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PRUEBAS PARA LA OBTENCION DE TiTULOS DE TECNICO Y TECNICO SUPERIOR DE FORMACION PROFESIONAL

Convocatoria correspondiente al curso 2025-2026

Resolucién de 12 de diciembre de 2025, de la Direccion General de Educacion Secundaria, Formacion Profesional y Régimen Especial

DATOS DEL ALUMNO FIRMA
Apellidos:
Nombre: D.N.I. N.L.E Fecha:
Cédigo del Ciclo Denominacidon completa del titulo:
TMVS01 TECNICO SUPERIOR EN AUTOMOCION
Clave o cédigo del mdédulo Denominaciéon completa del mddulo profesional:
309 TECNICAS DE COMUNICACION Y RELACIONES

INSTRUCCIONES GENERALES PARA LA REALIZACION DE LA PRUEBA

- Cumplimentar los datos del aspirante antes del examen y firmar en todas las hojas que se entreguen.
- Tener disponible el DNI en la mesa.
- Sefalar y 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).

- Utilizar solamente el papel facilitado por el examinador
- No utilizar material de consulta.

Para la realizacion de la prueba tedrica el examinando podra utilizar calculadora normal o cientifica no
programable, boligrafo negro o azul y lapicero. Queda prohibida la utilizacion de dispositivos electrénicos de
comunicacion en el aula. Todos los alumnos han de entregar el examen y la hoja de resultados, con los
datos personales debidamente cumplimentados, aun cuando no haya respondido a ninguna pregunta. Las
operaciones de célculo se realizardn en un espacio en blanco asignado en el examen para las mismas,

indicando el nimero de pregunta al que corresponden.

Dentro de los primeros 15 minutos del horario oficial de inicio de los examenes se podra acceder al aula
de examen en circunstancias especiales, sin que ello implique en ningln caso incremento del tiempo fijado
para el examen. Una vez iniciados los examenes, no se permitird a ningun estudiante abandonar el aula
hasta pasados 15 minutos desde el momento fijado para el comienzo de la prueba. Tampoco se permitira

a ningun alumno entrar en el aula transcurrido dicho periodo de tiempo.

Las notas se publicaran en un plazo maximo de 4 dias naturales desde la realizacion de la prueba. Las notas
seran introducidas en el sistema para que aparezcan en ROBLE en el apartado correspondiente del
candidato/a.
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CRITERIOS DE CALIFICACION Y VALORACION

Debido a las caracteristicas de los médulos y en base al articulo 19.3 de la ORDEN 3299/2020, de 15 de
diciembre, de la Consejeria de Educacion y Juventud se realizara una Unica prueba tedrica. Para superar
el médulo sera necesario obtener una calificacion igual o superior a 5 en dicha prueba.

La prueba consistira en la realizacion de una prueba escrita de 50 preguntas con 4 posibles alternativas de
respuesta y solo 1 respuesta correcta, marcando la respuesta seleccionada en la plantilla correspondiente.

Para superar esta prueba sera necesario obtener, al menos, una calificacion de 5 puntos sobre 10.
La duracion de esta prueba sera de 2 horas.

La puntuacioén de las preguntas de la prueba sera la siguiente:

— Pregunta contestada correctamente...................... 0.2 punto
— Preguntano contestada.................o 0 punto
— Pregunta contestada incorrectamente.................. - 0.1punto

CALIFICACION
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1. ¢Quién es considerado el padre del marketing moderno?
a. Warren Weaver.
b. Philip Kotler
c. Claude E. Shannon

d. André-Gustave Citroén

2. Llas 4 p’s del marketing mix son:
a. Precio, producto, punto de produccion y promocién
b. Precio, producto, punto de venta y promocién
c. Precio, producto, promocién y postventa

d. Ninguna de las anteriores es correcta

3. Un andlisis DAFO nos permite:
a. Analizar fortalezas y debilidades de una empresa
b. Analizar la situacidn econémica de las empresas segun los resultados del afio econdmico
c. Analizar las debilidades, fortalezas, oportunidades y amenazas de la empresa

d. Ninguna de las anteriores

4. ¢Cudl de los siguientes procedimientos de obtencién de informacidn de clientes puede ser un arma de
doble filo?
a. Cuestionarios
b. Buzdén de sugerencias
c. Sondeos telefdnicos

d. Encuestas

5. Los cuestionarios deben servir para conseguir informacion sobre:
a. Nuevos recursos a incorporar
b. Futuras campafias a realizar
c. Valores e indices de satisfaccion de clientes

d. Todas las anteriores son correctas
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6. Para establecer una comunicacién ¢Qué elementos tienen que coexistir?

