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Comunidad MGstoloe

de Madrid

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

Convocatoria correspondiente al curso 2025-2026
(Resolucion de 12 de diciembre de 2025, de la Direccion General de Educacion Secundaria, Formacion Profesional y Régimen Especial)

DATOS DEL ASPIRANTE FIRMA
Apellidos:
Nombre: DNI, NIE o Pasaporte Fecha:
Cadigo del ciclo: Denominacion completa del titulo:
ADGS02 Técnico Superior en Administracion y Finanzas
Codigo del médulo: Denominacion completa del médulo profesional:
0651 Comunicacidn y Atencion al Cliente

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

-Cumplimente sus datos (datos del aspirante) antes de comenzar la prueba.

-Tenga disponible el D.N.I., tarjeta de identidad de extranjero o Pasaporte en la mesa.

-Guarde apagado (o silenciado) su teléfono mévil y/o su reloj inteligente.

-Se entregard un Unico juego de hojas de examen a cada alumno. Se facilitardn hojas para usar como borrador que
deben ser entregadas al finalizar la prueba junto al juego de hojas del examen. El orden y limpieza se tendran en
cuenta en la calificacién. Si se ha de rectificar una respuesta, trazar un aspa o tachar con una linea horizontal. No
utilizar liquido corrector (Tippex).

-El examen debera realizarse con boligrafo de tinta indeleble (azul o negro) en todos sus apartados.

Bloque 1: Consiste en 50 preguntas tipo test con una Unica respuesta valida. Asimismo, se incluirdn 2 preguntas
adicionales de reserva, que Unicamente serdn tenidas en cuenta para su evaluacidn, en el caso de que alguna de las
50 preguntas principales, resulte anulada por contener errores o imprecisiones. Debera responderse en la tabla de
la “HOJA DE RESPUESTAS” rellenando el interior de la columna con la respuesta correcta. Solo se tendrdn en cuenta
las respuestas marcadas en esta hoja. No se valoraran las respuestas sefialadas en el cuerpo del examen.

Bloque 2: Consiste en dos ejercicios de cardcter practico que deben responderse exclusivamente en el espacio
dejado al efecto en este juego de hojas de examen.

Tiempo de realizaciéon de la prueba: 2 horas y 30 minutos.

CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

BLOQUE 1. Cada respuesta correcta tiene un valor de 0,10 puntos. Las respuestas errdneas tendran una penalizacion
de -0,03 puntos. Las no contestadas ni suman ni restan. Las respuestas erréoneas y cualquier tipo de enmienda,
tachadura, correccion, escritura en lapiz o contestacion en dos o mas opciones se penalizaran cada una, con una
penalizacion de -0,03 de la puntos. Escriba sus respuestas en la “HOJA DE RESPUESTAS”. Solo se tendran en cuenta
las respuestas marcadas en esta hoja.

BLOQUE 2. Cada ejercicio resuelto en su totalidad de modo correcto tendrd una valoracion de:

*Ejercicio 1 a) 1,5 puntos *Ejercicio 1 b) 1 punto *Ejercicio 2 a) 1 punto *Ejercicio 2 b) 1,5 puntos

Se valorara la concrecidn de las respuestas, claridad en los planteamientos, correccién ortogréfica y gramatical, asi
como el orden, limpieza y presentacidn. Cada falta de tildes tendra una penalizacién de -0,10 puntos, el resto de
faltas de ortografia tendran una penalizacién de -0,25 puntos.

Se considerara superada la prueba si el aspirante consigue 5 puntos o mas en ambos bloques.

CALIFICACION
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DATOS DEL ALUMNO FIRMA
APELLIDOS:
Nombre: D.N.I./N.ILE Fecha:

BLOQUE 1: RELLENE LA CASILLA CORRESPONDIENTE CON LA RESPUESTA CORRECTA EN LA HOJA DE RESPUESTAS

1. {Qué es la comunicacion?

A) El intercambio de bienes.

B) La transmision de informacion entre emisor y receptor.
C) Un sistema informatico.

D) Una técnica de ventas.

2. ;Cudl de los siguientes es un elemento del proceso de comunicacion?

A) Balance.
B) Canal.

C) Inventario.
D) Factura.

3. (Quién es el emisor en una comunicacién?

