_ Guia docente de la asignatura
(3390) TECNICAS DE COMUNICACION

CURSO ACADEMICO 2025/2026

1. Identificacion

1.1. De la asignatura

Curso Académico 2025/2026

Titulacion GRADO EN TURISMO
Nombre de la asignatura TECNICAS DE COMUNICACION
Cédigo 3390

Curso PRIMERO

Caracter OBLIGATORIA
Numero de grupos 2

Créditos ECTS 6.0

Estimacion del volumen de trabajo 150.0

Organizacién temporal 2° Cuatrimestre
Idiomas en que se imparte Espaniol

1.2. Del profesorado: Equipo docente

GIL CORBALAN, NIEVES
Docente: PRESENCIAL, PRESENCIAL, ONLINE, ONLINE
Coordinacion de los grupos:

Coordinador de la asignatura
Categoria
ASOCIADO A TIEMPO PARCIAL

Area
ORGANIZACION DE EMPRESAS

Departamento
ORGANIZACION DE EMPRESAS Y FINANZAS

Correo electrénico / Pagina web / Tutoria electrénica

nievesgc@um.es Tutoria electronica: Si



mailto:nievesgc@um.es

Teléfono, horario y lugar de atencién al alumnado

Duracién: Dia: Horario: Lugar:
C1 Jueves 19:30-20:30 868887895, Facultad de Economia y Empresa B1.0.069 (C0/06 Asociados
Organizacion de Empresas)

Observaciones:
Se requiere cita previa

GIL CORBALAN, NIEVES
Docente: PRESENCIAL, PRESENCIAL, ONLINE, ONLINE
Coordinacion de los grupos:

Coordinador de la asignatura

Categoria
ASOCIADO A TIEMPO PARCIAL

Area
ORGANIZACION DE EMPRESAS

Departamento
ORGANIZACION DE EMPRESAS Y FINANZAS

Correo electrénico / Pagina web / Tutoria electrénica

nievesgc@um.es Tutoria electronica: Si

Teléfono, horario y lugar de atencién al alumnado

Duracién: Dia: Horario: Lugar:
C1 Jueves 19:30-20:30 868887895, Facultad de Economia y Empresa B1.0.069 (C0/06 Asociados
Organizacion de Empresas)

Observaciones:
Se requiere cita previa

2. Presentacion

La necesidad de comunicarse es inherente al ser humano y a todas las actividades que realiza. Ademas, en el mundo empresarial
y del comercio la comunicacion es un factor clave y que va a condicionar su presente y su futuro. Teniendo en cuenta todo ello, el
proposito de esta asignatura sera analizar el proceso de comunicacion en diversos ambitos.

En un primer bloque, se analizara la comunicacién verbal y no verbal, destacando los aspectos a tener en cuenta en la
comunicacion oral y escrita y la importancia de cada una de ellas a nivel empresarial y/o profesional. El segundo bloque se
centrara en la Comunicacion Comercial de la empresa, en particular en la venta personal como un tipo de comunicacion
interpersonal. El objetivo es proporcionar al alumno las herramientas y habilidades comunicativas que le permitan optimizar la
relacién con los clientes

La guia docente de la asignatura se presenta con total flexibilidad, de tal modo que la dinamica del proceso formativo marcara las
posibles modificaciones a realizar en cualquier elemento de la misma.


mailto:nievesgc@um.es

3. Condiciones de acceso a la asignatura
3.1. Incompatibilidades

No constan

3.2. Requisitos

No constan

3.3. Recomendaciones

Al tratarse de una asignatura de primer curso no existe ninguna otra asignatura previa que se vincule a la misma Sin embargo,
para mejorar el aprendizaje se espera que el alumno/a haya consolidado los conocimientos y habilidades a nivel de expresion oral
y escrita, en castellano, acordes a una formacion universitaria