7. Aquellos que han ejercido hace tiempo una transaccién econémica con nuestra empresa y, por lo tanto, s

Emisor, receptor, mensaje, canal, cddigo y contexto
Emisor, transmisor, receptor, mensaje, canal y cédigo
Emisor, transmisor, receptor, mensaje, canal y cédigo

Emisor, transmisor, mensaje, contexto, cddigo y canal

encuentran en nuestra base de datos de clientes son

a.

Clientes actuales inactivos
Clientes potenciales
Clientes actuales activos

Clientes antiguos

8. Aquellos que tienen la capacidad de adquirir alguno de los productos o servicios que ofrecemos, pero que

todavia no se ha llevado a cabo son

a.

b.

Clientes actuales
Clientes potenciales
Clientes activos

Clientes inactivos

9. Aquellos que han realizado una transaccion con nuestra empresa recientemente o la realizan en forma de

ciclos repetitivos, es decir, existe una cierta asiduidad, son

a.

b.

Clientes actuales activos
Clientes potenciales
Clientes actuales activos

Clientes favoritos

10. La piramide de Maslow explica:

Que el nivel cultural de los clientes condiciona su comportamiento frente al asesor de servicio
Que el nivel adquisitivo de los clientes condiciona el presupuesto de compra o reparacién

Que una serie de necesidades condiciona la motivacidn humana y por tanto su comportamiento
frente al consumo

Todas las anteriores son correctas
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11. Indique cudl es el canal o medio del que existe mucha variedad y tiene un gran poder de transmisién de

informacion

a.
b.
C.

d.

Soporte multimedia
Correo postal
Teléfono

Ninguna de las anteriores

12. Indique cual es el canal o medio que es rapido, pero no ofrece fiabilidad

a.
b.
c.

d.

Soporte multimedia
Correo postal
Teléfono

Ninguna de las anteriores

13. Se trata de un canal de comunicacion que sirve Unicamente como entrada de informacion y es una de las

herramientas de mejora mas potentes que existe en las empresas...

a.
b.
c.

d.

SMS
Teléfono
Buzdn de sugerencias

Correo electrénico

14. Determina las actitudes o técnicas positivas que debe tener el receptor.

a.
b.
C.

d.

No mirar al cliente mientras habla
Asumir que no todos pensamos igual
Ser extenso

Tener prejuicios

15. Las interferencias comunicativas que se hallan en el entorno inmediato de la comunicacién se denominan

barreras
a. Contextuales
b. Del entorno
c. Interpersonales
d. Ambientales

16. A la hora de comunicarse con el cliente

Debemos evitar utilizar demasiados tecnicismos
Debemos utilizar muchos tecnicismos ya que denotan profesionalidad
Utilizaremos muchas expresiones coloquiales y argot

ay cson correctas
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17. Seiiala qué funciones ofrece la comunicaciéon en un grupo de trabajo

a.
b.
C.

d.

18. ¢Como se denominan los caminos que sigue el flujo de mensajes entre el personal de una empresa?
a.
b.
c.

d.

19. ¢Como se denomina la red de comunicacion informal en la que algunas personas no transmiten la

Publicidad
Control
Motivacion

b y € son correctas

Cdédigos de comunicacion
Canales de comunicacion
Redes de comunicacion

Ninguna de las anteriores

informacidn que reciben y, como consecuencia, se corta la transmisién?

a.
b.
C.

d.

Red casual
Rumor
Red en linea

Red reticular

20. En cuanto a lenguaje no verbal sefiala qué afirmacidn es correcta:

a.
b.
C.

d.

Dar la mano firmemente denota confianza y seguridad
Las manos en el bolsillo indican autoridad
La mano en el mentdn significa indecisiéon

Todas las anteriores son correctas

21. Seiala las acciones adecuadas que debe llevar a cabo el personal.

a.

b.

