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El empleo de Manuales de Organización y de otras técnicas admi
nistrativas, como el entrenamiento y planeación de incentivos, pres
taciones y áreas de trabajo; es importante para el buen funcionamie!!_ 
to de cualquier empresa grande o mediana y de todas las ramas indus
triales. 

Un hotel, por lo tanto, también debe considerar el empleo de e1 
tos mecanismos de organización y control, pues de el lo depende el -
éxito que tengan en el desempeño de sus funciones. 

Los manuales de Organización deben manejarse por cada área o d_g_ 
partamento del hotel, dependiendo de la magnitud de éste; los progr2_ 

mas de capacitación y adiestramiento deben ser dirigidos para cada -
puesto que exista en el hotel y los planes de incentivos y presta-
cienes, así como de las áreas de trabajo, deben ser generales para -
todo e 1 persona 1 de 1 a empresa. 

Para la realización de esta Tesis, he tomado un solo departame!]'. 
to del hotel, en el que considero que estos aspectos revisten gran -
importancia y al mismo tiempo, porque deseo tratar una problemática
que afecta a este Departamento. 

El Departamento de Teléfonos, que por lo general es pequeño, -
.tiene una gran importancia dentro de la hotel ería en la actualidad. 

En todos los hoteles, sin importar su tamaño o localización, -
existirá a 1 menos un te 1 éfono. Entre más grande sea e 1 estab 1 eci--
mi ento, mayor será la necesidad de líneas de. entrada y de sal ida, -
así como de instalaciones internas, lo que implica la necesidad de -
un tablero telefónico. 

Un buen hotel, aurique cuente con personal efi.cierite y amable en 
la mayoría de sus departamentos, p~ede perjudicar su imagen si quien 
opera el teléfono no está debidamente capacitado. Frecuentemente ei 



primero y, a veces único contacto que las personas tienen con un ho

tel es a través del teléfono y la rapidez con que se manejen las -

llamadas y otros servicios, pueden dejar una impresión duradera, la

cual puede ser positiva o negativa. 

Por lo tanto, el Departamento de Teléfonos es sumamente impor-

tante para que un hotel pueda brindar un servicio completo y eficie.!! 

.te. Tal imp.ortancia es reconocida por quienes ·administran los hote

les; sin embargo parecen no dar esa misma importancia al personal de 

di cho Departamento. 

En Guadalajara, como en otras ciudades de México, la mayoría de 

los establecimientos que alojan huéspedes no prestan una debida ate.!! 

ci6n al aspecto físico del área de trabajo donde se localiza el con

mutador. Probablemente é~to se deba a que consideren que la imagen

fisica del departamento no es tan importante como para aquél los en -

los cuales se atiende directa y personalmente al público. 

Pensar ésto es erróneo, pues no toman en cuenta que el ambiente 

de trabajo es un factor que ejerce una gran influencia en el rendí-

miento de las operadoras en el desempeño de sus labores. 

Esta es la razón que me impulsó a realizar esta Tesis, pues con 

sidero que debe prestarse una mayor atención, no sólo a las necesid~ 

des ·del personal del Departamento de Teléfonos, sino también al est_I! 

dio de los principales aspectos de su trabajo para hacerlo sentir m!'!. 

jcir, pues de esta forma se obtendrán más y mejores resultados. 

Mi interés principal radica en que aquellas personas que diri-

gen o que dirigirán en el futuro empresas hoteleras, analicen esta -

situación, tomando conciencia de la importancia del personal para el 

éxito del hotel. 

Con el fin de entender mejor las funciones y necesidades de los 



que trabajan en el conmutador, he dividido este trabajo en seis cap.f. 

tules: el primero se refiere a aspectos generales de los Manuales .de 

Organización como técnica administrativa necesaria y de ayuda; en el 

segundo capítulo se trata lo relativo al Departamento de Teléfonos,

sus funciones, relaciones de trabajo e .importancia; en el tercero -

abarco lo relativo al personal del departamento; en el cuarto se es

tudia lo que concierne al entrenamiento de telefonistas; en el quin

to se hace un breve análisis sobre incentivos y prestaciones y por-. 

último, en el capítulo sexto, trato todo lo que concierne al área de 

trabajo de la Oficina de Teléfonos, donde hago algunas sugerencias -

sobre las características físicas que creo que ésta debería tener. 

Quiero agradecer la ayuda que me prestaron la Profra. Silvia -

Garduño de Hernández, e 1 Lic. Roda 1 fo Hernández y. e 1 C. P, Luis Héc-

tor Gutiérrez Espinoza, cuyo asesoramiento me fue sumamente útil pa

ra la realización de esta tesis. 

También ·quiero dar las gracias a las personas encargadas de los 

Departamentos de Teléfonos de los hoteles: Aranzazú, Camino Real, -

Cando Plaza del Sol, Exelaris Hyatt Regency, Fiesta Americana, Fénix 

Holiday Inn; Laffayette y Sheraton, de la Ciudad de Guadalajara, Ja

lisco, por su colaboración. 

Adriana .01 ivia Mazón Gil 
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MANUAL DE ORGANIZACION 



MANUAL DE ORGAN IZAC ION. 

Toda empresa requiere de una buena organización para poder de-
sempeñar adecuadamente sus funciones y alcanzar en forma efectiva -
sus objetivos. 

Para ello, es conveniente que se cuente con documentos que con
tengan información ordenada y;sistemática sobre la organización, ob
jetivos, políticas, reglamentos y/o procedimientos de la empresa, -
que sirvan de guía y uniformen la ejecución del trabajo. Estos do
cumentos se denominan Manuales de. Organización o Guías de Admin~str2_ 
ción. 

Un Manual de Organización es una guía de la estructura de la e!]! 
presa.que permite que cada empleado conozca sus re'sponsabilidades y-
1 as relaciones que tiene con las demás personas dentro de su trabajo. 

Es conveniente que exista un Manual de Organización por cada d~ 
partamento o unidad administrativa de la empresa, pues de esta mane
ra se obtienen mejores resultados, más aún si la empresa es grande. 

En el caso de los hoteles, debe seguirse la base anterior ya -
que, por lo general, éstos se organizan en base a una descentraliza
ción que genera un gran número de áreas y/o departamentos que funci.Q. 
nan independientemente uno de otros, pero que, sin embargo, se coor
dinan para el logro de los objetivos generales. 

Así, se tiene que existen manuales de organización para el De-
partamento de Ventas, de Compras, de Contabilidad, de Recursos Huma
nos, de Recepción, de Ama de L1 aves o de Te 1 éfonos, entre otros. 

En esta tesis, trataré princi~almente lo que se refiere a este
último departall'.ento y a la importancia de los manuales de organiza--· 
ci6n para la detección de necesidades del personal y como medio para 

satisfacerlas. 
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l. OBJETIVOS DE UN MANUAL DE ORGANIZACION. 
Para entender 1 a importancia que ti ene para una empresa contar

con Manuales de Organización en sus diferen'tes áreas administrativas, 
se debe conocer la finalidad de éstos. Así, se tiene que los objet.i 
vos que justifican la existencia de un Manual de Organización son: 

1) Describir en forma ordenada y :sistemática las tareas administrat.i 
vas que se real izan. 
Como se sabe, en toda empresa existe una gran diversidad de pues
tos, cada uno de los cuales desempeña una función específica. -
Pues bien, en un manual se describe en forma detallada, las acti
vidades que cada quien debe desempeñar; todo con el fin de que el 
1.rabajo se ejecute en forma adecuada y precisa. 

~) Hacer que los miembros del grupo tengan claras sus relaciones y -
el rol que desempeñan. 
Debido a que se cuenta con información clara sobre las tareas ad
ministrativas que se realizan, los miembros de la compañía cono-
cen exactamente cuál es su papel dentro de ésta, su posición y r~ 
laciones .Je trabajo con otros puestos. 

3) Servir como apoyo para el logro de los objetivos. 
Resulta 1 ógi co pensar que, si todo e 1 personal de una empres~ co
noce en forma precisa, ordenada y sistemática sus funciones, rel_! 
cienes de trabajo, así como otros aspectos.similares, será capaz
de. desempeñarse en forma efectiva, lo que permitirá al mismo tie,!!! 
P.º• que los objetivos de la empresa sean alcanzados con mejores -

·resultados y más rápidamente. 

Los dos primeros objetivos citados, creo que explican lo que es 
un manual de organización, pero el verdadero y más importante de los 
tres considero que es el último. 

De cualquier forma, un Manual de Organización no será efectivo-



º' 

si no se le da un uso adecuado y acorde a las necesidades y exigen-

cias de la empresa. 
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2. VENTAJAS Y DESVENTAJAS DE LOS MANUALES DE ORGANIZACION. 

Los Manuales de Organizaci6n, ofrecen beneficios a las empresas 
que hacen uso de ellos aunque también existen algunos factores adver. 
sos que impiden a algunas compañías, principalmente pequeñas, que -
puedan emplearlos. 

Entre las ventajas que presentan estos manuales están las si-
guientes: 

1) Determinan las responsabilidades de cada puesto. 
Cada persona conoce cuáles son sus obligaciones y hasta d6nde C.Q. 

mienzan sus limitaciones. 

2) Establece la relaci6n de los puestos. 
Determina qué puestos pueden coordinarse en algunas actividades, 
cuando pretenden un mismo fin. 

3) Evitan la duplicidad de funciones. 
Delimita c 1 aramente 1 as funciones, para que no exista una yuxtap.Q_ 
sición de éstas, es decir, que dos puestos real icen una misma· as. 
tividad. 

4) Señalan los grados de autoridad. 
Establecen las jerarquías de cada puesto dentro de la empresa. 

5)" Proporcionan bases para el adiestramiento. 
Se va a instruir de acuerdo a los principios ya establecidos en -

el manual. 

6) Sirven para cubrir los objetivos. 
Ayudan a fijar metas y proporcionan bases que permiten alcanzar-
las fácil y rápidamente. 