4. Competencias

4.1. Competencias basicas

B CB1: Que los estudiantes hayan demostrado poseer y comprender conocimientos en un area de estudio que parte de la base
de la educacién secundaria general, y se suele encontrar a un nivel que, si bien se apoya en libros de texto avanzados,
incluye también algunos aspectos que implican conocimientos procedentes de la vanguardia de su campo de estudio

®  CB2: Que los estudiantes sepan aplicar sus conocimientos a su trabajo o vocacién de una forma profesional y posean las
competencias que suelen demostrarse por medio de la elaboracion y defensa de argumentos y la resolucion de problemas
dentro de su area de estudio

B CB3: Que los estudiantes tengan la capacidad de reunir e interpretar datos relevantes (normalmente dentro de su area de
estudio) para emitir juicios que incluyan una reflexion sobre temas relevantes de indole social, cientifica o ética

B CB4: Que los estudiantes puedan transmitir informacion, ideas, problemas y soluciones a un publico tanto especializado
como no especializado

®  CB5: Que los estudiantes hayan desarrollado aquellas habilidades de aprendizaje necesarias para emprender estudios
posteriores con un alto grado de autonomia

4.2. Competencias de la titulaciéon

®  CGT1: Capacidad de andlisis y sintesis.

B  CGT2: Capacidad de organizacion y planificacion.

®  CGT3: Comunicacion oral y escrita en lengua nativa.

B CGT5: Conocimientos de informatica relativos al &ambito de estudio.
B CGT6: Capacidad de gestion de la informacion.

B CGT7: Resolucion de problemas



B CGT8: Toma de decisiones.

®  CGT9: Trabajo en equipo.

B CGT10: Trabajo en un equipo de caracter interdisciplinar.
¥ CGT11: Trabajo en un contexto internacional

B CGT12: Habilidades en las relaciones interpersonales.

®  CGT13: Reconocimiento a la diversidad y la multiculturalidad
®  CGT14: Razonamiento critico

®  CGT15: Compromiso ético.

B CGT16: Aprendizaje autbnomo.

B CGT17: Adaptacion a nuevas situaciones.

® CGT18: Creatividad

® CGT19: Liderazgo.

B CGT20: Conocimiento de otras culturas y costumbres.

B CGT21: Iniciativa y espiritu emprendedor

B CGT22: Motivacion por la calidad

®  CGT23: Sensibilidad hacia temas medioambientales

®  CE6: Tener una marcada orientacion al servicio del cliente.
®  CE10: Gestionar los recursos financieros.

B CE11: Definir objetivos, estrategias y politicas comerciales.
®  CE12: Dirigir y gestionar los distintos tipos de organizaciones turisticas.
B CE13: Manejar técnicas de comunicacion.

B CEZ24: Analizar y utilizar las tecnologias de la informacion y las comunicaciones (TIC) en los distintos ambitos del sector
turistico.

® CE26: Planificar y gestionar los recursos humanos de las organizaciones turisticas.

4.3. Competencias transversales y de materia

No constan

5. Contenidos

5.1. Teoria

Bloque 0: LA COMUNICACION EN LA EMPRESA

Tema 1: Técnicas de Comunicacion



Concepto y elementos de la comunicacion. El proceso de comunicacion en la empresa. Tipos de comunicacion. Barreras a la
comunicacion. Niveles de comunicacion. Usos de las tecnologias para la comunicacion.

Tema 2: La Comunicacion Oral
Formas de comunicacion oral. Elementos de la comunicacion oral. Soportes de la comunicacion oral. Reuniones, entrevistas y

presentaciones.

Tema 3: La Comunicacién No Verbal
Elementos de la comunicacion no verbal. Componentes no orales o corporales. Componentes orales o paralinglisticos.

Tema 4: La Comunicacion Escrita
Caracteristicas y normas de la comunicacion escrita. Tipos de cartas y otros documentos. Documentos relacionados con la

gestion de personal: cartas de presentacion, curriculum vitae y otros. Documentos relacionados con el ciclo comercial en las
empresas turisticas. La comunicacion escrita via on-line.

