducir las pérdidas operativas mediante habilidades gerenciales, digitales
y de servicio (Hart & Milstein, 2004; Mocato et al., 2019).
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Como contribucion a la ciencia, el presente estudio aporta un valioso analisis a partir del cual
es evidente que la pequefia empresa restaurantera tiene mayor cuidado en la preparacion y
atencion dentro de los distintos puntos de venta, desde el cuidado de los insumos para que los
platillos finales tengan buen sabor y presentacion, disminuyendo el uso de plasticos y
desechables no biodegradables, asi como priorizando el destino de los desechos organicos o
sobras de comidas. Lo anterior toma sustento con lo que menciona Chuang et al., (2020) en la
dimension “During de service”, donde el objetivo es elevar la calidad del servicio sin

desestimar el valor de los platillos y el destino de los desechos.

Si bien la dimensidn "During the service” la mas determinante en el servicio apegada acciones
circulares, esto no implica que la pequefia empresa restaurantera demerite la importancia de las

dimensiones: NG Fruits and vegetables, Pre-service, Post-service y Leftover food.

Ademas, resalta la importancia de actuar en el mercado con acciones circulares mediante una
guia u hoja de ruta que facilite los procesos y la innovacion en el servicio sostenible en las
empresas, aportando saberes al publico objetivo para asi robustecer las relaciones con los
stakeholders (Kowszyk & Maher, 2018). Esto mismo se presenta como posibles futuras lineas
de investigacion, analizando la manera de aplicar acciones circulares en diversas industrias a

partir de la innovacion en el servicio sostenible.
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ALCANCES Y LIMITACIONES
Las limitaciones y alcances que se observan en el presente estudio de caso es que:

e El presente estudio de caso se desarrollo en una pequefia empresa restaurantera la cual
cuenta con tres puntos de venta en diferentes localidades del Municipio de Pachuca de
Soto, Hidalgo, México.

e Son pocas las empresas que se ocupan en darle segunda vida a los desperdicios,
incluyendo aquellos que son denominados, de un solo uso, con lo cual afectan en el
ecosistema emprendedor (Siffert & de Oliveira, 2020) y no permiten la eficaz
propagacion del mensaje sobre estrategias circulares y sustentabilidad en los
stakeholders (W. R. Stahel, 2016).

e Las empresas restauranteras, focalizan su atencion en el servicio al cliente desde la
eleccion de los suministros y proveedores, pasando por el trato personal tanto en los
puntos de venta, asi como las facilidades digitales y el delivery.

e Utilizar el Atlas.ti version 9 permitié el analisis de los datos recabados a partir de
entrevistas semi estructuradas que se derivaron del instrumento de estudio, basado en la
investigacion de Chuang et al. (2020), que estad conformada por 16 preguntas y es un
“extracto de las actividades de desarrollo de nuevos servicios” (p. 15) para la transicion
de modelos lineales a modelos circulares dentro de las empresas restauranteras.

e Una de las limitaciones mas grandes que se presentaron durante la ejecucion del
instrumento fue la escasa participacion de los actores externos, ya que condiciona la
ejecucion correcta de las actividades circulares implementadas por la pequefia empresa

restaurantera.
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ANEXOS

Anexo 1. Cuestionario basado en las principales dimensiones del modelo de innovacion

de servicios sostenibles de la cadena de restaurantes.

NG Fruits and Vegetables

¢Los ingredientes o materia prima que utiliza provienen en su totalidad de una cadena de

suministro verde?

¢Al momento de la preparacion de sus platillos, qué acciones realizan la empresa con las sobras

o la pérdida de comida que no se puede utilizar (cabeza de cebolla, jitomate y pepino)?

¢Cuales son las medidas o0 acciones que se toman con los ingredientes o alimentos que tienen

una fecha limite en su caducidad?
¢Qué hace la empresa con los ingredientes o alimentos cuando estos ya han caducado?
Pre-service

Al momento de mostrar el menu y realizar las comandas ¢ Existe algun software o estrategia en
particular donde se priorice el agilizar dicho proceso sin desperdicio de recursos renovables y

no renovables? ;Cuéales fueron los motivos para implementarlo?

¢Durante la entrega de alimentos en restaurante y a domicilio, la empresa es consciente de los
materiales que pueden ser reutilizados o reciclados evitando la utilizacion-desecho (economia

lineal)?

Hardware ¢EI mobiliario y las adecuaciones del punto de venta va acorde al concepto de la
empresa y lo que espera del cliente? (sobremesa no prolongada, colores, ambientacion,

amenizacion)
During-service

¢De qué manera la empresa realiza el monitoreo de los ingredientes (conservacion-correcto
manejo) durante la actividad laboral, tomando en cuenta la existencia de tres puntos de venta

operando de manera simultanea (software)?
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¢Al momento de ofrecer servicio en punto de venta o a domicilio, la empresa hace hincapié en
los elementos (ingredientes) disponibles para ofrecerlos con mayor frecuencia y evitar su

descomposicion o pérdida?

¢Dentro de las acciones que toma la empresa para corregir o hacer ajustes durante el servicio,

la empresa es consciente y prioriza la calidad en el servicio e ingredientes en un mismo rango?
Post-service

¢Dentro de las formas de pago que la empresa ofrece a sus consumidores, se es consciente de
la reutilizacion, recoleccion o reciclaje de los materiales utilizados y cuales son estas formas

de pago?

¢La empresa permite la sobremesa en el establecimiento y aprovecha esta ocasion para

promocionar o dar a conocer productos o servicios nuevos o con poca demanda?

¢Mediante qué herramienta o proceso la empresa sabe del grado de satisfaccion de sus clientes

y como involucra a los mismos en su desempefio comercial/empresarial?
Leftover food

¢ Cual o cuéles son las acciones que realiza la empresa después del consumo, con las sobras en

los platillos 0 envases (comportamiento del consumidor)?

¢Cuéles son las acciones que la empresa realiza con las materias primas o ingredientes que ya
no pueden ser utilizadas para su comercializacion y representan un desperdicio para el proceso

comercial de la empresa, se ocupan de darles un segundo uso?

La empresa es consciente de la colaboracion que pueda existir con los bancos de alimentos o

refrigeradores comunitarios ;Qué acciones toma?

Nota. Elaboracion propia basado en Chuang et al. (2020).

92



