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A tot el personal 
 
Avís número  16-17/24 
 
Assumpte: 

 
Convocatòria de: 
 
 
- Promoció interna estructural per a la cobertura de 3 places + 5 reserves estructurals 

Operador/a d’Informació i Atenció Digital (ref. 9953). 
 

- Promoció interna 5 places temporals d’Operador/a d’Informació i Atenció Digital (ref. 9954). 
 
amb categoria Agent d’Informació i Atenció Digital, del Servei d’Informació i Atenció 
Clients, dins de l’Àrea de Clients i Clientes de TMB. 
 
La missió del lloc d’operador d’informació, comunicació i atenció digital abasta tres àmbits: MouTV, 
informació de servei i atenció per canals digitals.  
 
A MouTV, son els responsables de revisar, validar i editar els diferents continguts a emetre i d’elaborar la 
graella diària de programació coordinant-se amb les diferents fonts de continguts (Productora de TV, 
exclusivista i centres d’informació de TMB –CDIU, CIB-). 
 
En l’àmbit d’informació de servei, son responsables de redactar i publicar els textos i missatges curts 
necessaris per garantir l’òptima informació i comunicació d’alteracions del servei(1) pel canals: MouTV, web 
(estat del servei), aplicacions mòbils, xarxes socials, màrqueting relacional (alertes mail), canals externs 
(Transmet) i canals Bus (cobertura horari fora d’oficina).   
 
Per últim, en l’àmbit d’atenció, son responsables de l’atenció al client a través de canals digitals (xarxes 
socials, web-formularis i xat en línia).  
 
Aquestes tasques repercuteixen directament en la imatge i reputació de TMB, així com en l’obtenció 
d’ingressos accessoris. 
 
Les funcions del lloc de treball són, entre d’altres, les següents: 

 
Gestió diària del canal MouTV: 
 

• Validació dels continguts (d’interès general, promoguts per TMB, publicitaris, promocions, etc.), creats 
per la productora o empresa exclusivista i dels continguts emesos per les fonts d’informació i 
vinculades a informació de servei.    
 

• Elaboració diària de les graelles dels diferents àmbits (andanes, trens i bus) 

http://www.tmb.cat/
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• Gestió dels continguts publicitaris per la seva correcta emissió (segregació horària i geogràfica) i 
interlocució amb l’exclusivista 
 

• Gestió de l’inventari de players i manteniment de la seva configuració  
 

• Monitorització i control de la correcta visualització dels continguts als diferents escenaris, així com 
l’estat ON de tots i cada un dels punts d’emissió. 
 

• Comunicació de qualsevol incidència diària a les àrees de manteniment afectades segons els circuits 
establerts. 
 

• Elaboració diària i mensual dels informes de control establerts. 
 

• Creació de missatges sobre esdeveniments no previstos (segons normes i eines en cada moment 
vigents), missatges d’emergència, elaboració i manteniment de les plantilles a utilitzar pels Avisos a 
pantalla complerta, etc. 
 

• Creuament d’informació de servei entre escenaris, segons necessitat. 
 

• Extracció d’estadístiques d’emissió 
 

• Visites periòdiques a la xarxa i elaboració d’informes. 
 

• Gestió de l’arxiu de clips atemporals. 
 
 
Redacció i publicació d’informació de servei pels canals web, xarxes socials, aplicacions mòbils, 
màrqueting relacional: 
 

• Elaboració i manteniment de plantilles per cada canal 

• Interlocució amb les fonts d’informació (CDIU, CIB, Informació i senyalització) 

• Realització de l’extracció dels comunicats necessaris derivats del procediment operatiu per la 
redacció d’avisos per la web i JoTMBé 

• Introducció de la informació en les eines de gestió de cada canal 

• Redacció dels avisos de servei general (planificats Metro, Bus i dispositius de mobilitat) 

• Elaboració de plànols per semi-planificats de Bus 

• Supervisió dels missatges generats automàticament 

• Publicació amb les eines de gestió de cada canal 

• Supervisió de la correcta publicació per cada canal 
 
Coordinació de la comunicació en cas de crisi: 
 

• Elaboració del Pla de Comunicació de Crisi seguint les indicacions del Comitè de Crisi 

• Enviament del Pla de Comunicació de Crisi als centres d’informació de TMB  

http://www.tmb.cat/
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• Publicació de missatges de crisi pels canals definits al procediment 
    
Garantir el desenvolupament del Centre d’Informació Transmet: 
 

• Recollint informació provinent dels diferents operadors vinculats a aquest canal. 

