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SISTEMA PRODUCTO SERVICIO (SPS): UN Nuevo Modelo de  Negocios 

Sostenibles.  

1. INTRODUCCION  

La presente investigación pretende contribuir para que la forma de consumir y 

operar en el mercado de la comunidad de Calderitas se rija bajo criterios de 

sostenibilidad; el trabajo aquí realizado se enfocará a desarrollar una herramienta 

de marketing con la implementación del Sistema Producto-Servicio que ayude en 

el proceso de producción y/o comercialización, en el caso de las empresas y de 

consumo, en el caso de los clientes, y así reducir el impacto ambiental, para 

contribuir en la formación integral de un desarrollo sostenible. Todo esto para 

mantener la congruencia entre el paradigma Brundtland de obtener un crecimiento 

económico basado en políticas de sostenibilidad y expansión de la base de 

recursos ambientales que propone el informe denominado “Nuestro futuro común” 

(Comisión Brundtland, 1987), el utilizado para el desarrollo de nuevos modelos de 

negocios, con el cual es necesario innovar en la comunidad de Calderitas, de 

manera integral que coadyuve en la mejora de estrategias y en la percepción del 

Sistema Producto-Servicio, de un acto enfocado a un crecimiento económico, a 

uno que se orienta en el desarrollo sostenible integral. 

La investigación hace un seguimiento del desarrollo, del término Sistema 

Producto-servicio proponiendo la necesidad de un consumo sustentable. Presenta 

brevemente una serie de datos cualitativos obtenidos en recorridos y entrevistas 

con autoridades, habitantes y visitantes de la comunidad de Calderitas, 

posteriormente identifica las obligaciones de las autoridades, el sector empresarial 

y los consumidores para lograr un desarrollo sustentable. Finalmente, se presenta 

tres opciones alternas al modelo actual de producción y consumo, desde nuevos 

modelos de desarrollo industrial y la sustitución de productos por servicios.  
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1.1. Planteamiento del Problema. 

Hasta hace algunos años, se dio a conocer que la pobreza y la marginación aún 

son obstáculos difíciles de superar y que tanto sociedades como comunidades 

marginadas han padecido de empobrecimiento, desintegración social y 

devastación ambiental.  

En la actualidad, surge la necesidad de buscar el progreso por parte de la 

modernidad, inspirándose principalmente en la sustentabilidad. Por otro lado, los 

habitantes pobres a carencia de conocimiento de prácticas sustentables en pro del 

desarrollo y a falta de capital, destruyen y desperdician los pocos recursos con los 

que cuentan, así como su propio entorno natural. Por esto, la gente marginada 

siempre es acusada de destruir su propio entorno natural, lo cual refuerza la idea 

de que, las personas son la causa del atraso social, económico y ambiental de la 

comunidad en que habitan. Sin embargo esta percepción es errónea, el creciente 

desempleo, el incremento de la pobreza y la falta de conocimiento sobre el 

desarrollo y la sustentabilidad, han sido causa de la degradación ambiental de una 

comunidad y su progreso. 

Hoy en día el mercado domina una estructura global, la cual determina quién 

puede progresar, y exige que muchas comunidades inviertan para crecer 

sacrificando el bienestar de su población y la calidad de la propia infraestructura, 

con la esperanza de recibir a futuro una recompensa económica. Sin embargo, 

decisiones como la anterior, también implican efectos perjudiciales, ya que 

muchas veces como resultado las comunidades sufren una pérdida económica y 

se condenan a seguir en una marginalidad permanente. Es claro que acciones 

como esta dificulta y aleja cada vez más la idea de un desarrollo sustentable. Que 

bueno seria sí, cuando se brinden oportunidades de acceso a los recursos, las 

personas tiendan a emprender, proteger y mejorar su medio ambiente.  

A todo esto, se propone un enfoque que reconoce los recursos como limitados y 

principalmente toma en cuenta la sustentabilidad, ideologías de donde emerge el 
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desarrollo sustentable, que busca soluciones que permitan el desarrollo y el 

crecimiento económico de la comunidad.  

Es evidente que hoy en día el crecimiento económico está basado en el consumo 

de un volumen cada vez mayor de bienes y servicios, demandado mayores 

recursos y energía. Dentro de este modelo, las empresas representan un elevado 

costo ambiental, pues a lo largo de su travesía hacia la expansión e 

internacionalización, acelera la especialización productiva, intensificando los 

problemas de degradación y destrucción de los ecosistemas. 

Aunado a lo anterior, la mayor concentración de la riqueza y la agudización de la 

pobreza están haciendo cada vez más difícil la tarea de controlar y revertir el daño 

ambiental. Con la comprensión de la amenaza de la crisis ambiental, están 

creciendo las presiones por tecnologías de producción y patrones de consumo 

más responsables para contrarrestar los patrones de consumo que dependen de 

un aparato productivo que solo prospera generando nuevas demandas de bienes 

para continuar creciendo. 

El vinculo empresa-ambiente, significa la responsabilidad que la empresa asume 

ante el devastador panorama ambiental actual. Asegurar procesos de producción 

limpios y seguros, es tan solo un ejemplo de las políticas que deben implementar 

las empresas, los cambios en los patrones de consumo también cumplen un papel 

importante en el camino hacia el desarrollo sustentable. 

Por otra parte, el gobierno debe obligar a las empresas a incluir en el diseño y 

operación de sus proyectos de inversión los efectos ambientales y sociales en la 

comunidad a fin de que sus planes de producción y expansión no contribuyan al 

deterioro del entorno en que operan. Se puede señalar que en las comunidades 

los recursos son utilizados con mayor eficiencia y se dedica una mayor atención a 

la reducción y reciclaje de los múltiples desechos ofreciendo de esta manera 

modelos alternativos de desarrollo sostenible. 
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Las empresas existentes en el mercado de la comunidad de Calderitas carecen de 

información sobre las estrategias de marketing más innovadoras que se han 

desarrollado y aplicado con éxito en otros mercados. Esta situación dificulta la 

consolidación y crecimiento económico de las empresas limitando su impacto 

social en el entorno en el que operan. En respuesta a lo anterior se desarrolla la 

presente investigación que pretende brindar conocimientos acerca del desarrollo 

sustentable, para que conjuntamente la comunidad y las empresas trabajen 

colaborando e impulsando el desarrollo y mejoramiento de la calidad de vida. 

1.2.  Justificación de la Investigación. 

Actualmente los SPS (Sistemas Producto-Servicio) son una estrategia innovadora 

de marketing para las empresas, la cual se basa en el principio de satisfacer las 

necesidades específicas de los consumidores a través de la prestación de un 

servicio, sin necesariamente vender un producto físico.  

Son tres los requisitos con los que este sistema debe de contar para ser aceptado 

como tal; el primero está enfocado al cuidado y protección del medio ambiente, es 

decir, que cualquier actividad de producción y de comercialización realizada bajo 

este sistema, brinde un beneficio al medio ambiente, o simplemente no poner en 

riesgo cualquiera de sus recursos. El segundo habla de que un sistema de este 

tipo debe favorecer claramente al consumidor, siendo para ellos el principal 

beneficio, la satisfacción de la necesidad a precios aceptables, generando así un 

impacto favorable para su economía. Por último, para que una empresa decida 

implementar este sistema en la comercialización y venta de sus productos, es 

necesario que también se vea beneficiada; algunos de estos beneficios son la 

reducción en los costos en el uso de energía, maquinaria, inversión, entre otros.  

Esta investigación tiene como propósito mostrar algunos ejemplos de esta nueva 

herramienta de marketing que ayude al cambio de un consumo tradicional basado 

en vender y comprar productos, a una nueva estrategia basada en servicios, como 

una ayuda a la mejora en condiciones de la sociedad, la economía y el medio 

ambiente. 
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La transición a un SPS representa un reto importante ya que implica la 

modificación radical en la forma de hacer negocios. Esto se puede lograr 

informando a las empresas sobre estas nuevas herramientas aplicables a los 

modelos de negocios existentes. Un SPS puede demostrar su efectividad a través 

de los beneficios sociales, económicos, y ambientales asociados a su 

implementación.  

El principal reto al que se enfrentaría es el de convencer al consumidor sobre los 

posibles beneficios. El reto es educar al consumidor, hoy en día resulta una tarea 

difícil de realizar, ya que éstos acostumbran convertir en parte de su propiedad 

cada objeto que adquieren. 

Un SPS está basado en el principio de otorgar el beneficio directamente, es decir 

que el consumidor adquiere solamente la prestación del producto y el beneficio del 

uso, más no el producto mismo, pero a cambio, este sistema incluye el 

mantenimiento del producto, el reciclaje de componentes y el reemplazo del 

producto a lo largo de su ciclo de vida.  

Una vez que las empresas y los consumidores estén completamente informados 

del funcionamiento y de los beneficios que ofrece dicho sistema, se pretende 

proponer alternativas innovadoras de negocios aplicables bajo estos criterios. 

1.3. Objetivo General y Objetivos Específicos. 

1.3.1. Objetivo general. 

Generar el conocimiento necesario para proponer alternativas para el desarrollo 

de Sistema Producto-Servicio aplicables a empresas de la comunidad de 

Calderitas, ubicada en el municipio de Othón P. Blanco, con el objetivo de incidir 

un beneficio social, económico y ambiental. 

1.3.2. Objetivos específicos. 

• Generar información sobre las implicaciones que trae consigo la 

implementación de sistemas de producto-servicio en términos de los beneficios 
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tanto para la empresa, para el consumidor y para la sociedad al mejorar la 

gestión ambiental de las empresas. 

• Analizar las actitudes y patrones de consumo de los consumidores de la 

comunidad de Calderitas para entender su preocupación por el medio 

ambiente y validar las posibilidades de implementación de SPS. 

• Describir el modelo conceptual de los SPS aplicados a la comunidad de 

Calderitas. 

• Desarrollar tres propuestas a nivel conceptual que ilustren lo que es y como 

funcionan los SPS. 

1.4. Hipótesis.  

La implementación del sistema de producto-servicio (SPS) es una opción 

estratégica para satisfacer las necesidades de la comunidad generando beneficios 

económicos, sociales y ambientales para todos los actores del sistema socio 

económico. 

1.5. Delimitación del tiempo y del espacio. 

El presente proyecto de investigación se desarrollará en la comunidad de 

Calderitas en el municipio de Othón P. Blanco del Estado de Quintana Roo cuyas 

principales actividades económicas son el comercio y el turismo. Dichos sectores 

están compuesto en su mayoría por micro, pequeñas y medianas empresas. 

La estrategia de SPS que se plantea cuenta con una perspectiva favorable para su 

implementación debido a que las condiciones del entorno requieren del desarrollo 

de nuevos modelos de negocios para empresas que anhelan mantenerse vigentes 

en un contexto de permanente cambio haciendo frente a las tendencias actuales 

incorporando enfoques y diferentes instrumentos sociales, económicos y 

ambientales, tomando en cuenta los principios del desarrollo sostenible.  
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2. MARCO CONCEPTUAL 

A lo largo del trabajo se utilizarán términos y conceptos que son prudentes definir 

con claridad para precisar la forma y el sentido en que se utilizan. 

Desarrollo sostenible:  Es satisfacer las necesidades esenciales de la generación 

presente sin comprometer la capacidad de las generaciones futuras mediante la 

adopción de modalidades de producción, comercialización y consumo que 

aprovechen con responsabilidad los recursos naturales. 

Consumo:  Significa literalmente gastar o terminar un bien. Propiamente el 

consumo solo implica eso, el emplear el bien y terminarlo; por lo tanto en esta 

investigación, representa la cantidad total de recursos extraídos del medio 

ambiente. Recursos que se utilizan en parte con fines económicos, pero la gran 

parte de éstos se deshecha como desperdicio.  

Otra definición utilizada es la que se basa en el concepto económico de que todos 

los productos se fabrican para cubrir necesidades de los consumidores. Suele 

empleársele para referenciar el proceso en el que el consumidor final adquiere el 

bien en el mercado y lo consume para satisfacer una necesidad. 

Consumismo:  Término ligado al consumo dentro de las sociedades modernas, se 

refiere al fenómeno económico donde los consumidores finales adquieren bienes 

considerados no esenciales para satisfacer necesidades no relacionadas con la 

subsistencia.  

Medio ambiente:  Es el conjunto de recursos naturales necesarios para la 

supervivencia de los seres humanos en la tierra. 

Modelo de negocios:  son innovadoras formas de producción, comercialización y 

consumo aplicables bajo criterios de sostenibilidad. 

Criterios de sostenibilidad:  son un conjunto de estrategias validas para 

encontrar una mejor manera de aprovechar los recursos naturales. 
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Calidad de vida:  implica mantener la vida de todos los seres humanos, en 

condiciones aceptables. 

Consumo sustentable:  El uso de bienes y servicios que responden a 

necesidades básicas y proporcionan una mejor calidad de vida, al mismo tiempo 

minimizan el uso de recursos naturales, materiales tóxicos y emisiones de 

desperdicios y contaminantes durante todo el ciclo de vida, de tal manera que no 

se ponen en riesgo las necesidades de futuras generaciones. 

Producto:  El producto es un conjunto de atributos físicos y tangibles reunidos en 

una forma identificable. Cada producto tiene un nombre descriptivo o genérico que 

todo mundo comprende 

Servicio:  Es el conjunto de actividades realizadas por una empresa para 

responder a las necesidades del cliente. De esta forma, el servicio podría definirse 

como un bien no material.  

Sistema Producto Servicio (SPS):  el resultado de una innovación estratégica, 

modificando el enfoque del negocio de diseñar y vender productos solamente, a 

vender el sistema de productos y servicios que conjuntamente son capaces de 

cubrir las demandas específicas de los consumidores. 

Diseño Sostenible: Es el arte de diseñar objetos físicos de acuerdo con principios 

de sostenibilidad económica, social o ecológica. Abarca tanto el diseño de 

pequeños objetos de uso cotidiano como el diseño de edificios, de ciudades o de 

la superficie terrestre. La sostenibilidad persigue lograr el equilibrio justo entre la 

actividad económica, la sociedad y el medio ambiente. La sostenibilidad es un 

objetivo esencial de todo buen diseño enfocado a desarrollar proyectos rentables 

que fomenten el desarrollo social y respeten el medio ambiente.  

Es un método global y completo para la creación de productos y sistemas no 

perjudiciales para el ambiente, socialmente equitativos y económicamente viables. 

En términos ecológicos, significa que el diseño debe ofrecer beneficios obvios y 
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cuantificables; socialmente, un diseño que cubre las necesidades de todas las 

personas implicadas en la producción, el uso, el desecho o la reutilización; y 

económicamente, que debe ser competitivo en términos de mercado. 

Beneficio económico:  puede considerarse como, una innovación estratégica en 

el sector económico de una población determinada, para mejorar su forma 

tradicional de obtener recursos, competir, generar valor y calidad social. 

Beneficio ambiental:  involucra la necesidad de utilizar instrumentos para 

controlar el impacto ambiental. 

Beneficio social:  significa establecer una relación directa y armónica entre la 

naturaleza y el hombre, promover la tolerancia y el respeto en la sociedad. 

Innovación radical : implica una ruptura con lo ya establecido, nuevos productos o 

procesos que no pueden entenderse como una evolución natural de los ya 

existentes, es decir, desarrollar un producto o servicio que hasta el momento nadie 

había considerado.  

Crecimiento económico:  Podemos definir al crecimiento económico como el 

incremento del producto total de bienes y servicios que genera un grupo de 

individuos dado. 

El crecimiento económico es medible, empleando distintos indicadores es posible 

determinar el porcentaje de incremento en el Producto Interno Bruto (PIB), y con 

base a ese dato saber que tanto ha crecido la economía del grupo de individuos. 

Por otra parte también será necesario considerar el porcentaje de inflación y 

reducirlo del PIB para encontrar el crecimiento real en la economía. 

Es importante aclarar que el crecimiento económico no refleja por si solo un 

incremento en la calidad de vida de los individuos, pero puede usarse como 

indicador. 
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Desarrollo económico:  De igual forma que en el crecimiento económico, el 

desarrollo económico involucra un incremento del producto total de bienes y 

servicios de un grupo de individuos, pero acompañado de un cambio estructural 

en la economía. 

Podemos definir que el desarrollo económico es el crecimiento económico donde 

además de un incremento en los niveles de producción también hay un cambio 

sobre los tipos de productos y las formas en que se comercializan. 
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3. MARCO TEÓRICO 

Para entender el contexto en que se desarrolla el presente proyecto resulta 

conveniente una revisión de los planteamientos básicos del desarrollo sostenible 

incorporando las ideas generadas en Cumbre de la Tierra también conocida como 

la Reunión de Río que se llevó a cabo en 1992. Las conclusiones de esta reunión 

se reflejan en el documento Agenda 21 que abre el espacio para entender los 

paradigmas a que se enfrenta la gestión empresarial y tener que considerar los 

cambios en los patrones de consumo orientados cada vez más a modelos 

congruentes con el desarrollo sostenible. 

Este último aspecto da lugar al tema central del trabajo que es el de los Sistemas 

Producto-Servicio concebidos precisamente como alternativa a estos paradigmas 

emergentes de gestión ambiental. 

3.1.  El Desarrollo Sustentable. 

La sociedad en general y las comunidades marginadas en particular han padecido 

en las últimas décadas de fenómenos como el empobrecimiento, la desintegración 

social y la destrucción del entorno natural afectando en forma importante la calidad 

de vida de sus integrantes.  

El creciente desempleo, el incremento de la pobreza y la falta de conocimiento 

sobre las alternativas de desarrollo son algunas de las causas más significativas 

de la degradación ambiental de una comunidad limitando en forma muy importante 

sus posibilidades de sobrevivencia y eventualmente de progreso. Después de 

mucho tiempo de haber sobre utilizado los recursos naturales, hemos empezado a 

darnos cuenta que tenemos que racionalizar el uso de los mismos si queremos 

asegurar que las generaciones futuras lo puedan hacer. 

La conciencia global sobre la situación del medio ambiente y el reconocimiento de 

los límites en torno a la disponibilidad de recursos naturales han permitido el 
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desarrollo del concepto de la sustentabilidad y con ello el surgimiento de algunas 

políticas de protección ambiental.  

Una condición ineludible para el desarrollo social y económico de las comunidades 

parece ser el acceso a los recursos naturales. Esto ha sido posible en 

comunidades rurales donde las personas marginadas tienden a emprender, 

proteger y mejorar su medio ambiente. Esta realidad contradice en escancia los 

postulados de la política económica prevaleciente que sostiene que el mercado 

genera un uso mucho más eficiente de los recursos y una tasa mayor de 

crecimiento económico.” 

Es evidente que hoy en día el crecimiento económico está basado en el consumo 

de un volumen cada vez mayor de bienes y servicios, demandado mayores 

recursos y energía. Dentro de este modelo, las empresas representan un elevado 

costo ambiental, pues a lo largo de su travesía hacia la expansión e 

internacionalización se acelera la especialización productiva, intensificando los 

problemas de degradación y destrucción de los ecosistemas. Aunado a lo anterior, 

la mayor concentración de la riqueza en los países desarrollados y en segmentos 

privilegiados de la sociedad, han agudizado la pobreza lo que hace cada vez más 

difícil la tarea de controlar y revertir el daño ambiental.  

Con la compresión de la amenaza de la crisis ambiental, están creciendo las 

presiones por tecnologías de producción y patrones de consumo más 

responsables. Esto ha resultado muy complejo y difícil en función de que los 

patrones de consumo están conformados por un aparato productivo que solo 

prospera generando nuevas demandas de bienes. 

Asegurar procesos de producción limpios y seguros, es tan solo un ejemplo de las 

políticas que se deben implementar por parte de las empresas, los cambios en los 

patrones de consumo también cumplen un papel importante en el camino hacia el 

desarrollo sustentable. 
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Por otra parte, el gobierno debe obligar a las empresas a incluir en el diseño y 

operación de sus proyectos de inversión los efectos ambientales y sociales en la 

comunidad a fin de que sus planes de producción y expansión no contribuyan al 

deterioro del entorno en que operan; en donde los recursos son utilizados con 

mayor eficiencia y se dedica una mayor atención a la reducción y reciclaje de los 

múltiples desechos ofreciendo modelos alternativos de satisfacción de las 

necesidades de la sociedad, mas alineadas con los planteamientos del desarrollo 

sostenible. 

Desde hace ya algún tiempo, el agotamiento de los recursos naturales es un tema 

de suma relevancia entre la sociedad, y ha sido punto de partida para determinar 

medidas de prevención para su protección, y de ese modo asegurar el bienestar 

de las generaciones futuras. Los seres humanos a diario emprenden acciones en 

las que se involucra el consumo de algún recurso natural en forma inmoderada, 

todo aquello sin considerar las secuelas que puede originar dichas acciones en un 

futuro.  

