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Resumen

En el presente Trabajo Final de Grado de la Licenciatura en Psicologia de la
Universidad Siglo 21, se propone un plan de intervencion destinado a los propietarios
del hostal “Las Golondrinas”. Luego de la seleccion de la linea tematica estratégica
desarrollo organizacional y una lectura meticulosa sobre el hostal se identific un escaso
conocimiento sobre gestién hotelera en los propietarios Marcos (hijo del ex duefio
principal del hostal) y Guadalupe (esposa de Marcos), generandoles asi la centralizacion
de las tareas. El objetivo principal en el trabajo es incrementar el conocimiento a los
propietarios sobre gestion hotelera mediante el dispositivo de capacitacion con dos
encuentros. El plan de intervencion les brinda conocimientos sobre temas claves de la
gestion hotelera, como administracion financiera y marketing digital, incluyendo
conceptos importantes desde la psicologia, como habilidades interpersonales, liderazgo,
toma de decisiones y manejo de estrés, entregandoles ademas materiales de contenido
como plantillas, manuales y guias. Al finalizar las capacitaciones, se lleva a cabo una
simulacidon utilizando una herramienta de evaluacion para que los propietarios vivencien
situaciones problematicas que surgen en el ambito hotelero y evalla la utilizacién de los
nuevos conocimientos en los propietarios. Sin embargo, se recomienda que el hostal
continue con capacitaciones progresivas para una mejora continua y desarrollo de
nuevas habilidades. Para finalizar, un mayor conocimiento sobre gestién hotelera les
proporciona a los propietarios la descentralizacion de las tareas, desarrollando asi
decisiones mas acertadas, mayor satisfaccion del cliente y un rendimiento general

mejorado en el hostal.

Palabras claves: Propietarios — Gestidn hotelera — Capacitacion — Hostal



Abstract

In this Final Degree Project of the Bachelor's Degree in Psychology at Universidad
Siglo 21, an intervention plan is proposed for the owners of the hostel “Las
Golondrinas”. After the selection of the strategic thematic line organizational
development and a meticulous reading about the hostel, a scarce knowledge about hotel
management was identified in the owners Marcos (son of the former main owner of the
hostel) and Guadalupe (Marcos' wife), thus generating the centralization of tasks. The
main objective of the work is to increase the owners' knowledge of hotel management
through a training program with two meetings. The intervention plan provides them
with knowledge on key hotel management topics, such as financial administration and
digital marketing, including important concepts from psychology, such as interpersonal
skills, leadership, decision making and stress management, and also provides them with
content materials such as templates, manuals and guides. At the end of the training, a
simulation is carried out using an evaluation tool for the owners to experience
problematic situations that arise in the hotel environment and evaluate the use of the
new knowledge in the owners. However, it is recommended that the hotel continue with
progressive training for continuous improvement and development of new skills.
Finally, increased knowledge of hotel management provides owners with
decentralization of tasks, thus developing better decisions, higher customer satisfaction

and improved overall performance in the inn.

Key words: Owners - Hotel management - Training - Inn



Introduccién

El siguiente plan de intervencion se realiza para cumplimentar los requisitos del
“Trabajo Final de Psicologia” de la licenciatura en psicologia, de la universidad Siglo
21. El trabajo se aborda desde la linea tematica estratégica Desarrollo Organizacional,
ya que la linea tematica seleccionada realiza modificaciones, por un lado, en los
trabajadores que en este trabajo son los propietarios Marcos y Guadalupe y por el otro, a
la empresa en donde se esta realizando, es decir, en el hostal “Las Golondrinas”,

ubicado en la localidad de Bialet Massé, Provincia de Cérdoba.

En primera instancia se realizé una lectura profunda sobre el material disponible
del hostal “Las Golondrinas” y se identificoO que la problematica principal radica en el
escaso conocimiento de los propietarios sobre gestion hotelera. Esto provoca que
centralicen tareas ajenas a su rol, asumiendo funciones como la limpieza, la recepcion o
el mantenimiento, ademas de tomar decisiones sin suficiente informacion. Esta
sobrecarga dificulta la implementacion de mejoras, disminuye la calidad del servicio y
genera insatisfaccion al no cumplir con los estandares esperados por los clientes. A
partir de la problematica, se desarrolla el objetivo de incrementar el conocimiento y
habilidades de los propietarios mediante el dispositivo de capacitacion, ofreciéndoles a
los propietarios informacion clave sobre esta area y la construccién de una herramienta
evaluativa que analice las acciones de las capacitaciones implementadas en los
propietarios. Para continuar, se realiza los apartados de justificacién y marco tedrico

para un mayor sustento tedrico en la implementacion de las actividades.

En base a la problematica se decidi6 realizar un plan de accion con

capacitaciones para los propietarios que consta de dos encuentros, donde se les brinda



informacion sobre temas que deben tener en cuenta para un mayor incremento de
conocimiento en la gestion hotelera, como administracion financiera, marketing digital,
habilidades interpersonales, liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés.
Finalizando el plan de accidn con la construccion de una herramienta de evaluacion que
consta de una simulacion para evaluar los conocimientos incorporados en los
propietarios. En el apartado “plan de accion” se muestra el diagrama de Gantt, la
ubicacion, el presupuesto y los recursos que se utilizan en las capacitaciones y la

simulacion para su implementacion.

Luego de la realizacion del plan de accion se desarrolla la evaluacion, con el
fin de analizar el impacto de las capacitaciones y un indicador de participacion y
satisfaccion de los contenidos propuestos; las mismas se realizardn con cuestionarios

construidos Ad Hoc.

Finalmente, se presentan los resultados esperados, con el objetivo de analizar los
logros alcanzados con respecto a la implementacion de las capacitaciones. Ademas, se
incluye el apartado de conclusion del trabajo, que analiza los beneficios y las
limitaciones de las capacitaciones, asi como sugerencias especificas para la mejora

continua del hostal.



Linea Temética Estratégica

La linea tematica estratégica seleccionada para la realizacion del siguiente
trabajo se centra en la “Intervencion de un aspecto del desarrollo organizacional”.
Segin Ponce et al (2022), el desarrollo organizacional (D.O) es considerada
fundamental para las empresas, ya que implica un proceso continuo de adaptacién al
entorno y la implementacién de diversas perspectivas para resolver problemas y reducir
riesgos utilizando un conjunto de herramientas que brindan técnicas para lograr los

objetivos propuestos en una organizacion.

Desde un punto de vista conceptual, el D.O se define como “una estrategia
actual utilizada a nivel organizacional para desarrollar un cambio controlado con la
finalidad de impulsar al personal de una empresa para obtener ain mejores resultados”
(Ponce et al., 2022, p 1208). Sumado a eso Armijos et al., (2020), comenta que el D.O
involucra implementaciones de cambios positivos destinados a ayudar a la organizacion
a alcanzar sus metas y superar obstaculos, como en aspectos que involucren la

interaccion entre empleados o fomentar una mentalidad positiva.

Una caracteristica distintiva del D.O es su enfoque en el cambio participativo y
planificado, involucrando a todos los miembros de una organizacion en el proceso de
modificacion y fomentando asi un mayor compromiso. Asimismo, es considerado un
proceso continuo y multidimensional, ya que se basa en una variedad de teorias y
enfoques, tales como la teoria de sistemas, la psicologia organizacional, la teoria del
cambio y la teoria del aprendizaje organizacional, proporcionando asi herramientas
claves para la comprensidn de los desafios que enfrentan las organizaciones (Armijos et

al., 2020).



Por otro lado, Chiavenato (2017) sefiala que el D.O ocurre en un tiempo
cambiante, en donde puede suceder que se definen nuevas metas, se van creando nuevos
departamentos en las organizaciones o los trabajadores experimentan desarrollo
personal, adquiriendo conocimiento y adaptando sus objetivos. Destaca que la estrategia
se aplica cuando el cambio es intencional y anticipado, es decir, dentro del ambito
organizacional, el D.O busca proporcionar a cada empresa una direccion estratégica
adecuada que se ajuste a las necesidades internas y externas, utilizando herramientas
efectivas que favorezcan la toma de decisiones, incluso puede llegar a mejorar el

rendimiento y la cultura de la organizacion.

Sumado a eso, el D.O se relaciona con los principios de la Organizacion
Internacional del Trabajo (OIT), alineandose con la busqueda de condiciones laborales
justas y equitativas para todos los trabajadores. La OIT explica que el desarrollo de
politicas y préacticas laborales fomentan un ambiente de trabajo seguro, saludable y
productivo. Al incorporar los principios de la OIT en la estrategia del desarrollo
organizacional, las organizaciones llegan a fortalecer su compromiso con la
responsabilidad social, bienestar general laboral y promocion de practicas laborales

sostenibles (OIT, 2020).

Ahora bien, se menciona que el componente humano es fundamental en el D.O,
ya que es considerado clave a la hora de alcanzar un mayor éxito. Por lo tanto, cada
organizacion debe estar enfocado en la motivacion, el compromiso y otros factores que
mejoren el trabajo grupal y personal (Ponce et al., 2022). Asimismo, Chiavenato (2017)
indica que la psicologia en el ambito organizacional es clave, en donde la comprension
de las interacciones grupales, los procesos de motivacion y la resolucion de conflictos

son aspectos esenciales que la psicologia organizacional aborda.



Para finalizar, al integrar aspectos psicoldgicos en la estrategia D.O, las
empresas obtienen una vision mas completa y efectiva de como afectan las
intervenciones en el bienestar y el desempefio de sus empleados. Ademas, al considerar
factores psicoldgicos (actitudes, percepciones, emociones) de los trabajadores dentro de
una organizacion, pueden disefiarse programas de desarrollo mas personalizados y
adaptados a las necesidades especificas de cada equipo o area. La aplicacién de la
psicologia organizacional en el D.O contribuye a cultivar un entorno laboral mas
saludable, productivo y satisfactorio para los trabajadores como a la organizacion en

conjunto (Valero, 2019).



10

Sintesis de la Organizacion

La institucion seleccionada para efectuar el siguiente trabajo es el hostal
denominado “Las Golondrinas”, situado en Bialet Massé, Provincia de Cordoba, en la
costa norte del Lago San Roque, en la desembocadura del rio Cosquin. Se encuentra
ubicado aproximadamente a 45 km de la ciudad de Coérdoba, a 22 km de Villa Carlos

Paz, a 7 km de Cosquin y a 30 km de La Falda.

La localidad cuenta con mas de 10.000 habitantes permanentes y lleva el nombre
del Dr. Juan Bialet Mass¢, quien en la década de 1880 llegé al Valle de Punilla para
ejecutar proyectos de irrigacion y suministro de agua para Cordoba. ElI embalse San
Roque, su obra mas destacada, inaugurada en 1883, fue el primer lago artificial en
América Latina y al ser construido con materiales nacionales de gran envergadura, fue
considerado como una de las obras mas importantes en su momento (Universidad Siglo

21, 2019).

Acerca del movimiento turistico de la localidad, los alojamientos turisticos
superan ampliamente el nimero de los establecimientos habilitados, donde durante los
meses de enero y febrero del afio 2020, el municipio de la Falda registré alrededor de
20.000 pernoctaciones, mientras que en Villa Carlos Paz super6 los 615.000,

suponiendo asi por los resultados una idea del flujo turistico tipico en el area.

