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1. OBJECTE

El present plec de Prescripcions tecniques té per objecte regular les condicions
tecniques d’execucio del servei de formacio en materia de Presa de Decisions
Sota Pressid, que poden arribar a demanar-se per assolir el compliment de les
necessitats formatives en aquesta matéria a I'ambit de I'Operaci6 del Ferrocarril
Metropolita de Barcelona, S.A.

Els objectius i I'estructura de contingutsde I'accio formativa, estan determinats a
'annex: Fitxa de I’Accié Formativa.

La participacio en la licitacio i la presentacié d’ofertes suposara I'acceptacié plena
I integra de totes les condicions establertes en els Plecs de Condicions Particulars,
de condicions Generals i de Condicions Tecniques.

A continuacio, es detallen les accions formatives objecte del contracte. La taula
descriu el tipus de formacio, el numero de les accions formatives estimades per
a cada any, la seva descripciod, les hores de cada sessio6, el preu/hora maxim i
les hores estimades de formacio anual.

DESCRIPCIO AQCIO FORMATIVA | Presa de Decisions Sota Pressi6
HORES / SESSIO 07,00 hores

PREU/ HORA (*) 120,00 €

PREU ACCIO FORMATIVA 840,00 €

SESSIONS ESTIMADES ANY 200

HORES ESTIMADES ANY 1.400 hores

PREU ANY FORMACIO 168.000,00 €

A I'annex del present document disposem de la Fitxa d’Accié Formativa, a la qual
es descriuen els objectis, els continguts, el programa que regula les condicions i
necessitats corresponents, els quals poden variar en funcié dels requeriments
que estableixi la Direccio de I'Operacio de Ferrocarril Metropolita de Barcelona,
S.A., i aixi es comunicara a I'empresa corresponent per a l'actualitzaciéo dels
mateixos.



2. PERFIL DEL FORMADOR

Les entitats que participin en aquesta licitacidé han d’estar inscrites al Registre
estatal d’Entitats de Formacioé com a entitat formadora.

L’entitat de formacioé haura de conservar la segient documentacié durant un
termini de temps de 4 anys:

- Curriculum Vitae i acreditacions dels tutors/formadors

- Proves d’avaluaci6

- Control de assisténcia (en el cas de formacio presencial)
- Questionaris d’avaluaci6

- Diplomes o certificats d’assistencia

- Factures detallades

Les formacions que haura de realitzar aquest tipus de formador sén:

« Formacio en Presa de Decisions Sota Pressio

Les persones formadores de les entitats que participin en aquesta
licitacio han d’acreditar:
- Formacié en aptitud pedagogica (formacié de formadors) o
experiéncia acreditada d’'un minim de 2 anys com a formador.
- Experiéncia minima de 2 anys en l'aplicacié practica de la
materia a impartir.

3. CARACTERISTIQUES DEL SERVEI DE FORMACIO
3.1. Descripci6 dels treballs a realitzar.
Execucio de les accions formatives

Les accions formatives s’hauran d’'impartir d’acord amb:

* Les condicions generals i particulars d’execucio establertes en el
present plec, en el plec de clausules administratives i en la fitxa
de concreci6 de condicions de cada accio formativa corresponent
al contracte derivat.

« La normativa en matéria de Prevenci6 de Riscos Laborals
aplicable i altres normes de referencia.

* Els compromisos adquirits per 'empresa licitadora en l'oferta de
licitacio si resulta adjudicataria.

Les accions de formacié regulades en aquest plec hauran de ser
impartides de manera presencial, poden realitzar-se amb altres
modalitats explicitades a la Fitxa d’Accio formativa especifica, si aixi
ho considera TMB.

En el cas de realitzar-se part de la formacié teorica mitjancant
teleformacio, es facilitara el material en format SCORM i posaran a
disposicio un tutor i un dinamitzador de la formacié. Sempre i quan s’hagi
acordat amb el Departament de Desenvolupament del Talent i Gesti6 del



Coneixement i la Direccio de I'Operacié de Ferrocarril Metropolita de
Barcelona, S.A., ho consideri adequat.

La participacié d'un/a alumne/a en accions formatives no podra ser
superior a 10 hores diaries.

En el cas excepcional de necessitar realitzar les formacions en
instal-lacions que no siguin de TMB, I'empresa adjudicataria posara
a disposicio instal-lacions, durant el temps que es requereixi, les
quals han d’estar dintre de I'area metropolitana de Barcelona i que
siguin de facil accés i properes a la xarxa de transport public, a una
distancia no superior de 500 metres de qualsevol parada de autobus
de Transports de Barcelona i/o estacié de metro, sense que aixo
suposi un increment del preu de les accions a realitzar.

