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RESOLUCION “C.D.” N° 179/26

CONCORDIA, 19/08/2026

© ViSTO: la nota DOCU_FCAD-UER: 0000576/2026 de fs. 1, el Acta del
Comité Académico de Ta carera de Licenciatura en Turismo de fs. 12 a 14, el informe
de la Secretaria Académica de fs. 15, la propuesta de! sefior Decano de fs. 23, y &
resto. de la documentacién agregada al EXP_FCAD-UER: 000026372026,y
CONSIDERANDO:

- _ Que por la referida nota el director de la carrera de Licenciatura en Turismo
presenta un proyecto de curso de créditos académicos en los términos del Articulo 5°
de la normativa aplicable, denominado Gestion de la experiencia del huésped. Disefio
del Customer Journey Map en servicios de alojamiento turistico, a cargo de la
profésora Mg. Natalia La Valle. L o

... Que el comité de la ‘carrera de Licenciatura en Turismo evaiud la
propuesta, en especial las caracteristicas del tema y las implicancias para la formacion
profesional de los estudiantes, y recomendé aprobar el dictado del curso en el marco
- del régimien de créditos de Ia respectiva carrera. . : .

Lo Quela Comisién de Ensefianza, luego de analizar fa propuesta y la
sugerencia del comité académico, recomendé aprobar el dictado del curso, otorgar
freinia y seis horas de créditos académicos a los estudiantes que lo cursen y cumplan
con los requisitos de evaluacion del mismo, y contratar a la profesora Natafia La Valte
como docente a cargo, con una remuneracion equivalente a la de un Profesot Titular,
dedicacion simple, por un plazo de dos meses, para su dictado.

Que la contratacién de la responsable del dictado del curso se formalizara
de conformidad con lo previsio en el Arfculo 10 del Reglamento de Créditos
Académicos. -~ o

Que se ha expedido en el mismo sentido la Comision de Hacienda.

Que el sefior Decano, de acuerdo con lo determinado en el Articulo 9° del
prenombrado régimen, ha propuesto a este érgano de gobierno su aprobacion.

Oue en el Anexo Unico que integra la presente, se indican aspectos del
curso, tales como destinatarios, objetivos, programa analitico, bibliografia,
metodologia pedagogica, régimen de evaluacion y de acreditacion, duracidon y carga
horaria, requisitos particulares de inscripcion, cantidad maxima de estudiantes a
admitir, entre otros,

- Que este cuerpo es competente para decidir al respecto, conforme a lo
normado por los articulos 23, Inciso 7, del Estatuto (aprobado por ta Resolucion “A.U.”
N° 41) y 9 del Anexo Unico de la Resolucién “C.D." N° 283/23. :

Por ello,

EL CONSEJO DIRECTIVO
DE LA FACULTAD DE CIENCIAS DE LA ADMINISTRACION
RESUELVE:

ARTICULO 1°.- Aprobar el dictado de! curso, en el marco del régimen de créditos
académicos de la carrera de Licenciatura en Turismo, planes de estudios 2017 y 2024,
denominado Gestién de la experiencia del huésped. Disefio de! Customer Journey
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Map en servicios de alojamiento. tiristics, que estara a cargo de la profesora Mg.
Natalia La Valle. ST '
ARTICULO 2°- Otorgar ftreinta y seis’ (36) horas de créditos academicos a los
estudiantes qué lo cursen y cumplan ‘con jos requisitos de evaluacion y acreditacion,
que se imputarén al Espacio Curricular Flexible | o !l en el caso de los esiudiantes de
la cartera deLicenciatura en Turismo, Plan de. Esludios 2024, a eleccion del
interesado. .. .. o

ARTICULO 3°- Precisar que aspectos tales como destinatarios, objetivos,
metodologia pedagdgica, programa analitico, bibliografia, régimen de evaluacién y de
acreditacién, duracion y-carga horaria; requisitos particulares de inscripcion, cantidad
méxima de estudiantes a admitir, entre otros, se indican en e} Anexo Unico que integra
la.presente y Gue la contratacion de la responsable del dictado del curso se formalizara
una vez:que se cubra el minimo de asistentes previstos por el Articulo 10 de la
Resolucion “C.D." N° 283/23, Reglamento de Créditos Academicos.

