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BASES DE LA CONVOCATORIA DE PROCES DE SELECCIO, PER A LA
COBERTURA, AMB CARACTER INDEFINIT, D1 PLAGCA DE
RESPONSABLE DELS SERVEIS DE CONTACT CENTER, AMB
CATEGORIA DE TECNIC/A AGREGAT E, DINS DEL SERVEI
D’INFORMACIO | ATENCIO A CLIENTS A L’AREA DE CLIENTS | CLIENTES
DE TMB (referencia 9935).

1. Objecte de la convocatoria:

L’objecte de la present convocatoria és la realitzacié d’un procés de seleccio per a la
cobertura, amb caracter indefinit, de 1 placa de Responsable dels Serveis de Contact
Center, amb categoria Técnic Agregat E, dins del Servei d’Informacié i Atencié a
Clients de I'’Area de Clients i Clientes de TMB.

2. Funcions del lloc de treball:

La missi6d del lloc de treball és la de garantir la satisfaccié del client de Bus, Metro i
Transports turistics en matéria d’atencio al client remota, tot seguint I'estratégia de la
companyia i de I'’Area a la qual pertany, coordinant els ambits i equips relacionats que
en formen part, assegurant que les politiques d’atencié establertes, els indicadors de
canals i les respostes a clients donades, sén correctes, coherents, i homogeénies, i
coordinar la seva evoluci6 a les noves tecnologies i tendéncies del sector.

Les principals funcions d’aquest lloc, entre d’altres, son les seglents:

* Responsable de la gestié integral del servei de contact center i els seus canals
(servei de telefonia, GMB, Tripadvisor, reviews apps, formularis, emails...) per a client
resident i no resident, definint I'estructura, funcions i tasques del servei telefonic per a
residents i turistes, dins 'ambit de I'atencid al client.

» Responsable de I'evolucié del contact center, adaptant-lo als nous requeriments dels
nous serveis i eines (bus a demanda, T-mobilitat...), en coordinaci6 amb els equips
d’atencio

* Responsable dels processos, evolucions i millores de les eines del contact (voicebot,
aircall, MasVz, zendesk...) amb l'objectiu d’agilitzar i millorar 'eficiencia de l'activitat,
tant en processos externs de cara a client, com en els processos interns cap a altres
arees de TMB.

* Responsable de garantir la implementaci6 de nous projectes, eines, sistemes i
mesures en sintonia amb I'estratégia de la companyia & les Politiques d’'Informacio i

* Responsable de la definicié de plans d’actuacié i contingéncies derivades del servei
nominal i les incidéncies sobrevingudes.

*Responsable de la formacio del personal al seu carrec i el personal del contact center.
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» Control de l'operacié (temps de resposta, numero de tiquets, agents actiu, torns,
qualitat de I'atencié...) per a aplicar canvis o mesures correctives si s’escau.

» Responsable de les observacions, no conformitats, enquestes de satisfaccio, kpi’s,
procediments... del servei en auditories, operacié del dia a dia... vetllant pel bon
funcionament i compliment dels indicadors de qualitat corresponents.

 Coordinaci6 global externa amb departaments, organismes, i institucions implicades
(ATM, Ajuntaments..), i internament amb [lorganitzaci6 (Arees operatives,
departaments d’atencié, Tecnologia...), tot mesurant I'impacte de les diferents mesures
a aplicar al contact.

* Organitzacié de reunions periodiques amb el Contact, per transmetre els objectius,
canvis, nous procediments, i en general els assumptes de rellevancia per 'operacio.

» Seguiment del pressupost, les sa’s, la licitacid, la facturacié del sistema.

» Potenciar l'eficiencia en el funcionament del contact (equip, organitzacid, noves
eines en tendéncia al sector...)

» Detecci6 de necessitats de formacié, formacié directe al personal (supervisors,
coordinadors, operadors...) i control del seu correcte rendiment

3. Requisits de participacio:
Per ser admeses en el procés selectiu, les persones aspirants han de complir els
seglents 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.

