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Resumen 

En el presente Trabajo Final de Grado de la Licenciatura en Psicología de la 

Universidad Siglo 21, se propone un plan de intervención destinado a los propietarios 

del hostal “Las Golondrinas”. Luego de la selección de la línea temática estratégica 

desarrollo organizacional y una lectura meticulosa sobre el hostal se identificó un escaso 

conocimiento sobre gestión hotelera en los propietarios Marcos (hijo del ex dueño 

principal del hostal) y Guadalupe (esposa de Marcos), generándoles así la centralización 

de las tareas. El objetivo principal en el trabajo es incrementar el conocimiento a los 

propietarios sobre gestión hotelera mediante el dispositivo de capacitación con dos 

encuentros. El plan de intervención les brinda conocimientos sobre temas claves de la 

gestión hotelera, como administración financiera y marketing digital, incluyendo 

conceptos importantes desde la psicología, como habilidades interpersonales, liderazgo, 

toma de decisiones y manejo de estrés, entregándoles además materiales de contenido 

como plantillas, manuales y guías. Al finalizar las capacitaciones, se lleva a cabo una 

simulación utilizando una herramienta de evaluación para que los propietarios vivencien 

situaciones problemáticas que surgen en el ámbito hotelero y evalúa la utilización 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 gestión hotelera les 

proporciona a los propietarios la descentralización de las tareas, desarrollando así 

decisiones más acertadas, mayor satisfacción del cliente y un rendimiento general 

mejorado en el hostal. 

Palabras claves: Propietarios – Gestión hotelera – Capacitación – Hostal    
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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  
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Introducción 

El siguiente plan de intervención se realiza para cumplimentar los requisitos del 

“Trabajo Final de Psicología” de la licenciatura en psicología, de la universidad Siglo 

21. El trabajo se aborda desde la línea temática estratégica Desarrollo Organizacional, 

ya que la línea temática 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 está realizando, es decir, en el hostal “Las Golondrinas”, 

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

En primera instancia se realizó una lectura profunda sobre el material disponible 

del hostal “Las Golondrinas” y se identificó que la problemática principal radica en el 

escaso conocimiento de los propietarios sobre gestión hotelera. Esto provoca que 

centralicen tareas ajenas a su rol, asumiendo funciones como la limpieza, la recepción o 

el mantenimiento, además de tomar decisiones sin suficiente información. Esta 

sobrecarga dificulta la implementación de mejoras, disminuye la calidad del servicio y 

genera insatisfacción al no cumplir con los estándares esperados por los clientes. A 

partir de la problemática, se desarrolla el objetivo de incrementar el conocimiento y 

habilidades de los propietarios mediante el dispositivo de capacitación, ofreciéndoles a 

los propietarios información clave sobre está área y la construcción de una herramienta 

evaluativa que analice las acciones de las capacitaciones implementadas en los 

propietarios. Para continuar, se realiza los apartados de justificación y marco teórico 

para un mayor sustento teórico en la implementación de las actividades. 

En base a la problemática se decidió realizar un plan de acción con 

capacitaciones para los propietarios que consta de dos encuentros, donde se les brinda 
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información sobre temas que deben tener en cuenta para un mayor incremento de 

conocimiento en la gestión hotelera, como administración financiera, marketing digital, 

habilidades interpersonales, liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés. 

Finalizando el plan de acción con la construcción de una herramienta de evaluación que 

consta de una simulación para evaluar los conocimientos incorporados en los 

propietarios. En el apartado “plan de acción” se muestra el diagrama de Gantt, la 

ubicación, el presupuesto y los recursos que se utilizan en las capacitaciones y la 

simulación para su implementación.  

      Luego de la realización del plan de acción se desarrolla la evaluación, con el 

fin de analizar el impacto de las capacitaciones y un indicador de participación y 

satisfacción de los contenidos propuestos; las mismas se realizarán con cuestionarios 

construidos Ad Hoc.  

Finalmente, se presentan los resultados esperados, con el objetivo de analizar los 

logros alcanzados con respecto a la implementación de las capacitaciones. Además, se 

incluye el apartado de conclusión del trabajo, que analiza los beneficios y las 

limitaciones de las capacitaciones, así como sugerencias específicas para la mejora 

continua del hostal.  
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Línea Temática Estratégica 

La línea temática estratégica seleccionada para la realización del siguiente 

trabajo se centra en la “Intervención de un aspecto del desarrollo organizacional”. 

Según Ponce et al (2022), el desarrollo organizacional (D.O) es considerada 

fundamental para las empresas, ya que implica un proceso continuo de adaptación al 

entorno y la implementación de diversas perspectivas para resolver problemas y reducir 

riesgos utilizando un conjunto de herramientas que brindan técnicas para lograr los 

objetivos propuestos en una organización. 

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 aún 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 organización 

a alcanzar sus metas y superar obstáculos, como en aspectos que involucren la 

interacción entre empleados o fomentar una mentalidad positiva. 

Una característica distintiva del D.O es su enfoque en el cambio participativo y 

planificado, involucrando a todos los miembros de una organización en el proceso de 

modificación y fomentando así un mayor compromiso. Asimismo, es considerado un 

proceso continuo y multidimensional, ya que se basa en una variedad de teorías y 

enfoques, tales como la teoría de sistemas, la psicología organizacional, la teoría del 

cambio y la teoría del aprendizaje organizacional, proporcionando así herramientas 

claves para la comprensión de los desafíos que enfrentan las organizaciones (Armijos et 

al., 2020). 
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Por otro lado, Chiavenato (2017) señala 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 ámbito 

organizacional, el D.O busca proporcionar a cada empresa una dirección 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 organización. 

Sumado a eso, el D.O se relaciona con los principios de la Organización 

Internacional del Trabajo (OIT), alineándose con la búsqueda de condiciones laborales 

justas y equitativas para todos los trabajadores. La OIT explica que el desarrollo de 

políticas y prácticas 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 promoción de prácticas 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 

organización debe estar enfocado en la motivación, el compromiso y otros factores que 

mejoren el trabajo grupal y personal (Ponce et al., 2022). Asimismo, Chiavenato (2017) 

indica que la psicología en el ámbito organizacional es clave, en donde la comprensión 

de las interacciones grupales, los procesos de motivación y la resolución de conflictos 

son aspectos esenciales que la psicología organizacional aborda. 
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Para finalizar, al integrar aspectos psicológicos en la estrategia D.O, las 

empresas obtienen una visión más completa y efectiva de cómo afectan las 

intervenciones en el bienestar y el desempeño de sus empleados. Además, al considerar 

factores psicológicos (actitudes, percepciones, emociones) de los trabajadores dentro de 

una organización, pueden diseñarse programas de desarrollo más personalizados y 

adaptados a las necesidades específicas de cada equipo o área. La aplicación de la 

psicología organizacional en el D.O contribuye a cultivar un entorno laboral más 

saludable, productivo y satisfactorio para los trabajadores como a la organización en 

conjunto (Valero, 2019). 
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Síntesis de la Organización 

La institución seleccionada para efectuar el siguiente trabajo es el hostal 

denominado “Las Golondrinas”, situado en Bialet Massé, Provincia de Córdoba, en la 

costa norte del Lago San Roque, en la desembocadura del río Cosquín. Se encuentra 

ubicado aproximadamente a 45 km de la ciudad de Córdoba, a 22 km de Villa Carlos 

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

La localidad cuenta con más de 10.000 habitantes permanentes y lleva el nombre 

del Dr. Juan Bialet Massé, quien en la década de 1880 llegó al Valle de Punilla para 

ejecutar proyectos de irrigación y suministro de agua para Córdoba. El embalse San 

Roque, su obra más 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 más importantes en su momento (Universidad Siglo 

21, 2019). 