El hostal mencionado “no forma parte de las asociaciones hoteleras que se
encuentran dentro de la Federacion Empresarial Hotelera Gastronomica de la Republica
Argentina (FEHGRA)” (Universidad Siglo 21, 2019, p. 7-8). Sin embargo, existe la

iniciativa de conformar la Camara de Turismo en un futuro cercano.
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Se distingue una constante interaccion que conlleva el hostal con otros
establecimientos turisticos, caracterizado por una dindmica de colaboracion en lugar de
competencia, manifestandose en el abordaje conjunto de diversas situaciones para

satisfacer las necesidades de los visitantes.

El prestigio del establecimiento se fundamenta en la notable cantidad de
pasajeros que llegan a traves de referencias de la comunidad local. Los referentes
identifican el lugar como una opcion confiable donde sus seres queridos pueden alojarse
y sentirse comodos. No obstante, para una porcion significativa de la comunidad local,
el establecimiento es percibido como distante, asociado a un ambiente elitista en donde

no se encontrarian comodos (Universidad Siglo 21, 2019).

El primer propietario del establecimiento fue Don Nicolas Paoli, siendo
conocida en aquellos tiempos la quinta con el nombre “El Palomar” en donde se
realizaban trabajos de agricultura y ganaderia. Con el transcurso de los afios, la
propiedad fue adquirida por la familia Navarro, quienes la mantuvieron en su posesion
durante varias generaciones empleando en el edificio una escuela primaria de la
localidad. En el afio 2000, el Dr. Fernando Morinigo adquirié la propiedad, dando

origen al hospedaje de veraneo conocido como “Castillo Las Golondrinas”.

Al concluir el primer afio desde la inauguracion del hospedaje, surgieron
discrepancias con el primer equipo directivo debido a problemas en la gestion
financiera. Ante esta situacion, se decidié cambiar al equipo asumiendo otros parientes
en su lugar hasta el afio 2005, en el que surgieron nuevos conflictos, atribuidos al
deterioro en la relacién con el propietario. Tras superar esa etapa, se designaron nuevos

gerentes hasta el fallecimiento del Dr. Morinigo.
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Doce afios mas tarde, tras el fallecimiento del Dr. Moringino, su hijo Marcos
decidié asumir el liderazgo del negocio familiar, un momento considerado critico
debido a la pérdida de su padre, la situacion financiera precaria del establecimiento y su
limitado conocimiento del sector. Se comprometié con la direccién del negocio y
empezd a consolidar la vision de lo que hoy es conocido como “Las Golondrinas

hostal” (Las Golondrinas Hostal, 2020).
Figura N°1:

Logo del Hostal de Las Golondrinas

IR

Las Golondrinas
‘ tal

Nota. La imagen muestra el logo del hostal Las Golondrinas. Tomado de Las

Golondrinas hostal, s. f., https://www.hostalgolondrinas.com.ar

Con respecto a los mandatos institucionales dentro de la organizacion se localiza
en la pagina web del Hostal Las Golondrinas (2020) su propdsito, la vision, la mision y

los valores del hostal:

Como propdsito: Proporcionar una experiencia de hospedaje Unica y
satisfactoria, en un ambiente saludable, relajado y acogedor. Ofrecer un espacio con
servicios para reuniones y encuentros, el entorno tranquilo favorece la concentracion, la

comunicacion y fomenta la creacién de lazos.


https://www.hostalgolondrinas.com.ar/
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Como vision: Ser la principal eleccion en hospedaje y el espacio dptimo para
reuniones, eventos, capacitaciones y retiros en el corazon de Punilla. Respalda y
promueve la cultura y la produccion local y familiar. Aspirar a consolidar a Las

Golondrinas como una marca que encarna la mision y valores.

Como mision: Generar experiencias Unicas donde el huésped tiene la
oportunidad de reconectarse consigo mismo y con los demas, permitiendo una estadia
que les permite sumergirse en la serenidad del entorno “el rio, la tranquilidad, los
pajaros, la naturaleza”. Se propone dejar de lado las distracciones constantes de la vida

moderna para experimentar la sensacion de vivir.

Como valores: 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. Gratitud - hacia nuestros clientes,
proveedores, colegas, colaboradores, y comunidad. Equilibrio - entre ecologia y confort,

entre convivencia y libertad (Las Golondrinas Hostal, 2020).

El establecimiento se limita en un terreno de alrededor de 1.300 m2 e incluye
una casa original y un edifico mas reciente construido en el afio 2005, en donde en el

piso superior se encuentran habitaciones y en el piso inferior la cocina y el comedor.

Cuenta con un salén de unos 70 a 80 m2, con capacidad para cuarenta personas.
Las instalaciones constan de un quincho con capacidad para veinte personas, un

estacionamiento techado y un pequefio parque sectorizado que incluye una glorieta.
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Figura N°2:

Hostal Las Golondrinas

Nota. La imagen presenta una fotografia tomada desde un dron para
visualizar la estructura del hostal. Tomado de Las Golondrinas hostal, s. f.,

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

Los empleados del hostal se organizan en dos periodos temporales: alta demanda
y fines de semana largos, durante las cuales la pareja propietaria trabaja a tiempo
completo con el apoyo de 4 trabajadores, cuyas responsabilidades varian segun el
horario. Sin embargo, los propietarios llevan a cabo una centralizacion de las tareas
durante la mayor cantidad de tiempo. Ademas, ninguno de los propietarios tiene
estudios especificos sobre gestion hotelera. Con respecto al organigrama no se ha
establecido un organigrama formal ya que no se encuentra planteada una

departamentalizacion con puestos especificos ni técnicas administrativas hotelera.

Para finalizar, el hostal dispone de diversas plataformas de redes sociales para
proporcionar informacién detallada y facilitar la realizacion de reservas. Entre ellas se

incluyen el sitio web propio www.hostalgolondrinas.com.ar, en donde se facilita el

acceso a WhatsApp para el contacto, su Instagram @hostalgolondrinas y Facebook

@lasgolondrinashostal.


https://www.hostalgolondrinas.com.ar/fotos/
http://www.hostalgolondrinas.com.ar/
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Delimitacion de la Probleméatica

Baséandose en los datos obtenidos del “Hostal Las Golondrinas™ los propietarios
del hostal comentan que carecen de un conocimiento adecuado sobre la gestion hotelera,
causandoles una centralizacion sobre las tareas, los mismos expresan que trabajan a
tiempo completo, cada uno con su propio &mbito de actividades y responsabilidades
compartidas. Marcos uno de los propietarios revela que se ocupa principalmente del
mantenimiento y coordinacién, incluida la adquisicién de materiales y Guadalupe su
esposa y la segunda propietaria, gestiona la comunicacion con los clientes, reservas,

asignacion de habitacion y limpieza (Universidad Siglo 21, 2019).

Barreto y Azeglio (2013), sefialan que una buena gestion del conocimiento
dentro de las organizaciones permite desarrollar un mejor servicio, decisiones mas
eficaces y una mayor satisfaccion de los clientes. Asimismo, Polanco Botella (2016)
expresa que es fundamental implementar procedimientos para promover el desarrollo de
conocimientos que promuevan el desempefio de los empleados en la industria hotelera,
en donde la gerencia debe garantizar la capacitacion en aspectos claves para mantener al
personal actualizado y preparado, lo que beneficia la calidad del servicio, la satisfaccion

del cliente y la eficiencia de los trabajadores.

Sumado a lo anterior, es importante asumir que los propietarios del “Hostal las
Golondrinas” adquieran una gestion del capital intelectual relacionado en gestion
hotelera, debido a que la falta de conocimiento causa una limitacion sobre la capacidad
en aplicar las mejores préacticas en su hostal, lo que podria resultar decisiones poco
efectivas y una administracion deficiente en areas claves como atencién al cliente,

gestion del personal y planificacién.
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A partir de una investigacion realizada por Gonzalez (2015) sobre “Los
beneficios de la capacitacion y el desarrollo del personal de las pequefias empresas”,
resalta el impacto de las capacitaciones en el desarrollo empresarial, llegando a la
conclusion que la utilizacion de capacitaciones mejora los niveles personales y
profesionales de los trabajadores y al cumplimiento de la vision en las organizaciones,
lo que surgiria un aumento de la productividlad a un 20% Yy reduciendo

significativamente la rotacion del personal.

Por otro lado, para Diaz (2021) la centralizacion estd basada en procesos de
administracion y control de autoridad, donde en organizaciones centralizadas se observa
un escaso flujo de ideas, una obstaculizacion de innovaciones y un escaso desempefio,
ya que puede resultar cargas de trabajo excesivo. En el caso del hostal las Golondrinas,
los propietarios tienden a asumir responsabilidades operativas y a realizar tareas en
distintas areas, en lugar de delegar estas responsabilidades al personal capacitado. Esto
ocurre porque, de acuerdo con la teoria de los recursos y capacidades de Barney (1991),
la escasez de recursos, incluyendo el conocimiento y la capacitacion, provocan una
centralizacién de la toma de decisiones, ya que las capacidades directivas dependen del

conocimiento, habilidades y experiencia del personal en el cargo (Puche, 2021).

Para finalizar y resumir la problematica, la carga excesiva de trabajo para los
propietarios por la falta de conocimiento sobre la gestion hotelera, les dificulta la
atencién y supervision detallada de las operaciones del hostal, causando una falta de
delegacion efectiva, retraso en la toma de decisiones, insatisfaccién laboral y baja
calidad de servicio, lo que afectaria la reputacion del hostal y un bajo desempefio en los

propietarios y empleados.
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Objetivos
Objetivo General

Incrementar el conocimiento y las aptitudes de los propietarios del Hostal Las
Golondrinas para una mejor administracion sobre gestion hotelera mediante el

dispositivo de capacitacion.

Objetivos Especificos

1. Capacitar a los propietarios en administracion financiera y

marketing digital.

2. Entrenar a los propietarios en habilidades interpersonales y
liderazgo.
3. Preparar a los propietarios en toma de decisiones y manejo del

estrés.
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Justificacion

Para comenzar, el aprendizaje es un proceso continuo que permite a las personas
mantenerlas actualizadas constantemente y ademas en el ambito organizacional genera
personas eficaces, es decir, “realizan las tareas correctamente”, y en donde lo mas
importante es ensefiar a las personas cdmo y qué deben aprender. En las organizaciones
el conocimiento se gestiona a través de la practica, en donde tal conocimiento se
traslada a los productos o servicios que llevan al mercado un valor real para los clientes

(Palacios, 2009).

Si se retoma lo que aporta el autor y se lo une con la problematica identificada
dentro del hostal, observamos que principalmente es importante que los propietarios
tengan un conocimiento sobre la gestion hotelera, ya que la misma como expresan los
autores Gonzéles y Aranda (2021), representa un desafio para cualquier empresa
inmersa en la industria hotelera, dado que los servicios ofrecidos tienen el objetivo de

satisfacer las expectativas y demandas de los clientes.

Por ello, Palacios (2009) destaca la importancia del conocimiento a través de la
practica, mostrando como el aprendizaje se traduce en valor para los clientes. Al
combinar la misma con el concepto de gestion hotelera, Gonzales y Aranda (2021), se
evidencia la importancia que tienen los propietarios en adquirir conocimientos sobre

gestion hotelera para enfrentar los desafios presentes en el hostal las Golondrinas.