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. Titulaci6 académica:
Disposar de titulacié finalitzada i homologada FPII/CFGS en les segients
families professionals: administracio i gesti6, comer¢c i marqueting o
informatica i comunicacions, o bé disposar d’'un grau universitari, finalitzat i
homologat; preferentment en les branques de marqueting, RRPP o
comunicacio.
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3.4.

3.5.

3.6.

En els casos de titulacions obtingudes a [lestranger, hauran d’estar
degudament homologades i/o amb equivaléncia a les titulacions reconegudes
a Espanya de conformitat amb el que estableix la normativa sobre aquesta
matéria.

Experiéncia professional:

Experiencia professional contrastada en I'ambit de I'Atencié al Client minima
de 2 anys (interna o externa a TMB) fins al periode de recepcié de
candidatures.

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

Si es tracta de nacionals dels restants estats membres de la Uni6é 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 documentacio
pertinent o declaracié jurada o promesa, en el suposit de no ésser possible la
seva acreditacié documental, que no es troben sotmeses a sancid disciplinaria
o condemna penal que impedeixi, en el seu estat, 'accés a la funcio publica.

No haver estat separat/da del servei per acomiadament o falta de
superacié de periode de prova de Transports de Barcelona S.A., ni de
Ferrocarril Metropolita de Barcelona S.A., ni de Projectes i Serveis per la
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. Presentacio de sol-licituds, requisits i mérits:

4.1.

4.2.

4.3.

Les persones interessades en formar part de la present convocatoria hauran
de presentar la seva sol-licitud de forma telematica, adjuntant en un dnic i
mateix document PDF, la seglient documentacid, a través del portal web de
TMB, a I'apartat “Treball i forma’t amb nosaltres”
(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres/ofertes-laborals):

e Curriculum vitae actualitzat amb el detall de I'experiéncia professional i les
titulacions obtingudes.

e Fotocopia completa de la titulacié academica exigida en el requisit 3.3.

e Declaracio responsable (annex ).

El termini de presentacié de sol-licituds i de lliurament de la documentacié
acreditativa sera a partir de I'endema de la publicacié d'aquesta convocatoria
en el Butlleti Oficial de la Provincia de Barcelona fins el proper 15 de febrer de
2024, inclos.

La presentacié de la sol-licitud implica 'acceptacio de las bases i la declaracio,
per part de la persona interessada, del compliment dels requisits exigits en les
mateixes.
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4.4. El domicili, a efectes de natificacid, en cas necessari, sera el que consti a la
inscripcié de participacié, amb independéncia d’utilitzar altres sistemes de
comunicacio més agils. A aquests efectes, s’utilitzara 'adrecga electronica que
figuri a la sol‘licitud de participacié o reclamacio, si s’escau. 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.

4.5. 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).

5. Documentacid acreditativa dels requisits de participacid, indicats en I’apartat
3, i dels mérits, indicats en I’apartat 9, que cal presentar:

La presentacio de la sol-licitud implica '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 convocatodria. Igualment, a efectes d’acreditacio
dels requisits exigits en l'apartat 3, les persones candidates han d’adjuntar, en la seva
sol-licitud telematica, tota la documentacio sol-licitada en I'apartat 4.1., sense perjudici
que, per part de I'dorgan de seleccid, en qualsevol moment es puguin demanar
aclariments sobre la documentacié acreditativa especificada.

6. Admissio de les persones aspirants:
Un cop finalitzat el termini de recepcié d’inscripcions, s’examinara tota 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
2 dies habils seglients 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.
¢ No haver presentat juntament amb la sol-licitud la documentacio sol-licitada.

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

S’habilitara un termini de 2 dies habils per a que les persones candidates que hagin
presentat esmenes sobre la llista provisional de persones admeses i excloses i
considerin que la seva esmena no s’ha recollit adientment a la llista definitiva de
persones admeses i excloses, presentin de nou la seva esmena.

