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PROCESO DE COBERTURA DE PUESTOS DE MANDO INTERMEDIO Y CUADRO CON CARACTER DEFINITIVO
CT DE GESTION DEL CONTACT CENTER Ref. MI.-2024/XX

1. AMBITO GEOGRAFICO
Estatal.
2. MODALIDAD

Grupo RENFE

3. PUESTOS OBJETO DE COBERTURA

e 2 Cuadros Técnicos de Gestién del Contact Center para la D.A.N.
Alta Velocidad y 0.5.C:

o 2 para la D. de Experiencia de Cliente y
Accesibilidad, con residencia en Madrid.

o Contenido funcional del puesto:

Ademas de las contempladas con caracter general en la Normativa
Laboral vigente para el Grupo Profesional de Mando Intermedio y
Cuadro, realizard, entre otras, las siguientes funciones:

e  Supervisar determinadas actividades llevadas a cabo por los
Contact-Center de Renfe Viajeros (Internos y Externos), en
colaboracién con el resto de equipo y de La Oficina de
Proyecto, cumpliendo con los procedimientos y directrices de
la compaiiia, con el objetivo de conseguir los niveles
establecidos de satisfaccion de los clientes, tanto internos
como externos; utilizando para ello, herramientas
informaticas especificas relacionadas con la atencién al
cliente a través del Contact-Center.

e  Tramitar lainformacidn entre los departamentos responsables
de Renfe Viajeros y los Contact-Centers; involucrando a todo
el personal necesario para la gestion adecuada de los
contratos, enfocada en el perfeccionamiento de los procesos
para impulsar la mejora de la calidad del servicio.

e Llevarel control de las distintas acciones formativas dirigidas
a los Contact-Centers internos y externos, participando en la
planificacién, gestion documental, supervision de la
asistencia y disefio de los cursos en sus diferentes
modalidades.

e  Participar en la implantacion de procesos de automatizacion
de llamadas (Gestion de locuciones, elaboracion de pruebas,
interlocucion con departamentos técnicos etc.), proponiendo
soluciones con el fin de mejorar el servicio ofrecido a los
clientes y distribuidores.

e  Realizar tareas de gestion documental, administrativa y
econdmica relacionadas con los contratos de servicios del
Contact-Center para clientes y distribuidores de Renfe
Viajeros; asi como otros encargos de la empresa prestadora
del servicio, utilizando para ello las herramientas que pone a
disposicion el Grupo Renfe (B2B, SAP, FAMA, etc.)
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4. PARTICIPANTES

Podra participar todo el personal perteneciente al ambito y
modalidad indicados en los anteriores apartados 1y 2, que a la
fecha de fin de admision de solicitudes tengan una antigiiedad en
el subgrupo profesional a efectos de concurso de al menos dos
anos siempre que el cambio de subgrupo profesional no se haya
producido como resultado de una movilidad funcional voluntaria,
y cumplan los siguientes requisitos:

Requisitos especificos:

e Titulacién oficial de Formacidn profesional, Bachillerato
0 superior.

Requisitos valorables:

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

e  Experiencia de al menos 1 afio en planificacion,
coordinacion, y disefio de acciones formativas.

e  Experiencia de al menos 1 afio en el area de calidad
en plataformas de contact-center multicanal y
seguimiento de indicadores especificos (TMO, TME,
NDA, NDS...etc.)

e Nivel B1 o superior de inglés.

Para acreditar los requisitos que se requieran de titulacion,
experiencia, conocimientos e idiomas, en su caso, en cada una de
las convocatorias de Mando Intermedio y Cuadro Técnico, el
personal participante debera:

o Adjuntar en el momento de la inscripcion, la
documentacion acreditativa de la titulacion,
certificado actualizado de la vida laboral y contratos
de trabajo, referentes a los requisitos de la
convocatoria en un unico archivo en formato pdf.

o Actualizar su Curriculum Vitae en el Portal Interesa,
reflejando en el mismo la titulacion requerida, la
descripcion de funciones, acreditando experiencia y
realizacion de las tareas relacionadas en el contenido
funcional del puesto, cursos de formacién
directamente relacionados con los requisitos de
conocimientos y experiencia de la convocatoria y las
tareas realizadas en los puestos desempefados a lo
largo de la trayectoria profesional en Renfe y/o
experiencia externa.

o Para acreditar el nivel de idioma solicitado, debera
aportarse copia de un certificado oficial que acredite
el nivel de idioma.

