Servicio de Recepción

En el concepto de orientación se plantea la necesidad de diferenciar y articular los procesos de recepción/información, orientación e intermediación. 

Del mismo modo, es importante diferenciar los perfiles necesarios para desempeñarse en cada una de estas funciones en los CEPE.

Surge aquí la pregunta de cuáles serían las competencias del/la receptor/a del CEPE y cuáles las del/la orientador/a. Ambos tienen algunos aspectos comunes y otros diferenciales.

La identificación de ambos perfiles es fundamental, especialmente para los procesos de selección en los CEPE. En los dos casos, se toman como punto de partida  los perfiles definidos previamente en la DINAE. 

En primer lugar, se definen las características básicas de un/a receptor/a, identificando las funciones que desempeña, así como los conocimientos y las competencias transversales requeridas. Este perfil genérico es útil para especificar las diferencias con el del/la orientador/a, que se desarrollará con mayor profundidad.


Perfil de Cargo genérico para el proceso de recepción/información

	Funciones

	· Gestión de la información.

· Recepción de las personas que se acercan al CEPE.

· Información, presentación de los servicios y alcance del CEPE.

· Diagnóstico primario de la situación de partida y su demanda.

· Derivaciones (internas y/o externas).

· Asesoramiento para auto-consulta.


	Conocimientos
	Competencias transversales

	· Programas de políticas activas de empleo.

· Programas de políticas socio/educativo/laborales.

· Entorno socio productivo.

· Guía de recursos.

· Potencialidad y alcance de los servicios.

· Plataforma de información.

· Modalidades en atención al público.

· Manejo de tecnología de la comunicación.


	· Empatía.

· Contención.

· Capacidad de escucha.

· Relación positiva con las personas.

· Comunicación.

· Resolución de problemas y/o conflictos.

· Trabajo en equipo.

· Tolerancia a la frustración.

· Proactividad.

· Trabajo bajo presión.

· Distancia óptima.





Análisis comparativo entre perfiles

Se identifica que hay funciones compartidas en ambos perfiles, pero con un alcance diferente. Por ejemplo:

· Para la recepción, el conocimiento requerido sobre la persona es muy limitado, basta con la información suficiente para realizar una derivación. Para la orientación, el conocimiento requerido es mucho más profundo. 

· En la orientación hay una etapa de seguimiento que no está presente en la recepción.

· En la recepción se atiende no sólo a personas usuarias, sino también a instituciones y empresas. Esto no ocurre en el caso de la orientación.

En algunas ocasiones se realizan actividades intermedias entre la recepción y la orientación. La entrevista, por ejemplo, es un insumo para la orientación; pero no se puede hablar de que hacer una entrevista es hacer orientación.

Algo importante a tener en cuenta es que por más que se esté desarrollando la función de “recepción” es muy difícil no orientar, es decir, la persona que viene en busca de orientación, puede tomar cualquier información, opinión, sugerencia, percepción, actitud con que se los atienda, como una orientación.

En la zona metropolitana, los orientadores por lo general, están desempeñando ambas funciones en los CEPE, esto implica que muchas veces la recepción y derivación se convierten en la tarea principal de las funciones de un Cepe. Los motivos de la ausencia de esta tarea de orientación laboral es por diversas causas: falta de RRHH, espacio físico,  etc. 

Existen muchas veces situaciones en que la persona que solicita atención viene con una carga emocional que le resulta difícil de manejar al receptor que generalmente tiene un perfil administrativo, en esos casos, es conveniente que sea el OL quien realice la recepción. 

El riesgo de ingresar como funcionarios en los Cepe personas que no cumplen con el perfil para  desarrollar  la OL,  implicará necesariamente un desempeño insuficiente y de mala calidad del servicio y además el compromiso emocional frente a tareas que no puede realizar sin la formación y las características personales adecuadas.

A continuación presentamos un cuadro con el listado de requisitos, sus aspectos comunes y sus diferencias. 

	Competencias
	Orientación
	Recepción/información

	Aprender a hacer y emprender: movilizar y adaptar conocimientos a circunstancias nuevas, proactividad
	Imprescindible
	Necesario

	Desarrollo de una visión sistémica de la realidad (como lo es de cada situación, persona que concurre al Cepe)
	Imprescindible
	Necesario

	Capacidad de organizar, planificar, gestionar tareas, recursos, tiempo e información
	Imprescindible
	Necesario

	Competencia de emprender: desarrollo de iniciativa, toma de decisión
	Imprescindible
	Necesario

	Responsabilidad y compromiso con objetivos
	Imprescindible
	Imprescindible

	Trabajo en equipo, respeto  y relacionamiento interpersonal
	Imprescindible
	Imprescindible

	Capacidad de comunicación con diversos interlocutores y escucha activa. 
	Imprescindible
	Imprescindible

	Discriminación de situaciones emocionales individuales y/o grupales 
	Imprescindible
	Imprescindible

	Capacidad de interpretación y análisis de prioridades
	Imprescindible
	 Necesario

	Capacidad de aplicar instrumentos y técnicas especificas
	Imprescindible
	No necesario

	Capacidad para procesar datos e informaciones
	Imprescindible
	Imprescindible

	Capacidad de observar,  analizar y sintetizar  de manera objetiva e imparcial
	Imprescindible
	Necesario

	Adaptación al cambio y flexibilidad
	Imprescindible
	Necesario

	Capacidad de resolver problemas
	Imprescindible
	Necesario

	Vocación de servicio, motivación para el trabajo con personas vulnerables 
	Imprescindible
	Necesario

	Capacidad de tolerar la frustración. 
	Imprescindible
	Imprescindible

	Capacidad de empatía y distancia optima
	Imprescindible
	Imprescindible

	Capacidad de autocrítica y de mejora continua
	Imprescindible 
	Imprescindible

	Capacidad de generar un clima de confianza con el usuario del Cepe, empresas, etc
	Imprescindible
	Imprescindible

	Motivación para el aprendizaje continuo 
	Imprescindible
	Necesario
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