No seran objecte de revisio les sol-licituds inicials que no s’hagin complimentat en
temps i forma, ni aquelles que no hagin presentat amb la respectiva sol-licitud la
documentacié sol-licitada en anteriors requeriments, ni aquelles que no hagin
presentat esmena en el primer periode habilitat a I'efecte.

7. Organ de seleccio:

7.1. L'0organ de selecci6 del present proces selectiu el componen els membres
seguents:
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7.2

e La Responsable de la Unitat de Seleccio6 i Onboarding, que actuara com
a Presidenta.

e Un/a psicoleg/oga del Servei de Recursos Humans, que actuara com a
Secretari/a.

e La Responsable d’Atencié Presencial i Contact Center, que actuara com
a vocal técnic.

» Suplents:
o La Responsable d’Atraccio, Practiques i Desvinculacio.
e ElI Responsable de Desenvolupament del Talent i Gestio del
Coneixement.
o La Directora de la Direcci6 d’Organitzaci6 i Persones.

El tribunal podra acordar, si ho creu convenient, la incorporacié d'assessors
especialistes, amb veu pero sense vot, perque col-laborin amb la seva
especialitzacioé técnica, en la realitzacié i el desenvolupament d'una o diverses
proves.

La comissio determinara les seves normes de funcionament i decisio.
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

8.2.

8.3.

8.4.

. Publicacions: Tota la informacio6 en relacié a aquesta convocatoria i relativa al

procés de seleccid (bases de la convocatoria, llistes d’admesos, exclosos i
seleccionats, notes informatives, periode de reclamacions, etc.) es publicara al
portal web de TMB a [lapartat “Treballa i forma’t amb nosaltres”
(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres), de conformitat amb
la politica de protecci6 de dades de caracter personal.

Inici del procés d’avaluacio: les persones aspirants seran convocades a les
proves d’avaluacidé mitjangant nota informativa al Portal Web de TMB
(https://www.tmb.cat/ca/sobre-tmb/treballa-amb-nosaltres/estat-
processosseleccio) i en crida Unica. De manera excepcional, i a discreci6 del
Tribunal, es podra també reforcar la comunicacié de convocatoria a proves
mitjangant el correu electronic facilitat per les persones candidates en la seva
inscripcio.

Ampliacié i anul-lacié total o parcial del procés: es podra anul-lar tot, o
part, del procés, quan existeixin causes degudament justificades. Igualment,
per raons organitzatives i/o0 pressupostaries degudament acreditades, es
podra deixar sense efectes aquesta convocatoria.

Reclamacions i esmenes: les persones aspirants podran presentar
reclamacio de les llistes de resultats provisionals en el termini de 2 dies habils
seglients 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
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nom i cognoms, dades de contacte i especificant el motiu de reclamacio, 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-oposicid, especificat a continuacio.

Les proves seran realitzades pel Tribunal, el qual pot sol-licitar, en cas necessari, el
suport tecnic i/o logistic de personal de I'organitzacio, degudament qualificat, aixi com
d’'una empresa externa especialitzada. Tots els exercicis es realitzaran en crida Unica,
son de caracter obligatori i eliminatori i es puntuaran de forma separada.

El resultat final del sistema d’avaluacié de les persones participants sera el sumatori
de les puntuacions obtingudes en les 2 fases (fase de concurs i fase d’oposicid),
sempre i quan s’hagi obtingut en cadascuna de les proves la puntuaci® minima
requerida per superar la prova i, per tant, s’hagi superat la fase corresponent.

9.1. Fase 1: prova d’avaluacié de coneixements teoric-practics, psicotécnics,
angles i de personalitat:

Les persones candidates admeses seran convocades a aquesta primera fase, que
consistira en la realitzaci6 de 4 sub-proves, per tal d’avaluar coneixements
relacionats amb I'exercici de les funcions del lloc de treball convocat, aixi com les
caracteristiques personals i professionals requerides per al desenvolupament de
les funcions especificades al punt 2 d’aquestes bases.