Bloque 1: LA COMUNICACION COMERCIAL Y TECNICAS DE VENTA EN LA
EMPRESA TURISTICA

Tema 5: La Comunicacion Comercial
Concepto y tipos de comunicacion comercial.

Tema 6: Fundamentos de la Venta
Definicion y naturaleza de la venta personal. Planificacion y organizacion del personal. Importancia de la relacion con el cliente en

las organizaciones turisticas. Técnicas de venta.

Tema 7: La Venta Relacional
Concepto y contenido de la venta relacional. Conocimiento del cliente: informacion y gestion de las relaciones. Habilidades

sociales, persuasion y técnicas favorecedoras de la comunicacion.

Tema 8: El Proceso Comercial
Presentacion de las ventas. El proceso de negociacion. Tratamiento de quejas y reclamaciones. Seguimiento y fidelizacién del

cliente.

5.2. Practicas

= Practica 1: Comentario de Vinetas

A través de diversas vinetas o imagenes se analizaran e interpretaran los gestos realizados por los personajes que aparecen
en ellas teniendo en cuenta el contexto en el que se desarrolla la accion.

Relacionado con:
® Tema 1: Técnicas de Comunicacion

® Tema 3: La Comunicacion No Verbal

= Practica 2: Confeccion de Cartas Comerciales u otros documentos relacionados
con la actividad profesional-empresarial

Se elaboraran diversos documentos utilizados habitualmente en las empresas y otros de transcendencia empresarial,
profesional o personal.

Relacionado con:

® Tema 1: Técnicas de Comunicacion

® Tema 4: La Comunicacion Escrita

= Practica 3: Presentacion y Exposicion de una noticia de actualidad



Se realizara una presentacion y exposicion de una noticia escogida por el alumno. El tema sera de actualidad y
preferentemente relacionado con el turismo.

Relacionado con:
® Tema 1: Técnicas de Comunicacion

® Tema 2: La Comunicacion Oral
® Tema 3: La Comunicacion No Verbal

® Tema 4: La Comunicacion Escrita

= Practica 4: Estudio de casos

Se analizaran casos relacionados con la venta relacional a través de los cuales se puedan conocer aspectos como la gestion
de las relaciones con clientes, proceso de negociacion, manejo de objeciones, resolucion de quejas y reclamaciones y
programas de fidelizacion, entre otros.

Relacionado con:
® Tema 4: La Comunicacion Escrita

® Tema 5: La Comunicacion Comercial

Tema 6: Fundamentos de la Venta
® Tema 7: La Venta Relacional

® Tema 8: El Proceso Comercial

= Practica 5: Seminarios y Conferencias

Asistencia a alguna de las conferencias o jornadas realizadas en la Facultad de Turismo o en otros centros y que sean
consideradas de interés.

Esta practica nos permitira ver en directo el uso de las herramientas de comunicacién y las habilidades o defectos del orador.

Relacionado con:
® Tema 1: Técnicas de Comunicacion

® Tema 2: La Comunicacion Oral

® Tema 3: La Comunicacién No Verbal
® Tema 4: La Comunicacion Escrita

® Tema 5: La Comunicacién Comercial
® Tema 6: Fundamentos de la Venta

® Tema 7: La Venta Relacional

® Tema 8: El Proceso Comercial

6. Actividades Formativas




Actividad

A Metodologia Horas  Presencialidad
AF1: Exposicion teorica, clase magistral, proyeccion..., dirigida al gran grupo, con 29.0 100.0
Exposicion independencia de que su contenido sea tedrico o practico. Junto a la exposicion de
tedrica conocimientos, en las clases se plantean cuestiones, se aclaran dudas, se realizan
(Clase ejemplificaciones, se establecen relaciones con las diferentes actividades practicas
magistral) que se realizan y se orienta la busqueda de informacién.
AF2: Tutoria  Seminarios. Trabajo de los alumnos de profundizacion en una tematica concreta, 5.0 100.0
ECTS o que puede integrar conocimientos tedricos y practicos, realizado en grupos
trabajos reducidos y supervisado por el profesor, concluyendo con la elaboracién y
dirigidos. presentacion escrita de un informe, que, en algunos casos, puede hacerse publico

