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1. Objecte del servei

L’objecte del servei és garantir la disponibilitat permanent, les 24 hores del dia durant els 365 dies
de I'any, per tal de proporcionar, quan sigui necessari, atencio personalitzada i suport a les persones
que hagin patit algun tipus d’accident a les instal-lacions o a les unitats de tren d’FGC.

Aquest servei s’adreca tant a persones usuaries com a tercers aliens a FGC, aixi com als seus
familiars, o a qualsevol altra persona que FGC determini que ha resultat afectada per un accident
en aquests ambits.

Cada intervencio s’associa a un fet o accident concret i pot comportar la realitzacié de diversos
contactes o visites, ja sigui a requeriment d’FGC o de I'empresa adjudicataria del servei.

A efectes d'aquest contracte, es consideren accidents, entre d'altres, els atropellaments, les
caigudes a les instal-lacions o les agressions.
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2. Ambit
L’ambit d’actuacio estara determinat a alla on sigui necessari el servei d’atencié als accidentats
en les linies de ferrocarril indicades més avall, i sempre que el fet s’hagi produit dins aquestes
linies

e Linia Barcelona—Vallés

e Linia Llobregat—Anoia

e Linia Lleida - La Pobla de Segur
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3. Servei arealitzar
La proposta del servei haura d'incloure, com a minim, els aspectes seglients:
3.1. Disponibilitat permanent d'un equip per intervencié

Disponibilitat permanent, aixo vol dir les 24 hores del dia i durant els 365 dies de I'any d'un equip
de suport degudament qualificat en intervencid psicologica en situacions d'accident, amb capacitat
d’actuacié immediata a requeriment d'FGC.

3.2. Intervencions anuals
La cobertura de fins a un maxim de cinc (5) intervencions anuals incloses com a servei fix.

Cada intervencid correspon amb un fet o accident concret i pot comportar la realitzacié de diversos
contactes i/o visites, a peticié d'FGC o de I'empresa adjudicataria.

3.3. Proposta per a cobrir la necessitat
La proposta de I'adjudicatari haura de contemplar:

a) L’assignacio d’un interlocutor tnic
Hi haura d’haver assignat un interlocutor Unic amb FGC.

b) Comunicacié per a l'operativa i disponibilitat
Per a totes les comunicacions que s’hagin de produir durant I'execucié del contracte i per
tal d’'assegurar una bona cobertura del servei, s'ha de comptar amb:
- Un telefon d'atenci6 24 hores
- Una adreca de correu electronic operativa.

c) Garantia de capacitat de resposta
L'adjudicatari haura de garantir la capacitat de resposta davant requeriment del Centre de
Comandament Integrat (CCl), Cap de Sala d'FGC, Cap de Guardia d'FGC Operadora i/o Cap
de linia Lleida-La Pobla.

d) Temps maxim d’activacié del servei
El temps maxim és de 24 hores, d'acord amb el protocol d'actuacio establert.

e) Actuacié com a representat d'FGC
L'adjudicatari haura d'actuar com a representant d'FGC davant de les persones afectades
i/o els seus familiars, en el marc del servei de suport i atencié i sempre per indicacions
d'FGC.
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4. Equip professional

Els requisits de I'equip professional seran els seglents:

Psicoleg/ologa especialista en intervencié en emergéncies i atencio a victimes

El perfil indicat adoptara les funcions de Cap del servei i assumira la responsabilitat de les actuacions
dels interlocutors assignats als serveis relacionats amb I'execucié del contracte. Aquests interlocutors
formaran I'Equip d’intervencié.

Equip d’intervencié
Aquest equip estara format pels professionals necessaris per al desenvolupament dels serveis que es
puguin sol-licitar.

Les funcions dels membres de I'equip d’intervencid, no s'atribueixen en exclusiva a un membre fix de
I'equip, sin6 que es podra designar la persona o persones més adequades per liderar cada actuacié.

Aquesta designacio s’haura d’acreditar formalment a l'inici de I'execucié del contracte mitjangant una
declaracio responsable que detalli els noms dels professionals assignats a cada tasca.

Aixi mateix, FGC es reserva el dret de requerir, en qualsevol moment, I'acreditacié de la titulacio

universitaria de Grau en Psicologia de les persones que hi participin.

4.1. Formacié académica minima
o Titulacio universitaria en Psicologia.
4.2. Formacio especifica obligatoria

El personal haura d’acreditar formacié especifica en:

e Intervencié psicologica en situacions de crisi i emergéncies.
Atencié a victimes d’accidents o esdeveniments traumatics.
Primers auxilis psicologics (PAP).

Gestio del dol i acompanyament a familiars.