• Tractant la informació i establint l’estructura i continguts en la plantilla “model” segons el manual 
d’estil del canal. 

• Atendre les trucades dels mitjans de comunicació (ràdio i altres) i emissió de l’espai informatiu 
(generalment en directe) en base al manual operatiu elaborat a l’efecte. 

• Actualització de la informació al teletext de TV3 i a la web d’aquest mitjà. 

• Seguiment/recollida de la informació emesa (registre connexions i models actualitzats). 
 
Recepció de les consultes, comentaris, avisos, agraïments, sol·licituds i suggeriments que arriben a 
l’empresa a través dels diferents canals digitals (xarxes socials, formularis web i xat en línia) i detecció 
de consultes i comentaris a través de l’escolta activa de la xarxa. 
 
Anàlisi de les consultes i comentaris per cercar informació a les bases de dades corporatives a les 
quals es té accés. Si no s’obté la informació necessària (tant per qualitat com per quantitat), consultar 
a l’interlocutor establert per a cada cas perquè aquest redacti l’informe intern que correspongui. 
 
Redactar una resposta personalitzada en base a la informació obtinguda i publicar-la. 
 
Seguiment de les interaccions en la resposta de les quals s’ha sol·licitat informació addicional (nom 
de la parada, data dels fets, etc.). 
 
Trasllat, a les unitats afectades, dels avisos, agraïments i suggeriments rebuts. 
 
Categorització i registre de totes les consultes, comentaris, avisos, agraïments, sol·licituds i 
suggeriments rebuts per qualsevol dels canals digitals (xarxes socials –Twitter i Facebook- i web –xat 
en línia i formularis). 
 
A partir de les consultes rebudes, identificació de la informació que ofereix TMB i que convindria 
modificar (matisar, especificar...) i proposta de la nova redacció. 
 
Redacció i publicació al web de TMB dels justificants d’incidència no planificada a metro. 
 
Realitzar operacions de manteniment de primer nivell vers els equips i aplicacions assignats al seu 
lloc. 
 
 
Realitzar qualsevol altra tasca que li pugui encomanar la seva Prefectura que sigui de caire i nivell 
similar: 
 

• Realització del ‘parte de novetats’ entre torns. 

• Participació en projectes o reunions segons necessitat. 

• Elaboració d’informes 

http://www.tmb.cat/
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Condicions ofertes 
 

• Categoria: Agent d’Informació i Atenció Digital 

• Jornada: Completa. 
 

Les vacants que s’ofereixen tenen caràcter temporal i/o indefinit a temps complet, sens perjudici de l’eventual 
reconeixement de condicions laborals individuals prèvies i l’evolució de la contractació fixa a cadascuna de les 
empreses en base a la LGPE. 
 
Condicions de participació 
 
1) Ser empleat/ada de Ferrocarril Metropolità de Barcelona, S.A., Transports de Barcelona, S.A. o Projectes i 

Serveis de la Mobilitat, S.A. (En el supòsit què la persona seleccionada per les places temporals tingui un 
contracte de caràcter indefinit, ocuparà el lloc de treball un màxim de sis mesos ininterromputs, sempre i 
quan en el darrer any no s’hagi realitzat una suplència en la mateixa funció, amb un límit de 9 mesos en un 
període de 18 mesos.  Un cop transcorregut aquest termini temporal, tornarà a la seva categoria 
professional anterior i lloc de treball de procedència). 

 
2) Disposar de titulació mínima, finalitzada i homologada, com a mínim, de FPII/CFGS vinculats preferentment 

a les famílies professionals de administració i gestió, comerç i màrqueting o informàtica i comunicacions, o 
bé disposar d’un grau universitari, finalitzat i homologat. Es demanarà l’acreditació pertinent al llarg del 
procés i s’avaluaran els coneixements (consultar temari al final de l’avís). 

 
3) Dominar el català i el castellà (nivell C mínim), tant parlat com escrit.  
 
