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

MODELO PARA LA ELABORACION DE LAS PRUEBAS

Convocatoria correspondiente al curso académico 2021-2022

(Resolucién de 3 de diciembre de 2021 de la Direccion General de Educacién Secundaria, Formacion Profesional y Régimen Especial)

DATOS DELASPIRANTE FIRMA
APELLIDOS:
Nombre: D.N.LN.LE. o Pasaporte: Fecha:
Cadigo del ciclo: Denominacién completa del titulo:
ADGMO01 TECNICO EN GESTION ADMINISTRATIVA
Clave o cédigo del médulo: Denominacién completa del médulo profesional:
0437 COMUNICACION EMPRESARIAL Y ATENCION AL CLIENTE

EALIZACION DE LA PRUEBA

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

Debera estar disponible el DNI en la mesa.

Sefialar y escribir con boligrafo (azul o negro) no borrable, las respuestas y su desarrollo. Puede usar regla.

En las preguntas tipo test sefalar rodeando con un circulo la respuesta correcta. En caso de error tachar con un
aspa (X). No utilizar liquido corrector (tipo tipex). Se considerara nula la pregunta con mas de una respuesta
marcada.

Utilizar solamente el papel facilitado por el examinador (con el sello y formato correspondiente).
e No se corregira nada con letras o nimero ilegibles: escriban con claridad.
La prueba constara de dos partes diferenciadas no eliminatorias y la duracién en conjunto sera de 2 horas.
PRIMERA: Parte teérica: 25 preguntas tipo TEST. Sélo existira una respuesta correcta para cada pregunta.
SEGUNDA: Parte practica que consistira en la resolucion de 9 ejercicios. Para esta parte dispone, a continuacion
del enunciado de cada ejercicio, de espacio suficiente para realizarlo. Si algun ejercicio tuviese que ser repetido y
no dispone de espacio, podra usar alguno de los 2 folios en blanco del final del examen: tachara con una X la
actividad que no quiera que se valore e indicara que se hace en el folio en blanco y, ademas, debera indicar en el
folio en blanco el nimero del ejercicio que esta repitiendo, de lo contrario no podra ser valorado ni calificado.

Puntuacion: se obtendra de la suma de la parte teérica y parte practica.
« Calificacion parte teérica: 4 puntos. Se trata de 25 preguntas tipo test de respuesta Unica. Cada respuesta
correcta sera calificada con 0,16 puntos. En el caso de que la respuesta sea errénea existira una penalizacién de
0,04 puntos, que se restaran. Las preguntas sin responder ni suman ni restan puntuacién. Se considerara nula y
restara como una errénea, es decir, con 0,04 puntos, aquella pregunta con mas de una respuesta marcada.

+ Calificacion parte practica: 6 puntos. Se trata de 9 ejercicios.

- Los ejercicios practicos numeros 1, 2 y 3 correctamente respondidos se calificaran con 0,5 puntos cada uno. En el
caso de que haya algun error, la calificacion del ejercicio sera 0 puntos.

- Los ejercicios 4 y 5 seran calificados con 0,75 puntos cada uno. Cada error restara 0,40 puntos.

- Los ejercicios 6, 7, 8 y 9 seran calificados con 0,75 puntos, cada uno. Cada error restara 0,25 puntos.

Criterios de valoracién:

.| = Se valorara la correccion y claridad en las respuestas y el procedimiento seguido por el participante.

= Recuerde que puede usar los 2 folios del final segin se indica anteriormente, en las instrucciones generales.

CALIFICACION
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PARTE TEORICA: TEST - Calificacién total del apartado: 4 puntos.

Cada pregunta tiene una Unica respuesta correcta, que debera rodear con un circulo.

En caso de que quiera rectificar, tache la respuesta a corregir con una X y rodee de nuevo con la que
considere correcta. Se considerara nula aquella pregunta con mas de una respuesta marcada. No se
puede usar liquido corrector.