4.3. Formacié complementaria valorable

Es valorara la formacié addicional en:
e Intervencio en entorns de transport public o espais de gran afluéncia.
e Coordinacié amb serveis d’emergéncia (sanitaris, policials o proteccio civil).
e Comunicacio en situacions de crisi i gestié de conflictes.
e Proteccié de dades i confidencialitat en I'ambit assistencial.
e Prevencio de riscos laborals.

4.4. Experiéncia professional minima
o Experiéncia acreditada en intervencié psicologica en situacions d’emergéncia, crisi 0
atencio a victimes.

o Es valorara I'experiéncia en serveis similars o en entorns operatius amb alta
exigéncia emocional.
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4.5. Competéncies professionals requerides

El personal haura de disposar de les competéncies segulents:

Capacitat d’actuacié en situacions d’alta carrega emocional i pressio.
Habilitats d’escolta activa, empatia i comunicacio assertiva.

Capacitat de contencié emocional i suport a persones afectades.

Capacitat de coordinacié amb equips operatius d’FGC i altres interlocutors.
Flexibilitat i disponibilitat per adaptar-se als requeriments del servei.

4.6. Requisits lingliistics

Domini del catala i del castella, tant oral com escrit.
Es valorara el coneixement d’altres idiomes.

4.7. Formacio continua

L’empresa adjudicataria haura de garantir la formacié continua del personal adscrit al servei,
especialment en matéria d’intervencio en crisi, actualitzacié de protocols i bones practiques
d’atencié a victimes.

FGC Operadora Pagina 7|11



Plec de prescripcions técniques - Servei d’atencio als accidentats

5. Funcions i protocol d’actuacié

5.1. Funcions

1.

2.

Expressar el sentiment d’FGC, sense entrar a valorar les causes.

Facilitar 'adrega, el teléfon i el correu electronic d’atencié a reclamacions d’FGC per si
la persona o persones accidentades volen fer arribar qualsevol escrit de reclamacio, o
sol-licitar més informacio, directament a FGC.

Facilitar les dades de la companyia d’assegurances d’FGC, recollides en el full
informatiu de 'AQV (asseguranca obligatoria de viatgers).

Identificar la persona de la familia que pugui fer d’interlocutora, aixi com les dades per
poder contactar-hi.

Un cop feta la visita, immediatament, informar al Cap de Guardia d’FGC.

Aquest sera qui informara si procedeix fer una altra visita en les seguients hores o dies,
en funcio de la gravetat de I'accidentat i de I'estat emocional dels familiars i del mateix
accidentat.

Redactar i trametre un informe al Responsable del Centre de Comandament Integrat,
Cap de Sala dFGC, Cap de Guardia d’'FGC Operadora i/o Cap de linia de Lleida la
Pobla, dintre de les 24 hores de la seva intervencio.

5.2. Protocol d’actuacioé

1. No es facilitara informacié sobre els fets ocorreguts en cap circumstancia.

2. En cap cas s’establiran discussions amb les persones accidentades o els seus
familiars. S’haura d’adoptar una actitud respectuosa i empatica, acceptant possibles
reaccions emocionals o manifestacions de disconformitat cap a FGC, i evitant
qualsevol tipus de confrontacio, justificacio o interpretacio dels fets, especialment en
fases inicials en qué encara no es disposa de tota la informacio.

3. No es formularan preguntes relatives a les causes de I'accident, encara que la persona
afectada estigui en disposicido de respondre-les. La intervencio tindra com a unic
objectiu oferir suport i interessar-se pel seu estat de salut i benestar.

4. Es garantira en tot moment la confidencialitat de la informacio. L’empresa adjudicataria
no podra facilitar a tercers externs a FGC cap dada relativa a la identitat de les
persones afectades ni al seu estat de salut. Tampoc es permetra la captacio, cessio o
difusio d’'imatges en qué aquestes persones puguin ser identificades o identificables,
en compliment de la normativa vigent i del dret a la intimitat.
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6.

Informes de seguiment

L’empresa adjudicataria, d’acord amb les funcions assignades, haura d’elaborar i lliurar un
informe de seguiment per a cada intervencio realitzada.

Aquest informe s’haura de trametre al Responsable del Centre de Comandament Integrat,
al Cap de Sala d'FGC, al Cap de Guardia d’FGC Operadora i/o al Cap de linia Lleida-La
Pobla, en un termini maxim de 24 hores des de la finalitzacié de la intervencio.

Aixi mateix, I'empresa adjudicataria haura d’emetre els informes de seguiment addicionals
que siguin necessaris en funcié de I'evolucié de cada cas, amb I'objectiu de garantir que
FGC disposa en tot moment d’informacié actualitzada sobre l'estat i seguiment de les
persones afectades.

