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RECEPCIONISTAS-TELEFONISTAS EN OFICINAS,

EN GENERAL

1. MISION Y FUNCIONES

©

contacto para los proveedores y clientes.

>~ FUNCIONES

Recibir visitantes invitados o clientes.
Hacer citas para clientes.
Atender solicitudes telefénicas de informacion o citas.

2. COMPETENCIAS

MISION Los recepcionistas son responsables del 4rea de recepcién de un negocio. Contestan el teléfono, saludan
a los invitados, transmiten informacién, responden consultas e instruyen a los visitantes. Son el primer punto de

Dirigir a los clientes a la ubicacién o persona adecuada.
Suministrar folletos informativos o formularios.

COMPETENCIAS Y CONOCIMIENTOS TECNICO PROFESIONALES

CAPACIDADES Y COMPETENCIAS ESENCIALES

TRANSECTORIAL

Comunicarse con los clientes
Comunicarse por teléfono

Difundir comunicaciones internas

Recibir a los huéspedes

Respetar las directrices de la organizacién
Transmitir instrucciones verbalmente

Elaborar documentacién de conformidad con los requisitos
legales

Entregar correspondencia

Gestionar reclamaciones de clientes

Hacer reservas a peticién de los clientes

Llevar un registro de la correspondencia

Ocuparse de la caja para gastos menores

Organizar las instalaciones para el personal de la oficina
Procesar datos

Normas y directrices de gestién de empresas
Servicio al cliente

Administracién de la oficina
Técnicas contables

Transmitir los mensajes
Utilizar Microsoft Office
ESPECIFICAS DEL SECTOR
Gestionar las citas

Llevar libros diarios
Organizar la recepciéon

Responder a consultas de clientes

Tramitar pagos

Utilizar distintos métodos de comunicaciéon
Utilizar sistemas administrativos

Archivar documentos

Entregar las credenciales

Llevar a cabo la administracién personal
Ocuparse del correo

Preparar una factura

Los términos de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con carécter genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres


http://data.europa.eu/esco/skill/0da516ee-e70e-4384-be13-f5ff80be8127
http://data.europa.eu/esco/skill/de2f0ce8-f8d6-48c5-a213-4d065251cecf
http://data.europa.eu/esco/skill/1f6eac42-e5aa-4fa7-a75d-a4eea12c618e
http://data.europa.eu/esco/skill/26a6e6d2-1c9a-4d7e-8c04-5ba16d1f53da
http://data.europa.eu/esco/skill/aa238394-8126-4ada-be2f-9dfe065cf314
http://data.europa.eu/esco/skill/0f46a403-9606-465f-8247-8ae975ff4f35
http://data.europa.eu/esco/skill/695c3249-18e7-4435-bdb8-54a16011159d
http://data.europa.eu/esco/skill/695c3249-18e7-4435-bdb8-54a16011159d
http://data.europa.eu/esco/skill/df1265b9-81fd-4a40-a746-f0442ffbf7ef
http://data.europa.eu/esco/skill/28d715e3-3e5b-4fb6-8dd2-4be4919c8587
http://data.europa.eu/esco/skill/345486f3-f265-4fc8-8ed0-5e96e768e333
http://data.europa.eu/esco/skill/ab821cc3-a0cb-4fcc-b4c0-bf7c96352cbf
http://data.europa.eu/esco/skill/63321ecf-4fc6-44d9-88f1-5373a4f3038a
http://data.europa.eu/esco/skill/c58050e1-0774-4097-93d2-07dd7ba6a27a
http://data.europa.eu/esco/skill/f2d57f41-43b4-4f5b-8100-3df5c21eda50
http://data.europa.eu/esco/skill/81dc035c-921b-4fea-a453-94538e86097c
http://data.europa.eu/esco/skill/f683ae1d-cb7c-4aa1-b9fe-205e1bd23535
http://data.europa.eu/esco/skill/933e7ccf-5d56-46ba-aca4-857f826a6b3a
http://data.europa.eu/esco/skill/3aeab77e-daa2-4851-95fc-d236c3b5718e
http://data.europa.eu/esco/skill/59b2d857-dd1c-4596-925e-219c0ebf9c5d
http://data.europa.eu/esco/skill/f75b740c-b36c-495e-bc67-efe347bbc6b5
http://data.europa.eu/esco/skill/15a33d76-4640-438d-ae64-fdc0c1d3eebc
https://ec.europa.eu/esco/portal/skill?uri=http%3A%2F%2Fdata.europa.eu%2Fesco%2Fskill%2F6a609f8f-1451-4102-ad2d-62c5270e1237&conceptLanguage=es&full=true#&uri=http://data.europa.eu/esco/skill/6a609f8f-1451-4102-ad2d-62c5270e1237
https://ec.europa.eu/esco/portal/skill?uri=http%3A%2F%2Fdata.europa.eu%2Fesco%2Fskill%2F880c54f9-866e-4f37-b5fa-25ef8a7d49b6&conceptLanguage=es&full=true#&uri=http://data.europa.eu/esco/skill/880c54f9-866e-4f37-b5fa-25ef8a7d49b6
http://data.europa.eu/esco/skill/cace7a77-38b7-4cdf-8171-e17692bef5f6
http://data.europa.eu/esco/skill/bdcac0c8-b77a-4640-9eaf-c0cf3efd1e23
http://data.europa.eu/esco/skill/415abd43-e8e5-4643-b5da-5f11307af57a
http://data.europa.eu/esco/skill/71dde84c-0058-4c52-a556-523369333db8
http://data.europa.eu/esco/skill/3d427a49-4f85-42cd-8a92-62d4a34f41a1
http://data.europa.eu/esco/skill/ac2d4fd4-3704-42e5-b2a8-c8498c7a25a6
http://data.europa.eu/esco/skill/9df34bc3-25d4-4452-a896-4d19b94ef896
http://data.europa.eu/esco/skill/76f22707-8d30-453f-9eb7-3376e2960311
http://data.europa.eu/esco/skill/e3e42d54-78bd-4337-aa87-bb31a7670c9a

