1. De acuerdo con el artículo 51 de la L.O. 3/2007, las Administraciones públicas, en el ámbito de sus respectivas competencias y en aplicación del principio de igualdad entre mujeres y hombres, deberán:

a) Evaluar periódicamente la efectividad de los hombres y mujeres en sus respectivos ámbitos de actuación. 

b) Establecer medidas efectivas de protección retributiva.

c) Facilitar la conciliación de la vida personal, familiar y laboral, sin menoscabo de la promoción profesional. 
d) Fomentar la formación de la mujer a lo largo de la carrera profesional.

2. Para obtener una comunicación mas eficaz una importante herramienta a nuestra disposición es la escucha activa, sobre esta es cierto:

a) La escucha efectiva tiene que ser necesariamente pasiva, englobando la escucha activa y las habilidades empáticas. 

b) Nos permite disponer de mayor tiempo para responder, para pensar las posibles respuestas y valorar las distintas opciones que tengamos. 

c) La escucha activa significa escuchar y entender la comunicación desde el punto de vista del oyente.

d) La clave de la escucha activa es estar pendiente de las propias emisiones.

3. Respecto a los perfiles de usuarios que nos podemos encontrar en los puestos de trabajo que poseen un contenido de información y asesoramiento al público en la Universidad, cual de las siguientes afirmaciones es cierta:

a) Cuando se trata con un usuario enfadado hay que negar su enojo y decirle, "No hay motivo para enfadarse".

b) El motivo real del comportamiento de un usuario conversador es, en muchos casos,  que se encuentra solo.  
c) El usuario exigente no estará de acuerdo y discutirá cada cosa que digamos.

d) En cuanto al usuario infeliz, es importante intentar cambiarlos, haciéndoles ver que se puede satisfacer lo que están buscando. 

4. Según el artículo 27 del Decreto 231/2011, de 12 de julio, por el que se aprueban los Estatutos de la Universidad de Granada “La creación, modificación o supresión de los servicios y estructuras de gestión y administración corresponde...”:
a) Al Consejo de Gobierno, a propuesta del Rector. 
b)  Al Rector, a propuesta del Consejo de Gobierno. 
c) Al Vicerrectorado de Responsabilidad Social, Igualdad e Inclusión, a propuesta del Consejo de Gobierno.
d) A la Gerencia de la Universidad de Granada, a propuesta del Rector.

5. De acuerdo con lo dispuesto en la Ley 30/1992, de Régimen Jurídico de las Administraciones Públicas y del Procedimiento Administrativo Común, las personas usuarias tienen derecho, entre otros, a: 

a) Los usuarios del Servicio de Residencias y Colegio Mayor tendrán el deber de mantener las instalaciones de los Centros donde se alojen. 

b) Conocer la identidad de las autoridades y del personal funcionario que tramitan los procedimientos en que sean parte. 
c) Recibir una información administrativa real, veraz y accesible, de forma pública a través de los canales de publicación que fuesen necesarios.

d) Obtener una compensación monetaria acorde, en caso de sufrir menoscabo en alguno de sus derechos.

6. El proceso de reserva de nueva adjudicación para el Colegio Mayor comprende: 

a) Recepción de formularios de solicitud, publicación de listas de preseleccionados, publicación de listado de admitidos y de lista de espera, confirmación de plaza mediante pago o no aceptación de la misma, adjudicación de plazas a la lista de espera.

b) Recepción de formularios de solicitud, entrevista personal, publicación de listado de admitidos y de lista de espera, confirmación de plaza mediante pago o no aceptación de la misma, adjudicación de plazas a la lista de espera.
c) Recepción de formularios de solicitud, entrevista personal, publicación de listas de preseleccionados, publicación de listado de admitidos y lista de espera, adjudicación de plazas a la lista de espera.
d) Recepción de formularios de solicitud, entrevista personal, publicación de listas de preseleccionados, publicación de listado de admitidos y lista de espera, confirmación de plaza mediante pago o no aceptación de la misma, adjudicación de plazas a la lista de espera. 
7. En relación con las reservas de lugares de estar, es cierto: 

a) El cliente solo puede solicitar la reserva a través del formulario web dispuesto para ello.

b) En caso de ser admitido el cliente, solo se requiere su inscripción en el programa informático “Horizontel”.
c) En caso de ser admitido el cliente, solo se requiere su inscripción en el registro de reservas de lugares de estar.
d) A la recepción del cliente se le facilitarán los medios audiovisuales que este hubiese solicitado en la reserva de lugares de estar. 

