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CONDICIONES DEL PROCESO DE SELECCION PARA LA
CONTRATACION DE UN PUESTO DE TRABAJO DE

“SUPERVISOR/A DE ATENCION A LA CLIENTELA,

SERVICIOS COMPLEMENTARIOS Y CALIDAD” PARA
LA COMPANIA DEL TRANVIA DE SAN SEBASTIAN, S.A.U.

PRIMERA. OBJETO DEL PROCESO DE SELECCION.

El objeto del presente proceso de seleccion es la contratacion de un/a
SUPERVISOR/A DE ATENCION A LA CLIENTELA, SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS Y CALIDAD, para la Compafia del Tranvia de San Sebastian,
S.A.U. (DBUS), sociedad publica municipal que tiene como objetivo la gestion del
transporte publico urbano de la ciudad de San Sebastian.

El puesto de trabajo objeto de esta convocatoria se encuentra incluido en el marco de
la Oferta de Empleo Publico correspondiente al ejercicio 2026.

Las funciones principales del puesto son las siguientes:

- Supervisar el correcto funcionamiento del Servicio de Atencién a la Clientela,
garantizando el cumplimiento de los niveles minimos de calidad establecidos
legalmente.

- Gestionar el escalado y supervision inmediata de incidencias, reclamaciones y
consultas complejas.

- Realizar el seguimiento de indicadores de calidad, tiempos de respuesta y
niveles de servicio.

- Coordinar los procesos de trazabilidad documental y seguimiento de
incidencias.

- Participar en los sistemas de evaluacién y auditoria anual del SAC.

- Coordinar acciones de mejora continua y medidas correctoras.

- Supervisar la atencién a colectivos vulnerables y el cumplimiento de criterios de
accesibilidad universal.

- Coordinar y supervisar servicios complementarios externalizados.

- Realizar el seguimiento operativo y de calidad del sistema Dbizi.

- Coordinar el seguimiento de la norma UNE 13816 y otros sistemas de calidad.

- Elaborar informes técnicos, documentacion de seguimiento y propuestas de
mejora.

- Colaborar transversalmente con los departamentos implicados en la atencion a
la ciudadania.

- Realizar otras tareas encomendadas, acorde con la cualificacion del puesto y
sin perjuicio de lo anterior

Otras caracteristicas:

- Iniciativa

- Responsabilidad

- Orientacién al usuario

- Resolucion de conflictos y resolucion de problemas
- Orientacién a la mejora continua

- Coordinacion transversal y trabajo en equipo
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El nivel retributivo del puesto corresponde al nivel 17 del Convenio Colectivo de la
CTSS y la jornada de trabajo es la correspondiente a la seccién de oficinas

La contratacién se realizara mediante la formalizacion de contrato laboral a jornada
completa de caracter indefinido.

La convocatoria es publica y abierta, y el proceso de seleccién se realizara con la
colaboracién de Grupo OTEIC, empresa de seleccion de personal, ateniéndose a las
condiciones recogidas en este documento y a los principios de igualdad, mérito,
capacidad y publicidad.

SEGUNDA. REQUISITOS Y CONDICIONES GENERALES DE PARTICIPACION.

Podran tomar parte en el proceso de seleccion quienes acrediten los siguientes
requisitos a la fecha de finalizacion del plazo establecido para la presentacion de las
solicitudes de participacion:

A) Formacion: Estar en posesién, o haber abonado los derechos para la obtencién
de titulacion universitaria oficial de Grado o Licenciatura.

B) Experiencia profesional: 1 afo dentro de los 3 ultimos (tomados desde la fecha
de publicacion de esta convocatoria) en al menos dos de los siguientes ambitos:
— Coordinacién, supervision o gestion técnica dentro de Servicios de Atencion a
la Clientela o la Ciudadania.
— Gestién de Sistemas de Calidad UNE 13816 o similar (ISOs).
— Gestion de Servicios de Movilidad (autobuses, bicicleta, patinete,
aparcamiento, ...).