Con respecto a los beneficios que posee un hostal en una localidad, el autor
Zambonino (2023), explica que la economia y el turismo se encuentran estrechamente
relacionados y generan efectos positivos como el crecimiento econdmico y social en una

localidad. De igual manera, Gamboa et al. (2021) aporta que el turismo es la Unica
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actividad y producto de consumo donde el turista que se desplaza debe consumir en el
lugar de hospedaje, contribuyendo asi al producto interno bruto (PIB). En el caso de la
provincia de Cérdoba, el turismo tiene una importante participacién en su economia,
representando alrededor del 10.2% del PIB nacional. Ademas, en los hoteles se
demostrd un crecimiento del 34.24%, destacandose como un factor fundamental para el
desarrollo econémico de la regién (Noticias Gobierno de Cérdoba, 2021), por ende, es
considerado un indicador clave para el crecimiento econémico. De esta manera, un hotel

bien gestionado puede fortalecer toda una cadena de valor turistico de la region.

Retomando lo explicado anteriormente, el plan de intervencion tiene la
posibilidad de generar impactos positivos, no solamente para los duefios y trabajadores
directos, sino tambien para la comunidad local. Un servicio de mayor calidad podria
atraerd a mas visitantes, especialmente si se complementa con atractivos turisticos
propios de la localidad. Este aumento en la cantidad de turistas podria reflejarse en una
variacion positiva del PIB local. Ademas, podria beneficiar a otros servicios
involucrados en el sector turistico local, como por ejemplo proveedores, agencia de

viajes, restaurantes y lugares de actividades turisticas.

Por otro lado, la utilizacién del dispositivo de capacitacion es considerado una
estrategia clave para lograr un capital intelectual que cumpla con las necesidades y retos
que impone el cliente externo a la industria, se ha determinado que las empresas que
invierten en el desarrollo del capital humano pueden llegar a aumentar su productividad
hasta un 20% (Gonzales, 2015). Teniendo en cuenta que el fin Gltimo de la capacitacién
es garantizar el cumplimiento de la misién de la organizacidn, es importante que sea una

estrategia que forme parte de la organizacion en todos sus niveles y areas y que se
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desarrollen actividades que se adapten a las necesidades de las empresas de diferentes

tamanos (Gonzales, 2015).

De modo que, la utilizacion del dispositivo de capacitacion en el hostal Las
Golondrinas que incluya en este caso la tematica sobre gestion hotelera no solamente
garantizara el cumplimiento de los objetivos internos del hostal, sino también puede
servir como modelo para otras organizaciones de la industria hotelera con respecto a las

actividades implementadas o los resultados.

Para concluir, es importante sefialar nuevamente que la capacitacion al ser una
estrategia clave en cualquier organizacion, resulta indispensable medir el impacto que
ha generado la misma, asi como explican los autores Triana y Medina (2019), “la
evaluacion del impacto es un juicio de valoracion sobre la dindmica de los cambios
cuantitativos y cualitativos operados en las personas y las organizaciones beneficiadas
por la accion de capacitacion, estableciendo un vinculo de causalidad directo o
indirecto” (p. 3). Remarcan que es un desafio, pero necesario ya que compara los
objetivos, las personas involucradas y las acciones establecidas con las acciones que

realizaban de antemano.

Siguiendo con los autores mencionados anteriormente, destacan que la
evaluacion permite medir, a lo largo de todo el proceso, los resultados y efectos de la
capacitacion. Por ello, luego de la realizacion de la capacitacién, se implementa una
herramienta de evaluacion que ayudard a observar los resultados obtenidos de los

propietarios del hostal Las Golondrinas.
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Marco Tedrico

1. Hostal

Segun la reglamentacion hotelera Ley N°18.828 promulgada en el afio 1970,
define al alojamiento turistico como un establecimiento que brinda servicios de
hospedaje al turista por al menos una noche, ademéas de ofrecer servicios
adicionales. Las principales formas de alojamiento incluyen: hotel, hosteria, motel,
cabafia, albergue, hostal y apart hotel, con categorias que van de una hasta cinco
estrellas, dependiendo de su tamafio y servicios que proporcionen (Ley 18828,

1970).

1.1.  Concepto de Hostal
El origen etimolégico de la palabra hostal deriva del latin “hospitalis” que se
traduce como departamento para visitas, a su vez deriva del sustantivo “hostes” que es

sinénimo de huésped (Porto y Merina, 2020).

Un hostal posee una categoria menor a la que ostenta un hotel. Es considerado
un lugar en donde un viajero puede pernoctar y disfrutar de determinadas comodidades,
brindando accesos a una cama para descansar, un bafio que puede ser privado 0
compartido y desayunos. Infraestructuralmente pueden incluirse espacios de uso comin
como cocina, sala de estar o un salon de juegos. Al ofrecer menos servicios que un
hotel, los hostales constituyen una opcion de alojamiento mas econdémico (Porto y

Merina, 2020).

1.2.  Gestion hotelera
Gonzéles y Aranda (2021) expresan que, en los ultimos afios, ha surgido un

crecimiento de interés sobre la gestion hotelera para el conocimiento en turismo vy
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hoteleria, con el objetivo de satisfacer demandas del servicio al cliente, seguridad,
comodidades basicas, entre otros. La gestion en los hoteles se caracteriza como un
modelo que prioriza aspectos que estan enfocados en los clientes y a la calidad del
servicio proporcionado, ya que la calidad es la medida por la cual la empresa satisface
las necesidades y expectativas de los clientes turistas, tratdndose de aspectos materiales

y funcionales.

Los autores mencionados anteriormente explican que la gestion hotelera propone
herramientas que se interrelaciona con los aspectos principales de toda gestion
empresarial, es decir, por un lado, la orientacion estratégica, el personal y los sistemas,

y por el otro, las necesidades que manifiesta el mercado.

2. Psicologia Organizacional/Laboral

La ley del ejercicio profesional de la psicologia 7.106, promulgada en Cordoba
en 1984, en su articulo 2 postula: “El ejercicio de la Psicologia se desarrollard en los
niveles individual, grupal, institucional y comunitario, ya sea en forma publica o
privada, en las areas de la Psicologia Clinica, Educacional, Laboral, Juridica y Social”
(Ley 7106, 1984, p.1). Ademas, agrega que se entiende por area de la psicologia laboral
a “la esfera de accidon que se realiza en las Instituciones donde estan implicadas
actividades vinculadas al trabajo, en gabinetes e instituciones creadas a tal fin y en la

practica privada de la profesion” (Ley 7106, 1984, p.1).

Hoy en dia es esencial que la gerencia de cualquier empresa otorgue
protagonismo a esta rama de la psicologia, ya que es la ciencia actual que estudia al ser
y como se va a desempefiar en el puesto de trabajo, ademas de la relacion con sus

colegas. Igualmente, estd encargada de estudiar cual es la formula que permite aumentar
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el desempefio de los trabajadores, mejorar el clima laboral y un mayor éxito en las

organizaciones con respecto a la productividad y competitividad (Valero, 2019).

Siguiendo con Valero (2019) comenta que los cambios de gran magnitud en una
organizacion impactan en las relaciones laborales e interpersonales, asi como en los
habitos, actitudes y comportamientos de los miembros, generando transformaciones a
nivel afectivo, emocional y psicolégico que pueden manifestarse en preocupacion,
ansiedad, miedo e incertidumbre. La psicologia organizacional es fundamental en la
gestion de estos cambios, especialmente hoy en dia que nos encontramos en un contexto

de exigencias cambiantes y constantes debido a la globalizacion.

2.1.  Areas de la Psicologia en el Ambito Organizacional/Laboral
Se puede distinguir cinco areas principales en las que se puede desenvolver los
profesionales de la psicologia en el ambito Organizacional/Laboral (Universidad

Internacional de Valencia, 2022):

- Reclutamiento: Los profesionales colaboran estrechamente con el
departamento de recursos humanos para seleccionar y contratar personal. Esto
implica definir el perfil del puesto, identificar las cualidades esenciales y llevar a
cabo evaluaciones psicologicas y psicométricas.

- Satisfaccion de los empleados en la empresa: Los especialistas se ocupan
de evaluar el bienestar de los empleados y buscar formas de mejorar el clima de
trabajo.

- Anadlisis del rendimiento: A traves de evaluaciones de rendimiento, los

profesionales identifican las areas de mejora y los puntos fuertes de cada empleado.
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Esta informacion se utiliza para tomar decisiones sobre los ascensos vy
compensaciones.

- Desarrollo y gestion organizacional: Esta area se centra en la estructura y
productividad de la empresa. Los psicélogos evaltan la eficiencia, el rendimiento y
la rentabilidad de la organizacion para tomar decisiones con relacion a la cultura
laboral y cambios estructurales.

- Capacitacion y desarrollo: Los psicologos organizacionales analizan los
diversos roles laborales para determinar las habilidades y competencias necesarias.
Esta informacion se utiliza para evaluar las aptitudes de los empleados y disefiar

programas de entrenamiento.

3. Capacitacion

La capacitacion como disciplina, tiene un largo recorrido de experiencias y
desarrollo. El estudio de la historia permite visualizar que, desde sus comienzos, la
capacitacion ha estado vinculada a actividades productivas de naturaleza familiar,
basandose en el “aprender haciendo™. Los origenes se pueden ubicar en los maestros de
la filosofia clasica y de la pedagogia moderna, desde mediados del siglo XX, las
practicas de capacitacion laboral se vieron influenciadas por los enfoques que provenian

de las teorias administrativas, psicologicas y pedagogicas (Mitnik y Coria, 2006).

Desde sus origenes en la edad media, se encontraba relacionada a la produccién
y al trabajo; esto se visualizaba en los talleres artesanales en lo que se encontraba una
vinculacién entre lo que se practicaba y lo que se sabia, en donde dicha transmision se
producia fuera del ambito educativo y se daba en las familias y en los gremios. Por

consecuencia de las crisis del feudalismo, se dio un incremento en la instruccion basica
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y especializada, en donde nacen las “artes” y se consolidaron tres categorias laborales:
Primero se encontraba el maestro que era el propietario de la vivienda y las
herramientas, en segundo lugar, los aprendices quienes vivian con el maestro y
aprendian los secretos del oficio y por ultimo, los oficiales quienes ya habian
completado el aprendizaje del oficio sin llegar a ser maestros, ya que para llegar a esa
etapa tenian que mostrar una obra maestra y los maestros debian aprobarlos (Mitnik y

Coria, 2006).

A partir de la Revolucion Industrial y la emergencia del aula es lo que marca el
proceso de transformacion de la capacitacion laboral, en donde en el afio 1800 se
crearon las “escuelas”, que son fabricas en donde los trabajadores eran capacitados en
aulas dentro de las fabricas y permitia capacitar a muchos trabajadores al mismo tiempo

con un solo capacitador (Mitnik y Coria, 2006).

Para finalizar, hacia principios del siglo XX se configura la practica de
capacitacion “cerca del trabajo”, para superar las limitaciones que esto conllevaba,
combinando asi los beneficios de la capacitacion en el aula y el trabajo. La idea se
concreta al ubicar las aulas cerca de los departamentos para los cuales se capacita a los
trabajadores y acondicionadas con maquinarias similar a la utilizada en la produccion

(Mitnik y Coria, 2006).

