BASES CONCURSO PÚBLICO DE OPERADOR/A CENTRAL TELEFONICA DE LA BIBLIOTECA DEL CONGRESO NACIONAL (CÓD. ISR 2014-0005)

1. ROL DEL CARGO

Ser responsable de la operación de la central telefónica, con el fin de entregar el servicio de comunicaciones  a todo el personal de la Biblioteca del Congreso Nacional y público en general, procurando una asistencia centrada en la comunicación efectiva y orientada al usuario
2. IDENTIFICACIÓN DEL CARGO
· Nombre del Cargo: Operador/a Central Telefónica - Departamento de Administración y Finanzas.
· Jefatura Directa: Jefa Unidad Administración General
· Lugar de desempeño del cargo: Sede Santiago.
· Calidad Jurídica: Contrata

· Categoría: Letra N administrativo 2°
· Horario: Turnos rotativos, Lunes a Viernes de 08:30 a 14:30 hrs. o 14:00 a 19:30 hrs.

3. RESPONSABILIDADES
• Recepcionar, atender y derivar llamadas telefónicas a quien corresponda, ya sean en el ámbito nacional o internacional.
• Generar asistencia telefónica, de acuerdo a requerimientos de usuarios BCN y a funcionarios.
• Elaborar  informes con sus correspondientes registros, de acuerdo a procedimientos de la Unidad.
• Dar respuesta a todas las solicitudes que su jefatura directa  le asigne, en el ámbito de sus competencias y en el marco de la misión de la unidad

• Trabajar en equipo, coordinada y eficientemente con toda la Unidad de Administración General.
• Registrar diariamente las llamadas telefónicas nacionales e internacionales realizadas por los usuarios de la BCN.
• Mantener en orden los equipamientos, reportando cualquier falla o anomalía, preocupándose de gestionar la solución al problema.
4. REQUISITOS ACADEMICOS Y DE FORMACIÓN 
a. Licencia de educación media, título técnico de operador planta telefónica/secretaria, acorde al cargo requerido. 

b. Conocimientos en office nivel usuario (Excel básico)
c. Conocimiento del idioma inglés (comprobable)

d. Se considerará toda actividad de capacitación y de perfeccionamiento que el candidato acredite y que esté directamente relacionado con el cargo a postular.
5. EXPERIENCIA PROFESIONAL
Experiencia comprobable de a lo menos 3 años en funciones de atención telefónica  y/u otras modalidades de atención al usuario/cliente (personal, chat, correo, e-mail).

6. COMPETENCIAS
Competencias Técnicas:

• Manejo de central telefónica

• Buen trato, lenguaje claro y preciso

• Proactividad frente a situaciones complejas, propias de la atención 

• Manejo de PC nivel usuario.
Competencias Transversales:

• Aprendizaje Permanente: 

Capacidad de identificar, seleccionar y aplicar mejores prácticas, para innovar y resolver problemas. Incluye la búsqueda y utilización de oportunidades de aprendizaje, traduciéndolas en mejoramiento del desempeño individual y en apoyo a otros, en  función de los desafíos de su ámbito laboral.
• Comunicación Efectiva:
Capacidad de escuchar y expresarse de manera clara y directa. Implica la disposición a ponerse en el lugar del otro, la habilidad para transmitir ideas y estados de ánimo y la habilidad de coordinar acciones de manera asertiva y empática.
• Orientación al Usuario: 

Capacidad de identificar a sus usuarios y de conocer, entender y resolver sus necesidades en forma efectiva y empática; tanto al usuario final como al usuario intermedio de la cadena de servicio. Implica además, la capacidad de gestionar operativamente la solución definida. 

