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Anexo 2
Pruebas para la obtencion de titulos de Técnico y Técnico Superior

MODELO PARA LA ELABORACION DE LAS PRUEBAS

Convocatoria correspondiente al curso académico 2022-2023

(Resolucion de 13 de diciembre de 2022 de la Direccion General de Educacion Secundaria, Formacion Profesional y
Régimen Especial)

Cadigo del ciclo: Denominacion completa del titulo:
ADGMO01 TECNICO EN GESTION ADMINISTRATIVA
Clave o cédigo del Denominacién completa del mddulo profesional: Comunicaciéon
mddulo: Empresarial y Atencion al Cliente
0437

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

e Se deberan cumplimentar los datos del aspirante antes del examen y firmar en el encabezado de
todas las hojas que se entreguen.

e Deberd estar disponible el DNI en la mesa.

e Sefalar y escribir con boligrafo (azul o negro) no borrable, las respuestas y su desarrollo.

e Enlas preguntas tipo test es obligatorio pasar las respuestas a la plantilla que encontraras al final
de esta parte.

e No utilizar liquido corrector (tipo tipex). No utilizar material de consulta (salvo aquél que se autorice
expresamente).

e Utilizar solamente el papel facilitado por el examinador (con el sello y formato correspondiente).

e la prueba se estructurara incluyendo ejercicios tedricos y practicos, de manera que permitan
evidenciar, a través de los criterios de evaluacidn correspondientes, que los participantes han
alcanzado los distintos resultados de aprendizaje y las competencias asociadas al maddulo
profesional.

e La prueba serd por escrito y constara de dos partes, una parte tedrica y otra practica:

e Laparte tedrica consistird en una bateria de preguntas tipo test con valoracién final del 40%
del total de la nota.

e La parte practica consistird en la resolucién de ejercicios practicos con valoracion final del
60% del total de la nota.

e larealizacion de la prueba no requerira el uso de ordenadores ni programas informaticos.
e Encaso de que el alumno/a actie de forma deshonesta en la realizacion de las pruebas utilizando

materiales no permitidos o plagiando respuestas de sus compafieros, se le otorgara al examen una
calificacion global de 0 puntos.
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e Tiene usted 2 horas para completar la totalidad del examen

CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

Puntuacion: se obtendra por la suma de la parte tedrica (4 puntos), la practica (6 puntos)

CALIFICACION PARTE TEORICA: Esta parte consta de 25 preguntas tipo test en la que cada acierto sumara
0,16 puntos en la puntuacion total del examen y cada tres errores restara un acierto, por lo que un error o
pregunta nula restara -0,053 puntos del total de la nota del examen. Se considerara nula y restard como
una errdénea, es decir, con -0,053 puntos, aquella pregunta con mas de una respuesta marcada. La
respuesta que se deje en blanco ni sumara ni restara.

CALIFICACION PARTE PRACTICA: La parte practica consta de 4 ejercicios practicos:

EJERCICIO 1: parte 1: 0,5, parte 2: 0,5.
EJERCICIO 2: 0,75

EJERCICIO 3: 0,75

EJERCICIO 4: 0,75

EJERCICIO 5: 1

EJERCICIO 6: 1

EJERCICIO 7: 0,75

NO SE PUNTUARA NINGUN EJERCICIO QUE NO ESTE CORRECTO AL COMPLETO.

CALIFICACION
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PARTE 1. test. CALIFICACION TOTAL APARTADO: 4 PUNTOS

Las respuestas a las preguntas tipo test obligatoriamente tendrdn que ser trasladadas a la plantilla que
encontrards al final de esta parte. Las respuestas deben estdn claras y legibles, sin tachones ni corrector.

De otra manera no optardn a ser corregidas.

Cada respuesta correcta estard calificada con 0,16 puntos. Cada tres errores se penalizard restando un
acierto. Si la pregunta se deja en blanco ni se suma ni se resta puntuacion. Se considerard nula y se restard
como errénea, aquella pregunta con mds de una respuesta marcada o dénde la marca sea confusa.

. Sefiala, de entre las siguientes, la forma correcta de contestar una llamada en la empresa:

. _“Le atiende Maria Lépez, digame”

1
a
b. _ “Industrias Marin, buenos dias. Esta usted hablando con Maria Lépez, ¢en qué puedo ayudarle?”
C

. _“Buenos dias, ¢qué desea?”

