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EXAMEN


1. Defina cliente y enumere brevemente los criterios que se siguen para su clasificación.

Un cliente es aquella persona que recibe los servicios del establecimiento, por ejemplo alojamiento en hoteles, atención sanitaria en hospitales, etc. La clientela se puede clasificar atendiendo a conceptos como son la exigencia, la asiduidad, la voluntariedad, etc. Si se tienen en cuenta aspectos como los mencionados, se podrá clasificar a la clientela en función del: grado de exigencia, voluntariedad, asiduidad, comportamiento y servicio demandado.

2. El cliente ocasional es aquel que solo va al establecimiento de vez en cuando. Puede que esté satisfecho, pero también es posible que tenga otras razones para no acudir más a menudo, o puede que lo haga porque esté obligado.

a. Verdadero.
b. Falso.

Solución: a.

3. Señale la alternativa correcta:

a. Algunos tipos de eventos internos son: reuniones de personal, visitas VIP, entregas de regalos y celebraciones.
b. Algunos tipos de eventos internos son: asambleas, ruedas de prensa y reuniones de asociaciones.
c. Algunos tipos de eventos internos son: actos solemnes, actos privados y almuerzos de empresas.
d. Ninguna de las opciones anteriores es correcta.

Solución: a.

4. Las normas que se deben seguir para dar un trato correcto al cliente son:

a. Ser respetuoso y prudente.
b. Saludar de forma correcta.
c. Hablar de usted y sonreír.
d. Todas las opciones anteriores son correctas.

Solución: d.

5. Explique brevemente las labores de preparación del evento que debe seguir el personal del departamento de pisos.

En primer lugar, tras recibir las instrucciones del responsable de este departamento, el personal debe limpiar el salón que se va a utilizar para el evento. En segundo lugar, se debe proceder al montaje del mobiliario como son mesas, sillas y muebles auxiliares. En tercer lugar, hay que comprobar que todo el mobiliario utilizado está limpio y en perfecto estado de conservación. En cuarto lugar, se debe proceder a una segunda limpieza del salón, de forma más minuciosa que la primera vez. En quinto lugar, el personal del departamento de pisos tiene que vestir mesas y sillas comprobando el buen estado y la limpieza de los manteles, fundas y lazos de las sillas. El sexto paso sería colocar la papelería, los artículos de bienvenida, adornos florales y otros elementos decorativos. En séptimo lugar, se debe realizar una minuciosa revisión de luces, puertas, aparatos de aire, etc. El octavo paso es el repaso de la limpieza y del orden de todas las zonas por donde transiten los asistentes al acto. Por último, el personal del departamento de pisos, repasará por última vez la limpieza y el orden del salón, se debe climatizar, se aromatiza y se deben dejar las luces encendidas.

6. Relacione los diferentes tipos de paciente con su definición:

Quirúrgico
Pediátrico
Ambulatorio
Asisten a la clínica para recibir un tratamiento concreto y permanecen allí el tiempo necesario para que les sea administrado, sin quedarse alojados
Aquellos que se encuentran hospitalizados porque han sido intervenidos quirúrgicamente
Los pacientes infantiles, independientemente del motivo por el que se encuentren en la clínica u hospital
Aislado
Psiquiátrico

Enfermos que están internados en centros especializados en salud mental
Aquellos que están en habitaciones aisladas debido al riesgo de infección. Este riesgo puede ser bidireccional



7. Rellene los espacios en blanco de las siguientes definiciones con los términos propuestos:

	convenciones
	conferencias
	rueda de prensa

	cursos de capacitación
	promociones de productos y servicios
	reuniones de asociaciones



a. Una rueda de prensa es un acto organizado por una entidad, una organización, un personaje, una institución, etc., por la cual se convoca a los medios de comunicación con el objetivo de hacer pública alguna noticia.

b. Las conferencias son asambleas dirigidas de manera más específica a un tema común (formación, planificación estratégica, investigación, etc.), en las que participan empresas, personalidades e instituciones públicas o privadas.

