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CONSTITUIR 2 BORSES AMB DIVERSES PLACES D’ATENCIO

BARCELONA (referencia n°® 9698)

BASES DE LA CONVOCATORIA DE PROCES DE SELECCIO PER

INFORMACIO AL CLIENT PER TREBALLAR A L’AREA DE MARQUETING |
NEGOCI INTERNACIONAL DE TRANSPORTS METROPOLITANS DE

1. Objecte de la convocatoria:

L’'objecte de la present convocatdria és la realitzacid6 d’'un procés de seleccié per
constituir 2 borses de treball per Transports Metropolitans de Barcelona (endavant,
TMB):

e Borsa 1: borsa de treball amb diverses places de caracter temporal (fins a un
maxim de 67) per portar a terme l'atencié directa i informacio al client de T-
Mobilitat. Aquesta borsa inclou els llocs d’Agent promotor T-Mobilitat,
Operador/a d’informacié i atencié digital T-Mobilitat, Gesti6 backoffice T-
Mobilitat i Supervisor/a atencié telefonica T-Mobilitat.

e Borsa 2: borsa de treball amb diverses places per cobrir necessitats temporals
i/o definitives (fins a un maxim de 19) per treballar a la Unitat d’Informacié i
Atencié al Ciutada. Aquesta borsa inclou els llocs d’Agent de Centre d’Atencio
al Ciutada, Operador/a d’'informacié i atencié digital i Cap Centres d’Atencio al
Ciutada.

2. Funcions dels llocs de treball:

Les principals funcions d’aquests llocs de treball sén, entre d’altres, les seguents:

Llocs de treball assignats ala borsa 1:

45 places d’Agent promotor T-Mobilitat:

e Atendre al client, directa i telefonicament (atenci6é personalitzada).

e Informar i atendre consultes de clients sobre T-Mobilitat: explicacido de
productes, titols inclosos, funcionament en validaci6é, costos, avantatges
respecte el sistema magnétic, transports i zones incloses, etc.

o Portar a terme el registre de client a la base de dades de TMB: tramit d’alta del
client mitjancant formulari amb dades personals.

e Portar a terme I'emissié6 T-Mobilitat: accés a eines/sistemes propis de T-
Mobilitat per vendre, cobrar, emetre i carregar el titol seleccionat i la nova
targeta.

e Informar i explicar sobre el portal del client ('espai online on el client pot
realitzar la major part dels tramits relacionats): facturacio, activacié/desactivacié
del suport, compra/devolucié de titols, etc.
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¢ Informar i atendre presencialment: suport a Punts i Quioscos en la recepcié de
client, organitzaci6 de les cues i suport en la cita previa, informacié del
producte i resposta a clients sobre dubtes de T-Mobilitat.

10 places d’Operador/a d’informacioé i atencio digital T-Mobilitat:

e Donar informacié sobre T-Mobilitat: redaccio, creacié, emissio i difusié de
continguts T-Mobilitat pels canals digitals (xarxes socials, web, app, xatbot,
etc.), mitjancant infografies o missatges sobre les caracteristiques, Us, com i on
realitzar alta, canals per resoldre dubtes, etc.

o Atendre als clients sobre T-Mobilitat per resoldre dubtes mitjancant tots els
canals digitals disponibles (formularis web i app, xarxes socials com
@TMBinfo, Messenger, etc.).

e Resoldre dubtes i consultes relacionats amb el portal del client: explicar 'espai
online on el client pot realitzar la major part de tramits relacionats: facturacio,
activacio/desactivaci6 del suport, compra/devolucié de titols, etc., amb
assisténcia, en cas de necessitat.

e Atendre incidéncies de canals digitals relacionades amb Il'operativa de T-
Mobilitat: problemes en les compres, carregues de titols erronies, incidéncies
en el cobrament, etc.

6 places Gesti6 backoffice T-Mobilitat:

o Elaborar patrons de resposta, continguts sobre com tramitar queixes
complexes i elaborar respostes a queixes de clients rebudes per qualsevol
dels canals d’entrada.

e Atendre i resoldre les reclamacions relacionades amb incidéncies de T-
Mobilitat.

e Realitzar el seguiment de les reclamacions en la resposta sobre les quals s’ha
sol-licitat informacio addicional.