mediante exposicion oral por parte de los alumnos y debate. Tutorias (individuales

o grupales) que serviran para orientar en los trabajos individuales dirigidos y

contrastar los avances en la adquisicion de competencias.
AF3: Actividades practicas de ejercicios y resolucion de problemas, estudio de casos, 15.0 100.0
Resolucién aprendizaje orientado a proyectos, exposicion y analisis de trabajos, debates,
de simulaciones, etc. Suponen la realizaciéon de tareas por parte de los alumnos,

problemas /  irigidas y supervisadas por el profesor, con independencia de que en el aula se

Aprendizaje  resjicen individualmente o en grupos reducidos.
orientado a

proyectos

AF4: Actividades de los alumnos en aulas de informatica, realizadas en grupos 10.0 100.0
Practicas reducidos o individualmente, dirigidas al uso y conocimiento de TIC, supervisadas

con por el profesor.
ordenadores

/ Aula de
informatica

AF5: Trabajo auténomo del estudiante 90.0 0.0
Trabajo
autonomo

del alumno.

AF7: 1.0 100.0
Evaluacién.

Totales 150,00

7. Horario de la asignatura

https://www.um.es/web/estudios/grados/turismo/2025-26#horarios

8. Sistemas de Evaluacion

Denominacion del

Identificador  iNstrumento de Criterios de Valoracion Ponderacioén


https://www.um.es/web/estudios/grados/turismo/2025-26#horarios

evaluacion

SE1

SE2

SE3

Identificador

Examen oral y
escrito.

Proyectos de
presentacion
obligatoria
individuales o
grupales

Procedimientos
de observacién
del trabajo del
estudiante

Denominacion
del instrumento

Prueba objetiva test Se debe superar el 40% del test para sumar con la 65.0
prueba escrita

Prueba tedrico-practica: 2-3 preguntas de aplicacion practica

Criterios de evaluacion: Correccion y precision de respuestas Claridad
expositiva Estructuracion de ideas Correcta ortografia y adecuada
expresion Planificacién y organizacion del tiempo

Es necesario obtener una nota minima del 50% del examen final para
sumar el resto de instrumentos de evaluacion (practicas evaluables
obligatorias + procedimiento de observacion)

Practicas evaluables obligatorias: 15.0

Se valora la capacidad del alumno para resolver los ejercicios planteados
correctamente aplicando los conocimientos adquiridos, asi como, la
correcta interpretacion de los mismos y la propuesta de decisiones
adecuadas basadas en esta informacién

Las practicas evaluables obligatorias deben realizarse en las fechas
programadas en la ficha de la asignatura, sin que sea posible su entrega
posterior, salvo casos excepcionales debidamente justificados

Criterios de evaluacion: Estructuracion adecuada e Inclusion de todos los
aspectos requeridos Capacidad de analisis y sintesis Correccion en su
realizacion Claridad expositiva Empleo adecuado del lenguaje
Originalidad y creatividad

Presentacion de practicas, estudios de casos, exposiciones y realizacién 20.0
de las tareas propuestas en clase se considera actividad obligatoria.

Ponderacion 10%. En la que se valora: capacidad de analisis y sintesis,
originalidad y creatividad.

Asistencia y participacion en clase. Ponderacion 10%

Criterios de Valoracion Ponderacion

SE1

de evaluacién

Examen oral y
escrito.

Prueba objetiva test: Se debe superar el 40% del test para sumar con la 65.0
prueba escrita

Prueba tedrico-practica: 2-3 preguntas de aplicacion practica

Criterios de evaluacion: Correccion y precision de respuestas. Claridad
expositiva. Estructuracion de ideas. Correcta ortografia y adecuada
expresion. Planificacion y organizacion del tiempo.

