FERROCARRIL METROPOLITA DE BARCELONA S.A.
Transports Metropolitans
de Barcelona

BASES DE LA CONVOCATORIA DE CONCURS DE MERITS PER A LA
COBERTURA D’1 PLACA D’ADMINISTRATIU/VA DE GESTIO DE QUEIXES,
RECLAMACIONS | SUGGERIMENTS, AMB CATEGORIA D’OFICIAL
PRIMERA ADMINISTRATIU, PER A L'AREA DE CLIENTS DE
FERROCARRIL METROPOLITA DE BARCELONA (referéncia 029-M-2022).

1. Objecte de la convocatoria:

L’'objecte de la present convocatoria és la realitzacid d’'un concurs de meérits per a la
cobertura, amb caracter indefinit, d’'una plaga d’Administratiu/va de gestié de queixes,
reclamacions i suggeriments, amb la categoria d’oficial primera administratiu per a
treballar a I'’Area de Clients de Ferrocarril Metropolita de Barcelona (en endavant, FMB).

2. Funcions del lloc de treball:

Realitzar totes les segiients funcions en una unitat/servei dedicat a la gestio de queixes,
reclamacions i suggeriments:

o Rebre les QRS (Queixes, Reclamacions i Suggeriments) que arriben a
lempresa a través de diferents vies (telefon, Internet, cartes,
organismes/estaments oficials/publics, etc.).

e Realitzar la lectura atenta, identificar la causa de la queixa, categoritzar,
redactar acuradament, fer la sintesi del fet motiu de queixa i complimentar la
resta de camps que siguin requerits i registrar i gestionar les QRS segons les
aplicacions corporatives pertinents.

e Realitzar I'analisi de les QRS dels clients per cercar informacio a les bases de
dades corporatives a les quals es té accés per tal de dirimir les circumstancies
en que va tenir lloc la presumpta incidéncia motiu de la queixa. En el suposit en
qgué no s’obtingui la informacié necessaria (tant per qualitat com per quantitat),
derivar la QRS a les prefectures pertinents per tal que aquestes redactin els
informes corresponents.

e Redactar una resposta personalitzada, als ciutadans que han presentat QRS,
en base a la informacio6 obtinguda, ja sigui a través dels informes dels
departaments implicats o de les consultes efectuades pels tecnics de gesti6 de
QRS a les bases de dades d’informacio corporativa. En tot cas, la resposta ha
de respectar les directrius corporatives establertes a tots els nivells
(comunicatius, comercials, legals, etc.).

e Atendre als clients que truquen per fer aclariments sobre les queixes
presentades i les respostes rebudes. Escolta activa, explicacions sobre el
servei, presa de noves dades, reobertura, si s’escau, de la QRS i reinici del
procés (cerca d’informacié a partir de les noves dades facilitades, redaccié de
nova resposta...).

o Fer el seguiment de les reclamacions en la resposta de les quals s’ha sol-licitat
informacié addicional (ex. dades de pagament, etc.).
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e Tramitar les reclamacions amb seguiment i tractament especial (cobraments
indeguts en compres, danys personals i/o materials, reclamacié de despeses
per avaria o incidéncia...).

e Realitzar tasques administratives diverses (fotocopies, arxiu...).

e Preparar i enviar les QRS que es fan arribar als organismes pertinents per a
auditoria.

o Realitzar qualsevol altra tasca/assumir qualsevol altra responsabilitat, derivada
dels procediments de PRL (Prevencid de Riscos Laborals), i Qualitat i Medi
Ambient que hi pugui haver en cada moment degudament aprovats i publicats,
i vinculats a cada lloc/carrec ocupat.

3. Requisits de participacio:

Per ser admeses en el procés selectiu, les persones aspirants han de complir els
seguents requisits:

3.1. Nacionalitat: tenir la nacionalitat espanyola o la dels altres estats membres de
la Unié Europea o la dels estats als quals, en virtut de tractats internacionals
subscrits per la unié Europea i ratificats per Espanya, els sigui aplicable la lliure
circulacio de treballadors. També estan admesos el conjuge, els descendents i
els descendents del conjuge tant dels espanyols com dels nacionals dels altres
estats membres de la Unidé Europea, qualsevol que sigui la nacionalitat, sempre
que els conjuges no estiguin separats de dret i els descendents siguin menors
de 21 anys o majors d'aquesta edat perd que visquin a carrec dels seus
progenitors.