4) Coneixement d’anglès avançat a nivell de comprensió i interlocució (reading comprehension and writing 

skills). 
 
5) Experiència demostrable de 2 anys en atenció al client, dins o fora de TMB. 
 
6)   Coneixement de les eines: 

o Xarxes socials (Twitter, Facebook) 
o Microsoft Office (Word, Excel, Acces i Power Point, Visio 

7)    Altres 
• Coneixement del Pla d’Autoprotecció, normatives internes de seguretat, comunicació. 
• Coneixements “Instal·lacions Fixes” i equips diversos. 

o Xarxes socials (Twitter, Facebook) 
o Microsoft Office (Word, Excel, Acces i Power Point, Visio 
 

Característiques personals 
 

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

 

• Eficàcia personal: iniciativa, orientació a resultats i organització del propi temps. 

http://www.tmb.cat/
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• Interpersonals: orientació al client, treball en equip i comunicació. 

• Gestió d’idees i informació: pensament analític i coneixement de l’organització. 

• Gestió de recursos: planificació i organització i presa de decisions. 
 

Altres característiques: 
 

• Autonomia en la gestió diària. 

• Elevada motivació i predisposició. 

• Responsabilitat. 

• Compromís amb les persones i els objectius de l’organització. 

• Discreció professional en el tractament de la informació (confidencialitat). 
 
 

Fases del concurs-oposició 
 

El procés constarà de les següents fases eliminatòries, que es podrien compactar i/o canviar d’ordre per 
necessitats del procés: 

 

1. Anàlisi de candidatures. S’avaluarà si les persones candidates reuneixen les condicions 
mínimes necessàries que exigeix la cobertura del lloc, mitjançant l’anàlisi de candidatures vers 
els requisits exigits. 

 

2. Avaluació aptitudinal i de coneixements teòric-pràctics. Realització de proves 
psicotècniques, de personalitat i/o de coneixements teòric-pràctics (segons consta al temari 
annex d’aquest avís). Per superar aquesta fase serà necessari obtenir una puntuació mitjana 
global del 50%, sempre i quan, s’hagi obtingut una puntuació mínima d’un 40% en cadascun 
dels blocs (psicotècnic i teòric-pràctic). Aquestes proves inclouran l’avaluació del domini del 
castellà, català i anglès tal i com apareixen requerides al punt condicions de participació 
d’aquest document. 

 

3. Avaluació competencial i actitudinal. Les persones candidates que superin la fase anterior 
realitzaran proves actitudinals per avaluar el seu grau d’ajust al lloc de treball (assessment 
center, entrevista personal, etc.). Per superar aquesta fase serà necessari obtenir un mínim del 
50% de la màxima puntuació possible en les diferents competències avaluades a cadascuna 
de les proves. Seran escollides aquelles persones amb major puntuació. 

 
Presentació de candidatures 
 
Les persones interessades hauran d’enviar el seu currículum vitae actualitzat mitjançant l’opció 
d’inscripció online clicant AQUI. 
 
IMPORTANT! Al cv s’haurà d’especificar a quina o quines vacants s’està aplicant: 
 
- 9953: 3 places + 5 reserves estructurals. 
- 9954: 5 places d’interinatge. 
 

http://www.tmb.cat/
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 Al CV també hauran de constar les següents dades: 

• Nom i número d’empleat/da. 

• Funció, categoria, centre i horari de treball actuals. 

• Telèfons de contacte. 

• Correu electrònic de contacte. 

• Estudis finalitzats amb titulació. 

• Experiència laboral amb dates i funcions (dins i fora de TMB). 
 

La recepció de candidatures serà fins el proper dia 22 d’abril de 2024 inclòs. 
 

Per atendre les consultes sobre aquest avís podeu contactar amb el Sergio Romartínez, de la Unitat de 
Selecció i Onboarding, mitjançant el correu sromartinez@tmb.cat.  

 
Informació sobre el tractament de les dades: TB/FMB/PSM tractarà les dades del personal que presenti la 
seva candidatura per tal de gestionar el procés de promoció interna. Així mateix, s’informa que, de conformitat 
amb la normativa de transparència i accés a la informació pública (art. 21.2 Decret 8/2021) les dades poden 
ser difoses a través del Portal de la Transparència de TMB. Pot exercir els drets d’accés, rectificació, 
supressió, limitació, oposició i a no ser objecte de decisions individuals automatitzades a través de l’enviament 
de la corresponent sol·licitud al compte dpd@tmb.cat. Per a més informació sobre l’activitat de tractament, 
pot accedir al següent enllaç: https://www.tmb.cat/ca/registre-activitats-tractament-dades-personals . 