Es necesario obtener una nota minima del 50% del examen final para sumar
el resto de instrumentos de evaluacion (practicas evaluables obligatorias +
procedimiento de observacion)



SE2 Proyectos de Los proyectos de presentacion obligatoria programados forman parte de la 15.0
presentacion evaluacion continua. Se realizaran y entregaran online a través del Aula
obligatoria Virtual.
individuales o
grupales Las préacticas evaluables obligatorias deben realizarse en las fechas
programadas en la ficha de la asignatura, sin que sea posible su entrega
posterior, salvo casos excepcionales debidamente justificados

Criterios de evaluacion: Estructuracion adecuada e Inclusion de todos los
aspectos requeridos. Capacidad de andlisis y sintesis. Correccion en su
realizacion. Claridad expositiva. Empleo adecuado del lenguaje. Originalidad
y creatividad.

SE3 Procedimientos  Presentacion de practicas, estudio de casos, seguimiento y comprobacion de  20.0
de observacion  |os trabajos y actividades propuestas y de la adquisicion de competencias se
del trabajo del  consideran actividades obligatorias (Ponderacion 15%). En la que se valora:
estudiante capacidad de analisis y sintesis, originalidad y creatividad Participacién ( 5%)

a través de foros y actividades en el aula virtual

Se valorara la participacion en foros y otras actividades. Ponderacion 5%

9. Fechas de examenes

https://www.um.es/web/estudios/grados/turismo/2025-26#examenes

10. Resultados del Aprendizaje

Distinguir los distintos tipos de clientes asi como sus necesidades y expectativas
Aplicar técnica y estrategias de comunicacion en las empresas turisticas

Utilizar técnicas de ventas de productos turisticos -

11. Bibliografia

Bibliografia basica

®  Diez Freijeiro, Sara (2005): Tecnicas de Comunicacion. Ideas propias editorial.

B Kuster, I; Roman, S (2006): Venta personal y direccion de ventas: la fidelizacion del cliente. Thomson.

Bibliografia complementaria

®  Martin Rojo, Inmaculada y Gaspar Gonzalez, Ana Isabel (2010): "Administracion de los recursos humanos en las empresas
turisticas". Ed. Piramide, Madrid

®  Sancho Frias, José Amador (2002): Comunicacion y Comportamiento del Consumidor. Innovacion y Cualificacion


https://www.um.es/web/estudios/grados/turismo/2025-26#examenes

® |CE, Técnicas de Comunicaciéon Oral, Coleccion de Desarrollo Personal y Laboral, 2010

B Pease, Allan (2010). Comunicacion no Verbal "El lenguaje del Cuerpo".

12. Observaciones

Se realizara una evaluacion continua a lo largo del curso a través de las pruebas tedrico-practicas establecidas. La calificacion
esta constituida por la suma de las notas del Examen Final, los Proyectos de Presentacion Obligatoria, y los Procedimientos de
Observacion. Para la suma de todos los instrumentos de evaluacién es necesaria una nota minima de 5 sobre 10 en el EXAMEN
FINAL.

Las calificaciones obtenidas en los Proyectos de Presentacion Obligatoria (Resolucion de Problemas y Realizacion y Exposicion
de trabajos) y los Procedimientos de Observacién se mantendran unicamente en las convocatorias a que tenga derecho el
alumno durante el mismo curso lectivo. Asi, las calificaciones por evaluacion continua del curso anterior quedan caducadas, y por
tanto eliminadas, debiendo iniciar de nuevo el estudiante el proceso de evaluacion continua.

Los sistemas SE2 y SE3, excepto la participacion, tienen caracter obligatorio. Esto se debe tener en cuenta al aplicar el Art 8.6
(REVA,; 25/10/2019)

Los examenes se realizaran de manera presencial.

