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M1-GESTION DE ALOJAMIENTOS TURISTICOS
ACCESO LIBRE

SUPUESTO PRACTICO 1

En un centro de referencia del Imserso, se va a realizar un acto de celebracién del 20 aniversario
de su inauguracion. Se contaré con la asistencia de Su Majestad la Reina de Espafia, el Ministro de
Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030, la Secretaria de Estado de Derechos Sociales y la
Directora General del Imserso.

En primer lugar, se va a desarrollar una mesa de trabajo, en la que participaran el Ministro, la
Secretaria de Estado, la Directora General del Imserso y 20 representantes de diferentes
asociaciones. Cuando termine este encuentro se realizard un acto central que contara con una
conferencia magistral a cargo de un catedratico experto, se presentara un video conmemorativo y
un documento elaborado a tal efecto. Se llevara a cabo en el salén de actos del centro que tiene
una capacidad para 100 personas y cuenta con una mesa rectangular presidencial en la que se
ubicaran los altos cargos.

Con estos datos

1. La mesa de trabajo se dispondra en forma U. Los asistentes se colocaran:
A) Comenzando por el interior de la mesa
B) No hay normas al respecto
C) Intercalando a izquierda y derecha de la presidencia
D) No existe mesa en forma de U

2. La mesa presidencial del acto central sera presidida por:
A) Su Majestad Ia Reina
B) El Ministro de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030
C) La Secretaria de Estado
D) La Directora General del Imserso

3. La presidencia en el acto central se situara:
A) En el vértice anterior de la mesa
B) En el centro de la mesa
C) En el vértice posterior de la mesa
D) El protocolo no indica donde se debe situar

4. En el acto central se situara a las personas en los extremos de la mesa siguiendo la
distribucion de derecha a izquierda, esta disposicién es la presidencia:
A) ltaliana
B) Argentina
C) Inglesa
D) Francesa

5. Si se optara por una presidencia francesa la presidencia se situaria:
A) En el centro de la mesa
B) En el extremo de la mesa
C) Intercalada entre los asistentes de menor edad
D) Intercalada entre los asistentes de mayor edad

6. El tratamiento de la Secretaria de Estado debe ser:
A) Excelentisima Sefiora
B) llustrisima Sefiora
C) Alteza
D) Sefiora Dofia
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7. En el lugar donde se realizara el acto central se dispondran tres banderas, la de Espafia
se situara:
A) En el centro de las otras dos
B) A la derecha de la de la ciudad
C) A laizquierda de la de la Comunidad Auténoma
D) No hay orden establecido

8. La bandera de Espaiia en el exterior del edificio, en el que se realiza el acto:
A) No debe ondear
B) Debe ondear y ocupar lugar preferente
C) Debe ondear los dias pares
D) Debe ondear los dias impares

9. En el caso practico que se ha presentado se debe aplicar:
A) Protocolo empresarial
B) Protocolo comercial
C) Protocolo oficial
D) No se debe aplicar ningdn protocolo

10. Dentro de los actos oficiales este acto se clasificaria como acto de caracter:
A) General
B) Extraordinario
C) Excepcional
D) Especial

PREGUNTAS DE RESERVA SUPUESTO PRACTICO 1

1. El acto de protocolo debe comenzar con:
A) La planificacion de las personalidades que van a acudir al acto y su disposicion espacial
B) La decoracion floral de la mesa presidencial
C) Asegurando el transporte publico al acto
D) Eligiendo los vasos para la mesa presidencial

2. Su Majestad la Reina en el Glitimo momento ha declinado su asistencia. ¢ Quién presidira
el acto?
A) No hay presidencia
B) EI Ministro de Derechos Sociales, Consumo y Agenda 2030
C) La Secretaria de Estado
D) La Directora General del Imserso
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SUPUESTO PRACTICO 2

En un establecimiento de alojamiento rural, se han recibido varios clientes con diferentes
caracteristicas:

El primer cliente muestra dudas de si quedarse en el hotel o buscar otro, porque no le convence la
distribucién del mobiliario en las habitaciones, ni el horario del desayuno.

El segundo cliente no muestra su opinién, guarda muchos silencios que no gustan al personal del
establecimiento.

El tercer cliente, muestra superioridad con el personal haciendo exhibicién de sus conocimientos y
estatus.

El cuarto cliente se muestra discutidor y agresivo.

El quinto cliente es escéptico en cuanto al servicio que va a recibir.

El sexto cliente evita mirar a los ojos, mostrando posturas corporales que reflejan inseguridad.

Respecto a la comunicacion:

1. El primer cliente se catalogaria como cliente:
A) Discutidor
B) Indeciso
C) Egocéntrico
D) Silencioso

2. Que se debe evitar con el segundo cliente:
A) Silencios prolongados
B) Mostrar amabilidad
C) Prestar atencion
D) Utilizar soportes visuales para hacerle participar de su opinién

3. Con el tercer cliente el modo de atencién debe:
A) Manifestar impaciencia y debilidad
B) Discutir y demostrarle que esta en un error
C) Interrumpir la conversacién bruscamente
D) Expresar las opiniones con seguridad

4. El cuarto cliente muestra estas caracteristicas:
A) Hace exhibicién de sus conocimientos
B) Muestra aires de superioridad
C) Evita mirar a los ojos
D) Refleja inseguridad

5. En la atencién del quinto cliente se debe:
A) Mostrar impaciencia
B) Hablar con inseguridad
C) Hablar con seguridad
D) Discutir si destaca aspectos negativos

6. Uno de los puntos clave a tener en cuenta en la atencion de los clientes es:
A) Larapidez
B) La profesionalidad
C) Lainseguridad
D) La versatilidad

7. ¢Qué cliente se puede quejar de las instalaciones buscando controlar la conversaciéon?
A) El primero
B) El segundo
C) Elquinto
D) Eltercero
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8. Ante la agresividad mostrada por el cuarto cliente el personal debe:
A) Emplear un estilo asertivo de comunicacion, sabiendo decir “no” cuando sea necesario, sin
ser agresivo
B) Emplear un estilo carifioso de comunicacién dando siempre la razon al cliente
C) Emplear un estilo agresivo de comunicacion similar al empleado por el cliente
D) No procede emplear un estilo de comunicacion concreto

9. El lenguaje utilizado en la comunicacion con los clientes debe ser:
A) Prolijo y contundente
B) Confuso y gradual
C) Claro y preciso
D) Abundante y emotivo

10. Fomentar la confianza con el cliente, utilizando soportes visuales para que centre
mirada en ellos y no se sienta violento con el personal es una caracteristica del:
A) Segundo cliente
B) El sexto cliente
C) Eltercer cliente
D) El primer cliente

PREGUNTAS DE RESERVA SUPUESTO PRACTICO 2

1. Se ha recibido, para el segundo cliente, una llamada telefénica en el nGmero que aparece
en la informacion general del establecimiento rural. ¢ Qué expresion de respuesta es la
correcta entre las que se detallan a continuacion?

A) ¢Quien es?

B) ¢Seria tan amable de indicarme su nombre por favor?
C) ¢Qué esta diciendo?

D) ¢Quién lo llama?

2. En la recepcion efectuada al sexto cliente todavia no se habia terminado con el quinto, io
que implica que estaba presente en el proceso de acogida. ¢Cual de las siguientes
respuestas es la correcta?

A) Se debe dar privacidad frente a otros clientes

B) Es positivo compartir la acogida entre varios clientes
C) La privacidad no es algo aconsejable

D) Ninguna de las respuestas anteriores es correcta
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