Acerca del movimiento turístico de la localidad, los alojamientos turísticos 

superan ampliamente el número de los establecimientos habilitados, donde durante los 

meses de enero y febrero del año 2020, el municipio de la Falda registró alrededor de 

20.000 pernoctaciones, mientras que en Villa Carlos Paz superó los 615.000, 

suponiendo así por los resultados una idea del flujo turístico típico en el área. 

El hostal mencionado “no forma parte de las asociaciones hoteleras que se 

encuentran dentro de la Federación Empresarial Hotelera Gastronómica de la República 

Argentina (FEHGRA)” (Universidad Siglo 21, 2019, p. 7-8). Sin embargo, existe la 

iniciativa de conformar la Cámara de Turismo en un futuro cercano. 
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Se distingue una constante interacción que conlleva el hostal con otros 

establecimientos turísticos, caracterizado por una dinámica de colaboración en lugar de 

competencia, manifestándose 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 través de referencias de la comunidad local. Los referentes 

identifican el lugar como una opción confiable donde sus seres queridos pueden alojarse 

y sentirse cómodos. No obstante, para una porción significativa de la comunidad local, 

el establecimiento es percibido como distante, asociado a un ambiente elitista en donde 

no se encontrarían cómodos (Universidad Siglo 21, 2019). 

El primer propietario del establecimiento fue Don Nicolás Paoli, siendo 

conocida en aquellos tiempos la quinta con el nombre “El Palomar” en donde se 

realizaban trabajos de agricultura y ganadería. Con el transcurso de los años, la 

propiedad fue adquirida por la familia Navarro, quienes la mantuvieron en su posesión 

durante varias generaciones empleando en el edificio una escuela primaria de la 

localidad. En el año 2000, el Dr. Fernando Morínigo adquirió la propiedad, dando 

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

Al concluir el primer año desde la inauguración del hospedaje, surgieron 

discrepancias con el primer equipo directivo debido a problemas en la gestión 

financiera. Ante esta situación, se decidió cambiar al equipo asumiendo otros parientes 

en su lugar hasta el año 2005, en el que surgieron nuevos conflictos, atribuidos al 

deterioro en la relación con el propietario. Tras superar esa etapa, se designaron nuevos 

gerentes hasta el fallecimiento del Dr. Morínigo.  
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Doce años más tarde, tras el fallecimiento del Dr. Moríngino, su hijo Marcos 

decidió asumir el liderazgo del negocio familiar, un momento considerado crítico 

debido a la pérdida de su padre, la situación financiera precaria del establecimiento y su 

limitado conocimiento del sector. Se comprometió con la dirección del negocio y 

empezó a consolidar la visión de lo que hoy es conocido como “Las Golondrinas 

hostal” (Las Golondrinas Hostal, 2020). 

Figura N°1:  

Logo del Hostal de Las Golondrinas 

 

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 organización se localiza 

en la página web del Hostal Las Golondrinas (2020) su propósito, la visión, la misión y 

los valores del hostal: 

Como propósito: Proporcionar una experiencia de hospedaje única y 

satisfactoria, en un ambiente saludable, relajado y acogedor. Ofrecer un espacio con 

servicios para reuniones y encuentros, el entorno tranquilo favorece la concentración, la 

comunicación y fomenta la creación de lazos. 

https://www.hostalgolondrinas.com.ar/
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Como visión: Ser la principal elección en hospedaje y el espacio óptimo para 

reuniones, eventos, capacitaciones y retiros en el corazón de Punilla. Respalda y 

promueve la cultura y la producción local y familiar. Aspirar a consolidar a Las 

Golondrinas como una marca que encarna la misión y valores. 

Como misión: Generar experiencias únicas donde el huésped tiene la 

oportunidad de reconectarse consigo mismo y con los demás, permitiendo una estadía 

que les permite sumergirse en la serenidad del entorno “el río, la tranquilidad, los 

pájaros, la naturaleza”. Se propone dejar de lado las distracciones constantes de la vida 

moderna para experimentar la sensación 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 ecología 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 más reciente construido en el año 2005, en donde en el 

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

Cuenta con un salón 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 pequeño parque sectorizado que incluye una glorieta. 
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Figura N°2:  

Hostal Las Golondrinas  

 

      Nota. La imagen presenta una fotografía 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 varían según el 

horario. Sin embargo, los propietarios llevan a cabo una centralización de las tareas 

durante la mayor cantidad de tiempo. Además, ninguno de los propietarios tiene 

estudios específicos sobre gestión hotelera. Con respecto al organigrama no se ha 

establecido un organigrama formal ya que no se encuentra planteada una 

departamentalización con puestos específicos ni técnicas administrativas hotelera. 

Para finalizar, el hostal dispone de diversas plataformas de redes sociales para 

proporcionar información detallada y facilitar la realización 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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Delimitación de la Problemática 

Basándose en los datos obtenidos del “Hostal Las Golondrinas” los propietarios 

del hostal comentan que carecen de un conocimiento adecuado sobre la gestión hotelera, 

causándoles una centralización sobre las tareas, los mismos expresan que trabajan a 

tiempo completo, cada uno con su propio ámbito de actividades y responsabilidades 

compartidas. Marcos uno de los propietarios revela que se ocupa principalmente del 

mantenimiento y coordinación, incluida la adquisición de materiales y Guadalupe su 

esposa y la segunda propietaria, gestiona la comunicación con los clientes, reservas, 

asignación de habitación y limpieza (Universidad Siglo 21, 2019). 

Barreto y Azeglio (2013), señalan que una buena gestión del conocimiento 

dentro de las organizaciones permite desarrollar un mejor servicio, decisiones más 

eficaces y una mayor satisfacción de los clientes. Asimismo, Polanco Botella (2016) 

expresa que es fundamental implementar procedimientos para promover el desarrollo de 

conocimientos que promuevan el desempeño de los empleados en la industria hotelera, 

en donde la gerencia debe garantizar la capacitación en aspectos claves para mantener al 

personal actualizado y preparado, lo que beneficia la calidad del servicio, la satisfacción 

del cliente y la eficiencia de los trabajadores.  

Sumado a lo anterior, es importante asumir que los propietarios del “Hostal las 

Golondrinas” adquieran una gestión del capital intelectual relacionado en gestión 

hotelera, debido a que la falta de conocimiento causa una limitación sobre la capacidad 

en aplicar las mejores prácticas en su hostal, lo que podría resultar decisiones poco 

efectivas y una administración deficiente en áreas claves como atención al cliente, 

gestión del personal y planificación. 
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A partir de una investigación realizada por González (2015) sobre “Los 

beneficios de la capacitación y el desarrollo del personal de las pequeñas empresas”, 

resalta el impacto de las capacitaciones en el desarrollo empresarial, llegando a la 

conclusión que la utilización de capacitaciones mejora los niveles personales y 

profesionales de los trabajadores y al cumplimiento de la visión en las organizaciones, 

lo que surgiría un aumento de la productividad a un 20% y reduciendo 

significativamente la rotación del personal.  

