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PROCESO DE COBERTURA DE PUESTOS DE MANDO INTERMEDIO ¥ CUADRO CON CARACTER DEFINITIVO
CT DE GESTION DEL CONTACT CENTER Ref, CTI24.-11/2203

1. AMBITO GEOGRAFICO

Estatal.

2. MODALIDAD

Grupo RENFE

3. PUESTOS DBJETO DE COBERTURA

& 2 Cuadros Técnicos de Gestidn del Contact Center para la DUACNL
Alta Velacidad v 0.5.C

=] 2 para la D, de Experiencia de Cliente y
Accesibilidad, con residencia en Madrid,

»  Contenido funcional del puesto:
Ademds de las contempladas con cardcter general en a Normativa

Laboral vigente para el Grupe Profesional de Mando Intermedio v
Cuadre, realizard, enfre otras, 1as siguientes funciones

®  Supervisar determinadas actividades llevadas a cabo por Los
Contact-Center de Renfe Viajeros (Internas v Externas), en
colaboracion con el resto de equipo y de La Oficina de
Proyecto, cumpliende con los procedimientos i directrices de
o] la compaiiia, con el objelivo de comseguir bos mivedes
establecidos de satisfaccidn de los clientes, tanto intermos
comg  externos;  utilizando  para  ello,  herramientas
= informaticas especificas relacionadas con la atencidn al
clieme a través del Conact-Center,
—\\‘%— Tramitar la informacion entre los departamentos respansables
de Benfe Viajeros v los Contact-Centers; invalucranda a todo
ti‘-"é) el personal necesario para la gestidn adecuada de los
confratos, enfocada en el perfeccionamiento de los procesos
para impulsar la mejora de la calidad del servicio.
e [levar el control de las distintas acciones foomativas dirigidas
a los Contact-Centers internos y externaos, participando en la
planificacidn, gestion documental, supervisidon de la
asistencia y disefioc de los ocwsos en sus  diferentes
modalidades,
Participar en la implantacidn de procesos de aulomatizacidn
de Hamadas (Gestidn de loouciones, elaboracion de pruebas,
interlotucidn con departamentos tecmicos ec.), proganiends
luciones con el fin de mejorar el servicio ofrecido a los
clientes y distribubdares,
Realizar tareas de gestidn documental, admindstrativa y
econdmica relacionadas con los contratos de servicios del
Conact-Center para clientes y distribuidores de Renfe
Viajeros; asi como otros encargos de la empresa prestadora
del servicio, utilizando para ello las herramientas gue pane a
disposicion el Grupo Renfe (B2B, SAP, FAMA, etc.)

4. PARTICIPANTES

Podrd participar todo el personal perteneciente 3l dmbite y
modalidad indicados en los anteriores apartados 1 v 2, que ala
fecha de fin de admision de solicitudes tengan una antighedad en
el subgrupo profesional a efectos de concursa de al menas das
afios siempre que el cambio de subgrupo profesional no se haya
producide como resultado de una movilidad funcional voluntaria,
y cumplan los siguientes requisifos:

isi ifi
o Titwlacidn oficial de Formacidn profesicnal, Bachillerato
@ Superior,
Riequisitos valorables;

e Titulacion universitaria oficial, preferiblemente en La
rama de Ciencias Sociales

& Experiencia de al menos 1 aiko en planificacidn,
coordinacitn, y disefio de acciones formativas,

#  Experiencla de al menos 1 abe en el drea de calidad
en plataformas de contact-center mulficanal y
sequimiento de indicadores especifices (TMO, TME,
MDA, NOS...etc.)

#  Nivel B1 a superior de inglés.

Para acreditar los requisitos que se requieran de titulacicn,
experiencia, conocimientos e idiomas, en su caso, en cada una de
las conwocatorias de Mando Intermedio y Cuadro Téonico, el
personal participante debera;

o Adjuntar en el momento de la insoripoion, la
documentadicn  aoreditativa  de  la  tiulacion,
certificado actualizado de la vida labaral y contratos
de trabajo, relerentes a los requisitos de la
comnacatonia en un dnico archivo en formato pdf,

o Actualizar su Curriculem Vitae en el Portal Inferesa,
reflejando en el misma la titulacidn requerida, la
descripidn de funciones, acreditando experiencia y
realizacin de las tareas relacionadas en &l contenido
foncional del pueste, cursos  de  formadkin
directamente relacionados con los reguisitos de
conacimientos ¥ experiendia de L convocatoria y Las
tareas realizadas en los puestos desempediadas a lo
largo de la irayeciona profesional en Renfe wo
eaperiencla externa.

o Para acreditar el nivel de idioma solicitado, deberd
apartarse copla de un cecdificade oficial que aoredite
el nivel de idioma,