Como desventajas, aparecen sólo las· que. a continuación se ennu

meran: 

1) Representan un costo muy elevado (principalmente si la empresa es 

pequeña, no conviene hacerlos) . 

. 2) Es difícil actualizarlo. 

3) Su elaboración requiere gran dedicación. 

4) Pueden establecer excesiva reg,lamentaci6n y rigidez. 

5) Reducen la iniciativa. 
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3. CONTENIDO DE UN MANUAL DE ORGANIZACION. 

Un Manual de Organizaci6n contiene informaci6n general de la e!!! 
presa o departamento al que .corresponda, pero entre los datos que no 
deben faltar en su contenido, se tienen los que siguen: 

1) Historia de la empresa. 
Incluye una serie de datos que van desde los comienzos, cre

cimiento, logros, administraci6n y posici6n actuales. 

2) Credo de la Compañía. 
Filosofía que dió motivo a la creaci6n de la empresa. 

3) Objetivos de la empresa. 
Metas fijadas hacia donde se van a dirigir las diferentes -• 

funciones administrativas. 

4) Políticas generales y departamentales de la Compañia, 
Criterios generales que determinan la guia para todas las· a~ 

tividades de la empresa y en esta forma alcanzar los objetivos f..!. 
jados. 

5) Principios de Organizaci6n que han servido de base a la Compañfa. 
Seña 1 ar 1 os pri nci pi os en que se ha apoyado. 1 a empresa o 1 n~ 

titución para su estructuraci6n. 

6) Cartas límite de autoridad. 
Se concentra la posibilidad de que cada puesto tenga en rel~ 

ción a autoridad absoluta o relativa para el desempeño de las ac
tividades de cada puesto. 

7) Cartas de Organización. (Organigramas). 

... 

Nombres y jerarquías de las unidades administrativas y de -
los puestos . 



8) Descri pci enes de puestos. 

Describir la responsabilidad de cada puesto, su autoridad, -

relaciones de organización, número de personas que ocupan el pueJ_ 

to y .. cual idades humanas necesarias para el desempeño de cada pueJ_ 

to. 

9) Descripción de actividades de los Comités. 

En el caso de que la permanencia de los Comités sea importa.!). 

te, deben señalarse como si fuera descripción de puestos. 

· 10¡ Sistema de numeración, clasificación del contenido del Manu~l. 

En ·1a situación de acuerdo a la cual se haya estructurado

el manual, que se tengan claves o características distintivas de 

la empresa; debe emplearse una hoja en la que se explique todo -

el aspecto técnico, de tal manera que sea entendible para todos. 

11) Glosario de términos de organización empleados. 

Diccionario con una serie de conceptos utilizados en la el! 

boración del manual. 
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CAPITULO II 

GENERALIDADES DEL DEPARTAMENTO DE TELEFONOS 

. EN LA HOTEI.F.RIA 
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l. AlffECEDENTES HISTORICOS. 

En un principio, cuando surgieron los primeros albergues, los -
servicios ofrecidos por ésto~ se basaban en las necesidades básicas
del viajero como habitación y alimentación. 

Poco a poco, con el desarrollo del Turismo, surgieron mayores -
requerimientos, por lo que se fueron añadiendo más servicios para S2_ 
tisfacer a los huéspedes, hasta llegar a los más completos y elegan
tes establecimientos de hospedaje que conforman la actual Industria
Hotelera. 

Gerald W. Lattin refiere en su libro Administración Moderna de
Hoteles y Moteles, que cuando los hoteles comenzaron a presentar in
novaciones en sus servicios .• que eran considerados algunos como lu-
jos extremados para su tiempo, surgió por primera vez el anunciador, 
precursor del teléfono en las habitaciones. 

La tarea de éste consistía en hacer llegar recados de una pers.2_ 
na a otra, ya sea dentro como fuera del hotel. El .número de anunci2_ 

. dores dependía generalmente de 1 tamaño y necesidades del hotel. 

Posteriormente, con la invención y desarrollo de las líneas te
lefónicas, se implantó este nuevo servicio, pues desde un principia
se consideró necesario para el buen funcionamiento de los hoteles. 

No se tiene el conocimiento preciso sobre el hotel que introdu
jo el uso de aparatos telefónicos en s~ equipo, ni en que fecha ocu
rrió, pero resulta lógico pensar que el servicio que se podía ofre-

cer no era tan completo y eficiente como lo es actualmente, pero la
que sí puede asegurarse es que con ésto se dió un gran paso en el -

camino ascendente de la Hotelería. 
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2. FUNCIONES PRINCIPALES DEL DEPARTAMENTO DE TELEFONOS. 

Para iniciar el estudio y poder comprender claramente las nece
sidades de los telefonistas en los hoteles, es importante conocer -
las funciones que el Departamento de Teléfonos tiene a su cargo. 

Por tal motivo, P.resento aquí un bosquejo de los principales -
servicios que este departamento ofrece tanto a los huéspedes del ho
tel como a su personal: 

1) Comunicación interna. 
Para prestar este servicio, casi nunca se requiere la inter

vención del operador, ya que por lo general la comunicación se en 
tabla en forma dfrecta. 

2) Llamadas locales. 
Estas pueden hacerse di rectamente o pedirse al operador, lo

cual depende del tipo de conmutador del hotel. 

3) Llamadas de larga distancia. 
Este tipo de llamadas, ya sean de tiempo y costo o por co--

brar, deben hacerse por medio del operador, el cual pide al hués
ped sus datos: nombre, número de habitaci6n (lo cual checa en el
rack o en la terminal de computadora para verificar el crédito), 
lugar donde desea llamar, el número telefónico y nombre de la pe.r. 
sena con quien desea ser comunicada y lo registra en una forma e~ 
pecial (Fig. 1). Hecho ésto, se pide al huésped que espere y que 
se le llamará una vez que esté lista su comunicación. Posterior
mente, el operador se pone en contacto con Teléfonos de México m.!!. 
diante el 02 para solicitar la llamada por cobrar, o la clave la
da correspondiente, Una vez que se ha entablado la comunicación, 
se vuelve a llamar al huésped. En el preciso momento en que éste 
comienza a hablar se registra la hora y lo mismo se hace cuando -
cuelga y de esta manera se pueden hacer los cargos correspondien
tes. Exis.ten algunos hoteles cuyo conmutador posee los implemen-



tos necesarios que permiten efectuar 1 as 11 amadas por 1 ada desde-

1 a habitación, cargándose automHicamente a la cuenta del huésped. 

Para cualquier llamada de larga distancia debe verificarse el cr~ 

dito de los huéspedes. Si no tienen, debe pedírseles que la lla

mada sea pagada en cuanto termine de hacerse, en tanto que si ti_g_ 

nen crédito, simplemente se carga en su cuenta el importe. de la -

misma. 

4. Llamadas Despertador o Especiales. 

La función de despertar. a los clientes en la mañana o espe-

ciales, se hacen cuando éstos lo solicitan. Algunos conmutadores 

tienen despertador automático que prepara la ;llamada; en otros c~ 

sos, debe utilizarse un despertador independiente del conmutador, 

que se ajusta para sonar cada 15 minutos de ac~erdo a la program~ 

ción que el operador haga y así poder realizar las ]]amadas opor

tunamente. En cualquiera de los casos, es conveniente hacer dos

llamadas: una a la hora exacta requerida por el huésped y otra -

cinco minutos después de efectuada la primera. En ocasiones fre

cuentes, las personas se quedan dormidas, entonces se envía a un

botones a despertarlas tocando a la puerta de su habitación. El

exacto cump 1 imi en to de este servicio repercute siempre en benefi

cio de la empresa. La forma utilizada para registrar estas llam~ 

das se presenta en la Figura 2. 

5. Mensajes telefónicos. . 
Otra función importante es la de mensajería, la cual consis-

te en atender recados para los huéspedes que no se encuentran en

el momento que les llaman o que tienen su linea ocupada por mucho 

tiempo. Se llena una forma de papelería expresa para ello (Fig.-

3), cuyos datos generalmente son: nombre de la persona a. quien c.Q. 

rresponde el mensaje y número de cuarto, nombre de quien llamó, -

e 1 recado que dejó, 1 a hora, fecha y nombre o número de 1 operador 

que lo recibió. Esto se llena en original y dos copias que co--

rresponden a la habi taci6n del huésped, a recepción o botones y -
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al Departamento de Te 1 éfonos, respectivamente. 

Al recibir el recado, el huésped debe avisar a Teléfonos. 

6. Función de no pasar llamadas. 

Una función más del Departamento de Teléfonos es la de no P_!!

sar llamadas a las habitaciones de los huéspedes que asi lo re--- • 

quieren. No importa de quien se trate, deben respetarse los de-

seos del huésped. 

7. Solicitud de anonimato. 

Parecida a la anterior, también el departamento atiende las

solicitudes de anonimato que hacen los huéspedes, lo que es igual 

a decir que ·1a persona no se encuentra hospedada en el hotel. 

Entre otras funciones, además de las ya citadas, están las de -

vocear a personas dentro del hotel, dar información sobre los servi

cios del hotel, de la ciudad, tarifas de taxis y otras. 

También se hacen en el departamento los siguientes reportes: 

l. Reporte diario de llamadas de larga distancia (Fig. 4). 

2. Reporte de llamadas oficiales de larga distancia. 

3. Reporte de asistencia del personal del departamento. 

4. Reporte de utilidad mensual. 

5. Reporte de fallas del conmutador y equipo. 

Además, se debe llevar un archivo del depart'amento que contenga

todos los reportes, vouchers, recados y control de llamadas a huésp~ 

des. 



