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Resumen

El presente Plan de Intervencidn corresponde al Trabajo Final de la Licenciatura
en Psicologia de la Universidad Siglo 21. La organizacion seleccionada es el “Hostal
Las Golondrinas” en donde, luego de analizar la informacion otorgada, se decidid

trabajar en la intervencion de un aspecto del desarrollo organizacional.

Esta intervencion, apunta a reevaluar y redisefiar algunos aspectos de la
estructura organizacional através de un dispositivo Taller. Se proyectaron cinco (5)
encuentros a realizarse uno (1) por semana con una duracion aproximada de 2 horas
cada uno. Se realizaran actividades que involucren a todo el personal que permitiran
acordar aspectos basicos en la organizacion del hostal. Se trabajara sobre el disefio de
un organigrama, el liderazgo, la definicidn de las tareas en cada puesto, y la satisfaccion

del cliente interno y externo.

Al finalizar el taller, se llevara a cabo una evaluacién de impacto para valorar los

logros y realizar futuras recomendaciones.

Palabras Claves: Estructura Organizacional, Hostal, Taller, organigrama,

Disefio organizacional, Liderazgo, Satisfaccion al cliente.



Introduccién

En el presente trabajo se analizard el material bibliografico otorgado por la
universidad en la plataforma Canvas (2019) sobre el “Hostal Las Golondrinas”, un
complejo turistico para alojamiento ubicado en la provincia de Cordoba, en el valle de
Punilla. Se trata de una organizacion que fue heredada y dirigida por los integrantes de

la familia propietaria del lugar.

Actualmente, el matrimonio que se encuentra en la direccion del hostal, se hace
cargo de la mayoria de las actividades que alli se requieren y cuentan con la

colaboracion de 5 empleados temporales.

Para el desarrollo del proyecto de intervencion, se analizaran distintos aspectos
desde la Psicologia Organizacional y se detallara un plan de intervencion a través de un

dispositivo grupal.

El mencionado plan de intervencidn tendra como objetivo la co-construccion de
una nueva estructura organizacional en la que participaran todos los integrantes del
hostal. EI dispositivo seleccionado es el de Taller, planificado con 5 encuentros
semanales, en los que se definiran aspectos como el organigrama, la descripcion de

tareas de cada puesto y el nivel de satisfaccion de los clientes internos y externos.

Finalmente, se realizara una evaluacion impacto de la intervencion, para conocer
cual fue el nivel de cumplimiento de los objetivos. La misma se gestionara con

entrevistas y un cuestionario al inicio y al finalizar el taller.



Presentacion de la linea temética escogida

El presente plan de intervencion corresponde al trabajo final de graduacion para

la Licenciatura en Psicologia de la Universidad Siglo 21.

La linea tematica escogida es la Intervencién de un aspecto del desarrollo
organizacional. Segun lo detallado en la plataforma Canvas (2019), “El desarrollo
organizacional se entiende como la busqueda de la mejora continua de las
organizaciones en un contexto altamente globalizado, competitivo y dinamico. Es
prioritario como hito organizacional vencer la resistencia al cambio para facilitar la
concrecion de los objetivos organizacionales en equilibrio con los objetivos personales
de quienes integran una determinada organizacion. En esta linea de abordaje el factor
humano es central y prioritario y conocer los aspectos que determinan la motivacion, el
compromiso, el bienestar y el rendimiento de las personas es un eje muy importante en

la vida organizacional.”

El Plan de Intervencion estaria orientado a evaluar el disefio organizacional y
fomentar el planteo de un disefio formal utilizando un taller que cuente con la

participacion de todos los integrantes de la organizacion.

Siguiendo a Rodriguez (2005), el hecho de realizar un diagnostico de una
organizacion se considera una intervencion en la misma. En primer lugar es necesario
distinguir y definir los distintos procesos de la organizacion como la gestion del
personal, de la motivacion y el sistema de recompensas, la comunicacion, la toma de
decisiones, el ejercicio del poder y liderazgo. A partir de esto proponer un modelo de

gestion estratégica que favorezca el desarrollo de la organizacion.



Conocer la historia, el presente y lo objetivos a mediano y largo plazo de la
organizacion, analizar los problemas y las soluciones viables es imprescindible para

desarrollar una intervencion exitosa.

A partir de lo expuesto por Rodriguez (2005) y analizando la informacion de la
organizacion, es posible identificar una estructura y organizacion inadecuada, lo cual
genera sintomas en la misma como falta de desarrollo de oportunidades, falta de
definicion en la planificacion del negocio, duplicacién y dispersién en las funciones y
bajo rendimiento de los colaboradores. Considerando estos datos surge la necesidad de
una intervencion en la organizacion que permita readecuar y optimizar la eficiencia de

los procesos y recursos de los que dispone la organizacion.



Sintesis de la organizacion o institucidn seleccionada

La organizacion seleccionada es el Hostal Las Golondrinas que se encuentra

ubicado en Bialet Masse, a orillas del Rio Cosquin, en la provincia de Cérdoba.

La localidad de Bialet Massé es parte del Valle de Punilla y se encuentra a 45km

de Cordoba capital. Tiene como actividad econdmica principal al turismo.

En el afio 2000 el Dr. Fernando Morinigo compro una casona histérica con la
idea de realizar un emprendimiento turistico. La casona era conocida como “El
Palomar”, construida por un inmigrante italiano llamado Don Nicolés Paoli. En el lugar
también funciono la primera escuela primaria cuando la casa era propiedad de la familia
Navarro. Tras el fallecimiento en 2012 del Dr. Fernando Morinigo, su hijo Marcos junto

a su esposa, llamada Guadalupe, se hacen cargo del complejo.

El establecimiento esta ubicado en un terreno de 1300m2, en donde se encuentra
la casona antigua y una construccion realizada en 2005 para ampliar la cantidad de
plazas por lo cual actualmente cuenta con un total de 13 habitaciones. EI complejo tiene
un salén para eventos, un comedor, un quincho y una pileta. Ademas cuenta con un
parque y una glorieta. Es el Unico establecimiento que se encuentra a orillas del Rio

Cosquin, lo cual es uno de los aspectos mas valorados por lo visitantes.

