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Hoteleria Armoniosos
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Descripcion

Este plan de clase esta disefiado para estudiantes universitarios de Hoteleria y Turismo, con el propésito de que
comprendan y apliquen diversas estrategias efectivas para la resoluciéon de conflictos, un aspecto fundamental en la
gestién de servicios turisticos y hoteleros. A través de un enfoque basado en problemas reales o simulados, los
estudiantes desarrollardn habilidades para identificar, analizar y resolver conflictos en contextos laborales y de
atencién al cliente, fomentando un ambiente colaborativo y profesional.

La resolucién de conflictos es una competencia clave para garantizar la satisfaccién del cliente, mejorar la
comunicacién interna y fortalecer el trabajo en equipo en la industria turistica. Este aprendizaje se conecta
directamente con situaciones cotidianas que enfrentardn como futuros profesionales, tales como malentendidos entre
colegas, quejas de clientes o discrepancias en la gestién de servicios. Al finalizar la sesién, los estudiantes estaran
mejor preparados para intervenir de manera asertiva y estratégica, contribuyendo a la excelencia operativay a la

mejora continua en sus entornos laborales.

Objetivos de Aprendizaje

e Analizar diferentes tipos de conflictos comunes en la industria de hoteleria y turismo.
o Identificar las causas y consecuencias de los conflictos en contextos turisticos y hoteleros.
o Diseflar estrategias efectivas para la resolucién de conflictos aplicables en escenarios reales.

e Evaluar la efectividad de distintas técnicas de resolucién de conflictos mediante discusién y reflexidon critica.

Recursos Necesarios

e Proyector y computadora con presentacién digital sobre resolucién de conflictos.

e Casos de estudio impresos relacionados con conflictos en hoteleria y turismo (1 por grupo).
e Hojas y boligrafos para anotaciones y elaboracién de mapas mentales.

e Cartulinas o pizarras pequefias para presentacion grupal.

e Acceso a plataforma digital para encuesta répida (ejemplo: Mentimeter o Kahoot).

 Video corto (5 minutos) que ejemplifique un conflicto en servicio al cliente (formato MP4 o enlace en linea).

Requisitos Previos

e Conocimientos basicos sobre comunicacién efectiva y trabajo en equipo.



e Experiencia previa en atencién al cliente o manejo de situaciones interpersonales (puede ser practica o tedrica).

e Familiaridad con conceptos iniciales de gestién en hoteleria y turismo.

Actividades

Fase de Inicio
Tiempo estimado: 20 minutos

Propésito de la sesién:

Docente: "Hoy exploraremos cémo identificar y resolver conflictos que pueden surgir en el sector de hoteleria y
turismo, una habilidad esencial para mantener un ambiente laboral saludable y brindar un excelente servicio al

cliente."

Estudiantes: Escuchan y se preparan para participar activamente.

Activacion de conocimientos previos:

Docente: "Para iniciar, reflexionemos sobre esta pregunta: ;Cudl ha sido un conflicto que hayan observado o vivido en

un hotel o empresa turistica? ;Cémo se resolvid, o qué creen que se podria haber hecho mejor?"

o Estudiantes: En grupos de 3-4 personas, comparten experiencias breves (5 minutos) y seleccionan un ejemplo

para compartir con el grupo general.

e Docente: Solicita a 2-3 grupos que compartan sus ejemplos brevemente para contextualizar el tema.

Motivacién y enganche:

Docente: ";Sabian que el 70% de los conflictos en empresas turisticas se deben a fallas en la comunicacién y manejo

de emociones? Hoy aprenderemos cémo evitar que estas situaciones escalen y se conviertan en problemas mayores."

Estudiantes: Toman nota y se motivan para aprender.

Contextualizacion:

Docente: "En su futuro profesional, enfrentaran situaciones donde la resolucién efectiva de conflictos serd clave para
garantizar experiencias positivas tanto para clientes como para el equipo de trabajo. Por eso, es fundamental dominar

estas estrategias desde ahora."

Estudiantes: Reconocen la relevancia del tema para su formacién y practica profesional.

Fase de Desarrollo
Tiempo estimado: 80 minutos

Presentacion del contenido:



Docente: "Les presentaré un video corto que ejemplifica un conflicto tipico en un hotel. Presten atencién a los tipos de

conflicto, los actores involucrados y las acciones que realizan."

e Estudiantes: Observan atentamente el video (5 minutos).

Actividad 1: Andlisis de caso
Objetivo: Analizar tipos, causas y consecuencias de conflictos en hoteleria y turismo.

e Docente: Divide a los estudiantes en grupos de 4 y entrega un caso impreso.

¢ Instrucciones:

o Leer el caso (10 minutos)

o ldentificar el tipo de conflicto (interpersonal, intragrupal, intergrupal, etc.)

o Determinar causas y consecuencias

o Preparar una breve exposiciéon con sus hallazgos (10 minutos)
o Estudiantes: Trabajan en grupo para completar la tarea y preparar la presentacion.
e Producto: Resumen escrito y presentacién oral breve (5 minutos por grupo).

e Docente: Observa, hace preguntas para profundizar y guia discusiones.