ARTICULO “4°.- Registrese, comuniquese a la Division Bedelia, a la Direccion
Académica'y a'las secretarias Académica y Administrativa, publiquese en el Boletin
que se incluye ‘en ¢l Digesto Electrénico de la Universidad Nacional de Entre Rios y
cumplido, archivese. TP o
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~'/ % Andlisis detallado del ciclo de experiencia completo en servicios de alojamiento.

e Fase 1 Pre-llegada (Inspiracién, Blsqueda y Reserva): fuentes de informacién,
91 influencia de las OTA's, sitios de resefias, redes sociales, comunicacién pre-
i llegada. ' :
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~ _ANEXO UNICO
' CURSO DE CREDITOS ACADEMICOS
DENOMINACION: . -
Gostion de Ia experiencia de! huésped. Disefio del Customer Journey Map en servicios
de alojamiento turistico, s

DESTINATARIOS: . .
Estudiantes de la carrera de Licenciatura en Turismo.

 PROFESOR A CARGO:

Mg. Natalia La Valle
OBJETIVO GENERAL:

Comprender los fundamentos y las herramientas de la gestion de la experiencia del
huésped en . servicios de alojamiento. turistico, profundizando en el disefio de un
Customer Journgy Map. (Mapa de viaje del cliente) que le permita al estudiante
analizar, medir y optimizar cada interacciorn del huésped con el establecimiento, desde
la pre-llégada hasta la post-estancia, confribuyendo a la satisfaccion del cliente y la
mejora de la calidad del serviclo,

OBJETIVOS ESPECiFICOS:. = . L o
e . Analizar el concepto de experiencia turistica y su impacto en la satisfaccién del
_ huésped, la reputacion online y la sostenibilidad econdmica del alojamiente.

« ldentificar y caracterizar las etapas del viaje del huésped (inspiracion, reserva,

" llegada, estancia, salida y post-estancia) y los puntos deé contacto (fotichpoints)
fisicos y digitales en cada fase.

« Conocer las metodojoglas de investigacién cualitativa y cuaniitativa para

' relevar fa "Voz del huésped” y detectar fricciones en el servicio.

. Disefiar y construir un Customer dJourney Map. especifico para un
establecimiento de  alojamiento, identificando _momentas. de la verdad y
oportunidades demejora. ... o _

« Desarrollar un plan de accion estratégico para optimizar la experiencia del
huésped. en base a los hallazgos dal Customer Journey Map, ¥ medir su
impacto en la rentabilidad y la recomendacion... . '

PROGRAMA ANALITICO: L .

UNIDAD 1: Fundamentos de la experiencia turistica y su gestién en alojamientos
Introduccién a fa economia de la experiencia y su aplicacion al turismo. La experiencia
del huésped como factor diferencial en la eleccion - del alojamiento. Relacion entre
experiencia, calidad de servicio, satisfaccién y fidelizacion. El rol del gestor de
alojamiento en la creacioén de experiencias memorables.

/\% UNIDAD 2: El viaje del huéspad: etapas y puntos de contacto
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+ Fase 2: Llegada y Recepcion:: check-in, primeros momentos, ambiente, atencion
personalizada; resolucion de necesidades. - :

+ Fase 3: Estancia: servicios disponibles (gastronomia, limpieza, ocio), interacciones
con el personal, gestidon de incidencias, experiencias complementarias.

« Fase 4; Salida y Post-estancia: check-out, despedida, encuestas de salisfaccion,
gestién de resefias, estrategias de fidelizacién y recompra. ’

UNIDAD 3: Herramientas para el retevamiento de la experiencia del huésped

Metodologias para escuchar y analizar la voz del huésped, segiin etapas del Customer
Jotirney - Map.. Técnicas cualitativas: entrevisias en profundidad, grupos focales,
analisis de contenido de resefias online, analisis de UGC (Contenido generado por e

-usuaria), -entre’ otras. Técnicas cuantitativas: disefio. de encuestas de satisfaccion

(NPS; CES; CSAT), medicién de ndices de reputacion.