Por otro lado, para Díaz (2021) la centralización está basada en procesos de 

administración y control de autoridad, donde en organizaciones centralizadas se observa 

un escaso flujo de ideas, una obstaculización de innovaciones y un escaso desempeño, 

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 áreas, en lugar de delegar estas responsabilidades al personal capacitado. Esto 

ocurre porque, de acuerdo con la teoría de los recursos y capacidades de Barney (1991), 

la escasez de recursos, incluyendo el conocimiento y la capacitación, provocan una 

centralización 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 problemática, la carga excesiva de trabajo para los 

propietarios por la falta de conocimiento sobre la gestión hotelera, les dificulta la 

atención y supervisión detallada de las operaciones del hostal, causando una falta de 

delegación efectiva, retraso en la toma de decisiones, insatisfacción laboral y baja 

calidad de servicio, lo que afectaría la reputación del hostal y un bajo desempeño en los 

propietarios y empleados.  



17 

 

Objetivos 

Objetivo General 

Incrementar el conocimiento y las aptitudes de los propietarios del Hostal Las 

Golondrinas para una mejor administración sobre gestión hotelera mediante el 

dispositivo de capacitación. 

Objetivos Específicos  

1. Capacitar a los propietarios en administración 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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Justificación 

Para comenzar, el aprendizaje es un proceso continuo que permite a las personas 

mantenerlas actualizadas constantemente y además en el ámbito organizacional genera 

personas eficaces, es decir, “realizan las tareas correctamente”, y en donde lo más 

importante es enseñar a las personas cómo y qué deben aprender. En las organizaciones 

el conocimiento se gestiona a través de la práctica, 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 problemática identificada 

dentro del hostal, observamos que principalmente es importante que los propietarios 

tengan un conocimiento sobre la gestión hotelera, ya que la misma como expresan los 

autores Gonzáles y Aranda (2021), representa un desafío 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 

práctica, mostrando cómo el aprendizaje se traduce en valor para los clientes. Al 

combinar la misma con el concepto de gestión hotelera, Gonzáles y Aranda (2021), se 

evidencia la importancia que tienen los propietarios en adquirir conocimientos sobre 

gestión hotelera para enfrentar los desafíos 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 economía y el turismo se encuentran estrechamente 

relacionados y generan efectos positivos como el crecimiento económico y social en una 

localidad. De igual manera, Gamboa et al. (2021) aporta que el turismo es la única 
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actividad y producto de consumo donde el turista que se desplaza debe consumir en el 

lugar de hospedaje, contribuyendo así al producto interno bruto (PIB). En el caso de la 

provincia de Córdoba, el turismo tiene una importante participación en su economía, 

representando alrededor del 10.2% del PIB nacional. Además, en los hoteles se 

demostró un crecimiento del 34.24%, destacándose como un factor fundamental para el 

desarrollo económico de la región (Noticias Gobierno de Córdoba, 2021), por ende, es 

considerado un indicador clave para el crecimiento económico. De esta manera, un hotel 

bien gestionado puede fortalecer toda una cadena de valor turístico de la región. 

Retomando lo explicado anteriormente, el plan de intervención tiene la 

posibilidad de generar impactos positivos, no solamente para los dueños y trabajadores 

directos, sino también para la comunidad local. Un servicio de mayor calidad podría 

atraerá a más visitantes, especialmente si se complementa con atractivos turísticos 

propios de la localidad. Este aumento en la cantidad de turistas podría reflejarse en una 

variación positiva del PIB local. Además, podría beneficiar a otros servicios 

involucrados en el sector turístico local, como por ejemplo proveedores, agencia de 

viajes, restaurantes y lugares de actividades turísticas. 

Por otro lado, la utilización del dispositivo de capacitación 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% (Gonzáles, 2015). Teniendo en cuenta que el fin último de la capacitación 

es garantizar el cumplimiento de la misión de la organización, es importante que sea una 

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

tamaños (Gonzáles, 2015).  

De modo que, la utilización del dispositivo de capacitación en el hostal Las 

Golondrinas que incluya en este caso la temática sobre gestión hotelera no solamente 

garantizará 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 señalar nuevamente que la capacitación al ser una 

estrategia clave en cualquier organización, resulta indispensable medir el impacto que 

ha generado la misma, así como explican los autores Triana y Medina (2019), “la 

evaluación del impacto es un juicio de valoración sobre la dinámica de los cambios 

cuantitativos y cualitativos operados en las personas y las organizaciones beneficiadas 

por la acción de capacitación, estableciendo un vínculo de causalidad directo o 

indirecto” (p. 3). Remarcan que es un desafío, 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 

evaluación permite medir, a lo largo de todo el proceso, los resultados y efectos de la 

capacitación. Por ello, luego de la realización de la capacitación, se implementa una 

herramienta de evaluación que ayudará a observar los resultados obtenidos de los 

propietarios del hostal Las Golondrinas. 
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Marco Teórico 

1. Hostal 

Según la reglamentación hotelera Ley N°18.828 promulgada en el año 1970, 

define al alojamiento turístico como un establecimiento que brinda servicios de 

hospedaje al turista por al menos una noche, además de ofrecer servicios 

adicionales. Las principales formas de alojamiento incluyen: hotel, hostería, motel, 

cabaña, albergue, hostal y apart hotel, con categorías que van de una hasta cinco 

estrellas, dependiendo de su tamaño y servicios que proporcionen (Ley 18828, 

1970). 

1.1. Concepto de Hostal 

El origen etimológico de la palabra hostal deriva del latín “hospitalis” que se 

traduce como departamento para visitas, a su vez deriva del sustantivo “hostes” que es 

sinónimo de huésped (Porto y Merina, 2020). 

Un hostal posee una categoría 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 baño que puede ser privado o 

compartido y desayunos. Infraestructuralmente pueden incluirse espacios de uso común 

como cocina, sala de estar o un salón de juegos. Al ofrecer menos servicios que un 

hotel, los hostales constituyen una opción de alojamiento más económico (Porto y 

Merina, 2020). 

1.2. Gestión hotelera  

Gonzáles y Aranda (2021) expresan que, en los últimos años, ha surgido un 

crecimiento de interés sobre la gestión hotelera para el conocimiento en turismo y 
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hotelería, con el objetivo de satisfacer demandas del servicio al cliente, seguridad, 

comodidades básicas, entre otros. La gestión en los hoteles se caracteriza como un 

modelo que prioriza aspectos que están 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, tratándose de aspectos materiales 

y funcionales. 

Los autores mencionados anteriormente explican que la gestión hotelera propone 

herramientas que se interrelaciona con los aspectos principales de toda gestión 

empresarial, es decir, por un lado, la orientación estratégica, el personal y los sistemas, 

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

2. Psicología Organizacional/Laboral 

La ley del ejercicio profesional de la psicología 7.106, promulgada en Córdoba 

en 1984, en su artículo 2 postula: “El ejercicio de la Psicología se desarrollará en los 

niveles individual, grupal, institucional y comunitario, ya sea en forma pública o 

privada, en las áreas de la Psicología Clínica, Educacional, Laboral, Jurídica y Social” 

(Ley 7106, 1984, p.1). Además, agrega que se entiende por área de la psicología laboral 

a “la esfera de acción que se realiza en las Instituciones donde están implicadas 

actividades vinculadas al trabajo, en gabinetes e instituciones creadas a tal fin y en la 

práctica privada de la profesión” (Ley 7106, 1984, p.1). 