6 places de Supervisor/a atenci6 telefonica T-Mobilitat:

o Atendre els dubtes dels agents promotors T-mobilitat relatius a les consultes
dels clients.

e Organitzar els serveis i els torns de treball del personal assignat a atencié
telefonica.

e Elaborar informes d’indicadors i seguiment de canal.

e Coordinar amb la resta de canals (digital i presencial) per a la generacié de
missatges, derivacio de clients, etc.
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Llocs de treball assignats ala borsa 2:

10 places d’Agent de Centre d’Atencié al Ciutada:

e Atendre i informar als clients: recepcié de reclamacions, cobrament de multes,
gestio de troballes i de titols de transport retirats i/o bescanvis.

o Portar a terme la gestié comercial: venda de titols especifics (Titols socials,
Hola BCN!, Bus Turistic, etc.), merchandising i d’altres.

o Realitzar tasques de comunicacid, promocié i imatge: informacié i entrega del
material de comunicacié (fulletons, mapes, guies, etc.), aixi com la gestid
efectiva de les campanyes de promocio i imatge de TMB.

o Portar a terme la gestio interna: participacio en la certificacié 1ISO 9001, gestié
de l'estoc de titols, de factures i del material del centre a nivell logistic.

e Realitzar I'obertura i tancament dels Punts TMB: obertura i tancament dels
elements del centre per al seu funcionament, aixi com la liquidaci6 de la
recaptacié diaria.

6 places d’Operador/a d’informacié i atencié digital:

e Gestionar diariament del canal MouTV.

e Redactar i publicar informacié de servei pels canals web, xarxes socials,
aplicacions mobils, marqueting relacional.

e Portar a terme la coordinaci6 de la comunicacié en cas de crisi.

e Garantir el desenvolupament del Centre d’Informacié Transmet.

e Fer la recepci6 de les consultes, comentaris, avisos, agraiments, sol-licituds i
suggeriments que arriben a 'empresa a través dels diferents canals digitals
(xarxes socials, formularis web i xat en linia) i la detecci6 de consultes i
comentaris a través de I'escolta activa de la xarxa.

3 places de Cap Centres d’Atencié al Ciutada:

e Atencid personalitzada: Donar resposta a les diferents necessitats d’informacio
plantejades. Atencié i gesti6 de les queixes, reclamacions i suggeriments
presentades pels clients i clientes, gestié i cobrament de percepcions minimes,
gesti6 de troballes, gestio de titols de transport entre d’altres.

o Gestio Comercial: Facilitar i promocionar de manera activa la venda comercial
de titols i abonaments de transport. Promocio i venda de productes de TMB,
aixi com venda de titols especifics, entre d’altres.

¢ Comunicacio, promocié i imatge: Recolzament a les diferents campanyes de
comunicacio i publicitat de TMB mitjancant entrega i explicaci6 de material
informatiu. Recolzament a les campanyes de promocié de TMB i control de la
imatge del centre.

e Gestio interna: Participacié i col-laboracié en la certificacié del sistema de
Qualitat ISO 9001 dels Centres TMB, etc.
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A més de les funcions especifiques, tots els llocs publicats tenen com a funcions:

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

e Realitzar qualsevol altra tasca que pugui indicar la Prefectura, que sigui
necessaria per al servei a prestar, i que tingui la mateixa naturalesa que la
resta, i sigui de nivell o ambit similar.

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 circulaci6 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 Unié 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 integracio social.

En qualsevol cas, les persones aspirants que o 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
forgosa.

3.3. Titulaci6 académica: estar en possessi6 de la titulacié, oficial i finalitzada, en
qualsevol dels seglients nivells:

o Formacié Professional 1l/Cicle Formatiu Grau Superior en les segients
families professionals: Administracié i gestid, Comer¢ i marqueting,
Hoteleria i turisme.

o Grau universitari en les branques d’Arts i humanitats i Ciéncies socials i
juridiques.

En els casos de titulacions obtingudes a [Iestranger, hauran d’'estar
degudament homologades a les titulacions reconegudes a Espanya de
conformitat amb el que estableix la normativa sobre aquesta materia.
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3.4. Experiencia professional: disposar de, minim, 3 anys d’experiéncia laboral
acreditada de prestacio efectiva de treball desenvolupant funcions d’atencié al
client.

3.5. No haver estat separat/da, mitjancant expedient disciplinari, del servei de
I’Administracié 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, mitjangant la documentacio
pertinent o declaracié jurada o promesa, en el suposit de no ésser possible la
seva acreditacié documental, que no es troben sotmeses a sancio disciplinaria
o condemna penal que impedeixi, en el seu estat, 'accés a la funcié publica.