c. Los eventos organizados por la marca de un producto o servicio se denominan promociones de productos o servicios. Normalmente se realizan para un gran número de asistentes y suelen durar un solo día.

d. Los cursos de capacitación pueden celebrarse con un número reducido de personas o con grupos grandes de más de veinticinco personas. Suelen estar organizados por empresas y pueden reunir una asistencia proveniente de varias provincias.

e. Las asambleas organizadas por grupos o sectores del mismo ámbito profesional que pueden estar representadas por distintos países o grupos políticos se denominan convenciones. Su duración mínima es de dos días y cuentan con al menos cincuenta participantes, aunque también pueden existir convenciones medianas o pequeñas, con un número inferior a cincuenta.

f. Las reuniones no organizadas por corporaciones que tratan un tema concreto son las denominadas reuniones de asociaciones. Suelen ser científicas o comerciales.

8. Relacione los diferentes tipos de modelos de montaje de salones para un evento con su definición:

Modelo cóctel
Modelo imperial
Modelo en U
Consiste en colocar las mesas formando entre ellas una U. La mesa presidencial se puede situar en la parte superior de esa U, pero sin unirse a ella. Se usa en debates, asambleas, coloquios, foros, cenas de empresa, cursos, etc.
Consiste en un salón o espacio compuesto por una distribución de mesas redondas, normalmente altas, repartidas por la estancia donde se celebra el acto, pudiendo ir solas o acompañadas de sillas o taburetes altos. Está enfocado a la celebración de un acto puntual, la presentación de un nuevo producto o una entrega de premios, entre otros

Se caracteriza por ser un salón compuesto por una distribución de mesas consistente en una base rectangular (que puede acabar en esquina o en redondo) en la que se sitúan todas las sillas alrededor. La presidencia se sitúa en los extremos. Es muy utilizado en debates, foros, coloquios, reuniones de personal, etc.





9. Complete el siguiente esquema con el nombre de los diferentes tipos de protocolo.
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10. Señale la opción correcta:

a. Los actos privados son organizados por empresas, particulares, etc. No existe una normativa obligatoria, sino que se rigen por sus costumbres. En estos actos se incluyen bodas, cenas de gala, celebraciones y actos empresariales.
b. Los actos privados son organizados por organismos eclesiásticos para la celebración de ceremonias. Se sigue un protocolo religioso.
c. Los actos privados son aquellos que se dan en las distintas competiciones deportivas, como los Juegos Olímpicos, competiciones nacionales, campeonatos mundiales y cualquier otro acontecimiento deportivo, los cuales disponen de un protocolo específico que regula la entrega de trofeos, la disciplina deportiva y la audición de los himnos nacionales.
d. Ninguna de las opciones anteriores es correcta.

Solución: a.

11. Indique si las siguientes afirmaciones son verdaderas o falsas.

	
	V
	F

	El chaqué es un traje de caballero cuya chaqueta por delante llega hasta la cintura y tiene la solapa de seda, y por detrás se divide en dos faldones con forma de pico que pueden ser anchos y largos en tamaño variable. Tanto la chaqueta como el pantalón que la completa son de color negro
	
	X

	El anfitrión tiene varios significados, ya que puede tratarse de la persona que ejerce el mando, puede ser sinónimo de potestad o legitimidad o la persona que posee cualquier clase de autoridad
	
	X

	Una de las normas básicas sobre protocolo en las empresas de alojamiento que debe aplicar el personal es conocer la forma adecuada de dirigirse y saludar a personalidades o clientes especiales y de asegurar su privacidad
	X
	

	Cuando se habla de ceremonial se alude al ritual que se sigue para cualquier acto que sea público o solemne. Las formalidades que se aplican son siempre las que establezca el protocolo que rige para cada acto concreto
	X
	

	Según el protocolo social, se sabe que el trato a los clientes debe ser siempre de usted y que a pesar de que inviten al tuteo, por cortesía, no se debe dejar de emplear la fórmula de respeto
	X
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