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1) Propésitos de la unidad curricular

La gestion en empresas turisticas se desarrolla en un contexto de servicios donde la
comunicacion constituye un componente central para la calidad de las prestaciones,
la satisfaccién del cliente y la construccién de la imagen institucional. En este
marco, la unidad curricular Fundamentos de la Comunicacion se orienta a brindar a
los estudiantes una comprension integral de la comunicacién como proceso
aplicado, estratégico y transversal a las operaciones propias del sector turistico.

El estudiante de la carrera se forma para desempefiarse en organizaciones que
articulan multiples relaciones humanas, culturales, tecnoldgicas y organizacionales.
La comunicacion interviene en dichas relaciones como un dispositivo que ordena
practicas, coordina intereses, traduce necesidades y da sentido a las acciones
desarrolladas en el marco de un servicio turistico; es una herramienta fundamental
para interpretar contextos, anticipar demandas, resolver situaciones problematicas y
fortalecer los vinculos entre la organizacion y sus interlocutores.

En el ambito especifico de las empresas turisticas, la comunicacion se manifiesta
tanto en el plano operativo —en la atencion cotidiana al cliente, la resolucién de
requerimientos y la coordinacion interna del trabajo— como en el plano estratégico,
vinculado a la construccién de la imagen institucional, la fidelizacion de clientes, la
diferenciacién de servicios y la adaptacion a contextos culturales diversos. En este
sentido, el dominio de fundamentos comunicacionales resulta indispensable para
garantizar coherencia entre lo que la organizacion hace y lo que comunica.

Asimismo, se promueve la comprension del interlocutor —cliente, usuario o
comunidad— como sujeto activo de interpretacion y decision, cuyas expectativas,
valores, creencias, habitos culturales e idiomaticos inciden en la manera en que el
servicio es percibido. Desde esta perspectiva, la comunicacién se aborda como un
ejercicio de responsabilidad técnica y ética, orientado al respeto por la diversidad, la
atencion al derecho a la queja y la resolucion efectiva de situaciones conflictivas.

Il) Logros de aprendizaje

1. Gestiona la comunicacion operativa con clientes y en el ambito institucional,
produciendo comunicaciones orales y escritas (mensajeria, correo, carteleria,
reportes breves), aplicando escucha activa, comunicacion asertiva, respuesta a
resefias y uso responsable de herramientas digitales e IA, para la resolucién de
consultas, reclamos e incidentes, la salvaguarda de la reputacion institucional y la
garantia de la calidad y la confidencialidad.

2. Coordina la comunicacién interna entre areas de la empresa turistica, asegurando la
circulacion de informacion critica, la priorizacion de tareas y la continuidad del
servicio, para prevenir conflictos y contribuir a la calidad de la experiencia del cliente.
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3. Aplica criterios de comunicacion intercultural e idiomatica y analiza el impacto de la
respuesta organizacional para adaptar mensajes respetuosos que potencien el valor
percibido, la confianza y la reputacion, proponiendo mejoras comunicacionales

viables.

lll) Saberes estructurantes de la unidad curricular y desglose analitico

Saberes Estructurantes

Saberes Asociados

Saberes de profundizaciéon

1- Operaciones de
comunicacion aplicadas a
fidelizacion y diferenciacion

1.1- Comunicacion
como coordinacion de
intereses y traduccion
de necesidades en
servicios. Comunicacion
como integracion de
saber-hacery
saber-decir.

1.2- Programas de
fidelizacion y vinculo
con la experiencia del
cliente.

1.1-Técnicas aplicadas a la atencion:
escucha activa, preguntas, claridad,
cortesia, limites y registro profesional

1.2.1- Comunicacién aplicada como
herramienta de fidelizacion.

1.2.2-Segmentacion de la oferta y
atencion a nichos especificos.

1.2.3-Comunicacion
estacionalidad en
turisticos.

publicitaria y
los servicios

2- Imagen institucional y
comunicacion interna

2.1- La imagen
empresarial como efecto
de la coherencia de
practicas y mensajes.

La comunicacién interna
como soporte de la
proyeccion externa.

2.2- Comunicacion en
multiples canales
(presencial, telefonico,
correo, mensajeria,
web/OTA/redes) y
continuidad del servicio.
Criterios de oportunidad
y tiempos de respuesta.

2.3- Reputacién como
activo del alojamiento.
Respuesta a resefnas

2.1.1- La comunicacién interna como
base de la proyeccion externa.

2.1.2- Valores organizacionales y
coherencia en las operaciones.

2.1.3- Tratamiento de los intereses y
talentos del personal en un marco de
tareas y plazos.

2.2.1-Matriz “mismo contenido—distinto
canal/tono”.

2.2.2 Gestion del intercambio por etapas
(pre-arrival, in-stay, post-stay).

2.2.3 Registro, derivacién interna y
continuidad (handover) para asegurar
trazabilidad.

2.3.1 Respuestas a resenas (positivas,
neutrales, negativas) y protocolos de
recuperacion del servicio.




& |ANEP

S UTU DT n ‘ DénEcctéN 4
A o TECNICA DE GESTION
&% - = ] G ACADEMICA

como comunicacion
institucional. IA como
apoyo a la
redaccion/estandarizaci
on/priorizacién con
control humano.

2.3.2 Criterios de confidencialidad y
minimizacion de datos en
comunicaciones.

2.3.3 IA en comunicacién: qué se
automatiza, qué no; control de tono;
escalamiento humano.

3- Respuesta organizacional
y la interpretacion del
huésped

3.1- Requerimientos del
cliente y/o usuario del
servicio.

3.2- El huésped como
sujeto de decision.

3.3- Idioma aplicado a la
operacion: orientacion,
instrucciones,
seguridad, resolucion y
seguimiento.

3.1.1- Las respuestas y su impacto en la
experiencia del servicio.

3.1.2- Personalizacion de las
prestaciones en empresas turisticas.

3.1.3- El rol del portavoz y la
comunicacion en estructuras
organizacionales.

3.2.1- El cliente como consumidor,
selector y decisor.

3.2.2- Atencion al derecho a la queja 'y
resolucion comunicacional de conflictos.

3.2.3- Reconocimiento de creencias,
rituales y estilos de vida del cliente.

3.2.4- Comunicacion intercultural y
traduccion de usos y costumbres.

3.3- Produccion de mensajes breves y
funcionales en contextos multilingties
(plantillas, frases guia y criterios de
adecuacion de tono/canal).

IV) Orientaciones pedagégicas

Orientaciones metodolégicas especificas

La unidad curricular se desarrollara mediante metodologias activas centradas en el analisis
de casos, la resolucion de problemas y la simulacion de situaciones propias de la gestion de

alojamientos.

Se promovera el protagonismo del estudiante, favoreciendo la reflexion critica y la
aplicacion de los fundamentos tedricos a contextos reales del sector.

Se priorizara el trabajo con situaciones practicas vinculadas a la atencién al huésped, la
comunicacion interna y la gestion de la imagen institucional, integrando instancias de

intercambio oral, andlisis de casos y producciones escritas.
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Orientaciones para la evaluacion

La evaluacion sera continua y formativa, orientada a verificar la comprension y aplicaciéon de
los fundamentos de la comunicacion en contextos propios de la gestién de alojamientos. Se
utilizaran criterios claros y previamente comunicados.

Se recomienda el uso de instrumentos tales como ejercicios escritos, analisis de casos,
producciones reflexivas y actividades practicas de simulacién. La evaluacién contempla
tanto el proceso de aprendizaje como los resultados alcanzados. La unidad curricular es
pasible de exoneracion, de acuerdo con la normativa vigente.
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