. El organigrama en el que el nivel jerarquico de mayor autoridad esta en los lugares mas altos se denomina:

2
a. Organigrama piramidal.
b. Organigrama horizontal.
C. Organigrama vertical.

3. éQué son las comunicaciones verbales?

a. Las que utilizan los gestos como forma de expresion.
b. Las que tienen como soporte a la palabra.

C. Las comunicaciones que se realizan por escrito.

4. ¢Qué es la informacion?

a. El contenido objetivo de la comunicacion.
b. La relacidn entre emisor y receptor.

C. Lo mismo que la comunicacidn.

5. El archivo centralizado se encuentra:

a. En cada uno de los distintos departamentos de una empresa.
b. En un lugar determinado de la empresa.

C. En el puesto de trabajo de cada empleado.

(22}

. Para ordenar nombres propios de personas tomaremos como palabra ordenatriz:
a. El segundo apellido.

b. El nombre.

C. El primer apellido.

7. Los comportamientos que favorecen las relaciones entre las personas son:
a. Habilidades comunicativas.

b. Comunicacién social.

C. Habilidades sociales.
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8. ¢Qué clase de comunicacion es la que se da entre personas de un diferente nivel jerarquico?
a. Horizontal.

b. Vertical.

C. Externa.

9. Cuando el cliente solicita una indemnizacion econémica a la empresa, hace una:
a. Reclamacion.
b. Felicitacion.
C. Sugerencia.

10. ¢A quién corresponden las competencias en materia de consumo alimentario?
a. A las Comunidades Auténomas.

b. A las provincias.

C. Al estado.

11. ¢Qué es el saluda?

a. Un documento de relaciones externas de la empresa.
b. Una clase de carta comercial.

C. Uninforme.

12. En una carta comercial, équé margen debe tener mayor amplitud?
a. El derecho.

b. Elizquierdo.

C. Deben ser iguales.

13. Si la pronunciacién del emisor es deficiente a causa de una irritacidn de la garganta, éante qué tipo de
barrera nos encontramos?

a. Fisiologica.

b. Semantica.

C. Fisica.

14. ¢ Para qué se emplea el modelo EFQM?

a. Para aplicar principios de calidad total en el servicio.
b. Para aplicar las normas ISO.

C. Para satisfacer a los clientes.

15. Cuando hablamos de fidelizacion de los clientes, nos referimos a:

a. Unicamente a los regalos que hace la empresa a los clientes para que se mantengan como clientes.
b. Solo a lo relacionado con la idea de mejorar los procedimientos de venta de la empresa.

c. Las actuaciones que realiza la empresa con la intencidn de retener a los clientes como clientes

16. ¢Entre qué dos posiciones se halla la asertividad?
a. Entre la agresividad y la pasividad.

b. Entre la intencionalidad y la voluntariedad.

C. Entre la agresividad y la bondad.
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17. ¢En qué ambito se estudia la comunicacidn no verbal relacionada con el espacio personal?
a. En el Ambito de la kinesia.

b. En el &mbito de la proxémica.

C. En el dmbito espacial.

18. El documento de la empresa que informa de hechos de interés general y que se suele colocar en el tablon
de anuncios de la empresa es:

a. El aviso

b. El memorandum

¢. La nota interna

19. ¢A qué se denomina purga en el archivo de la empresa?

a. A la marca que se pone en un archivo para indicar de donde se saca un documento
b. Al proceso por el que se destruyen los documentos que ya carecen de validez

c. A los diferentes niveles del archivo

20. Si trabajas en la empresa realizando la recepcion de la correspondencia, épodras abrir todos los sobres que
te lleguen?

a. Si porque sera mi cometido.

b. Depende, es decir, si en el sobre esta escrita la palabra confidencial habra que entregarlo al destinatario sin
abrir.

c. Nunca se debe abrir ninguin sobre.