Dentro de los servicios que se ofrecen se encuentra el desayuno, que esta
incluido con el alojamiento. El almuerzo y la cena estan a disposicién de los huéspedes

con distintas opciones sencillas y econdmicas.



El hostal tiene servicios gratuitos incluidos como el uso de los asadores, el salon

para eventos, wifi, aire frio/calor en cada habitacion y bafio privado.

El salén para eventos del hostal tiene capacidad para 45 personas y se pone a
disposicién de la comunidad local de manera gratuita para la realizacion de diferentes
eventos culturales principalmente, esto le ha permitido establecer lazos con distintas

organizaciones del lugar y con los pobladores.

Segln lo publicado en su pagina Web,
https://www.hostalgolondrinas.com.ar/elhostal, el hostal cuenta con el siguiente

propdsito, vision, mision y valores:

“Propdsito del hostal Las Golondrinas:

o Brindar una experiencia de hospedaje diferente y plena, en un
ambiente sano, distendido y familiar. Ofrecer un espacio con servicios para
encuentros y reuniones: el entorno tranquilo facilita la concentracion, la

comunicacion y fortalece el encuentro.

Vision:

o Ser la mejor opcién en hospedaje y el mejor espacio para

encuentros, reuniones, capacitaciones y retiros en el centro de Punilla.

o Apoyar y fomentar la cultura y la produccion local y familiar.

o Consolidar a Las Golondrinas como una marca que representa

nuestra misién

Misién


https://www.hostalgolondrinas.com.ar/elhostal

o Generar  experiencias Unicas donde el huésped puede
reencontrarse con si mismo y con el otro, propiciando una estadia que le permite
conectar con la tranquilidad que ofrece el entorno: el rio, la tranquilidad, los

pajaros, la naturaleza

o Proponemos dejar las distracciones continuas de la vida actual en
un segundo plano, para conocer la sensacion de lo que era vivir antes del
bombardeo de informacién que hoy es parte de nuestra vida. Nuestros huéspedes
podran sentir la tranquilidad que conocieron las generaciones pasadas. El
contexto arquitecténico de principios de siglo XX y la decoracion trae recuerdos
de las casas de nuestros abuelos Yy nos lleva a conectar con la naturaleza, las

plantas, los frutales, los yuyos medicinales, la huerta y los animales domésticos

y de corral.
o Brindar una atencién cordial y personalizada
o Fomentar una identidad de pueblo: ni ciudad ni campo
Valores:
o Respeto: fomentar relaciones armoniosas priorizando la

cordialidad y la tolerancia entre nosotros y hacia nuestros clientes.

. Sinceridad: brindar un servicio de excelencia con total

transparencia.

o Gratitud: hacia nuestros clientes, proveedores, colegas,

colaboradores, y comunidad.
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J Equilibrio: entre ecologia y confort, entre convivencia y libertad”

En el hostal, actualmente como trabajadores fijos se encuentran Marcos y
Guadalupe, el matrimonio duefio de la propiedad. Ellos se ocupan de las tareas de
organizacion general, de las reservas de los huéspedes, la contratacion de personal
adicional, las compras, la limpieza, la publicidad y cualquier tarea que surja. Ademas,
durante la temporada alta o fines de semanas turisticos, tienen a dos empleados a la
mafiana, uno a la tarde y uno a la noche. Todos se encargan de la recepcion, la limpieza
y la cocina segun la necesidad. Cuentan con un empleado de mantenimiento fijo durante
todo el afio que realiza actividades de albafileria, mantenimiento de la pileta y cuidado

del parque.

La organizacién no cuenta con un organigrama ni con puestos definidos como
tales. Como se mencionaba anteriormente, las tareas se realizan entre los distintos
trabajadores del lugar dependiendo del horario laboral y son los duefios los que llevan a

cabo la mayor parte de las actividades durante la mayor parte del afio.

El proceso de seleccion es realizado por los duefios del hostal, a través de una
entrevista a personas del lugar que llegan alli exclusivamente por referencias. No
ofrecen un puesto fijo sino trabajo temporal para los fines semanas o fechas turisticas.
No hay informacidn en relacion al tipo de contrato que se realiza o0 bajo que convenio

colectivo de trabajo se rigen.
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No hay evaluaciones de desempefio ni encuestas de satisfaccién. Los duefios
toman un tiempo durante el inicio de la jornada laboral para dar indicaciones sobre el

desempefio de cada empleado y coordinar las actividades a realizar.

Durante los ultimos 4 afios han tenido en la organizacion a los mismos
empleados, que son personas que trabajan en el hostal como una forma de ingreso
adicional ya que son estudiantes o tiene otro empleo principal, con lo cual se podria
inferir un buen nivel de satisfaccién tanto de los empleados como de los duefios del

lugar en la relacion laboral.

La evaluacion de la institucibn no esta sistematizada y las situaciones
problematicas se van resolviendo las situaciones a medida que van surgiendo. Los
duefios del hostal enfocaron como clientes principales a las parejas sin hijos para
mejorar la rentabilidad y consideran que el trato diario y el contacto con los huéspedes
son suficientes para tomar decisiones sobre el funcionamiento de la organizacion y

corregir falencias del servicio. No cuentan con encuestas de satisfaccion al cliente.

Por lo general establecen metas u objetivos anuales de ocupacion que

normalmente alcanzan.

La gestion de compras de insumos para el hostal y el restaurante la realiza el

duefio y en lo posible de forma local.

La promocion y propaganda también es realizado por los duefios. Priorizan la
venta directa por canales propios, utilizan las redes sociales y su pagina Web para ello
pero ademas, en algunas ocasiones, han promocionado el hostal a través de aplicaciones

de turismo como Booking o Trivago.
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Delimitacion del problema o necesidad objetivo de la intervencion

La decision de realizar una Intervencion en un aspecto del desarrollo
organizacional surge luego de analizar la informacién obtenida de la organizacién
(Canvas, 2019) ya que se puede inferir que aunque la intencién de los duefios del hostal
es hacer crecer el emprendimiento, esto no ha ocurrido y se puede suponer que un factor
puede ser debido a la falta de un disefio y una estructura organizacional definida y de la
profesionalizacion de los procesos basicos de gestion necesarios para el desarrollo del
mismo. A pesar de que como emprendimiento lleva varios afios funcionando en el
mercado, la disposicion de mantener la gestion de manera informal ha interferido con
los objetivos de expansion y rentabilidad que podrian pretender los duefios de la

organizacion.