3.6. No haver estat acomiadat/da de Transports de Barcelona S.A., ni de
Ferrocarril Metropolitd de Barcelona S.A. ni de Projectes i Serveis de Mobilitat
S.A.

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 formalitzacié del contracte de treball.

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

4.1. Les persones interessades en formar part de la present convocatoria hauran
de presentar la seva sol-licitud de forma telematica, adjuntant el seu
curriculum vitae actualitzat, la titulaci6 academica sol-licitada i la declaracio
responsable (annex 1), tot en un mateix i tnic document PDF, a través del
portal web de TMB, a [lapartat “Treball i forma't amb nosaltres”
(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres/ofertes-laborals).

4.2. El termini de presentaci6é de sol-licituds sera de 10 dies naturals comptadors a
partir de I'endema de la publicacié d'aquesta convocatoria al Butlleti Oficial de
la Provincia de Barcelona.

4.3. La presentaci6 de la sollicitud implica I'acceptacio de las bases i la declaracio,
per part de la persona interessada, del compliment dels requisits exigits en les
mateixes.

4.4.En el portal web de TMB (web corporativa) es publicaran totes les
informacions generals de la convocatoria (llistes d’admesos i exclosos,
resultats dels exercicis 0 qualsevol altre avis). Les persones aspirants han de
tenir una atencio continuada al portal web de TMB
(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmbl/treballa-amb-nosaltres/estat-processos-
seleccio).
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4.5. Si s’escau, a efectes de notificacid, s'utilitzara I'adreca electronica que figuri a
la sol-licitud de participacié o reclamacié, amb independéncia d’utilitzar altres
sistemes de comunicacié més agils. La persona aspirant té la responsabilitat
exclusiva pel que fa als errors o les inexactituds de les dades i a I'actualitzacio
de qualsevol canvi.

5. Documentaci6 acreditativa dels requisits indicats a I’apartat 3:

La presentacio de la sol-licitud implica I'acceptacio de las bases i la declaracio, per part
de la persona interessada, del compliment dels requisits exigits en les mateixes, tal i
com s’expressa en l'apartat 4.3. de la convocatoria. Igualment, a efectes d’acreditacio
dels requisits exigits en I'apartat 3, les persones candidates hauran d’adjuntar, en la
seva sol-licitud telematica, la declaracié responsable de l'acreditacié dels requisits
(annex 1), sense perjudici que, per part de I'0rgan de seleccid, en qualsevol moment
es demani la documentacié acreditativa especificada en la declaracié responsable.

6. Admissi6 de les persones aspirants:

Un cop finalitzat el termini de recepcié d’inscripcions, s’examinara la documentacié
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
5 dies habils seguents a la data de publicacié 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.

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:
e El/la Director/a de I’Area de Marqueting i negoci internacional de TMB, que
actua com a President, o qualsevol persona del seu equip, com a suplent.
e 1 psicoleg/oga de la Unitat de Selecci6 i Onboardoing de TMB, que actua com
a Secretari, 0 qualsevol persona del mateix equip, com a suplent.
o 1 responsable del Servei d’Atencio, Informacié i Experiéncia de client de
TMB, que actua com a vocal tecnic.

Igualment, el tribunal podra acordar, si ho creu convenient, la incorporacio d'assessors
especialistes, amb veu pero sense vot, perque col-laborin amb la seva especialitzaci6
tecnica, en la realitzacio i el desenvolupament d'una o diverses proves.

La comissi6 determinara les seves normes de funcionament i decisio.
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Els membres del tribunal hauran d’abstenir-se d’intervenir, i ho hauran de notificar a
l'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 informacié posterior a aquesta convocatoria i relativa al
procés de seleccié (bases de la convocatoria, llistes d’admesos i exclosos,
notes informatives, periode de reclamacions, etc.) es publicara al portal web
de Transports Metropolitans de Barcelona, a I'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. Inici del procés d’avaluacié: les persones aspirants seran convocades a
cada exercici mitjancant el correu electronic facilitat en la seva inscripcio i en
crida Unica. Les persones candidates que no compareguin seran excloses de
la prova i consequentment de la seleccio. A efectes d'identificacio, les
persones aspirants hauran de compareixer a cada prova amb el seu document
d’identitat.