Hoy en día es esencial que la gerencia de cualquier empresa otorgue 

protagonismo a esta rama de la psicología, ya que es la ciencia actual que estudia al ser 

y cómo se va a desempeñar en el puesto de trabajo, además de la relación con sus 

colegas. Igualmente, está encargada de estudiar cuál es la fórmula que permite aumentar 
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el desempeño 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 

organización impactan en las relaciones laborales e interpersonales, así como en los 

hábitos, actitudes y comportamientos de los miembros, generando transformaciones a 

nivel afectivo, emocional y psicológico que pueden manifestarse en preocupación, 

ansiedad, miedo e incertidumbre. La psicología organizacional es fundamental en la 

gestión de estos cambios, especialmente hoy en día que nos encontramos en un contexto 

de exigencias cambiantes y constantes debido a la globalización. 

2.1. Áreas de la Psicología en el Ámbito Organizacional/Laboral 

Se puede distinguir cinco áreas principales en las que se puede desenvolver los 

profesionales de la psicología en el ámbito 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 psicológicas y psicométricas.  

- Satisfacción 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. 

- Análisis del rendimiento: A través de evaluaciones de rendimiento, los 

profesionales identifican las áreas de mejora y los puntos fuertes de cada empleado. 
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Esta información se utiliza para tomar decisiones sobre los ascensos y 

compensaciones. 

- Desarrollo y gestión organizacional: Esta área se centra en la estructura y 

productividad de la empresa. Los psicólogos evalúan la eficiencia, el rendimiento y 

la rentabilidad de la organización para tomar decisiones con relación a la cultura 

laboral y cambios estructurales. 

- Capacitación y desarrollo: Los psicólogos organizacionales analizan los 

diversos roles laborales para determinar las habilidades y competencias necesarias. 

Esta información se utiliza para evaluar las aptitudes de los empleados y diseñar 

programas de entrenamiento. 

3. Capacitación 

La capacitación como disciplina, tiene un largo recorrido de experiencias y 

desarrollo. El estudio de la historia permite visualizar que, desde sus comienzos, la 

capacitación ha estado vinculada a actividades productivas de naturaleza familiar, 

basándose en el “aprender haciendo”. Los orígenes se pueden ubicar en los maestros de 

la filosofía clásica y de la pedagogía moderna, desde mediados del siglo XX, las 

prácticas de capacitación laboral se vieron influenciadas por los enfoques que provenían 

de las teorías administrativas, psicológicas y pedagógicas (Mitnik y Coria, 2006). 

Desde sus orígenes en la edad media, se encontraba relacionada a la producción 

y al trabajo; esto se visualizaba en los talleres artesanales en lo que se encontraba una 

vinculación entre lo que se practicaba y lo que se sabía, en donde dicha transmisión se 

producía fuera del ámbito educativo y se daba en las familias y en los gremios. Por 

consecuencia de las crisis del feudalismo, se dio un incremento en la instrucción básica 
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y especializada, en donde nacen las “artes” y se consolidaron tres categorías laborales: 

Primero se encontraba el maestro que era el propietario de la vivienda y las 

herramientas, en segundo lugar, los aprendices quienes vivían con el maestro y 

aprendían los secretos del oficio y por último, los oficiales quienes ya habían 

completado el aprendizaje del oficio sin llegar a ser maestros, ya que para llegar a esa 

etapa tenían que mostrar una obra maestra y los maestros debían aprobarlos (Mitnik y 

Coria, 2006). 

A partir de la Revolución Industrial y la emergencia del aula es lo que marca el 

proceso de transformación de la capacitación laboral, en donde en el año 1800 se 

crearon las “escuelas”, que son fábricas en donde los trabajadores eran capacitados en 

aulas dentro de las fábricas y permitía 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 práctica de 

capacitación “cerca del trabajo”, para superar las limitaciones que esto conllevaba, 

combinando así los beneficios de la capacitación 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 producción 

(Mitnik y Coria, 2006). 

3.1. Concepto de Capacitación 

La capacitación para Chiavenato (2016), es la educación profesional para la 

adaptación de la persona a un puesto o función. 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 capacitación 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 transmisión de conocimientos específicos relativos 

al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organización, de la tarea y del ambiente, así 

como desarrollo de habilidades y competencias. 

Nos encontramos con una necesidad de capacitación cuando una función o tarea 

requerida para la organización no se desempeña o no se puede desempeñar con la 

calidad necesaria, por consecuencia de un carecimiento de conocimientos, habilidades o 

actitudes requeridas del trabajador para su correcta ejecución en dicho nivel (Blake, 

2000). 

3.2. Contenido de la Capacitación  

Como expresa Chiavenato (2017) la capacitación abarca cuatro formas de 

contenido:  

1. Transmisión de la información: El contenido es el elemento esencial de 

muchos programas de capacitación, el reto está en repartir la información como un 

conjunto de conocimientos entre los trabajadores. Normalmente, la información es 

general, de preferencia sobre el trabajo, como información respecto de la empresa, 

sus productos y servicios, su organización, políticas, reglas y reglamentos, etcétera. 

También puede cubrir la transmisión de nuevos conocimientos. 

2. Desarrollo de habilidades: Sobre todo, las habilidades, destrezas y 

conocimientos directamente relacionados con el desempeño del puesto presente o de 

posibles funciones futuras. Se trata de una capacitación orientada directamente hacia 

las tareas y operaciones que se realizan. 
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3. Desarrollo o modificación de actitudes: Es decir, modificar actitudes 

negativas de los trabajadores para convertirlas en otras más favorables. Puede 

implicar la adquisición de nuevos hábitos y actitudes, sobre todo en relación con los 

clientes o usuarios (como la capacitación de vendedores, cajeros, etc.) o técnicas de 

ventas. 

4. Desarrollo de conceptos: La capacitación puede dirigirse a elevar la 

capacidad de abstracción y la concepción de ideas, ya sea para facilitar la aplicación 

de conceptos en la práctica de la administración o para elevar el nivel de 

generalización para desarrollar gerentes que piensen en términos globales y amplios. 

3.3. Objetivos de la Capacitación 

Según Chiavenato (2017) la capacitación posee tres objetivos principales de la 

utilización de la misma en una organización: 

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

b. Brindar oportunidades para el desarrollo personal continuo y/o para 

funciones más complejas y elevadas. 

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

satisfactorio entre ellas o para aumentar la motivación.  

