Ferrocarril
Metropolita
de Barcelona, SA

A tot el personal
Avis nimero 44/23
Assumpte:

Convocatoria de promoci6 interna per ala cobertura, amb caracter temporal, de 2 places
mes 3 reserves d’Operador/a d’Informacid, Comunicaci6 i Atencié al Client del CCM, amb
categoria professional Locutor/a, adscrites al Centre Operatiu de Metro.

La missio principal dels llocs a cobrir consisteix en realitzar, mitjangant els diferents sistemes
de comunicacions (megafonia, intérfon, cartells dinamics, etc.), les accions oportunes per tal de
garantir I'dptima informacio, comunicacio, atencio i ajuda al client, en coordinacié amb la resta
d’operadors de la sala del CCM i amb els Técnics d’Operacié LA/AAC que hi ha al llarg de tota
la linia.

Les principals funcions d’aquests llocs, entre d’altres, son les seguents:

e Rebre i contestar consultes dels clients via canals informatius (interfon, etc.) sobre
temes relacionats amb I'Us de la Xarxa (mobilitat, sistema tarifari, incidéncies, entorn de
les estacions, etc.).

o Editar i emetre informaci6 a través de la megafonia, els cartells, els teleindicadors i la
resta de canals sobre incidéncies del servei, alternatives de mobilitat, missatges
institucionals o educatius, incidéncies a d’altres operadors, etc.

e Comunicar-se amb la resta doperadors del CCM, personal de l'operacié i de
manteniment en cas de deteccio d’incidéncies, per tal de coneéixer I'evolucié de les
mateixes i el compliment de I'oferta programada.

e Dur a terme les accions reglamentades sobre els telecomandaments, per tal de
solucionar les incidéncies que puguin aparéixer.

o Realitzar operacions d’inspecci6 i de manteniment de primer nivell vers els equips i les
aplicacions assignades al seu lloc.
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Condicions ofertes:

Categoria professional: Locutor/a.
Jornada: completa

Les vacants que s’ofereixen tenen caracter temporal i poden respondre a diferents
necessitats i tenir diferents durades, sempre respectant la legislacié vigent en mateéria
contractual.

Condicions de participacio:

Pertanyer a la borsa d’AAC de Ferrocarrii Metropolita de Barcelona, SA. o tenir
contracte temporal o indefinit amb Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.A.

(En el suposit qué la persona seleccionada tingui un contracte de caracter indefinit,
ocupara el lloc de treball un maxim de sis mesos ininterromputs. Un cop transcorregut
aquest termini temporal, tornara a la seva categoria professional anterior i lloc de treball
de procedéncia).

Disposar de titulaci®6 minima, oficial, finalitzada i homologada de, minim, CFGS/FPII,
preferentment en Turisme, Relacions Publiques o similars. Es demanara acreditacio
oficial al llarg del procés de seleccio.

Dominar el catala i el castella, parlat i escrit.

Disposar d’un nivell alt d’anglés (s’avaluara a nivell practic al llarg del procés).
Disposar de coneixements practics d’ofimatica del paquet Office, a nivell usuari.

Es valorara disposar de:
e Coneixement d'altres idiomes, a part dels sol-licitats en els requisits de
participacio.
e Experiencia professional en tasques similars a les del lloc de treball convocat.
e Coneixements sobre Xarxa de Metro.
e Coneixements d’Instal-lacions fixes, equips i sistema tarifari.
e Coneixements del Pla d’Autoproteccid i normatives internes de seguretat.
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Caracteristiques personals:

Entre les capacitats, habilitats i competéncies personals que han de tenir les persones
seleccionades, han de trobar-se les segients:

e Eficacia personal: iniciativa, flexibilitat i autocontrol.

e Interpersonals: orientacio al client, treball en equip, comunicacio6 i sensibilitat vers la
diversitat.

o Gestio d’idees i informacid: pensament analitic.

e Gestid de recursos: gestié de conflictes i presa de decisions.

e Altres:

o Elevada motivacio i predisposicio.
Integritat i responsabilitat.
Compromis amb les persones i els objectius de I'organitzacio.
Rapidesa en la resolucié d’imprevistos/incidéncies.
Disponibilitat per adaptar-se a les necessitats del servei.
Técniques comunicatives.

o 0O O O O

Fases del procés selectiu:

El procés de seleccio constara de les seguents fases, que es podrien compactar i/o canviar
d’ordre per necessitats del procés:

1. Analisi de candidatures: s’avaluara si les persones candidates reuneixen les
condicions minimes necessaries que exigeix la cobertura dels llocs, mitjangant I'analisi
de candidatures vers els requisits exigits.

2. Avaluaci6 aptitudinal i de coneixements teoric-practics: realitzaci6 de proves
psicotécniques, de personalitat i/o de coneixements teoric-practics (segons consta a
l'avis). Per a superar aquesta fase sera necessari obtenir una puntuacié mitjana global
del 50%, sempre i quan, s’hagi obtingut una puntuacié minima d’un 40% en cadascun
dels blocs (psicotécnic i teoric-practic).
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3. Avaluacié actitudinal i de competencies personals: les persones candidates que
superin la fase anterior realitzaran proves actitudinals per avaluar les seves
competéncies professionals i, per tant, el seu grau d’ajust al lloc de treball. Aquestes
proves consistiran en un assessment centre (prova/cas practic /o entrevista per
competéncies). S’avaluara la competéncia linguistica en idiomes. Per superar aquesta
fase sera necessari obtenir un minim del 50% de la maxima puntuacio possible en les
diferents competéncies avaluades. Seran escollides aquelles persones amb major
puntuacio.