• Proactividad y Adaptación al Cambio: 

Capacidad de trabajar de manera automotivada,  orientado a la misión institucional, anticipándose a crisis o problemas, para responder efectivamente a los cambios organizacionales. También incluye la capacidad para aceptar los cambios de la organización con flexibilidad y disposición, a fin de adaptarse oportunamente a los nuevos escenarios
• Trabajo en Equipo: 

Capacidad de colaborar con otros, compartiendo conocimientos, esfuerzos y recursos en pos de objetivos comunes. Implica alinear los propios esfuerzos y actividades con los objetivos del equipo de trabajo y promover la colaboración y apoyo en la Unidad.  
PRIMERA ETAPA: “Revisión Curricular Estudios y Experiencia Laboral”

En esta etapa se evaluarán los factores “Estudios y Experiencia Laboral” asignándose puntaje sobre la base de los antecedentes aportados por los postulantes, de acuerdo a la siguiente tabla: 
Tabla N° 1

	ETAPA
	FACTOR
	SUBFACTOR
	FORMA DE EVALUACIÓN
	PTJE
	PTJE MÁX. 
	PTJE MIN. 

	I

Revisión Curricular
Estudios y experiencia laboral
	Estudios 
 


	Título
Técnico
	Posee título Técnico operador telefónico y/o secretaria otorgado por un establecimiento de educación media o por un Centro de Formación Instituto Profesional del Estado o reconocido por este. 
	8
	20
	14


	
	
	
	No posee título.
	0
	
	

	
	
	Capacitación 
	Posee 30 o más horas de capacitación en áreas afines  al cargo
	6
	
	

	
	
	
	Posee 20 o más horas y menos de 30 horas de capacitación en áreas afines  al cargo
	4
	
	

	
	
	
	Posee menos de 10 horas de capacitación en áreas afines  al cargo
	3
	
	

	
	
	
	Posee otras capacitaciones no relacionadas al cargo, sin mínimo ni máximo de horas
	0
	
	

	
	
	Conocimiento idioma inglés


	Presenta certificado de estudios de idioma inglés o carta que certifique el idioma inglés como lengua nativa o adquirida (por sucesión familiar o residencia en país de habla inglesa)
	6
	
	

	
	
	
	No presenta antecedentes de dominio de idioma inglés
	0
	
	

	
	Experiencia
laboral
	Experiencia laboral
	5 o más años de experiencia en cargo similar en el sector público y/o privado
	10
	10
	5

	
	
	
	3 años y menos de 5 años de experiencia en cargo similar en el sector público y/o privado
	5


	
	

	
	
	
	Experiencia menor a 3 años en cargo similar en el sector público y/o privado
	0
	
	


SEGUNDA ETAPA: “Aptitudes Específicas para el desempeño de la función”

En esta etapa se evaluará las competencias técnicas para el desempeño del cargo y los puntajes serán los que se asignen de conformidad a la tabla de valores indicada a continuación: 

TABLA Nº 2

	 ETAPA 
	FACTOR 
	SUBFACTOR
	FORMA DE EVALUACIÓN 
	PUNTAJE 
	PTJE MÁXIMO FACTOR 
	PTJE MINIMO APROBACIÓN 

	II Aptitudes específicas para el desempeño de la función


	Aptitudes específicas para el desempeño de la función
	Entrevista Técnica
	Muy Satisfactoria
	15 a 20
	20
	12

	
	
	
	Satisfactoria
	10 a 14
	
	

	
	
	
	Menos que satisfactoria
	5 a 9
	
	

	
	
	
	No satisfactoria
	1 a 4
	
	


TERCERA ETAPA: “Evaluación Psicolaboral”
Los postulantes que participarán de la tercera etapa serán aquellos que hayan obtenido al menos 12 puntos en la Entrevista Técnica.


Los puntajes respecto de este factor y subfactores correspondientes a esta etapa serán los que se asignen de conformidad a la tabla de valores indicados a continuación:

TABLA N° 3

	ETAPA
	FACTOR
	FORMA DE EVALUACIÓN
	PTJE
	PTJE MÁX.
	PTJE MIN.

	III

Evaluación Psicolaboral.
	Entrevista psicolaboral


	Recomendable de acuerdo al perfil de competencias definido para el cargo.
	15 a 20
	20
	12



	
	
	Recomendable con reparos de acuerdo al perfil de competencias definido para el cargo.
	10 a 14
	
	

	
	
	No Recomendable de acuerdo al perfil de competencias definido para el cargo.
	1 a 9
	
	


CUARTA ETAPA: “Selección Final”
Sobre la base de los antecedentes acumulados en todo el proceso, el Comité de Selección nombrado para estos efectos deliberará y seleccionará entre todos los candidatos idóneos, aquél que cumpla en mayor medida con las competencias requeridas para el cargo. 
Será considerado postulante idóneo aquel que cumpliendo los puntajes mínimos exigidos en cada uno de los cuatro factores evaluados en las tres etapas previas, obtenga un puntaje acumulado de al menos 43 puntos.