També es podran presentar els estrangers majors d’edat no comunitaris amb
residéncia legal i amb el corresponent permis de residéncia i treball a Espanya
en vigor, d’acord amb els terminis i requisits establerts per la Llei Organica
4/2000, d’11 de gener, sobre drets i llibertats dels estrangers a Espanya i la
seva integraci6 social.

En qualsevol cas, les persones aspirants que no tinguin la nacionalitat
espanyola han d’acreditar documentalment la seva nacionalitat.

3.2. Edat: haver complert 18 anys i no superar I'edat establerta per a la jubilacio
forcosa.

3.3. Titulacié académica: estar en possessio de la titulacio, oficial i finalitzada, de
CFGS en gestié comercial i marqueting (o analeg dins de la familia professional
de cfgs de comerc i marqueting).

En els casos de titulacions obtingudes a I'estranger, hauran d’estar degudament
homologades a les titulacions reconegudes a Espanya de conformitat amb el
gue estableix la normativa sobre aquesta matéria.

3.4. Experiéncia professional: disposar de, minim, 730 dies d’experiéncia laboral
acreditada de prestacio efectiva de treball desenvolupant totes les funcions
especialitzades i propies a les del lloc de treball convocat (punt 2) en empresa
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3.5.

3.6.

de Barcelona

de transport de passatgers i en els darrers 3 anys des de la data de la publicacio
d’'aquesta convocatoria al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona.

No haver estat separat/da, mitjancant expedient disciplinari, del servei de
I’Administracio Publica, ni trobar-se inhabilitat/ada per a I’exercici de
funcions publiques.

Si es tracta de nacionals dels restants estats membres de la Unié Europea, o
d’altres estats previstos a la base 3.1, les persones aspirants hauran d’acreditar,
abans de la signatura del contracte, mitjancant la documentacié pertinent o
declaraci6é jurada o promesa, en el suposit de no ésser possible la seva
acreditaci6 documental, que no es troben sotmeses a sancié disciplinaria o
condemna penal que impedeixi, en el seu estat, 'accés a la funcié publica.

No haver estat separat/da del servei per acomiadament o falta de
superaci6 de periode de prova de Transports de Barcelona S.A. (en endavant,
TB), ni de Ferrocarril Metropolita de Barcelona S.A. (en endavant, FMB), ni de
Projectes i Serveis per la Mobilitat S.A. (en endavant, PSM).

El compliment dels requisits esmentats anteriorment s’entendra que s’ha de produir en
la data d’acabament del termini de presentacié de sol-licituds i mantenir-se fins al
moment de la formalitzaci6 del contracte de treball.

4. Presentaci6 de sol-licituds, requisits i merits:

4.1. Les persones interessades en formar part en la present convocatoria hauran de

4.2.

4.3.

4.4,

presentar dues copies de la sol-licitud degudament complimentada (les dues
copies de l'annex al final d’aquestes bases), i la documentacié acreditativa
segons el que s’indica en I'apartat 5. Hauran de fer-ho de manera presencial, a
les oficines de TMB ubicades al carrer 60, 21-23, de Barcelona (08040), a la
planta 5-N de 9:00 a 14:00 hores, de dilluns a divendres (laborables).

En referéncia a la documentacié acreditativa, i només quan es tracti de les
empreses de TMB (FMB, TB i PSM), no caldra presentar cap dels segiients
documents: informe de vida laboral, certificaci6 dels serveis prestats,
certificacio6 de les seleccions superades i certificaci6 de la formacié
complementaria.

El termini de presentacio de sol-licituds sera de 7 dies naturals comptadors a
partir de I'endema de la publicacié d'aquesta convocatoria al Butlleti Oficial de
la Provincia de Barcelona.

