R EVIPO

OFICINA DE PROPIEDAD INTELECTUAL
DE LA UNION EUROPEA

ANUNCIO DE VACANTE PARA CONSTITUIR UNA LISTA DE RESERVA

Denominacién del puesto Especialista en marketing y servicio al cliente (H/M)
Grupo de funciones y grado AD 6

Tipo de contrato Agente temporal

Referencia EXT/21/123/AD 6/Marketing and Customer Service Specialist

Plazo para la presentacion de 26/10/2021 23:59 hora de Alicante (CET)
candidaturas

Lugar de trabajo Alicante (ESPANA)

Lista de reserva valida hasta el 31/12/2023

NuUmero de personas candidatas | 12
en la lista de reserva

La Oficina de Propiedad Intelectual de la Union Europea (EUIPO) organiza un procedimiento de
seleccién con el fin de constituir una lista de reserva para cubrir el puesto 0 puestos vacantes de
especialista en marketing y servicio al cliente. La Oficina busca profesionales de marketing y
servicios al cliente muy cualificados y competentes, capaces de disefiar y llevar a cabo campafias
de marketing e iniciativas innovadoras con vistas a alcanzar sus objetivos estratégicos. La persona
ideal tendria un historial demostrado de prestacion de soluciones de servicio al cliente impecables.
El procedimiento de seleccion tiene por objeto cubrir puestos vacantes en el Departamento de
Clientes. La lista de reserva resultante podra utilizarse también para la contratacion de personal
para cubrir puestos similares en otros departamentos, en funcién de las necesidades de la EUIPO.

1. ANTECEDENTES
1.1 La EUIPO

Més de 25 afios de trabajo en el ambito de la Pl avalan a la Oficina de Propiedad Intelectual de la
Union Europea (EUIPO). La EUIPO es una agencia de la Unién Europea (UE) independiente,
autofinanciada y sin animo de lucro, responsable del registro de marcas, dibujos y modelos en la
UE y uno de los organismos mas innovadores y avanzados desde el punto de vista tecnol6gico en
el ambito de la propiedad intelectual (Pl). De hecho, las nuevas tecnologias, como la inteligencia
artificial (1A) o la cadena de bloques, estan plenamente integradas en la practica de la EUIPO en la
administracién de su propuesta institucional, que es Unica e inigualable: registrar y proteger las
marcasy los dibujos y modelos de toda Europa de una forma rentable, fiable y oportuna en el tiempo.

La EUIPO ha incorporado en su totalidad las nuevas tendencias en el &mbito de la Pl en lo que se
refiere a la globalizacion y a la creciente importancia del cumplimiento de la normativa. Desde 2013,
la Oficina se encarga de la investigacion, la comunicacion y el intercambio de conocimientos en
materia de propiedad intelectual, asi como de la cooperacion con las autoridades encargadas de
velar por el cumplimiento de la normativa, abarcando la totalidad de los derechos de propiedad
intelectual, a través del Observatorio Europeo de las Vulneraciones de los Derechos de Propiedad
Intelectual (el Observatorio).
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La EUIPO no solo esta operativa en Europa, sino que ahora ha ampliado su labor a los cinco
continentes y, por ejemplo, esta ejecutando proyectos financiados por la UE en materia de Pl en
China, el Sudeste Asiatico, América Latina, el Caribe y Africa.

Desde hace ya varios afos, la EUIPO emplea sélidas metodologias de gestidén de proyectos como
el mecanismo preferido para aplicar la agenda de cambios incluida en sucesivos planes
estratégicos, el ultimo de los cuales, el PE 2025, esta actualmente en curso.

La EUIPO es la mayor agencia descentralizada y autofinanciada de la UE hasta la fecha. En
consonancia con el desarrollo econémico de Europa y la creciente aportacion de la EUIPO a este
desarrollo, la plantilla de la EUIPO también ha aumentado en cantidad y especializacion, con una
mayor diversidad de perfiles (por ejemplo, especialistas en cooperacion internacional, expertos en
inteligencia artificial, analistas de datos, etc.) y niveles generales (crecimiento del 5 % en los ultimos
5 afios). Las politicas de personal de la EUIPO representan un entorno profesionalmente
apasionante, caracterizado por una variedad de iniciativas de vanguardia, como programas de
tutoria y orientacién, asesoramiento profesional y planificacion del relevo, movilidad interna y
externa, también para organizaciones no pertenecientes a la UE y preparacion para la IA.

