renje

Puesto: J. POSTVENTA

Referencia: EDI26-07/3345

Sociedad: Renfe Viajeros S.A (1400)

Direccion: D. EXPERIENCIA CLIENTE Y ACCESIBILIDAD
Residencia: MADRID-PT ATCH.

Numero de puestos: 1

PROCESO DE SELECCION INTERNO PARA CUBRIR PUESTOS DE ESTRUCTURA DE DIRECCION:

Dirigido a cualquier trabajador/a del Grupo Renfe que cumpla los requisitos especificos de la convocatoria, perteneciente a
Estructura de Apoyo o Direccion.

El plazo de presentacion de solicitudes comenzara el dia 30/07/2026 y finalizara el 13/08/2026

¢ Funciones del puesto:

« Supervisar el servicio de posventa aplicando los procedimientos establecidos para alcanzar la satisfaccién del cliente y conseguir un
elevado nivel de fidelizacion.

« Velar por la aplicaciéon y desarrollo de la normativa de posventa, asi como la Ficha de Procesos y Procedimientos Generales de Posventa
para conseguir una relacién mas transparente con los clientes.

« Supervisar las actuaciones para impulsar la posventa como mecanismo de retencién de clientes y afianzar la calidad de los productos,
proporcionando un valor afiadido a las caracteristicas de los
servicios ofertados.

« Aplicar los procedimientos de resolucién de reclamaciones respetando las normas y criterios establecidos, para dar satisfaccién a las
necesidades de las demandas de los clientes e identificar oportunidades de mejora para aumentar la competitividad.

« Adaptar la gestidon posventa a los nuevos productos y servicios de Renfe Viajeros, teniendo en cuenta las nuevas formas de reclamar de
los clientes y optimizando la calidad y los tiempos de respuesta en la contestacion de las reclamaciones.

« Coordinar la gestion de la actividad de los diferentes departamentos de posventa de la D.G. de Viajeros, elaborando informes que
permitan conocer los problemas que afectan a los clientes, para introducir cambios y mejoras.

« Colaborar en los procesos de desarrollo y ejecucion de las estrategias de Atencién al Cliente, detectando posibles deficiencias en el
servicio y analizando estrategias de compensacion a clientes.

¢ Requisitos especificos del puesto:

« Titulacion oficial y acreditar experiencia de al menos 5 afios en puestos en departamentos de posventa incluyendo algunas de las
siguientes funciones:
» Coordinacién equipos de trabajo
« Formacién continua
« Gestion y coordinacién de incidencias
« Conocimiento y usuario habitual de: Planificador, DataWareHouse, Gestion de Medios de Pagos (GMP), IRA, TMV, MOL, Copérnico,
ASISTA, BIC.
« Conocimientos de:
« Condiciones Generales de Contrato de Transportes de Viajeros
« Normativa Nacional: NIV, CGC-CIV-PRR; Ley 38/2015 del Sector Ferroviario, Real Decreto 2387/2004, de 30 de diciembre, Ley 4/2006
del Sistema Ferroviario de Catalufia de 31 de marzo, Reglamento (CE) n° 2021/782 del Parlamento Europeo y del Consejo de 29 de
abril del 2021.

¢ Requisitos valorables:

« Formacion en Experiencia de Cliente.

« Conocimientos del actual Sistema de Venta y de NSV

« Conocimientos de Oracle Service Cloud (nueva aplicacién Posventa)
» Usuario avanzado de Word, Excel, PowerPoint

¢ Nivel del puesto: Jefatura.
¢ Contrato de Estructura de Direccion. El periodo de prueba sera de 6 meses.
¢ Presentacion de solicitudes:

o Las personas trabajadoras interesadas deberan solicitar su participacion a través del Portal de Empleo Interno del
Grupo Renfe, que se encuentra disponible en la seccion Convocatorias del Portal Corporativo de
Renfe (https://interesa.renfe.es/)

o Direccion de Seleccioén - Tfno. Consultas: 926764 - 922510 -165369 -103132. Correo
electrénico: seleccioninterna@renfe.es
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