C) Euskera: certificado oficial de conocimiento de euskera a nivel C1.

D) Herramientas informaticas - IT Txartela:
— Excel nivel avanzado
— Word nivel avanzado

E) Tener nacionalidad de algun estado miembro de la Union Europea o de paises
con convenio de trabajo firmado con el estado espafol o contar con permiso de
trabajo y residencia.

F) Tener cumplidos 16 afios de edad en la fecha en que finalice el plazo establecido
para la presentacién de las solicitudes de participacion.

G) Poseer la capacidad funcional para el desempefo de las tareas: no padecer
enfermedad ni estar afectado/a por limitacion fisica o psiquica incompatible con el
desempenio de las correspondientes funciones.

Las personas aspirantes deben reunir los requisitos a la fecha de finalizacion del plazo
establecido para la presentacion de las solicitudes de participacion y deberan
mantener su cumplimiento hasta suscribir el contrato laboral, excepto el sefialado en el
apartado G) que debera ser certificado por el servicio médico inmediatamente antes de
la contratacion.

Si en cualquier momento del proceso llegara a conocimiento del Organo de Seleccién
que alguna de las personas aspirantes carece de los requisitos exigidos en la
convocatoria, se le excluira de la misma, previa audiencia de la persona interesada.
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TERCERA. PRESENTACION DE SOLICITUDES DE PARTICIPACION.

El plazo para presentar las solicitudes de participacion es de 10 dias habiles
contados a partir del dia siguiente de la publicacion de esta convocatoria en prensa, en
concreto:

Del 13 al 26 de octubre de 2026

Proceso de presentacion de las solicitudes de participacion:

a)

b)

d)

Las personas que deseen tomar parte en el proceso de seleccion deberan
cumplimentar el impreso de solicitud de participacion segin el modelo del
Anexo debiendo hacer constar que reunen todas y cada una de las
condiciones exigidas en la condicién segunda, referidas siempre a la fecha de
finalizacion del plazo de presentacion de las solicitudes de participacion.

La presentacion de la documentacion acreditativa del cumplimiento de los
requisitos exigidos en la condiciéon segunda para tomar parte en el proceso de
seleccion sera requerida para su comprobacion durante el proceso de seleccion.

Deberan hacer constar en el impreso los datos relativos a los aspectos a valorar
como méritos, si bien para su acreditacion se abrira un periodo especifico al
efecto durante el proceso para que las personas candidatas que aun sigan en el
mismo aporten la documentacion acreditativa de los méritos alegados en el
formulario.

Junto al mencionado impreso se adjuntara el curriculum vitae actualizado.

En el caso de que alguna persona aspirante posea alguna discapacidad que
precise su toma en consideraciéon durante el desarrollo del proceso selectivo,
debera solicitar en el formulario las adaptaciones de tiempo y/o medios necesite
para realizar los ejercicios en igualdad de condiciones con el resto de las
personas participantes y siempre que con ello no se desvirtue el contenido de la
prueba, ni se reduzca o menoscabe el nivel de aptitud exigido. Correspondera al
Organo de Seleccién la valoracién de la procedencia o no de la concesién de las
adaptaciones solicitadas. Asimismo, se adjuntara al impreso el certificado de
reconocimiento del grado de discapacidad alegado, en su caso.

Lugar o medios de presentacion de solicitudes de participacion:

- Mediante correo electronico a la siguiente direccion: dbus@oteic.com,
indicando en el asunto “ATENCION CLIENTELA, SERVICIOS
COMPLEMENTARIOS Y CALIDAD”.

- De forma presencial en la siguiente direccién: Grupo OTEIC, Parque
Empresarial Zuatzu, Edificio Igeldo, 1% Planta - 20018 Donostia-San
Sebastian. El horario para la presentacion presencial es de 9:00 a 18:00
horas, de lunes a viernes.