REGISTRO DE LARGA DISTANCIA 

' ·:~· .. •. ,: '": 
.. ,. FECHA: 

--------------~------
CUARTO: ---------------------NOMBRE: ··.,,: · .• :e·.;::.;:;-,•:;.~: f,C .. ----------------------
LUGAR: 

--------~·-· -'.,..t-'¡;·-,: __ ·,v._'J_~,'¿-~,:,_: ~-~~-~1-:~_1~~_f.~_:1·_)>._;,__,·:,;;_~,~->_-~~~-;)_J~_:~_::·---: . ,.: .. : · 
NUMERO:~-----·-::·-:.::_. :_>._S:_~-'.;._;,:_,_.:_ff_~_·'.f.f_;K_~f-~t;_{~~-·5~_:!~-_:u_.:·~_;t_'..?_':::_-:Z,_{~·_)j'-'~1~..:.' _t ..... /_··_ 
NOMBRE: ______ ··-:::-'; _?_~':_.;:;.:_f_f~·._::tc..'.~1_:~:..:.~~~-·:t-_1-;C_~:t_@_.:~ ..... ~:;..:.~:r_,~~~-::~_)_'.f-_;:.'_,:'-~_:<_· ..-_·_ 

MENSAJERO: ___________ ..:...:. ____ ·_··_._<·,_·. __ 

HORA DE REGISTRO: _____________ -'---'-- .. 

HORA DE TERMINACION: _____ ,__--'-------

OPERADORA TELEFDNOS DE MEXICO: ____ _; ____ _ 

OPERADOR HOTEL: _______________ _ 

Fig. 1.- Forna para el Registro de Uarrodas de ~ Distancia. 



LLAMADAS 

MOR~ ING CA LLS 
Fechn 

4 4:15 4:3'.J 4:45 5 5:15 5:3J 5:45 6:15 6:3'.l 6:45 7 7:15 7::U 7:451 B 8:15 B::lJ 8:4~ 9 9:15 9:3: 9:4~ 10 t-~-~-~WJA"-00-~-.--t--F!'l_'EC,\~:-:!-l'S_' _ _, 

Fig. 2.- Forna para el registro ele llatalas de clcsperta<:br y "5p<clales. 



MENSAJE TELEFONICO 

( TELEPHONE ME~SAGE) 

Sr. (Sra.) _______ ~~----------
(Mr.) (Mrs.) 

Cuarto 
(Room)----------------------

El Sr. (La Sra.) ________________ _ 

(Mr.) (Mrs.) 

habló por telét·ano a las -.,------------
( call cd you by telephone at) 

~!JO: · {~~~m~~1~1 n~~ber) 
(The following Que hablaria a. las 

~=~·~~f" was (Will call you at) -----.-.--.. --

Que vendria a laS -:::/·--" 

(Will meet you at)--,,-,-,.-.•. -.... -.~'.-.c-:-~.-.-.\; __ _ 

Fecha ::,:,;;:_,;;·{~,;~_::_;:.:!<~_:,~ 
(Oate~)--------------~~~:-~-~-[~~-7-~-~-,-0:-'-~-

?\ .. ~-' -.. Persona que recibió <:.;::; ~:·.',, 
el mensaj~: ___________ ,_~·-· .. _--:-_:~_i,_·_·_· ___ _ 

(Message received by) 

Fig. 3.- Forna pam ?4'rsaje Telefónico.· 
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3. RELACION CON OTROS DEPARTAMENTOS DENTRO DEL HOTEL. 

El Departamento de Teléfono.s, por su naturaleza y fUnciones, -
mantiene una relación estrecha con todos los departamentos de 1 ho--
tel. 

Gracias a él, la comunicación interna es más flufda y se difun
de por todo el hotel rápidamente. 

Sin lugar a dudas, este departamento representa .e 1 medí o de co
municación interna más importante y eficaz del hotel. 

Pero entre todos los departamentos, existen algunos con los que 
se relaciona más intimamente, ya sea por sus funciones o por la pos.! 
ción jerárquica que ocupa dentro de la estructura ·admi.nistrativa del 
hotel. 

Primeramente, por su pos1 c1on jerárquica, el Departamento de T~ 

léfonos se relaciona con los siguientes: 

1) División Cuartos. 
En la mayoría de los hoteles, e) Departamento de Teléfonos -

depende di rectamente del Departamento de Di visión Cuartos y debe
reportar a este departamento todos 1 os aspectos relativos al ser

vicio, sistemas administrativos, personal, presupuestos, ingresos 
y egresos, políticas, capacitación y adiestramiento, quejas, y -
juntos corrigen fallas y establecen normas. (Fig. 5). 

2) Recepción. 
En algunos hoteles, de quien depende el Departamento de Tel! 

fanos en forma directa, es de la Recepción, pero ésto generalmen

te ocurre en hoteles pequeños, ~n cuya estructura organizacional

es menos complicada y la autoridad esU más centralizada. (Fig.6). 
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En lo que respecta a la relaci6n por funciones, se tienen las " 

siguientes: 

1) Recepción. 

El Departamento de Teléfonos mantiene una estrecha relaci6n

con la Recepción, ya.que ésta le envía información sobre el regi~ 

troy salida de huéspedes. También ayuda a Teléfonos haciendo 

llegar recados a los huéspedes. 

2) Caja Recepción. 

El contacto con este departamento es muy importante para ve

rificar créditos y salidas de los huéspedes. Deben coordinarse -

perfectamente. 

3) Botones. 

Tienen relación directa con Teléfonos, pues son útiles para

llevar y traer recados y también para hacer .llegar reportes y ca.r. 

gos a Recepción y Contabilidad. 

4) Reservaciones. 

Hace 11 egar al Departamento de Teléfonos diariamente la lis

ta de huéspedes. Para este departamento es 'sumamente importante

que las llamadas que se reciban para él le sean .transmitidas .ráp.! 
damente, pues de ello depende en gran medida ·que una reservaci6n

sea o no hecha, porque la atención que recibe el posible cliente

por teléfono, será la primera impresión que tenga del hotel. 

s)· Contabilidad. 

El Departamento de Teléfonos le hace llegar diariamente, co

pias de los reportes de cargos por llamadas de larga distancia, -

tanto de huéspedes como oficiales para ser contabilizadas. 



GERENTE RESIDENTE 

GERENTE NOCTURNO 

RECEPCION 

GERENTE DIVISION 
CUARTOS 

TELEFONOS A DE LLAVES 

Fig. s ..... Organigrama parcial de un hotel de 5 estrellas, donde el 

Departamento de Teléfonos depende directamente del Gere!! 

te de Di visión Cuartos del Hotel. 



RESERVACIO 
• NES -

GERENTE GENERAL 

GERENTE DIVISION 
CUARTOS 

TELEFONOS_ 

AMA DE 
LLAVES 

Fig. 6.- Organigrama parcial de un hotel de 3 a 4 estrellas, 

donde el Departamento de Teléfonos depende de la 

Recepción. 
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4. POSICION JERARQUICA DEL DEPARTAMENTO EN LA ESTRUCT_URA ORGANIZACIQ 

NAL DEL HOTEL. 

El Departamento de Teléfonos es una unidad central izada de ser

vicios del hotel dentro de su estruétura formal. En la mayoría de -
los hoteles depende directamente de la Gerencia de División D.Jartos, 

pero en algunos otros de la Gerencia de Recepción. Existen varios -
criterios para decidir qui.én se hará cargo del Departamento de Telé

fonos. Algunos se basan en el tamaño del hotel y otros en las fun-- · 
cienes de 1 departamento. 

A mi criterio, considero.que la base que debe tomarse en cuenta 

en este punto, es el de las funciones que ejecuta el Departamento, -
pues de esta manera se establece una mejor relación entre los demás
departamentos y el de Teléfonos. 

Pero tampoco resulta fácil distinguir con cual de ambos depart! 
mentas existe. una mayor relación. 

Además, depende de la completa estructura orgánica implantada -

en el hotel, pues en ocasiones,la Recepción es un departamento inde

pendiente del de División Cuartos y en otras depende precisamente de 
este último. 

Sin embargo, yo considero que cualquiera que sea la forma en -
que el hotel se organice, el Departamento de Teléfonos debe depender 

en forma directa del Departamento de División Cuartos. 

Expongo lo anterior, porque pienso que el nivel de la persona -
encargada de la supervisión de este departamento debe encontrarse al 

mismo nivel que los jefes de otros departamentos como: Recepci6n, R~ 

servaciones, Ama de Llaves, entre otros. 

Es un departamento importante Y. por lo tanto, sus asuntos de--
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ben ser tratados por alguien cuya autoridad se ubique entre las m¡\'s

altas dentro del hotel. 

De esta manera, el encargado de Teléfonos debe ser denominado -

como Jefe e inclusive, Gerente de Teléfonos. 

En la estructura orgánica interna del Departamento, ser¡\'n pocos 

lOs puestos que existan: Gerente (Jefe) y Operadores, ocupando los -

niveles directivo y operativo, respectivamente. 

El Telefonista no posee ninguna autoridad delegada en el hotel, 

sin embargo, hay circunstancias, principalmente en casos de sinies-

tros, en que es·muy importante su iniciativa para poder coordinar ªJO 
tividades. 



5. IMPORTANCIA DEL DEPARTAMENTO DE TELEFONOS EN UN HOTEL. 

La Oficina de Teléfonos no será vista a menudo por el huésped,
sin embargo,éste se pondrá frecuentemente en contacto con el la. 

Aún cuando un operador puede no ver nunca a los huéspedes, su -
voz y sus modales en el teléfono pueden influir, ya sea favorabl.e o 
desfavorablemente, en la opinión que tengan éstos del hotel y de sus 
servicios. 

La importancia del Departamento de Teléfonos radica en la ef.i-
cie~cia en que sean desempeñadas sus funciones. 

Un buen servicio de larga distancia debe eje~utarse rápidamen-
te y al hacer los cargos correspondientes, debe tenerse .mucho cuida

do ya que un error puede hacer sentir al el iente cierta desconfianza 
al pensar que el hotel le está robando; este mismo error altera mu-
ches movimientos en las cajas y contabilidad. 