22. Con relacidn a los clientes de una empresa, indicar cudl de las siguientes afirmaciones es correcta.

Ante un cliente ofuscado y polémico, es normal enfadarse
Ante un cliente que pregunta o tiene dudas, es imprescindible la rapidez, amabilidad y
preparacion

Ante clientes indecisos, daremos nuestra opinién personal

Si tenemos quejas de clientes, hay que meditar con tiempo la respuesta y responder a la queja

sin prisa

Los proveedores se pueden considerar clientes externos
Los departamentos de la empresa se pueden considerar clientes externos
Los compradores finales de productos/servicios se pueden considerar clientes externos

Ninguna de las anteriores es correcta
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23. El feedback es:
a. Una respuesta dada a un estimulo como forma de evaluarlo
b. Una categoria de clientes
c. Un programa de comunicacion para estimular la compra de ciertos productos
d. Ninguna de las anteriores
24. Dentro de los obstaculos de la comunicacion, cuando no se interpreta o no se entiende el significado de
las palabras, esto se puede clasificar como
a. Factores sintacticos
b. Factores sociales
c. Factores semanticos
d. Factores organizativos
25. Dentro de los obstaculos de la comunicacidn, cuando existe una jerarquia demasiado rigida en la empresa
que dificulta la comunicacion, esto se puede clasificar como
a. Factores sintdacticos
b. Factores sociales
c. Factores semanticos
d. Factores organizativos
26. Dentro de los obstdculos de la comunicacidn, cuando existe cualquier afeccidn que afecta al emisor o
receptor, esto se puede clasificar como
a. Factores fisicos
b. Factores fisioldgicos
c. Factores organizativos
d. Factores externos
27. En la comunicacidn oral, el proceso comunicativo se produce por medios y ayudas
y en este caso el lenguaje corporal, tono de voz toman una gran importancia.
a. Fisicos y fisioldgicos
b. Verbales y visuales
c. Organizativos y fisicos

d. Visuales y fisicos

28. En una exposicidn oral han de tenerse en cuenta:

Q

El contenido de la presentacion

b. Utilizacidn de un lenguaje adecuado

o

El empleo de frases cortas

d. Todas las respuestas anteriores son correctas
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29. En una exposicidn oral han de tenerse en cuenta:

a.
b.
C.

d.

Vocalizar con claridad
Sustituir palabras por ilustraciones
ay b son correctas

Admitir que se esta nervioso y disculparse por ello

30. Actitudes y técnicas positivas como emisor son:

a.

b.

d.

Pensar lo que realmente no se quiere decir y expresarlo de forma clara y coherente

Adaptar el lenguaje al nivel de comprensién del receptor utilizando un vocabulario complejo y
dificil de entender

Hablar correctamente, a velocidad adecuada, de forma clara y vocalizando bien en todo
momento

Todas las anteriores son correctas

31. Actitudes y técnicas negativas como emisor

No prestar atencién al cliente
Ayudar al cliente

Tener empatia con el cliente

. Todas las anteriores son correctas

32. Las preguntas abiertas se suelen utilizar para:

a.
b.
C.

d.

Situar en contexto la necesidad o el problema del cliente
Entender la situacion
Obtener informacién adicional

Todas las anteriores son correctas

33. Las preguntas cerradas se suelen utilizar para:

Obtener informacién concreta
Aclarar cualquier duda

Confirmar la informacién previa que se tiene

. Todas las anteriores son correctas

34. El proceso para gestionar las reclamaciones debe ajustarse al protocolo

Real Decreto de 2008
ISO 9000

Directiva 2005/132
Real Decreto de 2006
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35. Con relacién al control de calidad de los servicios que ofrece un taller, indicar cudl de las siguientes

afirmaciones es correcta:

a.

d.

La satisfaccion del cliente no esta relacionada con la calidad del servicio que se ofrece si no con el
coste hora y el coste de los recambios

El objetivo de un buen servicio es conseguir la satisfaccion del cliente y no la venta o la
reparacion en si misma

El control de calidad del servicio que ofrece un taller va dirigido a los procesos de reparacion, por
lo que controlar la calidad del servicio de atencidn al cliente no es prioritario

Ninguna de las anteriores es correcta

36. El método empleado para localizar las posibles fuentes de fallos de un servicio a partir de la

37.

representacioén gréafica del mismo se denomina

a. Blueprinting

b. ServQual

¢. Quiz Customer

d. Disclaimsearching
El depende de la calidad del diagndstico o analisis estratégico realizado por la direccién de la
empresa

a. Gap técnico

b. Gap estratégico

c. Gap analitico

d. Gap funcional

38. En el contexto de la calidad del servicio (modelo de gaps) la diferencia entre lo que la empresa comunica

39.

al exterior y lo que realmente hace se conoce como

a.
b.
C.

d.