No se podran presentar como candidatas aquellas personas
trabajadoras que tengan vigente un acuerdo de permanencia en el
puesto.
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5. PRESENTACION DE SOLICITUDES

La solicitud se formalizara para todo el personal interesado a través del
Portal Corporativo Interesa, en el punto “Promocion Interna” del
apartado “Seleccion y promocion” de la seccion “Desarrollo
profesional”.

El plazo de admisién de solicitudes comenzara el dia xx/xx/2024 y
finalizara el dia xx/xx/2024 ambos inclusive, fecha que asimismo se
establece como limite para la admisidn de las posibles impugnaciones
que pudieran formularse contra la convocatoria, siendo exigible en
cualquier momento, para su comprobacion, la documentacion
acreditativa de los datos figurados en la misma.

Se publicard una relacién provisional de todo el personal admitido y
excluido en la convocatoria, al objeto de que las personas interesadas
puedan poner de manifiesto la existencia de errores en la relacion o
reclamar contra su omision o exclusidn de la convocatoria dentro de los
10 dias naturales siguientes contados desde la fecha de su exposicidn.

Pasados los 10 dias naturales de reclamaciones se publicara la relacion
definitiva del personal admitido en la convocatoria, que constituira
eficaz comunicacion a todo aquel personal interesado de la resolucion
adoptada respecto de su reclamacion.

6. SISTEMA DE SELECCION

- Prueba Teorico-Profesional, cuyo valor maximo sera de 35
puntos debiendo obtener una valoracién de 17,5 puntos
como minimo para no quedar eliminado de la presente
convocatoria.

Los textos de referencia son los siguientes:

Materias comunes:

o Cédigo Etico del Grupo Renfe.

o Il Convenio Colectivo del Grupo Renfe y Acuerdo
del Desarrollo Profesional.

o Il Plan de Igualdad de Género de Grupo Renfe

o Libro Blanco de la Cultura de Sequridad
Operacional.

Materias especificas:

Cambios y anulaciones.

Comercializacion trenes AVE y LD.
Condiciones Posventa.

Tarifa especial sistemas y canales de venta.

O O O O

- Prueba Practica, cuyo valor maximo sera de 35 puntos, que
sera realizada por las personas que superen la prueba
tedrico-profesional. Los candidatos deberan obtener una
puntuacién minima de 15,5 para superar esta prueba. En ella
se valorara el grado de adecuacion de los candidatos al perfil
del puesto a ocupar, desglosandose esta valoracion de la
siguiente manera:

o Nivel de competencias necesarias para el correcto desempefio
del puesto (20 puntos):

» Comunicacion: Capacidad de escuchar,
expresar conceptos e ideas de forma efectiva
(5 puntos).

»  Orientacion al Cliente: Capacidad de ofrecer
un servicio de alta calidad a los clientes,
identificando sus necesidades y dando
satisfaccion a los mismos (5 puntos).

» Trabajo en equipo: Capacidad de cooperar con
las personas de su entorno profesional,
compartiendo la informacion de la que
dispone. (5 puntos).

>  Flexibilidad/Adaptacion al puesto: Capacidad
de modificar el comportamiento adecuandolo
a situaciones de cambio o ambiguas. (5
puntos).

o Grado de ajuste a los requisitos especificos en la
valoracion técnica (15 puntos).

Para resultar apto en esta prueba practica debera alcanzar al
menos 8 puntos en la parte del nivel de competenciasy 7,5 en el
grado de ajuste.

Se dara a conocer oportunamente el lugar y fecha de la realizacion
de los examenes o pruebas, proporcionando en los casos en que
sea preciso los textos necesarios con un mes de antelacién a la
realizacion de las pruebas o examenes de que trate.

La valoracién asignada a la antigiiedad en la Empresa es de 7
puntos, que sera aplicada proporcionalmente a quienes hayan
superado las pruebas tedricas y practicas, tomando como
referencia a los de mayor antigiiedad.

Asimismo, les seran otorgados 7 puntos a todo el personal que
haya aprobado las pruebas Teérico-Profesional y Practica y
pertenezcan al mismo Grupo Profesional objeto de cobertura.

En caso de que se incluyan entre los requisitos valorables la
experiencia requerida, la formacién académica, o nivel de idiomas;
estos requisitos seran valorados de la siguiente manera:

La valoracién asignada a la experiencia requerida como valorable:
(sélo se utilizara la de mayor valor, valor maximo 5 puntos).

