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Anexo 2
Pruebas parala obtencion de titulos de Técnico y Técnico Superior

MODELO PARA LA ELABORACION DE LAS PRUEBAS

Convocatoria correspondiente al curso 2020-2021
(Resolucién de 12 de enero de 2021 de la Direccién General de Educacion Secundaria, Formacion Profesional y Régimen Especial)

DATOS DEL ASPIRANTE FIRMA
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I. N.LLE. o Pasaporte: Fecha:
Cadigo del ciclo: Denominacién completa del titulo:
COM MO01 TECNICO EN ACTIVIDADES COMERCIALES
Clave o caédigo del Denominacién completa del médulo profesional:
modulo: SERVICIOS DE ATENCION COMERCIAL
1234

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

La prueba tendra una duracién méaxima de una hora y cuarenta y cinco minutos.

No es necesario ningn material ni documentacion.

Se aconseja realizar una lectura minuciosa y detallada de las cuestiones planteadas.

La prueba se entrega grapada y no se facilitan folios sueltos.

Es necesario cumplimentar los datos del aspirante antes del examen y firmar en todas las hojas que se entreguen.

Antes de entregar la prueba es necesario mostrar el DNI al profesor examinador.

Las respuestas se deben escribir con tinta indeleble, que no sea roja.

Si se ha de rectificar una respuesta, trazar un aspa o tachar con una linea horizontal. No utilizar liquido corrector (Tippex)

No se resuelven dudas, cualquier consideracion o interpretacion que se quiera que se tenga en cuenta se hara constar junto al
enunciado.

CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

- La prueba consta de diferentes cuestiones tedrico-practicas.

- Lavaloracién de cada cuestion figura junto a su enunciado.

- La puntuacion total de la prueba es de diez puntos.

- La calificacion minima necesaria para considerar el ejercicio aprobado es de cinco puntos.

(1) Consignense las denominaciones exactas y los cédigos reflejados en el Anexo 3.a o 3.b de las presentes instrucciones.

CALIFICACION
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DATOS DEL ASPIRANTE FIRMA
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I. N.L.LE. o Pasaporte: Fecha:
EJERCICIO 1. ORGANIZACION DE LA EMPRESA. 2 puntos.

La multinacional de equipos médicos de rayos X SALUTCAL S.A. tiene filiales en Espafia, Alemania, Francia e

Italia. La complejidad del negocio hace que el presidente de la compafiia, Lorenzo Silva, subcontrate servicios de

consultoria que le ayuden a conseguir mejoras en la eficiencia. La divisién de Espafia tiene 3 departamentos

principales: RRHH, 1+D, Fabricay Comercial . Comercializan 3 tipos de equipos: méviles, de suspension vy fijos

que estan disefiados para salas de hospitales y salas de clinicas. Disefia el organigrama.

1. Disefia el organigrama. (0,5 puntos)
2. Explica el tipo de organizacion jerarquica, criterios de departamentalizacion que utiliza la empresa. (0,5
puntos)

3. ¢ Qué mision tiene el staff en una estructura organizativa? (0,25 puntos)

PREGUNTAS

¢ Qué personal/puestos identificas en el Departamento de Atencién al Cliente? (0,25 puntos)

¢Por qué es util un CRM a la hora de desarrollar el Markteting relacional? (0,25 puntos)
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DATOS DEL FIRM
ASPIRANTE A
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I. N.ILE. o Fecha:
Pasaporte:
EJERCICIO 2. TECNICAS DE COMUNICACION. 1,5 puntos.

1. ¢Como explicarias en qué consisten el feedback implicito y explicito en una conversacién? (0,5 puntos)

2. ¢lInfluye la comunicacion no verbal en la comunicacion telefénica? (0,5 puntos)

3. Teniendo en cuenta criterios como el ambito de desarrollo, grado de formalidad, nimero de intervinientes,

momento de recepcion del mensaje y codigo clasifica esta situacion de comunicacion (0,5 puntos)

= Propagaciéon de un rumor en toda la empresa sobre la reduccion de plantilla en el departamento
de atencién al cliente.

= Envio de un mensaje por parte de la directora del departamento de atencién al cliente, a través
de la intranet de la empresa, a todos los técnicos de atencién al cliente para informarles de un
nuevo protocolo de gestion de quejas que se esta redactando.
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DATOS DEL FIRM
ASPIRANTE A
APELLIDOS:
Nombre: D.N.Il. N.ILE. o0 Fecha:
Pasaporte:

EJERCICIO 3. ORGANIZACION Y ARCHIVO DE DOCUMENTACION. (2,5 puntos)

1. Ordene alfabéticamente los siguientes nombres de acuerdo a las reglas.
= Carlos Martinez Mufioz.
= 2Gafas S.L.
= Alga de la Torre Diaz.
=  Enma Van Boyle.
= Maria Pérez-Cea Martin.
= Javier del Rey Burgos.
= Lucia Martinez Martinez.
= La Chocita del Mono S.A.
= José Puerta Rodriguez.

=  Decoraciones Alcris S.L.

Ademas del criterio de alfabético, équé otros criterios de ordenacion de archivo conoces? (1,5 puntos)

2. ¢éQué tipos de archivos manuales observas en las siguientes fotografias? (1 punto)

_
\
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DATOS DEL FIRM
ASPIRANTE A
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I. N.ILE. o Fecha:
Pasaporte:

EJERCICIO 4 - QUEJAS Y RECLAMACIONES. (1,5 puntos)

1. ¢Qué diferencia hay entre una queja y una reclamacion interna? (0,5 puntos)

2. ¢En qué consiste el Sistema de Arbitraje de Consumo? Determina su finalidad. (0,5 puntos)

3. ¢Qué diferencia existe entre las labores de mediacion y conciliacion llevadas a cabo por la Administraciéon? (0,5 puntos)
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DATOS DEL FIRM
ASPIRANTE A
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I. N.I.LE. o Fecha:
Pasaporte:

PREGUNTA 6 — ORGANISMOS E INSTITUCIONES. (1,5 puntos)

1. ¢Cudles son los objetivos de las siguientes instituciones de caracter publico relacionadas con la proteccion

al consumidor? ¢Por quién estan formadas? (1 punto)

= Conferencia Sectorial de Consumo.
= Consejo de Consumidores y Usuarios.

2. Completa los siguientes espacios: (0,5 puntos)

a. Las - son organizaciones sin animo de lucro que como finalidad la defensa de

los derechos e intereses legitimos de los consumidores, incluyendo su informacion, formacién y

educacion, bien sea con caracter general, bien en relacién con bienes o servicios determinados.

b. La------------mme- presta un servicio gratuito de informacion, orientacion y asesoramiento prestado

a los ciudadanos en base a las competencias que los Ayuntamientos tienen en la materia.

PREGUNTA 7 — CONSUMIDOR Y USUARIO. (1 punto)

Explica, de forma detallada, a qué se refieren las siglas ARCO. (1 punto)
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ASPIRANTE A
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I. N.I.LE. o Fecha:
Pasaporte:
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