- En las oficinas de Correos, mediante envio certificado dirigido a la siguiente
direccion: Grupo OTEIC, Parque Empresarial Zuatzu, Edificio Igeldo, 12
Planta - 20018 Donostia-San Sebastian.
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CUARTA. ADMISION DE PERSONAS ASPIRANTES.

Expirado el plazo de presentacion de solicitudes, se revisaran para comprobar el
cumplimiento de los requisitos exigidos en la condicion segunda por parte de las
personas que han presentado su candidatura.

QUINTA. PROCESO DE SELECCION.

5.1. Se conformara un Organo de Seleccion, con el objeto de gestionar el proceso
selectivo y en particular de valorar las solicitudes presentadas, asi como de calificar
las pruebas y méritos en las distintas fases del proceso selectivo.

El Organo de Seleccién adoptara las oportunas medidas para garantizar la
confidencialidad del contenido de los ejercicios escritos, asi como para garantizar que
sean corregidos sin que se conozca la identidad de las personas que toman parte en
ellos. Asimismo, validara los resultados de cada una de las fases y resolvera cuantas
incidencias se presenten.

El Organo de Seleccién podra disponer la incorporacién a sus trabajos de asesores/as
O empresas especializadas para realizar las gestiones y pruebas que estime
pertinentes, como por ejemplo la recepcion de candidaturas, el disefio de las pruebas,
la ejecucion y valoracion de las mismas en algunos casos, etcétera.

5.2. El proceso de selecciéon constara de las siguientes fases:

FASE 1: Preseleccion de candidaturas: En base a la descripcion del puesto y los
requisitos definidos, la empresa de seleccion de personal realizara la propuesta de
preseleccién de las candidaturas que objetivamente sean mas adecuadas.

FASE 2: Analisis de candidaturas: Se procedera a realizar el andlisis de las
candidaturas preseleccionadas en la FASE 1, convocando a las personas aspirantes
preseleccionadas a la realizacién de diferentes pruebas. Los ambitos de analisis seran
los siguientes:

- Andlisis de competencia profesional y aptitudinal, consistente en la
realizacién de una serie de pruebas de caracter tedrico-practico asi como
pruebas aptitudinales, relacionadas con el objeto y requerimientos del puesto a
cubrir.

A efectos de la prueba de evaluacién profesional, se enuncian las siguientes
materias con proposito exclusivamente orientativo: Ley 10/2025, de 26 de
diciembre, de Atencion a la Clientela; Norma de calidad UNE 13816; La gestion
de servicios de movilidad.

- Andlisis Personal, consistente en la realizacion de entrevista/s y/u otras
pruebas orientadas a la valoracion de la idoneidad técnico-personal y de
adaptabilidad de las personas aspirantes a las caracteristicas del perfil del
puesto.

- Valoracion de Meéritos, considerandose la formacion y capacitacion
complementaria adicional a la titulacion requerida para participar en el proceso
selectivo y la experiencia profesional relacionada con el puesto adicional a la
exigida como requisito de participacion en el proceso de seleccion.
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Correspondera al Organo de Seleccién la valoracién de la cualidad de los
contenidos formativos y de capacitacion, asi como la experiencia profesional en
funcion del beneficio en el que puedan redundar para el citado puesto.

Las puntuaciones maximas y minimas de cada fase son las siguientes:

& & Puntuacion Puntuacion
AMBITO DE ANALISIS e it
1. ANALISIS PROFESIONAL Y APTITUDINAL 40 20
2. ANALISIS PERSONAL 40 25
3. VALORACION DE MERITOS
3.1. Formacion 10 -
3.2. Experiencia Profesional 10 _
20
TOTAL ... 100 45

El Organo de Seleccién determinara el orden de realizacion de las fases y pruebas, asi
como la posibilidad de realizar varias el mismo dia, con el fin de conseguir el buen
desarrollo del proceso selectivo.

Las personas aspirantes seran convocadas para cada prueba en llamamiento Unico y
la no presentacion de una persona a cualquiera de las pruebas en el momento de ser
llamada determinara automaticamente el decaimiento de su derecho a participar en la
misma y en las sucesivas, quedando excluidas en consecuencia del proceso selectivo,
salvo en los casos debidamente justificados y apreciados libremente por el Organo de
Seleccion.