4. Avaluacio psicofisica: s’avaluara, mitjangant un reconeixement medic, si les persones
candidates reuneixen les condicions minimes necessaries per poder donar resposta a
les exigéncies fisiques i mentals del lloc de treball.

5. Formacié: un cop superades les fases anteriors, les persones seleccionades hauran de
realitzar un curs de formacié a temps complet, que sera imprescindible superar
satisfactoriament per al desenvolupament efectiu de les funcions principals.

Presentacio de candidatures:

Les persones interessades hauran d’enviar el seu curriculum vitae actualitzat a la referéncia del
procés num. 9865, mitjangant I'opcidé d’Inscripcié a través de la Intranet antiga o clicant
AQUI.

Per tal d’evitar errors en la carrega d’arxius, el nom del document del CV adjuntat no ha
d’incloure punts.

Al CV hauran de constar les segiients dades:
e Nom i numero d’empleat/da.
e Funcio, categoria, centre i horari de treball actuals.
e Teléfons de contacte.
e Correu electronic de contacte.
e Estudis finalitzats amb titulacio.
e Experiéncia laboral amb dates i funcions (dins i fora de TMB).

El termini de recepcio de candidatures sera fins al proper dia 23 d’abril de 2023 inclos.
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Per atendre les consultes sobre aquest avis podeu contactar amb Patricia Edipo, de la Unitat
de Seleccio6 i Onboarding, mitjancant el correu pedipo@tmb.cat o bé a través del teléfon
93 298 6143.

Proves avaluatives:

Les persones acceptades en el procés selectiu seran convocades ales proves mitjangant
correu electronic (corporatiu i/o personal) una vegada finalitzi el periode de recepci6 de
sol-licituds.

S’adjunta un calendari estimat de les diferents fases de proves al final de l'avis.

El resultat d’aquesta promocié interna es publicara a la intranet de TMB mitjancant avis amb
els noms de les persones seleccionades, amb fins informatius i en aplicacié de la normativa
vigent.

Les places seran adjudicades a les persones que presentin major grau d’ajust al perfil dels llocs,
passant a exercir provisionalment les noves funcions durant un periode de prova de 1 mes de
desenvolupament efectiu de les funcions principals. Si aquesta prova fos favorable, seran
confirmades en els carrecs. En cas contrari, tornaran a la seva categoria professional anterior i
lloc de treball de procedeéncia.

Les places de reserva tindran una vigéncia d’1 any a partir de la data de publicacié de l'avis de

nomenament.

El que es fa public per a general coneixement i als efectes oportuns.

El Director de la Xarxa Metro El Director de la Direccié d’Organitzacié i
Persones

Barcelona, 14 d’abril de 2023
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TEMARI PROVA DE CONEIXEMENTS TEORIC-PRACTICS
OPERADOR/A D’INFORMACIO, COMUNICACIO | ATENCIO AL CLIENT DEL
CCM

Atencio al client

= |nformaci6 basica:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/prequntes-frequents

= Canals d’atencio al client:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/centres-i-personal-atencio
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/contacte

= Tramits i incidéncies:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/gestions

= Punts d’'informacio:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/punts-atencio/punts-tmb

Xarxa de metro
= Infraestructura (linies, estacions, enllagos, etc.):
= https://www.tmb.cat/ca/barcelona/metro/linies
= https://www.tmb.cat/ca/barcelona/accessibilitat-mobilitat-reduida
= Horaris:
= https://www.tmb.cat/ca/barcelona/horari-metro-bus
= Transports d’oci:
= https://www.tmb.cat/ca/barcelona/altres-transports-tmb

Titols de transport
= Titols:
= https://lwww.tmb.cat/ca/tarifes-metro-bus-barcelona/senzills-i-integrats
= hitp://tmbnet/metro/Serveis _Centrals/est circ.asp

=  T-Mobilitat:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/quia-usuari/com-fer-servir-t-
mobilitat

= Condicions d’us:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/quia-usuari/condicions-us-bitllets

Normativa
= Normativa d’'usuari:
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= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/quia-usuari/consells-us-i-
convivencia
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/guia-usuari/com-es-viatja-en-
metro
= Reglament de viatgers:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/quia-usuari/normativa-us-
transport
= |nfraccions i al-legacions:
= https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client/quia-usuari/infraccions-

allegacions

= Procediments (accessibles des del gestor documental) (utilitzar navegador
Google Chrome):
= |002 - Manual d’estil i informacid al client
= P187 - Aturada de carrusel
= P221 - Informacié als clients des del ICOM

Eines ofimatigues
= Paquet Office (Word, Excel, PowerPoint, SharePoint, Outlook, etc.).
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CALENDARI ESTIMAT DE LES FASES DE PROVES

1. ANALISI DE CANDIDATURES:
Entre els dies 24 d’abril i 5 de maig de 2023

2. 12 FASE DE PROVES: avaluacio aptitudinal i de coneixements teodric-practics.
Entre els dies 1 i 12 de maig de 2023

3. 22 FASE DE PROVES: avaluaci6 actitudinal i de competéncies personals.
Entre els dies 8 i 19 de maig de 2023

4. 32 FASE DE PROVES: avaluacio6 psicofisica.
Entre els dies 22 i 26 de maig de 2023

5. PUBLICACIO DE RESULTATS
Abans del 2 de juny de 2023

Aquest calendari pot estar subjecte a canvis. Qualsevol canvi es notificaria a les
persones candidates participants en el procés amb suficient antelacié com per facilitar
el bon funcionament del procés.
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