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BASES QUE HAN DE REGIR LA CONVOCATORIA PARA LA PROVISION DE CUATRO
PLAZAS CON CONTRATO EN PRACTICAS DE TECNICO DE CUSTOMER EXPERIENCE Y
TRANSFORMACION DIGITAL DE LA ENTIDAD PUBLICA EMPRESARIAL LOCAL, CENTROS
DE ARTE, CULTURA Y TURISMO DEL CABILDO DE LANZAROTE.

A TODOS LOS ASPIRANTES SE LES FACILITARA UN CURSO GRATUITO
INTENSIVO DE 40 HORAS DE DURACION, DE TECNICO DE CUSTOMER
EXPERIENCE Y TRANSFORMACION DIGITAL.
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BASES

1. OBJETO DE LA CONVOCATORIA

Es objeto de la presente convocatoria cubrir cuatro plazas de CONTRATO EN PRACTICAS de Customer
Experience y Transformacién digital, mediante el procedimiento de Méritos y Oposicion, en EP.EL.
Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote, con sometimiento a la legislacion vigente y al

procedimiento selectivo que se detalla en las presentes bases.

No obstante aquellos aspirantes que pudiendo optar a la plaza, no cumplan con los requisitos descritos
en las bases, en relacion a la titulacién oficial exigida (aspirantes mayores de 30 afnos que desde la
terminacion de los estudios haya transcurrido mas de 5 afios, o de siete si presenta discapacidad) el curso
formativo del Programa Superior de Customer Experience estard abierto a su formacion, pudiendo

recibirla.

2. CARACTERISTICAS DE LA PLAZA

La plaza se convoca mediante la convocatoria externa, bajo la modalidad de la contratacion de Contrato
en Practicas.
Sus funciones seran entre otras:

=  Realizar el programa de auditorias de proceso de prestacion del servicio.

s Realizar el informe mensual del sistema de escucha, por encuentro y centro.

e Realizar el informe trimestral de analisis semantico del verbatim del cliente, procedente de: redes sociales,
entrevistas en profundidad, reclamaciones, etc.

»  Mantener actualizados los protocolos de actuacién hacia las expectativas de los clients.

s Entrenar al personal de front office (taquillas, guias, guardas, cafeteria, restauracion} en el programa de
Customer Experience.

s Identificar anualmente nuevos insight, de clientes a través de observaciones etnograficas y entrevistas en
profundidad, para cada encuentro (restauracién, eventos, servicios de experiencia, cafeteria, visita, y tienda) y
por cada centro.

» Dar soporte al responsable de centro, en las reuniones de briefing, mejoras y mantener actualizado el
sisterna de administracion visual.

s  Entrenamiento del sistema cognitivo de la APP Cactlanzarote.

o {- -gegﬁWto y cierre de las incidencias abiertas sobre el funcionamiento de la APP.
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3. REQUISITOS QUE DEBEN REUNIR LOS ASPIRANTES

Para tomar parte en la convocatoria sera necesario que los aspirantes rednan las siguientes condiciones:
3.1 NACIONALIDAD

e Tener nacionalidad espaiola

s Ser nacional de cualquiera de los demas miembros de la Unién Europea o, en su caso, de algin otro
pais al que en virtud de los tratados intemacionalmente celebrados con la Unién vy ratificados por
Esparfia le sea de aplicacidn la libre circulacion de trabajadores en los términos en que esta se halla
definida en el Tratado de la Unién Europea.

¢ Ser nacional de terceros estados no incluidos en los supuestos anteriores, siempre que cumplan los
requisitos por la normativa sobre derechos y libertades de los extranjeros en Esparia.

3.2 EDAD

Entre 18 aiios y la edad legal de jubilacion.

