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RECEPCIONISTAS EN ESTABLECIMIENTOS DISTINTOS

DE OFICINAS, EN GENERAL A) CENTROS MEDICOS

1. MISION Y FUNCIONES

MISION Los recepcionistas en centros médicos saludan a los clientes y pacientes cuando llegan al centro médico,
los registran, recogen notas y hacen que las citas funcionen bajo la supervisién y direccién del gerente de la insti-
tucién de atencién médica. Prestan asistencia al jefe de unidad y a otros empleados en la realizacién y apoyo a funciones

de comunicacién, documentacién y organizacién de citas.

= FUNCIONES

Recibir a visitantes, invitados o pacientes.

Hacer citas para clientes.

Confirmar citas y trasmitir los mensajes al personal médico y a los
pacientes.

Atender solicitudes telefénicas de informacién o citas.

2. COMPETENCIAS

Dirigir a los clientes a la ubicacién o persona adecuada.

Suministrar folletos informativos y/o formularios.

COMPETENCIAS Y CONOCIMIENTOS TECNICO PROFESIONALES

CAPACIDADES Y COMPETENCIAS ESENCIALES

TRANSECTORIAL

Ajustarse a la legislacién que regula la asistencia sanitaria
Aplicar competencias matematicas

Comunicarse de forma efectiva en el sistema sanitario
Comunicarse por teléfono

Garantizar la gestién adecuada de las citas médicas
Gestionar la informacién sobre los usuarios de la asistencia
sanitaria

Mecanografiar en dispositivos electrénicos

Respetar las directrices de la organizaciéon

Seguir las directrices clinicas

Trabajar en entornos multiculturales en la atencién sani-
taria

Comunicarse en lenguas extranjeras con los prestadores de
servicios sanitarios

Atender a los pacientes con necesidades especiales

Gestion de historias clinicas
Informatica médica

Legislacién sobre asistencia sanitaria
Servicio al cliente

Documentacién profesional relacionada con la atencién
sanitaria

Cumplir con las normas de calidad relativas a la practica de
la asistencia sanitaria

Tramitar solicitudes de reembolso del seguro médico
ESPECIFICAS DEL SECTOR

Contestar a las preguntas de los pacientes

Contribuir a la continuidad de la asistencia sanitaria
Localizar los historiales médicos del paciente

Mantener la confidencialidad de los usuarios de la asis-
tencia sanitaria

Recopilar datos generales sobre los usuarios de la asis-
tencia sanitaria

Trabajar en equipos sanitarios multidisciplinarios

Utilizar un sistema electrénico de gestién de registros sani-
tarios

Sistema de salud
Tareas administrativas en entornos médicos
Terminologia médica

Estudio de la medicina
Gestion de personal de atencién sanitaria

Los términos de ocupaciones y puestos de trabajo se utilizan con carécter genérico y omnicomprensivo de mujeres y hombres
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OCUPACION 44121048

Recepcionistas en establecimientos distintos de oficinas, en general a) Centros médicos [ 2

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,

vender y persuadir, trabajar de forma sistemadtica y tener competencias lingiiisticas.

COMPETENCIAS CLAVE

Servicio al
cliente

Trabajo en
equipo

Comunicacién

competencias
clave,

segun estos
profesionales®

Resolucién
de
problemas

DESTACA

Demanda de profesionales con competencias comunicativas,
que tengan vocacion de servicio al cliente, con competencias
técnicas en administracion, gestion, organizacién, control

y seguimiento. Especificamente estos profesionales deben
tener las competencias para la citacion de pacientes, la
modificacién de citas o anulaciones, asi como optimizacién
de agendas de los médicos. Estos profesionales deben

conocer los procedimientos de derivacién de pacientes

para ofrecer una correcta orientacién al usuario.

Es fundamental que sean profesionales con habilidades
sociales y que tengan un buen trato y comunicacién con las
personas usuarias de los servicios sanitarios tanto de manera
presencial como telefénica y online (gestién del email).

Es importante tener un conocimiento de las redes sociales para
el mantenimiento de base de datos para clientes, la gestién
del correo electrénico, de la web y de las redes sociales.

EN LA
COMUNIDAD
Habilidades DE MADRID

medias
de TIC

*Segtin Cedefop (Encuesta Europea sol

EN
ESPANA

TECNOLOGIA

Destacan los conocimientos
sobre programas especificos y
las bases de datos utilizadas
bien por el servicio regional

de salud o por las empresas
privadas para las que preste
servicio, asi como el dominio de
la comunicacién tanto telefénica
como a través del email o de
aplicaciones de mensajeria.

