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HECHOS

• PANDEMIA

• Cierre 
Fronteras

• Normas 
emergencia 
laboral

• ASPO

EFECTOS

• Frustración de 
viajes 
(contratos)

• Fuerza mayor, 
caso fortuito

SENSACIONES

• Incertidumbre

• Insatisfacción

• Frustración

• Impotencia

• Miedo

• Expectativa 

insatisfecha 

(ilusiones)

• Motivación 

incumplida

• Imposibilidad 

de viaje en 

otro momento

• Incertidumbre

• Insatisfacción

• Frustración

• Impotencia

• Miedo

• Perdida 

(laboral, 

medio de 

vida) 

• Posibilidad 

de quiebra

• ¿Como seguir 

trabajando?
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Necesidad 
alimentaria (trabajo)

Fuente de empleo 
directo e indirecto

Continuidad en el 
negocio turístico

FAMILIAS

Profesionales 

del turismo

Desempleo

Pobreza

Vacaciones soñadas

Congreso esperado

Beca 

Pasantía

Festejo de 15

Luna de miel

Deseos 

frustrados

Necesidades 

insatisfechas
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Mundo

Argentina

Agente de 
viajes/prestador

Turista/Ser 
humano

PANDEMIA
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Agente de 
viaje

Prestadores

Pasajero/ 
turista

Agente de 
viaje

PRESTADOR



CRISIS:  Es un cambio brusco en las variables establecidas que 
una vez que se manifiestan, limitan nuestra capacidad de 

reacción. (J.Loidi)
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P
R
O

P
O

S
IT

O

Con uno mismo

Con el otro

Con el ecosistema que nos rodea

CAMBIO
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Mundo VICA

Volátil

Incierto

Complejo

Ambiguo

AGILIDAD

Responder rápidamente ante las necesidades 
cambiantes

Plasticidad neuronal

Mentalidad ágil

Apertura participativa y reflexiva (Peter 
Senge). 

Zigmunt Bauman “Modernidad líquida”

Lo que sucede es lo que sucede. Que hacemos con lo 

que sucede es lo que somos”
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Pasajero/ Turista

Queja

Reclamo 
/Diálogo

A. Viajes/ 
Prestador

Ausente

Escucha 
Comprometida

Frente al incumplimiento …
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Fisher y Ury

Negociación Conciliación Mediación Facilitación
Diálogo 

consciente 

responsable

Propósito

Medios apropiados para la resolución de conflictos ante 

la frustración de los contratos turísticos
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Personas

Problemas

Proceso

Dr Francisco Diez

Dra G Tapia

Dra Silvana Greco

✓ Confianza

✓ Responsabilidad

✓ Espacio relacional/conexión personal

✓ Ética del reconocimiento.

SOLUCIONES

Medios apropiados de solución de conflictos 

ante la frustración de los contratos turísticos
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RESPONSABILIDAD: Elección 

personal. Compromiso frente al 

ecosistema.

Conducta en la que nos movemos dentro de nuestras 

ambiciones pero en el cuidado y la consciencia de no dañar al 

otro y por ende al entorno (Dra Silvana Greco)

Medios apropiados para la resolución de conflictos 

ante la frustración de los contratos turísticos
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“Los 7 hábitos de la 

gente altamente 

efectiva”.

Stephen Covey

Cuando abrimos la boca 

para describir lo que vemos, 

en realidad nos describimos 

a nosotros mismos, a nuestras 

percepciones, a nuestros 

paradigmas ( Stephen Covey)
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Fred Koffman, “La empresa consciente”

Ser 
humano

CONSCIENTE

Asume la 
responsabilidad 

de su vida
Comunicación 

autentica. Dice su 
verdad y escucha 
de los otros con 

respeto.

Negocia 
constructivamente

Coordinación 

Conciencia 
humana

Se conecta con sus 
emociones

Busca soluciones 
creativas

Pondera los 
valores humanos

Medios apropiados para la resolución de conflictos ante la 

frustración de los contratos turísticos
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Solidaridad Ser humano

Responsa
bilidad

Globalidad

Propósito

Construir valor a partir 
de las diferencias

Dialogo participativo

Trato digno

Información

Medios apropiados para la resolución de conflictos 

ante la frustración de los contratos turísticos
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PERSONA
Actor/Demandado

Medidor/conciliador

Poder Judicial

Ser responsable (si mismo/el otro/ el ecosistema)

Propósito/ Ikigai

Pensamiento sistémico (Peter Senge- La quinta disciplina)

Construir propuesta de valor. Coherencia  

Escuchar – Preguntar – Relación – Satisfacer necesidades básicas

Medios apropiados para la resolución de conflictos ante la 

frustración de los contratos turísticos
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“No soy lo que me ha pasado, soy 

lo que decido ser” - Carl Jung



MUCHAS GRACIAS

Dra Monica Pezzoni


