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Ejercicios de autoevaluacion
Unidad de Aprendizaje 1

1. La organizacion de un departamento se basa fundamentalmente
en...

a. ...dividir las actividades propias del departamento en grupos.
b. ... asignar a cada grupo de actividad un responsable.

c. ... coordinar horizontal y verticalmente toda la estructura.

d. Todas las opciones son correctas.

2. {Cuadl de estos documentos no se debe ir rellenando antes de que el
cliente llegue arecepcion?

a. Tarjeta de registro
b. Slip

c. Parte de entrada
d. Factura

3. Relacione estos elementos sabiendo que alguno de los departa-
mentos puede realizar mas de una funcion.

a. Dpto. recepcion
b. Dpto. contabilidad
c. Dpto. comercial

c,a. Reservas.
a. Mostrador.
a,b. Créditos.

4. Indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.
a. Enlasorganizaciones descentralizadas, latoma de decisiones
se delega en la medida de lo posible, en los responsables de
departamentos, los cuales disponen de cierta libertad para la

toma de decisiones.

m Verdadero
m Falso
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b. En las organizaciones descentralizadas, las decisiones suele
tomarlas el director del hotel.

m Verdadero
m Falso

5. Relacione cada turno con las distintas tareas propias del depar-
tamento de recepcion.

a. Turno de manana
b. Turno de tarde
c. Turno de noche

. Revisar el listado de no-shows del dia anterior.

. Avisar a la gobernanta de las salidas.

. Comprobar los cargos facturados a los clientes.
. Atender al cliente en su registro.

. Realizar una copia de seguridad.

. Atender las posibles salidas tardias.

o |

oo e

6. El jefe de recepcion...

a. ..eselencargadode atender las entradas y salidas de clientes.

b. ...es el encargado del departamento de recepcion y de su
personal.

c. .. es el responsable de definir las politicas de la direccion.

d. Todas las afirmaciones son incorrectas.

7. Cual de las siguientes opciones no es un tipo de reserva.
a. Clientes habituales
b. Reservas anticipadas

c. Grupos
d. Clientes VIP
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8. Las principales tareas del turno de noche son:

a. Comprobar las llegadas pendientes y las habitaciones
asignadas.

b. Control con la gobernanta.

c. Entregar mensajes a los clientes.

d. Todas las opciones son incorrectas.

9. ¢Qué tipo de organigrama suele ser utilizado en la organizacion de
hoteles pequenos?

a. Organigrama horizontal.
b. Organigrama vertical.

c. Organigrama de comiteé.
d. Organigrama tipo staffs.

10. Indica cual o cuales de las siguientes tareas son llevadas a cabo por
el personal de recepcion.

a. Cuadrar la caja de facturas cobradas y de moneda extranjera.
b. Cobrar facturas.

c. Cerrary emitir facturas.

d. Todas las opciones son correctas.
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Ejercicios de autoevaluacion
Unidad de Aprendizaje 2

1. Identifica cual o cuales de las siguientes funciones son propias del
departamento de recepcion.

a. Proporcionar informacion general sobre todos los servicios
del hotel y sus tarifas.

b. Proporcionar informacion turistica sobre la ciudad, sitios de
interés, espectaculos y restaurantes.

c. Recoger los mensajes y entregarselos a los clientes a traves
de los botones o de la television.

d. Todas las opciones son correctas.

2. Si se produce un cambio de habitacion, identifica cual de los si-
guientes departamentos debe ser informado.

a. La gobernantay el departamento de pisos.
b. El departamento de restaurante y bar.

c. Elservicio de habitaciones.

d. Todas las opciones son correctas.

3. Ante la peticion de un cliente de alargar su estancia, la primera de las
acciones a llevar a cabo por el departamento de recepcion, es:

a. Solicitar nuevo abono al cliente.

b. Comprobar si hay disponibilidad para los dias solicitados.

c. Avisar al departamento de pisos, para que no lleve a cabo la
limpieza y recogida de la habitacion.

d. Ponerse en contacto con direccion, para que plantee una
solucion.

4. En elrack de recepcion se refleja...

a. .. el consumo de clientes en torno a minibar, lavanderia o
utilizacion de servicios de TV.

b. ...la situacion de cada una de las habitaciones del hotel.

C. .. el horario de desayuno de los clientes.

d. ... el precio minimo y maximo asignado a una habitacion.
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5. La tarjeta de registro...

a. ... debe ser firmada por direccion o jefe de recepcion.

b. ...debe ser firmada por el cliente.

c. .. sera retirada por el cliente una vez abandone el estableci-
miento.

d. .. se utiliza solo en aquellos casos en que el cliente no sea VIP.

6. Indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas:

a. Ellibro de recepcion facilita informacion sobre la produccion
diaria en cuanto a la venta de habitaciones se refiere.

m Verdadero
m Falso

b. Ellibro de recepcion es un balance permanente de la cuenta
de alojados.

m Verdadero
m Falso

7. Indica cual o cuales de los siguientes datos forman parte del deno-
minado Informe Financiero Diario del Hotel.

a. Listado de facturacion total.

b. Néminas de los empleados.

c. Transfers del departamento de salay recepcion.
d. Listado de proveedores.

8. Identifica bajo que principios se justifica la ejecucion de estadisticas
en los establecimientos hoteleros.

a. Permite conocer los ratios de producciony estudiar la realidad
de la empresa.

b. Facilitainformacion sobre la opinion de los clientes, pudiendo
mejorar.

c. Establece porcentajes de ocupacion de habitaciones y uso
de distintos servicios.

d. Todas las opciones son correctas.
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9. En la encuesta de ocupacion en alojamientos turisticos del INE, el
numero total de plazas estimadas se relaciona con...

a. ... el numero de habitaciones ocupadas, incluyendo aquellas
que tienen asignadas camas supletorias.

b. ... el numero de camas fijas del establecimiento, no inclu-
yéndose las camas supletorias.

C. ... el numero de clientes, no incluyendo a los mayores de 65
anos.

d. ..elnumero de clientes VIP alojados pertenecientes a grupos.

10. Ante una queja o reclamacion por parte de un cliente...

a. .. nunca te pongas de su parte y evita preguntarle por lo que
paso.

b. .. no dejes hablar al cliente.

c. ...empatiza con el cliente.

d. .. intenta involucrar a otro cliente o companero, incluso ha-
ciéndole participe de la culpabilidad de lo ocurrido.
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Ejercicios de autoevaluacion
Unidad de Aprendizaje 3

1. ¢(Cual de las siguientes afirmaciones no es correcta?

a. Lasventasa credito se imputan a la factura general del cliente.

b. Enlas ventas abonadas mediante tarjeta de crédito se apunta
el cargo en la cuenta correspondiente.

c. Enlasventas abonadas mediante tarjeta de crédito se apunta
el abono por medio de comisiones y créditos.

d. Las ventas a crédito se imputan en la factura de créditos.

2. Relaciona las distintas funciones del departamento de mano co-
rriente con el sistema utilizado.

- Asientos contables en hoja de mano corriente.

Sistema manual . .
- Cuadre en la hoja de mano corriente.

- Asientos contables en facturas generales.

Sistema mecanizado - Cargos y abonos.

- Asientos contables automatizados.
- Auditoria nocturna.

Sistema informatizado

3. Indica si las siguientes frases son verdaderas o falsas:

a. Elbono porelcualelcliente paga un deposito a laagencia de
viajes como garantia de reserva.

m Verdadero
m Falso

b. Elbono de deposito es un tipo de bono que unicamente tiene
valor como confirmacion de reserva.

m Verdadero
m Falso
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4. ;Cuantas copias suele tener un bono?

aogo
A WN -

5. ¢Qué es lo que debe comprobarse a la hora de cobrar a un cliente
mediante una tarjeta de crédito?

a. Qué el hotel tenga contrato con la empresa de la tarjeta de
crédito.

b. Que la tarjeta no se encuentre caducada.

c. Que eltitular de la tarjeta sea el propio cliente.

d. Todas las opciones son correctas.

6. Un bono de grupo puede ser...

a. .. un bono de deposito.

b. ...un bono de servicios.

C. .. un bono de crédito total.

d. Todas las afirmaciones son correctas.

7. Con la tarjeta de crédito...

a. ... el usuario puede pagar incluso si la cuenta no dispone
de fondos en ese momento.

b. ... el cargo por el importe total de la factura es adeudado in-
mediatamente en la cuenta del cliente.

c. .. no se permite el pago financiado.

d. ... al total de la factura se le debera sumar el 10 %.

8. Indica cual o cuales de las siguientes funciones son llevadas a cabo
por el departamento de mano corriente.

a. Realizar el check in de clientes.

b. Cerrar las facturas y supervisar los saldos de los clientes.
c. Llevar a cabo el control de las facturas y su cierre.

d. Las opciones by ¢ son correctas.
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9. El control del libro de recepcion es una tarea asociada a...

... el personal de caja del turno de tarde.

... el personal de mostrador en torno de manana.
... el personal de mano corriente de turno de noche.
.. al personal de mano corriente en torno de tarde.