COMPETENCIAS TRANSVERSALES

Eurofound indica en una escala de 0-1 la importancia de las competencias transversales para el grupo ocupacional
“empleados de atencién al cliente”.
Destacan las competencias de tipo sociales y metodoldgicas, intelectuales y tecnolégicas.

Las competencias més importantes son: prestar servicio y asistencia, recopilar y evaluar informacién, usar las TIC,
trabajar de forma sistematica y tener competencias lingiiisticas.

COMPETENCIAS CLAVE

Servicio al
cliente

DESTACA

Demanda de profesionales polivalentes. Al ser una
ocupacioén presente en diversos sectores profesionales, los
trabajadores deberan tener una amplia predisposicién y
capacidad de aprendizaje y adaptacién a las necesidades
especificas del puesto de trabajo. Son fundamentales las
competencias del area de administracién y gestién.

Se precisan competencias relacionadas con la atencién

y el buen servicio al cliente tanto de manera presencial

como telefénica y online (gestién del email) ya que

son el primer contacto de los clientes y empleados

con la empresa. Seran por tanto fundamentales las

competencias comunicativas, trabajar de forma

ordenada y sistemdtica y la capacidad de analizar y

discriminar la informacién y derivar adecuadamente

la informacién a sus destinatarios. Deben trabajar en

equipo y ser personas dindmicas y proactivas. También

se requieren competencias para la gestién de pedidos de
aterial y el pago y registro de los gastos realizados.

competencias

Trabajo en

) clave,
equipo

segun estos

profesionales®

Comunicacién

Resolucién
de
problemas

*Segtin Cedefop (]

EN LA

COMUNIDAD
DE MADRID

Habilidades
medias
de TIC

Encuesta Europea sobre competenc:
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IDIOMAS
Se valora el

EN
ESPANA

TECNOLOGIA

Destaca el uso de programas

de ofimética, el manejo de
internet y redes sociales para la
comunicacién con el cliente, asi
como el manejo de programas
especificos de registro.

dominio de idiomas,
fundamentalmente

inglés.

Se comparten las mismas competencias
clave que para el conjunto del Estado.

Destaca la demanda de profesionales con
vocacion de servicio y atencién al cliente
y amabilidad en la comunicacién, con
dominio de informética y la comunicacién
multicanal, asi como con conocimientos
de idiomas, especialmente inglés. Es
necesaria la flexibilidad en cuanto al tipo
de tareas a realizar, asi como la capacidad
de adaptacién y trabajo en equipo.



https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/indicators/tasks-within-occupation?field_pillar_tid=&field_occupation_tid=555
https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/analytical_highlights/customer-clerks-skills-opportunities-and-challenges-2016#_what_skills_do_they_need_
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3. FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

= an
NIVEL 2 Certificado de profesionalidad
ADG307_2 ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS DE RECEP- ADGG0208 ACTIVIDADES ADMINISTRATIVAS EN LA RELA-
CION'Y RELACION CON EL CLIENTE CION CON EL CLIENTE

o

FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y GESTION
Técnico en gestién administrativa

O

Conocimientos informaticos nivel usuario.

REQUERIMIENTOS MINIMOS DE FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

Suele requerirse el titulo de técnico en gestién administrativa o similar.

La experiencia requerida suele ser de un afno en un puesto similar.

