ESCUELA SUPERIOR POLITECNICA DEL LITORAL

HOTELERÍA I
EXÁMEN FINAL


Fecha: __________________



Nombre: _________________________
1. ¿Cuáles es la o son las preocupaciones que pueden aquejar a un hotelero en  la actualidad (Año 2010)?.-  Señale la o las respuesta (s) correctas con una “X”:

a. Resistencia a las tarifas…….
b. RR. HH.  …….
c. Renegociación de contratos……..
d. Aplicación de la Tecnología…….

e. Competencia…….
f. Guerra de precios…….
2. Definir la o las estrategias que se deben estructurar sin tomar en cuenta valores de las habitaciones.-  Señalar la o las premisas correctas:

a. Competir con calidad y enfatizar lo que hacemos…….
b. Bajar inmediatamente los precios para romper mercado…….

c. Hacer alianzas estratégicas…….
d. Desarrollar programas de lealtad………
e. Temporalmente  reducir el número de puntos necesarios. …….
f. Desarrollar nuevas fuentes de ingresos
3. Defina las estrategias para competir  que deben tomarse en cuenta en base a tarifas en el mundo hotelero:

a. Atar servicios en paquetes que disfracen la tarifa.  …….
b. Hay que descubrir qué quiere el cliente y darlo de manera rentable.  …….
c. Des-Atar la habitación y cobrar solo por la habitación y cada cosa adicional aparte. …….. 
d. Desarrollar nuevos segmentos de mercado.  …….
e. Competir con  valor agregado y resaltar lo que se presenta…….
4. Escribir cuáles son las funciones que corresponden a: Front Office y Back Office, colocando sus iniciales en las premisas que correspondan.-  FO o BO. 
a. Reciben al huésped ……….
b. Le asigna una habitación …………..
c. Planificar la renta de las habitaciones …..
d. Funciona en dos turnos y utiliza varios impresos
e. Se debe verificar la disponibilidad en el planning de reserva donde se encuentran todas las habitaciones vacantes o no,  en reserva, en mantenimiento, donde se detalla el precio según el tipo de habitación. ………………..
f. Concede atenciones, soluciones problemas o inquietudes del huésped……..
g. Comunica a las demás áreas de los cambios producidos de habitación…………..

h. Cuando llega el cliente se realiza el check in…………..

i. Da la Bienvenida al huésped……………

j. Controla las habitaciones…………
k. Atender reservas de habitaciones. ………….
5. Complete el siguiente organigrama con las palabras escritas y diga el nombre del departamento al cual pertenece.

Las palabras son: jefe de recepción, mano correntista, cajero, ayudante de recepción, recepcionista, aprendiz de recepción. 
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6. La Sra. Amelia Villar llama a su hotel, para realizar una reservación de una habitación superior, a nombre de Carlos Villamar entrando el día 23/04, por 3 noches; la Sra. Villar da una tarjeta American Express No. 378283365293006, la cual vence el 09/08 a nombre del Sr. Villamar,  para respaldar el  No Show. Además requiere un servicio de pick up para el vuelo de Air France 470, llegando a las 14:30 de París. Por último, solicita que le envíen una confirmación al fax 257-6642 y da como No. de contacto el 256-1273. Una vez realizada la confirmación de este hospedaje, el recepcionista se da cuenta que se realizó un overbooking. ¿Qué debe hacer en este caso el recepcionista?

a. Avisar inmediatamente al Jefe de Departamento.

b. Resolver el sólo la situación.

c. Dejar registro de la ubicación que se le dio a huéspedes enviados a otros hoteles.

d. Tenemos que  alojar al huésped en los días siguientes de su estadía, lo consultamos y registramos, dándole hora límite de llegada. 

e. Espera a que se vayan algunos huéspedes para realizar el ingreso del huésped.

f. Disculpar al cliente, dar una explicación razonable y convincente.

g. Trasladar al  huésped a otro por cuenta del hotel

7. Escriba Verdadero (V) o Falso (F) en las siguientes premisas:
a. El Dpto. de Recepción se relaciona con algunas áreas del hotel de forma directa como por ejemplo: lavandería.