21. La es la agrupacion de tareas similares en las unidades organizativas que serviran de base
para establecer la estructura de la organizacién.
a. Uniodn

b. Agrupacién
c. Departamentalizacion

22. Las 4P del marketing mix segun Kotler son:

a. Producto, precio, punto de venta y promocién.

b. Producto, punto de venta, periodicidad y publicidad
c. Producto, precio, publicidad y promocion

23. El medio a través del cual se transmite el mensaje es:
a. El cédigo

b. El soporte

c. El contexto

24. No son técnicas de servicio post-venta:

a. Estrategias cross-selling y up-selling

b. Programas de puntos o fichas de cliente

c. Colocacidn del visual merchandising (punto de venta)

25. ¢Qué es el arbitraje de consumo?

a. Es un procedimiento judicial de resolucion de conflictos en materia de consumo

b. Es un procedimiento extrajudicial de resolucidn de conflictos en materia de consumo

c. En consumo al juicio se le llama arbitraje y es la Unica forma de llegar a un acuerdo entre comprador y vendedor
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PARTE 2. PRACTICA. CALIFICACION TOTAL APARTADO: 6 PUNTOS

La parte prdctica se compone de 5 ejercicios prdcticos que se considerardn correctos si estdn respondidos
de forma correcta en todas sus partes y finalizados en su totalidad.

Se les recuerda que no se puede usar liquido corrector, y que las respuestas deben estar dentro del espacio

encuadrado y destinado para ello.

Encontrards la calificacion correspondiente a cada apartado al final de cada enunciado.

EJERCICIO 1. (Calificacion: 1 punto)

1.1 Ordena alfabéticamente los siguientes nombres de clientes por la palabra ordenatriz (Calificacion: 0,5

- Lucia Casas-Dominguez Delgado

puntos)

- Manuela Casas Delgado

- Juan Maria Casasola Mellado
- Pedro Casas-Diéguez Moreno

- Maria Casasola Méndez

- Laura Casas Delgado-Domingo

ORDEN

Cliente

1
2
3
4
5
6

1.2. Ordena alfabéticamente los siguientes nombres calles por la palabra ordenatriz. (Calificacion: 0,5 puntos)

- Avenida Corredera s/n.
- Plaza Ecuador, 1.
- Plazuela Espaiia, 23

- Avenida Aragon, 14, 3.2 D.

- Calle Andalucia, n.2 26.
- Avenida Argelia, 25.

ORDEN

Cliente
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EJERCICIO 2. (Calificacion: 0,75 puntos)

Marina Judrez, agente comercial de Jamones Gijuelo, S. L. Ilamé a las 12.30 horas del dia 3 de mayo y no
consiguid hablar con Juan Sevilla, director financiero de Alimentaciones Usera S.A. que ya habia abandonado la
oficina. Marina solicitd que el sefior Sevilla se pusiera en contacto con ella cuando regresara.

SE PIDE: Disefia y cumplimenta la ficha telefénica que se realizaria para dar aviso de la llamada.

RESPUESTA EJERCICIO 2:
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EJERCICIO 3. (Calificacion: 0,75 puntos)

Comienzas a trabajar como administrativo en el supermercado Supernorte, SA, con nimero de identificacion fiscal

A28098765, ubicado en calle Navidad, 3 de Madrid (cddigo postal 28043).

Debe enviar una carta de reclamacién de deuda al cliente D. Juan Merino de Diego, DNI 28033044-T, que tiene su
domicilio en plaza Espafia, 2, 3.2 izquierda de Alcobendas (localidad situada en Madrid, con cddigo postal 28108).

Obviamente, para poder enviar la carta y que nos admitan el sobre en Correos, deberd pagar el correspondiente

franqueo, en este caso de 0,78 €.

El sobre que usan en la empresa es de tipo americano y sin ventanilla.

SE PIDE que confeccione el sobre con los datos de la empresa, el cliente y el franqueo, para lo que debera tener en

cuenta que es costumbre en la empresa indicar los datos del remitente en el reverso.
En ese caso, y a falta de franqueo, debera incluir el dibujo de este donde corresponda.