Cada respuesta correcta sera calificada con 0,16 puntos. Los errores tienen una penalizacion
de 0,04 puntos, es decir, se restaran. Las preguntas no contestadas no tendran ponderacion
ni positiva ni negativa. Se considerara nula y restard como una errénea, es decir, con 0,04
puntos, aquella pregunta con mas de una respuesta marcada.

1. Indique la respuesta correcta:
a) Informacién y comunicacion significan lo mismo.
b) La informacion complementa a la comunicacion.
c) Lacomunicacién no requiere de un cédigo para que pueda realizarse.

2. En una empresa se esta celebrando una reunion y, de repente, suena la alarma de incendios, ¢, qué
tipo de barrera en el proceso de comunicacion se ha producido?

a) Barrera ambiental.

b) Barrera semantica.

c) Barrera psicolégica.

3. Los elementos esenciales de la comunicacion son los siguientes:
a) Emisor, receptor, canal, coédigo, contexto, mensaje y retroalimentacion.
b) Emisor, receptor, canal, codigo, contexto y mensaje.
c) Lasrespuestas a)y b) son incorrectas.

4. El jefe de contabilidad de una empresa indica al administrativo de contabilidad, de esa misma
empresa, que le entregue los movimientos del mes de marzo, ¢qué tipo de comunicacion se ha
realizado?

a) Comunicacién externa.

b) Comunicacion formal.

¢) Comunicacion informal.

5. En el departamento de ventas de una empresa dos comparieros estan hablando de quedar el
martes por la tarde para jugar un partido de tenis, ¢ qué tipo de comunicacion se esta realizando?

a) Comunicacién externa.

b) Comunicacién formal.

c) Comunicacion informal.

6. El Gerente de una empresa se dirige al jefe de ventas de la misma empresa para solicitarle que le
haga llegar los informes de ventas de tres empleados, ¢qué comunicacion se ha producido?

a) Comunicacion transversal.

b) Comunicacion vertical.

c) Comunicacién horizontal.
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7. La representacion que puede observar a continuacion es:

I DIRECTOR GENERAL I

a) Un organigrama normal. I .
b) Un Organlgrama JeréquIco I JEFE DE VENTAS I I JEFE DE COMPRAS I JEREDE
¢) Un organigrama funcional.

ADMINISTRACION
EMPLEADOS DE | EMPLEADOS DE EMPLEADOS DE

VENTAS COMPRAS ADMINISTRACION

8. Trabajas como administrativo del departamento de recursos humanos de una empresa. Ha llegado
un nuevo comparero que va a trabajar como administrativo en el departamento de ventas y el jefe
de ventas debe conocerlo. Segln las normas de cortesia, dentro del contexto empresarial, ;quién
debe ser presentado a quién?

a) Daigual.

b) El nuevo trabajador al jefe de ventas.

c) El jefe de ventas al nuevo trabajador.

9. Es importante recordar en el proceso de atencion al cliente las férmulas de tratamiento adecuado.
Indica cudl de las siguientes es la correcta:

a) Don o dofia se utiliza antes del apellido.

b) Sefior o sefiora se utiliza antes del apellido.

c) Sefior o sefiora se utiliza antes del nombre propio.

10. Marcos atiende una llamada telefénica del Ayuntamiento, ¢ qué tipo de comunicacion se produce?
a) Diferida, individual y presencial.
b) Directa o inmediata, colectiva y no presencial.
c) Directa o inmediata, individual y no presencial.

11. En la atencion telefénica dentro de la empresa, ¢qué es lo primero que debemos hacer cuando
atendemos una llamada entrante?

a) Pasar rapidamente la llamada al destinatario.

b) Escuchar e intentar resolver nosotros mismos todo lo que nos planteen.

c) lIdentificarnos e identificar al interlocutor.