3.4. Ciclo de Capacitación 

Continuando con el autor citado anteriormente, explica que la capacitación es un 

recurso intencional que proporciona los medios para facilitar el aprendizaje. Debe 

dirigir las experiencias de aprendizaje en un sentido positivo y útil, completarlas y 

reforzarlas con una actividad planeada, con el objetivo de que los trabajadores 

desarrollen más rápido sus conocimientos.  
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El proceso de capacitación se asimila a un modelo de sistema abierto, cuyos 

componentes son los insumos (entradas o inputs) haciendo referencia a los recursos, 

conocimientos e información que va a proporcionar, por otro lado los procesos u 

operaciones (throughputs) que son los programas de capacitación y enseñanza, luego los 

productos (salidas u outputs) que es el personal capacitado con sus conocimientos y 

competencias, y por último la realimentación (feedback) que son las evaluaciones de los 

procedimientos y resultados de la capacitación. Se visualiza el proceso de capacitación 

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

Figura N°3:  

La capacitación como sistema abierto  

 

Nota. La imagen muestra el proceso de las capacitaciones como un sistema 

abierto teniendo en cuenta insumos, procesos, producto y retroalimentación. Tomado de 

Administración de Recursos Humanos (p.324), por I. Chiavenato, 2017, McGraw-Hill 

Interamericana Editores. 



29 

 

3.5. Procesos de la Capacitación 

Según Chiavenato (2017) la capacitación implica un proceso de cuatro etapas: 

En primera instancia se encuentra la detección de las necesidades para la 

realización de la capacitación y hace referencia al diagnóstico preliminar necesario que 

requiere sustentarse de información pertinente de la organización. Luego de la 

obtención de información sobre las necesidades, se encuentra como segundo punto la 

programación de la capacitación, es decir, la elección y prescripción de los medios de 

atención para cubrir las necesidades señaladas o percibidas. 

Antes de realizar la programación de la capacitación Chiavenato (2017) expone 

que se debe tener en claro las respuestas de las siguientes preguntas: qué se debe 

enseñar, quién debe enseñar y quién aprender, cuándo se debe enseñar, en dónde y 

cómo se debe enseñar. Se visualizan las mismas en la Figura N°4.  

Figura N°4:  

Puntos principales para el programa de capacitación 
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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 capacitación. Tomado de Administración de 

Recursos Humanos (p.331), por I. Chiavenato, 2017, McGraw-Hill Interamericana 

Editores. 

El siguiente paso del proceso de capacitación, una vez diagnosticadas las 

necesidades y elaborado el programa de capacitación, es la ejecución o realización de la 

capacitación, conformado por el instructor que hace referencia a las personas que 

cuentan con experiencia o están 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 última etapa del proceso de capacitación es la evaluación de los 

resultados, ya que el programa debe incluir la evaluación de su eficiencia, la cual se 

considera dos puntos importantes: 

1. Constatar si la capacitación produjo las modificaciones deseadas en la 

conducta de los empleados.  

2. Verificar si los resultados de la capacitación tienen relación con la 

consecuencia de las metas de la empresa.   
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Plan de Acción 

A continuación, se describe las actividades a realizar para cumplir los objetivos 

propuestos mediante el dispositivo de capacitación para los propietarios del hostal 

Marcos y Guadalupe sobre gestión hotelera y el desarrollo de una herramienta de 

evaluación que permita medir la efectividad de la formación en el Hostal Las 

Golondrinas. 

Las capacitaciones se llevarán 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, más disponibilidad de espacios, mayor 

participación y se lograría prepararlos para la temporada alta. Las capacitaciones 

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

El primer encuentro en la etapa N° 1 va a consistir en capacitar a los propietarios 

sobre gestión hotelera junto a un licenciado en turismo, abordando temáticas 

relacionadas a la administración financiera y el marketing digital, mientras que en la 

etapa N° 2 de la capacitación, la licenciada en psicología aporta conceptos claves sobre 

el marketing y su influencia en el comportamiento del consumidor, la psicología del 

color, la psicología del consumidor y por último, la importancia de las habilidades 

interpersonales para fortalecer la relación con clientes y trabajadores. 

El segundo encuentro se va a dividirá en tres etapas, en la etapa N° 1, se centrará 

en la temática de habilidades de liderazgo, donde se presentará un video informativo, se 

ofrecerán definiciones correspondientes, se incluirá un cuestionario y se proporcionará 

una guía detallada sobre los distintos estilos de liderazgo. En le etapa N° 2, se abordará 

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

definiciones, pasos y características de la toma de decisión. Finalmente, la etapa N° 3 se 

enfocará en el manejo del estrés, esta etapa incluirá técnicas, riesgos que puede causar, 

y concluirá con una guía que ofrecerá diversas técnicas de relajación. 

Para finalizar se realizará un tercer y último encuentro creando una simulación 

como herramienta de evaluación sobre los conceptos proporcionados a los propietarios 

para evaluar la efectividad de las capacitaciones. 

Objetivo Especifico N°1 Actividades 

Ofrecer información a los propietarios sobre 

administración financiera, marketing digital, 

habilidades interpersonales, liderazgo, toma de 

decisiones y manejo del estrés, para una mejor 

comprensión en estas áreas.  

Primer encuentro de capacitación sobre gestión hotelera, 

marketing digital y habilidades interpersonales desde la 

psicología junto a un licenciado en turismo. Segundo 

encuentro con temáticas de habilidades de liderazgo, 

toma de decisiones y manejo del estrés. 

Objetivo específico N°2 Actividad 

Construir una herramienta de evaluación que analice 

el impacto de las acciones de las capacitaciones 

implementadas en los propietarios. 

Tercer encuentro con a una simulación 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 

realizarán, junto con las temáticas proporcionadas. 
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Figura N°5:  

Estructura de división de las capacitaciones  

 

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

encuentros, detallando las temáticas proporcionadas y las etapas, así también explicando 

que luego de la realización tendrán un espacio de evaluación.  

Actividad / Encuentro N°1:  

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

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

interpersonales 

Objetivo: Proporcionar a los propietarios conocimientos sobre contabilidad y 

finanzas en la industria hotelera, reducción de costos, optimización de recursos, 

marketing digital y la importancia de las habilidades interpersonales para fortalecer las 

relaciones. 

Etapa N°1: Finanzas y Marketing: ¡Potencia tu Negocio! 

 Tiempo estimado: 2 horas  

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinador) y 

Lic. En turismo (acompañante)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector, 

computadora con software, hojas de cálculo y bibliografía y software de 

diseño gráfico.  

 Recurso de contenido: Manual de gestión financiera 

(resumen de conceptos claves que proporciona el licenciado en turismo 

con ejemplos prácticos y estudios de caso)  

Instrucciones:  

El encuentro va a comenzar con una bienvenida a los propietarios y se presentará 

el Licenciado en turismo, explicando los objetivos y la importancia de la administración 

financiera en el ámbito hotelero. El acompañante va a explicarles los conceptos claves 

como “ingresos, costos, gastos y beneficios”, además de proporcionarles a los 

participantes ejercicios en hojas de cálculo. Seguidamente, les va a aportar herramientas 

para la utilización de recursos eficientes y técnicas de negociación.  
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Al concluir el primer tema, el licenciado en turismo continuara explicando la 

segunda temática clave que es la del “marketing digital”, suministrando definición y 

ventajas sobre el marketing en el mundo hotelero y sus principales estrategias. Se va a 

tomar en cuenta estrategias de distintas campañas hoteleras para que los propietarios 

comprendan cómo aplicar el marketing en su hostal de manera efectiva, además de 

mostrarles principales redes sociales que se encuentran en auge hoy en día y 

plataformas para una buena gestión en redes. 

Al finalizar el primer turno se abrirá un espacio para aclarar dudas. 

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

continuar con la próxima temática.  

Etapa N°2:  Interacción Hotelera – Estrategias psicológicas 

 Tiempo estimado: 2 horas 

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector, computadora con 

acceso a internet, bibliografía y power point. 