Q0oL

10. Indica si las siguientes afirmaciones son correctas en torno a los de-
nominados vales de servicio.

a. Son un documento interno que justifica el servicio prestado
a un cliente por un determinado departamento y que se ha
dejado a crédito.

m Verdadero
m Falso

b. Debe reflejarinformacion sobre el departamento que lo emite,
la identificacion del cliente y la fecha del mismo, entre otros
datos.

m Verdadero
m Falso
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Ejercicios de autoevaluacion
Unidad de Aprendizaje 4

1. Indica si las siguientes frases son verdaderas o falsas.

a. En cualquier tipo de comunicacion existen dos conductas a
adoptar frente a la misma, de manera agresiva o pasiva.

m Verdadero
m Falso

b. Uno de los principios mas importantes en la comunicacion
es saber escuchar.

m Verdadero
m Falso

c. La conducta asertiva implica respeto hacia uno mismo.

m Verdadero
m Falso

2. Al usar eficientemente las habilidades de comunicacion...

a. ... se beneficia el cliente, no asi el profesional.

b. ... se beneficia el profesional, no teniendo presente la influencia
sobre el cliente.

c. ... se beneficia tanto el cliente como el profesional.

d. Todas las opciones son incorrectas.

3. Indica qué elemento no facilita una escucha activa.
a. Disposicion psicologica.
b. Observar al interlocutor.

c. Hacer ver al otro que se le esta escuchando.
d. Prestaratencionaequiposde procesos paralainformacion.
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4. El principal problema de comunicacion por causa del cédigo, en es-
pecial en la empresa turistica es...

a. ... el pensamiento politico.
b. ...elidioma.

c. .. ladistancia.

d.

.. el nivel social.

5. Indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

a. Para evitar problemas de comunicacion es mejor no empatizar
con el interlocutor.

m Verdadero
m Falso

b. Los factores que favorecen que se genere ruido son princi-
palmente los tecnologicos y los ambientales.

m Verdadero
m Falso

c. Para evitar problemas de comunicacion es importante de-
mostrar interés por la persona que comunica el mensaje.

m Verdadero
m Falso

6. De los siguientes, identifica qué problema no afecta a la percepcion
de larealidad dentro de la problematica de la comunicacion debida
al emisor:

a. Abstracciones

b. Observar al interlocutor

c. Conclusiones

d. Evaluaciones esterotipadas
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7. Indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

a. Al cliente nunca se le debe preguntar el nombre. Se supone
que ya se tiene que saber de antemano.

m Verdadero
m Falso

b. No importa estar haciendo otras cosas a la vez mientras se
atiende a un cliente.

m Verdadero
m Falso

c. Se debe sonreir al hablar por teléfono.

m Verdadero
m Falso

8. (Como se clasifica lacomunicacion telematica segun la explotacion
de los circuitos de datos?

a. Unidireccional, bidireccional, bidireccional simultanea.
b. Sincronicay asincronica.

c. Direccional y no direccional.

d. Sincronicay sincronica simultanea.

9. El chat, ;qué tipo de herramienta de comunicacion es?

a. Asincronica

b. Unidireccional

c. Sincronica

d. Todas las opciones son incorrectas.

10. Entre los denominados recursos naturales, se diferencia...
a. ... elrelieve.

b. ... ellitoraly el clima.

c

d

. ... los recursos hidricos.
. Todas las opciones son correctas.
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Ejercicios de autoevaluacion
Unidad de Aprendizaje 5

1. Indica si son verdaderas o falsas las siguientes afirmaciones.
a. Los clientes identificados dentro de un grupo son iguales.

m Verdadero
m Falso

b. La manera de tratar a un cliente exigente es tener pacienciay
NO caer en sus provocaciones.

m Verdadero
m Falso

2. Para tratar a un cliente independiente, se debe.

a. Mostar amabilidad.

b. Mostrar cortesia.

c. No atosigarle.

d. Todas las opciones son correctas.

3. Dependiendo de la personalidad del cliente, indica cual de las si-
guientes no se corresponde.

a. Amigable

b. Timido

c. Enfadado
d. Impaciente

4. Los denominados como clientes frivolos...

a. ... son callados, introvertidos e incluso inseguros.

b. ... son aficionados al lujo y suelen frecuentar ambientes
socialmente elevados.

c. .. son simpaticos y extrovertidos teniendo un trato afable.

d. .. se quejan por todo y siempre encuentran un defecto por
pequeno que sea.
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5. Aquellos clientes que muestran una actitud nerviosa, no muy ha-
blador, conciso en sus explicaciones y comunicaciones, se define

como...
a. ...cliente impaciente.
b. ... cliente curioso.
C. ... cliente timido.
d. ... cliente social.

6. Indica cual debe ser el trato adecuado para un cliente elocuente o
explosivo.

a. Es necesario transmitirle una informacion exacta y clara.

b. No hay que prestarle atencion.

c. Es recomendable tratarle de manera entusiasta y comu-
nicativa.

d. Todas las opciones son incorrectas.

