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I) Propósitos de la unidad curricular 

La gestión de empresas turísticas y de alojamiento se desarrolla en un contexto de servicios 
donde las estrategias de comunicación constituyen un componente central para la calidad 
de las prestaciones, la satisfacción del huésped y la construcción de la imagen institucional. 
En continuidad con la formación previa en comunicación aplicada al turismo, esta unidad 
curricular se orienta a profundizar la comprensión de la comunicación desde una dimensión 
estratégica, transversal y profesional, vinculada a las operaciones propias del sector 
turístico. 

El estudiante se forma para desempeñarse en organizaciones que articulan múltiples 
relaciones humanas, sociales, económicas y tecnológicas, tanto en el plano interno como en 
la interacción con clientes, comunidades y actores institucionales. En este marco, la 
comunicación opera como una herramienta de coordinación, interpretación y gestión, capaz 
de ordenar prácticas, traducir necesidades, anticipar demandas y fortalecer los vínculos 
entre la organización y sus interlocutores. 

La comunicación estratégica se manifiesta tanto en el plano operativo —en la atención 
cotidiana al huésped, la resolución de requerimientos y la coordinación entre áreas— como 
en el plano institucional y comercial, asociado a la construcción de la imagen del 
establecimiento, la fidelización de clientes, la diferenciación de servicios y la adaptación a 
contextos culturales, sociales y económicos diversos. Desde esta perspectiva, el dominio de 
estrategias comunicacionales resulta indispensable para garantizar coherencia entre las 
acciones organizacionales y la forma en que estas son proyectadas y percibidas. 

Asimismo, la unidad curricular promueve la comprensión del huésped, cliente o usuario 
como sujeto activo de interpretación y decisión, cuyas expectativas, valores, hábitos 
culturales e idiomáticos influyen en la experiencia turística. En consecuencia, la 
comunicación se aborda como un ejercicio de responsabilidad técnica, ética y profesional, 
orientado al respeto por la diversidad, la atención adecuada de reclamos y la resolución 
efectiva de situaciones conflictivas, contribuyendo a la construcción de experiencias 
turísticas de calidad y al fortalecimiento de la reputación organizacional. 

 

II) Logros de aprendizaje 
 
Analiza la relación entre espacio público y turístico para reconocer su incidencia en la 
construcción de experiencias y la comunicación de los servicios turísticos. 
 
Diseña estrategias básicas de gamificación aplicadas a servicios turísticos, orientadas a la 
participación de los usuarios, la diferenciación de la oferta y la fidelización de clientes. 
 
Gestiona respuestas comunicacionales e institucionales ante situaciones de crisis, 
contingencias o reclamos en empresas y servicios turísticos, aplicando criterios de 
coordinación organizacional, atención al usuario y preservación de la imagen institucional. 
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III) Saberes estructurantes de la unidad curricular y desglose analítico 
 

Saberes Estructurantes Saberes Asociados Saberes de profundización 

1- Operaciones de 
reconocimiento de la 
relación entre espacio 
público, territorio y 
actividad turística en la 
construcción 
comunicacional de los 
servicios turísticos. 

1.1- Comunicación 
como experiencia en 
imágenes del relato en 
la experiencia turística. 
  
1.2- Resignificación de 
los emplazamientos 
turísticos, circuitos 
turísticos y polos 
turísticos como 
experiencia del 
huésped. 

1.1-Tratamiento e identificación de la 
narrativa de viajeros. 
 
1.2.1- Lectura de imágenes  aplicada 
como instrumento de reconocimiento y 
legitimidad del servicio turístico. 
 
1.2.2-Lectura de la experiencia del 
turista en relación al servicio brindado y 
su  contextualización.  