(0,75 puntos, cada error restara 0,40 puntos)
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RESPUESTA EJERCICIO 3 (sigue en la siguiente pagina):

SOBRE AMERICANO REVERSO

N
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RESPUESTA EJERCICIO 3 (CONTINUACION):
SOBRE AMERICANO ANVERSO
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EJERCICIO 4. (Calificacion: 0,75 puntos)

Jaime Lago, Jefe de Personal de la empresa Supernorte, SA, un pequeno supermercado situado en el norte de Madrid,
avenida Las Palmeras, 2 de San Sebastian de los Reyes (localidad de Madrid con cédigo postal 28701), comunica, con
fecha 8 de mayo, a todos los empleados en el tablon de anuncios de la empresa, que durante las fiestas patronales en
honor del Santisimo Cristo de los Remedios, que se celebraran del 25 al 31 de agosto de 2023 en la localidad, el
supermercado permanecera cerrado en horario de tarde, de 15:00 a 22:00 horas.

SE PIDE que redactes el documento mas apropiado para el efecto.

RESPUESTA EJERCICIO 4
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EJERCICIO 5. (Calificacion: 1 punto)

El dia 4 de mayo Viajes Martinica, SA, una pequefia agencia de viajes situada en calle Italia, 4 de Coslada (localidad de
Madrid con cédigo postal 28821), recibe una carta de D. Jesus del Arco Gomez que escribe como director de la empresa
familiar de muebles, Muebles Avelino, SL.

En dicha carta D. Jesus solicita a Viajes Martinica que le haga llegar informacion para la contratacién de un crucero de
7 dias por Europa para 8 personas, en el mes de septiembre, puesto que tiene intencion de invitar a aquellos
empleados de su empresa que tengan mayores ventas a fecha 31 de julio de 2023.

Muebles Avelino, SL tiene su domicilio social en Madrid capital, avenida Larga, 21, local 2B (cédigo postal 28043).
Todos los documentos de Viajes Martinica los firma su Gerente, Juan de la Humosa Sanchez.

SE PIDE que escriba la respuesta de la empresa, en estilo bloque extremo, de forma adecuada y con los datos e
informacidn que se aportan, la carta que ya se encuentra parcialmente elaborada. Debe tener en cuenta el cuerpo de

la carta para que el documento quede correctamente elaborado. (Calificacion: 1 punto, cada error restara 0,35
puntos)
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RESPUESTA EJERCICIO 5:

En primer lugar, agradecerle que contacte nosotros, estamos encantados de que nos brinde la
oportunidad de acompafarle en un viaje tan especial.

Como somos una pequefia empresa que nos caracterizamos por el trato personalizado vy
esmerado a nuestros clientes, le queremos ofrecer la posibilidad de atenderle personalmente,
con intencion de explicarte en detalle las condiciones ofertadas en el documento adjunto a la
presente carta.

Nuestra intencion es visitarle el préximo miércoles, dia 10 de mayo, a las 12:30 horas en sus
oficinas, (las indicadas en su anterior carta). Le rogamos que, por favor, nos confirme que nos
puede recibir en la hora y dia propuestos en el teléfono 757 656 321.

En cualquier caso, también le enviamos el catalogo de Verano 2023, en el que ademas del viaje
de su interés, puede comprobar que existen otras posibilidades, en condiciones similares, para
viajes a América del Sur y Canada.
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EJERCICIO 6. (Calificacion: 1 punto)

Maria Luengo Miguel, con DNI 12.245.547 — A, auténoma, cuenta con su propio negocio, una fruteria en calle El Viento,
numero 5 de Madrid.

El pasado 6 de mayo comenzaron las obras de adecuacion del acerado de su calle, lo que va a hacer que el lugar sea
intransitable, y, segln le comentan los operarios de la obra, no se van a habilitar pasarelas para el acceso a los
establecimientos comerciales de esa calle porque no esta previsto en el proyecto de la obra, lo que a Maria le supone
un trastorno inesperado y un gran quebranto econdmico debido a que sus clientes no pueden acceder hasta la tienda.

SE PIDE que elabore el documento apropiado por el que Maria debe pedir al Ayuntamiento de Madrid que le ponga
una pasarela para que sus clientes puedan acceder a su fruteria.

Debe tener en cuenta Unicamente los datos que se aportan.

El documento se encuentra parcialmente elaborado.

(Calificacion: 1 punto, cada error restara 0,35 puntos)
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RESPUESTA EJERCICIO 6:

Que es propietaria de una fruteria situada en la ¢/ El Viento, 5 de Madrid.

