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EXAMEN


1. ¿Qué es un lito y para qué se utiliza?

Un lito es un paño de tela habitualmente de color blanco que utiliza el camarero durante el servicio. Suele usarse para resguardar las manos del calor o limpiar pequeñas salpicaduras. Además, aporta elegancia al servicio de bebidas embotelladas, bien para envolverlas al servir o para evitar la caída de gotas.

2. ¿Cuál de los siguientes no es un tipo de servicio?

a. Servicio a la inglesa.
b. Servicio a la americana. 
c. Servicio a la italiana.
d. Servicio a la rusa.

Solución: c.

3. ¿Qué es marcar en restauración? ¿Y desbarasar?

Marcar significa poner en la mesa los cubiertos o utensilios necesarios para un servicio. Por tanto, si hay que marcar una mesa para una ensalada será necesario poner los condimentos necesarios como aceite, vinagre, sal y pimienta, así como los cubiertos adecuados

Se conoce por desbarasar al hecho de recoger los platos de la mesa. Debe hacerse de modo eficaz y rápido, cargando el mayor número de platos sin causar riesgos o molestar a los clientes.

4. Relacione cada tipo de desayuno con sus componentes característicos.

Bollería o tostadas
Judías estofadas
Desayuno de la casa
Fruta fresca
Bollería francesa
Desayuno continental
Desayuno americano
Desayuno anglosajón


5. ¿Qué significa la expresión «oído cocina»?

Es la respuesta que siempre deben dar en cocina para saber que han escuchado, y que implica que van a atender la petición.

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


	V
	F

	El bufé es un concepto de origen inglés
	
	X

	El chafing dish se utiliza para la exposición de alimentos y el servicio del bufé
	X
	

	El bufé se utiliza habitualmente para el servicio de cenas
	
	X

	El show cooking es un espectáculo circense muy recurrido en la alta restauración 
	
	X

	En el self service el cliente escoge su comida y bebida en un mueble expositor
	X
	



7. ¿Cuáles son las características y el trato adecuado para un cliente impaciente?

Es un cliente nervioso que quiere ser servido cuanto antes y busca el más mínimo detalle para expresar su insatisfacción. Hay que hacerle pensar que el personal de servicio no se olvida de él con frases como «ahora mismo le atiendo». Debe transmitírsele seguridad y control, y establecer una relación cordial y amable para que confíe en el servicio.

8. Relacione cada tipo de vino con su temperatura recomendada de servicio.

Blanco joven y espumosos
Blanco con crianza o rosado
Rosado
Tinto joven
Tinto con crianza
Tinto reserva
Dulces y Oportos
10 °C

18 °C
Entre 6 y 8 °C
16 o 18 °C
14 °C
Entre 10 y 12 °C

Entre 8 y 10 °C


9. Ordene las siguientes etapas del postservicio.

	6.°
	Retirar los residuos.

	2.°
	Remontar las mesas.

	4.°
	Repasar y ubicar la vajilla, cubertería y cristalería.

	1.°
	Retirar la mantelería usada.

	5.°
	Repasar y ventilar las instalaciones y el mobiliario.

	3.°
	Almacenar y conservar bebidas y alimentos.



10. ¿Cuál de los siguientes elementos no forma parte de las «3 R»?

a. Reducir.
b. Repasar.
c. Reutilizar.
d. Reciclar.

Solución: b.

11. Indique de entre las siguientes, cuál es una característica del postservicio del room service.

a. Es necesario montar los carros para cuando se reciba alguna comanda.
b. Las servilletas y mantelería son las mismas que se utilizan para el servicio del restaurante.
c. Pueden remontarse las bandejas y dejarse preparadas en un carro para el siguiente servicio.
d. b y c son correctas.

Solución: c.

12. ¿Qué decía Walt Disney a propósito de la calidad?

«No me preocupa que algo sea caro o barato, solo me preocupa que sea bueno. Si es lo suficientemente bueno el público pagará por ello».

13. Complete las siguientes frases. 

Planificar consiste en programar el trabajo basándose en todos los datos que puedan recopilarse de los clientes en busca de unos objetivos claros.

[bookmark: _GoBack]Verificar consiste en que, pasado el periodo de tiempo que se haya estipulado, se recopilarán todos los datos de esa etapa y, junto con otros que se recojan, se comprobará si se ha actuado según la planificación.

14. ¿Qué es un proceso?

Un proceso es aquella actividad que utiliza unos recursos que, gestionados correctamente, se transforman en resultados.

15. ¿Cuál de los siguientes resultados no está contemplado como resultado en el modelo EFQM?

a. Resultados en los criterios.
b. Resultados en las personas.
c. Resultados en los productos.
d. a y c son correctas.

Solución: d. 

16. ¿Qué diferencia la excelencia de la calidad?

La excelencia va un paso más allá que la calidad. Para conseguirla es necesario un crecimiento sostenible en el que exista un equilibrio entre las necesidades de la organización, de sus integrantes, de la sociedad y del medioambiente.

17. Relacione los siguientes conceptos.

Círculo de Deming
EFQM
ISO 9001
«Q» de calidad turística
Sistema de calidad para las empresas turísticas españolas específico para cada tipo de servicio
Aseguramiento de la calidad basado en los procesos
Planificar, hacer, verificar y actuar
Basado en nueve criterios, cinco facilitadores y cuatro de resultados