Actividad 2: Disero de estrategias
Objetivo: Diseflar estrategias efectivas para la resoluciéon de conflictos.
o Docente: Propone a cada grupo que imagine que deben intervenir en el conflicto de su caso y disefiar una
estrategia de resolucién concreta.
e Instrucciones:
o Seleccionar técnicas pertinentes (negociacién, mediacién, comunicacién asertiva, etc.)
o Elaborar un plan de accién paso a paso (15 minutos)
o Presentar su estrategia al grupo general (5 minutos por grupo)
e Estudiantes: Trabajan colaborativamente y exponen sus propuestas.

e Docente: Facilita el andlisis critico y retroalimenta las propuestas destacando fortalezas y oportunidades de

mejora.

Actividad 3: Debate estructurado
Objetivo: Evaluar la efectividad de técnicas para resolver conflictos.

e Docente: Organiza un debate donde dos grupos defienden diferentes estrategias para resolver conflictos (por
ejemplo, mediacidén vs. negociacién directa).

¢ Instrucciones:

o Preparar argumentos y contraargumentos (10 minutos)

o Realizar el debate (15 minutos)



o Conclusién grupal sobre cudl estrategia es mas adecuada segun el contexto

o Estudiantes: Participan activamente en el debate y reflexion final.

e Docente: Modera, plantea preguntas para profundizar y concluye con puntos clave.

Diferenciacion:

o Para estudiantes que terminan antes: Se les invita a elaborar un mapa mental digital o grafico en papel sobre

tipos de conflictos y estrategias.

o Para estudiantes que requieren mas apoyo: Se asigna un tutor dentro del grupo para guiar la lectura y analisis

del caso, ademds de proveer ejemplos adicionales simplificados.

Transiciones:

Docente: "Ahora que han analizado casos y diseflado estrategias, vamos a evaluar criticamente estas técnicas

mediante un debate que nos permitird comprender mejor cuando y cémo aplicarlas."

Fase de Cierre
Tiempo estimado: 20 minutos

Sintesis:

Docente: "Para cerrar, vamos a construir juntos un mapa mental colectivo en la pizarra que resuma los tipos de

conflictos, causas, consecuencias y estrategias aprendidas hoy."

o Estudiantes: Contribuyen con ideas que el docente anota, organizando visualmente la informacién (10 minutos).

Reflexiéon metacognitiva:

Docente: "Respondan por escrito a estas preguntas para evaluar su aprendizaje:"
e ;Cudl es el tipo de conflicto mas comuln en hoteleria y turismo y por qué?
e ;Qué estrategia de resolucién consideran mds efectiva y en qué situaciones la aplicarian?
e ;COmo pueden aplicar lo aprendido en su practica profesional diaria?

Estudiantes: Responden individualmente en hojas (5 minutos).

Retroalimentacion:

Docente: Ofrece comentarios grupales sobre las respuestas, destacando aciertos y aclarando dudas. También felicita

el trabajo colaborativo y la participacién activa.

Transferencia:

Docente: "En su préxima practica o trabajo, observen cémo se presentan los conflictos y traten de aplicar las
estrategias vistas hoy. La préxima sesién profundizaremos en técnicas de comunicacién para fortalecer alin mas sus

habilidades."



Tarea o reto:

Docente: "ldentifiquen un conflicto real o simulado en un entorno turistico o hotelero, describan la situacién y

propongan una estrategia de resoluciéon basada en lo aprendido. Preparense para compartirlo en la siguiente clase."

Evaluacion

Tipo de evaluacion:
o Diagnéstica: Activacion de conocimientos previos al inicio de la sesién mediante la reflexién y el intercambio de
experiencias.

o Formativa: Durante las actividades de andlisis de casos, disefio de estrategias y debate, con observacion directa y

retroalimentacién continua.
o Sumativa: En la fase de cierre, a través de la reflexién escrita y la participacién en el mapa mental colectivo.

Criterios de evaluacion:

o Capacidad para identificar tipos y causas de conflictos (relacionado con el objetivo 1 y 2).

o Disefio coherente y aplicable de estrategias de resolucién de conflictos (relacionado con el objetivo 3).
e Participaciéon activa y argumentacion critica en el debate (relacionado con el objetivo 4).

e Reflexién individual que demuestre comprensién y transferencia del aprendizaje.

Instrumentos sugeridos:

e Lista de cotejo para evaluar participacion y calidad en andlisis de casos y debate.
e Rubrica para la evaluacién del disefio de estrategias y reflexién escrita.
e Observacién directa y registro anecdético durante actividades grupales.

Evidencias de aprendizaje:

e Reslimenes y exposiciones grupales de andlisis de casos.

e Plan de accién disefiado para la resolucién del conflicto.

e Argumentos presentados en el debate.

e Respuestas escritas a las preguntas de reflexién metacognitiva.

e Contribucién en el mapa mental colectivo.
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