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Andador en Rancho la Puerta al pie del Cuchuma, Tecate
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MPRESENTACION I

1 turismo es una

importante fuente de

desarrollo econémico

para las regiones que

cuentan con atributos
naturales y culturales susceptibles
de aprovecharse con fines
turisticos. Sin embargo, el éxito de
un destino turistico no depende
solamente de la existencia de
dichos recursos, sino que debe
también contar con empresas que
sean capaces de innovar y
desarrollar productos.

Los destinos mas competitivos son
aquellos que tienen un caracter
distintivo en el mercado asi como
una conformacién de tejidos
econdémicos lo suficientemente
atractivos para competir a nivel
nacional e internacional. En el
caso mexicano, para medir la
competitividad turistica en el pais,
el Centro de Investigacién y
Estudios Turisticos del Tecnolégico
de Monterrey (CIETec) cred un
indice de competitividad, resultado
de medir y evaluar diez
dimensiones pertenecientes a las
areas de politica, desarrollo social
y medio ambiente. De acuerdo con
los resultados, Baja California
ocupa el cuarto lugar en
competitividad a nivel nacional,
siendo una de sus mayores
fortalezas el flujo de turistas
procedentes del extranjero
(Serrato et al., 2009),
principalmente de los Estados
Unidos, por lo que se puede decir
que Baja California es un estado

que cuenta con grandes
oportunidades para la innovacién
y creacién de productos turisticos.

Algunas de las empresas de la
entidad, pertenecientes al sector
turismo, no han ignorado estas
oportunidades y con mayor
frecuencia éstas sobresalen a nivel
nacional e internacional por su
diversificada oferta y por la gran
calidad de sus productos y
servicios, mismos que brindan
experiencias enriquecedoras y
Unicas a los visitantes. Lo anterior
se hace constar a través de las
diversas menciones y galardones
que cada vez mas proyectos y
empresarios turisticos de la
entidad se han merecido, como la
nominacién a Ensenada como
mejor destino de México y mejor
destino gourmet por la revista
Food and Travel (2014), los
restaurantes Corazoén de Tierra y
Malva, que se encuentran entre los
mejores 25 de Latinoamérica
segun el conteo de The World’s 50
Best Restaurants (2014), y el
contar con el mejor spa y el mejor
postre del mundo, galardones
otorgados por la revista
Travel+Leissure (2014) y por el
concurso realizado durante la
jornada de Mesamérica 2014
(Valdez, 2014), respectivamente.

Todo esto ha sido posible, en parte,
gracias al esfuerzo y trabajo que
los empresarios turisticos de la
entidad han llevado a cabo en sus
proyectos, en donde la innovacién

ha sido el elemento fundamental.
No obstante, para enfrentar los
retos que representa trabajar en
busca de la competitividad de la
empresa, un primer paso es
identificar los cambios que
requieren implementarse para
mejorar las formas en las que el
producto o servicio se desarrolla o
comercializa, los cambios en la
organizacién de la empresa, asi
como su papel en el area de
responsabilidad ambiental, por
mencionar algunos aspectos.

En razén de lo expuesto, en esta
edicion del boletin, el
Observatorio Turistico de Baja
California presenta las
experiencias exitosas de algunos
empresarios turisticos de la
entidad que han logrado sostener y
hacer crecer un producto de
calidad con caracteristicas
notables, a pesar de los cambios
drasticos que se han presentado en
el contexto regional, como las
crisis econémicas y los problemas
relacionados con la inseguridad.
Esperamos que los testimonios
presentados den pauta para
identificar otros casos destacados
de los muchos que existen en el
estado y que estos ejemplos sirvan
de referencia para poder explorar
qué cambios, por mas pequenos
que sean, se pueden introducir en
las empresas para mejorar la
competitividad del turismo en la
entidad.
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MINTRODUCCION

n la actualidad,

muchos paises

apuestan por el

turismo como una

actividad beneficiosa
que ayuda a desencadenar
procesos de desarrollo local al
mismo tiempo que brinda la
oportunidad de rescatar
tradiciones, pues promueve el
patrimonio cultural y el cuidado
ambiental (Shulte, 2003; Rish y
Téctin, 2005; Ander Egg, 2007;
Marin y Garcia, 2012; Miles y
Tether, 2003). No obstante, el
proceso de globalizacién tiende a
homologar la tecnologia, los
productos y las culturas del mundo
(Giddens, 2000; Bauman, 2001),
por lo que los destinos turisticos se
enfrentan con el reto de
desarrollar territorios competitivos
que sean diferentes, que
destaquen y que brinden
experiencias enriquecedoras y
auténticas a los visitantes, al
mismo tiempo que generen las
bondades y beneficios antes
mencionados (Alzua y Abad, 2008;
Llisterri, 2000).