La EUIPO disfruta de una ubicacién privilegiada junto al mar en Alicante, en un campus de reciente
inauguracién en el que el personal se beneficia de las instalaciones de la EUIPO (como comercios,
instalaciones deportivas, etc.). Ademas, Alicante cuenta con una Escuela Europea. Desde 2008, la
Oficina se esfuerza por reducir su impacto medioambiental poniendo en marcha ambiciosas
iniciativas. Su situacién geografica en Alicante le permite disfrutar de buenas comunicaciones:
conexiones de tren de alta velocidad a numerosos lugares y el cuarto mayor aeropuerto del pais.
La EUIPO ofrece una combinacion Unica de oportunidades profesionales y calidad de vida.

La EUIPO es una organizacién vibrante y multicultural cuyas lenguas de trabajo son el aleman, el
espafiol, el franceés, el inglés y el italiano.

Para mas informacién, consulte el siguiente sitio web:
https://euipo.europa.eu/ohimportal/es/home

1.2 EI| DEPARTAMENTO DE CLIENTES

El Departamento de Clientes (CD, en sus siglas en inglés) es responsable de desarrollar y aplicar,
en cooperacion con todos los departamentos pertinentes, las politicas, los servicios y los procesos
dirigidos a mejorar la experiencia del cliente y seguir promoviendo una cultura de la excelencia de
los servicios al cliente en la Oficina.

La mision del Departamento de Clientes es la siguiente:

Ser un departamento dindmico y multilinglie que promociona y mejora los servicios y productos de
la EUIPO mediante la escuchay la colaboracion con y para nuestros clientes, partes interesadas,
empresas de la UE y ciudadanos por igual.

Este Departamento comprende tres servicios, cada uno de los cuales esta dirigido por un jefe de
servicio:

El Servicio de Fidelizacion del Cliente (CES, en sus siglas en inglés) es responsable de analizar
los comportamientos en relacién con las necesidades y la retroinformacion de los principales
segmentos de clientes con el fin de coordinar el disefio y la ejecucién de iniciativas dirigidas a
maximizar la fidelizacion y la satisfaccion de los clientes, asi como de coordinar las actividades
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incluidas en el programa para pymes desarrollado en el marco del Plan Estratégico.

El Servicio de Atencién al Cliente (CCS, en sus siglas en inglés) se encarga de gestionar los
servicios a los clientes, proporcionando informacion, contestando consultas y quejas, gestionando
las busquedas de MUE y las publicaciones de MUE y DMC, asi como coordinando la mejora
continua de los servicios digitales.

El Servicio de Comunicaciones Institucionales (BCS, en sus siglas en inglés) se encarga de
gestionar los procesos y las herramientas para garantizar una aplicacion eficaz de la politica
linglistica de la Oficina, de gestionar las relaciones y las actividades con el Centro de Traduccion
de los Organos de la Unién Europea y de coordinar la participacion de la Oficina en el Consejo de
Administracion del Centro.

2. FUNCIONES

Bajo la responsabilidad de la jefatura del Servicio correspondiente, la persona seleccionada debera
realizar una o varias de las siguientes tareas:

Marketing

o Disefiar, desarrollar y supervisar la ejecucion de programas y/o campafias de marketing.

e Conceptualizar y poner en marcha campafias multicanal, garantizando la armonizacion de
los mensajes enviados a través de todos los canales.

e Identificar y segmentar las audiencias objetivo clave, analizando y desarrollando el
posicionamiento de productos y servicios y optimizar la experiencia de los clientes.

e Disefiar y realizar estudios de investigacion de mercado cualitativos o cuantitativos,
analizando datos, perspectivas de los clientes, andlisis de mercado y tendencias para
calibrar y centrar las campafas de comercializacion especificas de cada segmento.

e Disefar actividades de promocién con partes interesadas internas y externas y garantizar la
ejecucion de los planes de trabajo acordados y el seguimiento de las actividades, en
particular la produccién de contenidos de marketing digital.

¢ Comunicar e involucrar a las partes interesadas internas en las actividades relacionadas con
el cliente y promover el enfoque orientado al cliente.

Atencion a los clientes

e Disefiar y poner en marcha iniciativas para comprender el comportamiento de los clientes y
proponer soluciones para maximizar la experiencia de los clientes.

e Lograr la orientacion al servicio al cliente, mediante el desarrollo y la aplicacion de servicios
y soluciones a medida para los principales segmentos objetivo.

e Servicio al cliente plenamente segmentado que preste servicios de apoyo y personalizados
que se adapten a las necesidades cambiantes de los clientes.

o Establecer y supervisar puntos de accesibilidad para los clientes y proporcionar una
experiencia coherente al cliente en todos los puntos de contacto con la Oficina.

e Actuar como interlocutor focal entre los usuarios clave, los gestores de usuarios clave de la
EUIPO, los examinadores de marcas, dibujos y modelos, asi como los especialistas en TI,
los especialistas en formaciéon (Academia) y el Observatorio.