CONDICIONES DE TRABAJO

g5 RELACION _ . .
e LABORAL Predomina la contratacién temporal por cuenta ajena.
@ JOLIND) Predomina la jornada completa.
LABORAL

Entre 10.000 y 14.000€ brutos anuales segtn las ofertas de empleo consultadas.

El salario minimo bruto anual es 13.423,64 euros brutos anuales segin el Convenio Colectivo del
Sector de Oficinas y Despachos en la Comunidad Auténoma de Madrid 2019-2021.

Segun la Encuesta de estructura salarial 2014, el salario medio del grupo ocupacional 44
(Empleados de agencias de viajes, recepcionistas y telefonistas empleados de ventanilla y afines
(excepto taquilleros)) en el Estado Espafiol es 17.300 euros, oscilando entre 9.000 (percentil 10) y
27.800 euros (percentil 90).

~7. RETRIBUCION

Este profesional se ubica en cualquier empresa o entidad tanto del sector publico como privado,

.+ UBICACION , , , : ,
;I ORGANIZATIVA reah/zando las fun.c/lones/a msta{laas de un. superior. 5 . 5 . . .
Y PROMOCION La via de promocién més comun es, mediante formacién y cualificaciéon o bien experiencia, a

puestos de mayor responsabilidad, con personal a su cargo.


http://incual.mecd.es/documents/20195/94271/ADG307_2+-+Q_Documento+publicado/bde31716-c428-44eb-b40c-8b79aee29ed4
http://incual.mecd.es/documents/20195/94271/ADG307_2+-+Q_Documento+publicado/bde31716-c428-44eb-b40c-8b79aee29ed4
http://todofp.es/que-como-y-donde-estudiar/que-estudiar/familia/loe/administracion-gestion/gestion-administrativa.html
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/ADGG0208_ficha.pdf
https://sede.sepe.gob.es/es/portaltrabaja/resources/pdf/fichasCertificados/ADGG0208_ficha.pdf

5. CONTEXTO
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INFORMACION SECTORIAL

El grupo sectorial de Actividades Profesionales, Administrativas y Servicios auxiliares
tiene un gran peso en la estructura empresarial de la Comunidad de Madrid:

EMPRESAS 20.1%

‘ Empresas pequeiias (2-9 trabajadores) con una estructura lineal
(organizacién directa de la tarea y los trabajadores por parte del
gerente).
El 37,9% de las empresas tienen mas de 20 afios de antigliedad y
el 34,4% de 11 a 20 afios.

2,39 2,1% 7,4%

Trabaja a escala
internacional

Trabaja a escala
nacional

Trabaja a
escala local

MERCADO DE TRABAJO

El grupo ocupacional 4 (Empleados contables, administra-
tivos y otros empleados de oficina) cuenta con algo més de
313.000 trabajadores en la Comunidad de Madrid en 2018
(EPA). E1 70% son mujeres. La ocupacién en este grupo sigue
una tendencia positiva desde 2016.

La ocupacién 4412 (Recepcionistas (excepto de hoteles)) representa
menos del 0,5% de los trabajadores de la Comunidad de Madrid en
2017 (Encuesta de Estructura Empresarial 2017). Se mantiene estable
desde 2015. ;

El perfil de la persona contratada es mujer, de nacionalidad
espafiola, menor de 30 afios y con estudios secundarios.

Los datos actualizados sobre demandantes de empleo,

paro y contratacién se pueden consultar aqui.

EMPLEO 34.8%

El grupo ocupacional 4 (Empleados contables, administrativos y otros
empleados de oficina) representa el 48% del empleo en el sector.



http://www.comunidad.madrid/sites/default/files/doc/empleo/ocupacion_4412.xlsx

PERSPECTIVAS DE FUTURO

A medio plazo las tendencias de futuro del sector son:

En términos de ocupacién, las tendencias de cambio mas
importantes van a estar muy marcadas por los avances
tecnolégicos. La robotizacién va a sustituir a medio plazo
muchas de las funciones de los recepcionistas. La exter-
nalizacién de servicios amenaza también a medio plazo
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esta ocupacién ya que es uno de los departamentos cuyas
funciones son potencialmente contratables de manera
externa. El auge de las exportaciones y la globalizacién
genera la necesidad de conocimiento de idiomas para estos
profesionales.

PERSPECTIVAS DE EMPLEO DE LA OCUPACION

Cedefop realiza proyecciones cuantitativas de las tendencias futuras del empleo hasta 2030.

La proyecciéon del grupo ocupacional “empleados de aten-
cién al cliente” prevén un incremento del empleo del 2,6%,
muy por encima de la media europea (1,9%).