b. El Dpto. de Recepción se relaciona con el Dpto. de Ama de Llaves porque ésta se encarga de la limpieza de las habitaciones solamente.

c. El Dpto. de Recepción se relaciona con el Dpto. de Ama de Llaves porque conoce la situación en la que se encuentran las habitaciones.

d. El Dpto. de Alimentos & Bebidas se relaciona con el Dpto. de Recepción porque envía una lista detallada de todos los alimentos y bebidas consumidos día a día por el huésped en una lista detallada, para luego realizar el resumen de facturación, además, registra también los sistemas tecnológicos alquilados por el huésped para su posterior cobro.
e. El Dpto. de Ventas tiene conexión directa con Gerencia General porque vende los servicios del hotel.
8. Una las premisas siguientes que se relacionan a través de flechas:

	Back office
	Controla las cuentas  por habitación y pasajero, por pasajero que viene por intermediario (agencia de viajes).

	En el Mostrador se
	Efectúa y comunica a los demás áreas los cambios producidos de habitación, plan de alojamiento, etc.

	El Mano Correntista 
	No requiere tener contacto con huéspedes.


9. Sobre planes de alojamiento: 
La agencia American Express en Colombia envía un fax a nuestro hotel,   con   una   reserva   confirmada No. 00029. La reserva es la siguiente: Nombre: Azucena Mora   Compañía   HBO,   IATA   de   la agencia de Viajes: 36583072, Garantía: AX 378309762861002 EXP: 10/07. Fecha de entrada: 15/05, fecha de salida: 25/05. Tipo de habitación: Junior Suite y un Plan de alojamiento P.A.; al día siguiente realizan la misma confirmación con los mismo datos exactos, excepto uno, se pide un plan de alojamiento P.A.M.
Señale cuál fue el plan de alojamiento elegido al inicio y cuál fue con el que hizo el cambio:
· Alojamiento + desayuno

· Media pensión.

· Alojamiento sólo.
· Alojamiento + desayuno + 2 comidas.

10.-  Ejercicio:

	# habitación 
	Tipo de habitación

	101 - 106
	Single

	201 - 206
	Doble matrimonial

	301 - 306
	Doble twin

	401 - 404
	Apartamentos 4 pax

	501 - 506
	Apartamento 6 pax

	001 - 006
	Junior Suites


Los pares dan a la playa / Los impares dan al frente / Todas pueden incluir cuna / Todas tienen minibar.

Llega un grupo de USA, Usted debe distribuir las habitaciones según los detalles ya especificados:

a. 2 matrimonios, uno con cuna otro con 3 menores.

b. 4 jóvenes estudiantes.

c. 2 parejas de adultos mayores.

d. 4 adolescentes con un perrito de raza pequeña.

11.-  Por   motivos   de   mal  tiempo,   el   vuelo   535   de la línea aérea ECUADOR AIR LINE, ha sido cancelado y la aerolínea nos ha llamado para que le reservemos 5 habitaciones a nombre de la línea aérea, pero que no se puede exceder la cuenta de US$ 200,oo incluyendo el desayuno . La persona que nos llamo desde el aeropuerto es Gunter Schmidt, supervisor de tráfico, y el número telefónico es 355-2505. La tripulación está conformada por un piloto, un copiloto y dos aeromozas y dos aeromozos, los valores de las habitaciones  descritas son: Single US$ 30,oo; Doble: US$ 50,oo; Junior Suite US$ 60,oo; Suite US$ 100,oo;   Apart. para 4 US$ 100,oo cada noche y Apto. para 6 US$ 150.  Los desayunos tienen un valor de US$ 10,oo.  También se ofrece la siguiente promoción: El precio por persona en base doble es de US$ 60 en Plan Continental; el Apto. Para 4 tiene un descuento de 10% por pax; el Apto. Para 6 tiene un descuento de 10% por pax.  
¿Qué clase de alojamiento Usted recomendaría a esta tripulación para que todos puedan dormir en el hotel y desayunen al siguiente día? Encierre en un círculo sólo una respuesta.

a. Que tomen dos habitaciones singles y dos dobles y ellos paguen el desayuno.

b. Que cada uno pague su desayuno y todos duerman en habitaciones singles.
c. Usted como  recepcionista les aconseja escoger el plan continental.

d. No tiene ninguna sugerencia.