Para lograr lo anterior, los
operadores turisticos y las
empresas han tenido que pensar,
adecuar, disefar, crear, intuir e
innovar estrategias para mantener
un nivel aceptable de
competitividad y ofrecer una
propuesta diferenciada que atraiga
importantes flujos de visitantes.
En este sentido, la innovacién se
ha convertido en el principal factor
de competitividad turistica, pues
favorece la creacién de una
identidad particular del sector y de
estrategias que permiten a los
operadores ofrecer productos,
Servicios o procesos que otorgan un
valor agregado al destino (Mufioz y
Cordén 2003; Alzua y Abad, 2008;
Alvarez et al., 2008; Blazquez,
2009; Lépez, Méndez y Dones,
2009; Hall, 2013).

Dado que las empresas no siempre
cuentan con las herramientas
necesarias que faciliten la
introduccién de cambios e
innovaciones para alcanzar la
anhelada competitividad, éstos
pueden apoyarse en el sector
publico involucrado con el turismo
para estimular la formacion y el
crecimiento de las mismas, asi
como para crear una oferta diversa
que logre posicionar a los destinos.
Asi, los gobiernos estatales y
locales han tomado un papel méas
activo en el desarrollo del turismo;
a través de la promocién
econdémica y apoyos a la iniciativa
privada, promueven la
competitividad y estimulan la
formacién y crecimiento de las
empresas con el fin de poder
generar politicas de innovacién y
diversificacién turistica

(Kingdon, 2002).

Vista al Pacifico desde el campo de golf, Bajamar, Ensenada

Cortesia de Bajamar

staurante Corazon de Tierra,
Valle de Guadalupe, Ensenada
Cortesia de Baja Wine Tours

Sesion de meditacion en Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta



Sin embargo, tanto para el disefio
de dichas politicas, como para
diversificar las empresas
existentes y desarrollar otras
nuevas, es necesario identificar
proyectos innovadores, asi como el
conjunto de cambios que las
empresas pueden introducir para
contribuir al desarrollo econémico
en general y al bienestar de la
poblacién local en particular
(Holcombe, 2013). Para el sector
turismo de Baja California, esto no
s6lo constituye una necesidad, sino
que representa una oportunidad
para mejorar como destino
internacional a través de la
identificacién de posibilidades,
oportunidades y retos para tener
empresas innovadoras. Por ello, el
presente boletin del Observatorio
Turistico de Baja California
(OTBC) tiene como objetivo
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presentar las experiencias de éxito
de algunas empresas turisticas de
la entidad, especificamente sobre
las innovaciones que éstas han
realizado en algunas areas de la
empresa.

Para lo anterior, y con base en las
nociones de autores como
Schneider e Ingram (1993),
Anglund (2000) y Bécher (2006),
quienes consideran valiosa la
intervencién de la poblacién
objetivo, el OTBC realiz6 un
estudio en el cual se seleccionaron
y entrevistaron a empresarios
responsables de proyectos de
diversos segmentos turisticos con
reconocimiento en la regién por
ofrecer e impulsar productos o
servicios de calidad que han
contribuido a diversificar la oferta
turistica de la entidad y a
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Restaurante Misién 19, una escala en la ruta gastronémica de Baja Wine Tours, Tijuana

Cortesia de Baja Wine Tours
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Desayuno al aire libre, Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta

brindarle reconocimiento: el
desarrollo turistico Bajamar, como
ejemplo de un resort exitoso en la
zona, el galardonado Rancho La
Puerta, como parte de la oferta
innovadora del turismo de salud y
Baja Wines Tours, ejemplo de una
pequena empresa que ha logrado
posicionarse como un producto
turistico especializado y Gnico
(Bringas, 2013).

Aunque no es una muestra
estadisticamente representativa,
si se procurd, en la medida de lo
posible, incluir casos significativos
de la oferta turistica de Baja
California que ofrecen distintas
visiones sobre el tipo de
innovaciones que se necesitan
para impulsar un desarrollo
empresarial.

Campo Vista en Bajamar, Ensenada
Cortesia de Bajamar



BEXPERIENCIAS EXITOSAS

DE EMPRESARIOS TURISTICOS EN B. C.

n primer paso para
estudiar casos de
innovacion turistica
en un destino es
definir qué se
considera una empresa
innovadora, o en su caso,
identificar a los empresarios
innovadores (Innovatec, 1992).
En este sentido, innovacién se
entiende como la produccién,
incorporacién y/o explotacién con
éxito de un cambio en los Ambitos
sociales y econémicos, que ofrezca
nuevas soluciones a los problemas,
y que haga posible cumplir con las
necesidades tanto individuales
como de la sociedad (Comisién
Europea, 1995:1). En este mismo
tenor, un empresario innovador es
quien invierte en investigaciéon y
en desarrollo, ademas de que
utiliza los conocimientos y
recursos con los que cuenta para
desarrollar productos de calidad a
precios competitivos (Romer, 1989;
Blazquez, 2009); asimismo,
introduce cambios sustanciales
que mejoran diversas areas de la
empresa o el producto que derivan
en una mayor competitividad
(Elche, 2005; Alvarez et al., 2008;
Blazquez, 2009).