8. Una de las siguientes NO es parte de las funciones del Técnico Especialista en Recepción:

a) Resolver las incidencias que se planteen en el área de trabajo. 

b) Participar y promover la participación en los programas de movilidad de la Ugr. 

c) Conocer y compartir la visión y misión del servicio, e integrarse en la organización. 

d) Recibir y ofrecer información.

9. Entre los instrumentos técnicos para conocer las competencias del Técnico Especialista Recepcionista se encuentra:

a) El IV Convenio Colectivo del Personal Laboral de la Universidades Públicas de Andalucía. 

b) El Título II. Órganos de Gobierno y Representación, de los Estatutos de la Universidad de Granada.

c) La L.O 3/2011, del 22 de Junio. 

d) La L.O 7/2012, del 21 de Julio.

10. Una de las siguientes NO es parte de las funciones del Técnico Especialista en Recepción:

a) Atender e Informar al cliente, prestando sus servicios, intentado dar solución a las cuestiones que se planteen. 

b) Ofrecer ideas y participar de forma activa en el cumplimiento de los objetivos a conseguir, creando una identidad colectiva. 

c) Crear un ambiente de tolerancia y compañerismo tanto en su área de trabajo como en el resto de instalaciones de la Universidad.  

d) Resolver las incidencias que se planteen en el área de trabajo. 

11. Según la Ley de Prevención de Riesgos Laborales son derechos de los trabajadores en materia de prevención todos los siguientes puntos menos uno:

a) Vigilancia de su estado de salud.

b) Compensación monetaria, en caso de negligencia por parte del empleador. 

c) Paralización de la actividad en caso de riesgo grave e inminente.

d) Información a los trabajadores.
12. Como pone de manifiesto en el Anexo II del R.D 485/1997, sobre disposiciones mínimas en materia de señalización de seguridad y salud en el trabajo, el color azul en una señal significa:

a) Señal de obligación. 

b) Señal de seguridad.

c) Señal de advertencia.

d) Señal de salvamento o auxilio.

· Se recibe una petición de reserva para la R.I Carmen de la Victoria a través del correo electrónico con el siguiente texto: “Buenas tardes, me gustaría solicitar una habitación doble en la Residencia de Invitados Carmen de la Victoria para la semana del 17 al 24 de Mayo. Adjunto el formulario de solicitud de reserva que encontré en su página web. Un saludo”

13. ¿Cuál sería el primer paso a la hora de gestionar esta petición de reserva?

a) Descargar el formulario adjunto al correo del peticionario para, a continuación, insertar la información del mismo en el registro de entradas de reservas de alojamiento. 

b) Contestar inmediatamente al correo proporcionado por el peticionario, indicándole que su reserva esta siendo tramitada.

c) Mover el correo electrónico recibido a la carpeta que corresponda, “Reservas de Habitación Positiva” o “Reservas de Habitación Negativas”.

d) Dar informe del correo recibido a dirección del centro para que esta apruebe o deniegue la reserva.

14. Para dar respuesta a esta petición de reserva es necesaria la utilización y conocimiento de:

a) Algún gestor de correo electrónico online (gmail, mx, hotmail, etc) y de la página del centro para el que se esta solicitando la petición de reserva.

b) La plataforma Horizontel y un gestor de correo electrónico. 

c) El navegador Firefox junto a sus plugins mas usuales.

d) El programa de gestión de reservas Hotelizon.

15. Una vez comprobada la disponibilidad de la habitación para las fechas indicadas por el peticionario, los datos a incluir en el registro de entradas de reservas de alojamiento son:

a) La fecha de recepción, el régimen de comidas solicitado, el precio total de la reserva, la fecha de contestación, y si es afirmativa o negativa la respuesta.

b) La fecha de recepción, el nombre del recepcionista, el precio total de la reserva, el régimen de comidas solicitado, y si es negativa o afirmativa la respuesta.

c) Una letra indicado el método de recepción de la petición, la fecha de recepción, la fecha de contestación, el régimen de comidas solicitado, las observaciones que procedan, y si es negativa o afirmativa la respuesta.

d) Una letra indicado el método de recepción de la petición, la fecha de recepción, la fecha de contestación, el nombre del recepcionista, si es negativa o afirmativa la respuesta y las observaciones que procedan.
· Se recibe una petición  de reserva con el siguiente texto: “Buenas días, me gustaría solicitar una suite en la Residencia de Invitados Carmen de la Victoria para el mes de Octubre. Necesitaré albarán o factura de la estancia, así como un salón dotado de proyector con capacidad mínima para 100 personas durante los fines de semana del 13 al 15 y del 19 al 22. Adjunto el formulario de solicitud de reserva que encontré en su página web. Un saludo”

16. Para constatar si existe disponibilidad en las fechas solicitadas el proceso a seguir comenzando desde la pantalla principal del programa es:

a) Hacer click Clientes, identificarse con usuario y contraseña, hacer click derecho en cualquier fila en blanco y en el cuadro de diálogo desplegable hacer click en Planning.

b) Hacer click en Reservas, identificarse con usuario y contraseña, hacer click derecho en cualquier fila en blanco y en el cuadro de diálogo desplegable hacer click en Planning.

c) Hacer click en Reservas, identificarse con usuario y contraseña, hacer click en Planning. 
d) Hacer click en Clientes, identificarse con usuario y contraseña, hacer click en Calendario.