Les aules per realitzar les sessions teoriques garantiran:
« Superficie: Aproximadament 2 m? per alumne.

* Mobiliari, d’acord amb les necessitats pedagogiques, segons el
nombre d’alumnes maxim determinat per grup.

» Taules i cadires que respectin els requisits ergonomics requerits per
facilitar el nivell de concentracidé dels assistents a la formacié i
I'aplicacié correcta dels criteris pedagogics inherents a qualsevol
activitat didactica.

Les aules per realitzar les sessions practiques garantiran:
« Espai minim 4 m? per alumne que es formi simultaniament.
» Equips i/o materials necessaris per a desenvolupar I'activitat.
* Material fungible que es calcula per participant i curs.

Les sessions formatives hauran de tenir un enfocament eminentment
practic i basat en les possibles situacions que un Agent d’Atencid al
Client es pot trobar com a part de la seva funcio:

* Els coneixements i habilitats s’han de treballar en grup a partir de
dinamiques, exercicis practics, role-playing, analisi o debat, etc.

e Com aplicar els coneixements adquirits a la sessié formativa a la
situacio de servei (desallotjament d’'una estacid, client indisposat en
el tren, tren aturat en tunel, etc.)

Els adjudicataris hauran de complir tots els requisits especificats en
els programes formatius corresponents, respecte a instal-lacions,
equipaments, formadors/ores i avaluacions.

La primera sessi6o formativa d'una accié es realitzara amb la
presencia de personal del Departament de Desenvolupament del
Talent i Gesti6 del Coneixement i la Direcci6 de I'Operaciéo de
Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.A., per valorar la correcta
impartici6 de la mateixa, els quals realitzaran les observacions
pertinents.



L’empresa que faci les formacions, realitzara les modificacions
necessaries per al correcte desenvolupament de la resta de sessions
formatives. No es descarta I'assistencia de personal del Departament
de Desenvolupament del Talent i Gesti6 del Coneixement o de la
Direcci6 de I'Operacio de Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.A.,
a altres sessions.

Avaluaci6 de I'aprenentatge

L'avaluacié dels aprenentatges es desenvolupara de manera
sistematica, ajustant-se a una planificaci0 previa, que s’haura
d’incloure a I'expedient de l'accié formativa, en la qual constaran,
almenys, per a cada acci6 formativa, els instruments d'avaluacio que
seran utilitzats i la durada que comporta la seva aplicacio.

L’avaluacié de cada acci6é formativa es realitzara:

- Durant el procés d’aprenentatge, mitjancant una combinacio de
diferents metodes i instruments, si no s’especifica el contrari, la
valoracié per part del professor dels coneixements adquirits
pels alumnes.

Els/les formadors/res elaboraran un informe d'avaluacié en el qual
quedaraconstancia dels resultats obtinguts pels alumnes. L'informe
estara signat pel formador/a i per la persona responsable de I'entitat
que hagi impartit I'accio formativa, els resultats de I'avaluacié sera en
termes “d’apte” o “no apte".

Els/les formadors/es, en acabar la formacid, passaran el questionari
d’avaluaci6 de la qualitat de les accions formatives o avaluacié de la
satisfaccié de I'alumne participant a la mateixa.

3.2. Coordinacio técnica de I'acci6 formativa

L'empresa adjudicataria haura de proposar com a minim una
persona responsable de la coordinacié tecnica de les accions
formatives objecte del contracte derivat, com a interlocutora unica i
valida amb els responsables técnics de formacié de TMB, el seu perfil
professional i funcions s’hauran d’ajustar a I'exposat a continuacio:

Perfil professional:

- Coneixedor/a del projecte en totes les seves variables
(infraestructura, equipament, perfil de l'alumnat, continguts
formatius, cronograma, etc.)

- Capacitat de coordinar els diferents aspectes que intervenen
en l'accié formativa, ajustant el desenvolupament a les
necessitats i problematica que es vagin detectant.

- Capacitat i disponibilitat d’interlocuci6 amb les persones
designades per TMB per a realitzar un treball de seguiment i
avaluacié permanent delprocés formatiu.

- Capacitat executiva en la presa de decisions.



Funcions:

Planificar la posada en marxa de I'acci6é formativa i garantir el
seufuncionament en col-laboracié amb els responsables de
TMB.