 Recursos de contenido: Plantilla de campaña publicitaria (Apéndice A) 

Instrucciones:  

Luego de los 15 minutos de descanso, se retoma en el salón de eventos la 

capacitación, la licenciada en psicología explica sobre la utilización de la psicología en 

el marketing y como la misma puede influir en el comportamiento del consumidor. 

Además, explicando diversas técnicas psicológicas aplicadas al marketing “psicología 

del color, psicología del consumidor, efectos psicológicos del marketing”, explicando 
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en como las técnicas psicológicas pueden aplicarse no solo en el marketing, sino 

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

Seguidamente, la coordinadora explica sobre las habilidades interpersonales, 

comenzando con la presentación del Power Point (Apéndice C) y destaca que las 

habilidades interpersonales son fundamentales para el éxito en cualquier ámbito laboral, 

y especialmente en el sector hotelero, donde la interacción con el equipo y los clientes 

es constante e importante. Luego de la demostración del power point, se ofrece 

diferentes escenarios para que los propietarios realicen, estos escenarios están diseñados 

para poner en práctica sus habilidades interpersonales:  

Situación 1: Un cliente entra a la recepción molesto y necesita expresar su 

frustración sobre un problema con su habitación. La psicóloga explica “En esta primera 

situación deberán practicar la escucha activa”.  

Situación 2: Durante un evento en el hostal, el personal se da cuenta que no hay 

suficientes sillas para los invitados. La psicóloga comenta “Un propietario debe 

coordinar con el equipo para resolver el problema y asegurar que todos los clientes se 

sientan cómodos”.  

Situación 3: Dos clientes se quejan al mismo tiempo en la recepción sobre una 

confusión con sus reservas. La psicóloga expresa “Deberán manejar el conflicto de 

manera efectiva”. 

Posteriormente, se lleva a cabo la simulación, donde un participante asume el rol 

del cliente y el otro el personal, en cada situación cambiarán de rol. Al finalizar cada 

simulación, los propietarios compartirán 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 

dará la gracias a los propietarios por su atención y participación. 

Cronograma del día del 1er encuentro:   

Hora Contenido  

9:00 – 9:30 Presentación de los licenciados y explicar las temáticas 

sobre la capacitación y su importancia  

 

9:30 – 10:45 

El licenciado en turismo explica los conceptos claves 

como “ingresos, costos, gastos y beneficios”, además de 

entregarles a los participantes ejercicios en hojas de 

cálculo. Aportar herramientas para la utilización de 

recursos eficientes y técnicas de negociación y explica la 

importancia del marketing digital con respecto al uso de 

redes sociales, plataformas, diseño de anuncios 

10:45 – 11:00 Descanso  

11:00 – 13:00 La psicóloga les explicará sobre técnicas de psicología en 

marketing y una segunda temática que son las habilidades 

interpersonales junto a distintas simulaciones  

13:00 Finalización del primer encuentro 

 

Actividad / Encuentro N°2:  

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

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

Tema: Gestión en liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés.   



38 

 

Objetivo: Proporcionar a los propietarios conocimientos y herramientas prácticas 

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

Etapa N°1: Líderes que inspiran   

 Tiempo estimado: 1 hora y 30 minutos 

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector, bibliografía, 

cuestionario sobre el estilo de liderazgo, video de YouTube y power 

point.  

 Recursos de contenido: Guía detallada sobre los distintos estilos de 

liderazgo.    

Instrucciones:  

Cuando los propietarios se encuentren en el salón de eventos, se dará comienzo a 

la capacitación, 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 definición, 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 prácticas y conocimientos valiosos que puedan aplicar en su hostal”. Se 

dará comienzo con el power point diseñado por la coordinadora (Apéndice D).  

A continuación, se le presentará un video sobre charlas TED, de “Roselinde 

Torres: Qué se necesita para ser un gran líder”, explica puntos clave para ser un gran 

líder en el siglo XXI (Apéndice E). 
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Seguidamente, se les explicará a los propietarios una definición de liderazgo y 

sus distintos estilos (transaccional, transformacional, laissez-faire y auténtico) con 

características particulares y ejemplos. 

Posteriormente, la coordinadora les proporcionará un cuestionario “Código de 

liderazgo de Dave Ulrich” (Apéndice F) que solamente les tomará 15 minutos en 

responder, y tiene como objetivo comprender mejor sus características y con cuál estilo 

de liderazgo va más de la mano con su personalidad, habilidades, aptitudes, etc. Una vez 

identificado su estilo de liderazgo, se procederá a analizar si es el más adecuado para su 

hostal. Para ello, se plantearán preguntas diseñadas para explorar tanto fortalezas como 

áreas de mejora, tales como: ¿Qué aspectos de mi estilo de liderazgo son efectivos para 

la gestión del hostal? ¿Qué desafíos específicos encontré en el estilo actual? 

Luego de contestar las preguntas, se procederá a diseñar un plan de gestión del 

cambio para mejorar o ajustar su estilo de liderazgo, en función de los resultados 

obtenidos. La coordinadora explicará: 

“Perfecto, ya vamos concluyendo con la primera etapa. Ahora como último 

paso, me gustaría que identifiquen claramente qué aspectos de su estilo de liderazgo 

desean mejorar o, por el otro lado, qué nuevo estilo de liderazgo les gustaría incorporar. 

Es fundamental que definan un objetivo claro, alineado con las necesidades de su hostal. 

Por ejemplo, si desean ser un líder transaccional, deberán enfocarse en mejorar la 

motivación de los trabajadores, promoviendo un enfoque más participativo. Una vez 

definido su objetivo, piensen al menos en dos o tres acciones específicas que les ayuden 

a implementar el cambio que desean lograr, y escríbanlo. Luego, establezcan un 

cronograma para la implementación de cada acción, y finalmente, definan indicadores 
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de éxito. Por ejemplo, en un mes, a través de una encuesta de satisfacción, se podría 

evaluar si aumentó la motivación del equipo o si hay una mayor participación”. Una vez 

finalizado el plan de gestión del cambio, se habilitará un tiempo de 5 a 10 minutos para 

que los participantes presenten sus ideas y reciban retroalimentación. 

Finalizando esta primera etapa, se les entregará a los propietarios “una guía 

detallada sobre los distintos estilos de liderazgo” (Apéndice G). Se les proporciona un 

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

Etapa N°2: Elegir con sabiduría  

 Tiempo estimado: 1 hora 

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector, 

bibliografía y power point. 

 Recursos de contenido: Plantilla de toma de decisiones.  

Instrucciones: 

Luego del descanso, se retomará la capacitación con la segunda temática “toma 

de decisión”. La Lic. en psicología, comenzará con una breve introducción sobre la 

importancia de la toma de decisión y se les proporcionará una serie de problemáticas 

para que resuelvan en el salón de eventos del hostal. Primero, deberán escribir sus 

decisiones en un papel y luego discutirlas de forma oral.  