Otras funciones del departamento, son las de despertar a los -
huéspedes en el momento exacto que éstos lo pidan y la de hacer lle
gar los recados telefónicos oportunamente a los huéspedes, pues de -
otra manera, una equivocación de olvidar hacerlo puede generar se--
rios problemas. 

Gracias al servicio de voceo, se puede localizar en forma rápi
da a las personas dentro del hotel y asimismo, se puede difundir al
guna información. 

El cumplir con los requerimientos de los huéspedes, como la so
licitud de anonimato o de no pasar 11 amadas, crea una imagen favora
ble del hotel, ya que hace sentir a las personas tranquilas y respe
tadas. 
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Adem~s, como medio de i nformaci6n, reporta grandes ventajas, ya 
que puede ayudar a los huéspedes brindando datos sobre los servicios 

del hotel y de sitios de interés en la ciudad. 

Pero el Departamento de Teléfonos no sólo es importante para -
los huéspedes, sino también para la buena operación general del ho-
tel. Es muy importante que se atiendan rápida y eficientemente 1as
llamadas de cualquier tipo y oficiales. 

Otro punto de importancia del Departamento de Teléfonos en el-
hote 1, es que la forrna en que sea 'prestado este serví cio determinara 

la categoría del hotel. Así, se tiene que para hoteles de cuatro y
cinco estrellas y de gran turismo, es obligatorio poseer extensiones· 
telefónicas en las habitaciones.· 

Además, se ha comprobado que este departamento, por servicios -
de llamadas de larga distancia y otros cargos,.llega a reportar gra_!! 
des ingresos a los hoteles, por lo que también se le está tomando en 
cuenta ·cons i derab 1 emente en este aspecto. 

También existe una función que yo considero corno la rn~s irnpor-

tante que realiza este departamento. En un momento dado, el cuerpo
de telefonistas puede actuar como un elemento de seguridad y salva-
ción en el hotel. Esto significa que, en caso de siniestros, robo,

actos de terrorismo o de otra índole similar._ los operadores de tel_! 
fono~ pueden actuar oportunamente haciendo llamadas a la pal icia, a
l os bomberos u otras instituciones que puedan ser necesitadas. Para 
ello, es conveniente que el Departamento de Teléfonos no se encuen-
tre en un área pública, de dificil acceso, no sea distinguible con -
un letrero y se encuentre cerrado y con mirilla. 



C A P I T U L O I I I 

EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE TELEFONOS 
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l. EL PUESTO DE TELEFONISTA. 

Al llegar a un hotel y hacer uso del servicio telef6nico, gene
ralmente se identifica una voz femenina, suave y amable, del otro"l.!!_ 
do de la 1 inea. Esto puede hacer pensar a la mayoría de las perso-
nas, que el puesto de Telefonista es exclusivo de mujeres, pero no -
es así. El cargo de operador telefónico puede ser desempeñado tanto 
por uno como.por el otro sexo, sin embargo, se ha preferido el em--
pleo de mujeres. 

Los hoteleros, en su af~n de brindar satisfacción al huésped, -
han optado por asignar el puesto a mujeres, porque consideran que la 
naturaleza del trabajo asf lo requiere. 

Se considera que el t.imbre de la voz femenina, bien modulada, -
resulta muy agradable y refleja amabilidad. Sin·einbargo, el trabajo 
resulta pesado porque mantiene al operador sentado durante todo el -
turno y además, el hecho de ser un trabajo rutinario y constante los 
mantiene la mayor parte del tiempo bajo una gran presión. 

Pero los varones no han sido eliminados de este trabajo. Siguen 
siendo indispensables para cubrir los turnos de la noche, en muchos
casos. 

El número de operadores depende del tamaño del hotel y del tipo 
de conmutador, los cuales trabajan repartidos en tres turnos, ésto -
es el Turno Matutino de las 7 a las 15 horas; Turno vespertino de -
las 15 a las 23 horas y Turno nocturno, de las 23 a las 7 horas. Al 
gunos hoteles son tan pequeños que no requieren siquiera de un oper2_ 
dar y el recepcionista puede hacerse cargo del conmutador o teléfo-
no. 

Para cumplir eficientemente con su trabajo y para que el hotel
pueda brindar un buen servicio de teléfonos, el operador debe reunír 



las si gú i entes características persona les y de traba~o mfoimas: 
l. Voz agradable y bien timbrada. 
2. _Cultura general. 
3. Responsabilidad en el desempeño de sus fUnciones 
4. Poseer un buen oído. 
5. Dominar el idioma inglés, además de la lengua nativa. 
6. Destreza manual. 
7. Conocimiento sobre los .servicios e instalaciones del 
8. Saber emplear una fraseología adecuada. 
9. Observar impecables modales en todo momento. 
10. Iniciativa en la toma de decisiones. 

hotel. 

Además, deben inculcarse en el operador de Teléfonos, ciertos -
hábitos para que el servicio que proporcione sea del todo bueno. Es
tos hábitos pueden estar contenidos dentro de las políticas departa
mentales como: no comer, no fumar, no platicar con los compañeros de 
trabajo, etc. 

Si ésto se lleva a cabo correctamente, se logrará que los hués
pedes se sientan complacidos y se lleven una 'buena imagen del hotel. 



2. DESCRIPCIONES Y ESPEC!flCACIONES DE PUESTOS. 

NOMBRE DEL PUESTO: Jefe o Supervisor de Teléfonos 

AREA O SECCION: 

DEPARTAMENTO: 

(Gerente 'del Departamento de Teléfonos). 
División Cuartos 
Teléfonos. 

OESCRIPCION GENERJCA 

29. 

Responsable ante el Gerente de División Cuartos, del Departamento de 
Teléfonos. 

DESCRIPCION ANALITICA 

QUE HACE: COMO LO HACE: PARA QUE LO. HACE: 
Selecciona al personal Junto con el Gerente- Para contar con el 
para e 1 departamento. de Persona 1, califica· personal adecuado en-

Revisa el control de 
llamadas matutinas a -
huéspedes. 

Entrena al personal de 
nuevo ingreso. 

a los candidatos. el departamento. 

Verificando que las Para evitar errores 
llamadas se hayan re! que pudieran perjudi
lizado adecuadamente. car al huésped. 

Da instrucciones de - Para que el personal
operación del conmut~ nuevo ejecute satis-
dor, rack y demás --- factoriamente su· tra
equipo del departame_!! bajo. 
to. 

Supervisa el trabajo - Revisa continuamente- Para obtener buenos 
de los telefonistas. la forma en que ope-- resultados en el de

ran el conmutador y - sempeño de los opera 
atienden las llamadas dores. 
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IOUE HACE: COMO LO HACE: PARA OUE LO HACE: 

Establece sistemas de- De acuerdo a las fun- Para desarrollar .el -
trabajo en su departa- cienes ejecutadas en- trabajo más rapida y

mento. e 1 departamento. fác i1 mente, en forma-
efi ciente. 

Revisa y archiva el r~ Checando si no exis-- Para mantener un con
porte de llamadas de· - ten errores y lo ar-- trol de 1 as operacio

larga distancia. chiva de acuerdo a la nes del departamento. 

fecha. 

Hace reportes a 1 a --- L1 ena formas especia
Ci a. de Teléfonos de - les para ello. 
Méxi ce, por fa 11 as en-

1 as líneas. 

Para conseguir la re
paración de las 1 í--
neas. 

Rea 1 iza reportes por - L1 ama por te 1 éfono a- Para que e 1. equipo -
fallas en el equipo -- la empresa a cargo -- sea reparado. 

del Conmutador. del mantenimiento del 
conmutador. 

Hace e 1 reporte de --- Checa 1 as tarjetas de Para asegurar 1 a con~ 

asistencia de personal asistencia de los op~ tanda de los telefo 

radares. ni stas en e 1 trabajo 

Planea horarios de trE_ En base a tres turnos Para poder contar coi 

bajo de su persona 1. laborales de 8 horas- el servicio telefóni 

cada uno. ce las 24 horas. 

Supervisa la actualizE_ Diariamente revisa -- . Para tener datos rea 

ción de los racks de - las tiriHas y hace - les en el rack y evi 

información. los ajustes correspon tar errores. 

dientes. 
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bUE HACE: COMO LO HACE : PARA OUE LO HACE: 

il'iene el control de ª.!: Recopila todos los d.Q. Para tener un control 
hivo del departamen-- cumentos que maneja - de los documentos que 

.o. 

!Rea 1 iza juntas de per
sonal entre los opera
Jdores. 

el departamento, por- maneja el departamen-

fecha. to. 

Reuniéndose una vez a Para mantener la 'bue
la semana, .revisando- na comunicación inter 
1 os aspect~s importa!! na, que asegure una -
tes que afecten las - buena operación, 
funciones del depart! 
mento. 

Verifica que el recibo Compara los recibos - Para ajustar las ·cue.!! 
que Teléfonos de Méxi- con los reportes he-- tas del hotel con las 
comanda para su cobro chos sobre 1 lamadas - de Teléfonos de Méxi~ 
sea correcto. de larga distancia. co. 

Realiza ante Teléfonos Haciendo los reportes Para arreglar la si-
de México aclaraciones correspondientes o -- tuación y evitar pro
si hay discrepancia en acudiendo personalme.!! blemas. 

los recibos. te. 

Cubre el puesto de un- Maneja el conmutador-

telef.onista ausente. y atiende todo tipo -
de 11 amadas. 

Para mantener un ri t
mo de trabajo Y·mant~ 
ner la eficiencia en
el servicio. 

Asiste a las juntas de Aportando ideas, sug~ Para estar .al tanto -
los Jefes Departament! rencias, comentarios, de todo 1 o que ocurre 
les. escuchando los de --- en el hotel, que afe~ 

otros y so 1 uci onar 1 os te a 1 departamento. 



tlUE HACE: 
~tiende personalmente
las llamadas de huésp~ 

des VIP 'S. 