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

Destaca la demanda de profesionales
con competencias de comunicacién,
vocacion de atencién y servicio al cliente.
En cuanto a la tecnologia deben dominar
el manejo de las bases de datos, asi
como la comunicacién multicanal.



https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/occupations/customer-clerks
https://skillspanorama.cedefop.europa.eu/en/analytical_highlights/customer-clerks-skills-opportunities-and-challenges-2016#_what_skills_do_they_need_

OCUPACION 44121048
Recepcionistas en establecimientos distintos de oficinas, en general a) Centros médicos| 3

3. FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

El

NIVEL 2

1]

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

©

FAMILIA PROFESIONAL ADMINISTRACION Y GESTION
Técnico en gestién administrativa

O

Secretariado médico, administrativo de clinicas y centros médicos.

REQUERIMIENTOS MINIMOS DE FORMACION Y EXPERIENCIA PROFESIONAL

Se requiere como minimo la Educacién Secundaria Obligatoria (E.S.O.).

La experiencia requerida varia en funcién de la empresa.

CONDICIONES DE TRABAJO

75 RELACION
=/ LABORAL
@ JORNADA
LABORAL

~7. RETRIBUCION

UBICACION
ORGANIZATIVA
Y PROMOCION

3%
}

Predomina la contratacién temporal por cuenta ajena.

Predomina ligeramente la jornada parcial.

A partir de 13.300 € brutos anuales (Salario minimo interprofesional) segin el Convenio colectivo
del Sector de Establecimientos Sanitarios de Hospitalizacién, Asistencia Sanitaria, Consultas y
Laboratorios de Analisis Clinicos (2016-2020). El salario depende, por regla general, de la cifra de
negocio de la empresa y de la experiencia de la persona.

Segin 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 Espariol es 17.300 euros, oscilando entre 9.000 (percentil 10) y
27.800 euros (percentil 90).

Trabaja bajo la supervisién de los responsables de la empresa/clinica integrado en el equipo de
atencién a los clientes/pacientes. Al ser un perfil orientado a dar servicio al cliente depende de la
direccién comercial o del director de servicio al cliente.


https://incual.mecd.es/documents/20195/94271/ADG307_2+-+Q_Documento+publicado/bde31716-c428-44eb-b40c-8b79aee29ed4
https://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
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5. CONTEXTO

INFORMACION SECTORIAL

El grupo sectorial de GS14 Actividades Profesionales, Administrativas y Servicios auxi-
liares tiene un gran peso en la estructura empresarial de la Comunidad de Madrid:

EMPRESAS 20,1% EMPLEO

‘ Empresas pequenas (2-9 trabajadores). El grupo ocupacipnal 4 (Empleados ;011tab1es, administrativos y otros
+86% | El 37,9% de las empresas tienen mas de 20 afos de antigtiedad y empleados de oficina) representa el 48% del empleo en el sector.
el 34,4% de 11 a 20 afos.

2,39 2,1% 7,4%

Trabaja a escala Trabaja a escala Trabaja a
internacional nacional 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.



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

A medio plazo las tendencias de futuro del sector son:

En términos de ocupacién, las tendencias mas relevantes
para el desarrollo de las funciones y competencias de este
profesional son el riesgo de automatizacién de sus tareas
debido a la digitalizacion de los procesos de entrega de citas.

Estos profesionales no obstante tienen un contacto directo
con el cliente por lo que de alguna manera seguiran siendo
fundamentales en sus funciones de orientacién al cliente.

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.

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 atencion al cliente. Periodo: desde 2018 hasta 2030

TENDENCIAS DE CAMBIO EN LAS COMPETENCIAS DE LA OCUPACION


https://www.cedefop.europa.eu/en/publications-and-resources/data-visualisations/skills-forecast
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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 deberdn 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 gestién de
citas y bases de datos de registro de usuarios.

La ocupaciéon de recepcionista de centros de atencién

médica no obstante tiene un componente humano fuerte
que repercute en la imagen del servicio o de la empresa
de salud ya que es el primer eslabén de contacto con los
usuarios. Por ello, su calidad es fundamental y los traba-
jadores deberan fortalecer las habilidades que son resis-
tentes a la automatizacién como el buen trato y servicio
al cliente, la amabilidad, la resolucién de problemas o el
trabajo en equipo entre otros. Igualmente, deberan tener
las competencias para la realizacién de tareas auxiliares
de administracion, clasificacién de correspondencia, orga-
nizacién de archivos e informes y otras actividades de
servicio y apoyo.

6. IDENTIFICACION DE LA OCUPACION

Recepcionistas en establecimientos distintos de oficinas,
en general a) Centros de atencién médica

Sanidad

44121048

Administraciéon y gestion

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

en oficinas, en

44121011 Azafatos o auxiliares de informacién

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

Auxiliar de apoyo administrativo a la gestiéon de compra y/o venta

Auxiliar administrativo comercial
Auxiliar de control e informacién

4412 Recepcionistas (excepto de hoteles)

Correspondencia exacta

4226 Recepcionistas (general)

Recepcionista de centro de atencién médica

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%2F3469cbcc-5332-41dc-977a-29cf1b7ef7be&conceptLanguage=es&full=true#&uri=http://data.europa.eu/esco/occupation/3469cbcc-5332-41dc-977a-29cf1b7ef7be
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