La presentacié de la sol-licitud implica 'acceptacié de las bases i la declaracio,
per part de la persona interessada, del compliment dels requisits exigits en les
mateixes.

El domicili, a efectes de notificacio, si s’escau, sera el que consti a la inscripcioé
de participacié, amb independéncia d’utilitzar altres sistemes de comunicacio

meés agils. A aquests efectes, s'utilitzara I'adreca electronica que figuri a la
sol-licitud de participacié o reclamacid, si s’escau. La persona aspirant té la
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4.5.

5.

5.1.

responsabilitat exclusiva pel que fa als errors o les inexactituds de les dades i
a l'actualitzacio de qualsevol canvi.

Les persones aspirants han de tenir una atencié continuada al portal web de
TMB (https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres/estat-
processos-seleccio). En aquest mitja (web corporativa TMB) es lliuraran
informacions generals de la convocatoria (llistes d’admesos i exclosos, resultats
i qualsevol altre avis).

Documentacié de requisits i mérits que cal presentar:
Documentacié acreditativa dels requisits indicats a I’apartat 3:

a) Fotocopia del document nacional d'identitat o la documentacié acreditativa
de la nacionalitat corresponent.

b) Fotocopia de la titulacié académica corresponent.

c) Experiéncia professional:

e L’acreditacio de serveis prestats a I'empresa publica o privada
s’efectuara mitjangant certificat de 'empresa on s’han prestat els
serveisi caldra indicar les funcions desenvolupades, el temps treballat
en dies efectius de treball i el grup o categoria laboral. També caldra
aportar informe de vida laboral emeés per la Seguretat Social.

e En el cas de I'acreditacio de serveis prestats que constin en el
Registre general de personal del grup TMB (FMB, TB o PSM), la
comprovacio es fara d'ofici, quedant la persona candidata exempta
d’aportar aquesta documentacio.

5.2. Documentacio acreditativa dels meérits relacionats a I’apartat 9:

a) Experiéncia professional desenvolupant les mateixes funcions a les del lloc de

b)

treball convocat (tal i com s’especifica en el punt 2) en empreses del sector
public i/o privat de transport ferroviari de passatgers i que s’acredita mitjangant
un certificat de 'empresa on s’ha prestat el servei (a excepciéo d'FMB, TB o
PSM), indicant la naturalesa de I'empresa, la categoria professional, les funcions
desenvolupades i el periode de temps treballat (dies efectius). Si aquesta
experiéncia ha estat en empreses/organitzacions d’ambits metropolitans
superiors al milié d’habitants, caldra que s’especifiqui en el mateix certificat.

Formacié complementaria: s’ha d’acreditar mitjangant diploma acreditatiu i/o
un certificat de 'empresa en la qual s’ha realitzat la formacié (a excepcié d’FMB,
TB o PSM), indicant la relacié de les formacions realitzades. Als certificats de
cursos de formacioé hi hauran de constar el nimero d’hores dels mateixos.

Haver superat processos de seleccié per entitats i/o organismes publics del
sector del transport de passatgers per cobrir un lloc de treball de les mateixes
caracteristiques que el lloc de treball convocat. S’acreditara mitjancant certificat
expedit per 'empresa que ha realitzat el procés de seleccié (a excepcié d’FMB,
TB o PSM).
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6. Admissié de les persones aspirants:

Un cop finalitzat el termini de recepcié d’inscripcions, s’examinara tota la documentacio
aportada i es publicara la llista provisional de persones admeses i excloses. Les
persones excloses o aquelles que no apareguin en el llistat disposaran d’'un termini de
2 dies habils segtients a la data de publicacio de la llista per fer les esmenes que creguin
oportunes, sent causa d’exclusio:

* No haver presentat la sol-licitud degudament complimentada en temps i forma.
* No haver presentat juntament amb la sol-licitud la documentacié sol-licitada.

Un cop resoltes les reclamacions rebudes, es publicara la llista definitiva de persones
admeses i excloses.

7. Organ de seleccio:

L'organ de selecci6 del present procés selectiu el componen els membres seglents:

+ El Director de I’Area d’Organitzacié i Persones de TMB, que actuara com a
President, o qualsevol membre de la seva area com a suplent.