12. 4 Cuadl es la diferencia esencial entre comunicacién oral y escrita?
a) Lo extenso del mensaje.
b) La calidad del mensaje.
c) Lapermanencia del mensaje.

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

a) El aviso.

b) El memorandum.

c) La notainterna.

14. Si en una empresa le solicitan que elabore un documento para comunicar el cambio de domicilio
social, ¢ cual seria el documento mas apropiado entre los tres que se indican a continuacion?

a) Convocatoria.

b) Saluda.

c) Memorandum.
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15. En el asunto de un correo electronico, ¢qué se debe incluir?
a) Informacién sobre quién escribe el documento.
b) Breve descripcién del contenido del correo.
c) Eldestinatario del correo electrénico.

16. Si trabajas en la empresa realizando la recepcion de la correspondencia, ¢ podras abrir todos los
sobres que te lleguen?
a) Siporque 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 ningtin sobre.

17. ¢ A qué se denomina purga en el archivo de la empresa?
a) Alamarca que se pone en un archivo para indicar de dénde 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.

18. Dentro del &mbito administrativo tenemos claro que hay que aplicar las 3R, ¢a qué nos referimos?
a) Reciclar, retener y reducir.
b) Reciclar, reutilizar y reducir.
c) Reciclar, reutilizar y retener.

19. Los elementos tradicionales del marketing son:
a) Producto, distribucion y precio.
b) Producto, precio y promocion.
c) Producto, precio, promocion y distribucion.

20. En relacion a las necesidades del ser humano y, por tanto, de los clientes, y segun la piramide de
Maslow:

a) En el punto mas alto de la piramide se encuentran las necesidades fisiologicas.

b) En el punto mas alto de la piramide se encuentran la necesidad de autorrealizacion.

c) En el punto mas alto de la piramide se encuentran las necesidades sociales.

21. Cuando realizamos la atencion al cliente una primera fase seria la de acogida, ¢;,qué es importante
en esta fase?
a) Esimportante dejar buena impresion: no hay una segunda oportunidad para causar una buena
primera impresion.
b) Es importante realizar la escucha activa al cliente, puesto que es el momento en el que se
intenta entender qué plantea.
c) Esimportante en esa primera fase dar respuesta inmediata a lo que nos plantea el cliente.

22. El departamento que se ocupa de atender las llamadas y reclamaciones de los clientes se
denomina:

a) Departamento de atencion al cliente.

b) Departamento de recursos humanos.

c) Departamento de ventas.

23. Una queja a una empresa es:
a) Una propuesta de mejora.
b) Una muestra de disconformidad con algo de la empresa.
¢) Una muestra de disconformidad con una peticion de compensacién de algtn tipo.
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24. Cuando hablamos de fidelizacion de los clientes, nos referimos a:
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a) Unicamente a los regalos que hace la empresa a los clientes para que se mantengan como

clientes.

b) Solo lo relacionado con la idea de mejorar los procedimientos de venta de la empresa.
c) Las actuaciones que realiza la empresa con la intencion de retener a los clientes como

clientes.

25. ;Qué es el arbitraje de consumo?
a) Es un procedimiento judicial de resolucién de conflictos en materia de consumo.
b) Es un procedimiento extrajudicial de resolucién de conflictos en materia de consumo.
¢) En consumo al juicio se le llama arbitraje y es la Unica forma de llegar a un acuerdo entre

comprador y vendedor.

(CONTINUE CON LA PARTE PRACTICA)
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PARTE PRACTICA. CALIFICACION TOTAL APARTADO: 6 PUNTOS.

Se recuerda que la calificacion y valoracion de cada ejercicio se encuentra detallada en los criterios
de calificacion y valoracion, en la primera pagina del examen.
Son en total 9 ejercicios practicos.

Para la parte practica dispone, a continuacion del enunciado, de espacio suficiente para realizarlo.