Realitzar el seguiment de I'accié formativa i resoldre qualsevol
incidénciaque pugui sorgir-hi relativa al professorat,
infraestructures i equipaments.

Coordinar I'activitat de I'equip de formadors/es.

Coordinar el treball administratiu inherent a cada curs i
proporcionar-li-hoa 'interlocutor assignat de TMB per a la seva
correcta gestio.

Informar de qualsevol altre dificultat o demanda que sorgeixi
durant I'acci6 formativa a l'interlocutor assignat de TMB, de tal
manera que les decisions que es prenguin al respecte puguin
realitzar-se de forma conjunta.

Estar en disposicio de mantenir las reunions que li siguin
requerides per TMB.

3.3. Reaquisits técnics per realitzar els serveis

L’adjudicatari del contracte derivat haura de disposar, com a minim, de
'equip docent, els materials fungibles, i el material didactic que es
determina a la corresponent fitxa de I'acci6é formativa.

A més dels requisits que es determinen a la fitxa d’accié formativa,
respecte a I’equip docent, I'adjudicatari tindra en compte el seguent:

Garantir la realitzacio dels cursos tenint present la possibilitat de
simultaneitat de cinc grups el mateix dia i hora, o de cinc grups el
mateix dia a diferents torns (mati, tarda o nit).

Garantir que el personal docent reuneix els requisits indicats per
a l'acci6é formativa que ha d’impartir.

Garantir la cobertura d’'incidencies per no presencia de formador
en 24 hores

Respecte el material didactic:

El material didactic, es subministrara en format digital tres
setmanes abans de la realitzacié de la primera sessi6 planificada,
al tecnic/a de TMB i es sotmetra a I'acceptacio per part del Servei
de Prevencié de TMB i afegir les esmenes que aquest proposi.
L’adjudicatari haura d’entregar als assistents la
documentacidé ajustadaals temes i material necessari per a
'aprofitament i seguiment de [l'acci6 formativa. La
documentacio, referida a cada modul, s’entregara el mateixdia,
abans de la imparticié del mateix. Els materials didactics han
d’estar redactats en catala i/o castella.

Tot material o peca de comunicacioé divulgativa, tant en format
paper com digital, que s’editi, ha de complir amb les pautes
d’'imatge corporativa de TMB.

L’adjudicatari haura d’aportar tots aquells materials tecnic-
audiovisuals que siguin necessaris per a la imparticio de l'accié



formativa.
3.4. Finalitzaci6 de les accions

L’entitat de formacio en finalitzar I'accio formativa i en un termini no
superior a24 hores, informara, mitjangant un correu electronic de la
relaci6 d’alumnes que finalitzen l'accié formativa indicant si han
obtingut qualificacié d’apte o no apte,o el grau d’aprofitament del curs.

Al mateix temps, posara a disposicié de TMB, en format digital, la
documentacio, correctament complimentada, relacionada amb cada
sessio realitzada:

- Registre de signatures d’assistents (signat per assistents i formador/s)
- Enquestes de qualitat

- Certificats de formacio

- Factura de la sessio

- Avaluacio dels alumnes per part del professor.

En un termini no superior a 15 dies, fara arribar els originals d’aquesta
documentacié en format paper al técnic/a de TMB, menys la
facturacorresponent a la sessid, que sera una copia.

En la factura haura de constar la informacié requerida per la FUNDAE:

- Denominaci6é acci6é formativa
- NuUmero Acci6é Formativa

- Grup: GGG

- Durada: (hores presencials)
- Data inici: DD/MM/AAAA

- Data fi DD/MM/AAAA

- Total assistents: xx
- Referencia Comanda: xxxxxxxx/10
- Cost: x.xxx,00 € (sense IVA)

4. SEGUIMENT DE L’EXECUCIO DEL CONTRACTE
4.1. Seguiment de 'acci6 formativa

L’empresa adjudicataria portara a terme totes les activitats
necessariesi col-laborara activament amb TMB, al llarg de tot el
desenvolupament de I'accid, per tal de facilitar el seguiment, control
de qualitat i avaluacio de les accions formatives, la verificacio que el
seu desenvolupament és adequat, el nivell de satisfacci6 dels
alumnes i professors, la documentacido entregada als alumnes, aixi
com la qualitat i idoneitat de les instal-lacions i equipaments. Sera
responsabilitat de la empresa adjudicataria:

* Mantenir, al llarg del desenvolupament de les accions
formatives, totes les reunions de coordinacio amb el
Departament de Desenvolupament del Talent i Gestié del



Coneixement que siguin necessaries per garantir el bon
funcionament de la mateixa.