UNIDAD 4: Disefio y construccion del Customer Journey Map

Fundamentos del mapa- de viaje del cliente aplicado a alojamientos. Identificacion de
los -perfiles de: huéspedes. Mapeo de acciones, emociones, pensamientos, puntos de
contacto:y: canales en cada etapa. Identificacién de."momentos de la verdad” y puntos
de dolor (fricciones). Priorizacion de- oportunidades de mejora. Desarrollo practico para
la creacion del mapa segun alojamiento elegido. o

UNIDAD 5: Estrategias de mejora y plan de accién

Disefio de-un plan de accién basado en el mapa de viaje: optimizacién de procesos,
formacién del personal, mejora:dela comunicacion y personalizacién del servicio.
Medicién del ROl de la experlencia del cliente y su impacto.en los resultados
financieros - del - ‘alojamiento. - Indicadores clave de rendimiento  (KPlIs).. para el
seguimiento de la satisfaccién y la lealtad. Analisis de casos de éxito en la gestion de

la experiencia del huésped.

BIBLIOGRAFIA: R T e
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Smart Travel News. (2026). Maximizando el ROl a través de la experiencia
- digital- det huesped hitps:/Awww.smarttravel.news/maximizando-el-roi-a-traves-
. de-la-experiencia-digital-del- huespedl
_» - Tornés Coterén, A. B. (2025). Procedlmxento para la gest;on de la experiencia
‘del clierite en el hotel Gran Muthu Emper;a% Memorias Calidad UH

METODOLOGIA PEDAGéG!CA _
Dentro de la estrategia de ensenanza y aprendrzaje tanto el docente como el alumno
cumplen diferentes roles, a saber:

Rol del docente . .
- Desarrollo de clases exposuwas para desarrollar los contenidos, promoviendo

el didlogo con los alumnos en las clases virluales sincrénicas.

+ Poner a disposicién de los alumnos el material de lectura propuesto en el
programa de la materia, de forma digitalizada.

« Desarrolfar actividades de ensefianza con diferentes técnicas que permitan el
proceso, la comprension y la asimilacién de los nuevos contenidos ofrecidos.

Rol del estuidiante: .

».Demostrar et.conocimiento y manejo del material de lectura sugendo
" Asistir a las clases sincrénicas virtuales.

. lngresar periddicamente al entorno virtual de la materia como complemento de
las clases,

Ef proceso de aprendizaje se acompariara con:

¢ Guias de clase en formato escrito.

« Material de lectura para profundizar los temas vistos en las guias de cfase.

+ Material audiovisual para complementar con la lectura de textos.

« Herramienta “foro asincronico” de preguntas y respuestas en cada clase, para
focalizar la atencion en los temas clave con el objetivo de que reflexionen al
respecto (campus virtual).

+ Herramienta Cuestionario con preguntas de opcién muiltiple o respuesta corta.
También con la opcién auto respuesta para una aufoevaluacién por parte del
alumno, {campus virtual).

« Herramienta Cuestionario para examen final.

Se solicita para tal fin, la creacién de un espacio dentro del campus virtual destmado a

este curso.

REGIMEN DE EVALUACION Y ACREDITACION:
Los estudiantes seran evaluados mediante un examen final individual. Dicho examen
sera escrito {via campus virtual} y constara de:

« Una parte tedrica: donde se evaluaran los conceptos fundamentales de la
gestidn de |a experiencia del huésped, las etapas del viaje y las herramientas.
de investigacion.

» Una parte practica: donde se evaluara el andlisis de un caso de estudio (real o
hipotético) y la elaboracién de un Customer Journey Map con un plan de accion
asociado.

Se trabajard con un banco de preguntas y casos, para que sean asignados
aleatoriamente por alumno y evitar examenes iguales.
Son requisitos para aprobar este curso:

« 75% de asistencia a las clases sincrénicas virtuales,

+ Aprobar con 6 (seis) 0 més el examen final.
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CARGA HORARIA Y DURACION DEL GURSO:
k] dictado de este curso serd completamente virtual, mediante clases sincronicas.
Carga horaria total: treinta y seis (36) horas Duracion de 12 semanas (12 ¢lases de 3

horas cada una).

REQUISITOS PARTICULARES DE INSCRIPC[ON
Los alumnos deben ser estudiantes regulares de la carrera Licenciatura en Turismo y

haber aprobado todas las materias de segundo afio de la carrera.

CANT!DAD MAXIMA DE ESTUDIANTES A ADMITIR:
Tremta (30) aSJStentes ' R .

K ' \ . CrJAVIER COULLERI
Abog. A P{/SCO iehd ?)b Decano .

Sectatario de! Gonse]u Directiip..-
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