+ El Responsable de I’Area de Relacions Laborals d’FMB, que actuara com a
Secretari, i qualsevol membre de la seva area com a suplent.

* Un/atécnic/a expert en el lloc de treball convocat.
* Un/a representant dels/de les treballadors/res, designat/da pel Comité
d’empresa, com a observador/a, amb veu perd sense vot.

La comissié determinara les seves normes de funcionament i decisié.

El tribunal actuara amb plena autonomia funcional, garantint la legalitat del procés i
I'objectivitat de la decisid selectiva. Resoldra els dubtes que puguin sorgir en 'aplicacié
d’aquestes bases i de la seva convocatoria i prendra els acords necessaris per al bon
funcionament del procés selectiu en tot alld no previst a les bases.

Els membres del tribunal hauran d’abstenir-se d’intervenir, i ho hauran de notificar a
I'autoritat convocant, quan hi concorrin circumstancies de les que preveu l'article 23 de
la Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de Régim Juridic del Sector Public.

8. Desenvolupament del procés de seleccio:

8.1. Publicacions: Tota la informaci6 posterior a aquesta convocatoria i relativa al
procés de seleccié (bases de la convocatoria, llistes d’admesos, exclosos i
seleccionats, notes informatives, periode de reclamacions, etc.) es publicara al
portal web de TMB, a 'apartat “Treballa i forma’t amb
nosaltres”(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres/estat-
processos-seleccio), de conformitat amb la politica de proteccié de dades de
caracter personal.

8.2. Anul-laci6 total o parcial del procés: Transports Metropolitans de Barcelona
podra anul-lar tot, o part, del procés, quan existeixin causes degudament
Transports Metropolitans de Barcelona
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justificades. Igualment, per raons organitzatives i/0 pressupostaries
degudament acreditades, podran deixar sense efectes aquesta convocatoria.

8.3. Reclamacions i esmenes: les persones aspirants podran presentar reclamacio

de les llistes de resultats provisionals en el termini de 2 dies habils seglents a
la data de publicacié de la llista. Amb aquests efectes, hauran de dirigir-se per
correu electronic a ConcursMeritsTMB@tmb.cat, identificant-se amb el seu nom
i cognoms, dades de contacte i especificant el motiu de reclamacié, aixi com
adjuntant els documents que per tal efecte siguin necessaris.

9. Sistema d’avaluacio:

El sistema d’avaluacié que es portara a terme en el procés de seleccid es regira per un
sistema de valoracioé de mérits relacionats a continuacio:

9.1. Meérits relacionats amb I’experiéncia professional: (maxim total 18 punts).

a)

b)

9.2.

Experiencia professional desenvolupant totes les funcions del lloc de treball
convocat, per sobre de 730 dies treballats, en empreses ferroviaries del sector
public del transport de passatgers i en els darrers 3 anys des de la data de
publicacié d’aquestes bases al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona: per
cada 30 dies treballats s’obtindra 1 punt.

Si aquesta experiencia professional desenvolupant totes les funcions
especialitzades i propies a les del lloc de treball convocat, per sobre de 730 dies
treballats, s’ha realitzat en empreses/organitzacions publiques ferroviaries de
transport de passatgers d’ambits metropolitans superiors al milié d’habitants,
s’obtindran 0,5 punts addicionals per cada 30 dies treballats en els darrers 3
anys.

Experiencia professional desenvolupant totes les funcions del lloc de treball
convocat, per sobre de 730 dies treballats, en empreses ferroviaries del sector
privat del transport de passatgers i en els darrers 3 anys des de la data de
publicacié d’aquestes bases al Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona: per
cada 30 dies treballats s’obtindra 0,5 punts.

Si aquesta experiéncia professional desenvolupant totes les funcions
especialitzades i propies a les del lloc de treball convocat, per sobre de 730 dies
treballats, s’ha realitzat en empreses/organitzacions ferroviaries privades de
transport de passatgers d’ambits metropolitans superiors al milié d’habitants,
s’obtindran 0,25 punts addicionals per cada 30 dies treballats en els darrers 3
anys.