 Col-laborar amb el Departament de Desenvolupament del
Talent i Gestid del Coneixement de TMB, mitjancant 'emissio
d’'informes, l'entrega de documentacio, la implantacié de
millores de gestio, la comunicacio de les incidencies en I'accio
i la sevala correccid, aixi com qualsevol altre tipus d’actuacio
relacionada amb el desenvolupament de l'accié formativa, ja
sigui per propia iniciativa o a instancia de TMB.

* Col-laborar en les comprovacions “in situ” que faci TMB, facilitant
'accésa I'accio formativa i a la documentacio relacionada.

* Entregar al Departament de formacié de TMB, conjuntament
amb la factura, els originals de Control d’assistencia, que
hauran de signar els alumnes i professors.

4.2. Abonament de 'acci6 formativa

El preu del contracte és un preu maxim i TMB no resta obligat a
exhaurir I'import esmentat en atenci6 a que les factures, un cop finalitzat
el contracte, podrien ascendir a una quantitat inferior a la inicialment
prevista. En aquest sentit, TMB no abonara cap quantitat per avancat
i UOnicament pagara els serveis efectivament executats per
'adjudicataria, segons les condicions de pagament vigents en el
moment de facturacio.

4.3. Avaluacio de la qualitat de la formacio

Sense prejudici de les accions de seguiment de [I'execucié dels
contractes derivats que dugui a terme TMB, I'adjudicatari dels contracte
derivats haura de realitzar una avaluacio i control de la qualitat, durant
'execucid de les accions formatives, inclosos els questionaris
d’avaluacio.

4 .4. Documentacio relacionada amb cada acci6 format  iva

La documentacio necessaria per al correcte desenvolupament de les
accions formatives, s’anira facilitant, per part de I'empresa
adjudicataria al Departament de Desenvolupament del Talent i Gestio
del Coneixement de manera sequencial, segons es detalla a
continuacio:

a. Abans de la realitzacié d’'una accio formativa i en un termini no
inferior aquinze dies abans de la realitzacié de la primera accio
formativa, s’enviara per mail al Departament de
Desenvolupament del Talent i Gestié del Coneixement, la
seguent documentacio:

+ Dades dels formadors: noms, nif, telefon, adreca
correuelectronic.

e Curriculums dels formadors on s’acrediti la formacio i
experienciarequerida

* Manual/s a entregar als alumnes en format digital.



b. En el moment de la realitzacio de 'accié formativa, disposara
com a minim, de la documentacio:

* Registre de signatures amb nom del professor, el qual
haura de signar tan ell com els assistents a la formacio.
Aquest document e remetra, en format digital, al
Departament de Desenvolupament del Talent i Gestio
del Coneixement, en un termini no superior a 24 hores
després de la realitzacio de la formacio

 Manuals a entregar als alumnes en paper o altre suport.

* Avaluacio6 dels assistents per part del professor

* Enquestes de valoracio de la formacio per part dels alumnes

» Altre documentaciéo que sigui necessaria per al
desenvolupamentde la formacié o a criteri de TMB

c. Després de la realitzacio d’'una accio formativa, s’entregara la
documentacio, en un termini no superior a 14 dies en format
paper:

* Registre de signatures amb nom del professor, el
qual haura designar tan ell com els assistents a la
formacio.
* Avaluacio dels assistents per part del professor
* Enquestes da valoraci6 de la formacié per part dels alumnes.
e Documentaci6 que sigui necessaria per al
desenvolupament de la formacio o a criteri de TMB
+ Copia de factura corresponent a la formacio realitzada
(les factures originals les remetra al Departament
comptabilitat de TMB)

Independentment de 'enviament de la documentacio en format digital
(via mail) i paper (originals), es tindra que posar la documentacio en
format digital en un entorn o espai (repositori digital) on el tecnic de
TMB pugui consultar tota la documentacié necessaria per al
desenvolupament de les accions formatives i la documentacio
generada un cop finalitzada l'acci6é. Aquest entorn o espai s’haura
de conservar, com a minim un periode de 5 anys, a partir de la dltima
formacio realitzada.