La innovacidn en el sector
empresarial turistico de Baja
California abarca elementos como
el proceso de seleccion del sitio
donde se ubicara la empresa, el
establecimiento de estandares y el
monitoreo de calidad del servicio,
asi como la identificacién de areas
de oportunidad frente a cambios
en el mercado. Las innovaciones
reportadas por los empresarios
seleccionados se aglutinan en cinco
areas principales: desarrollo de
producto o servicio, mejoras a los
procesos de produccién, promocion
y posicionamiento en el mercado,
aspectos organizacionales y
responsabilidad ambiental.

Estos factores de innovacién se
han definido, principalmente por
la Organizacién para la
Cooperaciéon y el Desarrollo
Econémicos (OCDE). La
innovacion de producto, se
refiere a la introduccién de un bien
o servicio, inédito o mejorado, con
respecto a sus caracteristicas o por
el uso al que se destina; la
innovacion de proceso es la
renovaciéon de los procedimientos
de produccién y/o de distribucién;
la innovacion de mercado hace

referencia a la implementacién de
un método de comercializacidn,
que involucre cambios relevantes,
como un nuevo disefno en la
presentacién (empaquetamiento,
envasado, embotellamiento, etc.)
de un producto, su
posicionamiento, su promocion, la
fijacién de su tarifa, o bien se
relaciona con identificar nuevos
segmentos e incursionar en otros
mercados. La innovacion de
organizacion es la ejecucion de
un nuevo procedimiento
organizativo en las practicas, en la
organizacion del lugar de trabajo o
las relaciones exteriores de la
empresa (Sundbo y Gallouj, 2000;
OCDE, 2006; Alvarez et al., 2008).
Por ultimo, la innovacion
medioambiental comprende el
desarrollo de sistemas de ahorro
de consumo y de mejora
energética, de reduccién de gases
contaminantes y de efecto
invernadero, implementacién de
sistemas de tratamiento de aguas
residuales, vigilancia ambiental,
concientizacién de clientes
(Alvarez et al., 2008).
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Recorrido por el huerto de Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta



unos minutos del
puerto de Ensenada,
sobre los acantilados
de la Carretera
Escénica, se
encuentra el megadesarrollo
turistico Bajamar: 650 hectareas
de terrenos planos y lomerios son
el escenario de uno de los mas
reconocidos complejos de golf y
recreacion del noroeste de México.

Este proyecto nacié en 1976,
cuando Percy Clifford disefié los
primeros 18 hoyos de golf en lo que
entonces eran los terrenos de los
ranchos Sonorabampo y
Navojabampo; en 1991 David
Flemming redisefi6 el campo de
golf, proyectando las extensas
proporciones que hoy lo
caracterizan (Garcia, entrevista,
2013), y convirtiéndolo en el inico
campo con 27 hoyos en

Baja California.

Actualmente Bajamar mantiene su
vasto campo de golf, ademaés de
contar con un hotel-resort con 81
habitaciones, un spa, una cancha
de tenis, una de voleibol, una

Complejo habitacional y campo de golf de Bajamar, Ensenada

alberca, renta de bicicletas, una
casa club, un centro de
entretenimiento para ninos y dos
bares. Todo esto privilegiado con
vistas panoramicas, 6 kilémetros
de frente de mar enmarcados por
un acantilado continuo de
alrededor de 30 metros de altura.
Como valor agregado a la practica
del golf y al resort, Bajamar
impulsa el negocio inmobiliario

Cortesia de Bajamar

MDESARROLLO TURISTICO BAJAMAR:
UN PARAISO FRENTE AL MAR

que comprende 50 hectareas de
superficie que incluye lotes
comerciales y residenciales.
Actualmente el desarrollo alberga
a alrededor de 600 viviendas
terminadas, aunque esta disefiado
para dar abrigo a un maximo de 50
mil habitantes al completarse el
proyecto (Garcia, entrevista, 2013).