8. PROCESO DE POSTULACIÓN

Las bases del concurso, el formato de Currículo Vitae y declaración jurada estarán disponibles a contar del día 23 de noviembre de 2014 y hasta las 12.00 hrs. del día 04 de diciembre de 2014, para ser completados y descargados desde la web BCN (www.bcn.cl), en la sección “Concurso Público”.

Los antecedentes solicitados (Curriculum vitae y declaración jurada en formato propuesto, además de documentación digitalizada) deben ser enviados a seleccion@bcn.cl durante el plazo indicado en el párrafo precedente.

9. REQUISITOS DE POSTULACIÓN
Para hacer válida su postulación, los(as) interesados(as) deberán presentar la siguiente documentación:

a. Enviar carta conductora que fundamente su motivación a postular a este concurso público.

b. Enviar Currículum Vitae (CV) en formato estándar propuesto, señalando los antecedentes solicitados. 

c. Enviar declaración jurada ante notario en formato estándar propuesto.

d. Envío digitalizado de titulo o fotocopia simple de título. El postulante seleccionado deberá presentar el documento original o fotocopia de título certificada ante notario.

e. Envío digitalizado de cursos realizados acordes al ejercicio de la función

f. Para la acreditación de experiencia, señalar en CV datos de contacto (teléfono y correo electrónico), para solicitar referencias telefónicamente.

g. Envío digitalizado de fotocopia simple de Cédula de Identidad por ambos lados.

El envío digitalizado de documentación incompleta será causal suficiente para descartar la postulación. De esta forma, los antecedentes señalados previamente junto al envío electrónico del currículum tipo, son obligatorios, a fin de poder realizar la revisión de los requisitos específicos. Sólo accederán a la siguiente fase de evaluación, los/as postulantes que cumplan los requisitos de postulación señalados previamente.

La entrega de antecedentes fuera de fecha también será causal suficiente para descartar la postulación.
Los/as postulantes que presenten alguna discapacidad que les produzca impedimento o dificultad en la aplicación de los instrumentos de selección que se administrarán, deberán informarlo en su postulación para adoptar las medidas pertinentes, de manera de garantizar la igualdad de condiciones a todos los postulantes que se presenten en este concurso. 

10. NOTIFICACIÓN Y CIERRE DEL PROCESO

La Sección de Desarrollo y Gestión de Personas, notificará personalmente y por correo electrónico al postulante seleccionado para ocupar el cargo.

La notificación por correo electrónico se emitirá a la dirección de correo electrónico señalado en el curriculum.

12. CALENDARIZACIÓN DEL PROCESO
	ACTIVIDAD / ETAPA
	FECHA (2014)

	Publicación prensa y Página Web BCN
	23 de noviembre 2014

	Recepción de Antecedentes
	23 de noviembre al 04 de diciembre ambas fechas inclusive

	Etapa I.  Evaluación Curricular
	Entre el 05 al 10 de diciembre de 2014

	Publicación  Nómina de Postulantes que avanzan a II Etapa
	11 de diciembre de 2014

	Etapa II:  Entrevista Técnica y Evaluación Global
	15 , 16 y 17 de diciembre de 2014

	Publicación Nómina Postulantes que avanzan a III Etapa: Entrevista Psicolaboral
	19  de diciembre de 2014

	Etapa III: Entrevista Psicolaboral
	22, 23 y 26 de diciembre de 2014

	Publicación Nómina Postulantes que avanzan a Etapa Final
	30 de diciembre de 2014

	Plazo máximo de resolución del concurso
	31 de diciembre de 2014


Sin perjuicio de lo anterior, los plazos contenidos en la calendarización podrán ser modificados por razones relacionadas con el óptimo desarrollo del concurso. Los eventuales cambios serán informados en la página Web de la Biblioteca del Congreso Nacional.
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