Es evidente que todos los países del mundo buscan tener un crecimiento 

económico, con el fin de obtener satisfactores y mejores servicios para sus 

habitantes. Este crecimiento se sostendrá, obviamente, en el uso de los recursos 

naturales del planeta y el aumento de la contaminación. Desafortunadamente, es 

iluso pensar que algún día todos los países del mundo serán desarrollados y ricos; 

es despiadada la relación 80%-20%1 como brecha de separación entre los países 

en desarrollo y los desarrollados.  

Todo indica que el papel del ser humano en el planeta es vivir en las mejores 

condiciones que la naturaleza le haya prodigado; para ello las políticas 

económicas y sociales mundiales de los países deberían procurar bienestar, 

desarrollo, trabajo, oportunidades, ambiente sano, salud, vivienda, alimentos y 

                                                 
1  Los países desarrollados que son el 20% de la población mundial, consumen más del 80% de los recursos 

naturales de la Tierra, y los países subdesarrollados que son el 80% de la población mundial tratan de 
obtener mejores ingresos y elevar sus niveles de vida. 
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energía, dentro del contexto del uso racional de los recursos naturales, a fin de 

mantener la presencia del hombre en el planeta de manera sustentable.  

Por lo que solo queda pensar en que el hombre actuará de manera inteligente y 

razonada, o de lo contrario la naturaleza lo pondrá en el lugar que le corresponde 

como un consumidor heterótrofo (no autosuficiente).  

La realidad es que, bajo los paradigmas de producción y consumo actuales, todo 

indica que la sociedad pasará por una etapa de crecimiento antieconómico en la 

que la expansión global tendrá efectos devastadores sobre los ecosistemas y los 

recursos naturales. El aumento y la distribución de la riqueza, la disminución de la 

pobreza y el crecimiento económico global tendrá que repercutir sobre el ambiente 

y al final, los habitantes del planeta del año 2050 en realidad serán más pobres, 

pues se habrá consumido la riqueza global de la tierra, que son los recursos 

naturales. 

En el sistema natural, tener recursos naturales es ser rico. Hay muchos ricos de 

éstos en todo el globo terrestre, pero mal administrados, pocos educados y 

mínimamente desarrollados. A veces ni ellos saben que son ricos, pues no 

conocen el potencial de sus recursos naturales. 

La incapacidad de la especie humana para vivir en armonía con el planeta, la gran 

interacción entre el hombre y el sistema natural, son los grandes problemas 

ambientales de hoy. Hasta nuestros días, ninguna especie, excepto el hombre, ha 

conseguido modificar tan substancialmente, en tan poco tiempo, las características 

propias del planeta. 

Así, se plantean los grandes problemas planetarios siguientes:  

• Superpoblación y desigualdades  

• El incremento del efecto invernadero  

• Destrucción de la capa de ozono  

• Humanización del paisaje  
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• Preservación de la biodiversidad  

• La erosión, la desertización y la destrucción de la selva  

 

Y a escala local:  

• El sistema productivo  

• El agua  

• Los residuos domésticos  

• Suministro energético  

 

Al plantear el tema del desarrollo sustentable se hace hincapié en los recursos 

naturales y la responsabilidad que implica la utilización de los mismos, para lograr 

el desarrollo y crecimiento de la humanidad; cimentado en una participación social 

consciente de que los recursos son un bien del planeta para mantener la vida de 

todos los seres humanos, en condiciones aceptables. Por ello será necesario que 

la sociedad cambie los esquemas económicos, las formas de producción y 

comercialización actuales por un sistema con más justicia y democracia. 

A continuación, se aborda al desarrollo sustentable como un tema integrador en el 

marco de su historicidad en relación con la sociedad y la cultura. La lectura y 

análisis de este tema permitirá al lector crear un concepto claro de lo que es el 

desarrollo sustentable, se apropie de la idea y cambie su paradigma sobre el uso 

de los recursos naturales y los productos procesados que provienen de ellos, con 

esto podrá actuar, en consecuencia, para tener un concepto más racional de vida, 

durante su estancia en el planeta. 

En 1987, la primera ministra de Noruega, Harlem Brundtland con el apoyo de la 

Comisión Mundial sobre el Medio Ambiente y Desarrollo dio a conocer el informe 

denominado Nuestro Futuro Común o Informe Brundtland, en el que se define al 

desarrollo sustentable como aquel que satisface las necesidades esenciales de la 

generación presente sin comprometer la capacidad de satisfacer las necesidades 

esenciales de las generaciones futuras. 
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Existe otra definición interesante como la que proponen D. Pearce, A. Markandya 

y E.B. Barbier (1989), en la cual se establece que en una sociedad sostenible no 

debe haber:  

• un declive no razonable de cualquier recurso  

• un daño significativo a los sistemas naturales  

• un declive significativo de la estabilidad social  

 

Según H. Daly (1989) una sociedad sostenible es aquélla en la que:  

• los recursos no se deben utilizar a un ritmo superior al de su ritmo de 

regeneración,  

• no se emiten contaminantes a un ritmo superior al que el sistema natural es 

capaz de absorber o neutralizar,  

• los recursos no renovables se deben utilizar a un ritmo más bajo que el que 

el capital humano creado pueda reemplazar al capital natural perdido. 

Concretando esta definición en un caso práctico, el de los combustibles 

fósiles, significa que se tiene que utilizar una parte de la energía liberada 

para crear sistemas de ahorro de energía o sistemas para hacer posible el 

uso de energías renovables que proporcionen la misma cantidad de energía 

que el combustible fósil consumido.  

 

Por otra parte, conviene aclarar los conceptos sostenido y sostenible, que con 

cierta frecuencia son utilizados como sinónimos de sustentable: 

1. Sustentable: es el proceso de conservar algo en su ser o estado; sostener algo 

para que no caiga; que tiene basamento de apoyo, asegurando su 

permanencia en el tiempo. 

2. Sostenible: proceso que puede mantenerse por sí mismo, por un tiempo 

indefinido, sin la pérdida de los recursos existentes. 

3. Sostenido: hecho que se mantiene invariable en el transcurso del tiempo. 
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Aunado a los términos anteriores, desarrollo significa acción y efecto de 

desarrollar o desarrollarse, que implica acrecentar o dar incremento a algo de 

orden físico, intelectual o moral; de decir progresar y crecer económica, social, 

cultural y políticamente. 

Para entra de lleno al tema de desarrollo sustentable, a continuación se presentan 

los objetivos del Informe Brundtland: 

Objetivos críticos para el medio ambiente y el desarrollo de políticas que 

encuadran al concepto de desarrollo sustentable, propuestos por el Informe 

Brundtland. 

1. Reactivar el crecimiento, sobre todo en los países pobres. 

2. Modificar la calidad del crecimiento, entendido por esto que sea menos 

intensivo en el uso de materias primas y energía, por lo que se debe 

mantener una reserva de capital natural, así como mejorar la distribución de 

la renta y reducir la vulnerabilidad de las crisis económicas, salud, agua, 

aire limpio y conservación de áreas naturales. 

3. Atender a las necesidades humanas básicas. Partiendo del supuesto de 

que los países ricos las tienen cubiertas, el objetivo se dirige sobre todo a 

los países pobres. Entre las más relevantes se encuentran: empleo, 

alimentación, energía y saneamiento ambiental. 

4. Asegurar niveles sustentables de población. Se debe considerar la relación 

entre las personas y la disponibilidad de los recursos. 

5. Conservar y mejorar la base de los recursos, lo que conlleva al 

mantenimiento de la biodiversidad como factor necesario para el 

funcionamiento de los ecosistemas y la biosfera, por lo que las políticas 

deben considerar la mejora en el nivel de vida, sobre todo en aquellas 

zonas bajo disturbio y pobreza de recursos. 

6. Reorientar la tecnología y gerenciar el riesgo, siendo ésta el elemento clave 

para la solución de los principales problemas, por lo que requerirá que se 
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oriente a la atención de los aspectos ambientales del desarrollo por ser 

hasta ahora prioritarios. 

7. Incorporar el ambiente y la economía en los procesos de decisión; para esto 

se necesitará cambiar actitudes y objetivos, por lo que la comunidad y el 

Gobierno deberán participar de manera conjunta en este proceso de 

cambio. 

Los objetivos centrales que persigue el desarrollo sustentable pueden sintetizarse 

en seis grandes líneas. 

1. Satisfacer las necesidades humanas básicas; esto se enfoca directamente 

hacia lo alimentario, para evitar el hambre y la desnutrición. 

2. Lograr un crecimiento económico de manera constante, lo cual se considera 

una condición necesaria, pero no suficiente. Se busca que las economías 

produzcan bienes y servicios para atender a la población. 

3. Mejorar la calidad del crecimiento económico, en particular las posibilidades 

de tener acceso equitativo a los recursos naturales y a los beneficios del 

desarrollo. 

4. Atender los aspectos demográficos; en especial reducir los altos índices de 

desarrollo poblacional. 

5. Seleccionar opciones tecnológicas adecuadas; se pretende estimular la 

investigación y la capacitación técnica para reducir las transferencias 

tecnológicas, particularmente en los países en desarrollo. 

6. Aprovechar, conservar y restaurar los recursos naturales; se debe evitar la 

degradación de los recursos, proteger la capacidad de la naturaleza, 

favorecer su restauración y evitar ante todo efectos adversos que dañan a 

la sociedad y a los ecosistemas. 

El objetivo del desarrollo sustentable es que el hombre lleve a cabo un manejo 

racional de los recursos naturales renovables y no renovables, para existir y 

subsistir. Los recursos naturales, transformados o no, sólo alcanzan para sostener 

a una determinada cantidad de seres humanos; más allá de esos límites de 
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recursos, los humanos no podrán crecer en número. A futuro, el crecimiento 

poblacional de la humanidad se mantendrá en los límites que los recursos 

naturales y ambiente les impongan, permaneciendo dicha población estable o casi 

estable. La disponibilidad de recursos naturales limita el crecimiento de la 

población humana. 

Ahora bien, tal como ya se mencionó, el desarrollo sustentable implica asegurar la 

estancia de los humanos en la tierra por muchos miles de años más utilizando 

racionalmente los recursos naturales. 

¿Cómo se puede logar el desarrollo sustentable? Son muchas las formas 

mediante las que el hombre puede asegurar su supervivencia en la Tierra, a largo 

plazo. Sin embargo, todo tipo de actividad antropogénica debe estar enmarcada 

bajo el concepto del aprovechamiento racional. Es imposible evitar la expansión 

de las ciudades, la agricultura extensiva, la ganadería extensiva, el uso de las 

maderas, el desarrollo industrial y todas y cada una de aquellas actividades que 

proporcionan satisfactores para cubrir las necesidades básicas y no básicas del 

hombre. Pero lo que sí se puede hacer es evitar la explosión demográfica, el 

consumismo, la explotación irracional de los recursos, la contaminación agresiva y 

las practicas agropecuarias que dañan los ecosistemas y comprometen su 

equilibrio. Para lograrlo, todos los sistemas productivos inadecuados, anacrónicos 

y dañinos al medio ambiente, deberán ir desapareciendo de la cultura humana, 

dando paso a las ecotecnologías2 utilizadas en la producción de alimentos y 

artículos necesarios para la humanidad.  

El desarrollo sustentable es una propuesta global donde las actividades 

comerciales tienen que ser más racionales, menos dispendiosas, con productos y 

materias primas aprecios justos. Todo ello en un esquema productivo menos 

contaminante y más eficientes. Esto, necesariamente, redundará en una mejora 

del nivel de vida global, equidad social, desarrollo económico, uso racional de los 

                                                 
2  Ecotecnologías son técnicas adaptadas para aprovechar los recursos energéticos y biomásicos de los 

ecosistemas. 
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recursos, progreso, mayores oportunidades, mejor distribución de la riqueza, 

menos pobreza, más educación, etc. 

Actualmente existen más de 179 países que han firmado acuerdos mediante los 

cuales reconocen que el concepto del desarrollo sustentable es correcto para la 

humanidad y el planeta, adhiriéndose al informe Brundtland Nuestro Futuro 

Común. Por su parte México hizo suya la propuesta mediante la aceptación de los 

acuerdos de la cumbre del Río, en el año 1992, y ratificada en 1997, en Kyoto, 

donde los países adheridos llegaron al acuerdo de preservar el ambiente y hacer 

uso racional de los recursos naturales. Nuestro país se comprometió a la 

aplicación de medidas de alcance nacional global definidas en el programa de 

acción para el desarrollo sustentable, conocido como Agenda 213. 

Cada vez son más personas que están de acuerdo en que el desarrollo 

sustentable es el camino correcto hacia el futuro. 

La depredación, el consumismo, la irracionalidad y la inequidad social con la que 

actualmente se está consumiendo los recursos naturales y contaminando al 

planeta está llevando a condiciones inadecuadas a la vida humana: cambio 

climático, inundaciones, tormentas espontáneas, desertización, baja y 

encarecimiento en la producción de alimentos, enfermedades, desastres naturales 

de envergadura cada vez mayor, muertes por contaminación, guerras por la lucha 

de recursos y muchas otras cosas negativas más. 

En la historia de la humanidad, el crecimiento demográfico, las guerras y el uso 

indiscriminado de los recursos naturales, han sido tres actividades que se han 

repetido con regularidad desde los principios de la humanidad hasta nuestros días. 

                                                 
3  Este programa surgió de las negociaciones de la Cumbre de Río y tiene por objetivo incrementar la 

cooperación e integración de políticas entre instituciones nacionales e internacionales, racionalizando los 
regímenes jurídicos de niveles diversos para hacer mejor, más participativa e informada la toma de 
decisiones. La agenda 21 introdujo el concepto de estrategias nacionales para el desarrollo sustentable 
como medio de integrar objetivos económicos, sociales y ambientales, en un plan estratégicamente 
enfocado a la acción. 
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Para que un país transite por la dirección de la sustentabilidad es indispensable 

que los sectores productivos y la población adopten modalidades de producción y 

consumo que aprovechen con responsabilidad los recursos naturales. Pero, ¿Lo 

lograremos? Es la pregunta que con frecuencia surge. La respuesta es escurridiza 

y difícil de concretar. Los atavismos sociales de algunos humanos por ejercer el 

poder y el control excesivo sobre sus semejantes y los recursos que proporciona 

la naturaleza, siempre aparecen y son dañinos para el desarrollo del ser humano y 

del planeta. 

Sin embargo, la actitud siempre debe ser positiva, de colaboración y tendiente al 

bienestar común. Si la sociedad humana evoluciona favorablemente, los 

individuos viviremos bien. De lo contrario, todos sufriremos las secuelas del 

desperdicio irracional de los recursos naturales, que no son más de los resultados 

de los conflictos humanos. 

Es inevitable que surjan comentarios negativos respecto al desarrollo sustentable, 

pero también es cierto que de la noche a la mañana se pueda cambiar el modelo 

de desarrollo que existe y se practica, sin embargo los argumentos que apoyan 

resultan ser de mayor peso y poder. 

El cuidado ambiental es un tema que preocupa y ocupa a todos los países. Las 

consecuencias de modelos de desarrollo, pasados y actuales, que no han tomado 

en cuenta al medio ambiente, se manifiestan inequívocamente en problemas de 

orden mundial como el cambio climático. El gobierno de la republica Mexicana ha 

optado por sumarse a los esfuerzos internacionales suscribiendo importantes 

acuerdos, entre los que destacan el Convenio sobre Diversidad Biológica, La 

Convención Marco de las Naciones Unidas sobre el Cambio Climático y su 

Protocolo Kyoto, el Convenio de Estocolmo sobre contaminantes orgánicos 

persistentes, el Protocolo de Montreal, relativo a las sustancias que agotan la capa 

de ozono; la convención de Naciones Unidas de Lucha contra la Desertificación; la 

Convención sobre el Comercio Internacional de Especies Amenazadas de Fauna y 

Flora Silvestres; y los objetivos del Milenio de la Organización de las Naciones 
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Unidas. Estos acuerdos tienen como propósito hacer de México un participante 

activo en el desarrollo sustentable. Además de que México generó 113 

indicadores de los 134 propuestos por la Agenda 21, mismos que ha utilizado para 

evaluar el avance del desarrollo sustentable. 

Para finalizar es importante recalcar que frenar el creciente deterioro de los 

ecosistemas no significa dejar de utilizar los recursos naturales, sino encontrar una 

mejor manera de aprovecharlos. 

3.2.  La Agenda 21. 

Cuando el ser humano empezó a desarrollar aun mas su capacidad de 

racionalidad era inevitable la explotación de los recursos naturales y su impacto 

sobre la naturaleza, por lo tanto era posible su regeneración, debido a que la 

población era pequeña y nuestros antepasados dependían totalmente de lo que la 

naturaleza les brindaba para su supervivencia. Con el paso del tiempo la población 

mundial ha ido en aumento y se requieren mucho más recursos para satisfacer 

sus necesidades. 

Parece ser que la humanidad está construyendo su autodestrucción con sus 

nuevas tecnologías para explotar los recursos naturales existentes, pero ¿Sera 

capaz la humanidad de aceptar y corregir sus errores?, muchas personas 

consientes de que nuestros recursos no son ilimitados y pensando en las 

generaciones futuras se han hecho esta pregunta; esto los llevo a crear una serie 

de clubs y eventos para llevar a cabo el desarrollo sustentable, es ahí donde surge 

la Agenda 21 o Programa 21. 

Existen documentos y eventos que antecedieron a la Agenda 21, pero el que dio 

los cimientos para llevar a cabo el Programa 21 fue el Club de Roma creado en 

1968 por personalidades del mundo científico, político y académico, para discutir 

sobre lo que pasaba en el mundo; esto los llevo a crear un informe de trabajo 

llamado “Los límites del crecimiento” donde se trata de concientizar a todas 
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aquellas personas con poder, este documento fue dado a conocer en 1972 por 

Dennis Meadows. 

Este club dio pie a que se llevara a cabo la tan importante “Cumbre de la Tierra” 

en Rio de Janeiro en 1992, donde la ONU estableció una comisión para el 

Desarrollo Sostenible, que se encargaría de asesorar a los países en la 

elaboración de estrategias para desarrollar métodos sostenibles que incidan tanto 

en el aspecto ambiental como en el económico y social. Las conclusiones de esta 

cumbre se plasmaron en un documento titulado Agenda 21.  

Todos los temas son de vital importancia para el desarrollo sostenible del mundo, 

pero dada la investigación que se realiza en esta tesis, nos enfocaremos a los 

capítulos 4 de este Programa; ya que existe un fuerte vinculo con lo investigado. 

Durante la cumbre de la Tierra en Río Janeiro, en 1992, el consumo sustentable 

fue identificado como uno de los retos clave, por lo que se convirtió en el elemento 

central del capítulo 4 de la Agenda 21. En donde se explica con más detalle la 

idea de producción y consumo. 

“debemos considerar la necesidad de adoptar nuevos conceptos de riqueza y 

prosperidad, la cual no sólo permitirá alcanzar mayores estándares de vida 

mediante el cambio de los estilos de vida, sino también nos hará menos 

dependientes de los recursos finitos de la Tierra y nos colocará en armonía con las 

capacidades de ésta” 

El capítulo 4 de la agenda 21 identifica que: 

“… la causa más importante del deterioro continuo del medio ambiente global son 

los patrones insostenibles de consumo y producción particularmente en los países 

industrializados” y menciona que “…lograr un desarrollo sustentable requerirá 

tanto de la eficiencia en los procesos de producción como de los cambios en los 

patrones de consumo…en muchas instancias, esto requerirá de una reorientación 

en los procesos de producción actuales y los patrones de consumo, los cuales han 
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surgido predominante de los países desarrollados y están siendo imitados cada 

vez con mayor frecuencia en la mayor parte del mundo, incluyendo a los países en 

vías de desarrollo”. 

Para entender los planteamientos de Agenda 21 en cuanto a las necesidades de 

cambiar patrones de consumo se presenta a continuación un breve análisis del 

concepto. 

3.3.  El Consumo Sustentable. 

El consumo se ha convertido en una amenaza para el medio ambiente, 

contaminando la Tierra, destruyendo sus ecosistemas y reduciendo la calidad de 

vida en todo el mundo. 

Al utilizar el término Consumo encontramos que, el Consumo de bienes y servicios 

se refiere a la cantidad de bienes y servicios que se utilizan para cubrir las 

necesidades actuales; y el consumo de recursos se refiere a la cantidad en que se 

utilizan materiales y energía, y en la capacidad de asimilación del medio ambiente 

para absorber los desperdicios. 