La caracteristica
emblematica de Bajamar en
definitiva es su campo de golf,
que ademas de ser el mas extenso del
estado, nos ofrece una panoramica
excepcional, rodeado por matorral costero
caracteristico de la region con una vista al
Pacifico que, durante los primeros meses del

afio, nos hace testigos del asombroso viaje
migratorio de la ballena gris. Asimismo, el

complejo se distingue por ofrecer a sus
visitantes y residentes una experiencia de
seguridad, armonia y calidad, dentro
de un marco de sustentabilidad
(Garcia, entrevista, 2013).




I CLAVES DEL EXITO

casi 40 afios de su
creacién, Bajamar se
mantiene vigente
gracias a sus
cualidades
particulares, como su seguridad y
tranquilidad en un ambiente
natural, instalaciones innovadoras
que fusionan lo campestre con lo
moderno, asi como su ubicacion,
pues se encuentra a menos de una
hora de la frontera con San Diego,
California, y mas cerca aun de
destinos como la Ruta del Vino, en
el Valle de Guadalupe, y de Puerto
Nuevo, en el municipio de Playas
de Rosarito. La empresa genera
una favorable actividad econémica
que le permite seguir creciendo en
instalaciones y servicios
complementarios cuyo objetivo es
enriquecer la experiencia de
quienes lo visitan con el propdsito
de jugar hasta 27 hoyos con una
asombrosa vista al mar.

Dentro de las caracteristicas que
le han servido para lograr el éxito,
se identifico en el area de
productos o servicios que
Bajamar desde sus inicios definid
en el plan maestro sus objetivos
especificos y contemplé todos los
posibles detalles, desde los usos de
suelo necesarios hasta una lista de
disefiadores reconocidos
internacionalmente que se
encargarian del redisefio de los
campos de golf (Garcia, entrevista,
2013). Sin duda este primer paso
contribuydé a condicionar el modelo
de desarrollo turistico necesario
para sopesar las ventajas e
inconvenientes del proyecto
(Sectur, 1998). Aunado a lo
anterior, en los procesos que
lleva a cabo la empresa se ha
adoptado como pilar el concepto de
productividad, buscando sembrar
en el personal una mentalidad de
mejoramiento constante de lo que
existe a través de multiples
capacitaciones que poco a poco han
generado una cultura de calidad y
servicio entre los empleados, lo
que le ha anadido valor a la

empresa (Garcia, entrevista, 2013;
Alvarez et al., 2008).

Si1 bien la mayoria de las
innovaciones en Bajamar han sido
resultado de su propio interés por
modernizarse y adaptarse, las
innovaciones de mercado que la
empresa ha realizado surgieron de
una necesidad, es decir, han sido
innovaciones casuisticas (Elche,
2005; Alvarez et al., 2008). En sus
inicios, Bajamar contaba con una
gran afluencia de origen extranjero
que llegaba atraida principalmente
por el golf; sin embargo, a partir de
diversas crisis econémicas del
vecino pais y la percepcion de
inseguridad generada por la
delincuencia organizada, el
mercado internacional disminuyd,
lo que los obligé a realizar un
cambio en las estrategias de
promociéon. Por un lado, la empresa
empez) a tener presencia en
eventos inmobiliarios y de golf tanto
en México como en Estados Unidos,
por otro lado, se buscé un
acercamiento con empresas
internacionales a las que
actualmente se les ofrece, ademas
de visitar el lugar, el servicio de
transporte ida y vuelta a la frontera
para mitigar la sensacién de
inseguridad que les ocasiona visitar
el pais (Garcia, entrevista, 2013).

Lo anterior se ha complementado
con una innovacion en el
proceso; actualmente cuentan con
una pagina de Internet dotada de

1

Hotel Hacienda Bajamar, Ensenada
Cortesia de Bajamar

un motor de reservaciones,
presencia en redes sociales como
Facebook y Twitter e incluso han
desarrollado una aplicacién para
dispositivos electrénicos como
tabletas y teléfonos inteligentes a
través de la cual se pueden
reservar tee-times en el campo de
golf, llevar el puntaje en linea,
entre otras especificaciones
(Garcia, entrevista, 2013).

Lo expuesto sin duda favorece la
comercializacién del servicio
(Freeman y Soete, 1997), y para
Bajamar esto ha significado un




aumento en la afluencia de
visitantes, incrementando sus
ventas, en 2012, un 30 % respecto al
ano anterior (Garcia, entrevista, 2013).

En el 4rea organizacional, a pesar
de que se tuvo que reducir el
numero de empleados, al personal
que se mantuvo se le ha dado
oportunidad de subir en el
escalafén, lo que ha generado un
cambio en su comportamiento
(Sundbo y Gallouj, 2000) que se ha
traducido en un mayor compromiso
por parte del mismo. Ademas, el
equipo de trabajadores se encuentra
capacitado para realizar diversas
funciones en caso de que la
afluencia de visitantes asi lo
requiera, innovacién que reduce
posibles situaciones de estrés en la
empresa (Rodriguez y Brown 2012;
Garcia, entrevista, 2013).