Que desde el dia 6 de mayo y durante una semana se estan realizando obras de adecuacion del
acerado de la mencionada ¢/ El Viento.

Que las obras le estan ocasionando un grave perjuicio econémico al no plantearse, segun le
indican los obreros, la posibilidad de habilitar una pasarela para sus clientes.




o) ke DATOS DEL ASPIRANTE FIRMA

APELLIDOS:
Institufo de Educacion Secundaria

Francisco Tomés y Valiente

Nombre: D.N.LLN.LE. o Pasaporte:  Fecha:

EJERCICIO 7. (Calificacion: 0,75 puntos)

El pasado 16 de abril Inés llevo su choche, a Kiko Chapa y Pintura SL.; su taller de confianza, solicitando que le pintaran
la parte trasera ya que tenia varios desperfectos. El dia 19 de abril, segin lo acordado, pasé a recogerlo, pero su
sorpresa fue que esa parte trasera del coche ahora tenia un tono muy distinto al resto de la carroceria.

Disgustada hablé con el duefio, si bien él le comenta que esa posibilidad ya se le habia advertido y que, por tanto, no
corresponde que ahora reclame.

Inés, molesta, solicita una hoja de reclamacién que rellena en el mismo establecimiento: argumenta que en ningun
momento se le comentd que la pintura podia no quedar del mismo tono. Ahora Inés tiene que ir a otro taller a que le
pongan la pintura que quiere, y pagar ademas por la retirada de la nueva pintura. Por lo anterior, la clienta solicita que
se le retire la pintura que se le ha puesto, asi como los 120 euros que le han cobrado. Inés tiene la factura
correspondiente a este servicio.

Por su parte, Kiko, duefio del taller, indica en la misma hoja de reclamacién que la clienta estaba advertida de la
posibilidad de que el coche no quedase del mismo tono.

El documento se presenta con fecha 19 de abril en la OMIC.

Inés Martin Camino con DNI 11.111.111-A, vive en Pinto (localidad de Madrid), en calle Sol, 15, CP 28901. Su teléfono
de contacto es 624 087 123 y su correo electréonico inesmc@gmail.com.

Kiko Chapa y Pintura, SL, cuyo NIF es B-22.222.222, estd situada en Madrid, calle San Emilio, 14 (CP 28017). Teléfono
de contacto 915 121 212.

SE PIDE: que termine de rellenar correctamente la hoja de reclamacidn que se adjunta Unicamente con los datos que
aqui se indican. Tenga en cuenta que ni Inés ni Kiko, quieren ir a juicio porque saben que existe otra forma de resolver
si ellos no logran ponerse de acuerdo, por lo que debera indicarlo en la hoja de reclamacion que debe completar.
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RESPUESTA EJERCICIO 7:

[ Hoja de reclamacién / Official Complaint Form ]
1.- Estos datos seran cumplimentados por el reclamado antes de su entrega al consumidor/ to be filled by the company

Nombre del L

establecimiento Actividad

Razén Social NIF/CIF

Correo

electrénico Teléfono

Direccién

C.P. Localidad Provincia

El establecimiento esta adherido al Sistema Arbitral de Consumo / Establisment subject to Consumer Arbitration Service: Si/ YesD NO I:]

2.- Datos del solicitante / To be filled by the claimant:

Nombre Apellidos NIF/NIE/Pasaporte
(Name) (Last Name) (Passport)

Correo electrénico Teléfono
(e-mail address) (phone number)

Direccién
(Address)

Solicito que el correo electrénico arriba indicado sea el medio preferente para comunicaciones : Si/ Yes |:] No D
(I request that the above email address be the preferred means of communication )

3.- Motivo de la reclamacién / Reason for complaint:

Solicito someter la reclamacion al sistema arbitral de consumo (/ hereby agree to submit claim to consumer arbitration service) Sil Yes l:l No I:]
(Si el arbitraje es aceptado por ambas partes, impide acudir posteriormente a la via judicial y obliga a cumplir el laudo arbitral).
(If the arbitration is accepted by both parties, prevents it from going to court and requires compliance with the arbitration sentence)

5. - Alegaciones de la empresa / Company alegations:

Firma del reclamante/ complainant’s signature Firma y sello del reclamado / company’s signature