En el simposio de Oslo en 1994 y en la tercera sesión de la Comisión para el 

Desarrollo Sustentable (CSD III) en 1995, surgió el término Consumo Sustentable, 

que se definió como:  

“El uso de bienes y servicios que responden a necesidades básicas y 

proporcionan una mejor calidad de vida, al mismo tiempo minimizan el uso de 

recursos naturales, materiales tóxicos y emisiones de desperdicios y 

contaminantes durante todo el ciclo de vida, de tal manera que no se ponen en 

riesgo las necesidades de futuras generaciones”. y menciona que, “…por lo tanto, 

un problema central es la manera en la cual se pueden llevar a cabo las mejoras 

necesarias en la calidad ambiental mediante la implementación de bienes y 

servicios más eficientes y menos contaminantes (patrones de consumo) más que 

en la reducción del consumo de bienes y servicios (niveles de consumo)…”  
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Para que los patrones de consumo sean más equitativos, los países deben 

adoptar patrones de consumo sostenibles, tanto en el aspecto social como en el 

ambiental, basados en una mejor y sustentable calidad de vida. 

Promover el consumo sustentable dentro de una economía de mercado que 

selecciona los productos y los procesos no con base en criterios sociales y/o 

ambientales sino con base en las ganancias económicas, es una de las 

dificultades a las que se enfrenta el consumo sustentable. El factor crítico del 

consumo sustentable no es el consumo de bienes y servicios, sino la cantidad de 

energía y recursos utilizados, el consumo de recursos. 

El incremento en la población trae consigo necesidades de consumo, 

contrariamente a esto, el nivel de consumo no depende solamente de la población 

total, como de la intensidad en la utilización de los recursos. 

Un obstáculo importante está relacionado con el hecho de que el sistema 

económico actual no toma en cuenta los factores sociales, éticos y ambientales 

del consumo y la producción. El reto es lograr un enfoque ambiental y social en los 

ciclos de producción y consumo y encaminar una economía que tome en cuenta 

los ciclos de vida completos de los productos y servicios. La información juega un 

papel central en el objetivo de cambiar patrones de consumo. La conciencia de los 

consumidores debe modificarse lo suficiente para lograr cambios de 

comportamiento. Comenzar a educar a los consumidores respecto al impacto de 

sus decisiones sobre el medio ambiente a largo plazo y para las futuras 

generaciones. 

En la reunión sobre oportunidades empresariales en Berlín se señalo que:  

Las empresas temen perder sus mercados, cuando en realidad el crecimiento 

sustentable representará nuevas oportunidades de negocio. El uso de 

herramientas como el análisis de ciclos de vida y las etiquetas ecológicas deberán 

ayudar a identificar tales oportunidades. (UNEP, 2001) 
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El uso de recursos naturales ha disminuido como resultado de la sustitución de 

productos por servicio; las innovaciones tecnológicas han llevado ha una mayor 

eficiencia en el uso de la energía y materiales; se ha incrementado el reciclado 

para muchas materias primas. 

Debido a que la economía mundial depende de una base (medio ambiente) que 

está dañada, la reducción del consumo y desperdicio crea nuevas oportunidades 

para que las empresas crezcan a través de la introducción de procesos eficientes 

y; bienes y servicios de bajo impacto ambiental.  

Un elemento crítico para alcanzar niveles de consumo sustentables es la 

disponibilidad de los productos y servicios diseñados tomando en cuenta un 

enfoque sustentable. El papel de los consumidores es fundamental pues son 

quienes aceptan los nuevos productos y servicios.  

El desarrollo y sustentabilidad de productos es una reciente combinación que 

surge a partir de que se reconoce la importancia que tienen sobre el medio 

ambiente. Este análisis ha llevado a buscar nuevos modelos para el diseño, 

producción y uso que lleve a un desarrollo sustentable. 

El desarrollo sustentable de productos (DSP) es el proceso que crea diseños de 

productos que son sostenibles en términos del ambiente y el uso de recursos 

tomando en cuenta la necesidad del producto. La necesidad de DSP viene 

principalmente de los productores, en particular los pequeños y medianos 

empresarios quienes observan un deterioro del ambiente y de las fuentes de sus 

materias primas que amenazan su supervivencia. 

Los retos que esto representa para las empresas se pueden entender a partir de 

analizar el contexto en que se desenvuelven, en particular la transición a 

esquemas basados en la venta de servicios. 
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3.4. La transición a una Economía funcional o Econo mía de Servicio. 

Una de las tendencias en el desarrollo económico durante las últimas décadas ha 

sido una paulatina transición hacia la economía de servicios. Basta con observar 

que más de la mitad de la fuerza laboral a nivel mundial se ubica en el sector de 

los servicios y que en los países industrializados este indicador se ubica cercano 

al 70% en actividades como las comunicaciones, transportes, salud, 

comercialización y servicios financieros.  

El concepto de economía funcional o de servicio puede entenderse tal como 

señala Walter R. Stahel del Product-Life Institute4 de Ginebra Suiza a partir de 

identificar que el objetivo económico de la misma es el de crear el mayor valor de 

uso posible durante el tiempo más largo posible consumiendo la menor cantidad 

posible de recursos y de energía. 

Cuando una empresa transita de un esquema de beneficios generados por la 

venta de productos a uno en que lo importante es la satisfacción de sus clientes o 

usuarios, la fuente de su ventaja competitiva a largo plazo será precisamente la 

capacidad de proveer este servicio. 

El valor económico de la oferta de la empresa se basaría en la satisfacción del uso 

del producto más que en la venta del producto mismo. 

La pregunta sería: ¿A qué ha obedecido esta transición? ¿Cuáles son los 

incentivos que han generado este cambio? 

Habría que buscar los orígenes en la Revolución Industrial que imponía principios 

de producción en los cuales el medio ambiente y los recursos naturales eran 

entendidos como recursos inagotables que había que aprovechar. Con el tiempo 

ha resultado evidente que esta forma de actuar ha generado situaciones 

imposibles de mantener y el medio ambiente se ha convertido en el factor que 

                                                 

4
 | http://www.product-life.org/ Walter R. Stahel is Directeur, Institut de la durée Genève, or Product-Life 

Institute, 18-20 chemin Rieu, CH-1208 Genève, Switzerland 
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empuja un cambio estructural en la forma de atender el mercado. Si bien esto es 

aplicable al sector industrial, en el de los servicios esto no resultaba tan evidente 

ya que se considera que su impacto ambiental es por naturaleza mucho menor. 

Sin embargo es importante considerar que la diferencia entre uno y otro sector se 

ha reducido sensiblemente. El Product-Life Institute señala que casi el 70% de los 

empleos en el sector industrial cubren funciones de servicio relacionadas a las 

áreas de producción que van desde investigación, logística, planeación y 

mantenimiento además de aquellas más directamente identificadas con los 

servicios como son los servicios financieros, de contabilidad, servicios legales y 

otros. 

El valor agregado de la producción que tradicionalmente radicaba en los procesos 

de producción ha cambiado ya que ahora el valor se genera por tecnologías de 

información, propiedad intelectual, el manejo de marcas y el diseño y desarrollo de 

productos entre otros. Estos elementos permiten diferenciar la oferta comercial 

con el objetivo de atender las necesidades de los consumidores. 

En consecuencia las empresas han dado cada vez más importancia al elemento 

de servicio incorporándolo en todas sus operaciones como factor fundamental de 

la cadena de valor. 

La propuesta de Stahel en términos de la economía de servicios valora en forma 

importante el valor de uso, en otras palabras, el valor funcional de los productos 

que considera a los productos y a la tecnología como formas de proveer servicio y 

satisfacción a los clientes. 

El concepto fundamental de la economía de servicios es que la clave para la 

satisfacción de los clientes es la funcionalidad, el carácter instrumental del 

producto más que el producto mismo. De aquí se puede desprender la idea de que 

el cliente en realidad no compra el producto sino el beneficio que obtiene al usarlo, 

no el objeto pero la necesidad satisfecha. Esto es el principio básico en que se 

sustenta la idea de los Sistemas de Producto-Servicio. 
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3.5. Los Sistemas Producto-Servicio. 

La Conferencia de Naciones Unidas sobre Medio Ambiente y Desarrollo en 1992 

(Cumbre de la Tierra) generó el debate acerca de los retos que representaban 

nuevos modelos tendientes a la producción y el consumo sostenible como 

respuesta a las condiciones de extrema vulnerabilidad de la sociedad y el medio 

ambiente. 

La pregunta era como permitir que los individuos y la sociedad pudieran satisfacer 

sus necesidades materiales sin alterar el sistema natural asegurando el que las 

generaciones futuras pudieran hacer lo mismo.  

Las implicaciones para las empresas y los sistemas comerciales eran y siguen 

siendo un enorme reto. En un principio la discusión se centró en el lado de la 

oferta. La pregunta vigente era analizar y modificar la forma en que los bienes y 

los servicios eran producidos y distribuidos de forma tal que se pudiera controlar el 

impacto ambiental de estos procesos. Como resultado se generaron propuesta y 

estrategias como la producción limpia, las tecnologías limpias o verdes, la 

reducción de los deshechos (waste minimisation), el concepto de las tres R 

(reducción, reutilización y reciclado), el eco-diseño o el diseño sostenible que han 

sido aplicadas con mayor o menor éxito en el ámbito industrial. 

Sin embargo resultaba importante analizar el problema desde una perspectiva 

sistémica incorporando un enfoque claro hacia la demanda; no basta controlar el 

cómo hacemos las cosas, resulta igualmente importante el pensar el por qué las 

hacemos.  

Este enfoque plantea la necesidad de estudiar el consumo desde una perspectiva 

ambiental para encontrar formas de establecer coherencia entre la forma en que 

hacemos las cosas y la forma en que las adquirimos, las usamos y finalmente nos 

deshacemos de ellas, esto es, un enfoque al ciclo de vida del producto. Para ello 

se han desarrollado metodologías como el Análisis del ciclo de vida del producto 

(LCA Life Cycle Analysis) o el enfoque que proponen McDonough y Braungart 
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(2002) de “Cradle to Cradle”, literalmente analizando los productos desde que son 

concebidos hasta que son reintegrados al sistema una vez que concluye su vida 

útil. 

Esta idea de extender el ciclo de vida de los productos para “cerrar el ciclo” 

requiere de un cambio radical en la forma en que concebimos la satisfacción de 

nuestras necesidades. Tal como señala David Orr (2002) el reto no es nada más 

la producción de productos ecológicamente benignos sino la construcción de una 

sociedad conformada por individuos responsables y conscientes de que sus 

acciones tienen un impacto sobre el entorno y de que para mejorar las condiciones 

del mismo habremos de construir escenarios alternativos. 

En este esfuerzo de construcción de escenarios de sostenibilidad es en donde se 

inserta el concepto de Sistemas de Producto Servicio. 

¿Porque es necesaria esta transición? 

Para poder abordar el problema es necesario aceptar que se requieren cambios 

radicales en los patrones de producción y de consumo vigentes. 

Según Hawken y Lovins (1999) el crecimiento en el consumo en los países 

desarrollados, la importación de estos patrones de consumo por los países en 

desarrollo así como las estimaciones del crecimiento demográfico (la población 

mundial se duplicará en los próximos 50 años) requieren que la producción de 

alimentos se incremente por un factor de 4, la de energía por un factor de 6 y el 

crecimiento del ingreso por un factor de 8. Se estima que la productividad en el 

uso de recursos naturales deberá incrementarse por un factor de 10 en las 

próximas 3 décadas. 

Esto se puede lograr de formas diferentes. Por un lado se podría buscar reducir la 

población mundial o cuando menos limitando en forma significativa el crecimiento 

demográfico, opción que no parece ser realista ni posible cuando menos a corto 

plazo. Una segunda alternativa sería buscar una reducción significativa en los 
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niveles de consumo material, propuesta que no ha sido demasiado popular en los 

países ricos y que sería difícil implementar en los países pobres ya que se deben 

aún satisfacer necesidades básicas. Por último se podrían proponer radicales en 

el campo de la tecnología, alternativa que trae consigo la necesidad de 

inversiones cuantiosas que no son demasiado populares en el sector empresarial 

debido al riesgo implícito y la falta de certeza de recuperar la inversión en el corto 

plazo. 

Es muy importante definir que es el SPS, así como los beneficios que trae 

consigo, para poder entender lo significativo que pudiera resultar su 

implementación en las empresas. Según la siguiente definición, un SPS es: 

“el resultado de una innovación estratégica, modificando el enfoque del 

negocio de diseñar y vender productos solamente, a vender el sistema de 

productos y servicios que conjuntamente son capaces de cubrir las 

demandas específicas de los consumidores”  

Es decir, un SPS es un conjunto de nuevas estrategias que nos llevan a cambiar 

el modelo de negocios comúnmente utilizado de vender productos, pues el SPS se 

enfoca a vender la satisfacción de las necesidades de los consumidores, esto es, 

que el consumidor no hará parte de su propiedad aquel producto que necesite sino 

solo la función con la que este cumple.  

Un ejemplo de dicho sistema podría ser representado por las lavadoras, pues un 

negocio que utilice este sistema no tendrá como objetivo principal vender las 

lavadoras, sino por el contrario, se encargara de arrendarlas por un periodo de 

tiempo determinado, haciéndose cargo del mantenimiento de la misma por un 

pago acordado; de esta manera el consumidor no hará un gasto fuerte por la 

compra del producto, sino que solo pagara por el uso que le dará.  

Para una mejor comprensión de ejemplo anterior se realizo la siguiente tabla: 
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Esto trae consigo tres beneficios primordiales: beneficio a la empresa o productor, 

al consumidor (usuarios) y al medio ambiente, en otras palabras utilizar el SPS 

puede verse como una solución ganar-ganar. Lo que generalmente lleva a una 

empresa considerar el uso del SPS es que puede considerarse como una 

innovación estratégica para mejorar su forma tradicional de obtener recursos, 

competir, generar valor y calidad social cuando decrece el consumo total. 

Las empresas pueden obtener sus beneficios a partir del potencial de alta 

eficiencia en la operación y el posicionamiento estratégico obtenido. 

En cuanto a la alta eficiencia en la operación, a partir de la aplicación del SPS 

existe la posibilidad de incrementar la eficiencia de operación y al mismo tiempo 

reducir el impacto ambiental al disminuir los recursos consumidos. 

“Durante la fase de producción la empresa puede prever las consecuencias a 

largo plazo de su producción, eliminando prácticas “tradicionales”. Al finalizar el 

ciclo de vida del producto, la empresa tiene el potencial económico del re-uso o la 

re-manufactura, así como del beneficio de los residuos”. 
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Las empresas pueden mejorar su posición estratégica con el SPS, debido al valor 

añadido que perciben los clientes, pues abarata costos para ellos, además de que 

no cargan con los problemas derivados de la adquisición, uso, mantenimiento y el 

desecho de los equipos y productos. 

Los resultados se obtienen de: 

1. Desarrollar nuevos mercados 

2. Incrementar la flexibilidad al responder rápidamente a las necesidades de 

los consumidores 

3. Más largas relaciones con los clientes 

4. Consolidación de la identidad corporativa percibida 

5. Posicionamiento estratégico, aprovechando las ventajas fiscales y nuevos 

estándares internacionales”. 

Beneficios potenciales para todos: Países desarrollados y no desarrollados 

Los países no desarrollados requieren de encontrar un proceso que les permita 

igualar su estándar de vida de los países desarrollados (sic). La implementación 

del SPS permite reducir esta brecha. 

En países desarrollados que más consumen y más contaminan, el SPS puede ser 

una atractiva forma de cambiar a una economía de servicio 

En países en desarrollo, la aplicación del SPS facilita el mejorar el estándar de 

vida debido a la alta eficiencia del sistema. En otras palabras puede representar 

un “atajo” para estrechar la brecha. 

Barreras en la adopción del SPS 

La principal barrera para adoptar el SPS en países desarrollados es el cambio de 

esquema mental de la “posesión de los productos” a la “participación en un 

servicio”. Otras barreras son los tradicionales esquemas ya establecidos en 

infraestructura y tecnología, que, obviamente se resisten al cambio. 
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3.6. Los beneficios de la implantación del modelo d e SPS. 

En síntesis se puede decir que la transición a SPS permitirá satisfacer las 

necesidades reales de los consumidores a través del ofrecimiento de servicios 

para los cuales se requieren menos materiales pero que implican un cambio 

radical en la estructura comercial y de propiedad. 

Frente a la pregunta de cómo abordar este cambio se pueden señalar los 

siguientes retos: 

• Convencer a los consumidores de las ventajas de usar servicios en lugar de 

comprar productos. 

• Promover la transición del modelo económico y comercial prevaleciente 

hacia uno basado en los servicios bajo esquemas de arrendamiento 

(leasing). 

• El cambio de estrategias comerciales para extender los ciclos de vida de los 

productos. 

Estos retos pueden ser afrontados si se entiende que el sistema comercial debe 

ser entendido precisamente bajo un enfoque sistémico, no se pueden encontrar 

soluciones en el nivel de las partes del sistema. Deben ser entendidas las 

relaciones, las interdependencias de las partes para encontrar las combinaciones 

necesarias que permitan los resultados sistémicos esperados.  

En otras palabras, no basta con mejoras parciales en cada parte, se requieren 

mejores relaciones entre ellas para asegurar la coherencia del sistema en su 

conjunto en beneficio de la sociedad. 

En última instancia, un sistema de este tipo, en el que los productos, servicios, 

infraestructura y redes comerciales se diseñen de tal forma que aseguren la 

calidad de vida necesaria para los consumidores reduciendo su impacto sobre el 

medio ambiente permitiendo que las empresas conserven y mejoren sus ventajas 

competitivas en el mercado. 



42 
 

Como se ha visto, la resistencia natural para la aceptación de los SPS radica en 

buena medida en la dificultad de entender los beneficios que puede representar. A 

manera de resumen se presentan a continuación en forma muy puntual los que se 

consideran los beneficios más directos para los diferentes actores del sistema. 

Beneficios parea las empresas 

Las empresas pueden identificar nuevos segmentos estratégicos de mercado y 

pueden lograr ventajas competitivas importantes aprovechando las oportunidades 

que surgen como consecuencia de la atención que se presta ahora al medio 

ambiente y a la gestión ambiental.  

La implementación de SPS obliga a la innovación, factor clave de la 

competitividad.  

En muchos países se están estableciendo mecanismos e incentivos fiscales y 

financieros a empresas que asuman la gestión ambiental como estrategias de 

desarrollo, en este sentido los SPS son una clara muestra de respuesta a las 

condiciones emergentes. 

La incorporación de SPS puede ser una estrategia de transición paulatina a 

modelos de negocios sustentables. Se puede iniciar con las estrategias actuales e 

ir migrando poco a poco; no es necesario ni conveniente un cambio radical. 

Beneficios sociales. 

Como se ha visto, la implementación de SPS requiere de cambios en los patrones 

de consumo y estilos de vida que pueden ser impulsados por políticas de 

desarrollo industrial y comercial coherentes con las necesidades de cuidado del 

medio ambiente. Estos cambios en la forma de producir y de comercializar 

tendrían impactos favorables sobre la calidad de vida de la sociedad al asegurar 

un uso más racional de los recursos naturales que se desprende de una reducción 

de la dependencia material. Pueden considerarse efectos indirectos como sería 

una mejor distribución del gasto familiar si se tienen opciones interesantes para 
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satisfacer las necesidades que no impliquen la inversión en productos caros al 

sustituirlos con servicios. 

En forma adicional se puede prever que la transición la economía de servicios 

requiere de más empleos incidiendo en el bienestar económico. 

El impacto mas importante sería la reducción en los deshechos que se generan 

actualmente bajo el esquema impuesto por el consumo exagerado que caracteriza 

a la sociedad, al extender la vida útil de los productos, al incentivar el reciclado y la 

utilización intensiva de los productos y los sistemas en su conjunto, se reducirá la 

carga que esto representa sobre el medio ambiente.  

Beneficios para los consumidores 

En principio la oferta de SPS implica una mayor diversidad de opciones en el 

mercado; sobre todo pueden preverse un beneficio directo al reducir las 

necesidades de invertir recursos escasos en la adquisición de bienes que pueden 

ser sustituidos por SPS. Por lo general se puede decir que será más barato el 

pagar por un servicio que sustituya la adquisición de un producto aunque es 

importante volver a señalar la necesidad de superar las barreras que impone el 

hecho de que hasta ahora los consumidores valoran la propiedad de las cosas. 

Beneficios para el entorno. 

Aunque los beneficios señalados anteriormente constituyen en si mismos un 

beneficio ambiental, es importante volver a señalar que la reducción en el 

consumo de recursos naturales, los esquemas de producción limpia asociados, las 

estrategias de reciclado, reutilización y reducción así como la ampliación del ciclo 

de vida de los productos bajo los principios de cradle to cradle, serán 

fundamentales para poder pensar en una mejora de la calidad del entorno natural 

y en consecuencia de la calidad de vida de los consumidores. 
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4. METODOLOGÍA 

4.1. Metodología participativa. 

La mayor parte de los impactos ambientales de los productos, servicios y de la 

infraestructura que nos rodea se determina durante el proceso de diseño de los 

mismos. La forma en que la sociedad ha configurado nuestro entorno artificial, nos 

obliga a gastar enormes cantidades de materiales y de energía para satisfacer las 

necesidades básicas generando una situación de riesgo en el entorno natural. La 

capacidad de recuperación de los ecosistemas, definida por la resilencia de los 

sistemas naturales mismos, ha sido rebasada con mucho generando cambios 

irreversibles. 

