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Resumen: Este estudio se centrd en la optimizacién de los procesos operativos, administrativos
y gerenciales del Albergue Explorer’s Inn, ubicado en la ribera del Rio Tambopata, Madre de
Dios, Perd, como estrategia para garantizar su sostenibilidad empresarial. A pesar de ser pionero
en el turismo en Tambopata, el albergue suspendié temporalmente sus actividades tras 38 afos
de operacion contintia debido a problemas de gestién interna. Entre agosto de 2017 y junio de
2018, se realiz6 un diagnoéstico situacional utilizando observacion directa, encuestas y fichas de
verificacién, aplicando los instrumentos del Centro de Formacién en Turismo (CENFOTUR). Las
intervenciones incluyeron tres etapas: diagnéstico situacional, elaboracién de protocolos y
manuales operativos, e implementacion en cada area. Se desarrollaron manuales para
housekeeping, cocina, comedor y bar, junto con un organigrama y un manual de funciones. El
personal fue capacitado para aplicar los nuevos protocolos, lo que permiti6 la correcta
implementacién de los procesos. Con la adopcion de estos instrumentos, Explorer’s Inn reanudé
sus actividades y mejord su eficiencia interna y competitividad.

Palabras clave: gestion administrativa; manual operativo; optimizacién de procesos;
sostenibilidad empresarial; turismo sostenible

Abstract: This study focused on optimizing the operational, administrative and managerial
processes of the Explorer's Inn, located on the banks of the Tambopata River, Madre de Dios,
Peru, as a strategy to ensure its business sustainability. Despite being a pioneer in tourism in
Tambopata, the lodge temporarily suspended its activities after 38 years of continuous operation
due to internal management problems. Between August 2017 and June 2018, a situational
diagnosis was conducted using direct observation, surveys and verification sheets, applying the
tools of the Tourism Training Center (CENFOTUR). The interventions included three stages:
situational diagnosis, development of protocols and operational manuals, and implementation in
each area. Manuals were developed for housekeeping, kitchen, dining room and bar, along with
an organizational chart and a functions manual. The personnel were trained to apply the new
protocols, which enabled the correct implementation of the processes. With the adoption of these
instruments, Explorer's Inn resumed its activities and improved its internal efficiency and
competitiveness.
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1. Introduccién

El turismo sostenible se ha consolidado como una prioridad a nivel global, alineandose con los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de la Agenda 2030 de las Naciones Unidas, en particular
con el ODS 8 (Trabajo decente y crecimiento econémico) y el ODS 15 (Vida de ecosistemas
terrestres). En este contexto, la Organizacion Mundial del Turismo (OMT) promueve la
sostenibilidad en destinos naturales, subrayando la importancia de equilibrar la rentabilidad
econémica con la conservacién ambiental y el bienestar social (Martel-Zevallos et al., 2019).

Los albergues ecoldgicos desempefian un papel fundamental en este esfuerzo, al ofrecer
experiencias inmersivas que fomentan la conciencia ambiental y contribuyen al desarrollo local
(Finegan et al., 2004). Sin embargo, la gestion eficiente de estos establecimientos se ha convertido
en un desafio recurrente, especialmente en zonas rurales con infraestructura limitada y recursos
financieros escasos. Mejorar los procesos operativos y administrativos es esencial para garantizar
la sostenibilidad de estos emprendimientos, evitando cierres temporales o definitivos que
impacten negativamente tanto en las comunidades locales como en los ecosistemas que protegen.

El turismo en Madre de Dios ha mostrado un crecimiento significativo en los dltimos afios, a
pesar de los desafios derivados de la actividad minera que afectaron la percepcion de la regién
(Soria-Diaz et al., 2022). La geografia local ha impulsado a los empresarios a desarrollar modelos
de alojamiento adaptados a las necesidades y realidades de la zona. Sin embargo, las normativas
vigentes clasifican estos alojamientos rurales como albergues, y en caso de no contar con la
clasificacién oficial, se les designa como establecimientos de hospedaje, lo cual resulta
comercialmente desfavorable para ellos (Marreiro das Chagas et al., 2019). La gestion eficiente de
un albergue implica la operacién de multiples areas y la contratacién de personal especializado,
pero diversos factores han llevado a varios prestadores de servicios turisticos a entrar en
inoperatividad, lo que demanda investigaciones orientadas a mejorar la sostenibilidad
empresarial del sector (Mathez-Stiefel et al., 2020).