3.3 TITULACIONES

Estar en posesion de algunas de las siguientes calificaciones:

¢ ftitulo universitario, titulo de formacion profesional de grado medio o superior, titulos oficialmente
reconocidos como equivalentes, de acuerdo con las leyes reguladoras del sistema educativo
vigente, o un certificado de profesionalidad que habilite para el ejercicio profesional, de acuerdo
con lo previsto en la Ley Organica 5/2002 de 19 de Junio, de las Cualificaciones y de la Formacian
Profesional, siempre que no haya trascurrido mas 5 afios desde la terminacion de los estudios o de
siete si el trabajador prasenta discapacidad. 5i se tiene menos de 30 afos no se tiene en cuenta la
fecha de terminacion de los estudios.

s en todos los casos en relacién con: marketing, turismo, ingenieria, tecnologias de infarmacion,
atencion y servicios al cliente.

En el caso de que se haya obtenido en el extranjero es necesario que el mismo esté homologado. Asimismo,
en caso de que se alegue titulo equivalente debera acreditarse su equivalencia.

3.4 OTROS CONCCIMIENTOS:
e Sevaloraran los conacimientas de idiomas.
3.5 CARNET DE CONDUCIR
= Imprescindible estar en posesion del Permiso de Conducir de la clase B.

Los requisitos expresados anteriormente se acreditaran de la forma siguiente:

a) vy b) Fotocopia del Documento Nacional de Identidad.
¢) vy d)Fotocopia del titulo o titulos exigidos.
e) Fotocopia del permiso de conducir exigido.

R®R
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4. SOLICITUDES

4.1 PLAZO DE PRESENTACION

El plazo para la presentacion de instancias sera de QUINCE DIAS NATURALES, contados a partir del dia

siguiente de la fecha de publicacion en el tablén de anuncios de los Centros de Arte, Cultura y Turismo,

de la pagina web www.centrosturisticos.com o de la comunicacién del Programa Superior de Customer
Experience desarrollado por Strategos Inowa e impartido a través de la Camara Oficial de Comercio,

Industria y Navegacion de Lanzarote www.camaralanzarote.orq.

4.2 DOCUMENTACION A PRESENTAR

Instancia segun ANEXO I, ademas de la incorporacion del Curriculum Vitae con foto, y documentacion

adicional justificativa de los apartados citados en el punto 3.

4.3 LUGAR DE PRESENTACION

Toda la documentacion se dirigira al Consejero Delegado de la E.P.E.L. Centros de Arte, Cultura y Turismo
de Lanzarote y se presentara en Camara Oficial de Comercio, Industria y Navegacion de Lanzarote, a
través de correo electrénico (info@camaralanzarote.org) poniendo en el asunto del envio del correo
electrénico “Inscripcion curso CX", adjuntando la documentacion justificativa (DNI, Curriculum Vitae
(incluyendo fotografia), titulaciones y fotocopia del permiso de conducir Para ser admitidos sera
necesario que los aspirantes manifiesten que redinen todas las condiciones exigidas en la convocatoria y

presenten la documentacion requerida.

4.4 RESOLUCION DE DUDAS

En el caso que se necesite resolver cualquier duda, pueden hacerlo enviande un correo electronico a la

siguiente direccion de correo electronico: rrhh@centrosturisticos.com

S SISTEWA DE SELECCION
& 7 [
&f 4 E,r'rsf.r:f'é'wa\ 'g\é:__f.eleccién serd mediante el procedimiento de Concurso de Méritos y Oposicion. Todos los
f ﬁ@ﬁﬁles relacionados con las presentes bases se detallaran en la web de los Centros de

Artey Cd TMT ismo de Lanzarote www.centrosturisticos.com ¥ en la web de la Camara Oficial de

g

dustria y Navegacion de Lanzarote.
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5.1 FASE DE CONCURSO DE MERITOS

Los méritos, relacionados directamente con las plazas a ocupar, que presenten los aspirantes deberan ser
acreditados a través de certificaciones oficiales, las cuales deberén ser presentadas, mediante fotocopias
debidamente compulsadas por organismos oficiales o cotejadas por el propio EPEL CACT en el momento

de la presentacion de las instancias. Dicha fase se realizara atendiendo a la siguiente baremacion:

Acabado el plazo de presentacién de solicitudes, se valoraran los méritos de los aspirantes aptos,
calificando los mismas segun los siguientes baremos:

ASPECTOS PUNTUACION BAREMACION
Formacidn 19 puntos 0 puntos sin ninguna de las titulaciones establecidas en el
punto 3.3 de estas bases
19 puntos con alguna de las titulaciones establecidas en el
punto 3.3 de estas bases

Idiomas 1- 6 puntos (ver escala ANEXO II}

{Puntuacién ponderada: maximo 25 puntos sobre 100)

La baremacion de los méritos alegados se hara con referencia a la fecha del cierre del plazo de dicha
presentacion de instancias. Los 25 mejores aspirantes a esta fase de méritos optaran a un curso
Superior de Customer Experience desarrollado por Strategos Inowa e impartido a través de la Camara
Oficial de Comercio, Industria y Navegacion de Lanzarote (ver ANEXO III} donde se impartiran los

conocimientos necesarios para superar la fase de oposicion.

5.2 FASE DE OPOSICION
Se realizaran las siguientes pruebas:

»  Test Psicométrico de personalidad
'EW:" de conocimiento, a través de un test de 10 preguntas que valorard la capacidad de adquisicidn de

\:::'Inientos del Curso superior de Customer Experience
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En el lugar fecha y hora que se determine, se !levara a cabo la Fase de Oposicidn, para comprobar el

grado de conocimiento y adecuacion del aspirante al puesto. Con la realizacidn de las siguientes pruebas:

ASPECTOS PUNTUACION BAREMACION
Test 5 puntos Conforme a valoracién derivada de la aplicacion de! test
psicométrica de psicométrico de personalidad
personalidad.
Examen de | 10 puntos Conforme a valoracion derivada de la aplicacion del test de
conacimiento 10 preguntas que valorard la capacidad de adquisicion de

conocimientos del Curso superior de Customer Experience

Prueba Practica | 20 puntos Conforma a la valoracidn de los 14 ejercicios practicos
aplicados que demuestren la capacidad de aplicar los
conocimientos adquiridos durante el Curso Superior de
Customer Experience

Prueba de | 15 puntos Conforme a la valoracion derivada de la aplicacion de la
Idiomas prueba de idiomas

(Puntuacién ponderada: maximo 50 puntos sobre 100)
5.3 ENTREVISTA PERSONAL:

Tras realizarse a todos los candidatos las pruebas de la fase de oposicidn y puntuar segun los baremos
anteriormente citados, se sumaran y consolidaran las puntuaciones de ambas fases, estableciendo una
lista ordenada de mayor a menor puntuacion. Finalmente se realizara una entrevista personal a los 12
candidatos que hayan obtenido la mayor puntuacion consolidada. Esta entrevista personal servira
para establecer con mayor claridad las diferencias entre los candidatos, evaluando la mayor adecuacion
del candidato al puesto seleccionado. Las entrevistas seran convocadas el dia que sea establecido para

ello, se iniciaran por orden alfabético, a todos los candidatos se les realizara la misma entrevista individual

que sera grabada.

ASPECTOS
Entrevista
personal

PUNTUACION BAREMACION
25 puntos Conforme a valoracion derivada de la evaluacion de las
competencias laborales derivadas del SIE (Sistema Integral de
Evaluacion del Desempeiio del puesto}.

{Puntuacién ponderada: maximo 25 puntos sobre 100
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6. LISTA DE ADMITIDOS Y EXCLUIDOS

Dentro de los cuatro dias laborales siguientes a la terminacién del plazo de presentacion de instancias,
se publicara en los tablones de anuncios de los Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote y en la

web www.centrosturisticos.com, la lista provisional de aspirantes admitidos y excluidos, sefialandose un

plazo de cuatro dias laborales para |a subsanacion de errores. A los cuatro dias laborales siguientes a
este Ultimo plazo, se publicard en el tablon de anuncios sefialado anteriormente [a lista definitiva de
aspirantes admitidos y excluidos. A los dos dias laborales de la finalizacion del proceso de seleccion se
publicard el listado finali de admitidos con las puntuaciones obtenidas para la totalidad de los

entrevistados en la dltima fase del proceso de seleccion.