Hacer reporte semanal
de llamadas oficiales. 

Elabora presupuestos -
de i ng res os y egresos
de l Departamento. 

COMO LO HACE: 
Haciéndose cargo ex-
cl us ivamente de las -
líneas de los huéspe

des VlP'S. 

PARA QUE LO HACE: 
Para proporcionarles
un buen servicio y h.!I 
lagar los. 

Llenar formas expre-- Para pasarlo al Oepa! 

sas de las llamadas a tamento de Contabil i-
cargo del hotel. dad y se registren. 

En base a las necesi- Para contar con lo n_!! 
dades del Oepartamen- cesario y poder real_i 
to, que requieran ga~ zar un servicio efi--

tos. ciente. 

Lleva el registro de - Registra las llamadas Para mantener un con

llamadas de larga dis- de larga distancia h~ trol de las llamadas: 

tancia. chas por huespédes, -
para hacer cargos ne

cesarios. 

Mantiene actual izada -
la: lista de teléfonos
de· emergencia. 

La revisa y 

tes. 

hace aju~ P¡¡ra tener disponibi 

ESPECIFICACION DEL PUESTO 

A) PERFIL DEL PUESTO: 
Edad: 20 a 45 años. 
Sexo: Femenino {preferentemente) 

Estado civil: No importa 
Presentación personal: Limpia y agradable. 

Experiencia 1 aboral: Telefonista. 

ljdad de números in

dispensables. 



B) CONOCIMIENTOS NECESARIOS. 

Leer y escribir 

Archivo 

Manejo de conmutador 

Idiomas español e inglés, mínimos. 

C) REQUISITOS FISICOS; 

l. Habi li.dad manual 

2. Buen oído 

3. Buena voz 

O) REQUISITOS PSICOLOGICOS: 

l. Ser paciente 

2. Tener iniciativa 

3. Ser responsab 1 e 

4. Ser organizado 

s. Tener don de mando 

33. 



NOMBRE DEL PUESTO: . Telefonista 
AREA O SECCION: 
DEPARTAMENTO: 

División Cuartos 
Teléfonos. 

DESCR!PCION GENER!CA 
Persona que conoce el manejo del conmutador y realiza activida-i 

des para proporcionar servicio telefónico eficiente al hotel. 

DESCRIPCION ANALITICA 

IOUE HACE: COMO LO HACE : 
Recibe pendientes del- Revisa la lista de -- Para atenderlos de --
turno anterior. pendientes. acuerdo a su urgencia 

Conoce todos los servj_ Los comunica a los -- Para que. los huéspe-
cios del hotel y los - huéspedes que llaman- des conozcan los ser
promueve. para pedir informa--- vicios del hotel y h~ 

ci6n. 

Verifica que las lí--- Revisa las líneas. 
neas estén funcionando 
en su totalidad; de no 
ser así , hace e 1 repo.r, 
te correspondiente. 

gan uso ·de el los. 

Para proporcionar un
buen servicio de tel~ 
fonos al hotel. 

Atiende solicitudes de Solicita los datos - Para complacer al ---
el ientes para llamadas 
de larga distancia. 

necesarios al hués-
ped para tramitar la 
llamada. 

el iente con un buen -
servicio de larga di.§. 
tancia. 

Hace cargos a 1 os ---- Pasa 1 os cargos a 1 a Para tener un control 
clientes por llamadas- caja recepción. de los gastos que el-
de larga distancia. huésped realice en el 

hotel. 
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QUE HACE: COMO LO HACE: 

Hace la relación de -- Registra todas las -- Para un control inte.r. 

llamadas de larga dis- llamádas de larga di1 no. de las llamadas --
tanci a de su turno. tancia realizadas en- efectuadas. 

su turno. 

Actualiza los racks de Retira las tirillas - Para tener informa---
información. de los cuartos de los ción verdadera. 

huéspedes que ya sa--

1 i eron e introduce --

1 as 11 egadas. 

Toma y escribe recados Anota en papelería e1 Para ayudar· a los --

telefónicos a los---- pecial para ello, lo- clientes a enviar re-

el ientes. que la persona desee. cadas o reclbi.rlos. 

Localiza personas por- Haciendo uso del equj Para encontrar perso

medio del voceo. po de sonido del ho-- nas en las instalaci~ 

tel. nes del hotel. 

Hace llamadas de des-- Programa. el sistema - Para despertar o lla 

pertador o especiales. de alarma del conmut_!l mar al huésped cuand1 

dora la hora corres- éste lo solicite. 

pendiente. 

Atiende las llamadas - Respondiendo lo más - Para que exista una 

locales, tanta inter-- pronto posible a la 

nas como externas del- señal de que existe 

hotel. alguna llamada. 

comunicación en todo 

e 1 hotel y entre ésti 

y ~1 exterior. 



ESPECIFICACION DEL PUESTO 

A) PERFIL DEL PUESTO: 

Edad: 18 a 45 años. 

Sexo: Preferentemente femenino 
Estado civil: No importa 

Presentación personal: Limpio y agradable 
Experiencia labora),:·: Entrenamiento en 'el trabajo, 

B} CONOCIMIENTOS NECESARIOS: 

Leer y escribir, 

Manejo de 1 conmutador. 
Idioma español e inglés, mínimos. 

C} ESCOLARIDAD MINIMA: 

Secundaria. 

D) REQUISITOS FIS!COS: 

l. Habilidad manual 

2. Buen oído 
3. Buena voz 

E) REQUISITOS PSICOLOGICOS: 

l. Ser paciente 

2. Tener iniciativa 
3. Ser responsable 
4. Ser organizado. 

~o. 



C A P I T U L O I V 

EL ENTRENAMIENTO 
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EL ENTRENAMIENTO 

Bajo el nombre de entrenamiento se conoce a la preparaci6n ffs.i 

ca o mental que se da a los trabajadores y empleados, con el fin de

que conviertan sus aptitudes en capacidades para un puesto u oficio. 

Existen tres clases de actividades de entrenamiento.que no de-

ben confundirse para evitar algunos problemas. Por lo tanto, se ti~ 

ne que dentro del entrenamiento se comprenden tres diferentes aspec

tos, pero que a la vez son complementarios. 

Primero: La capaci taci6n, de carácter teórica, de amplitud ma-

yor y para trabajos calificados. 

Segundo: El adiestramiento proporciona destreza en alguna habi-

1 idad ya adquirida; tiene un carácter más práctico y para un. puesto

concreto. Es necesario en toda clase de trabajos e indispensable. 

Tercero: El desarrollo que comprende al hombre en toda la for

mación de su personalidad, es decir, en la creación de hábitos, ca-

rácter, educación de la voluntad, cultivo de la inteligencia, sensi

b i1 idad hacia 1 os problemas humanos, c.apaci dad para dirigir, ·que no

pueden darse en la capacitación y el adiestramiento, pero que son i.!! 

. dispensables para que el trabajador sea leal, sereno, ordenado y de

cidido. 

Las tres funciones citadas se requieren para todos los puestos, 

pero a medida que se asciende en los niveles jerárquicos, se va des

de el adiestramiento hasta la capacitación y el desarrollo. 

Específicamente hablando del adiestramiento, existen varios ti

pos de acuerdo a su fin: 

l. Para el obrero o empleado nuevo. 
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2. En caso de cambio de puesto. 

3. Por cambio de sistemas. 

4. Para corrección de defectos. 

También existe una división en raz6n del método en ·que se impar. 

te: 

l. Adiestramiento dado dentro del trabajo. 

2. Adiestramiento en escuelas. 

La capacitación se divide también en raz6n de ·su fin y en razón 

de su método. 

En razón de su fin se distinguen los siguientes tipos: 

l. Sobre conocimientos aplicables dentro de un puesto determinado. 

2. Sobre conocimientos aplicables en un oficio. 

3. Sobre conocimientos que se refieren a toda .una rama industrial, 

bancaria, comercial, etc. 

4. Oe acuerdo con la naturaleza de la capacitaci6n: 

a) Al obrero o empleado 

b) Para supervisores 

c) De ejecutivos. 

En razón de los métodos empleados, 1 a capacitación se divide en: 

l. Directa.- Capacitaci6n que se da, expresa y formalmente, con mét~ 

dos de enseñanza. 

2. Indirecta.- Es aquella capacitación en la que para darse se util.i 

zan métodos que tienen otros fines. 



l. IMPORTANCIA DEL ENTREN#HENTO. 

Para lograr el éxito de las organizaciones, así como el bienes-

tar y satisfacción de las personas que las integran, siempre ha sido 

importante la capacitación. 

Lo mismo ocurre, como en otros campos, que los logros pasados y 
presentes,nunca parecen ser suficientemente buenos o adecuados. 

Por lo general, en todos los campos profesionales existe un li

gero atraso en el conocimiento y la práctica. Lo mismo sucede en·tE_ 

das_ las empresas y las actividades de entrenamiento y desarrollo, lo 

que obliga a mantenerse al tanto de los cambios científicos que res

paldan su práctica, así como del arte de ap 1 i car nuevas teorías. 

La industria hotelera no se queda atrás dentro de este avance.

De esta manera, tenemos que un buen administrador he.telero debe pro

curar el desarrollo de todo su personal, implantando técnicas adeCU,! 

das para cada departamento específico que integra el hotel. 

El entrenamiento es importante para todos los departamentos, p~ 

ro ya que estoy tratando específicamente lo relativo al Departamento 

de Teléfonos, he real izado un ejemplo de lo que podría ser un Curso

de Capacitación y Adiestramiento para el puesto de Telefonista, que

se presenta a continuación. 
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DEPARTAMENTO DE CAPACITACION DE PERSONAL 

2. CURSO DE CAPACITACION Y ADIESTRAMIENTO PARA EL PUESTO DE TELEFO-
NISTA. 

OBJETIVO GENERAL. 
Al término del curso, el aprendiz conocerá y será capaz de man~ 

jar el conmutador y de real izar las principales fu.nciones del puesto 
de Telefonista del hotel. 