Se prevé la creacién de mas de 400.000 empleos en todos
los niveles de cualificacién, sin embargo, los puestos que
precisen trabajadores de cualificacién media creceran por
encima del resto.

Se estima que en este periodo se reemplazardan mas de
600.000 puestos de trabajo por jubilacién u otros motivos.
Los sectores en donde se prevé un mayor crecimiento del
empleo (en numeros absolutos) serdn los de seguridad y
administracién y comercio al por mayor y al por menor. En
las ramas de hosteleria, se prevé que se generen mas de
20.000 empleos en las actividades relacionadas con el alo-
jamiento y catering y 16.000 puestos de trabajo en activida-
des de alquiler y arrendamiento.

Fuente: Cedefop. Evolucién del empleo (%)
Ocupacién: Empleados de atencién al cliente. Periodo: desde 2018 hasta 2030

Fuente: Cedefop. Evolucién del empleo (miles) por nivel de cualificacién.
Ocupacién: Empleados de atencién al cliente. Periodo: desde 2018 hasta 2030

Fuente: Cedefop. Los 10 sectores con mayor crecimiento del empleo en nimeros absolutos (miles) en Espafna. Ocupacion: Empleados de atencién al cliente. Periodo: desde 2018 hasta 2030


https://www.cedefop.europa.eu/en/publications-and-resources/data-visualisations/skills-forecast
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TENDENCIAS DE CAMBIO EN LAS COMPETENCIAS DE LA OCUPACION

La digitalizacién y los cambios tecnolégicos y de comu-
nicacién son uno de los principales factores de cambio y
por tanto una de las palancas fundamentales de transfor-
macién de las competencias necesarias para el ejercicio de
esta ocupacién. La atencién al cliente va a transformarse
hacia formatos mas digitalizados por tanto estos profesio-
nales deberén contar con competencias en comunicacién
multicanal (presencial, telefénico, redes sociales, webs,
etc.). Igualmente deberan contar con los conocimientos que
les permitan manejar softwares especificos de registro de
entradas, herramientas de reconocimiento facial, almace-
namiento e informacién.

La ocupacién de recepcionista y telefonista de oficinas
no obstante tiene un componente humano fuerte que
repercute en la imagen de la empresa ya que es el primer
eslabén de contacto con los clientes. Por ello, su calidad

es fundamental y los trabajadores deberan fortalecer las
habilidades que son resistentes a la automatizacién como
el buen trato y servicio al cliente, la amabilidad, la reso-
lucién de problemas o el trabajo en equipo entre otros.
Igualmente, los recepcionistas y telefonistas de oficina
deberan tener las competencias para la realizacién de
tareas auxiliares de administracién, clasificacién de mate-
riales y correspondencia y otras actividades de servicio y
apoyo a la empresa.

La globalizacién y la tendencia a la expansién transna-
cional de las empresas va a generar la necesidad de que
estos profesionales tengan competencias comunicativas
en mas de un idioma, siendo fundamental el dominio de
inglés asi como habilidades para el trabajo en entornos
multiculturales.

6. IDENTIFICACION DE LA OCUPACION

Recepcionistas-telefonistas en oficinas, en general

Administraciéon y oficinas

44121057

Administracién y gestién

82 Actividades administrativas de oficina y otras actividades auxiliares a las empresas

8211 Servicios administrativos combinados

8219 Actividades de fotocopiado, preparacién de documentos y otras actividades especializadas de oficina

44121057 Recepcionistas-telefonistas
general

44231013 Operadores de central telefénica

41211056 Empleados administrativos de los servicios de
almacenamiento y recepcién

44121048 Recepcionistas en establecimientos distintos de

en oficinas, en

oficinas, en general

44121011 Azafatos o auxiliares de informacién

45001019 Empleados administrativos con tareas de aten-
cién al publico no clasificados bajo otros epigrafes
43011025 Operadores-grabadores de datos en ordenador
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OTRAS OCUPACIONES AFINES

Auxiliar de apoyo administrativo a la gestién de compra y/o venta
Auxiliar administrativo comercial
Auxiliar de control e informacién

CNO-11 CIUO-08

4412 Recepcionista (excepto de hotel) 4226 Recepcionista en general
OCUPACIONES ESCO AFINES
Correspondencia exacta Recepcionista

La informacién contenida en esta ficha ha sido elaborada con anterioridad a la crisis de la COVID-19.


https://ec.europa.eu/esco/portal/occupation?uri=http%3A%2F%2Fdata.europa.eu%2Fesco%2Foccupation%2Ff7b04542-d8c7-42db-8475-e63b507cce82&conceptLanguage=es&full=true#&uri=http://data.europa.eu/esco/occupation/f7b04542-d8c7-42db-8475-e63b507cce82