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

8.4. Reclamacions i esmenes: les persones aspirants podran presentar
reclamacio de les llistes de resultats provisionals en el termini de 3 dies habils
seglents a la data de publicaci6 de la llista. Amb aquests efectes, hauran de
dirigir-se per correu electronic a seleccio@tmb.cat, identificant-se amb el seu
nom i cognoms, dades de contacte i especificant el motiu de reclamacid, 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 seleccio es regira per un
sistema de concurs-oposicié, que consisteix en la superaci6 de les proves, a
continuacié descrites, amb la puntuacié minima establerta a les bases.

Tots els exercicis son de caracter obligatori i eliminatori i es puntuaran de forma
separada, amb un maxim de puntuacié cadascu:

9.1. Fase 1. Prova d’avaluacioé psicotécnica:
La prova consistira en la realitzaci6 d’'una bateria de tests aptitudinals i/o de
personalitat adequats al perfil requerit. Aquesta prova avaluara les caracteristiques
personals i professionals requerides per al desenvolupament de les funcions
descrites al punt 2 d’aquestes bases.
Transports Metropolitans de Barcelona
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La prova la realitzara el Tribunal i pot sol-licitar, en cas necessari, el suport tecnic i
logistic d’'una empresa externa especialitzada.

Aquesta prova es qualificara sobre un maxim de 10 punts. La persona candidata
gue no obtingui un minim de 3 punts sera eliminada.

Les persones candidates amb puntuacié superior a 3 seran ordenades segons la
nota obtinguda de major a menor.

Les 172 persones candidates amb més puntuacioé passaran a la fase seguent. En
cas de que en el transcurs del procés, degut a necessitats de la companyia, fos
necessari examinar a meés persones, TMB podria augmentar aquesta xifra i
convocar a més candidats a la segona fase de proves, sempre i quan hagin
superat els 3 punts

9.2. Fase 2. Prova d’avaluacié competencial:
Les persones candidates convocades a aquesta segona fase realitzaran una prova

semiestructurada per tal de determinar I'adequacio de les persones participants
respecte als requeriments i I'exercici de les funcions dels llocs de treball convocats.
La prova estara basada en I'exploracio dels requeriments competencials consten a
I'annex 2, mitjancant el plantejament de preguntes obertes i/o suposits relacionats
amb la practica laboral. Per a la valoracié d'aquesta prova es tindran en compte les
conductes manifestades durant la mateixa per a cadascuna de les 4 competéncies
professionals descrites.

Per tal d'establir la qualificacié de la prova es valoraran entre 0 i 4 punts cadascuna
de les 4 competéncies que es detallen a I'annex 2. Per superar aquesta fase caldra
obtenir una puntuacié minima de 8 punts en el conjunt de la prova, sempre i quan
s'hagi obtingut una puntuacié igual o superior a 2 punts en cadascuna de les
competéncies descrites. En cas contrari es declarara la persona com a no apte.

Si, com a resultat de la prova, el nimero de persones candidates que superin
aguesta fase no arribés a 86, es realitzaran més proves d’avaluacié competencial,
a aquelles persones que, havent superat la nota de 3 en la fase 1, no hagin estat
entre els primers 172 avaluats. Aquesta crida a prova es fara de manera ordenada
per puntuacio, fins que s’arribi al nUmero de persones seleccionades requerit en
aquesta oposici6. El tribunal valorara avaluar a un numero de persones
complementari, que quedaran en reserva, pel cas de que alguna persona sigui
declarada no apte en la prova psicofisica 0 en un moment posterior del procés fins
la publicacio definitiva de resultats, que en cap cas sera superior al nUmero de
places convocades.

9.3. Fase 3. Prova d’avaluacié competencial especifica per a les posicions
d’Operador/a d’Informacio i Atencié Digital T-Mobilitat, Gestié backoffice
T-Mobilitat i Operador/a d’Informaci6 i Atencié Digital:

Les persones candidates que es presentin als llocs especificats anteriorment

hauran de realitzar una prova escrita per valorar les competéncies de comunicacié

especifiques i relacionades amb les funcions dels llocs de treball convocats. Per tal
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d’'agilitzar el procés de seleccid, aquesta fase d’avaluacio es podria realitzar en el
mateix dia que la prova d’avaluacio de la fase 2, tot i que només es corregiran les
proves d’aquelles persones candidates que hagin superat, per puntuacié, la prova
d’avaluacio de la fase 2.