Se realizaran las adaptaciones necesarias para la realizacidn de las pruebas a
aquellas personas con diversidad funcional que precisen de adaptacion especial, de
forma que gocen de igualdad de oportunidades que el resto de las personas
participantes, siempre que con ello no se desvirtle el contenido de la prueba, ni se
reduzca o menoscabe el nivel de aptitud exigido.

SEXTA. INCORPORACION.

El orden de clasificacién definitivo estara determinado por la suma de las puntuaciones
obtenidas en el analisis de los diferentes factores del proceso de seleccion, lo que
determinara el orden de prelacién.

La persona candidata que resulte seleccionada se incorporara coincidiendo con las
necesidades organizativas efectivas de la CTSS y se regira por la normativa de la
misma, debiendo acreditar previamente los requisitos exigidos para tomar parte en el
proceso de seleccién que no hayan sido acreditados con anterioridad en alguna fase
anterior del mismo. A tal efecto, las personas aspirantes seran sometidas a
reconocimiento médico, en orden a determinar su aptitud médica para el normal
desempeno de la funcion.
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SEPTIMA. COMUNICACION CON LAS PERSONAS ASPIRANTES.

La comunicacién con las personas aspirantes que corresponda realizar durante el
desarrollo del proceso selectivo se llevard a cabo a través de Grupo OTEIC
(Encargado del Tratamiento que actuara por cuenta y bajo responsabilidad de la
CTSS).

A los efectos de comunicaciones y notificaciones se entendera como medio preferente
la direccion de correo electréonico sefalada en la solicitud de participacion, salvo que
con posterioridad la persona candidata comunique otro distinto de forma expresa y
fehaciente al 6rgano convocante o, el dérgano convocante determine otro medio
preferente.

OCTAVA. TRATAMIENTO DE DATOS.

Los datos personales facilitados por las personas aspirantes en sus respectivas
solicitudes y aquellos otros que, durante el proceso regulado en las presentes
condiciones, faciliten a Compania del Tranvia de San Sebastian, S.A.U., seran
tratados por dicha entidad como Responsable del Tratamiento, con la finalidad de
gestionar su participacion en el proceso de seleccion y sobre la base de la solicitud de
adopcion de medidas precontractuales por parte de la persona aspirante (solicitud de
empleo).

En cumplimiento de lo establecido en la normativa aplicable en materia de proteccion
de datos, Compania del Tranvia de San Sebastian, S.A.U. tiene designado un
Delegado de Protecciéon de Datos (DPO), encargado de la gestion y control de la
privacidad en la entidad y con el cual las personas aspirantes pueden contactar a
través de la direccion de correo electronico dpo@dbus.eus.

Compania del Tranvia de San Sebastian, S.A.U. conservara los datos personales de
las personas aspirantes durante el tiempo estrictamente necesario para la adecuada
ejecucion del proceso de seleccion, asi como, cuando fuese necesario, por los plazos
adicionales de conservaciéon que la entidad deba observar para el cumplimiento de sus
obligaciones legales.

Salvo en aquéllos supuestos en los que resulte legalmente exigible, los datos
personales de las personas candidatas no seran comunicados a ningun tercero.
Tampoco esta prevista la realizacion de transferencias internacionales de datos
personales.

Las personas aspirantes tendran derecho a (i) solicitar el acceso a sus datos
personales, asi como a su rectificacion, supresion, limitaciéon de su tratamiento, a la
portabilidad de los mismos o a oponerse a su tratamiento, cuando proceda, mediante
solicitud escrita dirigida a la direccion lopd@dbus.es; y (ii) presentar una reclamacion
ante la Autoridad Vasca de Proteccidn de Datos, especialmente cuando no hubieran
obtenido satisfaccion en el ejercicio de sus derechos.

San Sebastian, 11 de octubre de 2026
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