3.1. Concepto de Capacitacion
La capacitacion para Chiavenato (2016), es la educacion profesional para la
adaptacion de la persona a un puesto o funcion. Sus objetivos se dirigen al corto plazo,
son restringidos e inmediatos, y buscan proporcionar los elementos esenciales para el

ejercicio de un puesto. En las empresas, la capacitacion suele delegarse al jefe superior
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inmediato de quien ocupa un puesto, de igual manera se puede aplicar a todos los
niveles de la empresa. Profundiza la transmisién de conocimientos especificos relativos
al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del ambiente, asi

como desarrollo de habilidades y competencias.

Nos encontramos con una necesidad de capacitacion cuando una funcién o tarea
requerida para la organizacion no se desempefia 0 no se puede desempefiar con la
calidad necesaria, por consecuencia de un carecimiento de conocimientos, habilidades o
actitudes requeridas del trabajador para su correcta ejecucion en dicho nivel (Blake,

2000).

3.2.  Contenido de la Capacitacion
Como expresa Chiavenato (2017) la capacitacion abarca cuatro formas de

contenido:

1. Transmision de la informacion: EIl contenido es el elemento esencial de
muchos programas de capacitacion, el reto esta en repartir la informacién como un
conjunto de conocimientos entre los trabajadores. Normalmente, la informacion es
general, de preferencia sobre el trabajo, como informacion respecto de la empresa,
sus productos y servicios, su organizacion, politicas, reglas y reglamentos, etcétera.

También puede cubrir la transmision de nuevos conocimientos.

2. Desarrollo de habilidades: Sobre todo, las habilidades, destrezas y
conocimientos directamente relacionados con el desempefio del puesto presente o de
posibles funciones futuras. Se trata de una capacitacion orientada directamente hacia

las tareas y operaciones que se realizan.
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3. Desarrollo o modificacion de actitudes: Es decir, modificar actitudes
negativas de los trabajadores para convertirlas en otras mas favorables. Puede
implicar la adquisicion de nuevos habitos y actitudes, sobre todo en relacion con los
clientes o usuarios (como la capacitacion de vendedores, cajeros, etc.) o técnicas de

ventas.

4. Desarrollo de conceptos: La capacitacion puede dirigirse a elevar la
capacidad de abstraccion y la concepcion de ideas, ya sea para facilitar la aplicacion
de conceptos en la practica de la administracion o para elevar el nivel de

generalizacion para desarrollar gerentes que piensen en téerminos globales y amplios.

3.3.  Objetivos de la Capacitacion
Segun Chiavenato (2017) la capacitacion posee tres objetivos principales de la

utilizacion de la misma en una organizacion:

a. Preparar a las personas para la realizacion de diversas tareas del puesto.

b. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y/o para
funciones mas complejas y elevadas.

c. Cambiar la actitud de las personas, sea para crear un clima mas

satisfactorio entre ellas o para aumentar la motivacion.

3.4. Ciclo de Capacitacion
Continuando con el autor citado anteriormente, explica que la capacitacion es un
recurso intencional que proporciona los medios para facilitar el aprendizaje. Debe
dirigir las experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y Gtil, completarlas y
reforzarlas con una actividad planeada, con el objetivo de que los trabajadores

desarrollen mas rapido sus conocimientos.
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El proceso de capacitacion se asimila a un modelo de sistema abierto, cuyos
componentes son los insumos (entradas o inputs) haciendo referencia a los recursos,
conocimientos e informacion que va a proporcionar, por otro lado los procesos u
operaciones (throughputs) que son los programas de capacitacion y ensefianza, luego los
productos (salidas u outputs) que es el personal capacitado con sus conocimientos y
competencias, y por ultimo la realimentacion (feedback) que son las evaluaciones de los
procedimientos y resultados de la capacitacion. Se visualiza el proceso de capacitacion

como un sistema abierto en la Figura N°3 (Chiavenato, 2017).

Figura N°3:

La capacitacion como sistema abierto

Insumos Proceso Producto
Programas de Conocimiento
Educandos y capacitacion Actitudes
recursos dela ——®  Protesode ——® Habilidades
organizacion aprendizaje Eficacia
individual arganizacional

Realimentacion

Evaluacion de
resultados

Nota. La imagen muestra el proceso de las capacitaciones como un sistema
abierto teniendo en cuenta insumos, procesos, producto y retroalimentacién. Tomado de
Administracién de Recursos Humanos (p.324), por I. Chiavenato, 2017, McGraw-Hill

Interamericana Editores.
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3.5.  Procesos de la Capacitacion

Segun Chiavenato (2017) la capacitacién implica un proceso de cuatro etapas:

En primera instancia se encuentra la deteccion de las necesidades para la
realizacion de la capacitacion y hace referencia al diagndstico preliminar necesario que
requiere sustentarse de informacion pertinente de la organizacion. Luego de la
obtencion de informacion sobre las necesidades, se encuentra como segundo punto la
programacion de la capacitacion, es decir, la eleccion y prescripcion de los medios de

atencion para cubrir las necesidades sefialadas o percibidas.

Antes de realizar la programacion de la capacitacion Chiavenato (2017) expone
que se debe tener en claro las respuestas de las siguientes preguntas: qué se debe
ensefar, quién debe ensefiar y quién aprender, cuando se debe ensefiar, en donde y

coémo se debe ensefiar. Se visualizan las mismas en la Figura N°4.
Figura N°4:

Puntos principales para el programa de capacitacion

uién debe .
0 . d Aprendices
capacitarse
Quiénvaa _ Capacitador o
capacitar instructor
Sobre qué va _ Asunto o contenido
a capacitar de la capacitacion
Dénde sera la . Lugar fisico,
capacitacion puesto o aula
Métodos de

Como sera la
capacitacion

®  capacitacion y/o
recursos necesarios

Cuando sera | Agenda de la
la capacitacion tapacitacion y horario
Cuanta sera _ Tiempo, duracién o
la capacitacion intensidad
Para gqué es _ Objetivo o resultados

la capacitacion esperados
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Nota. La imagen presenta a detalle las preguntas y las respuestas que se deben
tener en cuenta antes de realizar una capacitacion. Tomado de Administracion de
Recursos Humanos (p.331), por I. Chiavenato, 2017, McGraw-Hill Interamericana

Editores.

El siguiente paso del proceso de capacitacién, una vez diagnosticadas las
necesidades y elaborado el programa de capacitacion, es la ejecucion o realizacion de la
capacitacion, conformado por el instructor que hace referencia a las personas que
cuentan con experiencia 0 estan especializados en determinada actividad y, por otro
lado, los aprendices que son las personas que necesitan aprender o mejorar sus

conocimientos sobre alguna actividad o labor (Chiavenato, 2017).

Para finalizar, la ultima etapa del proceso de capacitacion es la evaluacion de los
resultados, ya que el programa debe incluir la evaluacion de su eficiencia, la cual se

considera dos puntos importantes:

1. Constatar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas en la
conducta de los empleados.
2. Verificar si los resultados de la capacitacion tienen relacion con la

consecuencia de las metas de la empresa.
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Plan de Accidn

A continuacion, se describe las actividades a realizar para cumplir los objetivos
propuestos mediante el dispositivo de capacitacién para los propietarios del hostal
Marcos y Guadalupe sobre gestion hotelera y el desarrollo de una herramienta de
evaluacion que permita medir la efectividad de la formacién en el Hostal Las

Golondrinas.

Las capacitaciones se llevaran principalmente a cabo durante la temporada baja,
ya que se encuentra beneficio porque el hostal tiene menos huéspedes, lo que significa
menos demanda de trabajo a los propietarios, mas disponibilidad de espacios, mayor
participacion y se lograria prepararlos para la temporada alta. Las capacitaciones

constan de 2 (dos) encuentros en el saldn de eventos que dispone el hostal.

El primer encuentro en la etapa N° 1 va a consistir en capacitar a los propietarios
sobre gestion hotelera junto a un licenciado en turismo, abordando tematicas
relacionadas a la administracion financiera y el marketing digital, mientras que en la
etapa N° 2 de la capacitacion, la licenciada en psicologia aporta conceptos claves sobre
el marketing y su influencia en el comportamiento del consumidor, la psicologia del
color, la psicologia del consumidor y por ultimo, la importancia de las habilidades

interpersonales para fortalecer la relacion con clientes y trabajadores.

El segundo encuentro se va a dividira en tres etapas, en la etapa N° 1, se centrara
en la tematica de habilidades de liderazgo, donde se presentara un video informativo, se
ofreceran definiciones correspondientes, se incluira un cuestionario y se proporcionara
una guia detallada sobre los distintos estilos de liderazgo. En le etapa N° 2, se abordara

la toma de decisiones, aportando conceptos y problematicas claves para que los
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propietarios resuelvan esta consigna, a través de un Power Point se explicara

definiciones, pasos y caracteristicas de la toma de decision. Finalmente, la etapa N° 3 se

enfocara en el manejo del estrés, esta etapa incluira técnicas, riesgos que puede causar,

y concluird con una guia que ofrecera diversas técnicas de relajacion.

Para finalizar se realizard un tercer y Gltimo encuentro creando una simulacion

como herramienta de evaluacion sobre los conceptos proporcionados a los propietarios

para evaluar la efectividad de las capacitaciones.

Objetivo Especifico N°1

Actividades

Ofrecer informacion a los propietarios sobre
administracion financiera, marketing digital,
habilidades interpersonales, liderazgo, toma de
decisiones y manejo del estrés, para una mejor

comprension en estas areas.

Primer encuentro de capacitacion sobre gestion hotelera,
marketing digital y habilidades interpersonales desde la
psicologia junto a un licenciado en turismo. Segundo
encuentro con temaéticas de habilidades de liderazgo,

toma de decisiones y manejo del estres.

Objetivo especifico N°2

Actividad

Construir una herramienta de evaluacion que analice
el impacto de las acciones de las capacitaciones

implementadas en los propietarios.

Tercer encuentro con a una simulacion sobre los
conceptos brindados a los propietarios para evaluar la

efectividad de las capacitaciones.

Actividades

En la siguiente imagen de un mapa conceptual se resumen los encuentros que se

realizaran, junto con las tematicas proporcionadas.




Figura N°5:

Capacitaciones para los
propietarios del Hostal
Las Golondrinas
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Etapa N°1: Fresentacion de
los licenciados,
fundamentes de
contabilidad, estrategias,
optimizacion de recursos
v marketing digital

Etapa N°2: Presentacidn
sobre técnicas de la
psicologia aplicada al
marketing y habilidades
interpersonales

Etapa N°1: Presentacion
sobre definicion de
liderazgo, los distintos
estilos,
autoconocimiento y el
desarrollo de
habilidades

Etapa N"2: Presentacién
sobre la tematica toma
de decisiones, pasos,
caracteristicas y
factores

Etapa N°3: Presentacion sobre
la temdtica manejo de estrés,
con riesgos y proporcion de
diversas técnicas para aplicar

Etapa N°1: Presentacion
de los licenciados y la
explicacion de la
importancia de la
simulacién y reglas

Etapa N°2: Realizacion
por parte de los
propietarios una

campana de marketing

digital

Etapa N°3: Presentacion
de un escenario a los
propietarios y
roleplaying

EVALUACION

Estructura de division de las capacitaciones

Nota. La imagen muestra un mapa conceptual que especifica cada uno de los

encuentros, detallando las tematicas proporcionadas y las etapas, asi también explicando

que luego de la realizacion tendran un espacio de evaluacion.