Mo se podrdn presentar comoe candidatas aguellas personas
trabajadoras que lengan vigente un acuerdo de permanencia en el
puesta,
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5. PRESENTACION DE SOLICITUDES

La solicitid se formalizard para todo el personal interesado a iravés del
Portal Corporativo Interesa, en el pumo “Fromocidn Interma” del
apartado  “Seleccion ¥ promodidn” de la seccidn “Desarrollo
profesional”,

El plazo de admisibn de soliciudes comenzard el dia 2001172024 v
finalizar el dia 0111272024 ambaos indlusive, fecha que asmismo se
estaldece come Hmite para by edmisidn de Las posibles impugnaciones
que pudieran formalarse contra la convocatoria, siendo exigible en
cuplquier momento, para su comprobaciin, la3 documeniacitn
acreditativa de los datos figurados en la misma,

Se publicard una retacidn provisienal de tedo el personal admitido y
extluide en La comeocaternia, al objeto de que las personas interesadas
puedan poner de manifbesta [3 existenda de errores en la relacidn o
reclamar confra su omisin o exclusion de la corvocatoria dentra de los
10 dias naturales siguientes contados desde La fecha de su exposicidn.

Pasados las 10 dias natwerales de reclamaciones <= publicard la relacidn
definitiva del personal admitido en la convocatoria, que constitwirg
elicaz comunicacitn a tode aguel personal inferesade de |a resolucidn
adopiada respecto de su reclamadidn.

6. SISTEMA DE SELECCION

Prueba Tedrico-Profesional, cuyo walor maxima serd de 35
puntos debiendo obtener una valoracién de 17,5 puntos
comip minimo para no quedar eliminado de la presente
Comvidalonia.

Los textos de referencia son los siguientes;

Materias comunes:

o Codigo Ftico del Grupo Ranfe.

a1l Canvenio Colectivo del Grups Renfe y Acuerdo
del Desarrodlo Profesicnal.

o Il Plan de Igualdad de Género de Grupo Renfe

o Libeg Blanco de la Cultura de Seguridad
Operacional,

Materias especificas;

Cambios y anulaiones.

o Comercializaciin trenes AVE y LD,

o Condiciones Posventa.

o Tarifa especial sistemas y canales de wenta.

- Prueba Prictica, cuyo valor maximo serd de 35 puntos, que
serd realizada por las personas que superen la prueba
tedrico-profesional. Los candidatos deberdn obtener wna
puntuacidn minima de 15,5 para superar esta prueba, En ella
se valarard el grado de adecuacidn de los candidatos al perdil
del puesto a ocupar, desglosandose esta valoracion de la
siguiente mansara:

o Mivel de competencias necesarias para el comecto desempedio
del puesto (20 puntosh:

*  Comunicacidn!  Capacidad de  escuchar,
pepresal conceptos e ideas de forma efectiva
(5% puntos),

¥ Orientacidn al Cliente: Capacidad de ofrecer
en servickr de alta calidad a kos clieites,
identificande  sus necesidades y  dando
satisfaccidn a los mismos {5 puntos).

¥ Trabajo en equipo: Capacidad de cooperar ¢an
las personas de su entorno  profesional,
compartienda la informacién de b2 que
dispane. {5 puntosk.

¥ FlexibilidadfAdaptacion al puesto: Capacidad
de modificar el compostamients adecuandalo
a situaciones de cambic o ambiguas. (5
purtas),

o Grade de ajuste a los requisitos especificos en La
valoracion técnica (15 puntosh,

Para resultar apio en esta prueba prictica deberd alcanzar al
menos 8 punkos en La parte del nivel de competenciasy 7,5 en el
grado de ajuste,

Se dard a conocer oportunamente el lugar y fecha de la realizacion
de los exdmenes o pruebas, proporcionando en los casos e que
sea preciso os textos necesarios con un mes de antelacién a la
realizacidn de Las pruebas o exdmenes de que trate.

La valoracidn asignada a la antigibedad en la Empresa es de 7
puntos, que sera aplicada proporcionalmente a quienes hayan
superado las pouebas tedricas y practicas, tomande Como
referencia a los de mayor antigoedad.

