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OPORTUNIDADES Y RETOS
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OaQUIENES SON?

Los empleados y empleadas de servicio al cliente
mantienen un contacto directo con las personas que
utilizan sus servicios.

o DIGITALIZACION YTIC
Servicio © Personalizacién de producto
al e SERVICIOS SOSTENIBLES
cliente o Captar nuevas necesidades dlientes
¢ ENVEJECIMEINTO

TAREAS
Responder a preguntas telefénicas o electrénicas o remitirlas a la persona
adecuada.
Comprobar cifras, preparar facturas anotar detfalles de transacciones
financieras realizadas.
Entrevistar a los pacientes para obtener y tramitar la informacién necesaria
para la prestacién de servicios hospitalarios.
Entrevistar a los solicitantes de asistencia ptiblica para recopilar la
informaci6n pertinente relacionada con su solicitud.
Iniciar procedimientos para conceder, modificar, negar o cesar la asistencia.
Suministrar informaci6n y responder a preguntas relacionadas con las
prestaciones y los procedimientos de reclamacién.
Remitir a los pacientes o solicitantes a otras organizaciones si no tienen

MERCADO LABORAL ACTUAL

18. Construccion
36. Otros servicios
25. Actividades financieras y...-
32. Educacion
20. Transporte y almacenamiento ]
33. Actividades sanitarias |
19. Comercio; reparacion de...ﬁ
27. Consultoriasy actividades...ﬁ

31. Administracion publica y...

Existen en la CAE 34.679.4 empleos en esta ocupacién, el 19% de los
mismos ocupados por hombres y un 81% de estos puestos de trabajo
ocupados por mujeres.

Se encuentran representados en fodas las ramas de actividad pero
cerca del 75% de los puestos de trabajo estarfan en los sectores de
administracién piiblica y defensa, consulforfas y actividades técnicas,
comercio; reparacién de vehiculos, actividades sanitarias, fransporte y
almacenamiento, educacién, actividades financieras y seguros, ofros
servicios, y construccién.
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FP: Tecnologias de la informacion...
FP: Docencia y educacion

En cuanfo a su distribucién por niveles de cualificacién, un Primarios
18% presenta estudios de Bachiller o menos, un 37% presenta
estudios profesionales y el 45% restante presenta estudios
universitarios.

UNI:Servicios sociales

UNI:Salud

Menos que primaria
Las ramas de conocimienfo con mayor peso son, a nivel ;

. L X o X UNI:Derecho

universitario, negocios y administracién, derecho, salud,

servicios sociales. Bachillerato

UNI:Negocios y administracion

FP: Negocios y administracion 24%
COMPETENCIAS MAS DEMANDADAS EN UE 27 COMPETENCIAS MAS DEMANDADAS EN ESPANA
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priorizar tareas N 9% utilizar programas informaticos de... Il 9%
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administracion de la oficina I 6% IDIOMAS = gestion del personal - 5% IDIOMAS -
comunicarse con los clientes Il 5% ajustar las prioridades - 5%
PROYECCIONES FUTURELAN
34.180
. . . - 22.723
Las proyecciones de FUTURELAN estiman una evoluci6n positiva a
. . 11.457
2030 por expansién de la demanda, con un crecimiento respecto al
volumen actual de empleo del 33%. A su vez, las necesidades de I @
remplazo van a SE; muy lmp(I)riantes, con cerca del 61.7% de las Diferencia en la demanda Necesidades de reemplazo Total: Oportunidades netas
personas que trabajan ac_fua mente en estas profesiones que se de empleo por expansién 2020-2030 de empleo
jubilaran en los préximos afios. 2020-2030

Derivado tanto del crecimiento como de las necesidades de relevo, se

estima, que en algo més de una década, se generardn 34.180 46.136 -14.437
oportunidades netas de empleo. 40.000 31.699
Por ofro lado, se estima que la oferta de profesionales en el afio 20.000

2030 supere la demanda de profesionales con un déficit fofal en los

préximos afios de -14.437 personas trabajadoras cualificadas. 0

Demanda Oferta
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FACTORES DE CAMBIO Y COMPETENCIAS A FUTURO

El mercado pide productos y
servicios sostenibles con el
medio ambiente, por lo que el

pERSONALZAC|ON conocimiento de la utilizacién

Y SOSTENIBILIDAD eficiente de los recursos, y
reciclaje serd fambién de suma
importancia.

El uso de servicios on-line El personal del servicio al

(banca online), Web 2.0 (RRSS) cliente requieren habilidades
y la web 3.0 incrementan la mateméticas, conocimiento de
necesidad de un mejor soporte DIGITALIZACION software, y comprensién bésica
para el cliente y mejores YTIC del hardware y periféricos. En

habilidades para la direcci6n, servicios financieros deberén
asf como para obtener actualizar conocimientos y
informacién y hacer habilidades en TIC y la
diagnésticos. atencién al dliente

Se demandaran habilidades

Las necesidades de una blandas, tales como la
sociedad més envejecida comunicacién (escucha
crearé oportunidades para activa, comunicacién oral y
nuevos productos, servicios y escrita), evaluacién de las
modelos de negocio necesidades del cliente y su
satisfaccién

Las habilidades personales y
de comportamiento, fales
como la percepcién social,
SERVICIO AL CLIENTE la empatia o la confianza
también sequirdn siendo un
requisito para el éxifo en
este sector, y por lo fanto,
deberdén verse reforzadas
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RESPUESTA A ESTOS DESAFIOS

Los empleados del servicio al cliente se enfrentarén a
diversas presiones en los préximos aiios y tendrén que
actualizar y mejorar sus habilidades, en particular las
“habilidades blandas”. Los empleados y empleadas del
serviclo al cliente, (en banca) necesitardn habilidades
TIC sélidas. En particular, para los empleados de
servicio al cliente que trabajan en el sector del
alojamiento y servicios de alimentacion, el empleo
temporal es incompatible con la oferta de formacién de
habilidades en particular. Sin embargo, la formacién en
lenguas extranjeras, competencias informéticas, servicio
al cliente en turismo, efc. es fundamental para su

desarrollo profesional.

Estas formaciones en habilidades necesitan la Otros programas de apoyo a la mejora de las compefendias se

colaboracién con agentes del mercado de trabajo para desarrollan directamente desde las asociaciones profesionales

permitir una planificacion eficaz y asignacién de relacionadas:

recursos para que se ofrezca formacién de calidad. Se .

puede acceder a esta formacién para este grupo *ATRAE- AGENCIAS TURISTICAS RECEPTIVAS ASOCIADAS DE

profesional a través del BUSCADOR DE ESPECIALIDADES EUSKADI

FORMATIVAS *ASOCIACION VASCA DE EMPRESAS ORGANIZADORAS
PROFESIONALES DE CONGRESOS Y EVENTOS (OPCE)
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