El Albergue Explorer’s Inn, ubicado en la Reserva Nacional Tambopata (RNTAMB), se destaca
por su entorno privilegiado de alta biodiversidad y recursos naturales, lo que lo convierte en un
destino atractivo para el turismo ecolégico (Mamani Uchasara et al., 2020). Fundado en 1976, este
albergue fue pionero en el turismo de la region, pero en 2013 suspendio6 sus actividades debido a
problemas en la gestion operativa, administrativa y gerencial. En 2014, bajo nueva
administracion, se reanudaron las operaciones con el objetivo de recuperar su posicién en el
mercado turistico. Sin embargo, persisti6 la preocupacién de que los mismos errores de gestion
comprometieran la rentabilidad del albergue (Silva Alvarez et al., 2023).

A partir de esta situacion, esta investigacion se enfoca en la optimizacién de los procesos
operativos, administrativos y gerenciales del Albergue Explorer's Inn como una estrategia para
asegurar su sostenibilidad empresarial. Se identificaron problemas en las areas logisticas, de
abastecimiento, housekeeping, restaurante y mantenimiento, asi como en el empleo de sistemas
de gestion manuales, lo que ha generado una ineficiente utilizaciéon de recursos (Hamzah, 2021).
Asimismo, la falta de planificacion estratégica ha limitado el desarrollo de infraestructura
complementaria y la expansion comercial.

A pesar del creciente interés en la sostenibilidad empresarial y en la gestion eficiente de
alojamientos rurales, se ha identificado un vacio significativo en la investigacién aplicada al
contexto amazonico, especialmente en la optimizacién de procesos operativos, administrativos y
gerenciales en albergues turisticos (Debitoor, 2019; Leén-Mendoza, 2019). La literatura actual se
enfoca principalmente en modelos de turismo sostenible en areas urbanas o en el desarrollo de
précticas ecolégicas generales, pero existen pocas investigaciones orientadas a la implementacién
de herramientas de gestion adaptadas a las particularidades de establecimientos turisticos
ubicados en entornos biodiversos y rurales como Madre de Dios (Avila Huaman, 2022). Ademds,
el cierre de albergues debido a la falta de gestién eficiente sigue siendo un fenémeno poco
documentado en el contexto latinoamericano, lo que dificulta la generaciéon de modelos
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replicables para mejorar la competitividad y sostenibilidad del sector (Rubio Oliveira, 2022). Este
estudio busca llenar ese vacio mediante el desarrollo de un modelo de optimizacién de procesos
especifico para el Albergue Explorer’s Inn, el cual puede servir como referencia para otros
albergues de la region, contribuyendo tanto al desarrollo empresarial como a la preservacién de
la biodiversidad en la Amazonia (Nufez-Torres et al., 2023).

El estudio plantea como pregunta de investigacion si es posible optimizar los procesos operativos,
administrativos y gerenciales del albergue para garantizar su sostenibilidad empresarial en
Tambopata, Madre de Dios. A partir de esta interrogante, se desarrollaron tres objetivos
especificos: (1) determinar las necesidades de gestion del albergue, (2) proponer un esquema
operativo y administrativo acorde con la realidad de la empresa, y (3) identificar las herramientas
de gestion mas adecuadas para su implementacion.

Esta investigacion busca no solo resolver los problemas internos del albergue, sino también servir
como un modelo de gestién sostenible para otras empresas de la regién. Con una adecuada
optimizacién de procesos, Explorer’s Inn puede consolidarse como un referente en turismo
sostenible en la Amazonia peruana, beneficiando tanto al sector empresarial como al desarrollo
socioeconémico de la region.

2. Materiales y métodos

Este es un estudio descriptivo y analitico que busca identificar y detallar las deficiencias en los
procesos operativos, administrativos y gerenciales del Albergue Explorer’s Inn. A través de
mediciones precisas, se pretende generar propuestas que aseguren su sostenibilidad (Escudero
Sanchez & Cortez Sudrez, 2018). La investigacién combina enfoques cuantitativos y cualitativos,
utilizando encuestas, fichas de verificacién y observacion in situ. El enfoque cuantitativo permitié
medir la eficiencia de los procesos, mientras que el cualitativo proporcioné una comprensién mas
profunda de la dinamica del albergue. La metodologia siguié una estructura lineal para la
interpretacion y sistematizacién de la informacién.