7. CALENDARIO DE LA CONVOCATORIA

7.1 PLAZO DE PRESENTACION DE SOLICITUDES

El plazo para la presentacion de instancias serd de QUINCE DIAS NATURALES, contados a partir del dia
siguiente de la fecha de publicacion en el tablén de anuncios de los Centros de Arte, Cultura y Turismo,
de la pagina web www.centrosturisticos.com o de la comunicacion del Programa Superior de Customer
Experience desarrollado por Strategos Inowa e impartido a través de la Camara Oficial de Comercio,

Industria y Navegacion de Lanzarote www.camaralanzarote.org.

7.2 PLAZO DE MERITOS

Acabado el plazo de presentacion de solicitudes, los miembros del Tribunal se reuniran en las Oficinas del
E.P.EL Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote {C/ Triana 38 de Arrecife} para valorar los méritos

de los aspirantes aptos, comunicando a los mismos su calificacién e inclusion en el Curso Superior de

Customer Experience.

7.3 PLAZOS DE OPOSICION

e Programa del Curso Superior de Customer Experience (segun anexo III), semanas del 31 de Julio
al 11 de Agosto, en horario de 16:30 a 20:30, en las instalaciones de la Camara Oficial de Comercio,
Industria y Navegacion de Lanzarote.

« Examen de conocimiento, dos dias habiles después de la finalizacion del Curso Superior, en las

«wlﬁlatqq%':s de EPEL.
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Test psicométrico de personalidad, dos dias habiles después de la finalizacion del Curso Superior,
en las instalaciones de EPEL.
Prueba Practica, presentacion del trabajo de aplicacion de los ejercicios practicos planteados antes

del 20 de agosto, en el area de RRHH de EPEL.

7.4 PLAZOS DE ENTREVISTA PERSONAL

En las Oficinas de E.P.E.L. Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote (C/ Triana n® 38 de Arrecife), en

la fecha y hora que se determine se realizaran las entrevistas a las 12 personas que, habiendo superado

las dos fases de méritos y oposicidn, hayan obtenido la mayor puntuacidon conjunta, del listado total de

candidatos aptos.

DECLARACION DE CONVOCATORIA DESIERTA.

Se declarara desierta la convocatoria si:

a)
b)
<)

d)

e)

EL CONSEJERO DELEGADO DEL E.P.E.L. CENTRO!

En el plazo previsto para la presentacidén de candidaturas no se presentara ningan aspirante.

Ningun aspirante relne os requisitos exigidos en el apartado 3 de las presentes Bases.

Ningtn aspirante supera la puntuacién minima de 30 sobre 75 de la suma de la puntuacion de las
fases de Concurso de Méritos y Oposicion.

Ningun aspirante supera la puntuacion de 15 sobre 25 en la fase de Entrevista con el Tribunal de
Seleccion

Ningun aspirante supera la puntuacién de 50 sobre 100 en la puntuacion final, tras las sumas de las

puntuaciones de todas las fases

En Arrecife, a 6 de Julio de 2017

" E ARTE, CULTURA Y TURISMO DE LANZAROTE.
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ANEXO 1

SR. CONSEJERO DELEGADO DE LOS CENTROS DE ARTE, CULTURA Y TURISMO DE
LANZAROTE.

INSTANCIA SOLICITUD
ASUNTO: REALIZACION DE LA FORMACION Y CUBRIR LA PLAZA CON CONTRATO EN PRACTICAS DE

TECNICO DE CUSTOMER EXPERIENCE ¥ TRANSFORMACION DIGITAL DE LA ENTIDAD PUBLICA
EMPRESARIAL LOCAL, CENTROS DE ARTE, CULTURA Y TURISMO DEL CABILDO DE LANZAROTE

CRn DG A o s s e B e e e e R e

Mayor de edad, nacido el....... /...... /... ¥ Natural de

CON dOMICHIO BN....ccceeimee i sinn e nsmssnerans oo

Localidad Provingia de...........c.commmmmmmrsssssse
E-mail.......
EXPONE:

Que:

Por todo ello,

SOLICITA:

Que teniendo por admitida la presente, de las drdenes oportunas encaminadas a que se me conceda lo
solicitado siempre que lo estime procedente.

En Arrecife de Lanzarote, a ......... de..ns e de.rnnn.