9.1.1. Prova de coneixements tedric-practics: consistira en la realitzacié d’'una
prova de coneixements, tipus test, segons temari (veure indicacions de com
accedir al temari a 'annex ).

Aguesta prova es qualificara sobre un maxim de 10 punts. La persona
candidata que no obtingui un minim de 5 punts sera eliminada.

9.1.2. Prova psicotécnica: consistira en la realitzacié d’'una prova d’avaluacio
psicotécnica.
Aguesta prova es qualificara sobre un maxim de 10 punts. La persona
candidata que no obtingui un minim de 5 punts sera eliminada.

9.1.3. Prova d’anglés: consistira en la realitzacié d’'una prova d’anglés, tipus test.
La persona candidata que no obtingui un nivell minim d'un Bl sera
eliminada.

9.1.4. Prova de personalitat: consistira en la realitzaci6 d'una prova de
personalitat per tal d’avaluar les caracteristiques personals i professionals
requerides per al desenvolupament de les funcions del lloc de treball
convocat.

Aguesta prova no tindra caracter eliminatori, no tindra puntuacio i sera

utilitzada com a informacié complementaria de cara a la prova de la fase 2

(prova d’avaluacié competencial), especificada al punt 9.2.2. de les bases
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de la convocatoria.

En aquesta fase, les persones candidates seran ordenades de major a menor
segons la nota obtinguda en el sumatori de la prova de coneixement teoric-practics
i prova psicotécnica, sempre i quan s’hagi obtingut la puntuacié minima exigida pe
superar cada prova (inclosa la prova d’anglés). Passaran a la segient fase (fase 2
d’avaluacié competencial) les 40 persones amb més puntuacio. En cas d’empat en
la puntuacié de tall de les 40 persones candidates amb més puntuacio,
s’examinara a la fase 2 a totes les persones que tinguin empat en la nota de tall.

Si durant I'execucié de les proves de la fase 2, segons necessitats del procés
selectiu, es requereix avaluar a més persones candidates, s’examinara a més
persones candidates en la fase 2, en blocs de 10, sempre respectant I'ordre de
major a menor puntuacio en la fase 1 i mantenint el criteri en els casos d’empat.

9.2. Fase 2: proves d’avaluacié competencial: les persones candidates
convocades a aquesta segona fase realitzaran 2 sub-proves, per tal de
determinar la seva adequacio respecte als requeriments i I'exercici de les
funcions del lloc de treball convocat.

Tanmateix, només en cas de superacid de la primera sub-prova, la persona
candidata sera convocada a la realitzacié de la segona sub-prova.

9.2.1. Prova d’avaluacié practic-competencial: consistira en la realitzacio
d’'una prova practica, amb exercicis tipus assessment center.

La prova estara basada en l'exploracié dels requeriments competencials que
consten a l'annex Ill, mitjancant el plantejament de casos practics 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
5 competéncies professionals descrites a 'annex esmentat. Per tal d'establir la
qualificacié de la prova es valoraran entre 0 i 4 punts cadascuna de les 5
competéncies que es detallen a I'annex Ill. Per superar aquesta fase caldra
obtenir una puntuacié minima de 10 punts en el conjunt de la prova, sempre i
quan s'hagi obtingut una puntuacio igual o superior a 2 punts en cadascuna de
les competencies descrites. En cas contrari, es declarara la persona com a no
apte.

Tal i com esta ja especificat anteriorment, només aquelles persones que hagin
superat aquesta sub-prova, en els termes especificats al punt 9.2.1, seran
convocades a la seguient sub-prova d’aquesta fase d’avaluacio.