Estas cuestiones antes mencionadas las podemos inferir de las siguientes
afirmaciones tomadas del material otorgado por la organizacion. “Existe una division
del trabajo, pero no estd explicitado un organigrama Formal” ; “No se encuentra
planteada una departamentalizacion con las denominaciones técnicas de la
administracion hotelera, asi como tampoco se encuentran nominados los puestos
especificos...” ; “...en el establecimiento han trabajado estudiantes de carreras terciarias
0 universitarias y personas con oficios como la peluqueria, por ejemplo.” ; “Las
personas interesadas en trabajar deben asistir a una entrevista en la cual los indicadores
de seleccion suelen ser bastante intuitivos...” ; “En relacion al gerenciamiento, se le
encargd a un sobrino lejano... se resolvio el cambio del gerenciamiento y llegaron otros

parientes a hacerse cargo...” ; “Inicialmente mi padre sofi6 con recibir turismo
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extranjero...” ; (Canvas, 2019, Seminario Final, Hostal Las Golondrinas, paginas

16,18,28,29,30)

Al basarse en esta informacion se podria considerar como prioritario el disefio de
un organigrama con el disefio y analisis de puestos correspondientes. Esta gestion, con
la participacion de los integrantes del hostal, explicitaria el lugar que cada uno ocupa y

cual es su funcién e importancia dentro de la organizacion.

También es necesario conocer el nivel de satisfaccion de los huéspedes y de los
trabajadores para que con esa informacion se puedan implementar acciones que

contribuyan al crecimiento de la organizacion.

Se pudo observar que la organizacion tiene definida la mision, vision, valores y
algunos objetivos a mediano y corto plazo. Se sugeriria que esta informacion este

disponible para los empleados desde el ingreso como parte de la induccion.

Ademas podria inferirse a partir de la informacion obtenida, que el personal no
se encuentra encuadrado bajo el convenio colectivo de trabajo correspondiente a
turismo y hoteleria, ni estaria registrado legalmente. Debido a lo que esta incertidumbre
laboral podria generar en los trabajadores, se podrian ofrecer distintas opciones para

gestionar la motivacion y la satisfaccion de los empleados.

A partir de esto, en un segundo proyecto, se buscaria optimizar procesos como la
seleccion de personal, actualizar el sistema de retribucion de salarios y recompensas,

implementacién de evaluaciones de desempefio periddicas.

Ademas, profesionalizando la seleccion de personal, se incluirian en la

organizacion trabajadores preparados y con experiencia en el rubro lo que apunta a
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aumentar de esta manera la satisfaccion en el cliente y aumentar la rentabilidad por la

experiencia y el conocimiento en la actividad.
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Obijetivo General

Favorecer la construccion de la estructura organizacional del Hostal Las

Golondrinas mediante un taller.

Obijetivos Especificos

o Brindar herramientas  para definir el organigrama de la

organizacion y la cadena de mando.

o Contribuir en la co-construccion de la descripcion de las tareas y

responsabilidades de cada puesto.

o Asesorar sobre la confeccion de herramientas para conocer el

nivel de satisfaccion del cliente interno y externo.
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Justificacion

Al analizar la informacion de la organizacion “Hostal Las Golondrinas” se
pueden observar varios puntos débiles en lo estructural que son conocidos por lo

propios duefios y son mencionados y algunos otros que ellos mismos desconocen.

Para lograr que una organizacion perdure en el tiempo, sea rentable vy
competitiva, se podria pensar que es necesario que cuente con aspectos basicos
establecidos claramente y que los mismos sean conocidos por todos los integrantes de la
misma organizacion. Para garantizar la eficiencia y la eficacia de una empresa o
institucion, algunos de estos aspectos que deben estar establecidos y mencionabamos
anteriormente podrian ser los siguientes: la cadena de mando, la comunicacion, la toma
de decisiones, el tipo de liderazgo, la cultura, las tareas que se deben realizar en cada

puesto y los objetivos y metas que tienen como organizacion entre otros.

El proyecto de intervencidn tendria como objetivo en una primera instancia

revelar las falencias existentes que interfieren en el desarrollo de la organizacion.

A partir de esto, se propondria trabajar sobre el lugar que ocupa cada miembro
de la organizacion en la misma, cuales son las tareas y responsabilidades que conlleva

cada puesto y como llevar a cabo de manera eficiente su trabajo.

Una vez definidos estos puntos, en concordancia con la vision, misién y valores
de la organizacidn, se podrian establecer nuevas metas de crecimiento a mediano y largo

plazo.
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De acuerdo a la construccion a la que se llegue en estas instancias iniciales de la
intervencién en donde se buscaria establecer un organigrama, el tipo de liderazgo, la
descripcion de los puestos de trabajo y las metas a alcanzar, para finalizar con la
intervencion se podrian construir herramientas para medir el nivel de satisfaccion tanto
de los empleados como de los clientes externos, las cuales le permitirian a los duefios
del hostal tener una retroalimentacion del funcionamiento de la organizacion. Con esta
informacion sistematizada les resultaria mas sencillo identificar posibles problemas y

soluciones y modificar, de ser necesario, distintos procesos para alcanzar sus objetivos.
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Marco Tebrico

Capitulo 1 El disefio organizacional y el desarrollo de la organizacion.

La linea tematica escogida es la Intervencién de un aspecto del desarrollo
organizacional. Segun Raffino (2020) se podria decir que se entiende como desarrollo
organizacional a las acciones que se realizan para garantizar el funcionamiento y el
éxito en las empresas. Se considera que uno de los problemas principales de las
organizaciones es la falta de adaptacion a los cambios constantes de un contexto
globalizado. Por ello es necesaria la intervencion de un especialista en relaciones
humanas que pueda identificar las necesidades de la organizacion y sea capaz de

proyectar un plan de accion que permita la adaptacion al medio y el logro de las metas.

