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Luis Bunuel

Comunidad Mostoles
de Madrid

Pruebas para la obtencion del titulo de Técnico Superior en Administracion y Finanzas

Convocatoria correspondiente al curso 2023-2024
(Resolucién de 29 de diciembre de 2023 de la Direccion General de Educacion Secundaria, Formacion Profesional y Régimen Especial)

DATOS DEL ASPIRANTE FIRMA
Apellidos:
Nombre: DNI, NIE o Pasaporte Fecha:

20 de mayo de 2024

Cddigo del ciclo: Denominacién completa del titulo:
ADGSO02 Técnico superior en Administracion y Finanzas
Cddigo del médulo: Denominacién completa del médulo profesional:
0651 Comunicacidén y Atencion al Cliente

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

4 Unico juego de hojas de examen a cada alumno. [Bajo ninguna circunstancia se entregarér
Un juego nuevo. El examen debera realizarse con boligrafo (azul o negro) en todos sus apartados.

Cada aspirante contard con hojas para usar como borrador. Estas hojas deben ser entregadas al finalizar la prueba
junto al juego de hojas de examen. Por favor, utilicen el borrador antes de pasar las respuestas a la hoja de examen.
El orden y limpieza se tendran en cuenta en la calificacion.

El blogue 1 consiste en 20 preguntas tipo test. Solo hay una respuesta valida que deberd responderse en la tabla
correspondiente. Las respuestas erroneas se penalizaran con el 25% de la puntuacién. Las no contestadas ni suman
ni restan. El bloque 2 son 10 preguntas de respuesta corta que se responderan en el espacio dejado al efecto. El
blogue 3 son DOS ejercicios de caracter practico que deben responderse exclusivamente en el espacio dejado al
efecto en este juego de hojas de examen.

CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

BLOQUE 1. Cada respuesta correcta tiene un valor de 0,25 puntos. Las respuestas erroneas tendran una
penalizacion de — 0,0625 puntos.

BLOQUE 2. Cada pregunta contestada correctamente tendra una valoracién de 0,30 puntos.

BLOQUE 3. Cada ejercicio resuelto en su totalidad de modo correcto tendrd una valoracion

de 1 punto.Orden, limpieza y presentacién: se tendran en cuenta en la valoracion segun la

cantidad de tachaduras,enmiendas, borrones, etc.

CALIFICACION
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BLOQUE 1. MARQUE CON UNA X LA RESPUESTA EN LA TABLA FINAL

. Las partes de una llamada son:

. Inicio, desarrollo, cierre y colgar.

. Presentacion, desarrollo, cierre y despedida.
. Saludo, presentacion, desarrollo y cierre.

. El organigrama en el que el nivel jerarquico de mayor autoridad esta en el extremo

izquierdo se denomina:

. Organigrama piramidal.
. Organigrama horizontal.
. Organigrama vertical.

. ¢, Qué son las comunicaciones verbales?

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

. Las comunicaciones que se realizan por escrito.

. La comunicacién escrita:

. Se puede complementar con comunicacion no verbal.
. Deja prueba del mensaje.

. Es menos eficaz que la oral.

. El marketing relacional tiene como objetivo:
. Incrementar las ventas a corto plazo.

. Fidelizar al cliente.

. Reducir los costes de la empresa.

. La gestion de toda la documentacién en un solo lugar recibe el apelativo de:
. Centralizada.
. Descentralizada.

Mixta.

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

. Comunicacién social.

. Habilidades sociales.

. El derecho fundamental a la intimidad personal esta recogido en:
. El articulo 18 de la Constitucion Espafiola.

. La Ley de Proteccion de Datos de Caracter Personal.

. El reglamento que regula los servicios postales.

. Un padre que compra un videojuego para regalarselo a su hijo por su cumpleafios actua

como:

. Usuario.
. Consumidor.
. Cliente.
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10. (A quién corresponden las competencias en materia de consumo alimentario?
a. A las Comunidades Auténomas.

b. A las provincias.

c. Al estado.

11. La asertividad consiste en:

a. Tener una conducta moderadamente agresiva.

b. Ceder ante las necesidades de los demas.

c. Comunicarnos con los demas con respeto y entender sus ideas.