ASPECTOS ESPEC!FICOS DEL PUESTO: 
Las principales actividades que el Departamento de Teláfonos y. 

que el aprendiz ·conocerá serán: 

a) Manejo del conmutador. 

b) Atender solicitudes de los huéspedes para llamadas de larga dis--. 
tancia. 

e) Despertar a los clientes en la mañana cuando. éstos lo soliciten.· 

d) Manejar todas las llamadas provenientes del exterior, en forma·-
rápida y adecuada • 

. e) Atender recados para huéspedes que reciben 11 amadas en momentos

que no se encuentran en sus habitaciones. 

f) Promover todos los servicios del hote 1 • 

g) Local izar personas por medio del voceo. 

h) Actualizar los racks de informaci6n. 

i) Hacer cargos a los c 1 i entes por 11 amadas de 1 arga distancia, 



j) Hacer la relación de las llamadas de larga distancia de 'su turno. 

METODOS Y TECIHCAS EMPLEADAS: 

Será un adiestramiento dentro de la empresa, dir'igidó a enseñar 
la operación y funcionamiento del 'puesto de Telefo.nista. 

·Cómo prepararse para instruir: 
l. Hacer la agenda de· adiestramiento, 

a) A quién instruir: Aprendices de Telefonistas, 
b) En qué trabajo: Telefonista 
c) Para cuándo: 15 días. 

2. Hacer hojas de análisis de cada trabajo. 

3. Tener listo todo lo necesario: 
a) Equipo: conmutador, rack o terminal de computadora. 
b) Materiales:· papelería, plumas. 

4. Tener el lugar de trabajo en buenas condiciones: 
a) Decoración agradable 
b) Clima adecuado 
c) Libre de ruidos desagradables. 

Cómo instruir: 
l. Preparar al trabajador: 

a) Animarlo siendo amable con él. 
b) Explicarle en qué consiste su trabajo. 
c) Despertar su interés por aprender. 
d) Colocarlo en posición conveniente. 

2. Conferencias. 
Se llevarán a cabo exposiciones' diarias de 2 horas 'durante 6 días, 
relativas a las diversas fUnciones específicas del puesto de Tél~ 
fonist~, alternadas con las sesiones prácticas •. 
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Los temas que se tratarán serán: 
I. ¿qué es un Telefonista? 

Dar a entender de manera general sus funciones e importancia -
en el hotel, a manera de introducci6n. 

JI. Funciones principales del Telefonista: 
Explicar en forma especifica, cada una de las tareas que un -
Telefonista debe realizar con el fin de que éstas seiln e_jecu
tadas óptimamente. 

II!. Importancia del Departamento de Teléfonos en el hotel. 
Denotár que el Departamento de Teléfonos es la primera impre
sión para los clientes que tienen su primer contacto con el -
hotel. Así pues, la importancia radicará en la voz y los mo
dales del operador, así como la atención con que sirven a las 
personas que llaman por teléfono y la eficiencia de otros ser. 
vicios del departamento. 

IV. Manejo de papelería": 
Indicar cuál es la-papelería uti]izada en el departamento, su 
utilidad y su manejo. 

V. Manejo del equipo de trabajo. 
Dar una explicación sobre la operación y manejo de los conmu
tadores en forma teórica. Se i ne luye i nformaci 6n sobre 1 o -
que es un conmutador y su funcionamiento. 

También se dará a conocer el manejo del Rack y lo importante
·que es, o de la terminal de computadora, en caso de que el h.Q. 
tel cuente con ella. 

VI. lC6mo modular la voz? 
Técnicas y prácticas para contro 1 ar 1 os so ni dos de la voz, de 
manera que resulten agradables al oído de las personas, 



3. Mostrar el trabajo. 

a) Explicar, mostrar e ilustrar.una a una, las .fa.ses importantes
de 1 trabajo. 

b.) Recalcar los puntos clave. 

c) Instruir clara, completa y pacientemente. 

d) No más de lo que pueda asimilar. 

4. Comprobar qué aprendió. 
a) Hacer que ejecute la operación y corregir errores. 
b) Hacerlo explicar los puntos clave mientras repite la opera---

ción. 
c) Hacerle preguntas y felicitarlo si responde bien. 
d) Continuar hasta asegurarse que sabe. 

5. Observarlo en la práctica. 
a) Ponerlo a trabajar independientemente. 
b) Indicarle a quién debe acudir si tiene dudas. 
c) Revisar su trabajo frecuentemente. 
d) Disminuir progresivamente la ayuda y vigilancia. 

ACTIVIDADES PARA ALCANZAR LOS OBJET !VOS DEL CURSO. 
a) Manejo del conmutador. 

- Colocarse los audífonos (auricular). 
- Marcar e 1 disco o botones de números. 
- Oprimir los botones o marcar los números adecuados para: 

Comunicar con otra persona en llamada local, 
Comunicar con otra persona en llamadas de larga distanci.a, 
Comunicar a los huéspedes de una habitación con los de otra, 
Comunicar una línea directa, 
Comunicar un departamento con otro. 

- Estar atento a la señal que indica que se est.l'. haciendo una n:~ 
mada. 
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b) Atender. las solicitudes de los huéspedes para llamadas de larga : 
distancia. 
- Contestar al ·huésped oprimiendo el botón o tecla correspondien

te a su habitación o área del hotel en que se encuentre. 
- Anotar en papelería especial los datos de la llamada que desea

realizar. 
- Decir a 1 huésped que se 1 e 11 amará en cuanto su 11 amada es té --

1 ista. 
- Comunicarse con una operadora de Teléfonos de México y requeri_r. 

le la llamada que el huésped solicitó. 
- Registrarla con cargos para el el iente, que pasan a su cuenta -

di rectamente. 
- Llamar al huésped y pasarle la comunicación. 

e) Despertar a los clientes. en la mañana, cuando éstos lo soliciten: 
- Registrar en la papelería especial, con mucho cuidado, el núme

ro de la habitación del huésped y la hora requ~rida. En este -
servicio es muy importante evitar los errores al máximo. 

- El Telefonista cuenta con un despertador especial que se progr~ 
ma. automáticamente. En la actualidad existen conmutadores que -
pueden real izar la 11 amada en forma automática. 

- A la hora indicada, llama a la habitación diciendo: "Buenos -
días Señor .. ., son las .... " 

d) Manejar todas las llamadas provenientes del exterior, en forma -
. rápida y adecuada. 
- Contestar rápidamente, no dejar esperando mucho tiempo a· las -

personas. 
- Saludar de acuerdo a la hora (buenos días, tardes o noches), -

mencionar el nombre del hotel, el número o nombre del operador
que atiende: "a sus órdenes". 

- Atender lo más pronto posi!¡le la comunicación que se desee y en 
caso de no ser posible, indicar a quien llama la razón y pregu.!l 
tarle si desea esperar o 11 amar posteriormente. 



e) Atender recados para huéspedes que reciben 11 amadas en momentos .

en que no se encuentran en sus habitaciones. 

- Recibir la llamada y atenderla. 

- Si a 1 querer entab 1 ar 1 a comun i caci 6n e 1 huésped está ausente,-

se pregunta a quien 1 o llama si desea dejar un recado. 

- Si la respuesta es afirmativa, se toma una forma especial que -

contiene datos corno: fecha, hora, nombre de 1 a persona buscada

y .<fe la que llamó, la. información que se deja y observaciones.

que harán que el el iente se entere perfectamente del mensaje. 

- Enviar el recado a Recepción para que sea entregado al. huésped. 

f) .Registrar las llamadas. 

- Supuesto que hay cargos por servicios telefónico.s, .el operador

debe registrar las llamadas. 

- Debe procurar que los movimientos registrados se e~vfen a la C_! 

ja de Recepción para incluírlos en las cuentas de los huéspedes. 

- Las llamadas locales no tienen cargos. 

- Las llamadas de larga distancia al final del turno, se relacio-

nan todas en una hoja-centro 1 . 

g) Promover todos 1 os servicios de 1 hotel·. 

-. Invita a los huéspedes que llaman a hacer uso de restaurantes.

bares o eventos especiales del hotel. 

h) Localizar personas por medio del voceo. 

- Se utiliza un micrófono para localizar a una persona que se en

cuentre en alguna área del hotel y de esta manera ella sea ---

quien entable la comunicación. Generalmente se utiliza entre -

el personal del hotel. 

i) Actualizar los racks de informaci6n. 

- Se revisa la lista de huéspedes del día que envía Recepci6n y -

se retiran las tirillas de las salidas y se coloc~n las nuevas-

1 legadas. 
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j) Hacer cargos a los clientes por llamadas de larga distancia. 
- Registra las llamadas de larga distancia hechas en su.turno y -

hace los cargos necesarios a la cuenta del huésped, 

k) Hacer la relación de las llamadas de larga distancia de su turno. 
- Al momento que un cliente solicite una llamada de larga distan

cia, se anotan los datos de ésta. 
- Cada operadora reúne el registro de todas las 11 amadas y hace -

una re l aci_ón de éstas. 
- Para un mejor control, pasa esta relación al Jefe del Departa-

mento para que real ice el reporte correspondiente. 

FORMA Y SISTEMA.DE EVALUACION. 
Finalmente, para medir la efi ciencia y resulta dos del programa

y la labor del instructor, existen varios métodos. Se puede evaluar. 
tanto la reacción del alumno, su aprendizaje,' sus aptitudes y los r~ 

sultados obtenidos: 

1) Reacción.- Se eval~a el grado en que el programa guste a los par
ticipantes. (Fig. 7). 

2) Aprendizaje.- Son los princip.ios, hechos y· técnicas aprendidos -
por los participantes. Será medido probando habilidades ·que ha-
yan adquirido quienes tomen el curso. 