Actividad / Encuentro N°1:

En este encuentro que se realiza para los propietarios Marcos y Guadalupe, se

dividird en 2 (dos) etapas, con un tiempo estimado total de 4 horas.
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Tema: Administracion financiera para hoteles, marketing digital y habilidades

interpersonales

Objetivo: Proporcionar a los propietarios conocimientos sobre contabilidad y
finanzas en la industria hotelera, reduccion de costos, optimizacion de recursos,
marketing digital y la importancia de las habilidades interpersonales para fortalecer las

relaciones.

Etapa N°1: Finanzas y Marketing: jPotencia tu Negocio!

o Tiempo estimado: 2 horas

o Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinador) y
Lic. En turismo (acompafiante)

o Recursos materiales: Salon de evento, sillas, proyector,
computadora con software, hojas de célculo y bibliografia y software de
disefio grafico.

o Recurso de contenido: Manual de gestion financiera
(resumen de conceptos claves que proporciona el licenciado en turismo

con ejemplos practicos y estudios de caso)

Instrucciones:

El encuentro va a comenzar con una bienvenida a los propietarios y se presentara
el Licenciado en turismo, explicando los objetivos y la importancia de la administracion
financiera en el ambito hotelero. EI acompafiante va a explicarles los conceptos claves
como “ingresos, costos, gastos y beneficios”, ademds de proporcionarles a los
participantes ejercicios en hojas de calculo. Seguidamente, les va a aportar herramientas

para la utilizacion de recursos eficientes y técnicas de negociacion.
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Al concluir el primer tema, el licenciado en turismo continuara explicando la
segunda tematica clave que es la del “marketing digital”, suministrando definicion y
ventajas sobre el marketing en el mundo hotelero y sus principales estrategias. Se va a
tomar en cuenta estrategias de distintas campafias hoteleras para que los propietarios
comprendan como aplicar el marketing en su hostal de manera efectiva, ademas de
mostrarles principales redes sociales que se encuentran en auge hoy en dia y

plataformas para una buena gestion en redes.
Al finalizar el primer turno se abrird un espacio para aclarar dudas.

Luego se les proporciona a los propietarios un descanso de 15 minutos para

continuar con la proxima tematica.

Etapa N°2: Interaccion Hotelera — Estrategias psicolégicas

Tiempo estimado: 2 horas

Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora)

Recursos materiales: Salon de evento, sillas, proyector, computadora con

acceso a internet, bibliografia y power point.

Recursos de contenido: Plantilla de campafia publicitaria (Apéndice A)
Instrucciones:

Luego de los 15 minutos de descanso, se retoma en el salon de eventos la
capacitacion, la licenciada en psicologia explica sobre la utilizacion de la psicologia en
el marketing y como la misma puede influir en el comportamiento del consumidor.
Ademas, explicando diversas técnicas psicologicas aplicadas al marketing “psicologia

del color, psicologia del consumidor, efectos psicologicos del marketing”, explicando
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en como las técnicas psicoldgicas pueden aplicarse no solo en el marketing, sino

también en el servicio, mejorando asi la experiencia del cliente (Apéndice B).

Seguidamente, la coordinadora explica sobre las habilidades interpersonales,
comenzando con la presentacién del Power Point (Apéndice C) y destaca que las
habilidades interpersonales son fundamentales para el éxito en cualquier &mbito laboral,
y especialmente en el sector hotelero, donde la interaccion con el equipo y los clientes
es constante e importante. Luego de la demostracion del power point, se ofrece
diferentes escenarios para que los propietarios realicen, estos escenarios estan disefiados

para poner en practica sus habilidades interpersonales:

Situacion 1. Un cliente entra a la recepcion molesto y necesita expresar su
frustracion sobre un problema con su habitacion. La psicologa explica “En esta primera

situacion deberan practicar la escucha activa”.

Situacion 2: Durante un evento en el hostal, el personal se da cuenta que no hay
suficientes sillas para los invitados. La psicéloga comenta “Un propietario debe
coordinar con el equipo para resolver el problema y asegurar que todos los clientes se

sientan comodos”.

Situacion 3: Dos clientes se quejan al mismo tiempo en la recepcion sobre una
confusion con sus reservas. La psicologa expresa “Deberan manejar el conflicto de

manera efectiva”.

Posteriormente, se lleva a cabo la simulacién, donde un participante asume el rol
del cliente y el otro el personal, en cada situacion cambiaran de rol. Al finalizar cada
simulacién, los propietarios compartiran sus reflexiones. La coordinadora comparte

observaciones y sugerencias basadas en las distintas interacciones.
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Al finalizar el encuentro, se abre nuevamente un espacio de preguntas y se les

dara la gracias a los propietarios por su atencion y participacion.

Cronograma del dia del 1er encuentro:

Hora

Contenido

9:00 —9:30

Presentacion de los licenciados y explicar las tematicas

sobre la capacitacion y su importancia

9:30 - 10:45

El licenciado en turismo explica los conceptos claves
como “ingresos, costos, gastos y beneficios”, ademds de
entregarles a los participantes ejercicios en hojas de
calculo. Aportar herramientas para la utilizacion de
recursos eficientes y técnicas de negociacion y explica la
importancia del marketing digital con respecto al uso de

redes sociales, plataformas, disefio de anuncios

10:45 - 11:00

Descanso

11:00 —13:00

La psicologa les explicara sobre técnicas de psicologia en
marketing y una segunda tematica que son las habilidades

interpersonales junto a distintas simulaciones

13:00

Finalizacion del primer encuentro

Actividad / Encuentro N°2:

En este encuentro que se realiza para los propietarios Marcos y Guadalupe, se

dividira en 3 (tres) etapas, con un tiempo estimado de 4 horas en total.

Tema: Gestion en liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés.
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Obijetivo: Proporcionar a los propietarios conocimientos y herramientas practicas

sobre el liderazgo, la toma de decision y manejo del estrés.

Etapa N°1: Lideres que inspiran

e Tiempo estimado: 1 hora 'y 30 minutos

e Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora)

e Recursos materiales: Salén de evento, sillas, proyector, bibliografia,
cuestionario sobre el estilo de liderazgo, video de YouTube y power
point.

e Recursos de contenido: Guia detallada sobre los distintos estilos de

liderazgo.

Instrucciones:

Cuando los propietarios se encuentren en el salon de eventos, se dara comienzo a
la capacitacion, primero con una breve bienvenida “Bienvenidos nuevamente, espero
que se encuentren bien. Hoy vamos a profundizar cuestiones fundamentales sobre el
liderazgo, vamos a explorar su definicion, los distintos estilos, autoconocimiento y
evaluar si su estilo actual de liderazgo es adecuado para las necesidades de su hostal o si
es necesario considerar un cambio hacia otro enfoque. El objetivo es proporcionarles
herramientas préacticas y conocimientos valiosos que puedan aplicar en su hostal”. Se

dard comienzo con el power point disefiado por la coordinadora (Apéndice D).

A continuacion, se le presentara un video sobre charlas TED, de “Roselinde
Torres: Qué se necesita para ser un gran lider”, explica puntos clave para ser un gran

lider en el siglo XXI (Apéndice E).
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Seguidamente, se les explicara a los propietarios una definicion de liderazgo y
sus distintos estilos (transaccional, transformacional, laissez-faire y auténtico) con

caracteristicas particulares y ejemplos.

Posteriormente, la coordinadora les proporcionard un cuestionario “Cédigo de
liderazgo de Dave Ulrich” (Apéndice F) que solamente les tomara 15 minutos en
responder, y tiene como objetivo comprender mejor sus caracteristicas y con cudl estilo
de liderazgo va mas de la mano con su personalidad, habilidades, aptitudes, etc. Una vez
identificado su estilo de liderazgo, se procedera a analizar si es el mas adecuado para su
hostal. Para ello, se plantearan preguntas disefiadas para explorar tanto fortalezas como
areas de mejora, tales como: ¢Que aspectos de mi estilo de liderazgo son efectivos para

la gestion del hostal? ¢ Qué desafios especificos encontré en el estilo actual?

Luego de contestar las preguntas, se procedera a disefiar un plan de gestion del
cambio para mejorar o ajustar su estilo de liderazgo, en funcion de los resultados

obtenidos. La coordinadora explicara:

“Perfecto, ya vamos concluyendo con la primera etapa. Ahora como ultimo
paso, me gustaria que identifiquen claramente qué aspectos de su estilo de liderazgo
desean mejorar o, por el otro lado, qué nuevo estilo de liderazgo les gustaria incorporar.
Es fundamental que definan un objetivo claro, alineado con las necesidades de su hostal.
Por ejemplo, si desean ser un lider transaccional, deberan enfocarse en mejorar la
motivacion de los trabajadores, promoviendo un enfoque mas participativo. Una vez
definido su objetivo, piensen al menos en dos o tres acciones especificas que les ayuden
a implementar el cambio que desean lograr, y escribanlo. Luego, establezcan un

cronograma para la implementacion de cada accidn, y finalmente, definan indicadores
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de éxito. Por ejemplo, en un mes, a través de una encuesta de satisfaccion, se podria
evaluar si aumenté la motivacion del equipo o si hay una mayor participacion”. Una vez
finalizado el plan de gestion del cambio, se habilitara un tiempo de 5 a 10 minutos para

que los participantes presenten sus ideas y reciban retroalimentacion.

Finalizando esta primera etapa, se les entregard a los propietarios “una guia
detallada sobre los distintos estilos de liderazgo” (Apéndice G). Se les proporciona un

descanso de 15 minutos para luego continuar con el proceso de capacitacion.

Etapa N°2: Elegir con sabiduria

o Tiempo estimado: 1 hora

o Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora)

o Recursos materiales: Salon de evento, sillas, proyector,

bibliografia y power point.

. Recursos de contenido: Plantilla de toma de decisiones.

Instrucciones:

Luego del descanso, se retomard la capacitacion con la segunda tematica “toma
de decision”. La Lic. en psicologia, comenzard con una breve introduccion sobre la
importancia de la toma de decision y se les proporcionard una serie de problematicas
para que resuelvan en el salén de eventos del hostal. Primero, deberan escribir sus

decisiones en un papel y luego discutirlas de forma oral.

La primera problematica seria: “Un huésped ha sido grosero y exigente,
generando un ambiente tenso en el hostal. EIl personal no sabe como manejar la

situacion y teme que otros huéspedes se sientan incbmodos (Qué pasos seguirian para
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abordar el comportamiento del huésped problematico sin comprometer la experiencia de
otros huéspedes?”, otra problematica es “Un nuevo hostal ha abierto en la misma zona,
ofreciendo precios mas bajos y servicios adicionales ¢Qué estrategias implementarian
para diferenciarse de la competencia, mantener la lealtad de los clientes y mejorar la
propuesta del otro hostal?”, la ultima problematica es “El personal del hostal tiene
dificultades para manejar su tiempo eficientemente, lo que lleva a retrasos en el servicio
y una atencion al cliente deficiente ¢Qué estrategias implementarian para mejorar el uso

del tiempo del personal y asegurar un servicio mas eficaz?.

Luego de presentar las problematicas, los propietarios discutiran las decisiones y
la coordinadora intervendrd para hacer preguntas y guiarlos. Acto seguido, la
coordinadora ensefiara un power point con la definicion de toma de decisiones, los

pasos Yy las caracteristicas.

Finalmente, se hard el cierre de la tematica con una reflexion sobre lo aprendido,
se les proporcionara una planilla con los conceptos dados (Apéndice H) y se abrird un
breve espacio para preguntas y comentarios, para dar continuacion al proximo y Gltima

tematica.