Torcat Medina (2003) ha recopilado el significado del “Desarrollo
Organizacional” seglin varios autores, a continuacion se citaran los pertinentes al trabajo
realizado. “Broadly: Esfuerzo para mejorar la efectividad organizacional a largo plazo,
planeando aplicaciones sistematicas del conocimiento y técnicas de la ciencia del
comportamiento, con la colaboracion de consultores entrenados; Chiavenato: Desarrollo
organizacional es un proceso planificado de modificaciones culturales y estructurales,
que visualiza la institucionalizacién de una serie de tecnologias sociales, de tal manera
que la organizacion quede habilitada para diagnosticar, planificar e implementar esas
modificaciones con asistencia de un consultor. Es un esfuerzo educacional muy
complejo, destinado a cambiar las actitudes, los valores, los comportamientos y la
estructura de la organizaciéon, de modo que ésta pueda adaptarse mejor a las nuevas

coyunturas, mercados, tecnologias, problemas y desafios que surgen constantemente;


https://www.gestiopolis.com/desarrollo-organizacional-d-o/
https://www.gestiopolis.com/desarrollo-organizacional-d-o/
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Garrido, Brenda: Es una vision integral con enfoque a la totalidad del sistema y una
actitud de apertura, flexibilidad y creatividad permanente, que permite visualizar
opciones para adaptarse a nuevos escenarios, con una planeacion, administracion y
produccion saludables; Koontz y Weihrich: Enfoque sistematico, integrado y planeado
para elevar la eficacia de una empresa. Su disefio persigue la solucion de problemas que
merman la eficiencia operativa en todos los niveles; Randell y Schimidt: Es la
reorientacion del pensamiento humano hacia el comportamiento de su trabajo
organizacional. Se aplica el método cientifico y se destaca el valor de abrir una
investigacion y experimentacion del individuo y su comportamiento en el grupo de
trabajo, como ellos estan dirigidos hacia la solucion de los problemas de trabajo. Sus
misiones son para maximizar la utilizacion de los recursos de la organizacion en
resolver problemas de trabajo a través del Optimo uso del potencial humano;
Robbins: Intervenciones para el cambio planificado, basado en valores humanisticos y
democraticos, que pretende mejorar la eficacia de las organizaciones y el bienestar de
los empleados; Schmidt y Burke: Es un proceso con el cual se intenta incrementar la
efectividad organizacional, mediante la integracion de los deseos del personal y el
desarrollo de los objetivos organizacionales. Es un cambio planeado de esfuerzos

relacionado con la misién de la organizacion.”

En todas estas definiciones se hace foco en que el desarrollo organizacional es
una co-construccion entre los integrantes de una organizacion acompafiados por un
especialista en organizaciones, orientados a incrementar la eficacia, el crecimiento y el
bienestar de sus integrantes. Este proceso permitird a la organizacién adaptarse al

contexto, perdurar en el tiempo y alcanzar objetivos planificados.
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Segun Franklin, el “Disefio organizacional” se refiere al proceso de gestion de la
estructura de la organizacion que tiene como proposito realizar y coordinar las acciones

para alcanzar las metas, enfrentar contingencias y lograr una ventaja competitiva.

Es necesario que el disefio de la estructura sea evaluado continuamente con
reglas escritas, procedimientos de operacién, procesos, normas y valores que detallen
cémo deben desempefiar el trabajo sus integrantes. Esto incluye actividades como la
estandarizacion que es el modo en que deben comportarse en situaciones especificas
segun reglas y normas preestablecidas; el ajuste mutuo es el proceso por el cual las
personas toman decisiones basadas en su juicio; formalizacion son reglas y normas
escritas para estandarizar operaciones; diferenciacion es el proceso por el cual se
asignan personas Yy recursos a realizar las tareas que puede ser vertical u horizontal; e
integracion que es el proceso para coordinar las tareas funciones para que las unidades
puedan trabajar juntas y de manera ordenada. También puede clasificarse como vertical

u horizontal.

Segun Hodge (2003) a través del diseno organizacional se debe tratar “de
encontrar la configuracion que permita la mezcla Optima de diferenciacion e

integracion, a la vez que permita a la organizacion adaptarse al entorno”

Si tomamos a Don Hellriegel y Slocum (2009) El disefio organizacional seria el
proceso de elegir una estructura de tareas, responsabilidades y relaciones de autoridad
dentro de las organizaciones y representa los resultados de un proceso de toma de
decisiones que incluye fuerzas ambientales, factores tecnoldgicos y elecciones
estratégicas. El disefio “debe facilitar el flujo de informacion y de toma de decisiones

para satisfacer las demandas de los clientes, proveedores y dependencia reguladoras;
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definir con claridad la autoridad y responsabilidad de trabajos, equipos, departamentos y
divisiones y crear los niveles de integracion (coordinacion) deseados entre trabajos,
equipos, departamentos y divisiones construyendo procedimientos para una rapida
respuesta a cambios en el ambiente.” Todos estos conceptos similares a los planteados
por Franklin cuando habla sobre la importancia del disefio organizacional y el concepto

de contingencia.

La necesidad que se pudo identificar en el “Hostal Las Golondrinas™ tiene que
ver con el disefio y la estructura organizacional que como lo plantean varios autores, es
la base de toda organizacion. El manejo inteligente de estos procesos y la evaluacion
constante favorece la adaptacion, el optimo funcionamiento y el crecimiento de la

organizacion.

Capitulo 2 La organizacion en los hostales

En Argentina, el rubro de hoteleria esta regulado por la Ley Nacional de
Hoteleria 18828/70 y su Decreto Reglamentario 1818/76. La misma en su articulo 7
establece los requisitos minimos para que un establecimiento sea considerado hostal e
indica lo siguiente: ‘“son requisitos minimos para que un establecimiento sea
homologado en la clase hosteria, categoria una estrella, ademas de los indicados en el
Art. 6, los siguientes: 1) tener entre un minimo de 8 plazas y un maximo de 36 plazas 2)
el 50 % del total de las habitaciones debera tener bafio privado 3) las superficies
minimas de las habitaciones seran las siguientes: a) habitacion simple: 9 m2 b)
habitacién doble: 10.50 m2 c) habitacion triple: 13.50 m2 d) habitacion cuadruple:

16.50 m2 el lado minimo no sera inferior a 250 m 4) las habitaciones triples y
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cuadruples no deberan exceder del 20 % del total. 5) la superficie minima de los bafios
privados de las habitaciones simples y dobles serd de 2 m2 con un lado minimo de 1 m
y la de los bafios de las habitaciones triples y cuddruples sera de 3 m2 con 6) los bafios
privados estaran equipados con: lavabo — bidet — ducha — (estos artefactos serén
independientes y contaran con servicio permanente de agua fria y caliente mezclables) —
inodoro — repisa y espejo iluminado y — toallero. La relacién de los servicios sanitarios
compartidos sera de un bafio cada seis plazas. 8) tener sala de estar con una superficie
minima de 25 m2 9) tener salon comedor desayunador cuya superficie minima sea igual
a 1 m2 por plaza. Esta proporcion sera de 0.50 m2 por plaza cuando no se preste
servicio de comida de acuerdo a lo previsto en el inciso 13 de este articulo. 10) tener
calefaccion en todos los ambientes, incluidos los bafios, por sistemas centrales o
descentralizados, cuando en el lugar donde se encuentre situado el establecimiento se
registren temperaturas medias inferiores a 18° ¢ durante alguno de los meses de
funcionamiento del mismo. 11) ofrecer al publico, ademas del servicio de alojamiento,
los de desayuno y refrigerio. El servicio de comida sera obligatorio para aquellos

establecimientos situados en localidades con menos de 5.000 habitantes.”

Segun lo recopilado por Conte (2009), en Argentina los hostels pueden se
independientes o formar parte de cadenas nacionales o internacionales. Los
independientes, como es el caso del Hostal las Golondrinas, son atendidos por sus
duefios, y por lo general emprendimientos familiares. La relacion que se establece entre
los duefios y los huéspedes en estos establecimientos y el hecho de que sean mas

econdmicos, hace que estos lugares sean elegidos por sobre las grandes cadenas.

Mesa (2020) plantea que en los hostels pequefios los duefios son multitareas, se

ocupan de diferentes actividades segun el requerimiento del momento. Mencina que los
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cinco departamentos mas relevantes son: habitaciones, alimentos y bebidas, recursos
humanos, marketing y contabilidad. En el caso del “Hostal las Golondrinas”, el trabajo
no esta diferenciado por departamento sino méas bien por horarios, lo cual puede generar

confusion y disgusto entre los trabajadores por una posible sobrecarga de tareas.

Capitulo 3 Conceptos centrales

Siguiendo a Franklin (2010) el disefio organizacional es clave para el
funcionamiento de la empresa, a partir de éste, podré enfrentar los desafios del contexto,
enfrentar contingencias, ser competitiva e innovar para sobrevivir en el mercado. Las
organizaciones pueden adoptar dos formas de estructuras, mecanicista u organica, que
varia segun el uso de las reglas. La integracion de la estructura organizacional puede

darse desde un enfoque clasico o alterno.

Segin Franklin (2010) “La estructura organizacional estd constituida por el
sistema formal de tareas, y por la forma de delegar autoridad, coordinar las acciones y
utilizar los recursos para lograr las metas de la organizaciéon.” Seglin este concepto,
podriamos inferir que cuando este aspecto es conocido por los integrantes de la

organizacion se puede trabajar en forma conjunta para lograr un desarrollo exitoso.

Tomando la definicion de Hodge (2003), la estructura organizacional es
representada por un organigrama en el que se muestran las cadenas de mando o
autoridad, los grupos de trabajo, las divisiones de tareas, responsabilidades vy
coordinacion general. Existen diferentes tipos de organigramas y pueden clasificarse
segun  Thompson (2009) 1) Por su naturaleza (Microadministrativos,

macroadministrativos, mesoadministrativos), 2) por su finalidad (informativo, analitico,
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formal, informal), 3) por su &mbito (general, especifico), 4) por su contenido (integral,
funcional, De puestos, plazas y unidades, y 5) por su presentacion o disposicién grafica

(verticales, horizontales, mixtos, de blogue, circulares)

En relacion a la satisfaccion en el trabajo, Newstrom (2011) indica que es
necesario conocer e nivel de satisfaccion de los empleados para tomar decisiones
adecuadas para prevenir y solucionar los problemas que se presenten. Plantea los
beneficios que genera el andlisis de la satisfaccion como la observacion de actitudes, la
mejora en el flujo de informacion, la liberacion emocional, detectar necesidades de

capacitacion y la planificacion y supervision de nuevos proyectos.

Capitulo 4 Interviniendo en el hostal

El dispositivo de intervencion grupal seleccionado es el taller. De a cuerdo a
distintas definiciones un taller es un espacio donde se lleva a cabo un proceso de
ensefiaza — aprendizaje bajo la idea de “aprender haciendo”. Lo que se busca es
desarrollar habilidades y actitudes necesarias para resolver distintas situaciones. Se
realizan trabajos de grupo que estimulan el trabajo cooperativo, ejercita la actividad
creadora y la iniciativa y ademas ayuda a comprender procesos Yy elegir soluciones
practicas. Se estimula el trabajo participativo, incluyendo el conocimiento anterior de

cada participante, y se establecen objetivos a alcanzar en un tiempo determinado.

Los talleres son un contacto directo con la realidad en donde las situaciones y los
conflictos se entienden a partir de la teoria y a la vez se sistematizan los conocimientos

adquiridos de estas situaciones practicas.
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Siguiendo a Ander Egg (1999) se pueden desarrollar actividades grupales,
individuales, cooperativas o competencias siempre teniendo en cuenta que el éxito del
taller y el logro de los objetivos planteados son a partir de un trabajo conjunto y

cooperativo.



26

Plan de Accion

Actividades

A continuacion se explicara en detalle el contenido del taller proyectado. El

mismo cuenta con 5 encuentros con entre 1y 3 actividades en cada uno de ellos.

Cada encuentro tendra una duracion promedio de 2 horas a realizarse 1 dia a la
semana, y todos los encuentros deberan realizarse con la participacion de los 7

integrantes estables de la organizacion.

Durante el primer encuentro se realizaran 2 actividades orientadas a la

presentacion del grupo vy la introduccion a los objetivos generales del taller.

En el segundo encuentro las actividades seran orientadas a delimitar la cadena de

mando y disefiar el organigrama del hostal

Para el tercer encuentro se hara foco en la descripcion de los puestos que existen

en la organizacion.