Mérits relacionats amb la formacié complementaria: (maxim total de 25
punts)

Cursos de perfeccionament relacionats amb I'ambit de treball del lloc de treball ofert
segons el segiient escalonat:

a. Formacio especialitzada: maxim 25 punts.
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e Gesti6 d'expedients — 7 punts
Gestio del Servei de transport de passatgers (intervals, regulacio, temps
de volta, informaci6 de servei) — 7 punts
Informacio al client en incidencies — 6 punts

e Orientaci6 al client — 3 punts

e Funcionament de Canals digitals - 2 punts

b. Altres cursos relacionats: maxim 5 punts.

9.3. Altres meérits: (maxim total 20 punts)

a) Haver superat processos de seleccié a TMB, amb contractacié efectiva, per
cobrir un lloc de treball de les mateixes caracteristiques que el lloc de treball
convocat. 20 punts.

b) Haver superat processos de selecci6 en altres entitats i/o organismes publics del
sector del transport per cobrir un lloc de treball de les mateixes caracteristiques
gue el lloc de treball convocat. 10 punts.

9.4. Criteris de desempat: en el suposit en que dos 0 més persones aspirants
obtinguin la mateixa puntuacio de valoracié de mérits el desemparara seguint el
seguent criteri:

a) Haver superat processos de seleccié a TMB per cobrir un lloc de treball de les
mateixes caracteristiques que les del lloc de treball convocat.

b) Major temps total d’experiéncia professional desenvolupant les funcions del lloc
de treball convocat, en empresa del sector public del transport regular de
passatgers.

Un cop aplicats els criteris de desempat anteriors, i en els casos en qué persisteixi
empat entre dos 0 més candidats, i a efectes de publicacié dels resultats en les llistes,
s’establira I'ordre de prelacié en funcié del nimero de DNI o document d’identificacié de
la persona candidata i de forma ascendent.

La puntuacio del concurs sera el resultat de sumar la puntuacio de tots els mérits i sera
publicada a la web de TMB.

10. Resoluci6 del procés de seleccio:

Un cop finalitzada la fase d’avaluacié dels mérits especificats al punt 9 es publicara la
llista provisional amb els resultats i es concedira un termini de 2 dies habils seglients
per esmenes i reclamacions. Un cop resoltes les mateixes, es publicara la llista definitiva
de les persones seleccionades, que no pot superar el nombre de les places convocades
i es declarara el procés resolt. De no existir cap persona aspirant que compleixi amb

els requisits de participacid, el procediment de seleccié es declarara desert.
Transports Metropolitans de Barcelona
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11. Sistema de contractacio:

11.1. Documentacié per a la contractacio:
Les persones que hagin estat seleccionades hauran de presentar a I'Area
d’Administracio de Persones la documentacio original dels requisits i mérits
acreditats i pertinents per a la seva contractacio, en el termini i forma que i
siguin comunicats, si 'empresa no disposa ja d’aquesta documentacio.

11.2. Ordenacio de I’escalafé per a la contractacio:
L’ordenacié de l'escalafé s’ajustara, en lo successiu, als acords i normativa
aplicable a 'empresa.

11.3. Periode de prova:

Després de la contractaci6 inicial, les persones empleades hauran de superar el
periode de prova establert segons el tipus de contracte, excepte per a les
persones que anteriorment hagin ocupat un lloc de treball de la mateixa
categoria i activitat, els quals se’ls hi computara el temps treballat en els dos
ultims anys a efectes del compliment del periode de prova.

12. Protecci6 de dades de caracter personal:

S’informa a les persones aspirants que I'Us i el tractament de les dades de caracter
personal voluntariament facilitades mitjancant la inscripcio, aixi com el de totes aquelles
dades que es derivin de la documentacié aportada o que es recullin al llarg del procés
selectiu, es regira per la politica de proteccié de dades de Transports Metropolitans de
Barcelona i amb I'Gnica finalitat de portar a terme la seleccié de personal per als llocs
de treball esmentats a I'apartat 2 de les bases de la convocatoria. Consultar la Politica
de proteccié de dades a l‘enllag https://www.tmb.cat/ca/portal-transparencia/proteccio-
dades-personals .