Lo anterior se ha logrado a través
de la capacitacion constante por
parte de instituciones
especializadas; dentro de los cursos
que se le da al personal se
encuentran cursos en servicio al
cliente, calidad, seguridad, control y
vigilancia (Garcia, entrevista, 2013).

Campo Vista en Bajamar, Ensenada
Cortesia de Bajamar

Otro cambio importante que ha
permitido que Bajamar sea un
proyecto exitoso se generd en el
area medioambiental. Sus
instalaciones cuentan con dos
modulos de tratamiento de aguas
residuales, mismas que son
re-utilizadas para el riego de los
jardines. Asimismo, el complejo ha
implementado programas de
reduccién de costos que le permite
ahorrar energia, agua y gas; se
invirtié en una planta
desalinizadora, y para el 2013 ya
se habia iniciado la gestién para
una segunda planta (Garcia,
entrevista, 2013).

En virtud de lo expuesto, es claro
por qué el desarrollo turistico
Bajamar se ha posicionado como
una empresa competitiva e
innovadora en Baja California, y
que se ha consolidado como uno de
los establecimientos mas
complejos de su tipo en esta zona,
hechos que le han merecido ser
considerado como un caso de éxito.

Vestibulo del Hotel Hacienda Bajamar, Ensenada
Cortesia de Bajamar

Campo Océano en Bajamar, Ensenada
Cortesia de Bajamar



BMRANCHO LA PUERTA:
MAS QUE UN SPA, UN ESTILO DE VIDA

bicado en medio de
un ambiente de paz,
tranquilidad y
equilibrio, Rancho
La Puerta surge a
partir de la motivacién de la
familia Szekely, en particular por
el profesor Edmond Szekely, por
compartir una filosofia basada en
el balance del cuerpo, mente y
espiritu (Arjona, entrevista, 2013).
Muchos anos antes de que surgiera
la idea de fundar un spa, el
profesor viaj6 por diferentes paises
en los que el clima y la comida
resultaran propicios para una vida
sana, asi comenz6 a establecer

campamentos en los que transmitia

su filosofia. En 1940 arrib6 junto
con su familia a la propiedad “La
Puerta” en Tecate, B. C., donde
encontraron un lugar idéneo no
s6lo para montar un campamento
sino para establecerse. El clima, la
calidez de las personas y el hecho
de que no hubiera un segmento
turistico de spa les brindé un nicho
de oportunidad para generar una
estrategia oportunista' (Afuah,
1999; Arjona, entrevista, 2013).

Si1 bien en un inicio el rancho se
enfocaba en atender a britanicos
que habian participado en la
Segunda Guerra Mundial, con el
paso del tiempo la poblacion
estadounidense empezd a conocer
la propuesta: los directores de
Hollywood mandaban a los artistas
al rancho como “sitio de relax” o
para ayudarlos en la reduccién de
peso. Posteriormente, con la
popularizaciéon de los fat farms
(clinica/spa de adelgazamiento) en
Estados Unidos, un mayor ntimero
de personas empezaron a visitar el
rancho, aunque propiamente
ayudar a la reduccion de peso
nunca ha sido el objetivo de la

'Esta estrategia busca satisfacer las necesidades de una
poblacién, introduciendo un producto o servicio que nadie
més estd ofreciendo, buscando asi un nicho en el mercado
(Afuah, 1999).

empresa, sino el de ensefiar un
estilo de vida mas saludable
(Arjona, entrevista, 2013).

Hasta la fecha, Rancho La Puerta
ha tenido un auge importante de
visitantes que llegan atraidos por la
amplia oferta de servicios que pone
a su disposicion, ademas de que les
brinda bienestar integral a través
de opciones como sesiones
energéticas de fitness, cocina
organica, diversién y relajacion,
todo bajo un ambiente tranquilo
asentado en las faldas de la sagrada
montana Cuchuma (Arjona,
entrevista, 2013).

Desde sus inicios,
el concepto de Rancho
La Puerta se ha basado en
la filosofia “siempre mejor”,
una manera de pensar centrada
en la renovaciéon de la mente, del
cuerpo y del espiritu al mismo

tiempo que procura un
mejoramiento en el
estilo de vida de las personas
(ser humano) y su entorno
(ambiente).

Clase de estiramiento en Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta

Yoga al aire libre en Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta

Gastronomia organica en Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta



Sesion de masaje en Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta

I CLAVES DEL EXITO

a caracteristica

principal de Rancho La

Puerta es la basqueda

constante de la

innovacién: “El rancho
nunca ha cambiado su filosofia,
simplemente contintian innovando”
(Arjona, entrevista, 2013).