6.1. Contingut minim de I'informe

L’informe de seguiment haura d’incloure, com a minim, els aspectes seglients (sens
perjudici que FGC pugui requerir informacié addicional en funcio de cada cas):

o Descripcio detallada de la intervencié realitzada, incloent-hi el desenvolupament de
'actuacio i les principals respostes 0 manifestacions expressades per les persones
ateses.

e Indicacio expressa de si s’ha manifestat voluntat d’interposar reclamacio o accié judicial.

e Identificacio de la persona de referéncia familiar, si escau, aixi com les seves dades de
contacte per a futures comunicacions.

e Valoracié professional de la situacié i, si escau, proposta d’actuacions o mesures de
seguiment que es considerin pertinents.

D’altra banda, 'empresa adjudicataria haura de garantir la disponibilitat immediata de
tota la informacio, documentacié i expedients relacionats amb el servei, a fi que FGC els
pugui consultar en qualsevol moment per a finalitats d’auditoria, seguiment o qualsevol
altra necessitat operativa.
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7. Calendari del servei

El calendari de servei és de 24 hores al dia, els 365 dies I'any. Entenent-se tal com s’indica a
'apartat 3.1, com a disponibilitat per a realitzar una intervencio.

8. Protecci6 de dades i regim de confidencialitat

L’adjudicatari haura de formalitzar, en el moment de la signatura del contracte derivat de la present
licitacid, el corresponent contracte d’encarregat del tractament de dades personals, d’acord amb
la normativa vigent en matéria de protecci6 de dades.

Sense perjudici de I'anterior, es considera necessari incorporar en aquest Plec de Prescripcions
Tecniques les obligacions basiques en matéria de proteccié de dades i confidencialitat, amb
I'objectiu de garantir-ne el coneixement previ per part dels licitadors.

En qualsevol cas, el contracte d’encarregat del tractament recollira de manera especifica les
condicions aplicables, aixi com qualsevol altre aspecte requerit per la normativa vigent i pels
protocols interns d’'FGC.

Régim de proteccié de dades

Ambdues parts es comprometen a seguir els seus respectius protocols de proteccié de
dades i aplicar-los al servei objecte d’aquest contracte. En aquest sentit, les parts
s’obliguen a complir amb la normativa prevista tant a la Llei organica 3/2018, de 5 de
desembre, de proteccio de dades i garantia dels drets digitals (LOPDGDD).

A aquests efectes, en el cas que la realitzacié dels serveis objecte del present contracte
comportés la necessitat de realitzar el tractament de dades per part d’'un encarregat de
tractament per compte del responsable, les parts haurien de regular I'esmentat
tractament en un contracte per escrit o en qualsevol altra forma que permetés acreditar
la seva celebracio i contingut, establint-se expressament que I'encarregat del tractament
unicament tractara les dades conforme a les instruccions del responsable del tractament,
i no les aplicara o utilitzara amb finalitat diferent a la que figuri en el contracte, ni les
comunicara, ni tan sols per a la seva conservacid, a altres persones; i tot aixo de
conformitat amb el previst a I'article 28.3 del RGPD i I'article 33 de la LOPDGDD.

Reégim de confidencialitat

Tota la informacio que les parts s’intercanviin al llarg de I'execucié del contracte, ja sigui
verbalment o per escrit, en qualsevol mitja o suport, es considerara informacio
confidencial. En particular, les parts s’obliguen a respectar la confidencialitat de tota la
informacio, documentacio, informes, planols, dissenys, calculs, politiques empresarials,
dades o qualsevol altre document o informacié que pugui estar a disposicié de les parts
i que aquestes puguin compartir entre elles amb motiu de I'execucié del contracte, amb
independéncia de que les parts li hagin assignat aquest caracter confidencial. Aixi
mateix, s’obliguen a utilitzar aquella informacié exclusivament per I'execucio de I'objecte
del contracte, aixi com abstenir-se de la seva difusio o distribucié a tercers sense el
consentiment per escrit de I'altra part. Aquesta obligacié es mantindra vigent al llarg de
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tota la durada del contracte, essent una obligacié essencial, aixi com per un periode
minim de dos anys, comptats a partir de la finalitzacié de la seva vigéncia.

Queda fora d’aquest ambit de confidencialitat els casos en els que la informacié:
e Sigui de domini public
e Sigui accessible des d’una altra font diferent a les parts

e Estingui coneixement amb anterioritat a que aquesta hagi estat lliurada per I'altra
part

e Sigui requerida per tribunals o algun altre 6rgan/entitat que tingui dret a sol-licitar-
la
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