En el cuarto encuentro las actividades giraran en torno a la importancia de la
satisfaccion de los huéspedes del hostal y como influye en el crecimiento de la

organizacion.

Y finalmente, durante el quinto encuentro, se analizaran las relaciones laborales
y la importancia de la satisfaccion de los empleados para la organizacion. Ademas, se
hara un repaso por los temas en los que se trabajo durante todo el taller a modo de

cierre.
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Encuentro 1
Para este encuentro se ha dispuesto llevar a cabo 2 dindmicas

Tema: En este primer encuentro se llevaran a cabo 2 actividades orientadas a la
presentacién de cada participante del taller a todo el grupo y conocer el motivo del

mismo, los objetivos que se trabajaran y la modalidad.

Objetivo General del Encuentro: Instalar el temario del taller y los objetivos a

sequir.
Actividad 1 “;Hola de nuevo!”
Materiales: Una pelota de goma, un reproductor de masica, sillas
Tipo de Estrategia: Presentacion grupal
Tiempo estimado: 30 minutos

Instrucciones para el coordinador: El coordinador solicitara a los participantes
sentarse alrededor del salon pondra una cancidn en el reproductor de musica, en seguida
lanzara la pelota de goma, cuando ponga pausa a la cancion, quién se quede con la
pelota debera presentarse de forma completa indicando aspectos personales y laborales.
Una vez que termine, el coordinador debera poner de nuevo la cancién y el o la
participante que se haya presentado debera volver a lanzar la pelota. Asi hasta que el

coordinador vuelva a detener la cancidn y todos se hayan presentado.

Actividad 2 “;Que somos? ;;Tiburones!!”



28

Materiales: Pizarra, marcador, borrador, sillas, mesa, 10 hojas blancas, 10

lapiceras, 10 sobres.

Tipo de Estrategia: Exposicion del coordinador / Aplicacion escrita

Tiempo estimado: 60minutos

Instrucciones para el coordinador: El coordinador explicara de manera clara
los motivos por los cuales se realizara la intervencién en la organizacién y cuales son
los objetivos del taller. Una vez finalizada la exposicion le solicitara a cada participante
que escriba en su hoja cuales son sus expectativas en relacion al taller. Una vez que
todos hayan terminado se guardara lo escrito en sobres separados sin nombre y se
guardaran para proximos encuentros. Una vez terminada esa actividad anotaran que
situaciones o cosas le gustan de la organizacion y cuales cambiaria. Se hara una puesta

en comun en donde el coordinador anotara en la pizarra los items mencionados.
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Encuentro 2
Para este encuentro se ha dispuesto llevar a cabo 2 dindmicas

Tema: Durante este segundo encuentro se buscara que a través de la
participacion de todos los integrantes del taller se pueda establecer el esquema del
organigrama de la organizacion dejando establecido segun las experiencias la cadena de

mando que existe y deberia existir en la misma.

Objetivo General del Encuentro: Acordar el organigrama de la organizacion

plasmando la cadena de mando.
Actividad 1 “;Lo haces vos o lo hago yo?.. ;;Piedra, papel o tijera!!”

Materiales: Pizarron, marcadores, borrador, 10 hojas blancas, 10 lapiceras,

sillas y mesa
Tipo de Estrategia: Lluvia de ideas/ Exposicion del coordinador/ Debate
Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: Para iniciar la actividad se realiza una
lluvia de idea sobre el concepto que tiene cada participante sobre palabras como
“cadena de mando” “ordenes” “liderazgo” “obligaciones”(ver anexo 1). Se anotan en el
pizarron las ideas aportadas. Luego el coordinador da una charla breve sobre estos
conceptos y la importancia de que como organizacion se tenga bien definida la cadena
de mando. Posterior a esto cada participante va a anotar en una hoja en blanco su idea
de como funciona en la organizacién la cadena de mando. Una vez que todos finalicen

se realiza la puesta en comdn y se llega a un acuerdo entre todos de como deberia esta
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cadena de mando estar establecida para que funcione de forma correcta en su

organizacion.

Actividad 2 “Construyendo-nos”

Materiales: 3 cartulinas, 3 marcadores, pizarrén, borrador, cinta scotch, mesas y

sillas

Tipo de Estrategia: Trabajo en equipo / Debate

Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: El coordinador realiza una breve
exposicion sobre el concepto de “organigrama” cual es la importancia en las
organizaciones y sus funciones. Luego, en 2 grupos de 3 0 4 personas deberan trabajar
en un cartulina sobre la imagen actual que tienen del organigrama de la empresa de una
lado y del otro lado de la cartulina van a disefiar la organizacion ideal que consideran
que deberia existir. Una vez finalizado se realizara la presentacion de cada grupo y se

disefiara en conjunto el organigrama fundamentando cada posicion seleccionada.
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Encuentro 3

Para este encuentro se ha dispuesto llevar a cabo 1 dinamica

Tema: En este encuentro se pondra en conocimiento la totalidad de las tareas
que se llevan a cabo en el hostal y los integrantes del taller podran puntualizar y

redefinir el disefio de los puestos de trabajo.

Objetivo General del Encuentro: Definir las tareas que debe realizarse en cada

uno de los puestos de la organizacion.

Actividad 1 “El equipo ideal”

Materiales: organigrama final del segundo encuentro, tarjeta de tareas (2

juegos), cinta scotch, mesa, sillas

Tipo de Estrategia: Trabajo en equipo / Discusion Grupal

Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: Breve exposicion sobre el objetivo del
encuentro, debe tener el afiche del organigrama trabajado en el segundo encuentro
pegado en una de las paredes de la sala. También es necesario tarjetas que describan
cada actividad que se realiza en el hostal como “limpieza de habitaciones”
“mantenimiento de la pileta” “liquidacion de salario” etc. Ademas, habra tarjetas en
blanco para que puedan agregar tareas que se realizan y no hayan estado incluidas. En 2
equipos de 3 0 4 personas van a seleccionar las tarjetas de tareas y las van a colocar en
le puesto al que consideran que corresponde. Una vez finalizado, se pone en comun lo

trabajado en equipo hasta completar todos los puestos y todas las tareas.
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Encuentro 4

Para este encuentro se ha dispuesto llevar a cabo 2 dinamicas

Tema: Durante este encuentro se hara foco en los clientes externos de la
organizacion. Partiendo de la experiencia de los participantes del taller y la informacion
brindada por el coordinador se confeccionaran una serie de preguntas que apunten a

medir el nivel de satisfaccion de los huéspedes del hostal.