Dentro de las innovaciones que el
complejo ha implementado destaca
en el area del producto y servicio
el hecho de que mas que un spa,
Rancho La Puerta es un destino que
busca brindar salud y bienestar de
la mente, el cuerpo y el espiritu, lo
que ha derivado en una innovacién
recombinativa, es decir, brinda una
diversidad de opciones con personal
capacitado que se complementa
entre si (Gallouj y Weinstein, 1997).
Parte de la experiencia de La
Puerta consiste en que los
huéspedes planeen su dia para
trabajar cuatro areas generales:
actividades, spa, experiencia
culinaria y bienestar, apoyados por
especialistas en nutricién, en
medicina alternativa,
fisico-deportivos y chefs. Cada una
de éstas areas se integran y
combinan para ofrecer una
experiencia integral que contribuye
a generar habitos y renovar la vida
de quienes la experimentan
(Arjona, entrevista, 2013).

Huéspedes en Rancho La Puerta, Tecate
Cortesia de Rancho La Puerta
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Otra innovacién relacionada al
producto y servicio es la
integracién y originalidad con la
que utilizan los ingredientes de la
regién para crear su cartera de
productos (Elche, 2005); hierbas
como la salvia, el romero, el
eucalipto y algunas mas de la
regién, e incluso algunas
endémicas, son los ingredientes
clave en los tratamientos de los
huéspedes, como las envolturas y
el proceso de desintoxicacién
(Arjona, entrevista, 2013).

Rancho La Puerta también ha
implementado innovaciones de
proceso que le han merecido
certificaciones como la ISO, sin
embargo, lo distintivo de su
proceso es que estas certificaciones
les sirven mas como herramientas
de apoyo que como guias de
actuacion, pues no pierden de vista
su objetivo principal ni su filosofia
(Arjona, entrevista, 2013).

Ademas de las innovaciones
mencionadas, una innovacion de
mercado que sin duda Rancho La
Puerta ha demostrado
indispensable es la especializacion,
lo que concuerda con lo establecido
por autores como Alvarez y
colaboradores (2008): dirigir su
estrategia de promocién a
segmentos especificos. En este
sentido, el principal mercado de La
Puerta son los visitantes
extranjeros (estadounidenses y
canadienses). Esta forma de
mercado ha ocasionado que no sé6lo
los visitantes regresen, sino que
cuando lo hacen traen consigo a
amigos y familiares; en otras
palabras, se puede afirmar que el
rancho cuenta con visitantes muy
leales, ya que se han reportado
hasta 50 visitas, en distintas
ocasiones, por parte de los mismos
clientes (Arjona, entrevista, 2013).
Aunado a lo anterior, actualmente
buscan ingresar a un nuevo
mercado, en especifico al de
Alemania y el Reino Unido,
estrategia importante para



autores como Sundbo y Gallouj
(2000) y Drejer (2004).

También, como parte de los
procesos de marketing, Rancho La
Puerta constantemente realiza
estudios de mercado, lo que de
acuerdo con Jaboc, Tintoré y Torres
(2001) y Alvarez y colaboradores
(2008) es indispensable en la
busqueda de la innovacién.
Ademas, la empresa siempre esta
presente en eventos y conferencias
relacionadas con la industria del
spa, hecho que fomenta la
cooperacidn entre los agentes
involucrados en este segmento
turistico y que resulta
indispensable para garantizar la
competitividad conjunta (Arjona,
entrevista, 2013; Alvarez et al., 2008).

Por altimo, hablar de
innovaciones medioambientales,
es reconocer a Rancho La Puerta
como empresa ejemplar en esta

*http://www.rancholapuerta.com/about-the-ranch/press/news/

Area, pues sus procesos
ambientales no han sido
incorporados recientemente, sino
que han sido parte de su filosofia
desde sus origenes: el retso del
agua, un uso responsable de la
energia y el cultivo de sus propios
productos de manera organica son
algunos ejemplos. Por lo anterior,
la empresa es considerada como
lider en su area en términos de la
sustentabilidad, incluso es
referencia para que otros spas se
sensibilicen a las cuestiones
medioambientales y mejoren sus
practicas y reduzcan su huella
ecolégica, utilizando de manera
mas consiente los recursos
naturales y aumentando el
consumo de productos organicos
(Arjona, entrevista, 2013).

Sin duda, fijarse objetivos claros y
trabajar siempre para conseguirlos
no s6lo ha hecho que Rancho La
Puerta sea una empresa lider en el

segmento de spas, sino que
ademas, la empresa ha sido
reconocida como el mejor spa del
mundo por la revista
Travel+Leissure en 2010, 2011,
2013 y 2014, entre otras multiples
menciones, premios y
certificaciones.