A) Quien recibe el mensaje.

B) Quien interpreta el mensaje.
C) Quien envia el mensaje.

D) Quien lo archiva.

4. ;Qué elemento se refiere al medio por el que se transmite el mensaje?

A) Cdodigo.

B) Canal.

C) Receptor.

D) Retroalimentacion.

5. La retroalimentacion o feedback es:

A) El archivo del mensaje.
B) La respuesta del receptor.
C) El codigo del mensaje.
D) El medio de transmision.
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6. Dentro de la direccion de las empresas, responde a fijar unos objetivos y establecer una estrategia para
conseguirlos y definir las politicas de la empresa para lograr sus fines.

A) Planificar.
B) Controlar.
C) Organizar.
D) Gestionar.

7. Dentro de los principios de la organizaciéon empresarial, estd en convertir un proceso complejo en tareas
individuales. Este principio responde a:

A) Especializacion.

B) Participacion.

C) Jerarquia.

D) Division del trabajo.

8. Es la representacion grafica de la estructura organizativa de una empresa o entidad publica.

A) Plantilla.

B) Staff.

C) Organigrama.
D) Departamento.

9. Dentro de las teorias sobre los estilos de direccion, la teoria Y establece que:

A) Ninguna respuesta es correcta.

B) Los directivos ejercerdn un liderazgo de estilo participativo o permisivo.

C) Los directivos ejerceran un liderazgo de estilo autoritario.

D) Los empleados tienen aversion al trabajo, lo consideran un mal que se ha de soportar.

10. Se define como la precepcion que el publico externo tiene de la empresa y que asocian a determinados
valores que la compaiiia pretende representar.

A) Cultura corporativa.
B) Imagen corporativa.
C) Marketing.

D) Relaciones pubicas.

11. Dentro de las barreras de comunicacion, entre las barreras interpersonales, cuando hablamos de prejuicios
nos referimos a:

A) A algo que se da por hecho.

B) Es nuestro punto de vista a partir de lo que vemos y oimos.

C) Los que guardan relacion con la edad, el sexo, la raza o la religion.

D) Son obstaculos lingiiisticos que afectan la comprension en la comunicacion.
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12. La comunicacion descendente es:

A) De subordinados a directivos.
B) De directivos a subordinados.
C) Entre departamentos.

D) Con clientes.

13. Es la presentacion por parte de un ponente, de sus ideas, pensamientos, o conocimientos sobre un tema con
el fin de informar o convencer.

A) Discurso.
B) Diélogo.
C) Debate.
D) Entrevista.

14. En el contexto de la comunicacion cara a cara en una organizacion, ;qué concepto describe la influencia que
ejerce el entorno fisico (espacio, disposicion del mobiliario) en el proceso comunicativo?

A) Semantica organizacional.
B) Proxémica.

C) Codificacion contextual.
D) Sincronia comunicativa.

15. En un proceso de comunicacion presencial eficaz en la empresa, la retroalimentacion inmediata (feedback)
cumple principalmente la funcion de:

A) Verificar la comprension del mensaje y corregir posibles desviaciones.
B) Reforzar la autoridad del emisor.

C) Reducir el tiempo total de la interacciéon comunicativa.

D) Sustituir la comunicacion escrita formal.

16. En una negociacion presencial dentro de una empresa, ;qué practica comunicativa avanzada contribuye mas
a minimizar conflictos y mejorar la cooperacion entre las partes?

A) Repetir literalmente el mensaje inicial del interlocutor.

B) Aplicar escucha activa reformulando y validando el mensaje del interlocutor.
C) Utilizar unicamente datos objetivos y eliminar opiniones.

D) Mantener un discurso técnico para demostrar superioridad profesional.

17. Es la capacidad de ponerse en el lugar del otro con el objetivo de comprender mejor cudles son sus
necesidades.

A) Asertividad.

B) Empatia.

C) Escucha activa.

D) Ninguna es correcta.
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18. En la comunicacion telefonica profesional, ;qué elemento sustituye en mayor medida a la informacion
transmitida por el lenguaje corporal presente en la comunicacion presencial?

A) La eleccion del canal tecnologico.

B) La duracion de la llamada.

C) El tono, ritmo y modulacién de la voz.
D) La estructura jerarquica del interlocutor.