La documentacio que haura de tenir a disposicié del Departament de
Desenvolupament del Talent i Gestid del Coneixement en format
digital sera una copia de la documentacié de cada acci6é formativa i
com a minim es disposara de:

a. Documentacioé de caracter general:
- Copia del document del lot del que s6n adjudicataris
- Fitxa/es de la/es accid/ns formativa/es
- Dades dels formadors
- Dades de contacte del responsable de la coordinacio tecnica
- Manual de 'alumne
- Documentacié que sigui necessaria per al desenvolupament de



laformacio o a criteri de TMB
b. Documentacié per a cada sessio formativa:

- Registre de signatures correctament complimentat

- Avaluacio dels assistents per part del professor

- Enquestes de satisfaccio dels alumnes

- Copia de la factura corresponen a la sessio formativa

- Documentacio especifica de la sessid0 que sigui necessaria per
aldesenvolupament de la formacio o a criteri de TMB

- Altre informacio rellevant de la sessio

c. Documentacio final:
- Memoria de les accions realitzades i valoracio global a la
finalitzaci6 de I'any lectiu

5. REQUISITS DE CAPACITAT | APTIUD

El personal formador adscrit a I'execucio del contracte ha de tenir la
titulacio i experiéncia minima requerida pel certificat de professionalitat
o activitat formativa més restrictiva que correspongui a I'accio formativa
que ha d’'impartir.
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Transports
Metropolitans
de Barcelona

FITXA ACCIO FORMATIVA

PRESA DE DECISIONS SOTA
PRESSIO

Titol Accié Formativa:
Empresa:
Destinataris:

Durada:

Modalitat:

Objectius:

Continguts:

Metodologia:

PRESA DE DECISIONS SOTA PRE SSIO
Ferrocarril Metropolita de Barcelona, S.  A.
Tot el personal d’'Operacions de linies Convencionals
7 hores
Presencial

Capacitar a persones que han de gestionar recursos i prendre decisions.
Donar eines per desenvolupar les competéncies i habilitats per assegurar
una eficacia i eficiencia en la gestio.

Després de completar el curs, els participants seran capacos de:

e Prendre decisions correctes amb temps i informacid limitats

« Reformular els problemes per garantir una major precisio en la resolucio
dels mateixos

e Convertir opinions contradictories en informacié util

Introduccio.

Analisis per prendre decisions objectives orientades a resultats, minimitzant
el risc de la subjectivitat, i que garanteixin la continuitat del treball cap a la
productivitat mitjancant la planificacio i seguiment de la mateixa.

Atenciod al temps i al recursos disponibles i adquirir una metodologia practica
i racional de pensament per prendre decisions amb certesa.

1. Creacio de context

2. Importancia de la comunicacio efectiva
a. Precisio
b. Dialeg Intern
c. Escolta activa
d. Estils de comunicacio

3. Gestié emocional en situacions de crisi
a. Educacié emocional
b. Intel-ligéncia emocional

4. Gesti6 de I'estrés en situacions de crisi
a. Lafinestra de Johari
b. Autocontrol
c. Atura’t, analitza, reflexiona i actua

Exposicié oral i components practics, la imparticié de cada sessi6é requerira
que com a minim, el 70% de la mateixa, tingui un component practic, en la
qual les persones que assisteixen posin en practica els coneixements
adquirits i interactuin entre elles.

Les sessions formatives hauran de tenir un enfocament eminentment practic

i basat en les possibles situacions que un Agent d’Atencio al Client es pot

trobar com a part de la seva funcio:

« Els coneixements i habilitats s’han de treballar en grup a partir de
dinamiques, exercicis practics, role-playing, analisi o debat, etc.

e Com aplicar els coneixements adquirits a la sessio formativa a la situacié




Avaluacio6:

Durada del Curs:

Nombre maxim d’alumnes:

Personal Formador:

de servei (desallotjament d’'una estacié, client indisposat en el tren, tren
aturat en tinel, etc.)

Els locals on es realitza el curs han de ser adequats per impartir la formacio,
tant tedrica com practica, i hauran de disposar d’'un espai suficient en relacié
amb el nombre d’alumnes, aixi com el compliment de la normativa que els
sigui aplicable per tal de garantir la seguretat dels alumnes i dels formadors.

Mitjangcant observacio directa del comportament dels assistents, realitzant un
informe del grup al finalitzar cada sessio, per part del formador

7 hores totals, amb una component tedrica i accions dinamiques i practiques,
distribuides en una durada aproximada de 2 hores de teoria i 5 hores de
practiques, distribuides a criteri del professor i segons es desenvolupi I'accio.

Les classes no podran superar el nombre maxim de 15 alumnes per
formador.

Formacié en aptitud pedagogica (formacié de formadors) o experiencia
acreditada d’'un minim de 2 anys com a formador.
Experiéncia minima de 2 anys en I'aplicacio practica de la matéria a impartir.



