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Ca na I Nota informativa
d e Isa bel I I Asunto: Bases Especificas

Bases Especificas “Telefonista”

Por la presente se convoca un proceso selectivo, para cubrir 8 puestos de Telefonista en los términos anunciados
en el BOCM de 10 de junio de 2020.

REQUISITOS PARA PARTICIPAR Y CARACTERISTICAS DEL PUESTO:

Podran participar en el proceso selectivo, aquellos candidatos que cumplan, los requisitos minimos que se
establecen en las bases generales y en las presentes “Bases especificas”.

Quedaran excluidos del proceso selectivo los candidatos que no cumplan algunos de los requisitos minimos

fijados en las bases generales o en la presente ficha y, en particular, los que no acrediten la titulacidon y
experiencia requerida a que se hace referencia en el presente apartado.

Nombre del puesto TELEFONISTA

Numero de plazas : 8
PROCEDIMIENTO PLAZAS
Turno Libre 4
Turno discapacidad 4
Total plazas 8

* Las plazas objeto de reserva de discapacidad que no llegaran a cubrirse por candidatos con discapacidad acreditada
incrementaran las reservadas a turno libre

Jornada Manfana y tarde de lunes a viernes y sabados por la mafiana

Lugar de trabajo Ambito territorial de aplicacién del | Convenio Colectivo de Canal de Isabel I,
S.A.

Retribucion anual La que corresponde a los puestos encuadrados en el grupo profesional de

Administrativos, Area Administrativa, Nivel II, Subgrupo B, segin las tablas
salariales aprobadas en el vigente Convenio Colectivo

Titulacion requerida Titulacion de formacion profesional de grado medio, formacion profesional
de l.er grado en la familia Administracion y Gestion o sus respectivas
equivalencias a efectos laborales.

Experiencia requerida Poseer experiencia minima demostrable de 6 meses_como telefonista en
areas especificas de gestion de cobro desarrollando las funciones de emision
y recepcién de llamadas en campafias de cobro telefénico, para empresas de
sector agua, gas o electricidad.
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de Isabel Il

Carné de Conducir Carné de conducir B en vigor.

PROCEDIMIENTO DE SELECCION:

El proceso se ajustard a lo establecido en las bases generales.

2.- PRESENTACION DE SOLICITUDES

Los candidatos presentardn su solicitud de participacion a través de la pagina web de Canal de Isabel Il, S.A.:
www.canaldeisabelsegunda.es, en el apartado Empleo.

La inscripcidn en el proceso selectivo se realizara conforme a lo indicado en las bases generales.

El plazo de admisién de solicitudes finaliza a las 24 horas del dia 16 de febrero de 2022 no admitiéndose ninguna
solicitud posterior a dicha fecha. La no presentacion de la solicitud en tiempo y hora supondra la exclusién del
aspirante.

.- ORGANO DE SELECCION:

El Organo de Seleccién designado para la evaluacidn y correccién de las pruebas estara compuesto por los
siguientes miembros:

Titulares Suplentes
Presidente: Juan José Gomez Jiménez Rufino Garcia Fernandez
Vocal: Miguel Angel Gil Gémez M.2 Carmen Navarro Bernal
Vocal: Guillermo Lépez Barba Laura Sanz Martinez
Vocal: Maria Coronada Romero Barrero Saturnino Ariza Matellano
Vocal: Daniel Gonzélez Garrido Juan Manuel Gonzalez Porta

2.- PRUEBAS

La puntuacién global maxima que podra obtenerse en el proceso de seleccidn sera de 15 puntos para las plazas
de estabilizacion de empleo temporal y de 9 puntos para las plazas de Turno Libre que no tienen valoracion de
méritos.

El proceso de evaluaciéon de los aspirantes a la plaza contara de las siguientes fases:

Prueba teérica/practica

Se realizard prueba-tedrico/practica para evaluar si los candidatos cuentan con los conocimientos, asi como la
habilidad o destreza en el ejercicio profesional necesarios para el adecuado desempefio del puesto de trabajo,
atendiendo a lo sefalado en los apartados “Conocimientos necesarios” y “Actividad a desarrollar”, de las bases
especificas.