Gap comunicativo
Gap empresa-cliente
Gap autoreferencial

Gap de las relaciones externas

En caso de reclamacidn, el cliente remitira el original de la hoja de reclamaciones cumplimentado, en el

plazo maximo de mes(es) a las autoridades competentes en materia de consumo

correspondientes al lugar donde se encuentre ubicado el taller, conservando la copia verde en su podery

entregando las copias rosa y amarilla al taller.

a.

b.

3

2
1
6
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40. Para formular una reclamacion el cliente podra, durante un plazo de mes(es) desde la entrega del

vehiculo o desde la finalizacidn de la garantia, solicitar del taller la entrega de una hoja de reclamaciones.

a.
b.
C.

d.

3
6
2
1

41. Cuando se define la comunicacién dentro de un grupo o equipo en el entorno laboral como medida de

control del comportamiento de las personas que forman parte de un grupo, es: pag256

a.
b.
C.

d.

Expresidon emocional
Control
Motivacion

Cooperacion

42. ¢Cémo se denomina a la funcién de la comunicacion en la que nos referimos al acto puro de transmisidon

y recepcion de la informacién mediante la cual el flujo comunicativo proporciona al receptor un caudal de

informacidn en forma de experiencias, aprendizajes, hdbitos, etc? Pag256

a.
b.
C.

d.

Informativa
Afectivo valorativa
Reguladora

Ninguna de las anteriores

43. El origen de la comunicacion surge de la necesidad de satisfacer la necesidad humana de: pag254

Informar
Colaborar en la consecucion de metas comunes
Establecer relaciones interpersonales

Todas las anteriores

44. El conjunto de signos y reglas que permiten interpretar el mensaje se denomina: pag254

Canal
Cédigo
Contexto

Ninguna de las anteriores

45. La comunicacién transmitida por un semaforo o cualquier seial de tréafico es: pag259

Lenguaje escrito
Comunicacion visual
Comunicacion gestual

Comunicacion lingliistica
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46. El flujo de informacién entre personas de un mismo nivel organizacional se denomina: pag265
a. Informacién descendente
b. Informacion ascendente
c. Informacion horizontal
d. Informacién diagonal
47. ¢Qué podemos decir de la responsabilidad social de una empresa?
a. Las empresas no tienen responsabilidades sociales
b. Son medidas que se toman ante los cambios de la sociedad debidos a la tecnologia
c. Una medida que refleja la responsabilidad social de una empresa puede ser la creacién de
economatos, bibliotecas, parques, etc que ayuden al desarrollo econémico de la zona en la que
esta instalada
d. Consiste en la contratacion de un minimo de un 10 % de personal con discapacidad
48. Ante una queja o reclamacion de un cliente:
a. Laempresa debe entregarle una hoja de reclamaciones si el cliente la solicita, si no lo hace
cometeria una infracciéon en materia de consumo
b. Laempresa asesora al cliente y si lo considera oportuno, le ofrece una hoja de reclamaciones
c. Laempresa solo tiene la obligacidn de entregar al cliente una hoja de reclamaciones interna, si el
cliente desea otro tipo de hoja, debe solicitarla en la oficina de consumo de su comunidad
d. Ninguna de las anteriores
49. Las hojas de reclamaciones se le daran al cliente:
a. Siel personal de taller o empresa considera que el cliente tiene algiin motivo para quejarse
b. Si el cliente lo solicita aunque no tenga motivo de queja. Si se le deniega, el taller puede ser
sancionado
c. Sielcliente lo solicita, pero ha de ser en el momento de la entrega del vehiculo
d. EIRD 31/95 establece que la hoja de reclamaciones debe ser ofrecida al cliente siempre al
entregarle la factura, aunque normalmente no se hace
50. ¢Qué se entiende por gap de calidad del servicio?
a. Eslaabreviatura de ganancia adecuada al producto que recibe un cliente como servicio de la
empresa
b. Esla diferencia entre el servicio que un cliente recibe y el que se espera recibir
c. Esla Garantia Ampliada en Plazo que un cliente recibe como mejora de la calidad de un servicio

d. Ninguna de las anteriores es correcta
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