Frente a esta crisis ambiental es necesario redefinir la forma y la intensidad de las 

intervenciones de la sociedad sobre el medio ambiente. No es nada mas un 

problema técnico, es eminentemente un problema social derivado de la forma en 

que la sociedad y los individuos interactúan al relacionarse con los objetos de la 

vida diaria. 

Durante las últimas décadas la sociedad ha evolucionado de estados en los que 

todo era simple, en los cuales había estabilidad y certeza sobre el entorno y en 

donde no había limites mas allá de la capacidad tecnológica que alguien pudiera 

tener y del capital del que dispusiera, a sistemas que son absolutamente 

diferentes. Los sistemas socio técnicos5 actuales se caracterizan por su 

complejidad, por la fluidez6 del tiempo y de la vida, y la existencia de límites de los 

sistemas naturales. 

                                                 
5  El término se refiere a la naturaleza de las organizaciones productivas que constan de un sistema técnico 

(infraestructura, equipos y procesos) y de un sistema social (colaboradores) que interactúan 
complementándose. Su eficiencia depende de la interacción en la que cada sistema ofrece posibilidades 
pero también impone restricciones. Como resultado de esta vinculación de posibilidades y exigencias de 
ambos sistemas se genera un sistema socio-técnico. 

6  Nuestro mundo ha sido descrito como un espacio en donde las cosas fluyen, son dinámicas, la gente, el 
capital, tecnología, la información, imágenes y símbolos son elementos en permanente estado de cambio y 
son por tanto impredecibles. El concepto de fluidez se define como el opuesto al estado de solidez que es 
estático y predecible. 
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Estos factores definen el paradigma socio-técnico-ambiental que caracteriza a la 

sociedad del nuevo milenio. La forma de entender y de gestionar éste contexto 

complejo dependerá de muchas cosas pero sobre todo, dependerá de la 

capacidad de adecuación a las condiciones de cambio prevalecientes y de la 

capacidad de innovación. A esto habría que sumar un factor clave que es la 

capacidad de innovar en tiempos cada vez más reducidos y acotados.  

En el campo del diseño se ha desarrollado el concepto de Diseño para la 

Sostenibilidad que se concibe como una actividad que motiva innovaciones 

radicales orientadas a la sostenibilidad, en otras palabras, que orienta el desarrollo 

de sistemas socio-técnicos a partir de la reducción radical en el consumo de 

materiales y de energía además de considerar el potencial regenerativo de los 

sistemas naturales. 

La innovación de producto está directamente ligada a la sostenibilidad ya que 

ambos conceptos se orientan al cambio y al futuro. La sostenibilidad se liga con el 

bienestar del futuro y la innovación de producto es viable únicamente si genera 

valor en ese escenario futuro. Para ser sostenible la innovación de producto debe 

satisfacer una serie de retos relacionados con las expectativas sociales y la 

distribución equitativa a lo largo de la cadena de valor, además de hacerlo en los 

límites impuestos por la capacidad de carga de los ecosistemas. 

La complejidad de los sistemas técnicos-sociales-ambientales que definen nuestra 

vida diaria debe ser abordada, estudiada y analizada desde muchas diversas 

perspectivas y con enfoques creativos e innovadores. 

Como señala Manzini (2008) cualquier proceso de cambio orientado a la 

sostenibilidad que incorpora innovaciones radicales, debe estimular, facilitar y ser 

parte de un proceso de cambio sistémico. Esto implica una discontinuidad en el 

proceso de diseño o de gestión actual, no se puede pensar en cambios 

significativos si se insiste en hacer las cosas de la misma forma en que se han 

hecho hasta ahora.  



46 
 

En este sentido, las innovaciones radicales no pueden ser resultado de cambios 

exclusivamente en una dimensión técnica, requerirán invariablemente de cambios 

integrales en sus dimensiones sociales y ambientales.  

La dimensión social implica la necesidad de incorporar y promover la participación 

de los diferentes actores involucrados, desde esta perspectiva, la innovación 

puede ser considerada una acción social más que técnica. Desde una perspectiva 

disciplinaria, los cambios o las innovaciones no pueden ser resultado de la acción 

en un campo o área aislada de la técnica o de las ciencias, debe necesariamente 

ser resultado de un proceso interdisciplinario en el que los diferentes actores 

contribuyan enriqueciendo la discusión y análisis de cualquier situación o proyecto.  

Si se considera esta etapa de transición hacia escenarios de sostenibilidad como 

un proceso de aprendizaje en el que cada actor del sistema aporta y aprende 

simultáneamente, se pueden apreciar la necesidad de aceptar roles radicalmente 

diferentes de los tradicionales para los facilitadores del proceso de innovación y 

desarrollo.  

La función tradicional de dirigir y supervisar un proceso de desarrollo rígido, bien 

definido, se convierte ahora en un proceso que busca inducir, facilitar o posibilitar 

la innovación en lo que Manzini llama “comunidades creativas” que tienen la 

responsabilidad de generar escenarios de sostenibilidad.  

Este proceso se ve complicado aún más debido a que en el proceso de 

generación de estos escenarios a partir de estrategias participativas cualquier 

problema se estructura y define como problema complejo o wicked problem en 

inglés7. En el campo del desarrollo de productos o servicios a esta etapa de 

desarrollo se le conoce como fuzzy front end, traducido literalmente como 

arranque o inicio difuso.  

                                                 
7  Un problema de este tipo se caracteriza porque no se le puede definir con precisión debido a información 

incompleta, en ocasiones contradictoria y en permanente cambio.  
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Estos escenarios de sostenibilidad deben ser acotados a la vida diaria. Se 

pretende que bajo este enfoque no se vea la sostenibilidad como un proyecto 

abstracto sino como algo concreto, alcanzable en la vida diaria.  

Esta idea de la vida diaria sostenible se basa sobre dos premisas, por un lado 

debe reflejar la vida tal y como la perciben, la entienden y la viven los individuos 

participantes en cualquier grupo social y por otro lado debe ser entendida y 

analizada como un sistema socio-técnico dinámico y complejo definido por estas 

interacciones.  

Lo diario no es resultado de la casualidad, es resultado de las decisiones que 

consciente o inconscientemente se toman cada día y que definen la forma en que 

vivimos. Lo importante es entender cómo se toman esas decisiones, considerar 

las actitudes y motivaciones detrás de las mismas así como valorar las limitantes 

impuestas extrínsecamente por el contexto social, cultural, económico y político 

pero que aún así es susceptible de ser modificado por el grupo o por el individuo 

que vive en sociedad. 

Para hacer frente a la vida diaria los individuos reaccionan a través de un proceso 

de adaptación a las condiciones prevalecientes seleccionado alguna solución de 

un abanico de posibilidades conocidas; cuando no se tienen referentes o 

soluciones conocidas, entonces se tienen que inventar algo. Este proceso de 

creación de alternativas no obedece necesariamente a una mayor creatividad 

social sino a que permanentemente se generan escenarios para los cuales no hay 

respuestas conocidas y en consecuencia los individuos se ven forzados a 

reinventar soluciones casi a diario. 

El paradigma de la sostenibilidad obliga a imaginar soluciones nuevas y a construir 

estrategias de acción acordes con sus principios.  

Construir escenarios para el futuro es un proceso social en el que cada actor tiene 

una responsabilidad y un papel particular para lo cual se requiere de actitudes que 

permitan esta transición. Este es el principal reto, el aceptar la naturaleza difusa 
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de los problemas y abordarlos a través de procesos flexibles, iterativos8 en los 

cuales se aprende de los aciertos pero también de los errores construyendo 

experiencias compartidas que permitan aproximarse a los escenarios deseables.  

Ya se señaló antes la importancia que tiene considerar esta transición hacia 

escenarios de sostenibilidad como un proceso de aprendizaje que requiere de las 

aportaciones de todos los actores involucrados en el sistema.  

Para precisar el cómo deben darse estas intervenciones habrá que cambiar las 

formas en que se perciben los problemas mismos y habrá que analizarlos en 

forma diferente. Habrá que encontrar nuevas aproximaciones a problemas 

conocidos, será necesario explorar los problemas a través de una serie de 

iteraciones progresivas y soluciones temporales y parciales y, sobre todo, habrá 

que tener la capacidad de ver y establecer relaciones causales entre los diferentes 

componentes. 

En la investigación de mercados normalmente se busca la participación de la 

gente en su papel como consumidores para entender el por qué consumen algo, 

como clientes para saber el porqué compran algo o en el mejor de los casos como 

usuarios para saber cómo usan las cosas. Lo que es cierto es que en muy pocas 

ocasiones se considera al usuario como individuo más allá de su importancia 

instrumental en el proceso de comercialización. 

En este proyecto se busca una aproximación diferente, holística en la que el 

individuo y las relaciones sociales que construye sean más importantes que el 

producto y los servicios que consume; se trata de una aproximación basada en la 

gente y no en el usuario. 

                                                 
8  Se puede definir como un método para abordar problemas difusos que se estructura a partir de 

repeticiones de un ejercicio en que cada resultado o iteración se va aproximando a la solución esperada. 
Su análisis no tiene un solo punto de arranque y el proceso sigue una trayectoria incierta en la que con 
frecuencia se retrocede hasta encontrar las condiciones de estabilidad que permitan avanzar. Es lo 
opuesto a un proceso de etapas lineales estructuradas en fases perfectamente definidas. 
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Para ello se plantea una metodología basada en gran parte en los principios de la 

investigación etnográfica, esto es, preguntando y observando lo que la gente hace. 

En forma complementaria se trabajará en base al análisis del cómo la gente hace 

las cosas. 

Al hablar de algo o de cómo se hace algo, la gente recurre por necesidad a la 

expresión verbal, esto se puede lograr a través de focus groups o grupos focales 

que permiten la generación de mucha información pero que es de alguna forma 

demasiado abstracta; no permite reflejar las experiencias diarias ni las emociones 

y sentimientos de la gente.  

Los grupos sociales de interés en el proyecto encuentran dificultades en la 

expresión escrita de sus problemas, por un lado no están acostumbrados a 

escribir y por otro tampoco tienen la preparación para hacerlo en forma clara. 

Cuando se le permite a la gente expresar sus ideas, preocupaciones, emociones a 

través de otros medios, se pueden identificar las relaciones causales que se 

mencionaban antes en forma mucho más clara. No nada más se trata de que el 

investigador las entienda sino el que la gente misma las entienda al visualizarlas 

de otra manera. 

Para ello se propone una combinación de métodos similares y complementarios 

entre los cuales se pueden señalar los denominados Make Tools9 y el Context 

Mapping10 propuestas por Elizabeth Sanders así como la propuesta metodológica 

del Sustainable Everyday 11descrita y aplicada por Manzini. En forma indirecta se 

aplicarán elementos de las propuestas de Human Centered Design generado por 

IDEO12. 

A continuación se describen los elementos centrales de estas aproximaciones 

metodológicas. 

                                                 
9  http://maketools.com/ 
10  http://studiolab.io.tudelft.nl/contextmapping/ 
11  http://www.sustainable-everyday.net/SEPhome/home.html 
12  http://www.ideo.com/work/item/human-centered-design-toolkit/ 
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4.2. Make Tools. 

Make Tools, generative tools for collective creativity una propuesta de análisis y 

diseño de Elizabeth Sanders, estudiosa pionera en el uso de los métodos 

participativos, aplicados al diseño de nuevos productos y fundadora de la sociedad 

del mismo nombre cuyo objetivo es el de explorar instrumentos de creatividad 

colectiva. 

Según Sanders la experiencia es un evento subjetivo, percibido exclusivamente 

por la persona que la vive y es efímera, pues dura solo un momento. De acuerdo a 

esto llamaremos memorias a las experiencias vividas y percibidas, y viceversa los 

sueños serán experiencias aun no vividas y no percibidas, solo imaginadas. Por lo 

tanto, la experiencia es el punto en la cual se cruzan memoria e imaginación. 

El momento está ligado a las memorias pasadas, interpretamos lo que sucede 

haciendo referencia a nuestras experiencias pasadas. El momento está unido a 

los sueños (imaginación). Interpretamos lo que sucede en nuestro alrededor 

anticipando esperanzas y miedos por el futuro. 

 “Nuestro futuro esta encadenado a nuestro pasado... nuestras experiencias 

presentes ganan una dimensión y la resonancia cuando podemos distinguirlas en 

trazos de personas, lugares y sensaciones que han dejado una marca dentro de 

nosotros y nos empujan a ser los individuos que somos”. (Wendlinger, 1995). 

El reto está en saber cómo aprovechar la creatividad de las personas (Sanders, 

2001) a partir de lo que la gente dice, de lo que hace y de la forma en que lo 

manifiesta 

Elizabeth Sanders (en Frascara, 2002), recomienda algunas acciones que nos 

permitirán aprender de las experiencias del usuario. Éstas son:  

1. Escuchar lo que la gente dice. 

2. Interpretar lo que la gente expresa y hacer inferencias acerca de lo que ellos 

piensan. 
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3. Observar lo que la gente hace. 

4. Observar lo que la gente usa. 

5. Descubrir lo que la gente sabe. 

6. Tratar de entender lo que la gente siente.  

7. Apreciar lo que la gente sueña.  

¿Cómo hacer participes a las personas en el proceso de desarrollo del diseño? 

Todos aprendemos de las memorias, de las experiencias actuales y de los sueños 

para el futuro. Por ejemplo, podemos escuchar lo que las personas dicen y 

observar lo que hacen frente a lo que piensan. También podemos observar lo que 

las personas hacen y utilizan y así descubrir lo que conocen. La observación nos 

permitirá a final de cuentas entender lo que las personas perciben. 

Cada experiencia revela algo diferente. Escuchar lo que las personas dicen nos 

permite saber hasta qué grado pueden expresarse con palabras (la consciencia 

explicita) pero esto solo nos proporciona lo que las personas quieren hacernos 

saber. Por lo que observar a las personas en lo que hacen y lo que utilizan se 

convierte en una herramienta primordial que ayudara a obtener mucha más 

información.  

Pero conocer lo que las personas dicen, piensan, hacen y usan no es suficiente 

(Sanders, 1992), es necesario establecer canales de comunicación efectivos para 

comprender lo que perciben, en otras palabras la consciencia tácita, aquella que 

no puede ser fácilmente expresada con palabras (Polanyi, 1983).  

A través del tiempo las distintas modalidades utilizadas para conocer sobre la 

experiencia de las personas han cambiado. Los métodos tradicionales de 

búsqueda en el campo del diseño se basaban principalmente en la observación 

(observar lo que las personas hacen y usan). Por otra parte los métodos 

tradicionales utilizados para elaborar estudios de mercado, eran enfocados a lo 

que las personas dicen y piensan (a través del focus group, entrevistas y 

cuestionarios). Las nuevas herramientas se basan en lo que las personas hacen y 



52 
 

en lo que son capaces de crear, para lo cual se les proporcionan kits para 

expresar pensamientos, sentimientos, sueños y que conjuntamente se 

transformaran en nuevas ideas. 

Utilizar métodos en los que las personas trabajen con estímulos visuales no 

obstante de ser de carácter ambiguo, habilita la expresión creativa liberando la 

naturaleza visual que es la base para la expresión de la creatividad de las 

personas. La ambigüedad y la naturaleza visual de la comunicación generan 

espacios de creatividad que permite expresar experiencias actuales en forma de 

nuevas ideas. 

Cuando los tres métodos (Lo que la gente dice, lo que la gente hace y lo que la 

gente produce) son empleados simultáneamente, se logra obtener material 

relevante, pues la experiencia de cada persona es un campo que se debe 

entender. Cuando acompañamos a las personas través del descubrimiento guiado 

y les damos instrumentos participativos, tenemos el control del nivel en el cual 

ellos pueden expresar sus ideas creativas. 

El método de Lo que la gente hace abarca solo la situación actual, mientras que el 

método de Lo que la gente dice se extiende al pasado reciente y el futuro próximo, 

y el método lo que la gente produce profundiza en el pasado (la memoria) y el 

futuro (los sueños). 
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La Figura muestra como las tres categorías de los métodos son útiles en lugares 

diferentes del campo de la experiencia. 

4.3. Contextmapping. 

A continuación se describen los componentes centrales del Contextmapping. 

En los últimos años, diversos métodos y técnicas han surgido para la asignación 

de los contextos de la interacción de la gente con los productos. Los diseñadores y 

los investigadores utilizan estas técnicas para obtener una visión más profunda de 

las necesidades y los sueños de los futuros usuarios de los nuevos productos. 

Como la mayoría de estas técnicas están todavía en desarrollo, hay una falta de 

práctica y de conocimiento acerca de cómo estos estudios pueden llevarse a cabo. 

Cada vez más, los diseñadores necesitan información acerca de los contextos de 

las interacciones de las personas con los productos con el fin de diseñar productos 

que encajen en las vidas de las personas que los utilizan. 

En combinación con información sobre la compañía y sobre las capacidades del 

equipo de diseño, los contextos de la forma de uso del producto son una base 

innovadora para el diseño centrado en el hombre (Sanders y Dandavate, 1999). 

El trabajo con los usuarios en contextmapping implica intensamente la creación de 

una comprensión del contexto de uso del producto, y por lo tanto puede 

considerarse como una forma de Diseño Participativo. 

En el Diseño Participativo (Schuler, 1993) los usuarios y otros interesados 

participan en el proceso de diseño para asegurar que los diseños resultantes 

corresponden con su estilo, para que la gente realmente utilice el producto en sus 

propias vidas. 

Tradicionalmente el uso del Diseño Participativo, ha implicado en la evaluación de 

investigación requerir del análisis de productos existentes o prototipos de los 

conceptos desarrollados. 
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Al explorar los contextos, los usuarios están involucrados en lo que se denomina 

la investigación generativa, que inspira e informa al equipo de diseño en las 

primeras fases del proceso de diseño. Técnicas como, Cultural probes (Gaver, 

Dunne y Pacenti, 1999) y las técnicas generativas (Sanders, 2001) tienen por 

objeto crear contexto de sensibilización al provocar respuestas emocionales de los 

participantes. 

Contextmapping es un joven y emergente campo. Su marco es todavía poco 

desarrollado. En esta sección presentamos lo que entendemos por el término 

contexto, experiencia y contextmapping. Nos indican qué tipo de información se 

está buscando (contexto) y cómo la información que se obtiene (técnicas de 

generación) es útil para el equipo de diseño (Creación de la contextmap). 

La definición del contexto como "el medio ambiente de interacción persona-

ordenador" indica donde el contexto comienza, pero no indica donde termina. 

Simplemente dice que es lo que está fuera del producto. El término “contexto" es 

una noción resbaladiza. Contexto tiene muchos componentes, además de tiempo 

y espacio. Normalmente se usa el contexto para referirse a "todos los factores que 

influyen en la experiencia de uso del producto. La forma en que se utilice un 

producto depende de su usuario y de una variedad de factores en el ambiente. En 

esta definición, el papel de un producto existente puede ser pequeño, 

especialmente cuando se compara con los estudios de usuarios más 

convencionales. Un diseñador siempre tiene un punto de vista sobre como es el 

contexto, pero siempre se trata de una conjetura, un punto de vista personal, 

basado en experiencias personales. 

 La investigación con usuarios reales sirve para proporcionar información 

importante, además de hacer ver más confiable las situaciones en las que los 

productos sean o vayan a ser utilizados.  

Estudiar el contexto de uso del producto ayuda a los diseñadores para tener 

empatía con los usuarios, para evitar la fijación de supuestos preestablecidos 

sobre el usuario o el producto, y la creación de conceptos innovadores sobre cómo 
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un producto puede ser experimentado. Estamos de acuerdo con Dourish (2004) 

que contextualidad es una propiedad relacional, que el alcance de las 

características contextuales se define de forma dinámica, ese contexto es una 

propiedad en su origen y ese contexto surge de una actividad. Desde este punto 

de vista hacemos hincapié en la importancia de fijar cuidadosamente redefiniendo 

el contexto para cada problema de diseño. 

A pesar de que están estrechamente relacionados, los términos de contexto y 

experiencia difieren en sutiles maneras. Una descripción de un contexto que rodea 

un uso del producto que se basa en las experiencias de personas. Un contexto 

tiene componentes de tiempo y espacio, pues la experiencia siempre se produce 

en el contexto del tiempo. Como se había mencionado, una experiencia es un 

hecho subjetivo, únicamente sentida por la persona que tiene la experiencia. Una 

experiencia puede ser efímera, es decir, que dura sólo por el momento. Es el 

punto donde la memoria y la imaginación se encuentran. 