Esta prueba tendra cardcter eliminatorio y serd obligatoria para todos los aspirantes, consistird en realizar un
cuestionario tipo test, compuesto de 100 preguntas con 3 alternativas de respuesta y una sola respuesta
correcta. Cada respuesta correcta sera puntuada con 1 punto, las incorrectas penalizaran 0,33333333 puntos.
Las preguntas no contestadas no puntuan ni penalizan. Con cardacter general, en el cuestionario test se incluiran
10 preguntas adicionales de reserva, ordenadas de la 101 a la 110 que servirdn para sustituir, si procede,
preguntas que pudieran ser anuladas.
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Asunto: Bases Especificas
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La duracidn maxima para la realizacién de esta prueba serd de 2 horas y 30 minutos.

La puntuacién maxima de estas pruebas una vez ponderados los resultados en base 10 sera de 9 puntos y para
superarlas los candidatos deberan obtener una puntuacién minima de 4,5 puntos.

Los candidatos que opten a la realizacion de las pruebas tedrico-practicas, deberan presentarse en el lugary hora
publicados. Deberan asistir con el DNI, NIE y/o pasaporte en vigor, no pudiendo estar caducados los documentos
que acrediten la identidad. Si se produjera esta situacidn es necesario presentar un documento que justifique la
no vigencia, pudiendo mostrar un resguardo de renovacién o denuncia en caso de hurto o robo.

Se prohibird acceder a la realizacién de esta prueba con cualquier dispositivo electrénico encendido (movil,
Tableta, calculadoras programables, relojes inteligentes, etc.), considerando causa de exclusién el
incumplimiento de esta restriccion.

Al finalizar el examen, los candidatos conservaran una copia de la hoja de respuestas que garantizara la asistencia
y la comprobacién de la realizacién del ejercicio.

La no asistencia a la prueba sera motivo de exclusion del proceso selectivo.

42, VALORACION DE MERITOS

En las plazas de estabilizacion de empleo temporal, se realizard la valoracion de la experiencia conforme a lo
indicado en las bases generales, teniendo como referencia para dicha valoracién la experiencia indicada en el
apartado “Experiencia requerida” de las presentes bases especificas.

CONOCIMIENTOS NECESARIOS:

e  Normativay Legislacion

- Decreto 2922/75 de 31 de octubre, por el que se aprueba el Reglamento para el Servicio y
Distribucién de las Aguas del Canal de Isabel Il (B.O.E. n2 272, de 13 de noviembre de 1975).

- Convenio Colectivo de Canal de Isabel II, S.A.
- Titulo II: Organizacion del Trabajo
Capitulo lll: Ordenacion del tiempo del trabajo
- Titulo VI: Seguridad y salud laboral
- Titulo IX: Régimen Sancionador.

- Real Decreto Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre, por el que se aprueba el texto refundido de
la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

¢ LIBRO PRIMERO: Disposiciones generales

= Titulo I: Capitulos 1,2,4,5

= Tituloll
= Titulo IV: Capitulos 1,2
=  TituloV
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Asunto: Bases Especificas
de Isabel Il

e LIBRO SEGUNDO: Contratos y garantias

= Titulo|
= Titulo Il: Capitulos 1,2
= Titulo lll: Capitulos 1,2,3

Ley Organica 3/2018, de 5 de diciembre, de Proteccidn de Datos Personales y garantia de los
derechos digitales.

® Predmbulo

e Titulo | Disposiciones generales

e Titulo Il Principios de proteccion de datos

e Titulo V Responsable y encargado de tratamiento

e Titulo VII Autoridades de proteccién de datos (Capitulo | la Agencia Espafiola de
proteccién de datos, seccion 12 disposiciones generales)

e Titulo IX Régimen sancionador

Ley 11/1998, de 9 de julio, de Proteccién de los Consumidores de la Comunidad de Madrid.
e Titulo | Disposiciones generales

DECRETO 29/2018, de 17 de abril, del Consejo de Gobierno, por el que se aprueban las tarifas
maximas de los servicios de aduccidn, distribucidn, alcantarillado, depuracion y reutilizacion del
agua en el ambito de la Comunidad de Madrid.

Orden 1330/2018, de 18 de abril, del Consejero de Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno,
por la que se aprueban las tarifas de los servicios de aduccidn, distribucidn, alcantarillado,
depuracidn y reutilizacién prestados por Canal de Isabel Il, Sociedad Andnima.

ORDEN 2586/2018, de 18 de diciembre, del Vicepresidente, Consejero de Presidencia y Portavoz
del Gobierno, por la que se modifica la Orden 1330/2018, de 18 de abril, por la que se aprueban
las tarifas de los servicios de aduccidn, distribucion, alcantarillado, depuracién y reutilizacion
prestados por Canal de Isabel Il, Sociedad Anénima

5508/2020, de 23 de diciembre, de la Consejeria de Medio Ambiente, Ordenacion del Territorio y
Sostenibilidad, por la que se modifica la Orden 1330/2018, de 18 de abril, del Consejero de
Presidencia, Justicia y Portavocia del Gobierno, por la que se aprueban las tarifas de los servicios
de aduccion, distribucion, alcantarillado, depuracion y reutilizacién prestados por Canal de Isabel
I, Sociedad Andnima.