La primera problemática sería: “Un huésped ha sido grosero y exigente, 

generando un ambiente tenso en el hostal. El personal no sabe cómo manejar la 

situación y teme que otros huéspedes se sientan incómodos ¿Qué pasos seguirían para 
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abordar el comportamiento del huésped problemático sin comprometer la experiencia de 

otros huéspedes?”, otra problemática es “Un nuevo hostal ha abierto en la misma zona, 

ofreciendo precios más bajos y servicios adicionales ¿Qué estrategias implementarían 

para diferenciarse de la competencia, mantener la lealtad de los clientes y mejorar la 

propuesta del otro hostal?”, la última problemática es “El personal del hostal tiene 

dificultades para manejar su tiempo eficientemente, lo que lleva a retrasos en el servicio 

y una atención al cliente deficiente ¿Qué estrategias implementarían para mejorar el uso 

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

Luego de presentar las problemáticas, los propietarios discutirán las decisiones y 

la coordinadora intervendrá para hacer preguntas y guiarlos. Acto seguido, la 

coordinadora enseñará un power point con la definición de toma de decisiones, los 

pasos y las características. 

Finalmente, se hará el cierre de la temática con una reflexión sobre lo aprendido, 

se les proporcionará una planilla con los conceptos dados (Apéndice H) y se abrirá un 

breve espacio para preguntas y comentarios, para dar continuación al próximo y última 

temática.  

Etapa N°3: Estrés bajo control  

 Tiempo estimado: 1 horas 

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector, 

bibliografía y power point.  

 Recursos de contenido: Guía de diferentes técnicas de relajación. 
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Instrucciones:  

Para este turno la coordinadora comentará “perfecto, vamos muy bien, ahora 

solo nos queda la última temática, que hace referencia al manejo del estrés, 

exploraremos técnicas efectivas para reducir el estrés”.  

Luego de la aclaración, se les propondrá 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 presentará los 

riesgos que causa el estrés y les proporcionará una guía con diversas técnicas de 

relajación (Apéndice I). 

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

Cronograma del día sobre el 2do encuentro:   

Hora Contenido 

9:00 – 9:15 Explicación de la psicóloga sobre la importancia de 

integrar las habilidades de liderazgo, toma de decisión y 

manejo del estrés 

9:15 – 10:35 Fundamentación del liderazgo (definición y estilo de 

liderazgo, características, 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 decisión segura 

11:50 – 12:30 Identificación sobre fuentes de estrés en el hostal, técnicas 

de manejo del estrés y estrategias 

12:30 – 13:00 Conclusión y feedback - Finalización 
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Actividad / Encuentro N°3: Simulación 

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

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

Tema: Simulación practica para los propietarios sobre las temáticas que se 

dictaron en el encuentro N°1 y 2.    

Objetivo: Aplicar los conocimientos adquiridas sobre las temáticas explicadas, 

proporcionar experiencias prácticas y evaluar las capacitaciones.  

Etapa N°1: Introducción a la simulación  

 Tiempo estimado: 30 minutos 

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora) y Lic. En turismo 

(acompañante)  

 Recursos materiales: Salón de evento y sillas.   

Instrucciones:  

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

conjunto explican la importancia de la simulación y la dinámica.  

“Bienvenidos nuevamente espero que se encuentren bien, hoy realizaremos 

distintas simulaciones con respecto a los temas proporcionados en las capacitaciones 

anteriores, esta simulación 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 además tienen un espacio de 

retroalimentación inmediata. La simulación la vamos a dividir en dos etapas, en la 
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primera etapa se llama hora de diseñar, cada uno de ustedes debe realizar 

individualmente una campaña 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, deberán trabajar en conjunto y realizar 

role playing. Si tienen alguna duda pueden preguntar ahora, sino arrancamos con el 

tercer y último encuentro”. 

Etapa N°2: Fase 1 – Hora de diseñar 

  Tiempo estimado: 1 hora  

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora) y Lic. En turismo 

(acompañante)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector, computadora 

con acceso a internet, software de diseño gráfico, papel y lápiz.   

Instrucciones:  

Posteriormente a la introducción, se dividen a los propietarios para que cada uno 

realice una campaña de marketing digital con el objetivo de promocionar su hostal. El 

encuentro N°1 sobre “marketing digital y las diversas técnicas psicológicas aplicadas al 

marketing” será fundamental para la creatividad de la campaña.  

En un primer paso, se les pedirá a los propietarios que determinen los objetivos 

de su campaña y la audiencia a la que quieren llegar, teniendo en cuenta la temática de 

“la psicología del consumidor”. Luego, deberán definir los lineamientos de su campaña, 

incluyendo objetivos, mensaje central y presupuesto. Se les explicará que estos 
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lineamientos serán fundamentales para el profesional de marketing que se contratará en 

el futuro desarrolle una campaña efectiva que refleje la visión de los propietarios.  

Finalmente, cada propietario presentará su campaña ante los licenciados y al 

finalizar cada uno, se abrirá un espacio de preguntas y respuestas para recibir 

comentarios.  

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

encuentro.  

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

 Tiempo estimado: 1 hora y media 

 Recursos humanos: Lic. En psicología (coordinadora)  

 Recursos materiales: Salón de evento, sillas, proyector y escenario de 

simulación.   

Instrucciones:  

Luego del descanso de 15 minutos, se retomará la simulación 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, deberán presentar sus decisiones en una hoja de 

papel, la licenciada al finalizar va a ofrecer una retroalimentación. 
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Luego de la simulación 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 situación 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 mayoría de estilos posibles, 

además la coordinadora les va a generar crisis sorpresas durante la simulación para que 

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

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

proporcionando comentarios adiciones, finalizando así el cierre de la capacitación.    

Cronograma del 3er día de capacitación:  

Tiempo Contenido 

9.00 – 9:30 Los licenciados les darán una introducción sobre la 

importancia de la simulación y la explicación de las reglas 

9.30 – 10.30 El licenciado en turismo explicará la primera simulación que 

va a consistir en la creación de una campaña de marketing 

digital  

10.30 – 10.45 Descanso 

10.45 – 12.15 La licenciada en psicología realizará un escenario y un 

roleplaying con respecto a la toma de decisiones, aplicación 

de los distintos estilos de liderazgo y manejo del estrés  

12.15 – 12.45  Conclusión y feedback – Finalización del tercer encuentro  

 

Diagrama de Gantt 
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Recursos 

El hostal Las Golondrinas cuenta con materiales propios que serán brindados 

para la capacitación, tales como el salón de eventos, sillas, proyector y pantalla blanca. 