e Representar a la Oficina en diversos eventos, formacién, como visitas personalizadas a los
clientes, ferias, etc., con el fin de reforzar los vinculos entre la Oficina y sus clientes y partes
interesadas pertinentes.
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Cultura de la innovacion

e Promover la cultura de la innovacion en la Oficina.

e Evaluar los procesos/procedimientos actuales y el rendimiento del servicio para detectar
ambitos en los que mejorar la innovacion.

e Colaborar en el disefio de nuevos procesos empresariales, asi como evaluar los existentes,
con el fin de maximizar la eficiencia y el compromiso de los clientes.

e Reconocer e involucrar a los facilitadores de la innovacion dentro y fuera de la organizacion.

e Aplicar tecnologias emergentes, como la inteligencia artificial (IA), seguir mejorando las
herramientas disponibles de gestiéon de las relaciones con los clientes (CRM) para la
automatizacion del mercado y aprovechar todo el potencial de estas herramientas para
centrarse en soluciones y servicios a medida para los clientes.

e Mantenerse al dia de las tecnologias emergentes y las tendencias de los servicios al cliente,
centrandose en la innovacion.

Realizacién de informes y presentaciones
¢ Redactar informes, notas y sesiones informativas de alto nivel.
o Disefiar materiales de marketing para actividades internas y externas que puedan incluir la
produccion de comunicacion digital, relaciones con los medios de comunicacion,
organizacién de eventos, presentaciones y formacion.

Tareas aplicables a todo el personal:

e Trabajar de forma activa para alcanzar los objetivos de la EUIPO con arreglo al Plan
Estratégico.

e Desempefiar cualquier otra funciéon relacionada con el trabajo y ejercer las
responsabilidades que le asigne su responsable directo.

3. CRITERIOS DE ADMISIBILIDAD

Para poder presentarse a esta seleccion, las personas candidatas deben cumplir todas y cada una
de las siguientes condiciones antes del plazo limite de presentacion de las candidaturas o en dicha
fecha:

3.1 Condiciones generales!
e Ser nacional de uno de los Estados miembros de la Unién Europea.
e Estar en plena posesion de los derechos de ciudadania.
¢ Haber cumplido las obligaciones impuestas por la legislacién en materia de servicio militar.
o Ofrecer las garantias de moralidad requeridas para ejercer las funciones que implica el
puesto.
¢ Reunir las condiciones de aptitud fisica requeridas para el ejercicio de sus funciones.

3.2 Educacion
e Poseer un nivel educativo equivalente a estudios universitarios completos de al menos
3 afios en un &mbito pertinente (marketing, administracion de empresas o un ambito
relacionado), acreditados por un titulo.

1 Véase el articulo 12 del Régimen aplicable a los otros agentes de la Unién Europea.
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3.3 Experiencia profesional
e Tener un minimo de tres afios de experiencia profesional relevante a tiempo completo?
en las tareas que se describen en el apartado «Funciones» y al nivel previsto para ellas.

3.4 Competencias linguisticas
e Tener un excelente conocimiento de inglés (nivel minimo C1) —lengua 1;
e Tener un buen conocimiento de una de las lenguas oficiales de la UE (nivel minimo B2)
—lengua 23.

Los niveles indicados se corresponden con el Marco Comun Europeo de Referencia para las
Lenguas.

3.5 Competencias informéticas
e Es obligatorio tener conocimientos informaticos avanzados. Las personas candidatas deben
contar con amplia experiencia practica en aplicaciones informéticas como el paquete MS
Office o similares (sobre todo Word, Excel, PowerPoint, Outlook), bases de datos (a nivel de
usuario) e investigacion en Internet.

4. CRITERIOS DE SELECCION

Sin perjuicio de la experiencia requerida establecida en el punto 3 del presente anuncio de vacante
(criterios de admisibilidad), y en particular en el punto 3.3, la Oficina aplicara los siguientes criterios
para seleccionar a las personas mejor cualificadas para la entrevista y la fase de prueba:

1. Experiencia profesional acreditada en el disefio y la puesta en marcha de iniciativas y/o
campanfas de marketing (incluida la elaboracién de materiales de marketing digital), estudios
de investigacién de mercado y analisis de datos.

2. Experiencia profesional acreditada en la prestacion de servicios al cliente.

3. Experiencia en la redaccion de notas, respuestas de clientes y preparacion de informes y
presentaciones.

4. Experiencia en el &mbito de la propiedad intelectual.

Ademas de los criterios anteriores, las personas candidatas que sean invitadas a la entrevista y la
fase de prueba también seran evaluadas con arreglo a los requisitos siguientes:

Competencias

e Comunicacion: capacidad para comunicarse de forma clara y precisa, tanto oralmente
COmo por escrito.

e Anélisis y resolucion de problemas: capacidad para identificar los datos esenciales de
problemas complejos y desarrollar soluciones practicas y creativas.

e Trabajo con otras personas: capacidad para trabajar y colaborar con otros equipos dentro
y fuera de la organizacién, ademas de respetar las diferencias entre las personas; capacidad
para crear un espiritu de equipo mediante la promocion de objetivos compartidos y el
intercambio de conocimientos y experiencias.

e Aprendizaje y desarrollo: desarrollar y mejorar las habilidades personales y el
conocimiento de la organizacion y su entorno; comprometerse a formar a otros, intercambiar
conocimientos y mejorar de forma sistemética los métodos de trabajo.