Deborah Szekely, cofundadora
Cortesia de Rancho La Puerta
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Huerto organico de la cocina de Rancho La Puerta, Tecate

Cortesia de Rancho La Puerta



VINOS Y CULTURA

aciendo honor a su
lema, “tus
anfitriones en Baja
California”, Baja
Wine Tours es una
empresa turistica dedicada a
coordinar la logistica de viajes y
recorridos, tanto de placer como de
negocios, de manera
personalizada. El Valle de
Guadalupe, Tecate, Santo Tomas,
Ojos Negros y San Vicente son
algunos de los destinos que ofrece
esta empresa de tour-operador.

Este proyecto surgié en 2010 como
una iniciativa de su creadora, la
licenciada en turismo, Dora Luz
Villarino Leodn, quien con el
propoésito de impulsar el turismo
no sélo de la ciudad de Tijuana,
sino de todo el estado, ofrece una
nueva alternativa en transporte y
recorridos por la regién mediante
una gran variedad de actividades
representativas de Baja
California, buscando siempre la
calidad en el servicio y que los
visitantes vivan una experiencia
inolvidable (Villarino, 2014).

En los cuatro anos de vida que
tiene la empresa, ésta ha ido
creciendo y especializandose en su

propuesta. En un inicio utilizaba
unidades de transporte usadas,
pero poco a poco ha ido
modernizando y adquiriendo
nueva flota mediante inversién, y
ademas ha promovido la
realizacién de convenios con otras
empresas del sector transporte en
caso de recibir un mayor namero
de visitantes. En cuanto a la
especializacion se refiere, si bien
desde sus inicios la empresa ha
ofrecido una gran variedad de
recorridos entre los que destacan:

Visita al tradicional Restaurante Caesar’s, Tijuana

Cortesia de Baja Wine Tours

M BAJA WINE TOURS: GASTRONOMIA,

“Ruta del Vino”, “Ruta
Gastronémica”, “Cava de quesos”,
“Avistamiento de ballenas”,
“Ensenada La Bufadora” y
“Langosta Puerto Nuevo”,
actualmente la especialidad es la

“Ruta del Vino Premium”
(Villarino, 2014).

<\\0 DISTINE,

El principal producto
turistico de Baja Wine Tours es el
diserio, desarrollo y operacion del recorrido
“La Ruta del Vino Premium”, denominado de
esta manera porque conjunta los mejores
restaurantes, hoteles y vinicolas de Baja California a
través de paquetes integrales de hospedaje, transporte,

talleres, cenas con maridaje, actividades sensoriales, visita a
vinicolas, entre otras experiencias. Asimismo, la empresa de
servicio personalizado se ha distinguido por estar preparada para
recibir un turismo muy especializado en el tema de la cultura del
vino, tanto nacional como internacional.




I CLAVES DEL EXITO

1 éxito de esta empresa

turistica se ha logrado

a través de diferentes

innovaciones en las

areas analizadas. La
innovacién en los servicios se
genera por medio de la adquisiciéon
de equipos y materiales producidos
en el sector manufacturero, asi
como por los servicios generados
en el sector servicios (Rodriguez y
Brown, 2012). En este sentido,
Baja Wine Tours unié méas de un
servicio y cre6 un producto
turistico que involucra a los
mejores restaurantes, las mejores
vinicolas, chefs y artistas del
estado ofreciendo a los visitantes
un recorrido en el que los sentidos
descubriran nuevos sabores,
colores, aromas e ingredientes que
al unirse crean una experiencia
Unica (Villarino, 2014).

En sus procesos, Baja Wine Tours
cuenta con la certificacion
Moderniza, otorgada por la
Secretaria de Turismo en 2012,
que la acredita como una empresa
turistica con un sistema de gestién

y de procesos de operacion de
calidad y de modernizacién,
innovacién que conlleva a un
incremento en la calidad (Leifer,
200). En el area de marketing, la
innovacién introduce instrumentos
de promocién y comercializacién
que anteriormente no se utilizaban
dentro de esta tour-operador
(Freeman y Soete, 1997; Alvarez et
al., 2008). En este sentido, la
certificacién Moderniza de Baja
Wine Tours ha ido de la mano con
una estrategia de mercado en la
que el gobierno estatal y la
Secretaria de Turismo Federal han
apoyan a la empresa mediante la
promocién de sus productos en
presentaciones de destino, ferias
turisticas, revistas especializadas y
en sitios Web y redes sociales como
Facebook y Pinterest. Esto ha
ocasionado un incremento en el
numero de personas que se han
interesado por conocer la oferta
turistica de Baja California en
general y la cultura del vino en
particular; durante el Gltimo afio se
recibieron aproximadamente a 280
mil visitantes (Villarino, 2014).