12. Se entrega el siguiente listado de reservas realizadas: Pertenecen al grupo: TURISCLUB, ingresan el 24/08 a las 11H00 y partirán el 01/10 a las 10H00.
	Nombre
	No. Pax
	Tipo Hab.
	Cantidad
	Observación

	Roberto Zambrano y Sra.
	2
	MAT
	1
	

	Sr. Adolfo Lòpez y Sra.
	3
	MAT
	1
	2 mayores y un menor de 12 años.

	Sr. Martínez y Sra.
	4
	APAT. P./4
	1
	2 mayores y dos menores de 12 años.

	Sr. Vicente Mora
	2
	TWN
	1
	Con cama extra.


Los valores de las habitaciones  descritas son: Single US$ 30,oo; Doble: US$ 50,oo; Junior Suite US$ 60,oo; Suite USS$ 100,oo;   Apart. Para 4 US$ 100,oo cada noche y Apto. para 6 US$ 150.  Los desayunos tienen un valor de US$ 10,oo.  Los menores de edad sólo pagan la mitad de las tarifas mencionadas.

Realizar la liquidación de una pareja (cualquiera de la lista) y del Sr. Vicente Mora, correspondiente manejando las tarifas señaladas.
13. Selecciones las funciones que corresponden  a Ama de llaves Ejecutiva (A.LL.E), Asistente de Ama de Llaves (A.A.Llaves) y Supervisora de pisos (S.P.).

a. Realizar y mantener un inventario de toda la lencería, uniformes del personal, mobiliario, equipos y materiales requeridos por el departamento y el hotel.
b. Elaborar los informes diarios del estado real de habitaciones Mantener en perfectas condiciones las habitaciones del hotel.
c. Elabora planes de trabajo.
d. Mantiene motivado a su personal para un mejor servicio.
e. Controlar la asistencia del personal. Elaborar órdenes de servicios.
f. Entrenar y orientar a su personal.
g. Revisar las discrepancias entre camareras
h. Distribuir el trabajo diario.
i. Supervisar y llevar controles de las llaves maestras.
14. Selecciones solamente las respuestas correctas: marque con una X.

a. El departamento de Recepción es el punto de enlace y de control entre el departamento de recepción y todos los departamentos de servicios con que cuenta el hotel. 
b. El Mano corriente, es un departamento y no un subdepartamento que configuran el departamento de recepción.
c. Al realizar una facturación a través del método de mano corriente manual, se deben colocar cuatro columnas: una que servirá para especificar datos del huésped, la siguiente reflejará las cantidades de importes de los servicios consumidos, las dos últimas sirven para conocimiento de datos de sólo exclusividad del hotel.

d. El total del día se  obtiene mediante la suma de todos los importes  correspondientes a los servicios consumidos por el huésped, ya que en la Mano−corriente cada renglón equivale a una habitación
e. El total a seguir es el total general – (descuentos + comisiones + caja + crédito).

f. La facturación comprende todo el proceso valoración y confección de vales de departamento o facturas.
15. Marque con X las respuestas verdaderas. El crédito de una factura general o el crédito    en el departamento de Mano−corriente se pueden producir en los siguientes casos:
a. POR CRÉDITO PERSONAL: se puede producir tanto exclusivamente a nivel de empresas públicas.
b. TARJETA DE CRÉDITO O DE PAGO: son admitidas en la mayoría de los establecimientos ya que permite a los turistas viajar sin llevar dinero en efectivo además de suponer una seguridad para el hotel en cuanto al cobro de las facturas.
c. BONO DE AGENCIA: es el documento que emite el hotel y da el nombre del huésped, responsabilizándose del pago de una serie de servicios, de una cierta cantidad o simplemente para efectuar una reserva sin hacerse cargo de pago alguno.
______________________

Firma del alumno
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