Objetivo General del Encuentro: Confeccionar cuestionarios para medir el

nivel de satisfaccion de los clientes externos de la organizacion.

Actividad 1 “El cliente siempre tiene la razon... ;o no?”

Materiales: tarjetas, 10 hojas blancas, 10 lapiceras, mesa, sillas,

Tipo de Estrategia: Debate / Dramatizacion

Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: EI nombre de la actividad servira como
disparador para que el coordinador le pregunte a cada participante lo que opina sobre la
importancia de la satisfaccion del cliente externo. Una vez que todos hayan dado su
punto de vista de a dos participantes se van a levantar y tomar una tarjeta de las
dispuestas en la mesa. Una debe decir “cliente” y la otra “empleado”. Los participantes

que tomaron las tarjetas deben actuar las situaciones detalladas y los demas escribir en
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una hoja que sentimientos le produce la actuacion y como se deberia actuar en cada

Caso.

Actividad 2 “;Como puedo hacerlo feliz?”

Materiales: 10 hojas blancas, 10 lapiceras, pizarra, marcador, borrador, 1

cartulina, mesa y sillas

Tipo de Estrategia: Exposicion de coordinador / Aplicacion escrita / Debate

Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: Breve introduccion sobre la importancia de
la satisfaccion de los clientes externos para la organizacion. Luego, durante 10 minutos
cada integrante trabajara de forma individual sobre preguntas que indiquen satisfaccion
o0 disgusto sobre distintos servicios asociados al turismo. Una vez concluido el tiempo,
de manera grupal se escogeran las preguntas que resulten mas significativas para

conocer el nivel de satisfaccién de sus clientes.
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Encuentro 5
Para este encuentro se ha dispuesto llevar a cabo 2 dindmicas

Tema: Durante este encuentro se realizaran 2 actividades que darén cuenta de la
importancia de la satisfaccion del cliente interno para el desarrollo de la organizacion y
ademas se realizara el cierre del taller con un repaso general sobre las temaéticas

trabajadas.

Objetivo General del Encuentro: Definir las preguntas correctas para conocer

la satisfaccion de los clientes internos que tienen contacto con la organizacion.
Actividad 1 “Por las buenas o por la malas...”

Materiales: tarjetas de situaciones, 10 hojas blancas, 10 lapiceras, pizarra,

marcador, borrador, 1 cartulina, mesa y sillas
Tipo de Estrategia: Reflexion / Discusion grupal
Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: Se trabajara en 2 equipos de 3 o 4
personas. En el centro de la mesa habra tarjetas que describan conflictos que pueden
suceder en un ambiente laboral. Al azar uno de los equipos debe escribir una solucion
“violenta” y las consecuencias que ocasionarian. El otro equipo escribira una solucion
pacifica mediante la negociacion y el dialogo. Una vez finalizado, el grupo completo

reflexionara sobre lo trabajado.

Actividad 2 “Quiero saber como estas...”
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Materiales: 10 hojas blancas, 10 lapiceras, pizarra, marcador, borrador, 1

cartulina, mesa y sillas

Tipo de Estrategia: Aplicacion escrita / Debate grupal

Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: El coordinador realizara una breve
exposicion sobre la importancia de la satisfaccién de los empleados en el desarrollo de
las organizaciones. Teniendo presente la tematica de la actividad 1, cada participante
escribira preguntas que apunten a conocer el nivel de satisfaccion en el lugar de trabajo
de los integrantes del hostal. Al finalizar se hara una puesta en comun y se seleccionara

las preguntas mas pertinentes a la organizacion en la que trabajan.

Actividad 3 “Todo final es un nuevo comienzo”

Materiales: silla, mesas, pizarra, marcador, borrador, cartas realizadas en el

primer encuentro

Tipo de Estrategia: Exposicion del coordinador / Reflexion

Tiempo estimado: 60 minutos

Instrucciones para el coordinador: El coordinador de manera breve hard un
recorrido por los temas en los que se trabajaron durante el taller. Cada participante
tomara la palabra para compartir su experiencia en relacion a lo trabajado durante los
distintos encuentros y escribira en una cartulina para todos una frase que se le ocurra

sobre lo vivido durante el taller. Se tomaran los sobres realizados en el primer encuentro
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sobre las expectativas y al azar cada uno leerd uno. El participante que lo haya realizado

va comentar brevemente si se han cumplido sus expectativas.
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Recursos
Recursos Listado
Humanos 1 Coordinador de taller (Lic. Psicologia) 5080

7 empleados de la organizacion

Materiales Técnicos

Una pelota de goma,
un reproductor de masica,
sillas,

mesa,

Pizarra,

marcador,

borrador,

100 hojas blancas,
10 lapiceras,

10 sobres,

20 cartulinas,

cinta scotch,

100 tarjetas

De contenido

Cuestionarios

Tarjetas de situaciones




Presupuesto
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Recursos Listado Costo
Humanos e Lic. Psicologia 8,5hs = $43,180
Materiales Técnicos e Una pelota de goma, e $500
e Pizarra, marcador e $2500
borrador,
e 100 hojas blancas, e 500
e 10 lapiceras, e 200
e Cartulinas blancas, e 450
De contenido e Impresion de e 500

cuestionarios y
tarjetas de
actividades

Total Presupuesto Aproximado: $ 47.830




40

Evaluacion

Para evaluar los resultados del taller, en primer lugar se van a revisar los sobres
que los participantes escribieron en el primer encuentro sobre las expectativas que
tenian en relacion al mismo. Esta actividad se realizara en el ultimo encuentro, en donde
se leera lo escrito en voz alta, para todos los participantes y la persona que lo realizo

compartira si estas expectativas iniciales fueron alcanzadas o no.