Etapa N°3: Estrés bajo control

o Tiempo estimado: 1 horas
o Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora)
o Recursos materiales: Salon de evento, sillas, proyector,

bibliografia y power point.

o Recursos de contenido: Guia de diferentes técnicas de relajacion.
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Para este turno la coordinadora comentara “perfecto, vamos muy bien, ahora

solo nos queda la dltima tematica, que hace referencia al manejo del estrés,

exploraremos técnicas efectivas para reducir el estrés”.

Luego de la aclaracion, se les propondra a los propietarios que expliquen las

principales fuentes de estrés en su trabajo diario en el hostal para realizar una lluvia de

ideas sobre las situaciones, al finalizar la actividad, la coordinadora presentara los

riesgos que causa el estrés y les proporcionard una guia con diversas técnicas de

relajacion (Apéndice 1).

Para finalizar, se abrira nuevamente un espacio para preguntas y comentarios.

Cronograma del dia sobre el 2do encuentro:

Hora Contenido

9:00 - 9:15 Explicacion de la psicdloga sobre la importancia de
integrar las habilidades de liderazgo, toma de decision y
manejo del estrés

9:15-10:35 | Fundamentacion del liderazgo (definicion y estilo de
liderazgo, caracteristicas, autoconocimiento, etc)

10:35 - 10:50 | Descanso

10:50 — 11:50 | Modelo para las tomas de decisiones, factores que influyen
y herramientas para una toma de decision segura

11:50 — 12:30 | Identificacion sobre fuentes de estrés en el hostal, técnicas
de manejo del estrés y estrategias

12:30 — 13:00 | Conclusion y feedback - Finalizacion
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Actividad / Encuentro N°3: Simulacién

En este encuentro que se realiza para los propietarios Marcos y Guadalupe, se

dividira en 3 (tres) etapas, con un tiempo estimado de 4 horas y 45 minutos en total.

Tema: Simulacion practica para los propietarios sobre las tematicas que se

dictaron en el encuentro N°1 y 2.

Obijetivo: Aplicar los conocimientos adquiridas sobre las tematicas explicadas,

proporcionar experiencias practicas y evaluar las capacitaciones.
Etapa N°1: Introduccion a la simulacion
e Tiempo estimado: 30 minutos

e Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora) y Lic. En turismo

(acompanante)
e Recursos materiales: Salon de evento vy sillas.
Instrucciones:

Se les da la bienvenida a los propietarios nuevamente, los licenciados en

conjunto explican la importancia de la simulacion y la dinamica.

“Bienvenidos nuevamente espero que se encuentren bien, hoy realizaremos
distintas simulaciones con respecto a los temas proporcionados en las capacitaciones
anteriores, esta simulacion es importante ya que, les permite practicar en un lugar
seguro errores sin consecuencias graves, les proporciona una experiencia de aprendizaje
practico e interactivo, les ayuda a desarrollar habilidades y ademas tienen un espacio de

retroalimentacion inmediata. La simulacion la vamos a dividir en dos etapas, en la
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primera etapa se llama hora de disefiar, cada uno de ustedes debe realizar
individualmente una camparia de marketing digital utilizando recursos de su interés y en
la segunda etapa luego de un descanso, deben ser lideres, tomar decisiones y manejar el
estrés, en donde se presenta distintos escenarios, deberan trabajar en conjunto y realizar
role playing. Si tienen alguna duda pueden preguntar ahora, sino arrancamos con el

tercer y ultimo encuentro”.

Etapa N°2: Fase 1 — Hora de disefiar

e Tiempo estimado: 1 hora

e Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora) y Lic. En turismo

(acompanante)

e Recursos materiales: Salon de evento, sillas, proyector, computadora

con acceso a internet, software de disefio grafico, papel y lapiz.

Instrucciones:

Posteriormente a la introduccion, se dividen a los propietarios para que cada uno
realice una campafia de marketing digital con el objetivo de promocionar su hostal. El
encuentro N°1 sobre “marketing digital y las diversas técnicas psicologicas aplicadas al

marketing” sera fundamental para la creatividad de la campafa.

En un primer paso, se les pedira a los propietarios que determinen los objetivos
de su camparfia y la audiencia a la que quieren llegar, teniendo en cuenta la tematica de
“la psicologia del consumidor”. Luego, deberan definir los lineamientos de su camparia,

incluyendo objetivos, mensaje central y presupuesto. Se les explicara que estos
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lineamientos seran fundamentales para el profesional de marketing que se contratara en

el futuro desarrolle una campafia efectiva que refleje la vision de los propietarios.

Finalmente, cada propietario presentar4 su campafia ante los licenciados y al
finalizar cada uno, se abrird un espacio de preguntas y respuestas para recibir

comentarios.

Se les da un descanso de 15 minutos antes de comenzar con el tercer y Gltimo

encuentro.

Etapa N°3: Fase 2 — Hora de ser lider, tomar decisiones y manejar tu estrés

e Tiempo estimado: 1 hora 'y media

e Recursos humanos: Lic. En psicologia (coordinadora)

e Recursos materiales: Salon de evento, sillas, proyector y escenario de

simulacion.

Instrucciones:

Luego del descanso de 15 minutos, se retomara la simulacion con el objetivo de
evaluar los conocimientos y habilidades que poseen los propietarios con los conceptos
proporcionados en el encuentro N°2 sobre el liderazgo, toma de decisiones y manejos

del estrés.

La coordinadora explica que se va a presentar un escenario en donde los
participantes, deben enfrentar dos crisis en su hostal, la primera es un conflicto entre
empleados y la segunda una queja importante de un cliente. Luego de explicar el caso y
que los propietarios discutan entré ellos, deberan presentar sus decisiones en una hoja de

papel, la licenciada al finalizar va a ofrecer una retroalimentacion.
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Luego de la simulacion y el respectivo feedback, se da comienzo al role-playing

en donde a los propietarios se les proporciona en un papel un estilo de liderazgo distinto

y una situacion que deben resolver (por ejemplo, motivar a un equipo, liderar un

proyecto o manejar un conflicto entre los trabajadores). Los estilos de lideres se rotan

para que los propietarios tengan la oportunidad de actuar la mayoria de estilos posibles,

ademas la coordinadora les va a generar crisis sorpresas durante la simulacion para que

puedan utilizar las técnicas de manejo del estrés proporcionados en el encuentro N°2.

Al finalizar, se realiza una discusion sobre las distintas situaciones y los roles,

proporcionando comentarios adiciones, finalizando asi el cierre de la capacitacion.

Cronograma del 3er dia de capacitacion:

Tiempo Contenido

9.00 -9:30 Los licenciados les daran una introduccion sobre la
importancia de la simulacion y la explicacion de las reglas

9.30 -10.30 El licenciado en turismo explicara la primera simulacion que
va a consistir en la creacién de una campafia de marketing
digital

10.30 — 10.45 | Descanso

10.45-12.15 | La licenciada en psicologia realizard un escenario y un
roleplaying con respecto a la toma de decisiones, aplicacion
de los distintos estilos de liderazgo y manejo del estrés

12.15-12.45 | Conclusion y feedback — Finalizacion del tercer encuentro

Diagrama de Gantt
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Recursos

El hostal Las Golondrinas cuenta con materiales propios que seran brindados
para la capacitacion, tales como el salon de eventos, sillas, proyector y pantalla blanca.

Asimismo, se detallan los recursos necesarios para llevar a cabo la capacitacion.

Recursos Descripcion Cantidad

Licenciada en Psicologia (coordinadora) 1 (uno)

Humanos Licenciado en Turismo (acompariante) 1 (uno)
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Sillas 2 (dos)

Proyector 1 (uno)

Salon de evento del hostal 1 (uno)

Computadora 1 (uno)

Internet 1 (uno)

Materiales / Parlante 1 (uno)

Técnicos

Hojas 4 (cuatro)

Lapices 2 (dos)

Power Point 2 (dos)

Hojas de calculo 1 (uno)

Software de disefio grafico 1 (uno)

Cuestionario sobre el estilo de liderazgo 2 (dos)

Manual de gestién financiera 2 (dos)

Plantilla de campafia publicitaria 2 (dos)

Guia sobre los estilos de liderazgo 2 (dos)

De contenido Plantilla de toma de decisiones 2 (dos)

Guia de técnicas de relajacion 2 (dos)
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Presupuesto
Costo ($) Costo Total
Actividad Duracion Licenciados Recursos materiales Actividad
Encuentro N°1 4 horas Lic. En turismo $113.330 $85.000 $301.130
Lic. En psicologia $102.800
Encuentro N°2 4 horas $102.800 $21.850 $124.650
Encuentro N°3 4 horas 'y Lic. En turismo $254.993 $10.000 $380.643
media Lic. En psicologia $115.650
Evaluacién 1 hora $25.700 $2.500 $28.200
COSTO TOTAL DEL $828.604 $119.350 $834.623
PROYECTO

Con respecto a los aranceles profesionales minimos de la Licenciada en
Psicologia, el Colegio de psicdlogos de la provincia de Cérdoba, establece que, a partir
del 1 de junio de 2024 en el area de Psicologia del Trabajo y las Organizaciones por
conduccion o coordinacion de espacios de formacion, el siguiente arancel minimo:
$20.700 por hora. En total los encuentros seran de 13 horas y media de trabajo siendo

asi el presupuesto de: $346.950 ($25.700 por hora).

Acerca de los aranceles profesionales minimo del Licenciado en Turismo, la
Union de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y Gastronomicos de la Republica
Argentina (UTHGRA) establece que a partir del 1 de mayo del 2024 en el area de
Administrativo y Marketing el salario minimo es $56.665 por hora. En total los

encuentros seran de 6 horas y media de trabajo, siendo el presupuesto de: $ 339.990.
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Evaluacion

Luego de desarrollar las actividades y con el objetivo de analizar el impacto de
las capacitaciones en el hostal Las Golondrinas, se utilizara un cuestionario construido
Ad Hoc, realizado por medio de un formulario en Google Forms (Apéndice J), se les
entregaré a los propietarios al finalizar el Gltimo encuentro, la misma serd un indicador
de la participacion y satisfaccion de los contenidos propuestos en las distintas
capacitaciones. Asimismo, se utilizara un registro de observacion (Apéndice K) durante
los tres encuentros teniendo en cuenta el nivel de participacion, compromiso y atencion
de los propietarios, ademas se abrird al final de cada encuentro un espacio para

preguntas y comentarios.

Como ultima herramienta, se utilizara una evaluacion de comprension con los
contenidos de las capacitaciones dadas para comprobar el nivel de conocimiento que
adquirieron los participantes (Apéndice L), la evaluacion se les proporciona al finalizar

la simulacién en dos hojas impresas con respuestas multiple choice.

Resultados Esperados

A partir de las capacitaciones implementadas a los propietarios del hostal “Las
Golondrinas”, se espera que sus conocimientos incrementen sobre gestion hotelera con
respecto a las tematicas de administracion, marketing digital, habilidades
interpersonales, liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés, ademas apliquen con
mayor éxito las herramientas proporcionadas en los encuentros para su hostal, esto les
ayudara a descentralizar las tareas y mejorar la calidad de servicio, toma de decisiones
mas optimas y mayor satisfaccion en los clientes, logrando asi un mayor éxito en el

hostal.
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Conclusién

En conclusion, a través de una lectura detallada sobre el hostal “Las
Golondrinas”, los propietarios demostraron un bajo conocimiento de la gestion hotelera,
lo cual es de suma importancia para el hostal, porque prioriza los objetivos que se
encuentra vinculados a los clientes y a la calidad del servicio brindado. Por lo tanto, un
mayor conocimiento de gestion hotelera en los propietarios Marcos y Guadalupe ayuda
a una mejor administracion en el hostal. Asimismo, les brinda la posibilidad de
descentralizar las tareas, tomar de decisiones mas Optimo, aumentar la satisfaccion del

cliente y mejorar el rendimiento general del hostal.