3) Actitudes.- Cambios en la conducta del trabajo como resultado del 
programa. Este tipo de evaluación no se aplica en este caso, de
bido a que el programa se enfoca a personal nuevo. 

4) Resultados.- Este tipo de evaluación resulta difícil en este tipo 
de programa, por lo que tampoco será utilizado. 



EVALUACION DE LA REACC!ON DE LOS ALUMNOS 

Conferencia: ___________ Fecha: ________ _ 

l. lle parece que la conferencia tratada va de acuerdo a los objeti
vos de 1 curso? 

2. Califique al conferencista de acuerdo a lo siguiente: 

E MB B R M 
A: lEstableci6 los 'objetivos? .. .. .. . . 

B. <Mantuvo e 1 interés .y la amenidad en 
la sesión? 

c: 'lQué tan ameno, amistoso y dispuesto 
fUe oara avudar? 

D: l!lustró y clarificó los puntos? 

3. lQué calificación global daría usted al conferencista? 
Excelente Muy Bueno Bueno __ _ 

Regular_·_· ___ _ Malo ___ _ 

Fig. 7.- Forma para la evaluación de la reacci6n de los iilumnos. 



C A P I T U L O V 

INCENTIVOS ·Y· PRESTACIONES 



INCENTIVOS Y PRESTACIONES 

Los incentivos comprenden todo aquello con lo que se puede pre
miar o recompensar a un trabajador, con el fin de motivarlo para de
sempeñar adecuadamente su trabajo, 

Los incentivos tienen una importancia muy grande, que muchos dj_ 
rigentes parecen no comprender. 

Las prestaciones son las aportaciones financieras con ·l ~s que -
1 a organización puede incrementar indirectamente e 1 monto del sa 1 a-
ria del trabajador. 

Algunas características de los incentivos y prestaciones son -
las siguientes: 

a) Son beneficios adicionales al salario nominal. 
b) Constituyen una ventaja y un valor básico para el trabajador. 
c) Están apoyados por el patrón. 
d) Otorgan un tipo de ayuda al trabajador. 
e) Motivan al trabajador en su trabajo. 

La Ley otorga prestaciones a los trabajadores por medio de ins
tituciones como: 
l. El Instituto Mexicano del Seguro Social (IMSS). 
2. El Instituto de Seguridad y Servicio Sociales de los TrabaJadores 

del Estado (ISSSTE). 

Las cuales son respaldadas por las siguientes Leyes: 
l. Ley Federal del Trabajo. 
2. Ley del Instituto Mexicano del Seguro Social. 
3. Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los Traba

jadores del Estado. 
4. Reglamento de Trabajo de Empleados de las Instituciones de Crédi~ 

to y Organizaciones Auxil ;ares. 
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Todas estas prestacione.s, .de acuerdo al tipo de empresa en la -

que se presten los servicios, son .obligatorias por. las leyes citadas 

anteriormente. 

Pero también ex is ten otras prestaciones otorgadas por 1 as empr! 

sas y que son adicionales a las exigidas por la Ley y que las organ_!. 
zaciones brindan para la mayor satisfacción de sus empleados. 



l. IMPORTANCIA DE LOS INCENTIVOS.Y PRESTACIONES PARA EL PERSONAL DE
TELEFONOS. 

En todo tipo de trabajo, en especial cuando son rutinarios, son 
necesarios los incentivos que alienten a las personas a desempeñar -
sus labores con ahínco. 

En el caso de los operadores de teléfonos, la aplicación de in
centivos es muy necesaria y no debe dejarse en un segundo plano. La
razón de ésto es 1 a naturaleza misma de su trabajo, pues resulta -
agotador permanecer sentado durante 8 horas continuas, haciendo un -
constante esfuerzo auditivo y verbal. Además, origina presiones que
pueden alterar el estado psicológico del Telefonista. 

Sin embargo, no puede dárse 1 es mucho más que a 1 resto de 1 os e!!! 
pleados del hotel. Es lógico que éstos notarían diferencias marca-
das entre ellos y los operadores de teléfonos y se crearían desave-
niencias que ·no serían convenientes para el buen funcionamiento del
hotel. 

Pero el hotelero puede procurar brindar al personal del Depart! 
mento de Teléfonos, algunas atenciones que le hagan sentir su traba
jo menos pesado. 

Algunos de estos incentivos que considero adecuad~s para el Te
lefonista son: 
l. Concursos entre los operadores. 
2. Realizar convivencias internas. 
3. Invitar a huéspedes destacados a que visiten el Departamento, ta

les como artistas, reinas de belleza y deportistas. 

En lo que se refi.ere a prestaciones, .deben proporcionarse primg 
ramente las oblitagorias por la Ley. Si .el empresario desea añadir-
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a éstas otras que juzgue convenientes, deber~ tomar en cuenta que -
los Telefonistas no son .Jos únicos empleados del hotel y que por lo
tanto, debe conservar un equilibrio entre unos y otros, en lo que a 
prestaciones se refiere. 

Existen muchas clasificaciones de prestacione.s, pero con la que 
yo estoy de acuerdo, por los ·puntos que abarca, es con la hecha por
el Lic. Agustín Reyes Ponce*: 
l. Para mejorar el ambiente de trabajo: 

a) Agua potable y refrigerado. 
b) Comodidades sanitarias. 
c) Sal a de descanso. 

2. Para ayudar en cuestiones econ6micas al empleado: 
a) Salario superior al mínimo. 
b) Caja de ahorros. 
e) Préstamos. 

3. Para conservar la buena salud del trabajador: 
a) Botiquín de prim·eros auxilios. 
b) Brindar un área de descanso o reposo. 

4. Para mejorar las relaciones eón sus compañeros de trabajo y hacer 
lo sentir orgulloso de la empresa a que pertenece: 

a) Estimular al empleado en fechas especiales tales como: cum--~

pleaños o Uía del TelefOnista. 
b) Regalos o convivencias para los hijos de los empleados, el -

día del Niño o Navidad. 
c) Destacar menciones especiales tales como "El Empleado del Mes", 

en periódicos murales o publicaciones internas. 
d) Organizar convivencias periódicas, ya sea a 'nivel departamen-

ta 1 o a nivel genera 1 dentro de 1 hotel. 

5. Para ayudar al empleado a ampliar su cultura: 
a) Becas para cursos de idiomas. 

(*) Reyes Poncc, Agustín1 Administración de Personal, Primera Parte1 
Relaciones Humanas¡ la, ed. Ed .• Limusa 185-187 p.p. 



6. Para estimular y premiar acciones: 
a) Premios por sugerencias dadas. 
b) Premios por asistencia y puntualidad. 
c). Premios o reconocimientos por antigUedad. 
d) Premios por eficiencia, cooperaci6n, comportamiento e iniciati 

va. 

Después de lo citado en los puntos anteriores, se ve claramente 
que el hecho de proporcionar buenos incentivos y prestaciones a los
empleados, genera grandes gastos a la empresa; pero éstos deben ser
considerados como una inversión, ya que se reflejará en una may~r 
eficiencia de las personas en el trabajo. 



C A P I T U L O V I 

AREA DE TUABAJO 
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l. ESTRUCTURA MATERIAL DE LA OFICINA DE TELEFONOS. 

Generalmente los empleados pasan ]a tercera parte del día en -
sus oficinas, es decir, la mayor parte de ]as horas hábiles de un -
día. 

Su salud personal y su vigor intelectual para el trabajo refle
jan el medio en que se encuentra trabajando, 

Por lo tanto, debe tenerse una vigilancia constante sobre ]as -
condiciones físicas que forman el medio ambiente en 'que el Telefoni~. 
ta va a desempeñar sus tareas. 

El medio ambiente de trabajo está integrado por dife.rentes fa.c
tores: la forma o planta de la oficina, la iluminación, el color de
paredes, techos y pisos; la ventilación, la temperatura, la calidad
del aire, los ruidos o sonidos y la decoración. 

Además debe contar con otros servicios ta 1 es como: sanitarios,
sa 1 idas de emergencia y área de descanso. 

Ciertos estudios han revelado que existe una estrecha relación
entre· el rendimiento de los empleados y ]os aspectos físicos de la -
oficina, 

En la mayoría de los hoteles que visité, encontré que muchas de 
estas condiciones estaban descuidadas. Casi todas las oficinas de -
teléfonos son pequeñas, no poseen iluminación natural, por lo gene-
ral están ubicadas en el sótano de lo's hoteles y no prestan atención 
a la decoración del departamento, entre otras cosas. 

Una mala iluminación afectará sensiblemente la cantidad y la -
exactitud del trabajo que se realice; el color tiene un gran efecto
P.sicológico; los ruidos evitan la concentración que afe.cta el esmero 
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de la labor; una temperatura inadecuada en .el local de trabajo tam-
bién reduce la efectividad. 

El color también debe tomarse en consideración. Este puede di
vidirse en colores fríos y cálidos, Los primeros tienen un efe.etc -
calmante y a veces, hasta deprimente. Los últimos en cambio, se con 
sideran cálidos porque sugieren el sol, el color y son alegres. En

general se r~comienda usar el color blanco en los techos y un color
suave y frío en las paredes. Deben evitarse los contrastes de color 
muy inte.nsos en el departamento. 

El resto de los factores físicos ambientales se tratan a conti
nuación, en forma particular. 

Planta general de la oficina. 

La forma ideal de la oficina es de forma rectangular, no muy·ª.!!. 
gasta y sin demasiada longitud. Debe existir tin espacio conveniente 
por cada persona empleada en el cuarto. 

Iluminación. 
Sin discusión, la mejor luz es la natural, pero ésta sólo se -

puede obtener a determinadas horas del día y en ocasiones es ·imposi
ble tenerla debido a la ubicación física de la oficina en el area -
del hotel. 

Debe contarse con un sistema general de .iluminación artificial, 
preferentemente que no se trate de una luz directa que pueda moles-

tar la vista de las personas. 