2- Comunicación efectiva 
en la experiencia turística  

2.1- La comunicación 
como componente de 
la experiencia 
turística. 
2.2- Interacción 
comunicacional entre 
organizaciones 
turísticas y usuarios. 
2.3- Estrategias de 
comunicación 
aplicadas a la 
satisfacción y 
fidelización de 
clientes. 
2.4- Comunicación 
interpersonal, 
institucional y digital 
en los servicios 
turísticos. 
2.5- Adecuación de 
mensajes y canales 
según contextos y 
perfiles de usuarios.  

2.1.1- La experiencia turística como 
construcción simbólica y 
comunicacional.​
 2.1.2- Comunicación y percepción de 
calidad en los servicios turísticos. 

2.2.1- Escucha activa, empatía y 
comunicación asertiva en la atención 
al usuario.​
 2.2.2- Gestión de requerimientos, 
consultas y situaciones problemáticas. 

2.3.1- Estrategias de fidelización y 
construcción de vínculos con clientes.​
 2.3.2- Gamificación aplicada a 
experiencias y servicios turísticos. 

2.4.1- Comunicación en redes 
sociales, mensajería y plataformas 
digitales.​
 2.4.2- Producción de mensajes 
breves, promocionales e 
institucionales. 

2.5.1- Comunicación intercultural y 
diversidad de públicos turísticos.​
 2.5.2- Adecuación del lenguaje, tono 
y soporte según contexto 
comunicacional. 
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3- Respuesta 
organizacional y 
estrategias de 
comunicación ante 
situaciones de crisis  

3.1- Requerimientos 
operativos de 
comunicación en 
situaciones de crisis. 
 
3.2- Relación con el 
huésped y los 
usuarios durante las 
diferentes fases de 
una crisis.  
 
3.3- Impacto de las 
respuestas 
organizacionales en 
la percepción e 
interpretación del 
huésped.  

3.1.1- Protocolos y criterios de 
respuesta en situaciones regulares y 
contingentes. 
 
3.1.2- Evaluación de las respuestas 
comunicacionales en función de la 
imagen institucional proyectada.  
 
3.2.1- Estrategias de comunicación en 
fases preventiva, reactiva y de 
poscrisis.  
 
3.2.2- Coordinación institucional y 
continuidad comunicacional durante 
contingencias.  
 
3.3.1- Relación con el huésped, 
gestión de reclamos y control de 
daños reputacionales.  
 
3.3.2- Vinculación entre la 
organización turística y crisis 
exógenas de carácter social, sanitario, 
ambiental o económico.  

 
IV) Orientaciones pedagógicas 
Orientaciones metodológicas específicas 

La unidad curricular se desarrollará mediante metodologías activas centradas en el análisis 
de casos, la resolución de problemas y la simulación de situaciones propias de los servicios 
turísticos y de la gestión organizacional. 

Se promoverá el protagonismo del estudiante, favoreciendo la reflexión crítica y la 
aplicación de estrategias comunicacionales contextualizadas.  

Se priorizará el trabajo con situaciones prácticas vinculadas a la experiencia turística, la 
comunicación institucional, la relación con los usuarios, la gestión de crisis y la construcción 
de la imagen organizacional, integrando instancias de intercambio oral, análisis de casos, 
producciones escritas y utilización de herramientas digitales aplicadas a la comunicación. 

 
Orientaciones para la evaluación 
​  

La evaluación será continua, formativa e integradora, orientada a la comprensión, el análisis 
y la aplicación de estrategias de comunicación en contextos propios de los servicios 
turísticos y de la gestión organizacional.  

Se priorizará el uso de instrumentos que promuevan la participación activa y la resolución 
de situaciones vinculadas al campo profesional, tales como ejercicios escritos, análisis de 
casos, producciones reflexivas, presentaciones orales, diseño de estrategias 
comunicacionales y actividades prácticas de simulación relacionadas con la experiencia 
turística, la comunicación institucional y la gestión de crisis. 
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La evaluación contemplará tanto los procesos de aprendizaje, considerando la capacidad de 
análisis, la pertinencia de las respuestas comunicacionales, el trabajo colaborativo y la 
adecuada utilización de recursos digitales y tecnológicos aplicados al sector turístico. 
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