19. En la comunicacion telematica empresarial (correo electronico, mensajeria corporativa, videoconferencias),
(qué fendmeno comunicativo puede provocar una interpretacion incorrecta del mensaje debido a la ausencia de
sefiales contextuales completas?

A) Redundancia comunicativa.

B) Ruido semantico.

C) Efecto de desinhibicion digital.
D) Filtrado organizacional.

20. ;Cuadl es una técnica de atencion telefonica?

A) Hablar rapido.

B) Presentarse al inicio de la llamada.
C) Evitar saludar.

D) Colgar rapidamente.

21. En la atencion telefonica es importante:

A) Gritar para que se escuche.
B) Utilizar un tono amable.
C) Interrumpir al cliente.

D) Ignorar las preguntas.

22. En una conversacion telefonica profesional, ;qué practica favorece mas la eficacia comunicativa cuando se
transmiten instrucciones complejas?

A) Confirmar la comprension mediante reformulacion por parte del receptor.
B) Utilizar inicamente terminologia técnica para evitar ambigiiedades.

C) Reducir al minimo la duracion de la llamada.

D) Evitar pausas para mantener la fluidez del discurso.

23. La kinesia:

A) Es el como se dice un mensaje.

B) Estudia los movimientos humanos.

C) Es lo que se dice en un mensaje.

D) Es el medio que en que se instrumenta un mensaje.
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24. ;Cual es la principal funcion de la normalizacion documental dentro de la comunicacion escrita empresarial?

A) Garantizar uniformidad, claridad y coherencia en la transmision de informacion.
B) Reducir el nimero de documentos generados en la organizacion.

C) Sustituir la comunicacion oral por comunicacion escrita.

D) Limitar el acceso a la informacion empresarial.

25. En el ambito de la comunicacion empresarial escrita, ;qué caracteristica distingue principalmente a los
documentos informativos internos frente a los documentos externos?

A) Utilizan siempre un lenguaje informal.

B) Su finalidad principal es facilitar la coordinacion y circulacion de informacion dentro de la organizacion.
C) Estéan dirigidos exclusivamente a los clientes.

D) Carecen de valor administrativo.

26. El protocolo empresarial es:

A) Normas de comportamiento profesional.
B) Un contrato laboral.

C) Un sistema contable.

D) Un programa informatico.

27. En la redaccion de documentos empresariales, ;qué principio comunicativo se relaciona directamente con la
eliminacion de informacidn innecesaria sin afectar al contenido esencial del mensaje?

A) Principio de concision.

B) Principio de redundancia.
C) Principio de jerarquizacion.
D) Principio de formalizacion.

28. (Cual de los siguientes documentos escritos se caracteriza por recoger decisiones, acuerdos y deliberaciones
producidas durante una reunion formal dentro de una empresa?

A) Acta.

B) Informe.

C) Circular.

D) memorando.

29. Un ejemplo de canal digital de atencion al cliente es:

A) Mostrador.

B) Chat online.

C) Carta postal.

D) Reunion presencial.



ILE.S.

Luis Bunuel
Comunidad Mostoles

de Madrid

30. El CRM en atencidn al cliente es:

A) Un sistema de gestion de clientes.
B) Un impuesto.

C) Un contrato laboral.

D) Un tipo de factura.

31. ;Qué significa personalizacion del servicio?

A) Tratar a todos los clientes igual.

B) Adaptarse a las necesidades del cliente.
C) Reducir el tiempo de atencion.

D) Evitar contacto con el cliente.

32. Es la disposicion de palabras y frases en un orden especifico, lo que determina su significado e impacto:

A) Ortografia.
B) Sintaxis.

C) Gramatica.
D) Semantica.

33. Dentro de los documentos internos de la empresa responde al documento que se utiliza en una organizacion
para transmitir 6rdenes, exponer temas, hacer recomendaciones, solicitar algo, etc.

A) Memorandum.
B) Acta.

C) Convocatoria.
D) Informe.

34. Un ejemplo de comunicacion informal es:

A) Un informe oficial.

B) Una conversacion entre compaiieros.
C) Un contrato.

D) Un acta.

35. El objetivo del marketing relacional es:

A) Vender una vez.