Hasta 1 afio: 2 puntos
Hasta 2 anos: 3 puntos
Hasta 3 afnos: 4 puntos
Mas de 3 afnos: 5 puntos

O O O O

La valoracién asignada a la formacién académica solicitada como
requisito valorable (solo se utilizara la de mayor valor, valor
maximo 5 puntos):

o Bachiller o Grado Medio de Formacién Profesional: 1
puntos.

o Grado Superior de Formacién Profesional: 2 puntos.

o Titulo de Diplomado o Grado Universitario o Licenciado
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(1er. nivel): 3 puntos
o Titulo de Master Universitario (2° nivel): 4 puntos.
o Titulo de Doctorado (3er. Nivel): 5 puntos.

La valoracion asignada al nivel de inglés requerido, en su caso, segln
el Marco Comin de Referencia para las Lenguas (MCERL): (Solo se
utilizara la de mayor valor, valor maximo 5 puntos):

B1: 2 puntos.
B2: 3 puntos
C1: 4 puntos
C2: 5 puntos

O O O O

Para el resto de los requisitos valorables que puedan exigirse, en caso
de existir, el valor maximo de todos ellos en conjunto no podra superar
los 5 puntos. De manera individual cada uno de ellos tendra un valor
de 1 punto.

Se dara a conocer oportunamente el lugar y fecha de la realizacion de
los examenes o0 pruebas.

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

7. RESOLUCION DE LA CONVOCATORIA

La ordenacidn del personal aspirante para la adjudicacion se realizara
con la suma de:

0 Las puntuaciones obtenidas por el personal participante que
haya alcanzado al menos la puntuacién minima para ser
considerados aprobados en las pruebas.

0 Puntuacidén correspondiente a la antigiiedad, en su caso.

0 La puntuacion correspondiente a la permanencia al mismo
Grupo Profesional de MIC, en su caso.

0 Puntuacién correspondiente a los requisitos valorables en su
€aso.

Si tras la ordenacion se produjese empate entre el personal
participante, la adjudicacion de plazas se efectuara otorgando
preferencia al personal aspirante que pertenezca al género
subrepresentado con respecto al grupo profesional objeto de cobertura,
para a continuacion resolver atendiendo en primer lugar a la mayor
antigliedad en la Empresa y en segundo lugar a la mayor edad.

8. ADJUDICACION DE PLAZAS.

La adjudicacion de plazas se realizara entre todo el personal que haya
participado, conforme a la ordenacion obtenida por aplicacion de los
criterios y orden de preferencia indicada anteriormente.

Se publicara una resolucién provisional, al objeto de que el personal
aspirante pueda reclamar y renunciar, mediante escrito dirigido al
correo electronico administracionrrhh@renfe.es

Transcurrido el plazo de 10 dias naturales y una vez analizadas las
reclamaciones, se procedera a la adjudicacion definitiva de plazas, sin

que exista la posibilidad de renunciar a la plaza asignada.

La publicacion de la resolucion definitiva hara las veces de
comunicacion a la persona interesada de la resolucion adoptada
respecto de su reclamacion.

Todo aquel personal que obtenga plaza y se encuentre
participando simultdneamente en otras convocatorias tendra que
renunciar a la que estime oportuna antes de la publicacion de la
resolucion definitiva.

9. PERIODO DE PRUEBA

El periodo de prueba, que habra de cumplirse con servicios
efectivos, sera de dos meses.

Si durante el periodo de prueba la persona trabajadora no
demostrara la capacidad y condiciones necesarias para el
desempeno del puesto, la persona interesada volvera a ocupar el
puesto que tenia asignado en su residencia anterior.

10. CONDICIONES RETRIBUTIVAS

El sistema de retribucién para el desempefo profesional del
puesto convocado es el siguiente:

)} Componente Fijo y Componente Variable: Valores
minimos establecidos en las tablas salariales vigentes de
Mando Intermedio y Cuadro de nivel 2.

} Complemento de puesto de jornada partida, que se
abonara por cada dia de prestacion efectiva en dicho
régimen de acuerdo con los valores establecidos en las
tablas salariales vigentes.

Madrid xx de xxxx de 2024

Carlos Marifio Sanchez
G. de Area de Organizacién y
Compensacion
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