Un mecanismo básico en técnicas generativas permite que la gente construya un 

punto de vista sobre el contexto, llamando a sus recuerdos del pasado y 

provocando sus sueños del futuro. La siguiente figura muestra una serie de 

experiencias (por ejemplo, los recuerdos, el momento presente y los sueños) en el 

dominio de la experiencia. La experiencia incluye pasado, presente y futuro 

(Sanders, 2001). 

 

El proceso de contextmapping 

Un estudio contextmapping normalmente implica una secuencia de pasos de la 

investigación incluyendo preparación, los participantes de sensibilización, sesiones 
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de grupo, el análisis y la comunicación. A continuación se explica en forma breve 

en que consiste cada uno de los pasos: 

• Preparación 

Cada estudio de usuarios se inicia con una fase de preparación. La configuración 

del estudio consiste en la formulación de objetivos, planificación, selección de 

participantes, la elección de las técnicas (técnicas generativas), etc., Sin embargo, 

la atención extra se necesita en la formulación de objetivos. 

• Sensibilización 

El siguiente paso es sensibilizar a los participantes y prepararlos para las sesiones 

de grupo. Sensibilizar es un proceso donde los participantes se encuentran 

animados y motivados para pensar, reflexionar, preguntarse y explorar los 

aspectos de su contexto personal en su propio tiempo y el medio ambiente. 

• Sesiones 

Una sesión es un encuentro en el que los participantes hacen ejercicios 

generativos. Los participantes reciben instrucciones y conjuntos de componentes 

expresivos, y crean artefactos que expresan sus pensamientos, sentimientos e 

ideas. Sus experiencias se revelan cuando se les pide presentar y explicar estos 

artefactos a los demás participantes en el grupo. 

• Análisis 

Los datos cualitativos recogidos en las sesiones son interesantes y diversos. Los 

objetos creados por los participantes contienen muchas historias y anécdotas 

relacionadas con el tema. Las historias y anécdotas se suelen registrar en video y 

audio. Se hacen transcripciones del protocolo verbal también. El estudio no tiene 

la intención de apoyar o rechazar las hipótesis existentes, sino explorar el 

contexto, descubrir caminos inesperados, y ampliar la visión del equipo de diseño. 
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• Comunicación 

El último paso es llevar los resultados al proceso de diseño. Para la primera fase 

de la proceso de diseño, los resultados pueden informar e inspirar tanto al equipo 

de diseño. La retroalimentación es importante pues a menudo, la comunicación 

por medio de informes no se lleva de manera eficaz a los equipos de diseño. 

4.4. Sustainable Everyday. 

Para integrar la metodología propuesta, es importante mencionar los elementos 

centrales del Sustainable Everyday:  

El modelo “La vida diaria sostenible” (Sustainable Everyday) propuesto por 

Manzini y Jegou, (2003), se centra en el diseño estratégico y la innovación social 

como una forma de responder a los retos ambientales y sociales de la comunidad 

en la que se trabajará. 

La discusión técnica sobre cómo promover soluciones sostenibles en la micro-

escala de las decisiones diarias que tienen que ser realizadas por personas o 

grupos de personas, para decidir su propia estrategia "de la vida" o, en el caso de 

las empresas, para competir en el mercado. Para ello es necesario estructurar una 

propuesta en varias etapas.  

Etapa 1. Ideas de bienestar y construcción de escenarios. 

El concepto de bienestar es la configuración básica de la mayor parte de las 

visiones y las ideas que legitiman socialmente y éticamente la existencia misma 

del sistema de producción y consumo. Implícita o explícitamente, este tema es una 

de las principales cuestiones de objeto de debate. Pero, como resultado evidente 

de mirar a nuestro alrededor, esta discusión es muy difícil. Y aunque, nadie niega 

la necesidad de adoptar estilos de vida sostenible, también nadie tiene idea de lo 

que esto implica. 
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Es evidente que nadie, en este momento tiene la respuesta a la pregunta sobre 

cómo debe ser el bienestar a fin de generar estilos de vida sostenibles (ambiental, 

social y económicamente), ya que es demasiado pronto. 

Para saber que enfoque se le debe dar a un escenario hay que tener en cuenta 

tres componentes. Primero, la visión; que es el componente específico, el cual da 

una imagen de todo un contexto de vida y muestra como se puede generar la 

aparición de ciertos comportamientos y algunas propuestas, responde a la 

pregunta ¿Cómo sería el mundo si…?. 

El segundo corresponde a la propuesta de; esta corresponde al componente que, 

dando forma concreta a una visión la transforma en un escenario, respondiendo a 

la pregunta ¿Qué tiene que hacer para poner en práctica esa visión?, tiene que 

ser desde un principio, factible o realizable e inclusive alcanzable. 

Por último está la motivación, es el componente que da el significado y 

legitimación a la existencia de escenarios, responde a la pregunta ¿Por qué este 

escenario es relevante? Es el componente más racional y técnico del proceso de 

elaboración de hipótesis y está compuesto por los objetivos (general y 

específicos), así como las evaluaciones finales. 

El generar diferentes escenarios tiene como objetivo identificar la pluralidad de 

alternativas de solución a fin de evaluar su desarrollo económico, social e 

implicaciones ambientales; para ello es necesaria la expresión visual, que se 

presenten imágenes visuales de contextos y propuestas coherentes, con el 

objetivo de dar sugerencias concretas y sintéticas de cómo y cuales podrían ser 

dichas soluciones; mediante el uso de fotografías, gráficos, recortes colocados en 

forma de collage, mapas mentales, cuadernos diarios, etc. todo esto solo se puede 

lograr con la participación del grupo de personas, pues facilitan la convergencia de 

los diferentes actores en una visión común en donde se tiene que actuar como 

catalizador en la generación de procesos de asociación. 
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Etapa 2. Visiones del presente y el futuro: de ideas insostenibles al bienestar 

sostenible. 

Para desarrollar escenarios de bienestar sostenible, el primer paso es reunir a 

personas de diferentes ámbitos (habitantes de la comunidad de calderitas, 

restauranteros y visitantes-consumidores), con el fin de tener diferentes visiones y 

formar nuevas ideas, para afrontar el reto de encontrar soluciones sostenibles a 

los problemas detectados mediante la generación de escenarios. 

El contexto de la vida denota un entorno físico y social, es decir el hábitat de la 

persona o grupo de personas, este es una parte primordial para la investigación 

puesto que compara las diferentes formas de vida, su calidad y diferentes 

actividades diarias, y con dicha información saber y conocer los aspectos en que 

coinciden. 

4.5. Human Centered Design. 

Para concluir la definición de la metodología se incluye en forma resumida los 

planteamientos del Human Centered Design, los cuales se emplearan de forma 

indirecta en el desarrollo de esta investigación. 

Para facilitar el proceso que tiene como objeto, obtener algunas soluciones que 

ayuden a mejorar la vida de la comunidad existente, el HCD complementa las 

herramientas, ya que es un proceso y un sistema de técnicas usadas para crear 

nuevas soluciones. Estas soluciones incluyen productos, servicios, medio 

ambiente y modos de interacción. 

El proceso comienza al escuchar y entender lo que la gente quiere, examinando 

sus necesidades, comportamientos y sueños. A esta primera fase es lo que 

llamamos la lente de la deseabilidad, en esta lente nos preguntamos ¿qué es lo 

que la gente desea?, a través del proceso de diseño. Una vez que hemos 

identificado una gama de que es lo que se desea, comenzamos a obtener 

soluciones convenientes para la investigación, a través de las lentes de la 

factibilidad y de la viabilidad. Durante la fase de la lente de la factibilidad nos 
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preguntamos ¿qué técnica a usar puede ser factible? y en la lente de viabilidad 

¿qué puede ser financieramente viable? las soluciones que surjan de este proceso 

deben cubrir estas fases, es decir las soluciones deben ser deseables, factibles y 

viables. 

Iniciar el proceso del HCD, representa enfrentar con desafío específico el diseño, 

el cual consta de tres fases principales: escuchar, crear y entregar. El HCD puede 

ayudar a escuchar las necesidades de las personas de diferente manera, crear 

soluciones innovadoras para dichas necesidades, y entregar soluciones con una 

continuidad financiera. 

Durante la fase de escuchar, a través de la observación y escuchando a la gente 

al trabajar, se recabarán historias así como sus deseos y aspiraciones para el 

futuro, con esto se podrá entablar confianza y empatía con el grupo social, y lograr 

una mejor participación y comunicación durante la siguiente fase. Es aquí donde 

se conducirá la investigación de campo.  

En la segunda fase se relaciona con crear, se traslada desde la investigación a las 

soluciones, a través de un proceso de interpretación. Para lograr esto se trabajará 

en diferentes talleres para traducir la información recabada de la gente en 

soluciones y oportunidades para el futuro, generando interés en los participantes 

por solucionar los problemas que afectan su vida diaria. Durante esta fase, las 

soluciones se crean solamente en base a la deseabilidad de los participantes. 

Por último en la fase de la entrega, una vez que se haya creado o diseñado 

soluciones deseables e innovadoras, se comienza a idear cómo hacer para que 

dichas soluciones sean factibles y viables, así como su puesta en práctica.  

4.6. Proceso de Investigación. 

Aceptando el que los actores de un sistema socio técnico deben participar en el 

análisis de los escenarios que se entienden como aéreas de problema, se plantea 

la necesidad de trabajar bajo esquemas de desarrollo y de diseño participativo. 
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Esto asegurará el que las visiones y percepciones de cada uno de los actores 

sean tomadas en cuenta. 

El proceso de investigación del proyecto contempla varias fases: 

• Observación y recorridos. Permiten reunir información acerca de los 

contextos de las interacciones de las personas y los aspectos de su 

contexto personal en su propio tiempo y el medio ambiente. 

• Entrevistas a profundidad. Persiguen el objetivo de identificar a los 

actores del sistema que se pretende desarrollar y obtener la información 

básica necesaria para el desarrollo de las propuestas. 

• Talleres de análisis participativo. Permitirán conocer las visiones de la 

gente de la comunidad. 

• Sesiones de trabajo en equipo.  para el desarrollo de alternativas de SPS 

aplicables a la comunidad 
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5. INVESTIGACIÓN 

En medio de la necesidad por modelos de negocios que demuestren un futuro 

sustentable, surgen los SPS que ofrecen alternativas sostenibles de implantar 

nuevas fuentes de recursos económicos. En el presente apartado de investigación 

se reúne toda la información relativa a los instrumentos que promovieron el diseño 

de las tres alternativas de SPS que se presentan posteriormente. 

Acorde con la metodología participativa. El diseño del proceso ha desarrollar en la 

investigación, consiste en un proceso que implica una secuencia de pasos 

incluyendo: observación y recorridos en la comunidad, entrevistas con visitantes y 

habitantes, un taller de análisis participativo con habitantes y por último entrevistas 

a profundidad y/o focus group con autoridades y empresarios restauranteros 

considerando que para desarrollar los proyectos es elemental la participación de 

todos los actores del sistema de cualquier sociedad. 

La última fase del proyecto consiste de un trabajo de gabinete en equipo en el que 

se toman en cuenta todos los elementos investigados, desde la definición de los 

SPS hasta la información generada con y en la comunidad para desarrollar tres 

alternativas a nivel conceptual que ilustren la estrategia aplicándola a necesidades 

en la comunidad. 

 A continuación se presentan los resultados de cada paso de la investigación: 

5.1. Recorridos por la Comunidad de Calderitas. 

Como parte de la investigación se realizaron pequeños recorridos a la comunidad 

de Calderitas, Con el objeto de identificar factores de carácter social, ambiental y 

económico que comúnmente interactúan en la sociedad, así como la condición de 

vida de sus habitantes. Obtener un panorama general de Calderitas permitirá 

identificar posibles problemas que proporcionaran instrumentos para el desarrollo 

de las alternativas de SPS.  
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Calderitas es una comunidad eminentemente pesquera, aunque en fechas 

recientes ha diversificado su economía, principalmente hacia el turismo. El 

desarrollo como sitio turístico ha llevado al progreso de sus playas, en donde se 

han acondicionado palapas y restaurantes típicos de mariscos y a la cercanía que 

tiene con la población la zona arqueológica de Oxtankah. 

De acuerdo con los datos cualitativos obtenidos de las primeras observaciones, 

durante los recorridos realizados en diferentes días y horarios, y con el empleo de 

fotografías, se elaboró un primer mapa contextual, el cual se presenta a 

continuación. 

 

Conforme al material de análisis creado en equipo, se puede identificar dos zonas, 

una turística y otra urbana (comunidad), llamaremos turística a la parte que 

comprende el área de la playa, los restaurantes y hoteles, entonces, la parte 

urbana comprende al resto de la comunidad, es decir, los habitantes. 
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Es importante recalcar que, este primer mapa contextual refleja la percepción del 

equipo investigador, relativo a la problemática que inquieta a la comunidad. Se 

confirma que el factor común que define la problemática es el medio ambiente. 

Presente como la falta de interés por cuidar y proteger los recursos naturales de la 

comunidad Calderitas. Esto es evidente tanto en la zona turística, como en la zona 

urbana.  

Posteriormente se llevo acabo una segunda fase de observación y recorridos, está 

vez a profundidad, pues el proceso de investigación requería de una exploración 

centrada en el medio ambiente. Con los resultados obtenidos se elaboró un 

segundo material de análisis, el cual consiste en un mapa contextual. 
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Con el empleo de ambos mapas contextuales, los cuales fueron creados durante 

el proceso de observación y recorridos, y de acuerdo con la percepción del equipo 

investigador, se realizó una lista de posibles problemas que inquietan a los 

habitantes de la comunidad de Calderitas. 

 

Zona turística, para su análisis e identificación de posibles problemas se dividió de 

la siguiente manera: 

• Playas: falta de conciencia en el cuidado del medio ambiente por parte de los 

visitantes y restauranteros, presencia de basura, deterioro y falta de 

mantenimiento de palapas y, servicios de regaderas y sanitarios 

deshabilitados.  

• Restaurantes: locales abandonados, instalaciones sin mantenimiento, mal 

servicio, falta de inversión por parte los propietarios en restaurantes, falta de 

interés por el cuidado de la playa y presencia de residuos sólidos. 

• Parque: presencia de basura, deterioro y falta mantenimiento de instalaciones. 

• Avenida: ausencia de depósitos de basura, falta de mantenimiento en el 

servicio de alumbrado y pavimentación. 
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Zona Urbana, para su análisis e identificación de posibles problemas se dividió de 

la siguiente manera: 

• Casa habitación: depósitos de basura improvisados, residuos de basura 

quemada a intemperie, descontrol de cacharros y residuos sólidos dentro de 

los predios.  

• Terrenos abandonados: los cuales son utilizados como depósitos de basura y 

residuos sólidos y presencia de maleza en abundancia. 

• Calles: pavimentación en malas condiciones, existencia de calles de 

terracería, presencia de basura y residuos sólidos. 

• Servicios: deterioro de la infraestructura del alumbrado y falta de presencia de 

alumbrado en diversas calles, ausencia de servicios de salud y de educación. 

 

La atención que las autoridades prestan a cada una de estas zonas, es diferente, 

pues se interviene e invierte mucho más en la zona turística, que en la urbana, los 

servicios básicos son un claro ejemplo de estas diferencias. 

Conclusiones. 

La comunidad de Calderitas pertenece al Municipio de Othón P. Blanco y se sitúa 

a 8 Km. de la cuidad de Chetumal. Su cercanía con Chetumal hace que la relación 

de las dos poblaciones sea muy intensa, siendo común que los habitantes de 

Calderitas se trasladen diariamente a Chetumal a trabajar, estudiar o hacer 

compras. La constante interacción de las dos poblaciones ha iniciado la 

transformación de Calderitas de una población rural a urbana. Entre los problemas 

sociales de mayor inquietud se encuentran el desempleo, la tasa de natalidad que 
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está en constante aumento, los niveles de educación limitados y en general la 

carencia de elementos que permitan asegurar una calidad de vida satisfactoria.  

Por otra parte, el ambiente de Calderitas se ve afectado por la presencia de 

basura sin control. Aunado a lo anterior, la cercanía de la población con el relleno 

sanitario del municipio, genera contaminación al medio ambiente. Sin mayores 

riesgos para el presente es claro. Pero con la amenaza de un impacto a largo 

plazo para la comunidad. 

 La falta de interés, tanto de las autoridades como de los habitantes, en 

implementar medidas de prevención para el cuidado y manejo de los recursos 

naturales de Calderitas, representa uno de los problemas claves de la comunidad.  

5.2. Entrevista a Habitantes y Visitantes de Calder itas. 

Para esta sección de la investigación se realizó un pequeño y rápido sondeo 

dentro la zona turística de la comunidad de Calderitas, con el fin de conocer la 

perspectiva personal tanto de los habitantes como de los visitantes, que a diario 

llegan a los distintos restaurantes y playas de la comunidad. Previamente a la 

entrevista se estructuró una base de preguntas, respecto a imagen, 

infraestructura, servicios, transporte, medio ambiente, instalaciones, calidad y 

consumo, entre otros. El objetivo general es saber la percepción que se tiene 

referente a Calderitas. A continuación se presenta una breve reseña de las 

transcripciones de cuatro de entrevistas realizadas. 
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Caso 1. Residentes de Chetumal. 

Una pareja de aproximadamente 40 años, trabajadores (CAPA), opinaron que, 

Calderitas es un lugar tranquilo y bonito pero hace falta apoyo por parte del 

gobierno para invertir en infraestructura y así darle una mejor vista al lugar, 

consideran que, es un buen sitio para ir a comer, les parece que el servicio 

prestado en los restaurantes es bueno, sin embargo consideran que, los 

empleados deberían tener cierta capacitación para dar un mejor servicio al cliente; 

no concurren con mucha frecuencia y están dispuestos a consumir de 400 a 500 

pesos en un restaurante en Calderitas, se transportan en vehículo propio. 

Caso 2. Residentes de Chetumal. 

Familia de cinco integrantes. Opinan que la comunidad de Calderitas es bonita, 

ellos acuden cada tres semanas aproximadamente, para disfrutar de la playa 

artificial y almorzar en familia, su medio de transporte es un vehículo propio, 

consideran que, la cantidad que están dispuestos a pagar por el consumo en un 

restaurant varía dependiendo de las personas que los acompañen, generalmente 

acuden a uno de los principales restaurantes de Calderitas de nombre “Reino 

Maya”. Consideran que tanto los dueños como los empleados de los restaurantes 

no tienen el previo conocimiento del servicio que ofrecen. Con respecto a 

Calderitas como comunidad opinan que, aunque ha habido cambios en la 

infraestructura del lugar, existe mucho descuido en cuanto a la limpieza y 

seguridad, piensan que sería buena opción que el gobierno del Estado realice 

inversiones en Calderitas. 

Caso 3. Residentes de Chetumal. 

Un comerciante en la zona restaurantera de Calderitas, opinó que es un buen 

lugar para ir a comer con la familia y amigos, él visita a diario este sitio y percibe 

que las playas están muy descuidadas y sucias, además considera que las calles 

de la comunidad son pésimas, no se les da el mantenimiento adecuado. En cuanto 

al servicio en los restaurantes opina que los empleados no tienen la capacitación 
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adecuada para brindar un servicio de calidad al cliente; esta persona está 

dispuesta a gastar en promedio hasta 700 pesos de consumo en un restaurante, 

todo dependiendo de la cantidad de personas con las que acuda. 

Caso 4. Turistas. 

Visitantes de la ciudad de México, acuden por recomendación, considerar a 

Calderitas un buen lugar para comer, el cual es muy bonito y tranquilo. Y aunque 

es la primera vez que lo visitan les parece un lugar concurrido, pero con muy poca 

promoción. Pues tanto en hoteles como en agencias de viajes no encontraron 

información alguna, piensan que sería buena idea realizar tours que incluyan 

lugares como Calderitas. El tipo de transporte que utilizaron fue un taxi público, 

con el cual dijeron estar conformes y de fácil accesibilidad. En cuanto al servicio 

que recibieron en el restaurante, lo consideran bueno, pero opinan que los precios 

de los platillos son muy altos. 

 

El panorama general de las entrevistas. 

De acuerdo con la información recabada durante las entrevistas, se obtienen los 

siguientes datos, en cuanto a cuestión de imagen (turística y urbana), medio 

ambiente y transporte: 
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Con relación a la imagen turística, los visitantes manifiestan que la zona 

restaurantera de Calderitas es un lugar bonito con un ambiente agradable, sin 

embargo consideran que la playa se encuentra muy descuidada, y que la basura 

tirada a lo largo de esta área representa un aspecto negativo para el turismo. 

Calderitas, para los habitantes es un lugar tranquilo en el cual les gusta vivir, en 

donde la zona restaurantera simboliza una gran fuente de empleo para la 

comunidad, consideran ser marginados por el gobierno del Estado, pues carecen 

de muchos de los servicios básicos, cuestión que agrava la condición de vida de 

los habitantes de la comunidad. 