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

Recursos  Descripción Cantidad 

 

Humanos 

Licenciada en Psicología (coordinadora) 

Licenciado en Turismo (acompañante) 

1 (uno) 

1 (uno) 
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Materiales / 

Técnicos 

Sillas 2 (dos) 

Proyector 1 (uno) 

Salón de evento del hostal 1 (uno) 

Computadora 1 (uno) 

Internet 1 (uno) 

Parlante 1 (uno) 

Hojas 4 (cuatro) 

Lápices 2 (dos) 

Power Point 2 (dos) 

Hojas de cálculo 1 (uno) 

Software de diseño gráfico 1 (uno) 

Cuestionario sobre el estilo de liderazgo 2 (dos) 

 

 

 

De contenido 

Manual de gestión financiera 2 (dos) 

Plantilla de campaña publicitaria 2 (dos) 

Guía sobre los estilos de liderazgo 2 (dos) 

Plantilla de toma de decisiones 2 (dos) 

Guía de técnicas de relajación 2 (dos) 
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Presupuesto 

 

Actividad 

 

Duración 

Costo ($) Costo Total 

Actividad 
Licenciados Recursos materiales 

Encuentro N°1 4 horas Lic. En turismo $113.330 

Lic. En psicología $102.800 

$85.000 $301.130 

Encuentro N°2 4 horas $102.800 $21.850 $124.650 

Encuentro N°3 4 horas y 

media 

Lic. En turismo $254.993 

Lic. En psicología $115.650 

$10.000 $380.643 

Evaluación 1 hora $25.700 $2.500 $28.200 

COSTO TOTAL DEL 

PROYECTO 

$828.604 $119.350 $834.623 

 

Con respecto a los aranceles profesionales mínimos de la Licenciada en 

Psicología, el Colegio de psicólogos de la provincia de Córdoba, establece que, a partir 

del 1 de junio de 2024 en el área de Psicología del Trabajo y las Organizaciones por 

conducción o coordinación de espacios de formación, el siguiente arancel mínimo: 

$20.700 por hora. En total los encuentros serán de 13 horas y media de trabajo siendo 

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

Acerca de los aranceles profesionales mínimo del Licenciado en Turismo, la 

Unión de Trabajadores del Turismo, Hoteleros y Gastronómicos de la República 

Argentina (UTHGRA) establece que a partir del 1 de mayo del 2024 en el área de 

Administrativo y Marketing el salario mínimo es $56.665 por hora. En total los 

encuentros serán de 6 horas y media de trabajo, siendo el presupuesto de: $ 339.990. 
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Evaluación 

Luego de desarrollar las actividades y con el objetivo de analizar el impacto de 

las capacitaciones en el hostal Las Golondrinas, se utilizará un cuestionario construido 

Ad Hoc, realizado por medio de un formulario en Google Forms (Apéndice J), se les 

entregará a los propietarios al finalizar el último encuentro, la misma será un indicador 

de la participación y satisfacción de los contenidos propuestos en las distintas 

capacitaciones. Asimismo, se utilizará un registro de observación (Apéndice K) durante 

los tres encuentros teniendo en cuenta el nivel de participación, compromiso y atención 

de los propietarios, además se abrirá al final de cada encuentro un espacio para 

preguntas y comentarios. 

Como última herramienta, se utilizará una evaluación de comprensión con los 

contenidos de las capacitaciones dadas para comprobar el nivel de conocimiento que 

adquirieron los participantes (Apéndice L), la evaluación se les proporciona al finalizar 

la simulación en dos hojas impresas con respuestas múltiple choice. 

Resultados Esperados 

A partir de las capacitaciones implementadas a los propietarios del hostal “Las 

Golondrinas”, se espera que sus conocimientos incrementen sobre gestión hotelera con 

respecto a las temáticas de administración, marketing digital, habilidades 

interpersonales, liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés, además apliquen con 

mayor éxito las herramientas proporcionadas en los encuentros para su hostal, esto les 

ayudará a descentralizar las tareas y mejorar la calidad de servicio, toma de decisiones 

más optimas y mayor satisfacción en los clientes, logrando así un mayor éxito en el 

hostal. 
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Conclusión 

En conclusión, a través de una lectura detallada sobre el hostal “Las 

Golondrinas”, los propietarios demostraron un bajo conocimiento de la gestión 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 gestión hotelera en los propietarios Marcos y Guadalupe ayuda 

a una mejor administración en el hostal. Asimismo, les brinda la posibilidad de 

descentralizar las tareas, tomar de decisiones más óptimo, aumentar la satisfacción del 

cliente y mejorar el rendimiento general del hostal. 

Para fortalecer el conocimiento en los propietarios se implementa en este trabajo 

capacitaciones enfocadas en temáticas claves a la gestión hotelera, como administración 

financiera y marketing digital, incluyendo conceptos desde la psicología, como las 

habilidades interpersonales, liderazgo, toma de decisiones y manejo del estrés y por 

último, una simulación que les permite enfrentar problemáticas comunes en el ámbito 

hotelero, brindándoles un lugar seguro para practicar, adquirir experiencias interactivas 

y fortalecer sus habilidades, con un espacio adicional para la retroalimentación. Las 

temáticas elegidas para las capacitaciones y el uso de la simulación benefician a los 

propietarios al mejorar sus capacidades en recursos financieros, estrategias del 

marketing, potenciar habilidades interpersonales y de liderazgo y, por último, manejar el 

estrés en situaciones desafiantes. 

Además, los recursos de contenido proporcionados a los propietarios son 

también útiles para los trabajadores, ya que pueden aplicar lo aprendido sobre el 

liderazgo, toma de decisiones o manejo del estrés en sus tareas, lo que les ayudará 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 comunicación y colaboración dentro del hostal. Por último, el 

plan de intervención 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 problemática inesperada en las capacitaciones, así resulta difícil la 

atención de los propietarios o la implementación de las capacitaciones. Por otro lado, la 

recolección de la información para este trabajo sobre el hostal “Las Golondrinas” no es 

recolectado en conjunto a los propietarios del hostal, sino que la información se 

determina mediante casos que brinda la universidad. 

Para finalizar, se recomienda que los propietarios sigan con capacitaciones 

continuas, recopilar más información y documentación, además en un futuro realizar 

capacitaciones si es necesario en conjunto a los trabajadores. Esto se debe a que la 

implementación de capacitaciones cambia la forma en que se realizan las tareas pasando 

de una centralización a descentralización de las tareas.   
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Apéndice 

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

Esta presentación está basada en contenidos propuesto por Serrano Córdoba y 

Pico Mora (2022) (ver referencias). 
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Apéndice C (Actividad/Encuentro N°1). Power Point  

Esta presentación está basada en contenidos propuestos por Banque Villanueva, 

Viteri Intriago e Izquierdo Morán (2022) (ver referencias). 

 

 



61 

 

Apéndice D (Actividad/Encuentro N°2). Power Point  

Esta presentación está basada en contenidos propuesto por Franklin y Krieger 

(2011) (ver referencias). 
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Apéndice E (Actividad/Encuentro N°2). Video charla TED  

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

Recuperado de: https://www.youtube.com/watch?v=aUYSDEYdmzw 

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

CUESTIONARIO DE LIDERAZGO – Dave Ulrich 
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Apéndice G (Actividad/Encuentro N°2). Guía de estilos de liderazgo 

 

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

Temática sobre la toma de decisiones con “factores, tipos, pasos, modelos y 

participación”. Esta presentación está basada en contenidos propuesto por Franklin y 

Krieger (2011) (ver referencias). 
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Apéndice I (Actividad/Encuentro N°2) - Guía de técnicas de relajación.  

 

Apéndice J (Cuestionario de participación y satisfacción) 
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Apéndice K (Registro de observación) 

 

Frecuencia y calidad de preguntas: Se registra el número de preguntas realizadas 

por los participantes, evaluando la relevancia. Indica el interés y la comprensión de los 

temas. 

Nivel de atención: Se observa el comportamiento de los participantes (si están 

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

Toma de apuntes: Se registra si están tomando notas durante la capacitación. 

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

Respuestas a preguntas: Se evalúa la capacidad de los participantes para 

responder a las preguntas formuladas durante la capacitación. Indica su comprensión de 

los temas y su capacidad de reflexión crítica.  

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

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

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 (Evaluación de comprensión) 
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