Aguesta prova es qualificara sobre un maxim de 10 punts. La persona candidata
gue no obtingui un minim de 3 punts sera eliminada, amb independéncia de la nota
obtinguda en la fase anterior.

9.4. Fase 4. Prova d’avaluacié competencial especifica per a la posicié de
Supervisor/a atencié telefonica T-Mobilitat i Cap Centres d’Atencié al
Ciutada:

Les persones candidates que es presentin al lloc especificat anteriorment i que

hagin superat la fase 2 d’avaluaci6 hauran de realitzar una entrevista per

competéncies. L’entrevista estara basada en l'exploracié dels requeriments
competencials que consten I'annex 3, mitjancant el plantejament de preguntes
obertes i/o suposits relacionats amb la practica laboral. Per a la valoracié d'aquesta

prova es tindran en compte les conductes manifestades durant I'entrevista per a

cadascuna de les 4 competéncies professionals descrites. La qualificacié de la

prova és d'apte/a o no apte/a. Per tal d'establir la qualificaci6 de la prova es
valoraran entre 0 i 4 punts cadascuna de les competéncies. Per ser declarat apte/a

caldra obtenir una puntuacié minima de 8 punts en el conjunt de la prova, sempre i

quan s'hagi obtingut una puntuacié igual o superior a 2 punt en cadascuna de les

competéncies descrites.

9.5. Criteris de desempat:
En el cas de tenir dos o0 més aspirants amb un empat en la puntuacié final de la

darrera prova d’avaluacio, els criteris de desempat seran la nota més alta en a la
primera fase del procés (apartat 9.1). Si I'empat persisteix es prioritzara la
incorporacié de dones. De mantenir-se encara I'empat, es fara un sorteig davant
del tribunal avaluador.

9.6. Prova psicofisica:
Totes les persones declarades aptes, ordenades d’acord amb els criteris dels

punts anteriors, hauran de passar una prova psicofisica per ratificar la seva
adequacio psicofisica als requeriments del lloc de treball convocat.

La prova, que consistira en una avaluaci6 medica per la comprovacioé de les
condicions psicofisiques necessaries per a complir les exigéncies propies del lloc
de treball, tindra caracter eliminatori essent qualificada com a apte/a o0 no apte/a, |
restant eliminades del procés selectiu les persones que no la superin.
Unicament pel cas de declaracié de no aptitud temporal s’acceptaria una superacio
condicionada del procés.

10. Resolucio del procés de seleccio:

Un cop finalitzada la prova psicofisica es publicara la llista provisional amb els resultats
i es concedira un termini de 3 dies habils per esmenes i reclamacions. Un cop resoltes
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les mateixes, es publicara la llista definitiva dels resultats que podra incloure, si escau,
els aprovats condicionats temporalment.

Aixi mateix, un cop finalitzades totes les proves d’avaluacié, es publicara la llista amb
les persones seleccionades, que en cap cas superara el nombre de places publicades
i es declarara el procés resolt. De no existir cap persona aspirant que compleix amb
els requisits de participacio i/o que no superi les proves d’avaluacio, el procediment de
selecci6 es declarara desert.

11. Sistema de contractacio:

11.1. Documentacié per a la contractacié:

En funcié de la puntuacié obtinguda en el procés de seleccio i segons les necessitats
de I'empresa, s’anira contractant a les persones seleccionades. Per tal d’agilitzar i
optimitzar el procediment de contractacid, les persones candidates podrien ser citades
per entregar la documentacié pertinent, sempre i quan el Tribunal hagi rebut el resultat
de superacio de la prova psicofisica i amb independéncia de la data de publicacié de la
llista provisional de resultats.

Les persones seleccionades hauran de presentar a 'Area d’Administracié de Persones
la documentacié original dels requisits acreditats i pertinents per a la seva contractacio,
en el termini i forma que li siguin comunicats, si 'empresa no disposa ja d’aquesta
documentacio.

11.2. Periode de prova:
Després de la contractacio 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
havent superat el periode de prova satisfactoriament.

12. Proteccio6 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 protecci6 de dades de Transports
Metropolitans de Barcelona i amb I'Unica finalitat de portar a terme la seleccié de
personal per als llocs de ftreball esmentats a l'apartat 2 de les bases de la
convocatoria. Consultar la Politica de protecci6 de dades a ['enllag
https://www.tmb.cat/ca/portal-transparencia/proteccio-dades-personals.