Si algun ejercicio tuviese que ser repetido o rectificado y no dispone de espacio suficiente, podréa usar
alguno de los 2 folios en blanco del final del examen: tachara con una X la actividad que no quiera
que se valore e indicara que se hace en el folio en blanco y, ademas, debera indicar en el folio en
blanco el numero del ejercicio que esta repitiendo, de lo contrario no podra ser valorado ni calificado.

EJERCICIO 1. Utilice el sistema cronoldgico para ordenar las siguientes fechas, ademas de forma
descendente. (0,50 puntos)

- 15/1/2021

- 23/1/2022

- 18/3/2021

- 25/1/2022

- 15/3/2021

RESPUESTA EJERCICIO 1:

EJERCICIO 2. Ordene los nombres que se presentan a continuacion fijandose en la palabra
ordenatriz y de forma ascendente. (0,50 puntos)

- Laura Casas-Dominguez Delgado

- Mateo Casas Delgado

- Juan Maria Casasola Mellado

- Pedro Casas-Diaz Moreno

- Maria Casasola Méndez

RESPUESTA EJERCICIO 2:
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EJERCICIO 3. Ordene las siguientes direcciones de forma ascendente, sefialando la palabra
ordenatriz. (0,50 puntos)

- Avenida Carretas, s/n.

- Plaza Espainia, 1.

- Plazuela Espada, 3

- Avenida Avion, 14, 3.°D.

- Calle Alegria, n.° 26.

- Avenida Alcantara, 25.

RESPUESTA EJERCICIO 3:

EJERCICIO 4. Una vez obtenido su titulo de Técnico en Gestion Administrativa le contratan en la
gestoria administrativa GESOL, S. L., que se sitta en la avenida Grande, 25 de Madrid, cédigo postal
28032.

El primer dia que comienza a trabajar le solicitan que redacte una carta y envie, en la oficina de
Correos proxima a la empresa, el sobre al cliente Bellaru, S. A.

BELLARU, S. A. es una empresa cuyo domicilio se situa en paseo de las Delicias, 5, nave “A”, en
Olivenza, C.P. 06100. (Olivenza es un pueblo de la provincia de Badajoz, Comunidad Auténoma de
Extremadura).

Obviamente, para poder enviar la carta y que nos admitan el sobre en Correos, debera pagar el
correspondiente franqueo, en este caso de 0,70 €.

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, del 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 del mismo donde corresponda.
(0,75 puntos)
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RESPUESTA EJERCICIO 4 (sigue en la siguiente pagina):

SOBRE AMERICANO REVERSO

N
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RESPUESTA EJERCICIO 4 (CONTINUACION):

SOBRE AMERICANO
ANVERSO
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EJERCICIO 5. Ramiro Peralta, Jefe de Almacén de la empresa TELEMOVIL, S. L., dedicada a la
venta y comercializacion de material informatico, tiene que enviar hoy un documento escrito al
Departamento de Compras solicitdndole que le haga llegar, para mafiana a las 14 horas, 25 ratones
inalambricos y 15 alfombrillas de la Edicién Especial Aniversario.

SE PIDE que redacte el documento mas apropiado. (0,75 puntos)

RESPUESTA EJERCICIO 5:
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EJERCICIO 6.

La empresa TOVAL, S. A. se dedica a proporcionar soporte informatico a empresas y auténomos
desde hace mas de 15 afios en Madrid, aunque también se dedica a la venta de distintos elementos
de los equipos informaticos.

Con el deseo de ampliar la gama de productos que oferta a sus clientes contacta, con fecha 5 de
marzo de 2022, con FRANTO, S. L. empresa dedicada a la comercializaciéon de hardware, solicitando
informacion de sus productos con la intencion posterior de realizar un pedido.

Toval, S. A. se sitta en la calle Benita Avila, nimero 3 de Madrid (C.P. 28043) y todos los escritos de
la empresa los firma D.? Josefa Gonzalez, la Jefa de Administracion.