Asimisma, Les serdn otorgados 7 puntos a todo el personal que
haya aprobado las proebas Teddco-Profesional v Prictica y
pertenezcan al mismo Grupo Profesional objeto de coberfura,

En caso de que & incluyan entre los requisitos valorables la
EEETIERCD Peguenida, L feemacidn atadémica, o nivel de idiomas;
eshas requisitos serdn valorados de la siguiente manera;

La valpracian asignada a la experiendia requerida coma valorabde:
{sdla se uttlizach la de mayor valos, valor maxime 5 puntos),

Hasta 1 afe; 2 puntos
Hasta £ afios: 3 punios
Hasta 3 afios: 4 punios
Mis de 3 afios: 5 punos

2 Q QQ

La valoracidn astgnada a |la formacidn académica solicitada como
requisite valorable (solo se utilizard la de mayor valos, valor
madime 5 punios):

o Bachiller o Grado Medio de Formacion Profesional: 1
pauntos.

o Gradoe Superior de Formacicn Profesional: 2 puntas.

e Titulo de Diplomado a Grado Universitario o Licenciado

freceion Gerered oo Crooreeeciod g feealo
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{Ler, nivel); 3 punios
o Titulo de Master Universitario (2° nivel); 4 punios.
o Titulo de Doctorado (3es, Mivell: 5 puntos.

La valoracidn asignada al nivel de idiomas debe certificarse con el
titulo correspondiente que se incluya dentre del Marco Comin de
Referencia para las lenguas (MCERL) v sera la siguiente (solo se
utilizard la de mayor valor, valor maximo 5 punfas):

Bl: 2 puntos.
B2: 3 puntos
C1: 4 puntas
C2: & puntos

o ooo

Para el resto de los requisitos valorables gue peedan exigirse, en caso
de existir, e valor maximo de todaos ellos en conjunto no podra superar
los 5 puntos. De manera individual cada ung de ellos tendrd un valar
de 1 punto.

Se dara a conocer oportunamente ef lugar y fecha de La realizacidn de
los examenes o pruebas,

La valaracidén total maxima que podran abtener por el cumplimiento de
los requisitos valorables es de 15 puntos.

7. RESOLUCION DE LA CONVOCATORIA

La opderacidn del personal aspirante para la adjudicacian se realizara
con La suma de

1 0 Las puntuaciones obtenidas por ¢l personal participante que
haya alcangado al menos la puntuacidn minkma para ser
cansiderados aprobados en las proebas,

Puntuaciin correspondiente a la antigiedad, en su caso.

La puntuacidn correspondiente a la permanenca al mismo
Grupo Profesional de MIC, en su caso.

Puntuscidn cormespondiente a Las requisitos walorables en su

=

=

5i tras la ordepacion se produjese empale entre el personal
participante, la adjudicacion de plazas se eleciuara otorgando
preferencia al personal aspirante que pertenezca al  género
subsepresentado con respecto al grupe profesional ohjeto de cobertura,
a confinuacion se resolverd atendiendo en primer lugar a la mayor
antigibedad en ef subgrepo profestonal, antigitedad en la Empresay en
dbtimo lugar |2 mayos edad,

8. ADJUDICACION DE PLAZAS.

La adjudicacion de plazas se realizara entre todo el personal que haya
panticipado, conforme a la ordenacion obtenida por aplicacidn de log
criterios y arden de preferancia indicada amteriorments,

%S¢ publicard wna resolucién provisional, al objefo de que el personal
aspirante pueda reclamar y renunciar, mediante escrito dingido al

corren elecirdnice administracionrrhhi@renie.es

Transcurrido el plazo de 10 dias naturales y una wez analizadas las
reclamaciones, se procederd a [a adjudicacion definitiva de plazas,
sin gue exista la posibilidad de renundciar a la plaza asignada.

La publicacidn de la resolucidn definitiva hara las veces de
comunicackin a la persona imteresada de la resolucidn adeptada
respecto de su reclamacicn,

Todo agquel personal gue obtenga plaza y se encusntre
participanda simultaneamente en otras consocatorias tendrd que
reniunciar a la que estime opodtuna antes de la publicachin de la
reseluciin definitiva.

9. PERIODO DE PRUEBA

El perodo de proeba, que habri de cumplirse oon senvicios
efectivas, serd de dos meses,

5i durante el periodo de prueba la persona trabajadora no
demasirara |3 capacidad y condiciones necesarnas para el
desempeno del puesto, [a persona interesada valverd a ocupar el
pusesio que enia asignado en su residencia antenior,

10. CONDICHONES RETRIBUTIVAS

El sisterna de retribution para el desempeio profesional del
puestno convacado es el siguiente;

}  Componente Fijo y Componente Variable: Valores
minimes establecidos en las tablas salariales vigentes de
Mando Intermedio y Cuadro de nivel 2,

¥} Complemento de puesto de jornada partida, que se
abonard por cada dia de prestacidn efectiva en dicho
régimen de acuerdo con bos valores establecidos en las
tablas salamales vigentes.

Madrid 18 de noviembre de 2024

Carlos Marino Sanchez
Gerente de Area de Organizaion
¥ Compensaiin

Direceicn Generm ae igantsaacidn ¥ Talen fo,
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