La poblacién esta conformada por los 12 empleados del albergue, distribuidos en los niveles
operativo, administrativo y gerencial. Dado el tamafio reducido, se utiliz6 un muestreo no
probabilistico, seleccionando deliberadamente a los participantes para obtener informacién
relevante. Se aplicaron varias técnicas, incluyendo la observacién directa con registros en
cuaderno de campo, fichas de cotejo para comparar la gestién con estdndares administrativos, y
encuestas dirigidas a empleados y turistas. Ademas, se realiz6 un andlisis de contenidos para
evaluar documentos y protocolos existentes (Medina, 2017).

El albergue, ubicado en la Reserva Nacional Tambopata, fue analizado en tres salidas de campo.
La primera salida se enfoc6 en la observacion del estado de las areas operativas y administrativas.
La segunda salida permiti6 aplicar encuestas al personal, y en la tercera se identificaron
deficiencias, proporcionando capacitaciones para corregirlas. Se implementaron manuales de
procedimientos para las areas operativas y un Manual de Organizacién y Funciones para la
gestion administrativa. Ademads, se defini6 el organigrama de la empresa y se realizaron
capacitaciones al personal para optimizar los procesos internos y asegurar la sostenibilidad del
albergue.

3. Resultados y discusion

3.1. Identificacién de areas y procesos

A través de la observacion directa se identificaron tres categorias de procesos en el Albergue
Explorer’s Inn: operativos, administrativos y gerenciales. Los procesos operativos abarcan las
areas de housekeeping, cocina, comedor y bar. Los procesos administrativos se dividen entre la
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administracion residente y los servicios de contabilidad externa. Finalmente, los procesos
gerenciales comprenden la gestion general y comercial del albergue.

3.2. Deficiencias en los procesos operativos

En las &reas operativas se encontraron diversas deficiencias. En housekeeping no existian
reglamentos internos para las habitaciones, ni sefializacién de rutas de evacuacién, ni
procedimientos de limpieza estandarizados (Alcalde-Gonzélez et al., 2021). En la cocina se
detect6 la ausencia de tachos diferenciados para la gestion de residuos sélidos, un inadecuado
protocolo de lavado de manos y la falta de registros de control de materia prima. Tampoco se
utilizaban los Procedimientos Operativos Estandarizados de Saneamiento (POES) ni se hacia uso
adecuado del uniforme. En las areas de comedor y bar, la atencién al cliente carecia de protocolos
adecuados, afectando la experiencia turistica (Sanon, 2013).

3.3. Deficiencias en los procesos administrativos

Los procesos administrativos mostraron deficiencias importantes. La falta de un registro de
controles médicos y de un programa formal de capacitaciones al personal fue evidente. Tampoco
se disponia de un sistema de incentivos ni de un manual de funciones que permitiera definir
claramente las responsabilidades de cada empleado. La gestion administrativa, en su
dependencia de servicios externos para la contabilidad, reflejaba una estructura insuficiente para
soportar el crecimiento y sostenibilidad del albergue (Andrade et al., 2021).

3.4. Deficiencias en los procesos gerenciales

En el nivel gerencial se identificaron carencias criticas, como la ausencia de un Manual de
Organizacién y Funciones (MOF), un organigrama y un Reglamento Interno de Trabajo (RIT).
Estas deficiencias impactan negativamente en la estructura organizativa y limitan la capacidad
de gestion estratégica del albergue (Robayo, 2016).

3.5. Evaluacién de los ambitos empresarial y sociocultural

A nivel empresarial, la evaluacion identificé la falta de documentaciéon sobre estandares de
calidad, planes de mantenimiento preventivo y procedimientos formales de seleccion,
capacitaciéon y evaluacion del personal. Ademads, no existian mecanismos para evaluar la
sostenibilidad de los proveedores ni planes de contingencia bien definidos. En el ambito
sociocultural, se detecté la ausencia de politicas que garanticen condiciones equitativas para el
personal local, asi como la falta de participaciéon en proyectos comunitarios. Tampoco se
encontraron protocolos para prevenir la discriminacion, el trabajo infantil o la explotaciéon sexual
comercial (Robayo, 2016).