Franto, S. L., que como decimos se dedica a la venta de hardware para equipos informaticos, esta
ubicada en la avenida Col6n, 15, tercero, izquierda de la localidad de Alcobendas (Madrid), codigo
postal 28108.

Los escritos de Franto los firma D. JesUs Torrado, Gerente de la empresa.

SE PIDE que escriba en estilo bloque extremo, de forma adecuada y con los datos e informacion que
se aportan, la carta que ya se encuentra parcialmente elaborada. (0,75 puntos)

Pagina 11|17



DATOS DELASPIRANTE FIRMA 3
e 3 Fe ok <« @ ’
* &k
APELLIDOS:
de Madrid i
Madri Nombre: D.N.IN.LE. o Fecha:
Pasaporte:
TOVAL., S. A. RESPUESTA EJERCICIO 6

Soporte informatico a empresas y autbnomos.

Somos una empresa, situada en Madrid, dedicada, desde hace mas de 15 afios, a proporcionar soporte
informatico a auténomos y empresas. Nuestra experiencia y antigiiedad en el mercado nos hacen situarnos
como una de las principales empresas informaticas de la capital.

Parte de nuestro negocio es, ademas, la comercializacion de los distintos elementos de los equipos
informéticos, hardware, y es nuestro deseo ampliar la gama de productos que ofertamos a nuestros clientes,
siguiendo nuestra linea de calidad y servicio.

Contactamos con ustedes, por tanto, confiando en las positivas referencias con las que cuentan y siempre que
las condiciones que nos ofrezcan sean aceptables.

Necesitariamos que nos enviasen, tan pronto les sea posible, toda la informacién sobre los distintos tipos de
hardware que comercializan, con detalle de sus caracteristicas, lista de precios, formas y plazos de envio,
modos de pago, asi como todo aquello que ustedes crean de nuestro interés para poder formalizar un pedido.
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EJERCICIO 7. Mar Martinez Soterrafio, con DNI 11.111.111-G necesita presentar en el Colegio
Monteverde, donde estudia su hija, Soledad Pefia Martinez, un documento que acredite que esta
trabajando desde el 1 de junio de 2021 en FRANTO, S. L., empresa con NIF B-28.888.888 ubicada
en avenida Nueva, 15 de Madrid.
El documento lo firma en FRANTO, S. L. su gerente, D. Jesus del Olmo Gémez, con DNI 99.999.999-

A

SE PIDE que elabore el documento que D.? Mar debe presentar en el colegio de su hija, teniendo

Unicamente en cuenta los datos que se aportan. (0,75 puntos)

RESPUESTA EJERCICIO 7:
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EJERCICIO 8.

A Beatriz Soria Casas, con DNI 22.222.222-A, duefia del restaurante El Comilon, le gustaria atender

en terraza a sus clientes a los que hasta ahora solamente atendia dentro del restaurante. El Comildn

esta situado en calle Sol, 3 de Madrid.

Se ha informado y le comentan, teniendo en cuenta las circunstancias derivadas de la Covid-19, que

unicamente tiene que presentar un documento al Ayuntamiento de Madrid para que le autoricen la

terraza e indicar que el restaurante cuenta con, al menos, 10 metros de fachada, que es el requisito

que exige el Ayuntamiento para autorizar las terrazas. En su caso cuenta con 12 metros.

SE PIDE que elabore el documento que Beatriz debe presentar al Ayuntamiento de Madrid teniendo

Unicamente en cuenta los datos que se aportan. El documento se encuentra parcialmente elaborado.

(0,75 puntos)
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RESPUESTA EJERCICIO 8:

Que es desea disponer de terraza para su restaurante situado en ¢/ Sol, 3 de Madrid.

Que el restaurante cuenta con 12 metros de fachada.
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EJERCICIO 9:

El pasado 25 de abril Maria llevo, a su tintoreria de confianza, un vestido. El dia 29 de abril, segin lo
acordado, paso a recogerlo, pero su sorpresa fue que la parte baja del vestido estaba destefiida.
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.