Canal de Isabel II: Misidn; Valores; Estrategia (Lineas y Planes); Compromisos. El Canal y el Ciclo

integral del agua en la Comunidad de Madrid (Captacion, Tratamiento, Distribucién, Saneamiento, Calidad
de las Aguas)

Ofimatica: Entorno Windows, Office 365 (word, excel, outlook, teams)
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e Comunicacion telefonica

AN N NI NI

El proceso de comunicacion telefonica

Los equipos y medios mas habituales en las comunicaciones telefénicas
Los protocolos de tratamiento

Los usos habituales del teléfono en la empresa

La seguridad, registro y confidencialidad de las llamadas telefénicas

e Comunicaciones escritas:

AN NI NN

Elementos de la comunicacion escrita

La redaccion de escritos

Documentos propios de la empresa y de la Administracién Publica
Canales de transmision de informacion

Aplicaciones informaticas de procesamiento de textos

e Archivo y clasificacion de documentos:

v
v
v

El archivo: concepto y finalidad
Archivo informatico de datos
Soporte y materiales de archivo

e Deteccidn de las necesidades del cliente y de su satisfaccion:

v
v
v
v
v
v

El cliente y su importancia para la empresa

Las motivaciones del cliente y el proceso de compra
Elementos de la atencion al cliente

Comunicacion y asesoramiento en la atencion al cliente
Satisfaccion y calidad

Evaluacion del servicio y fidelizacion del cliente

e Atencion a quejas y reclamaciones:

v
v
v
v
v
v

Valoracioén de la atencion recibida

Elementos de la reclamacién

Gestion de reclamaciones

El consumidor y su proteccion

Instituciones y organismos de consumo

Proceso de resolucion de una reclamacién ante la Administracion

e PREVENCION DE RIESGOS LABORALES:

Nota informativa
Asunto: Bases Especificas

- Real Decreto 486/1997, de 14 de abril, por el que se establecen las disposiciones minimas de
seguridad y salud en los lugares de trabajo.

- Real Decreto 488/1997, de 14 de abril, sobre disposiciones minimas de seguridad y salud relativas
al trabajo con equipos que incluyen pantallas de visualizacion.
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Asunto: Bases Especificas
de Isabel Il

ACTIVIDAD A DESARROLLAR:

Bajo la dependencia jerarquica de la unidad correspondiente, son responsables de:

1. La atencién del Servicio de Llamadas del Area de Cobro por medio de teléfono, correo electrénico,
mensajes cortos y otros medios que puedan habilitarse (chats, videollamadas, etc.), utilizando
herramientas tecnoldgicas de gestién de contactos (CTI) y gestidn de clientes (CRM).

2. Larealizacion del contacto con los clientes de Canal de Isabel II:

e Facilitando informacion sobre:
- Saldo del cliente. Facturas abonadas, al cobro, impagadas, vencidas y exigibles.
- Plazos, vencimientos y requerimientos de pago

- Estado de solicitudes de fraccionamiento de pago y de devolucién de saldos acreedores o
fianzas.

- Formas de pago.
- Los medios de que dispone Canal de Isabel Il para gestionar situaciones especiales
(bonificaciones, ...)
- Cualquier otra informacion relacionada con el pago de deudas.
e Gestionando:
- El cobro de la deuda de clientes de mediante los diferentes medios previstos (Tarjeta de
crédito, remesa, transferencia, etc.)
- Las solicitudes de fraccionamiento de pago.
e Obteniendo informacién sobre:
- Lavigencia de los datos de los clientes para su actualizacion.
- Las causas que motivan los impagos
3. La gestion administrativa derivada del contacto:
e Enviando correos electrénicos, mensajes cortos, etc.
e Cumplimentando informacion en la herramienta de gestidn de clientes, ficheros, etc.
4. Tareas administrativas relacionadas con la gestion de la deuda.

5. Elreporte de su gestion por los medios de control y seguimiento que se dispongan.Y, en general,
todas aquellas que se deriven del desempefio del puesto de traba

Fecha 1/02/2022
Monica Fierro Martin
Directora de Recursos
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