9.2.2. Prova d’avaluacié competencial: consistira en la realitzacié d’'una
prova semiestructurada per tal de determinar l'adequacié de les persones
participants respecte als requeriments i I'exercici de les funcions del lloc de
treball convocat. La prova estard basada en l'exploracié dels requeriments
competencials que consten a l'annex Ill, mitjancant el plantejament de
preguntes obertes i/0 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 5 competéncies professionals
descrites. Per tal d'establir la qualificacié de la prova es valoraran entre 0 i 4
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punts cadascuna de les 5 competéncies que es detallen a I'annex Ill. Per
superar aguesta fase caldra obtenir una puntuacié minima de 10 punts en el
conjunt de la prova, sempre i quan s'hagi obtingut una puntuacio igual o
superior a 2 punts en cadascuna de les competéncies descrites. En cas
contrari, es declarara la persona com a no apte.

De la mateixa manera, i tal i com s’especifica en el punt 3.4. dels requisits de
participaci6 en aquesta convocatoria de seleccié, la prova descrita
anteriorment sera realitzada en castella i catala, per tal davaluar la
competéncia linglistica de la persona aspirant en ambdues llengiies. La
competéncia comunicativa implicara la superaci6 de la comprensio i
I'expressio en castella i en catala.

El resultat final del sistema d’avaluacié de les persones participants sera el sumatori
de les puntuacions obtingudes en les dues fases d’avaluacio (fase 1 d’avaluacié de
coneixements teoric-practics, psicotécnica i la fase 2 d’avaluacid6 competencial), i
sempre i quan s’hagi obtingut en la puntuacié minima requerida per superar la prova i,
per tant, s’hagi superat la fase d’avaluacio.

La puntuaci6 total del procés de seleccié sera el resultat del sumatori anteriorment
descrit i sera publicat al portal web de TMB.

9.3. Criteris de desempat:
En el cas de tenir 2 o més aspirants amb un empat en el resultat final, els
criteris de desempat seran els seguients segons l'ordre establert:

1. Es considerara la nota obtinguda en la prova d’avaluacié competencial.

2. Si persisteix 'empat, es considerara la nota obtinguda en la prova teorica-
practica.

3. Si persisteix 'empat, es considerara la nota obtinguda en la prova d’anglés.

4. Si persisteix 'empat, es prioritzara la incorporacié de dones.

10. Resolucié del procés de seleccio:

Un cop finalitzades les fases del sistema d’avaluacid, es publicara la llista provisional
amb els resultats i es concedira un termini de 2 dies habils, seglients a la data de
publicacio de la llista, per esmenes i reclamacions. Un cop resoltes les mateixes, es
publicara la llista definitiva dels resultats i es declarara superat el procés a la persona
aspirant que obtingui la major puntuacid, declarant-se aixi el procés resolt. No podra
declarar-se superat el procés a un numero de persones superior al nombre de places
convocades. De no existir cap persona aspirant que superi el procés, el procediment
de selecci6 es declarara desert.

11. Sistema de contractacio:

11.1. Documentaci6 per ala contractacio:
Les persones que hagin estat seleccionades hauran de presentar a ['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 li siguin comunicats, si
I'empresa no disposa ja d’aquesta documentacio.
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El contracte es realitzara amb I'empresa Transports de Barcelona, S.A., pertanyent al
grup TMB, tot i que, si escau per necessitats organitzatives i/o de col-laboracié publico
corporativa, podra realitzar tasques per a qualsevol empresa del grup TMB, sense que
en cap cas aquesta prestacio de serveis es pugui qualificar dins d'alldo previst en
l'article 43 ET.

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.

11.3. Retribuci6:
El salari es regira per la categoria Técnic Agregat E.

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 perla 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 treball esmentats a lapartat 2 de les bases de la
convocatoria. Consultar la Politica de protecci6 de dades a ['enllag
https://www.tmb.cat/ca/politica-proteccio-dades-personals

Amb la formalitzacio i presentacié de la sol-licitud, I'aspirant autoritza el tractament de
les dades personals que sOn necessaries per prendre part en la convocatoria i per la
resta de tramitacié del procés selectiu, d’acord amb la legislaci6 vigent. A més,
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
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 digits del seu document d’identitat que ocupin les
posicions quarta, cinquena, sisena i setena, de tal forma que la persona pot consultar
I'estat de la seva candidatura al llarg del procés de seleccio.