 

Con respecto al medio ambiente, tanto los visitantes, como los habitantes 

aseguran que se deben tomar medidas de prevención a favor de la conservación 

de la playa, como aplicar sanciones por no depositar la basura en el contenedor 

correspondiente, y así evitar la contaminación de la bahía e impedir que se corra 

el riesgo de perder flora y fauna acuática, lo que afectaría al turismo.  

Por otra parte, los visitantes se percatan de que la concentración de basura es 

mucho más visible dentro de la zona urbana, consideran que esta área se 

encuentra abandonada por las autoridades y los propios habitantes. 

La falta de interés en la imagen urbana es evidente, los visitantes aseguran 

conocer de Calderitas, solo la parte en donde se localizan los restaurantes. 

Indican que la comunidad en sí, no es de importancia para ellos. Algunos 

mencionan que no acuden a ella, debido a que las calles se encuentran en muy 

mal estado, lo cual dificulta el acceso. Razón por la cual los visitantes solo se 

concentran en la parte turística (restaurantes y playas) de la comunidad.  
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Con respecto al transporte, los visitantes de poblaciones vecinas que llegan a las 

playas por diversión, en su traslado para la comunidad de Calderitas usan el 

transporte público (taxi o urbano) de su conveniencia, afirman que el tipo de 

transporte que emplean depende mucho del número de personas. En el caso de 

los visitantes que habitan en la comunidad, mencionan que el medio de transporte 

que utilizan para su traslado a las playas, depende de su cercanía con ella, 

muchas veces emplean el urbano o simplemente lo hacen caminando. Los 

visitantes de las playas permanecen en esta área un tiempo promedio de cinco 

horas. Los visitantes de la zona restaurantera por lo general para su traslado 

emplean vehículos particulares. Los clientes de esta zona son personas habitantes 

de la ciudad de Chetumal, trabajadores de instituciones gubernamentales. 

Conclusión. 

De acuerdo con los datos proporcionados por los visitantes de la zona turística de 

Calderitas, se identificaron dos tipos de visitantes, los consumidores, que como su 

nombre lo indica son aquellos que consumen en los restaurantes, y que cuya 

estancia es corta pero frecuente, es decir, permanecen menos de tres horas en la 

comunidad. Y los bañistas, que son las personas que acuden a la comunidad en 

busca de recreación, la mayoría de las veces lo hacen en familia, por lo que su 

estancia es larga y esporádica.  

Sin duda, la parte económica de la comunidad de Calderitas la integra el turismo 

de los restaurantes, que por lo general reciben visitantes de la cuidad de 

Chetumal. La zona restaurantera está conformada por dos áreas cada una con 

acceso a la playa. 

Pero por qué las personas de Chetumal acuden a los restaurantes de Calderitas, 

identificar el porqué implica analizar variables como son el servicio, el ambiente, 

los mariscos, los precios, etc. Como parte de la respuesta al porque, se considera 

que las personas de Chetumal acuden a Calderitas porque los restaurantes 

brindan un contexto diferente y natural, el cual una marisquería en Chetumal no 

puede brindar.  
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Entonces, el medio ambiente en cuanto al desarrollo del turismo cumple un papel 

esencial, y el poder seguir fomentado el turismo en Calderitas, requiere la 

necesidad de conciencia ambiental, difundiendo la importancia del cuidado del 

entorno natural al resto de la comunidad. 

5.3. La Opinión y las Acciones de las Autoridades. 

Como siguiente paso en la investigación, es necesario llevar a cabo reuniones con 

los distintos actores del sistema, en esta sección se analizará la opinión y las 

acciones de las autoridades de la comunidad, con el objeto de conocer 

perspectivas personales a nivel ciudadano y profesional a cerca del tema. Para 

está parte investigación es pertinente la participación de por lo menos dos 

funcionarios públicos. 

Los datos obtenidos permitirán saber cómo abordan la problemática del medio 

ambiente de la comunidad de Calderitas y/o identificar otro tipo de problemática. 

 De acuerdo con el análisis de la sección anterior de observación y recorridos, la 

presencia de basura y residuos sólidos es uno de los factores de mayor impacto 

en la comunidad afectando tanto a la naturaleza como a los habitantes.  

Por lo que la información proporcionada por parte de la Coordinación de los 

Servicios Generales de Limpia del Municipio de Othón P. Blanco, encargada del 

manejo de los residuos sólidos, es relevante para el desarrollo de la investigación. 

5.3.1. Diseño y Operación de Rellenos Sanitarios. 

El día viernes 21 de mayo del año en curso, se llevo a cabo una reunión con el C. 

Luís González Escalante, encargado del manejo de residuos sólidos del municipio 

de Othón P. Blanco, en la cual se dio a conocer el diseño y operación de un 

Relleno Sanitario como el que ha comenzado a trabajar en la comunidad de 

Calderitas, para el cual se implemento una técnica que consiste en la eliminación 

final de los desechos sólidos en el suelo, que no causa molestia ni peligro para la 

salud y seguridad pública; tampoco perjudica el ambiente durante su operación ni 
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después de terminado el mismo. Esta técnica utiliza principios de ingeniería para 

confinar la basura en un área lo más pequeña posible, cubriéndola con capas de 

tierra diariamente y compactándola para reducir su volumen. Además, prevé los 

problemas que puedan causar los líquidos y gases producidos en el Relleno, por 

efecto de la descomposición de la materia orgánica. 

 

Este proyecto tiene como fin minimizar la problemática que se ha dado en dicho 

municipio, pero que es más visible en la comunidad de Calderitas, ya que por lo 

general el desarrollo de cualquier región viene acompañado de una mayor 

producción de residuos sólidos y, sin duda, ocupa un papel importante entre los 

distintos factores que afectan la salud de la comunidad. Por lo tanto, constituye de 

por sí un motivo para que se implanten las soluciones adecuadas para resolver los 

problemas de su manejo y disposición final. 
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Conclusiones. 

El desarrollado del relleno sanitario en Calderitas, tiene como propósito el manejo 

de los residuos sólidos generados en la cuidad de Chetumal, la comunidad de 

Calderitas y poblaciones vecinas de forma ordenada. Este relleno sanitario de tipo 

A13 el cual cumple y opera con todas las normas y leyes federales, cuenta canales, 

drenaje y un programa de separación de residuos para su mejor manejo, el cual 

abarca una extensión de 2.25 hectáreas. 

Beneficios para la comunidad de Calderitas, con la implementación del relleno 

sanitario el Municipio busca reducir el impacto que genera la producción de 

residuos sólidos en el medio ambiente. Los beneficios de una acción como esta, 

son diversos y en su mayoría de tipo indirecto en el caso de la comunidad de 

Calderitas; entonces surge la duda, si las autoridades y habitantes ¿conocen el 

impacto real de las operaciones del relleno sanitario dentro de la comunidad de 

Calderitas? aparentemente la comunidad y las poblaciones vecinas tienen un 

problema serio de excesiva producción de residuos sólidos. 

Se sabe que un problema de esta magnitud lleva tiempo en resolverse, sin 

embargo las autoridades municipales deberían asumir la importancia de este gran 

problema, involucrando a los habitantes con programas de separación de basura y 

en aspectos de educación ambiental, que logren un mejor manejo de los residuos 

sólidos producidos. 

                                                 
13  Relleno sanitario tipo A, es aquel que cuenta con la capacidad de 100 toneladas de basura y su manejo en 

cuanto a los residuos sólidos es muy específico.  
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5.3.2. Entrevista: Alcalde de Calderitas. 

El día lunes 19 de julio del año en curso, se llevo a cabo una reunión con el C. 

Buenaventura Aguilar Briceño alcalde de la comunidad de Calderitas, en la cual se 

comentaron temas de aspecto social, ambiental y económico. El objetivo de la 

entrevista es conocer la perspectiva que tienen las autoridades acerca de las 

necesidades existentes en la comunidad, tanto de la zona turística como de la 

población, conocer y entender la forma en que se responde a las necesidades y 

problemas ambientales que se aprecian en la comunidad. 

La comunidad de Calderitas es considerada como parte del corredor turístico de la 

zona sur del estado, con la grandiosa vista de la Bahía de Chetumal, aspecto que 

los empresarios supieron aprovechar, puesto que la mayoría de los negocios esta 

conformado por restaurantes localizados a la orilla de la Bahía. Además, la 

comunidad cuenta con una pequeña zona arqueológica, llamada Oxtankah, que 

hace más atractivo este destino. 

Durante la entrevista con el Alcalde de la comunidad se abordaron varios temas, 

entre los más relevantes, podemos señalar los siguientes: 

1. El rezago en el desarrollo de la comunidad debido a la falta de recursos 

económicos por parte del municipio Othón P. Blanco. 

2. La importancia de la imagen urbana y turística de la comunidad. 

3. La importancia que se da a la conservación del medio ambiente. 
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4. La dificultad de generar interés por parte de la comunidad lo que se refleja 

en la falta de atención y responsabilidad de los habitantes.  

 

Falta de recursos: En la comunidad de Calderitas, como en toda sociedad, existen 

habitantes, los cuales demandan necesidades, y que por lo general son cubiertas, 

pues las autoridades responsables elaboran planes en los que toman en cuenta 

las necesidades y buscan la manera de cubrirlas, pues entre sus funciones esta 

gestionar la armonía entre la sociedad, pero muchas veces estos esfuerzos se ven 

truncados por la falta de recursos económicos, entre los posibles escenarios se 

puede encontrar el que solo se logre cubrir parte de todas las necesidades 

existentes. La imposibilidad de invertir en proyectos que generen mejores fuentes 

de ingresos y empleos para la población también es consecuencia de la falta de 

recursos económicos. 

Imagen urbana y turística: Tanto la imagen turística como la urbana, son vitales 

para las autoridades de Calderitas, pues el único ingreso con el que cuenta la 

comunidad es del turismo, por lo cual se invierte en el desarrollo de está, sin 

descuidar la imagen urbana, la falta de equipo de trabajo para la limpieza y 

mantenimiento de la comunidad en general dificultad la tarea de cuidar la imagen 

turística y urbana de Calderitas. 

 Medio ambiente: la comunidad necesita de programas dedicados al desarrollo y 

cuidado de la Bahía, lo cual despierta una gran inquietud, pues el turismo en gran 

parte se basa en ello. Se mantiene vigente un programa a favor de la 

conservación del manglar, al igual que un programa de tratamiento de aguas 
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negras mediante un sistema de drenaje que se estableció en la comunidad la 

Comisión de Agua y Alcantarillado (CAPA) en colaboración con la alcaldía, pues 

antes se descargaban al mar sin tratar.  

Los habitantes: la falta de interés acerca de las funciones y responsabilidades de 

las autoridades y habitantes dentro de la comunidad ha generado diversas 

controversias. Pues comúnmente los habitantes creen que la responsabilidad del 

cuidado de la comunidad corresponde a las autoridades, y olvidan que en una 

sociedad todos los integrantes tienen responsabilidad y funciones que cumplir, la 

falta de interés resulta un problema social grave, debido a que dificultan el 

desarrollo de una comunidad. Por lo que es importante fomentar el compromiso de 

las funciones y la participación activa de los habitantes y de todos los integrantes 

de la comunidad mediante el cumplimiento de las responsabilidades asociadas a 

las intervenciones de la autoridad en el desarrollo de la Calderitas. 

 

Conclusión. 

Aunque existe el firme propósito de mejorar la comunidad por parte de la alcaldía, 

la meta se ve aun muy lejos. Se requiere de un cambió en la forma de utilizar y 

destinar los recursos económicos de la comunidad, que manejan las autoridades. 

Emprender proyectos que involucren a la comunidad entera y no solo una parte de 

ella (turística), como se viene haciendo desde ya hace unos años atrás.  
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5.4. Taller Participativo 

El taller orienta sus acciones a identificar posibles problemas que con frecuencia la 

población de Calderitas enfrenta. Problemas que sirvan como punto de atención 

en el desarrollo de la investigación y que proporcionen herramientas para el 

diseño de alternativas de Sistemas Producto-servicio. 

Descripción: 

El taller se trabajará con un grupo de 8 a 10 personas, todas habitantes de la 

comunidad de Calderitas, las cuales en equipo describirán utilizando imágenes 

recortables, dibujos y palabras claves, un día de su vida. Al final, se pretende 

obtener adecuado y suficiente material de análisis. El equipo investigador 

considera, poder identificar durante el proceso de análisis, que el material creado 

por los participantes contiene interesantes datos cualitativos los cuales confirmen 

que el factor común que define la problemática en la comunidad de Calderitas es 

el medio ambiente. 

Objetivo general: 

• Obtener material de análisis que proporcione información útil para el 

desarrollo de la investigación.  

Objetivos específicos: 

• Fomentar la participación activa en el taller. 

• Contribuir en la identificación de posibles problemas. 

• Identificar puntos de atención de ayuda para la investigación. 

• Ampliar la visión de la investigación. 
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El día 22 de julio del año en curso, se realizó el taller participativo complementario 

a la investigación, en el cual los actores de sistema participantes son los 

habitantes. Al iniciar del taller, se sensibilizó y preparó a los participantes, 

Informando de manera clara y sencilla a cerca de la investigación, con el objeto de 

animarlos y motivarlos para preguntarse, pensar, reflexionar y explorar los 

aspectos de su contexto personal en su propio tiempo y medio ambiente. Como 

siguiente paso se proporciono de manera ordenada y rápida el paquete de 

materiales a cada equipo de participantes, iniciada la sesión los participantes 

efectuaron un ejercicio generativo propuesto por Manzini “Sustainable Everyday”, 

durante el taller los participantes reciben instrucciones y conjuntos de compontes 

expresivos, y crean mapas mentales que expresan sus pensamientos, 

sentimientos e ideas. 
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El análisis de este material tiene la intención de explorar el contexto, descubrir en 

donde intervenir, y ampliar la visión de la investigación para el diseño de 

alternativas SPS. De acuerdo con lo plasmado en los mapas mentales se 

identificaron posibles puntos de atención.  

A continuación se presenta los posibles puntos de atención para esta 

investigación:  

La presencia de basura: se identifica la necesidad de programas de educación 

ambiental, para controlar las cantidades de residuos sólidos que a diario se 

producen la comunidad, parte de la cual es arrojada a calles. 

Transporte: Se identifica la necesidad de transporte, tanto en la comunidad, como 

fuera de ella. La comunidad no cuenta con transporte público propio. Puesto que 

el único servicio de transporte público urbano que opera dentro de la comunidad, 

pertenece a la cuidad de Chetumal, las rutas del urbano son dos, las cuales no 

incluyen todas las colonias. Aunque la comunidad de Calderitas no es extensa, 

actualmente se conforma de cinco colonias centro, Veracruz, Yucatán, Lázaro 

Cárdenas y 16 de septiembre, en las cuales habitan personas que a diario realizan 

actividades que implican trasladarse de un lugar a otro. 
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Conclusión. 

Los resultados del taller permiten identificar la existencia de una gran ignorancia 

en materia de cuidado ambiental en los habitantes. La actitud de indiferencia que 

mantiene los habitantes acerca del tema confirma que el factor común de la 

problemática en la comunidad es el medio ambiente. 

Es fundamental, que se reconozca que para que una comunidad pueda ofrecer 

una mejor calidad de vida a sus habitantes, todos los actores del sistema deben 

trabajar conjuntamente, respetando al medio ambiente. 

5.5. Entrevista: Cooperativa de Servicios Turístico s de Calderitas. 

El día jueves 22 de Julio del año en curso, se llevo a cabo una reunión con 

algunos miembros de la Cooperativa de Servicios Turísticos de Calderitas, entre 

los que se encuentran Sr. Ramiro Xool Cocom, Presidente; Sr. Jorge Martínez 

Álvarez, Secretario; y Sr. Wilbert David Uc Uh, Tesorero.  

La reunión tuvo por objetivo obtener información general acerca de su integración, 

así como de las actividades que se realizan en dicha asociación.  
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La cooperativa esta conformada por 44 miembros, entre ejidatarios, empresarios y 

funcionarios; y sus objetivos principales son la promoción del desarrollo de la 

actividad turística y han considerado proyectos como: 

• Viajes eco turístico a Oxtankah,  

• Recorridos en lancha a la bahía, a Tamalcab e inclusive a Xcalak, y 

• Recorridos en bicicleta. 

 

Sin embargo, se topan con más de un problema como, la falta de financiamiento, 

la escasa promoción turística por parte del municipio; en cuestiones de proyectos 

en los que se necesita la colaboración del INAH (Instituto Nacional de 

Antropología e Historia), no hay avances debido al poco interés y participación de 

dicha institución.  

Actualmente están trabajando el proyecto del parador Turístico en Punta Catalán 

con apoyo del Gobierno del Estado.  

Por otro lado, se les cuestionó sobre la diversidad de información con la que 

cuentan, referente al cuidado del medio ambiente y que acciones realizan al 
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respecto en la comunidad y lugares de trabajo, a lo que respondieron que dentro 

de los proyectos que pretenden desarrollar buscan que se procure la estabilidad y 

la protección del medio ambiente; un ejemplo es el proyecto de paseo en lancha, 

en donde se propone utilizar lanchas que cuenten con motores ecológicos; cuya 

función esencial consisten en no mezclar el aceite y el combustible, proceso por el 

cual no se genera contaminación para la Bahía protegiendo así el ecosistema 

marino. 

 

Conclusión. 

Con respecto al desarrollo turístico, la aportación de información es diversa, la 

participación del medio ambiente es esencial en los proyectos ha promover, por lo 

tanto, la intervención en cuestiones ambientales será considerable, a nivel 

comunidad se reforzará la consciencia de protección y cuidad, lo que a mediano 

plazo se traducirá en beneficios sociales, ambientales y económicos para la 

comunidad de Calderitas. 

5.6. Entrevistas a Empresarios Restauranteros. 

Para finalizar el proceso de investigación, es necesario llevar a cabo entrevistas, 

en las cuales participen los actores del sistema que integran la economía en la 

comunidad. En esta sección se analizará la opinión y las acciones de los 

empresarios restauranteros con respecto al medio ambiente. Los datos obtenidos 
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permitirán saber cómo abordan la problemática del medio ambiente en la 

comunidad de Calderita e identificar otros tipos de problemáticas. 

El día martes 31 de agosto del año en curso, se llevo a cabo una reunión, con dos 

empresarios restauranteros de Calderitas, el Sr. Ramiro Xool Cocom, dueño del 

restaurante “Las tortugas”, y el Sr. Jorge Martínez Álvarez, empresario de 

Calderitas. 

 

Durante la entrevista se abordaron temas referentes a la limpieza de las playas, al 

cuidado de la Bahía, las consecuencias de la pesca excesiva en la Bahía, el 

interés por la importancia del medio ambiente en los restauranteros, las 

posibilidades de una situación de contaminación, las acciones para el ahorro de 

energía y manejo de residuos.  

 Caso 1: Entrevista con el Sr. Ramiro Xool Cocom, Restaurante Las Tortugas. 

Con respecto a la limpieza, menciona que cada restaurante es responsable de 

mantener limpio y en buen estado el espacio de playa y calle que le corresponda, 

señala que, en el área donde se localiza su negocio se encuentran locales en 

abandono, así como restaurantes que no limpian la parte que les corresponde en 

la playa y calle, por lo que el Sr. Xool limpiaba casi toda la playa, pero por motivos 

de costos dejo de realizarlo, y ahora únicamente lo hace en el espacio que le 

corresponde a su restaurante. 
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Al preguntarle sobre el tratamiento de aguas negras señala que se tienen 

instaladas fosas sépticas a las que se les da mantenimiento, pero indica que en 

todos los restaurantes existen posos de absorción que a final de cuentas 

descargan en los mantos freáticos conectados a la bahía. 

En términos del abastecimiento informa que su restaurante se abastece de 

productos que compra en el mercado de Chetumal y de producto proveniente de 

Campeche y de Mahahual. En su restaurante no se consume producto pescado en 

la Bahía.  

Indican la importancia de respetar las vedas y manejar productos comprados con 

factura, por lo cual en su negocio únicamente utiliza producto del cual tienen 

factura, particularmente en el caso del Caracol y la Langosta que tienen tiempos 

de veda muy precisos. Señala que hay restaurantes que no respetan estas vedas. 

 

Frente a la pregunta sobre la importancia del medio ambiente responde que el 

cuida el medio ambiente empleando un motor ecológico en su lancha, en cuanto al 

ahorro de energía señala que usa focos ahorradores, con el fin de reducir el pago 

de la energía eléctrica. Afirma que el deterioro que sufre el ambiente en calderitas, 

es a causa de un proceso natural, como los que ocurren en muchos lugares los 
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cuales no se pueden evitar. A pesar de esto, no manifiesta mayor conocimiento ni 

convencimiento sobre la importancia de la conservación del medio ambiente. 