Fdo.

Los datos personales recogidos en la presente ficha de inscripcién serdn incorporados y tratados en las bases de datos de EPEL, Centros de Arte,
Cuitura y Turismo de Lanzarote , Strategos Inowa y la Camara Oficial de Comercio, Industria y Navegacion de Lanzarote, cuya finalidad es la recogida
de los mismos para su archivo y uso con el fin de difundir la informacion propia de las actividades realizadas por EPEL, Centros de Arte, Cultura y
Turismo de Lanzarote, Camara Oficial de Comercio, Industria y Navegacion de Lanzarote, y no podran ser cedidos a terceros, salvo cesiones previstas
en la Ley. Los érganos responsables de los ficheros son EPEL, Centros de Arte, Cultura y Turismo de Lanzarote, Strategos Inowa y Cimara Oficial de
Comercio, Industria y Navegacion de Lanzarote, v la direccién donde e! interesado podra ejercer los derechos de acceso, rectificacidn, cancelacién y
oposicién ante dichos érganos es, mediante e! envio de una solicitud por escrito a ¢/ Triana,38 CP 35500, incluyendo la referencia: Proteccion de Datos
y acompanando algun documento que acredite su identidad, como copia del DNL y para la Cdmara de Comercio, Industria y Navegacén de Lanzarote
dirigiéndose a C/losé Antonio n® 23, 35500 Arrecife de Lanzarote, todo lo cual se informa en cumplimienta del articulo 5 de la Ley Organica 15/1998,
de 13 de diciembre, de Proteccidn de Datos de Caracter Personal.”
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ANEXO I

CURSO SUPERIOR EN
CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT EN TURISMO (40 horas)

La experiencia del cliente sigue siendo una asignatura pendiente en la mayoria de las organizaciones, lo gque nos
proporciona una oportunidad para diferenciamos, segun Forrester, el 75% de las empresas encuestadas utilizan la
experiencia del cliente para diferenciarse de sus competidores, sin embargo, en el 2013 solc el 39% de las empresas
obtuvo un “"excelente" o "buena” experiencia del cliente, la cual tiene una valoracién que mida la facilidad, utilidad y
placer de hacer negocios con una empresa. Dos tercios de las marcas fueron calificados como la entrega de un "Bien”
o "Pobre", Estas proporciones no han ¢cambiado significativamente en los dltimos seis afios. Por otro lado, Forrester,
deja claro “El impacto del negocio de la experiencia del cliente” 1 Al indicar que la experiencia del cliente esta
fuertemente relacionada con la lealtad. Los clientes son las principales fuentes de recomendacion, ya que de acuerdo

a su experiencia es su recomendacion es lo que mas impacto tiene,

En el DIPLOMADO CUSTOMER EXPERIENCE MANAGEMENT EN TURISMO se expondran los conceptos
relacionados con esta gestion de la experiencia del cliente, y las herramientas y metodologias para crear, dar
seguimiento y monitorizar esta prictica dentro de la organizacion, asi mismo, podran conocer a través de las best
practice como aplicar con éxito esta disciplina dentro de su organizacion. Por Ultimo, durante el programa
realizaremos simulaciones o ejercicios practicos, que le seréan de maxima utilidad, para poder aplicar desde un punto

de vista operativo esta disciplina en su organizacion.

OBIETIVOS DEL CURSO SUPERIOR

Desarrollar las competencias, habilidades y conocimientos que le permitan desarrollarse profesionalmente en el
campo de la gestion de la experiencia del cliente, conociendo las metodologias, y técnicas mas novedosas en tomo a

esta temnatica, tanto desde un punto tedrico como practico.

PROGRAMA

Unidad de competencia 1: Modelo de Customer Experience. Best Practice. Retos y tendencias.
Unidad de competencia 2: Disefio y generacién de experiencias memorables.

Unidad de competencia 3: Engagement de la experiencia del cliente.

Unidad de competencia 4: Modelos avanzados de medicion de Customer Experience.

Unidad de competencia 5 Gestion emocional de experiencias

! 2012, North American Technographics Customer Experience Online Survey
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