 
Proves avaluatives 

 
Les persones acceptades en el procés selectiu seran convocades a les proves mitjançant correu electrònic 
(corporatiu i/o personal) una vegada finalitzi el període de recepció de sol·licituds. S’adjunta un calendari 
estimat de les diferents fases de proves al final de l’avís. 

 
El resultat d’aquests concursos-oposició, es publicaran a la intranet de TMB mitjançant els avisos amb el nom 
de les persones seleccionades, amb finalitat informativa i en aplicació de la normativa vigent. 

 
Les persones que ocupin les places passaran a exercir les noves funcions provisionalment durant un període 
de prova de 6 mesos de desenvolupament efectiu de les funcions principals (1 mes en el cas de l’interinatge). 
Si aquesta prova els fos favorable, seran confirmades en el càrrec. En cas contrari, tornaran a la seva 
categoria o nivell de classificació professional anterior i lloc de treball de procedència. 

 
Les places de reserva tenen un període de vigència de 18 mesos des de la publicació de l’avís de tancament. 

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

 
La Directora de la Direcció de Serveis 
Corporatius 

    La Directora de la Direcció  d’Organització i 
Persones 

 
 

 

Barcelona, 9 d’abril de 2024. 

http://www.tmb.cat/
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Temari 
 

Bloc 1 – coneixements generals:  
 

• Redacció català, castellà i anglès  

• Coneixement general de la xarxa de transport públic (TMB i altres operadors)  

• Microsoft Office (Word i Excel)  

• Reglaments generals d’ús del metro i autobusos  
  
Bloc 2 – coneixements sobre els canals digitals de TMB  
 

• Navegar i conèixer els continguts i funcionalitats dels diferents canals digitals que 
TMB utilitza per donar informació de servei i atenció, així com les característiques i 
particularitats de cadascun.  
 

Concretament: o Web de tmb (www.tmb.cat )  
 

• Navegar i conèixer els continguts de les seccions del web de TMB, especialment:  
• Estat de la xarxa de metro / Estat de la xarxa de bus. 
• Avisos de servei 
• Atenció al client 
• Bitllets i tarifes 
• T-mobilitat 
• Xarxa de transport 
• Estat de servei 
• Atenció al client 
• Bitllets i tarifes 
• Xarxa de transport 

• TMB App (aplicació per iPhone i Android)  

• JoTMBé (https://jotmbe.tmb.cat/)  

• Dispositius de veu (Alexa)  

• Twitter. Perfils de TMB a Twitter: 
• @TMB_Barcelona 
• @TMBinfo   

• MouTV  
• Coneixement general (http://horapunta.tmb.cat/seccio/actualitat/com-funciona-
sistemadinformacio-moutv)  
• Coneixements generals del codi deontològic del periodisme 
(http://fape.es/home/codigodeontologico/)  
 

  

http://www.tmb.cat/
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Bloc 3 – coneixements en comunicació digital  

• Coneixement del funcionament bàsic de la xarxa social Twitter (hastags, trending 
tòpics,...)  

• Estils i redacció en entorns web i e-mail màrqueting.  

• Últimes tendències en smartphones i creativitat digital.  
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Calendari estimat fases de proves 

 
 
 

 
1ª fase: anàlisi de les candidatures.  

 
Entre el 23 i el 30 d’abril de 2024. 

 
 
2ª fase: avaluació aptitudinal i de coneixements teòric-pràctics. 
 
Entre el 29 d’abril i el 10 de maig de 2024. 
 
 
3a fase: avaluació competencial i actitudinal.  

 
Entre el 6 i el 17 de maig de 2024. 
 
 

 
Publicació de resultats:  abans del 31 de maig de 2024. 
 

 

Aquest calendari pot estar subjecte a canvis, qualsevol canvi es notificaria als candidats 

participants en el procés amb suficient antelació com per facilitar el bon funcionament del 

procés. 
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