Con respecto al manejo de residuos, indica que cada restaurante tiene la 

obligación de efectuar la separación de los residuos sólidos producidos, así como 

el de ponerlos muy temprano todos los días en el depósito, de acuerdo con el 

proceso de recolección de basura de la zona restaurantera. Señala que los aceites 

quemados se venden a compradores que posteriormente los reutilizan. 

Caso 2: Jorge Martínez Álvarez, Empresario de Calderitas. 

El Sr. Martínez tiene muy clara la importancia de la conservación como elemento 

clave para el desarrollo de Calderitas. Señala la importancia que han tenido los 

efectos del Calentamiento Global sobre las costas y la vida silvestre de la Bahía. 

 

En cuestión del ambiente, considera que casos de contaminación tal no hay. Sin 

embargo, señala que en la Bahía ocurre un tipo de contaminación, la cual es 

provocada por la misma naturaleza, imperceptible en la comunidad. 

Señala que no existe control sobre las descargas que se generan por las lluvias 

que arrastran todo tipo de deshechos a la Bahía. Uno de los efectos de este 

proceso es el acumulamiento de sedimentos en las zonas profundas de la bahía, 

factor que ha afectado a ciertas especies de peces. Sin embargo, señala que la 

Bahía aún cuenta con una buena diversidad de especies, ya que cada 
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determinado tiempo los ciclos naturales remueven esos sedimentos, un ejemplo 

claro de esto son los huracanes que con cierta regularidad efectúan dicha tarea. 

Atienden las recomendaciones de las autoridades sobre el manejo limitado de 

redes y señala que muchos pescadores no respetan esto generando serios 

problemas, como la sobreexplotación de especies en la bahía. 

En cuestión de manejo de residuos, señala que se lleva a cabo una separación de 

residuos sólidos, los cuales posteriormente son tratados por el municipio.  

Conclusión. 

Muchas de las acciones que se emprenden a favor del medio ambiente por parte 

de empresarios restauranteros son por obligación, pues no realizarlas 

directamente les perjudicaría, y simplemente son llevadas a cabo, debido al 

beneficio que se recibirá a cambió. 

La población cuenta con el adecuado conocimiento referente al tema, sin embargo 

ponerlos en práctica parece ser una tarea muy difícil y complicada.  

Es evidente que se carece de una cultura de conservación del medio ambiente, 

pues el respecto y cuidado del ambiente debe ser una actividad de la vida diaria.  
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6. CONCLUSIONES DE LA INVESTIGACIÓN 

Hoy en día, Calderitas es considerada una comunidad rural, cuestión que en gran 

parte ha imposibilitado el progreso en la comunidad, pues muchas veces las zonas 

rurales son marginadas; el Gobierno destina recursos económicos limitados, que 

en muchas ocasiones son insuficientes. 

Sin embargo, Calderitas con el paso del tiempo ha evolucionado de una población 

rural a una urbana. La población aumenta, y con ello la demanda de mejores 

servicios básicos y fuentes de empleos. Una transición como la que ocurre en la 

comunidad de Calderitas requiere de la intervención de acciones y políticas 

basadas en criterios de sostenibilidad. 

Durante el proceso de investigación se identificaron problemas, de entre los cuales 

la problemática ambiental, resulto ser el factor común. Sin embargo, a nivel 

individual el problema se centra en el desconocimiento de la problemática misma; 

la falta de evidencia visible del problema como tal impide conceptuar su existencia 

en la comunidad. 

Esta situación debe revertirse y de lograrse una mayor conciencia del problema 

ambiental y de sus consecuencias, posiblemente con el desarrollo de proyectos de 

educación ambiental que pudieran ser implementados por las autoridades, se 

podría apreciar la conveniencia de nuevos modelos de negocios sostenibles 

generando un escenario favorable para la implementación de los SPS.  

Durante la investigación se identificaron problemas comunes que tienen impactos 

en la comunidad. Entre estos, se pueden señalar los siguientes: 

• La necesidad de educación ambiental para sensibilizar a la comunidad, a 

las autoridades y a las empresas. 

• El problema de los residuos sólidos en la comunidad y el manejo poco 

satisfactorio que se les da por parte de las autoridades. 
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• La falta de conciencia ambiental generalizada en la comunidad aunque es 

justo señalar que algunos contactos mostraron una genuina preocupación 

por esto. 

• Falta de capacidad de respuesta del sector empresarial a la problemática 

ambiental; las pocas acciones que se desarrollan son por obligación, no por 

convencimiento. 

• Percepción de que los problemas únicamente pueden ser resueltos con 

recursos provenientes de las autoridades. 

• Falta de posibilidades de respuesta oportuna de las autoridades para atacar 

la problemática. 

• Falta de recursos económicos para desarrollar acciones en pro del medio 

ambiente. 

• Actitud pasiva por parte de la comunidad que aunque está consciente de la 

problemática que viven no asumen roles más proactivos; parece que 

esperan que las autoridades resuelvan todo. 

La situación prevaleciente en Calderitas, los problemas identificados con los 

visitantes, las autoridades, los empresarios y con la comunidad en general permite 

señalar que teniendo el conocimiento necesario, se pueden proponer alternativas 

para el desarrollo de Sistemas Producto-Servicio aplicables en la comunidad. Las 

evidencias recabadas permiten prever los beneficios que los SPS generarían tanto 

para las empresas, para los consumidores y para la sociedad en general. 

Un análisis exploratorio de los problemas señalados arriba permite identificar 

áreas de intervención para la implementación de SPS. Esta etapa fue desarrollada 

por el equipo de trabajo en sesiones de análisis y de síntesis bajo los principios 

planteaos por IDEO en su propuesta de Human Centered Design descrito 

previamente. Como se señaló se consideran tres fases: escuchar, crear y 

entregar. 
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Durante la fase de escuchar, a través de la observación y escuchando a la gente 

al trabajar, se recabaron las impresiones de los actores sociales aplicando 

estrategias participativas.  

En la segunda fase se realiza la interpretación de las necesidades. 

Por último en la fase de la entrega, se generan las propuestas que proponen 

satisfacer las necesidades a través de alternativas o soluciones conceptuales con 

altas posibilidades de viabilidad misma que deberá ser analizada en toda su 

extensión antes de ser implementadas.  

Problema Área de 
Oportunidad 

Oportunidad para el 
desarrollo de SPS 

La necesidad de educación 
ambiental para sensibilizar a la 
comunidad, a las autoridades y a 
las empresas. 

 
Educación 
ambiental. 

 

El problema de los residuos 
sólidos en la comunidad y el 
manejo poco satisfactorio que se 
les da por parte de las 
autoridades. 

 
 
Manejo de residuos 

sólidos. 

Reciclado de residuos 
sólidos. 

Manejo integral de 
residuos. 

Reducción, Reutilización, 
Reciclado.  

La falta de conciencia ambiental 
generalizada en la comunidad 
aunque es justo señalar que 
algunos contactos mostraron una 
genuina preocupación por esto. 

 
 

Educación 
ambiental. 

 

Falta de capacidad de respuesta 
del sector empresarial a la 
problemática ambiental; las pocas 
acciones que se desarrollan son 
por obligación, no por 
convencimiento. 

Gestión ambiental 
de las empresas. 

Estrategias de 
innovación. 

 
Estrategias innovadoras 

para el desarrollo de 
servicios.  

Percepción de que los problemas 
únicamente pueden ser resueltos 
con recursos provenientes de las 
autoridades. 

 
Gestión empresarial. 

 

Falta de posibilidades de 
respuesta oportuna de las 
autoridades para atacar la 
problemática. 

 
Gestión pública. 
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En virtud de estos escenarios se decidió el desarrollo de tres alternativas que 

dieran respuesta a las áreas de oportunidad identificadas desarrollando conceptos 

de SPS que puedan ser implementados por las autoridades y las empresas 

turísticas de Calderitas buscando incidir en su capacidad de gestión y de 

innovación frente a los retos de gestión ambiental que enfrentan. En los tres casos 

es evidente un beneficio económico y de desarrollo para las empresas y para la 

comunidad en general. 

 

 

 

 

 

Problema Área de 
Oportunidad 

Oportunidad para el 
desarrollo de SPS 

Falta de recursos económicos 
para desarrollar acciones en pro 
del medio ambiente. 

Gestión pública. 
Capacidad de 

innovación. 

Modelos de gestión 
innovadores.  

Actitud pasiva por parte de la 
comunidad que aunque está 
consciente de la problemática 
que viven no asumen roles mas 
proactivos; parce que esperan 
que las autoridades resuelvan 
todo. 

 
 

Educación 
ambiental. 
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7. PROPUESTAS SPS  

Para el desarrollo de las propuestas se toma como base la siguiente guía que 

pretende dar respuesta a los principales aspectos que definen lo que es un SPS. 

Esta guía debe ser entendida como un orientador para la definición del concepto y 

en algunos casos podrían ser necesarias algunas preguntas adicionales que 

buscan precisar las características de las propuestas. 

Tabla comparativa entre la estrategia de productos tradicionales y los 
Sistemas de producto Servicio (SPS) 

 Productos tradicionales  SPS 
Tipo de ciclo. Ciclo de vida abierto. Ciclo de vida cerrado. 

¿Cómo se diseña? Se diseña para vender al 
usuario. 

Se diseña con el usuario. 

¿Qué vende la 
empresa? 

 
La empresa vende productos. 

La empresa vende los 
beneficios que se desprenden 
del uso de los productos. 

¿Cómo se beneficia 
la empresa? 

A través de la venta del 
producto. 

A través de la venta del 
beneficio en forma de un 
arrendamiento a largo plazo. 

¿Cómo vende la 
empresa? 

La responsabilidad de la 
empresa concluye en el 
momento de la venta. 

La empresa asegura el 
beneficio del producto a lo 
largo del tiempo. 

¿Cómo se satisface 
la necesidad del 

usuario? 

La forma en que se usa el 
producto es responsabilidad 
del comprador. 

La empresa colabora con el 
comprador para asegurar el 
uso satisfactorio a lo largo del 
tiempo. 

 
¿Cómo se produce? 

Se produce de acuerdo a los 
intereses económicos de la 
empresa cuya competitividad 
radica en el precio. 

Se produce de acuerdo a las 
necesidades económicas de la 
empresa incorporando la 
gestión ambiental como factor 
de competitividad. 

¿Cómo se conserva 
el producto? 

El comprador asume la 
responsabilidad. 

La responsabilidad sobre la 
conservación del producto es 
compartida. 

¿Qué garantiza el 
uso satisfactorio a lo 

largo del tiempo? 

 
El comprador asume la 
responsabilidad. 

La empresa acuerda un 
esquema de arrendamiento 
que incluye el proceso de 
mantenimiento a lo largo de la 
vida del producto. 

¿Qué pasa cuando 
el producto deja de 

funcionar? 

El comprador deshecha el 
producto y adquiere uno 
nuevo. 

La empresa asume la 
responsabilidad sobre el 
reciclado de partes 
asegurando su reutilización en 
el sistema. 
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Se desarrollaron los siguientes proyectos: 

• Caso 1: Composta a Base de Residuos Orgánicos. 

• Caso 2: Mobiliario Urbano. 

• Caso 3: Tours Eco Turísticos. 
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7.1. CASO 1: COMPOSTA A BASE DE RESIDUOS ORGÁNICOS.  

La comercialización de un servicio basado en los beneficios del uso de la 

composta es una propuesta para la aplicación del modelo de negocios SPS en la 

comunidad de Calderitas que tiene por objetivo generar beneficios ambientales, 

sociales y económicos para la población de dicha localidad. 

Problema. 

La composta se ha utilizado desde hace mucho tiempo, desde que el hombre, 

observando el comportamiento de la naturaleza, descubrió cómo ésta creaba su 

propio fertilizante; replicar este proceso resulto ser relativamente sencillo.  

La composta es la mezcla de materiales orgánicos, de tal manera que se permita y 

fomente su degradación y descomposición para ser utilizada como fertilizante 

natural enriqueciendo la tierra utilizada en diferentes cultivos y jardines. La materia 

orgánica es un factor importante para la conservación de un suelo sano ya que 

recicla los nutrientes y minerales y es una alternativa natural para combatir plagas 

que afectan a los cultivo. 

La utilización de los desechos orgánicos que se generan en la comunidad de 

Calderitas que actualmente se depositan con poco control en el relleno sanitario, 

constituye una oportunidad para generar valor agregado a una materia prima 

abundante; reutilizando este material se disminuirá la cantidad de material 

orgánico acumulado en el relleno. 

El mercado de la actividad agrícola y de la jardinería es muy amplio, por lo que 

productos innovadores de carácter natural tienen un segmento de mercado 

interesante. Los productos sustitutos que se hallan en el mercado son a base de 

productos químicos que tienen un efecto inmediato positivo pero que a mediano y 

largo plazo generan condiciones delicadas además de ser en muchos casos 

extremadamente costosos.  
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Actualmente el uso de fertilizantes en el campo y la jardinería es importante y su 

función básica se centra en enriquecer el suelo que proporciona los nutrientes a 

las plantas y así favorecer su rápido crecimiento. El uso excesivo de este tipo de 

productos es dañino para la salud, debido a la frecuente exposición de quien los 

aplica, y de igual forma se contaminan los mantos acuíferos a través de la 

filtración de sus componentes químicos en los suelos.  

Propuesta SPS: Manejo De Residuos Orgánicos, Composta Comunitaria.  

Necesidades instrumentales. Las actividades de jardinería y de mantenimiento de 

parques requieren de fertilizantes naturales para lograr la calidad y extender la 

vida útil de las plantas que se utilizan. 

Necesidad de carácter ambiental: Contribuir al manejo de residuos sólidos 

reutilizando deshechos orgánicos y reduciendo el volumen de los mismos en el 

relleno sanitario.  

Necesidad de carácter económico: Generar valor agregado a una materia prima 

de deshecho en beneficio de la comunidad desarrollando un producto 

comercializable.  

Necesidad de carácter social: Contribuir a la prevención de la contaminación 

incidiendo en la generación de mejores condiciones de salud que se reflejan en 

una mejor calidad de vida de la comunidad.  

Descripción del sistema. 

Todo Sistema de Producto Servicio tiene como características fundamentales la 

generación de beneficios económicos, ambientales y sociales. El negocio se basa 

en el concepto de vender el beneficio que ofrece el producto y no el producto 

mismo. Este producto/servicio tiene aplicación en la jardinería, mantenimiento de 

parques y otros pudiendo ser vendido a compradores particulares o a 

dependencias de gobierno que lo requieran.  
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Para apreciar los beneficios implícitos en la propuesta se presenta la siguiente 

tabla. 

Manejo De Residuos Orgánicos, Composta Comunitaria 

 SPS 
 

Tipo de ciclo. 
Ciclo de vida cerrado diseñado bajo el principio de “cradle to 
cradle” (de la cuna a la cuna) que implica un ciclo continuo de 
uso del sistema y del reciclado o reutilización de las partes que 
lo componen. 

¿Cómo se diseña? El sistema se diseña con el comprador, tomando en cuenta 
sus necesidades específicas el contexto ambiental y 
económico en el que se desenvuelven. 

 
 

¿Qué vende la 
empresa? 

La empresa vende los beneficios que se desprenden del uso 
del sistema. En consecuencia el servicio a ofertar es el de 
“mejora de la calidad de la tierra” por medio de 
enriquecimiento de la misma adicionando nutrientes 
generados por la incorporación de sustancias de origen natural 
provenientes del reciclado de residuos orgánicos. 

 
 
 

¿Por qué le conviene 
el esquema al 
comprador? 

El comprador tiene dos motivos principales para entender el 
beneficio de los SPS. Por un lado al adquirir un servicio de 
este tipo evita la necesidad de desembolsar cantidades 
significativas, su inversión inicial se reduce convirtiéndose en 
una inversión por pago de servicios a largo plazo. En segundo 
término, el beneficio más importante se deriva del hecho de 
que el sistema es propiedad de la empresa quien asume la 
responsabilidad de la conservación del producto a largo plazo. 
En consecuencia el comprador no tiene costos de 
mantenimiento fuera del cuidado básico. 

¿Cómo se beneficia la 
empresa? 

La estrategia comercial se basa en los beneficios del sistema 
a largo plazo. El comprador paga una cantidad fija a lo largo 
del contrato, misma que permite a la empresa lograr sus 
objetivos económicos. 

 
 
 
 

¿Cómo se beneficia el 
medio ambiente? 

A partir de la aplicación del SPS es posible reducir el impacto 
ambiental disminuyendo los recursos consumidos, al 
considerar sistemáticamente cada etapa del ciclo del producto, 
al desarrollar una innovación social y tecnológica que mejora 
la calidad de vida y evita el abuso de los recursos, al promover 
la eficiencia ecológica para crear más valor con menos 
impacto y favorecer un crecimiento cualitativo, al informar a los 
compradores, con el fin de reducir el impacto negativo en el 
sector empresarial, así como en el social y ambiental, 
permitiendo la presencia de compañías sustentables en el 
mercado y finalmente al establecer el valor de la Tierra fijando 
un precio a los recursos para que éstos no se desperdicien. 
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Manejo De Residuos Orgánicos, Composta Comunitaria 

 SPS 
 
 
 

¿Cómo vende la 
empresa? 

La empresa asegura el beneficio del sistema a lo largo del 
tiempo a partir de una estrategia de comercialización que le 
permite generar los ingresos necesarios para garantizar el 
servicio. Requiere de una inversión importante que se recupera 
a largo plazo. 
La empresa venderá el servicio a partir de una programación 
acordada con el comprador asumiendo la responsabilidad de 
asegurar la calidad y dar seguimiento periódico, además de 
recoger el producto para ser retratado y enriquecido asegurando 
su uso casi permanente. 

¿Cómo se satisface 
la necesidad del 

usuario? 

La empresa colabora con el comprador para asegurar el uso 
satisfactorio a lo largo del tiempo permitiendo la recuperación y 
conservación de sus jardines, parques, áreas verdes y otros.  

 
 
¿Cómo se produce? 

Se produce de acuerdo a las necesidades económicas de la 
empresa incorporando la gestión ambiental como factor de 
competitividad. La materia prima utilizada proviene del reciclado 
de los desechos orgánicos generados en los jardines, parques, 
áreas verdes y hogares de la comunidad.  

¿Cómo se conserva 
el producto? 

La responsabilidad sobre la conservación del sistema es 
compartido. El comprador es responsable del mantenimiento 
preventivo permanente (limpieza) mientras que el mantenimiento 
correctivo (composteo) es responsabilidad de la empresa a partir 
de los acuerdos señalados en el contrato. 

 
¿Qué garantiza el 

uso satisfactorio a lo 
largo del tiempo? 

La empresa acuerda un esquema de servicios que incluyen el 
proceso de mantenimiento correctivo a lo largo de la vida del 
producto con el objetivo de que el sistema esté en perfectas 
condiciones y de forma permanente. 
En esto radica una de las ventajas más importantes del sistema. 

 
 

¿Qué pasa cuando 
el producto deja de 

funcionar? 

Como consecuencia de un programa permanente de 
mantenimiento y en virtud de que el producto continúa siendo 
propiedad de la empresa se asegura el reciclado y reutilización 
del sistema en forma casi permanente. 
Al estar sujeto a un proceso de renovación permanente, se 
puede asegurar que el sistema no va a ser desechado en 
congruencia con la estrategia de gestión ambiental de la 
empresa. 
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Diagrama SPS. 
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7.2. CASO 2: MOBILIARIO URBANO. 

Problema 

La comunidad de Calderitas carece del equipamiento urbano que asegure la 

atención a las necesidades de cuidado del medio ambiente, a la señalización de 

los diferentes atractivos y sobre todo de las necesidades de esparcimiento e 

interacción social de sus habitantes.  

Existen diferentes tipos de mobiliario urbano que cumplen con diferentes 

funciones. Estas pueden agruparse en tres tipos: los de servicio que atienden 

necesidades básicas en la comunidad como son los basureros o los paraderos 

para camiones; los de señalización que permiten informar a la ciudadanía y a los 

visitantes sobre la distribución y ubicación de los puntos de interés como son los 

mapas o nombres de los lugares y los de esparcimiento que permiten que los 

miembros de la comunidad y los visitantes tengan espacios seguros para las 

actividades lúdicas, entre ellos están las bancas y los juegos infantiles. 

En el presente proyecto se propondrá una alternativa para el tercer grupo, para las 

actividades de esparcimiento, que se desprende de las necesidades señaladas 

por los integrantes de la comunidad en el taller de análisis participativo. 

Propuesta de SPS : Equipo para actividades lúdicas en parques de la 

comunidad. 