12. La comunicacién no verbal hace referencia a:

a. La comunicacion que utiliza los gestos para transmitir el mensaje.
b. La comunicacion que utiliza las palabras para transmitir el mensaje.
c. Ambas son correctas.

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

a. Fisioldgica.

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. ¢ A gqué ministerio esta adscrita la AESAN (Agencia Espafiola de Seguridad Alimentaria y Nutricion)?
a. Al ministerio de Trabajo y Economia Social.

b. Al ministerio de Industria, Comercio y Turismo.

c. Al ministerio de Consumo.

16. La escucha activa es:

a. Tratar de comprender lo que nos dice la otra persona.

b. Ir por delante pensando en el argumento para nuestra respuesta.
c. Interrumpir a la persona que nos habla.

17. La nota o ficha de aviso de llamadas...

a. Solo se toma cuando la llamada es urgente.

b. Debe entregarse al destinatario de la llamada lo antes posible.
c. Sirve para dejar constancia de las quejas.

18. La diferencia entre informacion y comunicacion esta:
a. En funcién del contexto.

b. En la existencia 0 no de retroalimentacion (feedback)

c. No hay diferencia.
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19. La fluidez verbal:

a. Es el ritmo del habla.

b. Es un factor de la paralinguistica.

c. Las dos respuestas anteriores son correctas.

20. La organizacion informal:

a. Es espontanea.

b. Define los limites de responsabilidad.
c. Se dispone de manera intencionada.
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BLOQUE 2
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1. Ordena alfabéticamente (en la tabla en blanco) los siguientes clientes:

NOMBRE 1.° Apellido 2.° Apellido
Mariano Pezuela de las Torres
Maria Torres Altas
Angel de la Torre Laguardia
Maria Josée Torres Altas
Recambios Torres
Guillermo de las Torres Casado
Rubén Latorre de la Cruz
Mercedes Barona del Rocio
Pilar Barron Castro
Eugenio Figal Manzano

ORDEN Cliente

1

2

3

4

5

6

7

8

9

10

2. ;Se puede presentar una sugerencia ante una OMIC? ¢ Por qué?
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3. ¢Qué son los gestos simbadlicos? Pon al menos dos ejemplos.

4. Elige la palabra que completa la siguiente afirmacion:

Texto a completar:

El archivo es la clase de archivo en el que corresponde conservar un
documento PDF.

Respuestas:

A) Convencional
B) Informético
C) Visual

5. ¢Qué diferencias y similitudes existen entre un aviso y un memorandum?

6. ¢En qué se diferencian los datos de la informacion?

7. ¢Qué tienen en comun las normas ISO y el modelo EFQM?
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8. Pon un ejemplo de pregunta abierta y otro de pregunta alternativa.

9. Interpreta estaimagen segun la comunicacion no verbal e indica de gué clase de gesto se trata:

10. ¢, Cuédl es la diferencia entre imagen corporativa e identidad corporativa?
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BLOQUE 3
EJERCICIO 1

Realiza el correo electronico que Jorge Solis Trevera, director de compras de Industrias del Sol envia a
Embalajes Encarte (pedidos@encartembalaje.com) para solicitar los siguientes articulos:

- 300 tubos de carton ref. Alda.
- 150 petacas automontables ref. Elra.

Solicita que los precios y condiciones de envio sean las mismas que en los pedidos realizados en el trimestre
pasado.

Para

Agregar un asunto

EJERCICIO 2

Cumplimenta la hoja de reclamaciones que Alberto Duefias Rincon con DNI 05259444 T, domiciliado en Avenida
de Portugal 35, 2° A 28936 de Mostoles, Teléfono: 655454332 Correo electrénico a.duefas.r@hotmail.com
presenta en el local del Restaurante Los Molinos con CIF A28878765 de la calle Angosta, 32 en 28900 de Alcala
de Henares. Teléfono: 912367777 Correo electronico molinos.restaurante@losmolinos.com.

El motivo de la reclamacién es que, en el momento de pagar la cuenta que ascendia a 400 euros, el empleado
no aplicé un cupdn de descuento del 25% que le correspondia de una promocién anterior. Por tanto, reclama
gue le sean abonados los 100 euros de diferencia, puesto que de haberse aplicado el cupén solamente hubieran
pagado 300 euros. La hoja de reclamaciones es la que se encuentra a continuacion. La fecha es la de hoy.
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