3.6. Implementacién de mejoras

Para abordar las deficiencias identificadas, se desarrollaron e implementaron manuales de
procedimientos para cada drea operativa: housekeeping, cocina, comedor y bar. Ademads, se
estableci6 un Manual de Organizacién y Funciones (MOF) y se defini6 el organigrama de la
empresa, proporcionando claridad sobre las responsabilidades en cada nivel (Mehrez et al., 2000).
Previo a la implementacién, se realizaron capacitaciones al personal, asegurando que cada
trabajador comprendiera sus funciones y la importancia de los procedimientos establecidos
(Soltani & Wilkinson, 2010).

3.7. Contribucion a la sostenibilidad del albergue

La optimizacién de los procesos operativos, administrativos y gerenciales busca asegurar la
sostenibilidad del albergue a largo plazo. La implementacién de los manuales y la capacitacion
del personal permiten una gestién mads eficiente, minimizando la rotacién de trabajadores y
evitando la duplicidad de funciones. Sin embargo, el éxito de estas mejoras depende también de
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un mayor compromiso por parte de la gerencia para garantizar los recursos necesarios y
consolidar una cultura organizativa orientada a la excelencia operativa y sostenibilidad
empresarial (Gallardo-Vazquez & Valdez Juérez, 2022).

4. Discusion

La optimizaciéon de los procesos operativos, administrativos y gerenciales del Albergue
Explorer’s Inn revela que la estandarizacién de procedimientos es esencial para mejorar la
eficiencia y alcanzar la sostenibilidad empresarial. La ausencia de manuales operativos y
funciones claras generd sobrecostos, rotaciéon de personal y duplicidad de tareas, afectando la
continuidad del servicio. La implementacién de protocolos especificos y la capacitaciéon del
personal demostraron ser estrategias efectivas para reorganizar las operaciones y recuperar la
competitividad del albergue, alinedndose con estudios que destacan la importancia de la gestién
interna para el turismo sostenible. Sin embargo, estos cambios deben ser acompafados por un
monitoreo constante para garantizar la actualizaciéon de los procesos y mantener la motivaciéon
del personal a largo plazo.

Ademas, la falta de interés en la gestién operativa y financiera dificulté el suministro de insumos
esenciales, impactando la calidad del servicio y evidenciando que la sostenibilidad no solo
depende de la eficiencia interna, sino también del compromiso estratégico de la alta direccién. La
experiencia de Explorer’s Inn sugiere que la sostenibilidad empresarial requiere un enfoque
integral que combine la optimizacién operativa con una asignacién adecuada de recursos y una
gestiéon proactiva. Este modelo puede ser replicado por otros albergues de la region,
contribuyendo al desarrollo sostenible del turismo en Madre de Dios y fortaleciendo su capacidad
de adaptaciéon en un mercado competitivo.

Conclusion

El Albergue Explorer’s Inn posee un alto potencial comercial debido a su trayectoria como uno
de los albergues pioneros en la region y a su sélida cartera de clientes. Ademas, su infraestructura
se encuentra en buen estado, lo que refuerza su atractivo como destino turistico. Sin embargo, la
falta de sistematizacion en los procesos operativos, administrativos y gerenciales ha generado
deficiencias en la gestion, lo que se traduce en gastos innecesarios, duplicidad de funciones y una
alta rotacion de personal. La implementacién de documentos de gestion, junto con la definicién
clara de funciones y procedimientos, ha demostrado ser esencial para optimizar los procesos
internos y mejorar la eficiencia del albergue. La capacitacién del personal es un factor clave para
asegurar el desempefio adecuado y contribuir a la sostenibilidad empresarial del Explorer’s Inn.
No obstante, la sostenibilidad se ve limitada por la falta de interés de los propietarios en la gestién
operativa y financiera, lo que afecta el abastecimiento de insumos esenciales y compromete la
calidad del servicio ofrecido a los turistas. Por lo tanto, la optimizacién de procesos debe ir
acompariada de un compromiso mas activo por parte de la administracion, garantizando recursos
adecuados y una gestion orientada a la mejora continua para alcanzar la sostenibilidad
empresarial a largo plazo.
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