Las necesidades de juego son uno de los elementos centrales para la integración 

social a través de la interacción de los niños y de las familias en actividades de 

grupo. El desarrollo de los niños en sus etapas iniciales de integración social es 

posible únicamente cuando se ofrecen espacios que permiten y promueven la 

interacción social dando al niño bajo condiciones de seguridad y utilizando 

instalaciones adecuadas a sus necesidades determinadas de acuerdo a su edad. 
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El sistema satisface las necesidades que se señalan a continuación. 

Necesidades instrumentales. Las actividades lúdicas son una parte fundamental 

del desarrollo del niño a lo largo de su crecimiento, inciden en la percepción que 

los niños tienen de su propia realidad, de su entorno físico y social; el juego les 

permite la interacción con el grupo social, condición para desarrollarse como 

actores del mismo. 

Necesidad de carácter ambiental: La contribución que el sistema hace al medio 

ambiente es de forma indirecta generándose a partir de la forma en que el 

producto que sustenta el sistema es elaborado a partir de consideraciones 

ambientales muy claras que tienen efecto en la conservación y uso racional de los 

recursos forestales. Estos factores tienen un efecto de largo plazo en la mejora de 

las condiciones ambientales que determinan la calidad de vida de la comunidad.  

Necesidad de carácter económico: El sistema tiene diferentes objetivos 

económicos, por un lado debe necesariamente permitir a la empresa proveedora 

la generación de valor agregado a determinados recursos forestales de forma tal 

que se pueda lograr la rentabilidad de su operación. Por otro lado debe permitir 

que las autoridades de la comunidad puedan resolver en forma satisfactoria las 

necesidades de atención a sus integrantes. 

Necesidad de carácter social: Desde la perspectiva del grupo social los espacios 

lúdicos tienen una función de integración social de los diferentes grupos en la 

comunidad dando la seguridad de que los niños jueguen en espacios adecuados y 

seguros. 

Descripción del sistema. 

El Sistema de Producto Servicio que se propone se describe tomando en cuenta la 

tabla guía previamente presentada como se puede apreciar a continuación: 
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Equipo para actividades lúdicas en parques de la comunidad 

 SPS 
 

Tipo de ciclo. 
Ciclo de vida cerrado diseñado bajo el principio de “cradle to 
cradle” (de la cuna a la cuna) que implica un ciclo continuo de 
uso del sistema y del reciclado o reutilización de las partes que 
lo componen. 

 
 

¿Cómo se diseña? 

El sistema se diseña con el comprador tomado en cuenta las 
necesidades específicas de los usuarios en el contexto social y 
cultural en el que se desenvuelven (niños de 4 a 10 años de 
edad), el número estimado de usuarios así como las 
características del entorno natural en donde será utilizado el 
sistema considerando las condiciones climatológicas. 

¿Qué vende la 
empresa? 

La empresa vende los beneficios que se desprenden del uso del 
sistema. 

 
 

 
¿Por qué le 
conviene el 
esquema al 
comprador? 

El comprador tiene dos motivos principales para entender el 
beneficio de los SPS. Por un lado al arrendar un servicio de este 
tipo evita la necesidad de desembolsar cantidades significativas 
para adquirir un sistema similar, su inversión inicial se reduce en 
forma significativa convirtiéndose en una inversión por pago de 
servicios a largo plazo. En segundo término, el beneficio más 
importante se deriva del hecho de que el sistema es propiedad 
de la empresa quien asume la responsabilidad de la 
conservación del producto a largo plazo. En consecuencia el 
comprador no tiene costos de mantenimiento fuera del cuidado 
básico. 

¿Cómo se beneficia 
la empresa? 

La estrategia comercial se basa en el arrendamiento del sistema 
a largo plazo. El comprador paga una cantidad fija a lo largo del 
contrato, misma que permite a la empresa lograr sus objetivos 
económicos. 

 
¿Cómo vende la 

empresa? 

La empresa asegura el beneficio del producto a lo largo del 
tiempo a partir de una estrategia de comercialización que le 
permite generar los ingresos necesarios para garantizar el 
servicio. Requiere de una inversión importante que se recupera 
a largo plazo. 

¿Cómo se satisface 
la necesidad del 

usuario? 

La empresa colabora con el comprador para asegurar el uso 
satisfactorio a lo largo del tiempo permitiendo el desarrollo de 
las actividades lúdicas y de interacción social en espacios 
seguros para los niños y las familias de la comunidad. 

 
 

¿Cómo se produce? 

Se produce de acuerdo a las necesidades económicas de la 
empresa incorporando la gestión ambiental como factor de 
competitividad. Los recursos forestales (madera) utilizados 
provienen de proveedores que cuentan con un Plan de Manejo 
Sustentable certificado y son utilizados de forma tal que se logre 
la máxima eficiencia económica. 
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Equipo para actividades lúdicas en parques de la comunidad 

 SPS 
 
 
 
 

¿Cómo se conserva 
el producto? 

La responsabilidad sobre la conservación del producto es 
compartida. El comprador es responsable del mantenimiento 
preventivo permanente para asegurar el uso seguro del sistema. 
El mantenimiento correctivo es responsabilidad de la empresa a 
partir de los acuerdos tomados en el contrato. 
Cualquier parte del sistema que sufra deterioro natural por la 
intensidad de uso es reemplazado por la empresa al costo 
acordado. 
Cualquier parte que sufra desperfectos atribuibles al proceso de 
producción o a desperfectos naturales de la materia prima es 
asumido por la empresa sin costo. 

¿Qué garantiza el 
uso satisfactorio a lo 

largo del tiempo? 

La empresa acuerda un esquema de arrendamiento que incluye 
el proceso de mantenimiento a lo largo de la vida del producto 
con el objetivo de que el sistema esté en perfectas condiciones 
de operación en forma permanente. 
En esto radica una de las ventajas más importantes del sistema. 

 
 
 

¿Qué pasa cuando 
el producto deja de 

funcionar? 

Como consecuencia de un programa permanente de 
mantenimiento y en virtud de que el producto continúa siendo 
propiedad de la empresa se asegura el reciclado y reutilización 
del sistema en forma casi permanente. 
Al estar sujeto a un proceso de renovación permanente, se 
puede asegurar que el sistema no va a ser desechado en 
congruencia con la estrategia de gestión ambiental de la 
empresa. 
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Diagrama SPS. 
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7.3. CASO 3: TOURS ECO TURÍSTICOS. 

Problema 

Las empresas prestadoras de servicios turísticos tienen la intención de desarrollar 

una serie de tours eco turísticos que les permitan mostrar a los visitantes los 

atractivos naturales y culturales de la región. Entre las actividades que han 

considerado están recorridos en lancha para visitar la Isla de Tamalcab incluyendo 

observación de fauna marina y de aves; también han manifestado su interés de 

ofrecer recorridos en bicicleta o caminatas en las que visitarían diversos lugares y 

sobre todo aprovechar el sitio arqueológico de Oxtankah. 

Sin embargo manifiestan preocupación por la falta de promoción de la región, 

responsabilidad que atribuyen a la Secretaría de Turismo y al Municipio que no 

han sido particularmente activos en el tema. En forma adicional señalan la 

dificultad de hacer inversiones en equipamiento para organizar estos recorridos; la 

situación económica prevaleciente genera incertidumbre sobre la posibilidad de 

recuperar las inversiones y esto aunado a preocupaciones sobre seguridad ha 

desanimado a los pocos que quisieran desarrollar proyectos innovadores. 

En este contexto se puede insertar una propuesta de SPS que represente una 

alternativa de negocios innovadora en la que participen los empresarios, sus 

proveedores de equipo y las autoridades en un esfuerzo coordinado de promoción 

y desarrollo de productos turísticos. 

De entre las alternativas analizadas en las entrevistas y reuniones con 

empresarios, la cooperativa de servicios turísticos y la alcaldía surge la propuesta 

de un SPS que permita a los prestadores de servicios ofrecer recorridos eco 

turísticos utilizando bicicletas de montaña. La propuesta se enfoca a resolver el 

problema de abastecimiento y disponibilidad de equipo adecuado para este tipo de 

recorridos, no se analiza el negocio del tour mismo, tema que requiere de otros 

elementos más allá de lo considerado en el presente trabajo. 
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Propuesta de SPS:  Equipo para Recorridos Eco Turísticos. 

Las actividades eco turísticas se basan en la posibilidad de ofrecer al visitante la 

oportunidad de apreciar los recursos naturales y culturales de la región en forma 

tal que la actividad misma no genere impacto sobre el entorno. En este sentido los 

recorridos con bicicletas son una alternativa muy interesante ya que permiten un 

recorrido a ritmos agradables, permite apreciar la diversidad de fauna sin generar 

ruidos ni contaminaciones por emisiones de gases y tiene la bondad de permitir 

que a la par se realice un ejercicio que tendrá impacto en la salud de los visitantes. 

En forma adicional permitiría la generación de empleos ya que el equipo debe 

mantenerse en buen estado para asegurar la seguridad y bienestar de los 

visitantes. 

El sistema satisface las necesidades que se señalan a continuación. 

Necesidades instrumentales. Las actividades turísticas son una alternativa muy 

interesante para generar los beneficios económicos que requieren las empresas 

del sector y la comunidad en general. Las empresas encuentran problemas serios 

para poder invertir en el equipo necesario, específicamente bicicletas de montaña 

que puedan ser usadas para ofrecer los recorridos eco turísticos. 

Necesidad de carácter ambiental: La contribución que el sistema hace al medio 

ambiente es de forma indirecta generándose a partir del uso de equipos no 

contaminantes que requieren mantenimiento mínimo pero que deben ser 

renovados periódicamente de forma que el servicio se preste con la calidad 

requerida y esperada por los visitantes. 

El efecto a largo plazo es que bajo el esquema de SPS las bicicletas y sus partes 

pueden ser reutilizadas y recicladas casi en su totalidad evitando que sean 

descartadas cuando su ciclo de vida tradicional se haya cumplido. 

Estos factores tienen un efecto de largo plazo en la mejora de las condiciones 

ambientales que determinan la calidad de vida de la comunidad.  
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Necesidad de carácter económico: El sistema tiene diferentes objetivos 

económicos, por un lado debe necesariamente permitir a la empresa proveedora 

la generación de valor agregado de acuerdo a sus inversiones, estos es, recuperar 

en un lapso de tiempo aceptable la inversión en equipo y generar los beneficios 

que se esperan en el negocio. 

Por otro lado el esquema debe permitir a la empresa ofrecer sus servicios a un 

precio accesible a los consumidores a la vez de permitir el mantenimiento 

preventivo necesario. 

Necesidad de carácter social: Desde la perspectiva social el impacto es indirecto y 

puede ser medido a través del desarrollo de actividades productivas que generan 

mejores condiciones sociales a la comunidad, tanto a aquellos individuos 

directamente vinculados al negocio como a aquellos que se beneficiarán por 

servicios complementarios y derivados de la actividad turística. 

Descripción del sistema. 

El Sistema de Producto Servicio que se propone se describe tomando en cuenta la 

tabla guía previamente presentada como se puede apreciar a continuación: 

Bicicletas de montaña para recorridos eco turísticos. 

 SPS 
 

Tipo de ciclo. 
Ciclo de vida cerrado diseñado bajo el principio de “cradle to 
cradle” (de la cuna a la cuna) que implica un ciclo continuo de 
uso del sistema y del reciclado o reutilización de las partes que 
lo componen. 

 
¿Cómo se diseña? 

El sistema se diseña con el comprador tomado en cuenta las 
necesidades específicas de los usuarios en el contexto natural 
y económico en que se desarrolla la actividad turística 
considerando las condiciones climatológicas. 

¿Qué vende la 
empresa? 

La empresa vende los beneficios que se desprenden del uso 
de las bicicletas, no vende las bicicletas mismas. 
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Bicicletas de montaña para recorridos eco turísticos. 

 SPS 
 
 
 
 
 

¿Por qué le conviene 
el esquema al 
comprador? 

El comprador tiene dos motivos principales para entender el 
beneficio de los SPS.  
Por un lado al arrendar un servicio de este tipo evita la 
necesidad de desembolsar cantidades significativas para 
adquirir los productos, su inversión inicial se reduce en forma 
significativa convirtiéndose en una inversión por pago de 
servicios a largo plazo.  
En segundo término, el beneficio más importante se deriva del 
hecho de que el sistema es propiedad del proveedor quien 
asume la responsabilidad de la conservación del producto a 
largo plazo, en consecuencia el comprador no tiene costos de 
mantenimiento fuera del cuidado básico. 

 
 

¿Cómo se beneficia la 
empresa? 

La estrategia comercial se basa en el arrendamiento del 
sistema a largo plazo. La empresa asegura el beneficio del 
producto a partir de una estrategia de comercialización que le 
permite generar los ingresos necesarios para garantizar el 
servicio. Requiere de una inversión importante que se 
recupera a largo plazo. 

¿Cómo se satisface la 
necesidad del 

usuario? 

La empresa colabora con el comprador para asegurar el uso 
satisfactorio del producto a lo largo del tiempo permitiendo el 
desarrollo de las actividades turísticas en la calidad y al precio 
aceptable para todas las partes. 

 
 

¿Cómo se produce? 

Las bicicletas son productos industriales fabricados bajo 
criterios aceptados de calidad que se ofrecen al comprador en 
la configuración necesaria para el tipo de actividad y para la 
intensidad de uso que se espera. 
Esta estrategia se basa en la gestión ambiental como factor de 
competitividad. 

 
 
 
 
 
 
 
 

¿Cómo se conserva 
el producto? 

La responsabilidad sobre la conservación del producto es 
compartida. El comprador es responsable del mantenimiento 
preventivo permanente para asegurar el uso seguro del 
producto como sistema. 
El mantenimiento correctivo es responsabilidad de la empresa 
a partir de los acuerdos tomados en el contrato. 
Cualquier parte de las bicicletas que sufra deterioro natural por 
la intensidad de uso es reemplazada por la empresa al costo 
acordado. Cualquier parte que sufra desperfectos atribuibles al 
proceso de producción o a desperfectos naturales de la 
materia prima es asumido por la empresa sin costo. 
Cada bicicleta tiene una vida útil más o menos previsible y en 
el momento que sea necesario es sustituida por una nueva. La 
bicicleta recuperada es reciclada, sus partes son reutilizadas y 
únicamente se desecha aquellas que han sufrido un desgaste 
excesivo. De esta forma la bicicleta reciclada es reinsertada al 
sistema en un estado perfecto que asegura la continuidad de 
su uso.  
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Bicicletas de montaña para recorridos eco turísticos. 

 SPS 
 

¿Qué garantiza el uso 
satisfactorio a lo largo 

del tiempo? 

La empresa acuerda un esquema de arrendamiento que 
incluye el proceso de mantenimiento a lo largo de la vida del 
producto con el objetivo de que el sistema esté en perfectas 
condiciones de operación en forma permanente. 
En esto radica una de las ventajas más importantes del 
sistema. 

 
 

¿Qué pasa cuando el 
producto deja de 

funcionar? 

Como consecuencia de un programa permanente de 
mantenimiento y en virtud de que el producto continúa siendo 
propiedad de la empresa se asegura el reciclado y reutilización 
del sistema en forma casi permanente. 
Al estar sujeto a un proceso de renovación permanente, se 
puede asegurar que el sistema no va a ser desechado en 
congruencia con la estrategia de gestión ambiental de la 
empresa.  

Diagrama SPS. 
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8. REFLEXIONES FINALES 

Zaida Noemí Dzul Gutiérrez. 

Haber participado en el presente proyecto cualitativo significa un gran reto 

profesional, en el que ahora puedo comentar, lo he cumplido. El reconocer la 

necesidad de nuevos modelos de negocios para generar beneficios económicos; y 

que además incurran en un beneficio social y ambiental, representó un cambio 

tanto en mi perspectiva personal como profesional. El presentado proyecto nunca 

pretendió definir el potencial económico del negocio, más bien se concentra en 

explorar posibles proyectos que generen beneficios sociales, ambientales y 

económicos necesarios para asegurar una sostenibilidad. 

Todo lo investigado me permitió reflexionar asuntos relativos al manejo adecuado 

de las materias primas, así como del manejo apropiado de los residuos generados 

por la actividad humana con el fin de aportar beneficios ambientales, tales como la 

conservación del entorno natural; y en algunos casos la recuperación de los 

recursos naturales.  

La comercialización de los SPS, representa la posibilidad de generar nuevas 

fuentes de ingresos, y para ello es necesario romper con los paradigmas y 

decidirse a innovar con negocios que brinden beneficios. Me parece importante 

recalcar que el papel de una empresa en la conservación del ambiente es 

necesario e importante 

Haber realizado una investigación de tipo cualitativa implicó involucrarme 

directamente hasta el grado de convertirme en uno más de los participantes 

activos de la comunidad de Calderitas. El poder percibir como cada uno de los 

actores del sistema debe cumplir con un rol en específico para mantener un 

equilibrio, me permitió recapacitar y asumir responsabilidades tanto ambientales 

como sociales. El adecuado manejo de los residuos sólidos de manera indirecta 

favorece en la tarea de recuperar áreas que han estado contaminadas por basura 

y que pueden ser convertidas en parques o en áreas verdes. 
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Es necesario indicar que mediante programas de educación ambiental para la 

comunidad se promueven los hábitos para el cuidado del ambiente desde el 

ámbito familiar. De esta manera se obtienen como resultado una mejora en la 

calidad de vida de los habitantes, el bienestar del entorno natural y negocios con 

innovadoras estrategias sostenibles.  

Nazi Karina Pérez Castillo. 

Haber participado en el presente proyecto de investigación, me ha dado la 

oportunidad de ver desde otras perspectivas la importancia del cuidado del medio 

ambiente dentro del entorno social y empresarial. Gracias a la investigación, en la 

que se incluyo entrevistas, encuestas y talleres con habitantes de la comunidad, 

así como con empresarios y miembros de la cooperativa turística de Calderitas, se 

pudo definir en conjunto, los principales problemas que afectan a su comunidad.  

Una vez que descubrieron las problemáticas con las que viven día a día, se busco 

plantearles propuestas que junto con su colaboración pueden ayudar a que sean 

resueltos. De esta manera y en base a los conocimientos adquiridos durante la 

licenciatura en sistemas comerciales, se realizaron tres propuestas de proyectos 

basándose en un nuevo modelo de negocios llamado Sistema Producto Servicio 

(SPS), en el que no solo se ve involucrado el bienestar económico de las 

empresas, sino que también el crecimiento y desarrollo social al igual que la 

estabilidad del medio ambiente, puesto que hoy en día es un elemento que 

empieza a crear competitividad entre las empresas.  

Lograr que dicho modelo de negocios comenzara a implementarse en la mayor 

parte de los giros comerciales, no solamente en el estado de Quintana Roo, sino 

en todo el país, proporcionaría grandes beneficios sobre todo en la parte 

ambiental; sin embargo se tiene que comenzar por hacer conciencia de la gran 

importancia que tiene cuidar el medio ambiente e inculcar los hábitos de reciclaje, 

reutilización y reducción, ya que si no se empieza por educar a la población, seria 

muy difícil que las empresas puedan implementar el (SPS) y lograr sus objetivos 

económicos y ambientales. 
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Paola Isuy Vargas Jinez. 

Una tesis como es bien sabido ayuda a los alumnos a desarrollar su capacidad de 

investigación; poniendo en práctica todo lo aprendido a lo largo de la carrera 

universitaria es por eso que durante todo el proceso de elaboración de esta tesis 

he desarrollado y aplicado diferentes métodos de investigación que me han 

ayudado a comprender mejor todo lo que implica la mezcla de las empresas, la 

sociedad y el medio ambiente; puesto que hoy en día es un tema, que aunque no 

es nuevo, ha venido a despertar cierto interés y preocupación de todas aquellas 

personas que estamos consientes de que el consumismo al que estamos 

acostumbrados a hecho que los productos que se fabrican para nuestro consumo 

cada vez mas contaminen el lugar donde vivimos y contribuyan así al desajuste 

del equilibrio ambiental del planeta. 

El sistema producto servicio es un modelo que no se ha aplicado en México 

porque no existe la suficiente información como para ponerlo en práctica, pero si 

las empresas estuvieran más interesadas y el gobierno apoyara a las PyMES 

estas bien podrían adaptarse a esta estrategia, ya que nuestro país depende 

económicamente de estas empresas y ambos obtendrían ese beneficio “ganar-

ganar”. 

La comunidad de Calderitas está ubicada en el municipio de Othón P. Blanco en el 

Estado de Quintana Roo; se está realizando una investigación acerca del sistema 

Producto Servicio en la cual se utilizo la observación como herramienta, 

plasmando los resultados en fotografías en las cuales se trata de describir la forma 

en que “nosotros” percibimos a la comunidad, debido a que existen grandes 

diferencias dentro de la se dividió en 2 segmentos: comunidad y restaurantes; esto 

nos ayudo a tener una idea en general de los problemas que tenia esta 

comunidad.  
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