Amb la formalitzacio i presentacio de la sol-licitud, I'aspirant autoritza el tractament de
les dades personals que s6n necessaries per prendre part en la convocatoria i per la
resta de tramitacid del procés selectiu, d’'acord amb la legislacié vigent. A mes,
accepta la cessi6 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
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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 document
d’identificacio, de tal forma que la persona pot consultar I'estat de la seva candidatura
al llarg del procés de seleccio.

Barcelona, 15 de juny de 2021.
Director de I'’Area d’Organitzaci6 i Persones de TMB

Sr. Carlos Jiménez Pérez
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ANNEX 1. DECLARACIO RESPONSABLE DEL COMPLIMENT DELS REQUISITS
DE PARTICIPACIO ESTABLERTS A LA CONVOCATORIA 9698*.

*Cal adjuntar aquesta declaraci6 responsable, conjuntament amb el CV i la titulaci6 académia, en un dnic
document pdf aI’hora de fer lainscripcio6.

S S = TR amb
DNI ., , aspirant a la convocatoria del procés de seleccié 9698 declara
responsablement:

|:| Complir amb tots els requisits esmentats a I'apartat 3 de les bases de la convocatoria
9698, per formar part de les borses per cobrir diferents vacants temporals i/o

indefinides d’Atencid¢ i Informacié al Client de TMB.

Estar interessat/da en els seguents llocs de treball ofertats (marca totes les opcions que
desitgis):

|:| Agent Promotor T-Mobilitat

|:| Operador/a d’'Informacié i Atencié Digital T-Mobilitat

[] Gestié backoffice T-Mobilitat

|:| Supervisor/a atencio telefonica T-Mobilitat

] Agent centre d’Atenci6 al Ciutada

|:| Operador/a d’'Informacié i Atenci6 Digital

|:| Cap Centre Atencio al Ciutada
Aixi mateix, i en el suposit de resultar la persona seleccionada per cobrir el lloc de treball

convocat, declaro aportar tota la documentacié necessaria a contractacio per acreditar els

mencionats requisits.

Signat:

Sr./Sra..:

Nom, cognoms i signatura

...................................... a..de........ccieeeeii.....de 2021.
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ANNEX 2. Perfil de competéncies professionals establertes per a la convocatoria
9698.

e Habilitats de comunicacio, orientacié al client i gestio de conflictes:
capacitat per escoltar empatica i activament i transmetre un missatge de
manera clara, concisa, entenedora i assertiva, emprant un llenguatge d'acord
amb la situacié i el client. Expressar clarament les idees i aportar informacié de
forma assertiva, tot mantenint un rol professional adequat i mostrant
comprensio envers el client.

e Identificacié i resolucié de problemes: capacitat per a identificar, canalitzar
les necessitats i peticions dels clients, aixi com resoldre aquelles situacions que
ho requereixin degut a la seva naturalesa (per tipologia, urgéncia temporal,
etc.). Orientacié cap a la millora constant.

o Autocontrol i estabilitat emocional: capacitat per a controlar les reaccions
emocionals i conductuals i mantenir un rol professional adequat davant de
situacions de pressié ambiental o estres.

e Iniciativa i autonomia personal. Capacitat per analitzar els problemes i
proposar solucions de forma autdbnoma, aixi com per reaccionar amb rapidesa i
determinacié davant situacions critiques i trobar recursos per solucionar-les.
Capacitat per anticipar-se a futurs problemes i proposar solucions eficaces.
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ANNEX 3. Perfil de competéencies professionals especifiqgues establertes per a la
convocatoria 9698 per a la posicié de Supervisor/a atencié telefonica T-Mobilitat
i Cap Centre D’Atencié al Ciutada.

o Lideratge i gestié d’equips de treball. Capacitat per mobilitzar els recursos i
les persones en benefici de l'organitzacié i per aconseguir els objectius
establerts per la mateixa.

e Planificaci6 i Organitzacié. Capacitat per gestionar els recursos de forma
eficag, en temps i forma.

o Flexibilitat. Capacitat per adaptar-se i treballar davant situacions diverses i
canviants i amb diferents persones. Entendre i valorar diferents punts de vista,
sent capa¢ d’adaptar el propi enfoc quan la situacié aixi ho requereixi. Ser
capacg de promoure canvis en la propis organitzacié i en el propi rol laboral.

e Proactivitat. Capacitat per proposar i emprendre iniciatives més enlla de les
tasques habituals i quotidianes, amb visi6 de millora dels procediments i
anticipacio de problematiques futures.
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