Barcelona, 31 de gener de 2024
Directora de la Direcci6 d’Organitzacié i Persones
Sra. Nazaret Gonzalez Rosa

TRANSPORTS METROPOLITANS DE BARCELONA
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ANNEX | - DECLARACIO RESPONSABLE DEL COMPLIMENT DELS REQUISITS
DE PARTICIPACIO ESTABLERTS A LA CONVOCATORIA 9935

R S = TR

amb DNI ..o , aspirant a la convocatoria de seleccidé 9935

declara responsablement:

U Complir amb tots els requisits esmentats a l'apartat 3 de les bases de la
convocatoria 9935, per cobrir un lloc de Responsable dels Serveis del Contact
Center a Transports Metropolitans de Barcelona.

Aixi mateix, i en el suposit de resultar la persona seleccionada per cobrir el lloc de

treball convocat, aportaré tota la documentacié necessaria a Contractacio per acreditar

els esmentats requisits.

Signat:

Sr./Sra.:

Nom, cognoms i signatura

...................................... a...de........................de 2024.

TRANSPORTS METROPOLITANS DE BARCELONA
Carrer 60, n2 21-23
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ANNEX Il - TEMARI DE LA PROVA TEORICA-PRACTICA PER A 1 placa de
Responsable dels Serveis de Contact Center, amb categoria Tecnic Agregat E,
dins del Servei d’Informaciod i Atencio a Clients de I’Area de Clients i Clientes de
TMB.

https://www.tmb.cat/ca/atencio-al-client

https://www.tmb.cat/ca/tarifes-metro-bus-barcelona

https://www.tmb.cat/ca/tarifes-metro-bus-barcelona/t-mobilitat

TRANSPORTS METROPOLITANS DE BARCELONA
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ANNEX Il - PERFIL DE COMPETENCIES PROFESSIONALS ESTABLERTES PER
a: 1 placa de Responsable dels Serveis de Contact Center, amb categoria Tecnic
Agregat E, dins del Servei d’Informacié i Atencié a Clients de I’Area de Clients i
Clientes de TMB.

e Ajust a [I’organitzacido: capacitat per conéixer i comprendre les
caracteristiques especifiques de I'entorn de treball i actuar d'acord amb els
principis que regeixen la seva actuacid, assumint la missié i els valors de la
institucié com a propis, garantint la motivacio, la disponibilitat i la identificacié
amb [l'organitzacié. Manifestar una actitud o predisposicié positiva per
desenvolupar la tasca professional en aquest entorn.

e Planificacié, organitzacié i gestio de projectes: capacitat per establir
eficagment fites, objectius i prioritats, tant en la tasca diaria com en la gestio de
projectes, determinant accions a realitzar, termini de les mateixes i els recursos
necessaris i disponibles a tals efectes. Implica establir, igualment, els
mecanismes de seguiment de la gestié i verificacid de la informacio.

e Comunicacié i orientacié al client: capacitat per escoltar empatica i
activament i transmetre un missatge de manera clara, concisa, entenedora i
assertiva, emprant un llenguatge d'acord amb la situacid i la persona
destinataria, tant en I'atenci6 al client com en la interrelacié dins de 'empresa.

e Presa de decisions i resolucié de problemes: capacitat i habilitat per
identificar i canalitzar els problemes relacionats amb la feina i buscar les
alternatives de soluci6 més eficaces en cada moment. Orientacié cap a la
millora constant.

e Treball en equip: capacitat per adaptar-se a la feina i dinamiques de I'equip i
per ftreballar de forma col-laborativa, tant amb I'equip com amb els
comandaments immediats.

TRANSPORTS METROPOLITANS DE BARCELONA
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