2 La experiencia profesional se cuenta a partir de la fecha de obtencidn del titulo exigido en el punto 3.2.
3 Esta lengua debe ser distinta de la lengua 1.
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o Establecimiento de prioridades y organizacion: capacidad para dar prioridad a las tareas
mas importantes, trabajar de forma flexible y organizar la carga de trabajo propia y de
terceros de forma eficiente.

o Resiliencia: mantener la efectividad en condiciones de trabajo bajo presion; tener
flexibilidad y capacidad de adaptacion a un entorno de trabajo cambiante; animar a otros a
hacer lo mismo y ajustar el planteamiento propio y el del equipo para adaptarlo a las
circunstancias cambiantes.

e Calidad y resultados: capacidad para asumir la responsabilidad personal y tomar la
iniciativa para producir un trabajo de gran calidad con arreglo a los procedimientos
establecidos; mostrar una clara orientacion al cliente (interno y externo); integrar procesos
sistematicos y metodicos en los proyectos y en el trabajo propio y de su equipo.

e Liderazgo: capacidad para dirigir y gestionar a personas y equipos para conseguir
resultados; delegar el trabajo en su equipo de forma adecuada y proporcionar indicaciones
claras; inspirar entusiasmo y una actitud positiva en las personas con respecto a su trabajo
y su contribucién al éxito de la EUIPO.

5. ENTREVISTAS Y PRUEBAS ESCRITAS

Preseleccion

De acuerdo con los criterios de seleccion que se detallan en el punto 4, podra contactarse con las
personas candidatas que cumplan los requisitos y cuyas solicitudes se encuentren entre las
mejores, a fin de verificar sus aptitudes linglisticas (en concreto, fluidez oral en inglés), ademas de
demostrar su experiencia profesional u otras aptitudes, conocimientos y competencias. Este
contacto de preseleccién no otorga ningin derecho a las personas candidatas a ser invitadas a la
entrevista; se trata de un paso del proceso de seleccién de las personas candidatas mas adecuadas,
que seran invitadas a la entrevista.

Entrevista

Las entrevistas se realizaran de forma virtual y, dada la naturaleza de las funciones, en inglés. Las
restantes lenguas pertinentes que se indiquen en la solicitud o el curriculo de la persona candidata
podran ser evaluadas con arreglo a los niveles indicados en el presente anuncio de vacante.

En la entrevista se pondra a prueba el conocimiento que tiene la persona sobre cuestiones
relacionadas con las funciones que se llevaran a cabo (conocimiento técnico y competencias de
conducta), actividades de la Oficina, conocimientos de la UE, idoneidad para llevar a cabo las tareas
gue deberan realizarse e idoneidad para trabajar en un entorno internacional.

Se pedird a las personas convocadas a la entrevista que presenten referencias profesionales
adecuadas antes de asistir a la entrevista.

Prueba(s)

Para completar la evaluacion de uno o varios de los aspectos anteriores se realizaran una o varias
pruebas. Las personas convocadas a la entrevista y a la fase de prueba recibiran informacion
detallada junto con la invitacion.
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6. INFORMACION GENERAL Y CONDICIONES DE EMPLEO

Para obtener informacion general sobre los procedimientos de seleccion y contratacién de personal
en la EUIPO, asi como sobre las condiciones de empleo, consulte el siguiente enlace.

7. PRESENTACION DE CANDIDATURAS
Para presentar su candidatura haga clic en este enlace.

Todos los documentos que figuran como enlaces o a los que se hace referencia en el contexto de
este anuncio se consideran parte del presente anuncio de vacante.

Importante:

Las personas candidatas deberan tener en cuenta que la informacion facilitada en su solicitud o curriculo
constituye la base para la apreciacién de los criterios de admisibilidad y seleccion. Por tanto, se les invita a que
lean detenidamente los requisitos y proporcionen la informacion pertinente con el detalle que permita poder
apreciarla. Debe prestarse especial atencion alainformacidn sobre sus estudios y experiencia profesional, sobre
todo las fechas exactas, la descripcion de las responsabilidades, las funciones desempefiadas y las herramientas
utilizadas.

* En caso de discrepancias entre las distintas versiones linglisticas, se considerara correcta la version en inglés.
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