17. Una vez en la ventana que permite conocer la disponibilidad para unas determinadas fechas, las habitaciones disponibles se mostraran en color:

a) Gris claro

b) Amarillo

c) Rojo

d) Blanco 

18. Para registrar la reserva, comenzando en la página principal del programa, la operación se realiza haciendo click en:

a) Clientes.

b) Reservas 

c) Listados

d) Estadísticas

19. Al registrar al cliente comprobamos que ha solicitado el pago mediante un centro de gasto que no existe en la base de datos. Procedemos a incorporar el mismo a la base de datos desde el dialogo de nueva reserva, para ello:

a) Hacemos click en Buscar y a continuación click derecho en cualquier parte de la tabla incluida en la ventana “Localizador”, introduciendo a continuación la información del nuevo centro de gasto.
b) Cancelamos el alta del nuevo cliente, salimos y cargamos el nuevo centro de gasto desde la pantalla de Proveedores..

c) Hacemos click en Nuevo y a continuación introducimos la información del nuevo centro de gasto.

d) Hacemos click en Nuevo y a continuación click derecho en cualquier parte de la tabla, seleccionamos Nuevo Centro de Gasto e introducimos la información del nuevo centro de gasto.

20. Puesto que el cliente así lo solicita, pasamos a generar alabarán de su estancia. Comenzando desde la pagina principal de reservas debemos:

a) Hacer click derecho en el invitado y en el cuadro de dialogo desplegable seleccionar “Facturación y Albaranes”.

b) Hacer click derecho en el invitado y en el cuadro de dialogo desplegable seleccionar “Facturar”, comprobar los datos de la ventana emergente y hacer click en el botón “Facturar”. 

c) Hacer click en el botón “Cajas”, click derecho en cualquier punto de la nueva ventana y en el cuadro de dialogo desplegable seleccionar “Facturación y Albaranes”.

d) El programa no permite la creación de Albaranes, luego esta operación no es posible.

· Como se observa en el anterior ejercicio, el cliente solicita la reserva de un salón con medios audiovisuales. Llegado el día de la utilización del salón recibimos una llamada del cliente a causa de que el proyector asignado no se enciende después de pulsar el botón ON.
21. Mientras comprobamos el proyector notamos que no presenta ninguna luz encendida, la causa mas frecuente del problema y su solución será:
a) El proyector tiene fundida la bombilla, habrá que sustituirla.

b) El proyector no esta conectado al PC, compruébese la el cable de conexión al PC

c) El proyector esta defectuoso, su reparación esta más allá de nuestras posibilidades

d) El proyector esta desconectado de la corriente eléctrica, comprobar el cable de conexión a la corriente eléctrica. 

22. Una vez arreglado el anterior problema notamos que la proyección en la pantalla se ve borrosa, la causa mas frecuente del problema y su solución será:

a) El enfoque del proyector no es el correcto, utilizar el anillo de ajuste de enfoque. 

b) Comprueba que las dos clavijas VGA de la caja de conexiones (el del PC y el del vídeo proyector) están bien ajustados. 

c) La lente del proyector esta sucia, limpiar la lente con cuidado.

d) El filtro del proyector esta sucio, limpiar el filtro y poner el contador del filtro a cero.

· Se recibe el siguiente mensaje de un cliente de nacionalidad Británica: “Good evening, I would like to book three double rooms in R.I Carmen de la Victoria for me and some friends. We will be arriving at twenty hours of the twenty-third of January, and we will spend seven nights within your lovely residence. I've attached the booking form found in your website. Thank you for your time”

23. ¿Para que fechas solicita este cliente su reserva?

a) Entrada 20 y Salida el 23 de Enero

b) Entrada 20 y Salida el 27 de Junio

c) Entrada 23 y Salida el 30 de Enero 

d) Entrada 23 y Salida el 30 de Junio

24. ¿Qué comenta el cliente que ha adjuntado al mensaje?

a) Un libro

b) La reserva de unos amigos

c) Una reseña de un libro

d) El formulario de reserva 