Para fortalecer el conocimiento en los propietarios se implementa en este trabajo
capacitaciones enfocadas en tematicas claves a la gestion hotelera, como administracion
financiera y marketing digital, incluyendo conceptos desde la psicologia, como las
habilidades interpersonales, liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés y por
altimo, una simulacion que les permite enfrentar problematicas comunes en el &mbito
hotelero, brindandoles un lugar seguro para practicar, adquirir experiencias interactivas
y fortalecer sus habilidades, con un espacio adicional para la retroalimentacion. Las
tematicas elegidas para las capacitaciones y el uso de la simulacion benefician a los
propietarios al mejorar sus capacidades en recursos financieros, estrategias del
marketing, potenciar habilidades interpersonales y de liderazgo y, por ultimo, manejar el

estrés en situaciones desafiantes.

Ademas, los recursos de contenido proporcionados a los propietarios son
también Utiles para los trabajadores, ya que pueden aplicar lo aprendido sobre el

liderazgo, toma de decisiones 0 manejo del estrés en sus tareas, lo que les ayudara a
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resolver conflictos y mejorar su rendimiento. Al compartir estos conocimientos, tanto
propietarios como trabajadores pueden coordinar en la forma de abordar situaciones, lo
que promueve una mejor comunicacion y colaboracion dentro del hostal. Por ultimo, el
plan de intervencién realizado no solamente garantiza un aumento con los objetivos del
hostal, sino también sirve como modelo para otras organizaciones sobre la industria

hotelera.

Sin embargo, el trabajo cuenta con algunas limitaciones, la primera es sobre el
tiempo y la disponibilidad, los propietarios de un hostal tienen horarios ajustados o les
aparece alguna problematica inesperada en las capacitaciones, asi resulta dificil la
atencion de los propietarios o la implementacion de las capacitaciones. Por otro lado, la
recoleccion de la informacidn para este trabajo sobre el hostal “Las Golondrinas” no es
recolectado en conjunto a los propietarios del hostal, sino que la informacion se

determina mediante casos que brinda la universidad.

Para finalizar, se recomienda que los propietarios sigan con capacitaciones
continuas, recopilar mas informacion y documentacion, ademas en un futuro realizar
capacitaciones si es necesario en conjunto a los trabajadores. Esto se debe a que la
implementacion de capacitaciones cambia la forma en que se realizan las tareas pasando

de una centralizacion a descentralizacién de las tareas.
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Apéndice

Apéndice A (Actividad/Encuentro N°1). Plantilla publicitaria

|
Hostal

DE LUJO PARA DESPEJAR

qk HOSTAL
1 NDRID

Incluye:

Cama para dos personas
Cocina equipada

Baio completo

Areas recreativas
Piscina

Glorieta

Parque

Desde
Colocar X cantidad

HAZ TU RESERVACION:
03541-15-685155

Nl

Colocar titulo

de su
preferencia < \ H oSt al
. ~
llamativo
DE LUJO PARA DESPEJAR
Incluye:
Cama para dos personas
Colocar Cocina equipada
amenities Baro completo
Areas recreativas
de su Piscina
preferencia Glorieta
Parque
Desde
Colocar X cantidad
Colocar
HAZ TU RESERVACION:
monto de 03541-15-685155
dinero de su
preferencia

Colocar nimero de
teléfono, redes
sociales o0 pagina

web
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Colocar imagenes
de su preferencia
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Apéndice B (Actividad/Encuentro N°1). Power Point

Esta presentacion estd basada en contenidos propuesto por Serrano Coérdoba y

Pico Mora (2022) (ver referencias).

2 S 2
, . wr W =5
CAPACITACION ety
Va\ (&5, (| =)
IMPORTANCIA DE LA y :
PSICOLOGIA EN EL - Ay
MARKETING T b 33
\\
—

. PSICOLOGIA APLICADA AL MAKETIHG

NPORTANCIA

La elaboracién de los planes de
marketing se basan en técnicas y
teorias  que  implican el
comportamiento de las personas,

emociones, stc. 7 ‘
EFECTOS

* Memorizacién
* Persuasion

« Actitud

« Reaccion

Psicologfa del consumidor

Campo que estudia las variables que influyen
en la decisién de un individuo sobre lo que
quiere, necesita y compra

Los camblos generacionales y las transiciones

circunstanciales del mercado retan a las

i a detectar rapid s,

en  las idadss  y
actualizaciones de la industria

PSICOLOGIA DEL
COLOR
INVESTIGACION SOBRE EL ‘ g _)

IMPACTO DE LOS COLORES EN EL \ IL ](\»HL\S GR\(\IIXS
POR SU ATEHCION

COMPORTAMIENTO, EMOCIONES Y
PERCEPCION DEL SER HUMANO )




60

Apéndice C (Actividad/Encuentro N°1). Power Point

Esta presentacion esta basada en contenidos propuestos por Banque Villanueva,

Viteri Intriago e lzquierdo Moran (2022) (ver referencias).

Habilidades
Interpersonales

Tode lo que deberias saber para que tu hostal sea un éxito

.
I ~ ~ . .
lpOb d(.« Manejo de conflictos
Los confiictos son parte de la vida, el resto es saber manejarios como buenos
base a valores, sabiendo aprovechar esos conf

habilidades

Aprender aresolver const

Pflﬂ(:]p almente interpersonales e

manteniendo la serenidad

onflicto permite convertir una

s vinculos y mejorar el rendimiento

Motivacion ¥ —
Comunicacién organizacional

Es el conjunto de acciones, proc

transmi

Las habilidades interpersonales, también conocidas como
competencias transversales o habilidades blandas, son el
conjunto de capacidades individuales y destrezas sociales con las
que cuenta una persona a la hora de interactuar con los demas . .

propiciando vinculos estables en un contexto determinado. ) S Trabajo en equipo
Canunto de dos o més persanas que s rednen para lograr los objetivos

nte detras de las palabras.

s dinémicas de grupo

o de Una vision y una cultura empresarial que ko incenfivan

Beneficios .
Muchas gracias por

Produce excelentes resultados Formacion de un excelente equipo t -« »
Renovacion de lideres Mayor habilidades blandas Su a enClOn
Mayor eficacia y eficiencia Enfoque en lo gue se debe hacer v R \ £
( \
L) S b

Ejecutoran con éxito plones estoblecidos Lideror ol personal que se tiene a cargo
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Apéndice D (Actividad/Encuentro N°2). Power Point

Esta presentacion esta basada en contenidos propuesto por Franklin y Krieger

(2011) (ver referencias).

En esta capacitacion
exploraremos tres tematicas
principales:

1.Liderazgo

2.Toma de decision

3.Manejo de estrés

Aptitud para influir en un grupo hacia el logro de una vision o
el establecimiento

Lidlerazoo

de metas

Antes de comenzar vamos a visualizar un video

https://www.youtube.com /watch?vsaUYSDEYdmzw

4" 1Quéles parecis?

4" LEn que situaciones del hostal lo
pueden visualizar?

e : Todas las personas tomamos decisiones
todos los dias de nuestra vida.

‘Todas las decisiones siguen un proceso comin, puede ser descrito
mediante pasos que se aplican a todas las circunstancias en las que

Toma de decision

+ Analizar posibles alternativas y sus consecuencias
* Seleccionar la solucion
« Implementar la decision

Puesta en comin * Proporcionar retroalimentacion

Un huésped se queja de ruidos molestos y amenaza con defar una
‘mala resefia ¢Qué harian?

Caracteristicas
~Bfectos 3 futuro
~Reversibilidad
~impacto

Calidad

= :Penodk'n‘lz‘l
L, >

Manejo del esires

Tecnica de respiracion

Primer paso

e Cuando un  trabajador  experimenta
frustracion en su trabajo debido a la falta de
respeto o valoracion por parte de la
organizacion, se genera un desequilibrio que
es perjudicial a su salud.

« Fl estrés posee diversas causas, como por
ejemplo las exigencias excesivas o el logro de
objetivos

Tercer paso
| « Aguante la respiracion por un momente
L 4

~ Cuarto paso

nie. wmtendo e estimago
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+*
Muchas
gracias por
() 3
Su alencion!

Apéndice E (Actividad/Encuentro N°2). Video charla TED

Ahora, estas historias recurrentes

Roselinde Torres: Qué se necesita para ser un gran lider
Roselinde Torres: “Qué se necesita para ser un gran lider”

Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=aUYSDEY dmzw
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Apéndice F (Actividad/Encuentro N°2). Cuestionario

CUESTIONARIO DE LIDERAZGO — Dave Ulrich

Los siguientes items describen modalidades de la conducta de liderazgo. Conteste cada item de acuerdo a como

le gustaria actuar si fuese lider de un grupo de trabajo. Para ello tarje la alternativa que describe la forma en que
usled le gustaria actuar y que esta representada como Siempre (S), Frecuentemente (F). Ocasionalmente (0),
Rara vez (R) O Nunca (N).

S F (o] R N 1 Me gustaria mucho actuar como portavoz del grupo

S F o R N 2 Fomentaria el rabajo en jornadas extras

S F o R N 3 Favoreceria una completa libertad de trabajo por parte de los miembros del
grupo.

8 F (e] R N 4 Favoreceria el uso de procedimientos normalizados

S F (o] R N 5 Permitiria que los miembros del grupo utilicen su propio criterio en la soludién
de problemas

S F (o] R N 6 Exigiria que el grupo se manwviera a la cabeza entre los grupos competidores

S F (o]} R N 7 Hablaria como representante del grupo

S F o} R N 8 Incitaria a las personas a que se esforzaran mas

S F (o] R N 9 Someteria a prueba mis ideas en el grupo

S F o} R N 10 Permiliria que los miembros del grupo hicieran su trabajo de acuerdo con lo que

ellos piensen que es lo mejor

S F (o] R N 11 Trabajaria duro para oblener una promocion o ascenso

S F (o] R N 12 Seria capaz de tolerar la incertidumbre y la postergacién

S F (o] R N 13 Hablaria al grupo en presencia de visitas

S F o} R N 14 Mantendria un ritmo rapido de trabajo al grupo

S F (o] R N 15 Permitiria rotar libremente a los miembros del Qrupo en un lrabajo y los dejaria
ejecutarlo

S F o] AR N 16 Me guslaria analizar y disminuir los conflictos que hubieran en el grupo

S F (o] R N 17 Me sumergiria en los detalles

S F 0 R N 18 Representaria al grupo en reuniones de otras unidades u organizaciones

S F (o] R N 19 Seria reticente a permitir cualquier libertad de accién en los miembros del grupo

S F o] R N 20 Decidina lo que debe hacerse y cémo se debe hacer



21

64

Presionaria para aumentar la produccion

Dejaria que algunos miembrus tuvieran autoridad como la que yo mantendria

Me gustaria que las cosas salieran tal como yo las haya
predicho

Permitiria en el grupo un alto grado de inicativa
Asignaria a algunas personas del grupo lareas especiales
Estaria dispuesto a hacer cambio

Pediria a los miembros del grupo que trabajaran mas duro

Conliana en que las personas del grupo aplicarian su buen
juicio

Programaria el rabajo que debe hacerse

Me negaria a dar explicadones de mis aclos

Me gustaria convencer a los demas del beneficio de mis ideas
Pemitiria que el grupo siguiera su propio ritmo

Urgiria al grupo a batir sus propios records

Actuaria sin consultar al grupo

Pediria que los miembros del grupo sigan y cumplan las normas y reglas
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Orientacion a las Personas (P)

Obtencion de Puntajes

Haga un circulo en el nimero de los items 1,4,7,1 3.16,17,18,19,20,23,29,30.31,34 y 35

Escriba un uno (1) frente a cada uno de los itlems donde puso un circulo y en los cuales usted respondid
R (Rara vez) o N (Nunca)

Escriba un uno (1) frente a los items donde no puso un circulo y donde usted respondio S (Siempre) o

F (Frecuentemente)

Haga un circulo en los 1 que escribio frente a los siguientes items: 3,5,8,11,12,15,17.19.22,24,26,28.30.3¢
y 34 '

Cuente los 1 con circulo. Este es su puntaje Orientacién a Personas (P).