B) Crear relaciones duraderas con clientes.
C) Reducir clientes.

D) Eliminar competencia.
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36. Dentro de los distintos tipos de papel, el utilizado en fotocopiadoras, impresoras laser responde a:

A) Papel offset.

B) Papel estucado.
C) Papel martinado.
D) Papel ecolégico.

37. Segun el codigo de comercio Los empresarios conservaran los libros, correspondencia, documentacion y
justificantes concernientes a su negocio, debidamente ordenados, durante:

A) 6 anos.
B) 5 afios.
C) 4 afios.
D) 3 afios.

38. En funcidn de la frecuencia de uso de los documentos, los archivos pueden ser:

A) Activos, pasivos y semiactivos.

B) Activos, inactivos y semiactivos.

C) Activos, pasivos y neutros.

D) Centralizados, descentralizados y mixtos.

39. La normativa de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales responde a:

A) Ley orgéanica 3/2018 de 5 diciembre.
B) Ley ordinaria 6/2018 de 5 diciembre.
C) Ley organica 4/2018 de 5 diciembre.
D) Ley ordinaria 5/2018 de 5 diciembre.

40. Dentro de los factores que influyen en el comportamiento del cliente, las creencias pertenecen al grupo de
factores:

A) Psicologicos.
B) Personales.
C) Culturales.
D) Sociales.

41. En el contexto de la jerarquia de necesidades de Maslow, ;qué tipo de motivacién predomina cuando un
consumidor adquiere productos de lujo para proyectar estatus social?

A) Necesidades de estima o reconocimiento.
B) Necesidades fisiologicas.

C) Necesidades de seguridad.

D) Necesidades de autorrealizacion.
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42. Cuando una empresa disefa una estrategia de marketing orientada a activar motivaciones hedonicas en el
consumidor, ;qué busca principalmente?

A) Apelar al placer, la emocidn y la experiencia asociada al consumo.
B) Reducir el riesgo percibido de la compra.

C) Destacar unicamente la funcionalidad del producto.

D) Incrementar la racionalidad en la toma de decisiones.

43. En el andlisis del comportamiento del consumidor, ;qué situacion describe mejor una motivacion latente en
el cliente?

A) Cuando el cliente actua impulsado por necesidades no conscientes que influyen en su decision.
B) Cuando el cliente expresa claramente su necesidad antes de comprar.

C) Cuando el cliente compra unicamente por presion social directa.

D) Cuando el cliente compara precios entre varias marcas antes de decidir.

44. Segln las teorias motivacionales aplicadas al marketing, ;qué ocurre cuando un consumidor experimenta
una disonancia cognitiva postcompra?

A) Experimenta una tension psicoldgica al comparar expectativas con la experiencia real del producto.
B) Refuerza automaticamente su lealtad a la marca.

C) Cambia inmediatamente de segmento de mercado.

D) Reduce su nivel de implicacién en futuras compras.

45. Dentro de los estilos de comunicacion comercial, el estilo que es caracteristico de personas que son capaces
de adaptarse al contexto de la comunicacidn, que se expresan libremente y que respetan las opiniones y los
argumentos de sus interlocutores, es:

A) Estilo pasivo.
B) Estilo asertivo.
C) Estilo agresivo.
D) Estilo neutro.

46. Los prejuicios son un tipo de barreras comunicativas:

A) Mentales.

B) Idiomaticas.
C) Fisicas.

D) Ambientales.
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47. (Cual es la principal funcion de un CRM analitico dentro de la estrategia de gestion de clientes?

A) Analizar grandes volumenes de datos de clientes para identificar patrones de comportamiento y apoyar la
toma de decisiones.

B) Automatizar tareas de ventas como el envio de correos y la programacion de reuniones.

C) Integrar canales de comunicacion con el cliente como chat, teléfono y redes sociales.

D) Gestionar exclusivamente las incidencias y reclamaciones del servicio postventa.

48. Es aquel servicio que es capaz de satisfacer las necesidades y los requerimientos que surgen en los
consumidores o usuarios del producto una vez que ha sido adquirido.

A) Servicio postventa de calidad.
B) Servicio preventa de calidad.

C) Servicio introventa de calidad.
D) Servicio extraventa de calidad.