Lo anterior ha derivado en que la
empresa se mantenga en constante
capacitacién, pues con el paso del
tiempo se reciben con mayor
frecuencia turistas conocedores del
tema del vino que ademas son
exigentes en la calidad del servicio
(Villarino, 2014). Por ello, para
Baja Wine Tours la capacitacion es
uno de los aspectos méas relevantes
de su area organizacional, ya
que la calidad en el servicio es uno
de sus sellos distintivos. En este
sentido, Rodriguez y Brown (2012)
establecen que el valor y la calidad
de una empresa dependen de su
facultad para dominar sus
aprendizajes y poner en practica
procedimientos organizacionales o
rutinas, por lo que la capacitacion
es una actividad fundamental para
generar nuevo conocimiento entre
los miembros de la empresa.

Otro punto clave en el éxito que ha
logrado ha sido la innovacién
medioambiental en su
infraestructura de transporte, ya
que al inicio no contaban con
unidades de transporte
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Cava de los vifiedos de Santo Tomas, Santo Toméas, Ensenada
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actualizadas, pero hoy en dia todos
sus transportes turisticos se han
modernizado y cuentan con la
acreditacion de los requisitos
medioambientales para poder
brindar el servicio de transporte
turistico (Villarino, 2014).

Todas estas caracteristicas no sélo
han hecho que Baja Wine Tours se
posicione como una empresa
innovadora y competitiva dentro
del servicio de transporte turistico
en Baja California, sino que
ademas este ano la Secretaria de
Turismo y el Consejo de Promocién
Turistica de México le otorgaron el
Premio a “La Diversificaciéon del
Producto Turistico Nacional” por la
calidad en el servicio prestado en
el Valle de Guadalupe con su
producto turistico “La Ruta del
Vino Premium”; mencién que gané
al competir contra 27 proyectos
turisticos de diferentes

lugares del pais.

Adicionalmente, el Ayuntamiento
de Tijuana y el Comité de Turismo
y Convenciones de Tijuana
(Cotuco) le entregaron a Dora Luz
Villarino Leén el Mérito Turistico
2014, reconociendo las
innovaciones que ha introducido en
la oferta de servicios de transporte
y por el producto “Tijuana
Gourmet”, que ofrece un recorrido
por los mejores restaurantes de la ciudad.

Restaurante Corazon de Tierra,
Valle de Guadalupe, Ensenada
Cortesia de Baja Wine Tours

a identificacién de

empresarios

innovadores y la

recoleccién de sus

experiencias, sin duda
alguna aportan ejemplos que
pueden ser retomados por otras
empresas para estimular el
desarrollo local y regional de la
entidad a través del turismo. Para
lograrlo, se requiere de una
planeacion colaborativa entre todos
los involucrados en el sector, siendo
los empresarios una parte muy
importante para el fortalecimiento
de la oferta turistica.

De las experiencias recabadas se
puede decir que como parte de las
innovaciones de productos es
indispensable brindar a los
consumidores una oferta amplia de
productos y servicios que se
traduzca en experiencias mas ricas
y completas. Asimismo, es
necesario responder a la confianza
y a la lealtad de los clientes
asiduos, asi como a las expectativas
de los nuevos mercados. En lo que
respecta a la innovacién en los
procesos de las empresas, el uso de
las tecnologias de informacién y
comunicacién, asi como la
obtencién y/o gestiéon de
reconocimientos y certificaciones,
son cambios importantes que no
s6lo aumentan la competitividad de
una empresa, sino que ayudan a
atraer nuevos mercados.
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Segun las experiencias de los casos
de éxito aqui expuestos, las
empresas coinciden en la
importancia que le otorgan a las
innovaciones de mercado, pues
reconocen el impacto que conlleva
la participacion en eventos
relacionados con el giro de la
empresa, asi como lograr
menciones en revistas y canales
especializados, sobre todo si éstas
se refieren a premios o galardones
recibidos. En el area
organizacional, las experiencias
recabadas nos dejan como
aprendizaje que la constante
capacitacién de los recursos
humanos, asi como la toma de
decisiones de manera participativa,
ademas de mejorar la calidad del
producto o servicio que se ofrece,
también promueve un mayor
compromiso por parte del personal
que labora en el lugar.

Por ultimo, pero no menos
importante, las innovaciones en el
area ambiental que pueden ayudar
a darle un valor agregado a la
empresa estan relacionadas con el
concepto de responsabilidad
ambiental y se refieren a cambios
sencillos pero muy importantes que
permiten reducir el consumo de
energia y de agua, asi como al
aumento en el consumo de
productos locales y/o regionales.
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