Maria, molesta, solicita una hoja de reclamacion que rellena en el mismo establecimiento: argumenta
que el vestido estaba bien y que no se le dijo que se podia destefiir. Pide que se le devuelva el importe
de la tintoreria, los 25 euros de la limpieza, asi como los 120 euros que le costo el vestido. Tiene la
factura de la tintoreria, asi como el ticket de compra del vestido.

Por su parte, Jesus, duefio de Tintorapid, indica en la misma hoja de reclamacion que la clienta estaba
advertida de la posibilidad de que el vestido destifiese.

El documento se presenta con fecha 29 de abril en la OMIC.

Maria Campos Ramos con DNI 11.111.111-A, vive en Getafe (localidad de Madrid), en calle Sol, 15,
CP 28901. Su teléfono de contacto es 654 321 123 y su correo electrénico mariacp@gmail.com.

Tintorapid, SL, la tintoreria, cuyo NIF es B-22.222.222, esta situada en Madrid, avenida Canillas, 14
(CP 28043). Teléfono de contacto 915 111 222.

SE PIDE: que termine de rellenar correctamente la hoja de reclamacion que se adjunta Unicamente
con los datos que aqui se indican. Tenga en cuenta que ni Maria ni Jesus, el duefio de Tintorapid,
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 reclamacién que debe completar. (0,75 puntos)
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DATOS DELASPIRANTE FIRMA

Ak kA
*

o APELLIDOS:
Tt Issrmae oz Eovowon Bassovn
de Madrid Nombre: D.N.LN.LE. 0 Fecha: e
Pasaporte:
RESPUESTA EJERCICIO 9:
REMITIR A: D.G. COMERCIO Y CONSUMO ]
CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO LR
DE LA COMUNIDAD DE MADRID
C/ Ramirez de Prado 5 bis, 28045 - Madrid "
Comunidad
! de Madrid
[ Hoja de reclamacién / Official Complaint Form 1
1.- Estos datos seran cumplimentados por el reclamado antes de su entrega al consumidor/ to be filled by the company
Nombre del - N
establecimiento (Rt
Razén Social NIF/CIF 3
Correo A
electronico jiclsiono
Direccion l
ch. | 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 l 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 I:] No D
(I request that the above email address be the preferred means of communication )

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

4.- Pretensiones del solicitante / Claimant requests:

LiC1T0. QUE TINTORARLD.. ME DEVUELVA LoS 25E De LALIMPEEA. Y. iaS... .

A20.€. Del. GSTE. Dev. VEST DO, APRTe. FACTUAA. DL TINICACRIA. Y TICKCT- JEGUPAA

Solicito someter la reclamacién al sistema arbitral de consumo (I hereby agree to submit claim to consumer arbitration service) Si | Yes l:] No I::I

5. - Alegaciones de la empresa / Company alegations:

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

INSTRUCCIONES AL DORSO (SEE THE BACK FOR INSTRUCTIONS)

Advertencia: Los datos personales recogidos seran incorporados y tratados en los ficheros IDCO, ERCO, INCO, ESAC y ARBC, cuya finalidad es recager los datos de
los interesados en los procedimientos administrativos en materia de consumo, y podrén ser cedidos segln lo previsto en la Ley. El responsable de estos ficheros es el .
érgano que figura en este documento, ante él podra ejercer los derechos de acceso, rectificacién, cancelacién y oposicion, todo lo cual se informa en cumplimiento de la |
Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal.

Warning: The personal data collected will be Incorporated and pracessed in the files IDCO, ERCO, INCO, ESAC y ARBC, whose purpose is to collect the data of those
interested in administrative procedures regarding consumer protection, and may be assigned as provided in the Law. The person responsible for these files is the body
that appears in this document,and you can exercise the rights of access, rectification, cancellation and opposition, all of which is reported in compliance with Organic Law
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