El principal objetivo de todo sistema de iluminación es produ-
cir luz en cantidad suficiente, sin reflejos, sin sombras y con bue

na difusión de luz. 

Además, deben hacerse inspecciones peri?dicas para el cambio de 
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lámparas y limpieza de ventanas y pantallas, por parte de ]os depar~ 
tamentos de Mantenimiento y Ama de .Llaves. 

Temperatura y ventilación. 

La temperatura ideal en la oficina es de 22ºC, pues un sobreca
lentamiento puede producir: 
a) Fatiga respiratoria 
b) Insuficiencia cardíaca· 
c) Disminución de la actividad fí.sica general de las personas. 

La cal !dad del aire que se respire en el departamento, es un -
elemento importante y debe as·egurarse una cantidad adecuada de aire
fresco o purificado, ya que una mala ventilación puede causar enfer
medades serias en el personal. 

En este punto, es importante tomar en cuenta el conmutador, ya
que algunos deben permanecer aislados, con una temperatura ideal y -

aire limpio. 

Decoración y pisos. 
El decorado de las oficinas debe tender a la mayor sencillez, -

con adornos que creen una ambientaci6n agradable. 

En lo que se refiere a los pisos, la eliminación del ruido, la
tendenci a a mejorar e 1 aspecto de 1 a oficina, la durabi,l i dad de 1 ma
teria 1, el gasto de mantenimiento y el tipo de conmutador, son fact.Q. 
res que deciden el tipo de piso a emplear. 

Para crear un ambiente agradable sería recomendable el uso de -
alfombrados, sin embargo, algunos tipos de conmutadores exi-gen que -
el área donde éstos se ubican no sea alfombrada. 

Ruido. 
Debe eliminarse al máximo el ruido en el departamento, ya que -

el trabajo de los operadores consiste en escuchar y hablar. Es reco-
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mendable que el cuarto de telHo.nos se encuentre aislado. 

Servicios. 
Se requiere un equipo completo para brindar: los servicios nece

sarios al departamento. Debe buscarse que exista siempre: 

a) Instalaciones sanitarias completas. Suministro adecuado de agua -
caliente, jabón y toallas limpias o su equivalente, deben propor
cionarse. 

b) Agua para beber y vasos. 

c) Acceso y sal.ida fácil en situaciones normales y de emergencia. 

d) Protección contra incendio, de acuerdo con lo estipulado por la -
Compañía de Seguros. 

e) Area de descanso.- Puede ser un área separada del resto. de la ofJ. 
ci na, a candi cionada con sofás o si 11 ones de descanso, música am-

bi enta 1 , televisor. y cafetera, donde 1 os operadores de te l éfo.nos
puedan tomar un receso durante su trabajo y a horas permitidas. 

Instalación del departamento. 

En el acomodo del mobiliario y el equipo de todo tipo .de ofici

na, intervienen múltiples factores, pero en la Oficina de Teléfonos

no debef1 olvidarse los siguientes: 

a) Area para el equipo, así como pasillos y espacios de separación -

entre unidades de trabajo. 

b) Sucesión o secuencia de operaciones, es decir,. que el equipo lle

ve un orden lógico en relación al desplazamiento que deben reali
zar los operadores o el Jefe. 

c) Facilitación del trabajo. 
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d) Comodidad del personal del departamento. 

e) Aspecto general de la Oficina.- Esto significa ·que la armonía de

la oficina debe ser agradable, contando con plantas, cuadros y --
1 ámparas. 

Algunos esquemas sobre la distribución del espacio ·que conside
ro adecuados, son los que presento en las Figuras 8 y 9. 

2. EQUIPO DE·LA OFICINA DE TELEFONOS. 
El Conmutador. 

El conmutador es un tablero telefónico que consta de troncales* 
y extensiones, por medio del cual se establecen .llamadas internas o

externas. Estos pueden ser: mecánicos, electromecánicos o electróni 
cos. 

El primero de e 11 os, requiere de 1 a intervención de 1 operador -
para establecer una comunicación, tanto interna como externa y no -
permite que los huéspedes manipulen sus extensiones. 

En la actualidad, este tipo de conmutador se ha relegado un poco 
por varias razones. Entre ellas que ocupa mucho espacio, su manejo
es un poco complicado y además un poco rudimentario en sus servicios, 
con respecto a las exigencias que tienen los hoteles en la actuali--. 
dad. 

El conmutador electromecánico tiene un sistema de operación en
que los huéspedes pueden manipular ellos mismos el disco de su exte_!J. 
sión, en llamadas internas o externas. Los servicios del hotel tam
bién pueden marcarse directamente, ,lo que reduce la intervención de-

(*) Las líneas troncales son las proporcionadas por Teléfonos de Mé
xico para el hotel. 
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operadores, aunque ésto no significa que los elimine por completo. 

El uso de este tipo de tablero, ayuda a aliviar las presiones a 
que está expuesto quien opera el teléfono del hotel y acelera las -
llamadas telef6nicas y así, casi todo el tiempo sólo necesita aten-
der las llamadas que entran y de larga distancia. 

Por último, de los conmutadores citados al principio .d~ este -
punto, se tiene el electrónico. Este sistema ofrece varias facilida 
des que reducen aún más las activicjades del Telefonista, Puede deci.!: 
se que es una computadora. 

El hecho de seleccionar el tipo de conmutador m~s adecuado para 
el hotel, debe basarse en las necesidades reales del hotel y en sus
posibi 1 idades económicas. 

Una realidad palpable, es que los tableros tienden a ser más p~ 
queños cada vez, reduciéndose también el número de operadores, lo -
que no hace imposible que'en un futuro se lleguen a eliminar por CO!)! 

pleto los telefonistas. Pero también de.be comprenderse que los hot~ 
les son diferentes y asimismo su evolución y posibilidades, por lo -
que pasará quizás mucho tiempo antes que el último hotel deje de co.!1_ 
tar con personal especializado en la atención de sus teléfonos. 

El Rack. 

·El Rack es un dispositivo en el cual se colocan,en orden alfa-
bético, las tirillas que el Departamento de Recepci.ón envia al Oepa.r_ 
tamento de Teléfonos, las que contienen 1 os nombres de Jos huéspedes 
registrados en el hotel, su número de habitación, fechas de llegada
y sal ida y algunos otros datos del huésped. 

Cuando se recibe una llamada para un huésped, el operador pre-
gunta a la persona el número de la habitaci6n o el nombre del hués-
ped con quien desea ser comunicada. En caso de que se desconozca el 



número de habitación, se consulta el ·rack para investigar el dato y

entablar la comunicación. En varios hoteles se tiene por política -

no dar el número de habitación de los huéspedes. En este punto, las 

políticas de algunos hoteles son muy estrictas en lo que se refiere

ª huéspedes importantes (VIP'S). 

En otros casos, los huéspedes piden no ser molestados o ·que se

dejen pasar sólo algunas llamadas, lo cual puede ser marcado también 

en el rack. 

Terminal de computadora. 

Muchos de los hoteles modernos se han actualizado haciendo uso

de la computadora en sus funciones. Por lo tanto, se ·puede encon--

trar que en algunos hoteles este sistema supla el uso del rack, la-

función de pasar cargos a la Caja Recepción y algunas otras. 

Pizarrón de información. 

El pizarrón puede ser de diferentes formas, pero su finalidad.: 

es la misma. En él pueden anotar, pegar o clavar los datos más im-

portantes o necesarios que debe conocer cada operador. Estos pueden 

ser: recados importantes para el departamento, la lista de huéspedes 

VIP'S, teléfonos más usuales y de emergencia, tarifas de larga dis-

tancia y taxis, grupos por llegar, turnos, guardias y otros. 

Este pizarrón por lo general, se ubica frente al tablero. para -

que los operadores tengan una mayor visibilidad de él y de la infor

mación que contiene. 

La forma de emplear estos pizarrones dependerá de la organiza·-

ción interna que adopte el departamento y asimismo, del número de -

operadores. 
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1. Sala de descanso 4, Tablero 7. Radc 

2. Escritorio del Jefe del Depto. 5. Pizarrón 8. Conmutador 

3. Garrafón de agua 6. Operadores 9. Sanitarios 

Fig. 8.- Esquema del áreadetrabajosugerioopara un hotel grandede4y 5 estrellas. 
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5, Escritorio del Jefe del Depto. 8. Garrafón de agua 

6. Sanitarios 9. Sala de descanso 

Fig. 9.- Esquema del área de trabajo sugerido, para un hotel pequeño, de 4 estrellas. 
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En el presente trabajo de investigación, he expuestq la fo_rma 

en que generalmente se organiza y funciona el Departamento de Telé

fonos, en hoteles de 4 y 5 estrellas, para de esta manera, poder d~ 

tectar las necesidades del personal de esta Unidad. 

He presentado algunas alternativas sobre la forma en ·que cons_i' 

dero que debería ser tratado este Departamento en Jo ·que se refiere 

a incentivos, prestaciones, capacitación y área física de trabajo.

puesto que en la mayoría de los hoteles estos aspectos están un po

co descuidados. 

Si bien·, por su misma naturaleza, el Departamento de Teléfonos 

no puede ser igual a otros del hotel, no debe olvidarse la importan 

cia que tiene su personal y a través de la Gerencia de División --

Cuartos y de Recursos Humanos, dar satisfacción a 'sus necesidades -

mediante el empleo de algunos principios y de la forma en que éstos 

sean aplicados, dependerá el éxito del hotel. 

La Gerencia General también debe mostrar su preocupación por -

el personal del hotel, sin descuidar a ningún departamento. 

Creo que la base de todo radica en. la forma en que· el Gerente

General sepa dirigir a todo el personal del hotel, para alcanzar -

los objetivos de la empresa. Hacer que los empleados se sientan -~ 

bien en su trabajo debe ser su meta y de esta manera obtendrá un· m_! 

yor rendimiento y colaboración de ellos, lo que beneficiará al per

sonal, al hotel y probablemente, a todo el país. 
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