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

MODELO PARA LA ELABORACION DE LAS PRUEBAS

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

DATOS DEL ASPIRANTE FIRMA

APELLIDOS:

Nombre: D.N.I. / N.L.E. Fecha:

Cadigo del ciclo: Denominacién completa del titulo:
COM MO01 TECNICO EN ACTIVIDADES COMERCIALES

Clave o caédigo del Denominacién completa del médulo profesional:
médulo:

1228 TECNICAS DE ALMACEN

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

La prueba tendra una duracién méaxima de una hora y treinta minutos.

No utilizar recursos ni material de consulta (salvo los expresamente autorizados).

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 se hara constar junto al enunciado.

No se permite el uso de ningun tipo de dispositivo electronico.

CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

- La prueba consta de diferentes cuestiones teérico-practicas.

- Lavaloracién de cada cuestion figura junto a su enunciado. La puntuacién maxima de cada cuestion se obtiene si la respuesta
es correcta y completa.

- 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.I.E. o Pasaporte:

Fecha:

RA 1. Desarrolla actividades de atencion/informacion al cliente, procurando transmitir la imagen mas

adecuada de la empresa u organizacion. (EZAsNeligl{e)s]

Una multinacional de tecnologia, con presencia en diferentes mercados internacionales, fabrica y distribuye

una amplia gama de lineas de productos electrénicos. Por la complejidad de la actividad, el departamento de

atencion al cliente cuenta con equipos especializados en los diversos servicios que demanda cada segmento

de clientes. Se pide:

Crear una estructura organizativa del departamento de atencién al cliente que incluya, al menaos, 4 criterios

de departamentalizacion. (1 punto)

Con el fin de mejorar la experiencia del cliente, la empresa decide implantar un call center, ¢qué utilidad

tendria integrar un CRM en el software informatico que utilizan los trabajadores del mismo? (0,25 puntos)
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RA 2. Utiliza técnicas de comunicacién en situaciones de atencion al cliente/consumidor/ usuario,
proporcionando la informacion solicitada. ifsHelllgl{e)s

Sofia dedica unas horas de su jornada laboral a colaborar con el Departamento de Atencion al Cliente. Como
responsable del mismo, usted debe proporcionarle una serie de pautas que Sofia debe tener en cuenta en su

desempefio.

¢ Cémo le explicaria en qué consisten el feedback implicito y explicito en una conversacion? (0,5 puntos)

2. ¢Qué estudia la proxémica? ¢ Qué aspectos deberia considerar Marta al respecto en el momento de atencion
al cliente? (0,5 puntos)

3. Sofia necesita realizar una solicitud a la Administracion. Para ello cumplimentara una instancia, ¢,qué partes

componen dicho documento? (0,5 puntos)
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RA 3. Organiza la informacién relativa a la relacion con los clientes, aplicando técnicas de
organizacion y archivo tanto manuales como informaticas. sy elsIgl{els

1. Enumere 5 requisitos basicos que debe cumplir cualquier sistema de archivo. (0,5 puntos)

2. Ordene alfabéticamente los siguientes bloques de nombres de acuerdo con las reglas:

Alfredo del Campo Aguado.
Luis Campo Oliva.
Marcos Campo-Miranda Cid.

Hijos de Faustino Vigil.

O 0 0 00

Ferreteria Amparo Villar.

(0,5 puntos)

2. ¢Através de qué vias se puede reclamar la proteccion de datos? (0,5 puntos)
3. Ademas del criterio de alfabético, ¢ qué otros criterios de ordenacion de archivo conoces? (0,5 puntos)

4. Teniendo en cuenta la tipologia de archivos existentes completa los siguientes textos. (1 punto)

gl Un archivo tiene toda la documentacion en el mismo lugar fisico, mientras que en uno

la documentacidn se encuentra dispersa y ubicada en los lugares donde se genera.

Los archivos recogen documentos recientes o de consulta frecuente. La

documentacién por su valor administrativo, legal, operativo o fiscal no ha perdido vigencia y es

consultada mas de una vez al mes. Se localiza en lugares accesibles y cercanos a los distintos puestos

de trabajo para evitar pérdidas de tiempo innecesarias. Los contienen informacién de

consulta casi nula.
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RA 4. ldentifica los organismos e instituciones de proteccién y defensa del consumidor y usuario,
analizando las competencias de cada uno de ellos. §slsigi{e)

1. ¢Qué funcion tiene las OMIC? ¢,De quién son competencia? (0,5 puntos)

2. Dentro de las instituciones privadas de atencion al consumidor podemos encontrar las Asociaciones de

Consumidores y Usuarios, ¢,Cudl es la que tiene mayor representatividad? ¢ Cémo se financian? (0,5 puntos)
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RA 5. Realiza trdmites de quejas y reclamaciones del cliente/consumidor, aplicando técnicas de
comunicacion y negociacion para su resolucion.
1. ¢Qué diferencia hay entre una queja y una reclamacion interna? ¢Por qué las empresas no deben verlas
como un trabajo mal realizado? (0,5 puntos)
¢, Qué contenido debe tener una hoja de reclamaciones? (0,5 puntos)
3. Ante una reclamacion, ¢qué diferencia existe entre las labores de mediacion y conciliacion llevadas a cabo
por la Administracién? (0,5 puntos)
¢,Cudl es la finalidad del Sistema de Arbitraje de Consumo? (0,5 puntos)

5. ¢Qué es el laudo y qué ocasiona? (0,5 puntos)
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RA 6. Colabora en la ejecucién del plan de calidad y mejora del servicio de atencion al cliente,
aplicando técnicas de evaluacién y control de la eficacia del servicio. (§Z4sRelsIgi{e}s

1. ¢Enqué consiste el concepto de calidad certificada? ¢ Es obligatorio para las empresas tenerla? ¢ Qué ventajas
le puede aportar a la empresa? (0,75 puntos)

2. ¢Cual es la finalidad del manual de procedimientos en la empresa? (0,5 puntos)
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