7. Identifica cual o cuales de las siguientes son caracteristicas del
cliente de trabajo.

a. Cliente muy tranquilo y pausado, nunca tiene prisa.

b. Necesita descanso mientras esta en el hotel.

c. Busca un viaje distinto o alternativo, involucrandose en la
cultura del lugar.

d. Requiere untrato cordial, pero rapidoy que lainformacion
que se le proporcione sea exacta.

8. Son culturas neutrales en trato...

a. .. laespanola.
b. ... laitaliana.

c. .. lamexicana.
d. ...labritanica.

9. Indica cual de las siguientes acciones se consideran apropiadas en
torno a la aplicacion de estrategias en la aplicacion de técnicas de
negociacion frente a quejas y reclamaciones.

a. Mantenerse calmado.
b. Trabajar hacia una resolucion.
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c. Resumir lo acordado.
d. Todas los opciones son correctas.

10. Entorno alacumplimentacion y tramitacion de una hoja de reclama-
ciones, se tiene que...

a. ... una reclamacion originada por una discrepancia en torno
al precio, se tramitara sin previo pago.

b. ... exponer los datos de la empresa. Nunca incluir los datos
personales del reclamante.

c. ... el cliente sera el que remita a la administracion corres-
pondiente la quejaenviando lacopiablancay quedandose
con laverde.

d. .. la empresa tendra un plazo de 30 dias para cualquier tipo
de alegaciones.
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Ejercicios de autoevaluacion
Unidad de Aprendizaje 6

1. Indica si las siguientes frases son verdaderas o falsas.

a. Existentres partes fundamentales en el protocolo; orden, lugar
y tratamiento.

m Verdadero
m Falso

b. El protocolo es la normativa donde se definen los honores y
precedencias de las personas y simbolos en un acto, el de-
sarrollo de los actos y como se debe o0 no comportar y actuar
en ellos.

m Verdadero
m Falso

2. Eldenominado como protocolo de gestion, ...

a. .. es el encargado de estudiar y definir qué elementos estruc-
turales van a ser necesarios para cada tipo de acto.

b. ... es el protocolo de preparacion del evento. Es el que
define qué se va a celebrar.

c. .. es el protocolo de asesoria personal del acto.

d. .. es el protocolo indicado para colectivos militares.

3. Identifique que caracteristicas son propias de un evento tipo céctel
orecepcion.

a. Suele celebrarse por la manana (desayuno).

b. Dura aproximadamente tres horas.

c. El protocolo del evento en materia de vestimenta es traje
de céctel parala mujery traje de chaqueta paraelhombre.

d. Tiene como principal proposito la exhibicion de productos de
un determinado grupo.
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4. Ordena las siguientes precedencias relacionadas con una junta de
accionistas en torno a la celebracién de una reunioén.

1. Consejero delegado
2. Director general

3. Secretario general
4, Director financiero
b. Vicepresidente

5. Las asambleas son...

a. .. reuniones promovidas por una organizacion publica en la
que asistiran autoridades de maximo rango.

b. ... reuniones periodicas convocadas por el consejo de ad-
ministracion de una empresa.

c. .. reuniones organizadas por empresas con una finalidad
formativa.

d. ..reuniones celebras para analizar la marcha de una empresa
y evaluar objetivos.

6. Eldenominado como “vestido de coctel” esta indicado para...

a. .. cualquier tipo de evento oficial.

b. ...actos de etiqueta cuando se celebran por la mananaoa
primera hora de la tarde.

C. .. actos nocturnos de gala.

d. Todas las opciones son incorrectas.

7. (Cual es el traje de hombre que representa la maxima etiqueta?
a. Elsmoking
b. El chaqué

c. Elfrac
d. Todas las opciones son incorrectas.
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8. Indica si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

a. Cuando en una invitacion se suplica etiqueta o etiqueta
suplicada, se entiende que es obligatorio vestir de rigurosa
etiqueta.

m Verdadero
m Falso

b. El smoking es el traje mas indicado en torno a la asistencia a
un evento tipo boda.

m Verdadero
m Falso

c. Elchaqué es utilizado en actos que se celebran porla manana
0 a primera hora de la tarde.

m Verdadero
m Falso

9. Entorno a las precedencias...

a. ... el cargo que se ostenta es mas importante que la ca-
tegoria personal.

b. ... la categoria personal es mas importante que el cargo que
se ostenta.

c. ..enunactoenelque concluyen personas del sector publico
o privado, preferencia las del sector privado.

d. .. el hombre tiene preferencia sobre la mujer.

10. Enla colocacion de presidencia tipo francés,...
. ..noes posible el uso del intercalado.
. ... s€ colocaran en los extremos de la mesa.

a
b
C. ...se colocaran en el centro de la mesa.
d. Todas las opciones son incorrectas.

[ 327 ]