49. ;Qué caracteristica distingue principalmente a un CRM colaborativo frente a otros tipos de CRM?

A) Su capacidad para centralizar y compartir informacion del cliente entre distintos departamentos y canales de
interaccion.

B) Su enfoque en el andlisis predictivo del comportamiento del consumidor.

C) Su especializacion en la automatizacion de campafias de marketing digital.

D) Su uso exclusivo en departamentos de ventas.

50. En la implementacion estratégica de un CRM, ;qué problema organizacional suele representar uno de los
principales riesgos de fracaso?

A) La falta de alineacion entre la tecnologia CRM vy la cultura organizacional orientada al cliente.
B) La excesiva automatizacion de procesos administrativos.

C) La integracion con sistemas ERP empresariales.

D) El uso de bases de datos relacionales para almacenar informacion.

PREGUNTAS RESERVA

1. {Qué elemento es fundamental en la escucha activa?
A) Interrumpir para aclarar dudas rapidamente.

B) Escuchar solo lo que interesa.

C) Prestar atencion total al cliente y mostrar interés.
D) Dar respuestas automaticas.

2. (Cual de las siguientes actitudes es adecuada ante una queja de un cliente?
a) Defender a la empresa sin escuchar.

b) Ignorar la queja si no es grave.

c¢) Escuchar, empatizar y buscar una solucion.

d) Culpar al cliente.

10
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HOJA DE RESPUESTAS

PREGUNTAS RESPUESTA \ \ PREGUNTAS RESPUESTA
1 26
2 27
3 28
4 29
5 30
6 31
7 32
8 33
9 34
10 35
11 36
12 37
13 38
14 39
15 40
16 41
17 42
18 43
19 44
20 45
21 46
22 47
23 48
24 49
25 50

PREGUNTAS RESERVA
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BLOQUE 2
1. La empresa administradora de fincas CID SL., de Mostoles, quiere convocar a todos los propietarios

b)

de la Cl Burgos 5 en Mostoles, la cual administra.
Datos:
e Fecha de la reunion es el 18 de mayo de 2026.
e Lugar reunién: local comun Cl Burgos 5 Mostoles.
e Presidenta de la comunidad de vecinos: Nieves Flores Gomez
e Secretaria-Administradora: Valentina Pérez Manchego
e Hora reunion: 19.00 h (1* convocatoria) 19:15 h (2* convocatoria)
e Orden del dia:

= Lectura y aprobacion, si procede, del acta de la Junta anterior.
= Examen y aprobacion, si procede, del estado de cuentas del ejercicio anterior.
= Aprobacion del presupuesto ordinario de gastos para el ejercicio en curso.

= Estudio y aprobacion, si procede, de presupuestos para obras de mantenimiento,
reparacion o mejora del edificio.

= Informacién de la Presidencia y de la Administracion sobre asuntos de interés
comunitario.

* Ruegos y preguntas.
Se pide:

a) Redactar la correspondiente convocatoria con los datos anteriores, y con la estructura propia de
este tipo de documentos. (1,5 puntos)

b) Redactar un documento de delegacion de la representacion a dicha reunion. (1 punto)

Datos: Eloy Marez Gamez propietario del 5° piso letra A, delega su voto a Elisa Canero Mata

propietaria del 5° piso letra B.

. La empresa de GAS BALBASES SL le ha pasado a un cliente un cargo bancario por un importe

erroneo que no corresponde con el importe total de la factura correspondiente.
Datos:

Empresa: GAS BALBASES SL B05050505 CL Real 4 28001 Madrid
Cliente: Margarita Alonso Lonas DNI: 74747474 J CL Peral 28005 Madrid
email: mgalonso@gmail.com Tf: 666666666

Factura gas n°. 1713 de fecha 16 de abril de 2026, importe factura: 52,45 €
Importe cobrado en el banco: 152,45 €.

Se pide:

Redacta la correspondiente reclamacion al departamento de atencién al cliente de la empresa
ajustandote a la estructura correspondiente al modelo oficial de una hoja de reclamaciones. (1 punto)
Escribe los pasos que deberia seguir esa compaiiia de gas si desea realizar una adecuada gestion de la
reclamacion que un cliente le ha presentado por facturarle erroneamente. (1,5 puntos)
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