En un segundo momento, se realizara una evaluacion de impacto. Segun Tyler
(1993) la evaluacion es el proceso mediante el cual se determina hasta qué punto se
alcanzaron las metas propuestas. Por su parte, la ONU en 1984, expresa que la
evaluacion constituye el proceso en que se determina, de manera sistematica y objetiva,
la pertinencia, eficiencia, eficacia e impacto de las actividades en relacion con los
objetivos planteados para la realizacion de estas. Por otro lado, Stufflebeam define la
evaluacion como “... el proceso de identificar, obtener y proporcionar informacién util y
descriptiva sobre el valor y el mérito de las metas; la planificacion, la realizacion y el
impacto de un objeto determinado, con el fin de servir de guia para la toma de
decisiones; solucionar los problemas de responsabilidad y promover la comprension de
los fendmenos implicados. Asi, los aspectos claves del objeto que deben valorarse

incluyen sus metas, su planificacion, su realizacion y su impacto” (Bonilla, 2007)

Teniendo en cuenta estas definiciones, para llevar a cabo esta evaluacion, en el
anexo se encuentran detalladas las categorias de analisis y los indicadores seleccionados
para el cuestionario pre-test y post-test que los integrantes del taller deberan realizar al

comenzar y finalizar el taller.
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Resultados Esperados

A través de la implementacion del plan de intervencion que se realizara por
medio de un dispositivo grupal de Taller, se aspira a la co-construccion de alguno de los
aspectos del disefio y la estructura organizacional para el “Hostal Las Golondrinas”.
Con la participacion de todos los integrantes de la organizacién, se trabajard sobre
constructos como liderazgo, la visibilizacion de la cadena de mando, el disefio de un
organigrama, la definicion de las tareas en cada puesto y la importancia del registro de

la satisfaccion del cliente externo e interno.

Se espera que con el aprendizaje de contenidos relacionados al desarrollo, la
evolucién y la organizacién de la institucion y su posterior puesta en préactica a traves de
actividades didacticas y en conjunto se pueda internalizar la informacidn y aplicar en los

momentos que sea necesarios durante su dia a dia.
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Conclusién

Después de analizar la informacion de Canvas (2019) y la encontrada en
distintas paginas sobre el “Hostal las Golondrinas”, se llego a la conclusion de que se
trata de una pequefia organizacion en la cual los mismos duefios identificaban distintas
dificultades para llegar a los objetivos o expandirse en su rubro. Considerando la
informacién recabada, se determino que lo primordial era involucrar a todos los
miembros de la organizacion para co-construir un diseflo y una estructura

organizacional acorde a la dindmica que se desarrolla actualmente.

Se trata de una pequefia organizacion con posibilidades de expansion en la cual
hay mucho trabajo por realizar. Es un primer momento, con la intervencion taller, se
puede organizar algunos aspectos urgentes y luego de un tiempo al realizar un nuevo
analisis, intervenir en los aspectos no abordados para llegar al mayor nivel posible de

desarrollo.
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Anexo 1

Encuentro 2 / Actividad 1
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Cadena de Mando Poder Autoridad
Direccién Liderazgo Confianza
Objetivos Responsabilidad Planificacion




Anexo 2

Encuentro 3/ Actividad 1
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Anexo 3

Encuentro 4 / Actividad 1

Situacion 1
Huésped

Pareja de 35 afios solicita informacion sobre excursiones o actividades fuera del hostal que
se puedan realizar en la zona.

Empleado

Les indica que no cuentan con la informacion y les informa que vayan hasta la oficina de
turismo o parte central del pueblo.

Situacion 2
Huésped

Pareja de adultos mayores se acerca a la recepcion para reclamar que durante la noche los
nifios de la habitacion contigua hacen demasiado ruido y no los dejan descansar.

Empleado

Ofrece disculpas por las molestias, les informa que hablaran con los otros huéspedes, que si
lo desean, en cuanto dispongan de una habitacién mas alejada podrian cambiarse y que por
las molestias tendran una merienda por cortesia de la casa.

Situacion 2
Huésped

Familia de 4 integrantes, 2 adultos y 2 menores, disconformes con la demora en el check-in
y la supuesta falta de predisposicion del recepcionista solicita hablar con el gerente.

Empleado

Le informa que el gerente no se encuentra disponible en ese momento y que lo contactara
en cuanto le sea posible.
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Anexo 4

Encuentro 5/ Actividad 1

Situacion 1

Por un problema bancario el pago del salario sera abonado 1 semana mas tarde

Situacién 2

Un huésped se queja de que ese dia no limpiaron su habitacion, las dos personas encargadas
de la limpieza indican que era responsabilidad de la otra persona.

Situacion 3

El cocinero no cuenta con la materia prima necesaria para la elaboracion de los desayunos
del dia siguiente.

Situacion 4

La persona encargada de la recepcion avisa media hora posterior a su ingreso gue no se
presentara ese dia por lo que el encargado solicita horas extras al resto del personal

Situacion 5

Entre los empleados se instalo el rumor del cierre del hostal sin dinero para los pagos
adeudados.




Anexo 5

Matriz de Evaluacién de Impacto

Categoria de Analisis

Posibles Indicadores

Respuestas

Organigrama

Cada colaborador sabe cual
es su responsabilidad y a
quien debe responder.

Descripcion de puestos

Cada colaborador sabe cual
es su tarea y puede
organizar sus actividades
en funcion a sus horas de
trabajo.

Satisfaccion cliente externo

Los clientes se convierten
en habituales y
recomiendan el hostal a sus
allegados.

Se eleva la cantidad de
reservas.

Satisfaccion cliente interno

No hay rotacion de
empleados, ni ausentismo.

El ambiente laboral es
cordial y agradable.




AnNexo 6

Evaluacién de Impacto. Encuesta
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3

4

Encierra con un circulo tu 1 5
A Lo Casi :
respuesta Nunca " . Siempre
veces | suficiente | Siempre

Puedo discutir con mi superior 1 5 3 4 5
los problemas de mi trabajo
Mi jefe siempre cumple lo que 1 ) 3 4 5
promete
La preparacion de los jefes es 1 ) 3 4 5
adecuada
Se exactamente cuales son mis 1 ’ 3 4 5
tareas
Cuen'to con m|§ companeros de 1 ’ 3 4 5
trabajo para realizar mis tareas
Realizo mis tareas diarias de buen 1 ) 3 4 5

humor