Todas las tareas evaluables deben realizarse y entregarse a través de los medios y dentro de los plazos establecidos en cada
caso, SOLO SE ADMITIRA SU ENTREGA FUERA DE PLAZO POR CAUSAS DE CARACTER EXCEPCIONAL Y
DOCUMENTALMENTE JUSTIFICADAS.

Esta guia es tanto para la modalidad presencial como online En los apartados de actividades formativas y evaluacion se han
creado dos grupos, modalidad presencial y de modalidad online.

La bibliografia basica esta disponible en la biblioteca de la Facultad de Turismo.&nbsp;

ACTIVIDADES FORMATIVAS-GRUPO ONLINE-&gt;VOLUMEN DE TRABAJO 150 HORAS (1 HORAS PRESENCIALES + 149
HORAS TRABAJO AUTONOMO) CON EL SIGUIENTE DETALLE:

®  AF1: Exposicion tedrica-&gt;Actividades de clase expositivas a través de los contenidos facilitados a través del AV, foros para
el debate y videoconferencias: 9 HORAS-0% PRESENCIALIDAD

®  AF2: Tutorias individuales y trabajos dirigidos por el profesorado-&gt;para el alumnado online las tutorias se realizaran a
través de videoconferencias, correo electronico y portafolio electronico: 7,5 HORAS-0% PRESENCIALIDAD

®  AF3: Resolucion de problemas y estudios de casos a través del AV-&gt;actividades de practicas evaluables facilitadas a
través del AV para evaluacion de la adquisicion de las competencias: 10 HORAS-0% PRESENCIALIDAD

" AF4: Practicas con ordenadores: 12,5 HORAS-0% PRESENCIALIDAD
B AF5: Trabajo auténomo del alumno:&nbsp;110 HORAS-0% PRESENCIALIDAD

" AF7: Evaluacion-&gt;Prueba de evaluacion final: 1 HORA-100% PRESENCIALIDAD

APLICACION DE LOS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE (ODS)

Esta asignatura se encuentra vinculada de forma directa con los Objetivos de Desarrollo Sostenible 9 "Industria, Innovacién e
Infraestructura" y 10 "Reduccion de las Desigualdades”

NECESIDADES EDUCATIVAS ESPECIALES


http://www.grupoice.com/wps/wcm/connect/f67258004cab8619a013e27bbbe1062c/2.pdf?MOD=AJPERES
http://www.exoperiodismo.com/uploads/9/2/3/3/9233264/el_lenguaje_del_cuerpo_allan_y_barbara_pease.pdf

Aquellos estudiantes con discapacidad o necesidades educativas especiales podran dirigirse al Servicio de Atencion a la
Diversidad y Voluntariado (ADYV - https://www.um.es/adyv) para recibir orientacion sobre un mejor aprovechamiento de su
proceso formativo y, en su caso, la adopcién de medidas de equiparacion y de mejora para la inclusion, en virtud de la Resolucion
Rectoral R-358/2016. El tratamiento de la informacién sobre este alumnado, en cumplimiento con la LOPD, es de estricta
confidencialidad.

REGLAMENTO DE EVALUACION DE ESTUDIANTES

El articulo 8.6 del Reglamento de Evaluacion de Estudiantes (REVA) prevé que "salvo en el caso de actividades definidas como
obligatorias en la guia docente, si el o la estudiante no puede seguir el proceso de evaluacion continua por circunstancias
sobrevenidas debidamente justificadas, tendra derecho a realizar una prueba global.

Se recuerda asimismo que el articulo 22.1 del Reglamento de Evaluacion de Estudiantes (REVA) estipula que "el o la estudiante
que se valga de conductas fraudulentas, incluida la indebida atribuciéon de identidad o autoria, o esté en posesion de medios o
instrumentos que faciliten dichas conductas, obtendra la calificacion de cero en el procedimiento de evaluacion y, en su caso,
podra ser objeto de sancién, previa apertura de expediente disciplinario”.

Universidad de Murcia - ATICA


https://www.um.es/adyv/
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