Anote este puntaje en el cuadro de Liderazgo.

Cuente los 1 sin circulo. Egte s su puntaje Orentacion a la Tarea (T)

Anote esle puntaje en el cuadro de Liderazgo.

UBICACION DE PUNTAJES

INTRUCCIONES

Con fin de ubicarse a si mismo en el Cuadro “Estilo de Liderazgo", encuentre su punltaje P (Dimension
Personas) en el eje horizontal del grafico. Luego suba por la columna correspondiente a su puntaje T
(Tarea) .

Margue una x en el cuadro que comesponde a los dos puntajes. (Los nimeros entre parentesis son los
estilos de liderazgo estudiados por Blake y Mouton)
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Apéndice G (Actividad/Encuentro N°2). Guia de estilos de liderazgo

ESTILOS DE
LIDERAZGO

No lo olvides...

Si quieres tener éxito, primero debes saber cudl es tu
estilo de liderazgo que utilizas para tu hostal

¢Cudles son?

Liderazgo transformacional: Proceso de cambio
y transformacién hacia el equipo

Liderazgo transaccional: Se enfoca en el
intercambio de estimulos y recompensas para
alcanzar resultados

Liderazgo laissez faire: Escasa preocupacién al
grupo como a las tareas asighadas

Liderazgo auténtico: Promueve un clima ético
positivo y desarrollo de la conciencia de uno
mismo

Si tenés preguntas, no dudes en escribirme \a

=)

Apéndice H (Actividad/Encuentro N°2). Planilla

Tematica sobre la toma de decisiones con “factores, tipos, pasos, modelos y
participacion”. Esta presentacion estd basada en contenidos propuesto por Franklin y

Krieger (2011) (ver referencias).

Pasos de la toma de

TOMA DE DECISIONES decisién:

Diagndstico (Identificar necesidad, problema u
oportunidad ;Cuédl es?) y buscar la mayor
informacion posible

Proceso complejo por medio del cual se intenta

explicitar con la mayor exactitud Cl{al esla / s Establezco metas/objetivos. ;Qué quiero lograr?
naturaleza de un problema, necesidad u P « Buscar soluciones alternativas/opciones
oportunidad, que nos permita encontrar disponibles /l

Comparar y evaluar soluciones alternativas
Elegir entre las soluciones alternativas

soluciones alternativas y analisis que se debe
elegir para un problema, necesidad u

oportunidad * Implementacion de las decisiones
« Seguimiento y control de los resultados
1.Complejidad: Se incrementa por las variables y las DlStll’ltOS mOdCIOS:
Factores alternativas se amplian -Modelo racional: Respeta todos los pasos que estan en la toma de
2.Certidumbre/Incertidumbre: Con la baja complejidad decision, identificar con la mayor exactitud posible cual es el mejor
fundamentales: y certidumbre es menor riesgo, en cambio cuando hay camino posible, ignarar ambigiiedad y busca certezas
mas incertidumbre hay mayor riesgo -Modelo racionalidad limitada: Reconocer las complejidades de las
o Rissre LS GGe Die e e ocest detlacaan situaciones, hechos y circunstancias
-IESg0:LOQUED P enUnproceso de eipcd Modelo retrospectivo: Recolectar evidencia que traten de justificar
la eleccién después de realizarlo
-Modelo Carnegie: Conjunto de directivos que buscan una solucién
3 i rapida al problema, sin necesidad que sea perfecta
TIPOS de deClSIOneS: -Modelo del proceso incremental: Tienen en cuenta distintas fases
(identificacion, diagnostico, desarrollo, eleccion)
1. De rutina: Implicado en el habito, esfuerzo mental menor, -Modelo del bote de basura: Son decisiones no estructuradas en un
es automatico. entorno de incertidumbre (habilidad de negociacion en los grupos de
2. De adaptacién: Uno valora otras opciones, aquellas que nos poder)

Modelo politico: Predisponen un resultado en base a las

corren de la rutina, nos quitan de lo habitual. . . N o
preferencias de quien tomé la decisién

3. Innovadores: Empujan a hacer elecciones, en los cuales no
hay antecedentes, desconocemos el resultado.
Participacién: Mayor satisfaccion y mejor
desempefio, ademads de una suma de
productividad.
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Apéndice | (Actividad/Encuentro N°2) - Guia de técnicas de relajacion.

¥ -

Yo

[ 4 =

.

Técnicas de
Relajacion

Respira

Controla tu respiracién, inhalando
y exhalando de forma continua

y tranquila

N

Da una caminata
Caminar un poco te ayudara
a despejar la mente y a sentirte
mejor
L
Escuchar musica g
Escucha canciones tranquilas
que te dusten o un podcast, te |
ayudara a despejar la mente

a
L J Medita

Realiza una meditacién, puedes
encontrar meditaciones duiadas
en la web

Dibuja

Dibujar te ayudara a relajarte
de una manera creativa y y
divertida /. \

Toma una ducha

Una ducha caliente te ayudara
a despejar la mente y a sentirte
mejor

Toma un té

Existen infusiones florales que
sirven como relajante natural,
evita tés con cafeina

Apéndice J (Cuestionario de participacion y satisfaccion)

Participacion y Satisfaccién de las
Capacitaciones

Buenos dias! Por favor leer los siguientes enunciados y conteste. Gracias por su tiempo.

cande1910.rod@gmail.com Cambiar de cuenta

3 Nocompartido

Nombre

Tu respuesta

Edad

Tu respuesta

Sexo

O

Femenino
Maseulino
No binario
Prefiero no decirlo

Otro

O
O
O
O

Participacion de las Capacitaciones

¢Participd en todos los encuentros programados?
Q si

O No

O Algunos

&)

Si en la pregunta anterior selecciono "algunos’, especifique cuales

Tu respuesta

¢Qué factores contribuyeron a su participacién o falta de ella?

Tu respuesta

(Recomendaria esta capacitacion a otros propietarios de hostales?

Q si
O No
O Talvez

Atras Siguiente Borrar formulario
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Satisfaccion de las capacitaciones
:Se sintié comodo participando y haciendo preguntas durante los encuentros?

¢Qué tan satisfecho estd con la capacitacién en general? O si
i

O Muy satisfecho o No

(O satisfecho O Talvez

O Neutral

(O Insatisfecho
¢Piensa gue las capacitaciones fueron relevantes?

QO si
O No
O Talvez

(O Muyinsatisfecho

¢Como calificaria la relevancia de los temas tratados en la capacitacion?

O
[ON:
O 3 ¢Qué aspectos de la capacitacion fueron mas utiles para usted?
O 4
O s

Tu respuesta

¢Le resultaron tediosos algunos temas?
QO si
O Si o No

N
O N O Talvez
O Tal vez

¢Considera que la capacitacion ha mejorado o va a mejorar sus habilidades en
gestién hotelera?

Si en la pregunta anterior selecciono "si*, justifique cual/es y porqué

Tu respuesta

¢ Tiene sugerencias para futuras capacitaciones?

O si
() Mo
() Talvez

Si en |a pregunta anterior selecciono "si", justifique las sugerencias

Tu respuesta

;Los materiales proporcionados (manuales, presentaciones, etc.) fueron Gtiles?

) si
() No
() Talvez

:Le gustaria recibir mas recursos o materiales adicionales?

) si
O No
() Talvez
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Apéndice K (Registro de observacion)

REGISTRO DE OBSERVACION ALTA MEDIA BAJA

FRECUENCIA Y CALIDAD DE LAS
PREGUNTAS

NIVEL DE ATENCION
TOMA DE APUNTES

RESPUESTAS A PREGUNTA

PROFUNDIZACION DE LOS
TEMAS

PROPUESTAS

Frecuencia y calidad de preguntas: Se registra el nimero de preguntas realizadas
por los participantes, evaluando la relevancia. Indica el interés y la comprension de los

temas.

Nivel de atencidn: Se observa el comportamiento de los participantes (si estan

atentos o distraidos). Indica que el contenido es interesante.

Toma de apuntes: Se registra si estan tomando notas durante la capacitacion.

Indica en su interés de retener informacion y aplicar lo aprendido.

Respuestas a preguntas: Se evalla la capacidad de los participantes para
responder a las preguntas formuladas durante la capacitacion. Indica su comprension de

los temas y su capacidad de reflexion critica.

Profundizacion de los temas: Se observa si los participantes buscan clarificar

dudas o profundizar en los temas. Indica un nivel de comprension.

Propuesta: Se registra las ideas o sugerencias que los participantes ofrezcan

durante las actividades. Indica un nivel de implicancia.
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Apéndice L (Evaluacion de comprension)

~~ PREGUNTAS DE LOS CONTENIDOS
PROPORCIONADOS ENLAS
CAPACITACIONES

4. ;Cudles son los distintos estilos de lid go? (Selecci 3)

* Transfermacional
* Auténtico

* Simpatico

oood

* Transaccional

Estimado/aq,
5. iTodas las p t lecisi todos los dias de nuestras vidas?
Agradecemos tu colaboracién en esta prueba para evaluar tus conocimientos adquiridos en
las capacitaciones. + Verdadero D
« Falso U
1 (Cudles son los ef: de la psicologia en el keting? (Selecciona 3)
* Memorizacion —
* Persuasion [ 6. ;Cuales son las caracteristicas de las tomas de decisiones? (Seleccione 3)
* Visualizacién L
vReomcion - * Efectos a future [l
* Reversibilidad D
+ Impacto |:]
2. La psicologia del color es la | igacién sobre el imp de los col en * Prevision D
el p ient i yPp pcion del ser h
* Verdadero - 7. Cuando un trabajador experimenta frustracion en su trabajo, se genera un
* Falso L desequilibrio que es perjudicial a su salud
* Verdadero [l
* Falso O
3. (Cudl es el p taje de la evaluacién de la psicologia del color tomando en
cuenta los col , las binaci y los enl. 7 (Seleccione 1)
o 60%y 90% O
« 80%y100% | B. El primer paso de una técnicas de respiracion es “sent y col una mano
. 40%y 60% P sobre su est goy otraen el on”
o 20%y40% M
Y o + Verdadero D

« Falso |
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