Amb la formalitzacié i presentacié de la sol-licitud, I'aspirant autoritza el tractament de
les dades personals que sén necessaries per prendre part en la convocatoria i per la
resta de tramitacio del procés selectiu, d’acord amb la legislacié vigent. A més, accepta
la cessid a tercers que puguin participar al procés selectiu com a col-laboradors o
assessors externs del Tribunal qualificador sempre i quan siguin necessari per la
realitzacié de proves selectives, i limitat a aquelles dades que siguin estrictament
necessaries per correcte i adequat desenvolupament de les proves.

Aixi mateix, Transports Metropolitans de Barcelona publicara a la seva web les llistes
de les persones aspirants admeses, excloses i de les persones seleccionades,
identificades Unicament amb els darrers 5 digits i la lletra del seu nimero de DNI, de tal
forma que la persona pot consultar I'estat de la seva candidatura al llarg del procés de
seleccié.

Barcelona, 02 de juny de 2022.
Director de I'Area d’Organitzacié i Persones de TMB

Sr. Carlos Jiménez Pérez
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ANNEX — SOL-LICITUD PARTICIPACIO CONCURS DE MERITS
(Copia per a I’'empresa)

Jo, , amb DNI , en domicili
a efectes de notificacions , i correu
electronic a efectes de notificacid sol-licito

participar en el concurs de mérits per a la cobertura d’1 plaga d’Administratiu/va de gesti6 de
queixes, reclamacions i suggeriments, amb la categoria d’oficial primera administratiu per a
treballar a I’Area de Clients a Ferrocarril Metropolita de Barcelona, amb referéncia 029-M-2022.

Adjunt a aquesta sol-licitud faig entrega de la seglient documentacio requerida en les bases de
la convocatoria.

[0 Fotocopia del document d’identitat.
D Fotocopia de la titulacié académica.

D Informe de vida laboral de la Seguretat Social.

D Certificat expedit per I'empresa on s’acredita experiéncia professional, categoria/nivell,
funcions i periode de temps (dies efectius), aixi com I'ambit d’actuacié de 'empresa i nUmero
d’empleats/des de la mateixa.

Certificat de I'empresa que ha impartit les formacions on s’acredita haver realitzat les
formacions (relacio de cursos) o diploma acreditatiu.

D Certificat expedit per 'empresa que acredita que la persona sol-licitant ha superat el procés de
seleccio.

A Barcelona, de de 2022.
El/la sol-licitant Rebut per Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.A.
Sr/a
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de Barcelona

ANNEX — SOL-LICITUD PARTICIPACIO CONCURS DE MERITS
(Copia per ala persona participant)

Jo, , amb DNI , en domicili
a efectes de notificacions , i correu
electronic a efectes de notificacid sol-licito

participar en el concurs de mérits per a la cobertura d’1 plaga d’Administratiu/va de gestié de
gueixes, reclamacions i suggeriments, amb la categoria d’oficial primera administratiu per a
treballar a I’Area de Clients a Ferrocarril Metropolita de Barcelona, amb referéncia 029-M-2022.

D Fotocopia del document d'identitat.
D Fotocopia de la titulacié académica.

D Informe de vida laboral de la Seguretat Social.

D Certificat expedit per I'empresa on s’acredita experiéncia professional, categoria/nivell,
funcions i periode de temps (dies efectius), aixi com I'ambit d’actuacié de 'empresa i nimero
d’empleats/des de la mateixa.

Certificat de I'empresa que ha impartit les formacions on s’acredita haver realitzat les
formacions (relacio de cursos) o diploma acreditatiu.

D Certificat expedit per 'empresa que acredita que la persona sol-licitant ha superat el procés de
seleccio.

A Barcelona, de de 2022.
El/la sol-licitant Rebut per Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.A.
Srla

Transports Metropolitans de Barcelona
C/60, 21-23.
08040 Barcelona



