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CRITERIS DE VALORACIÓ DEL CAS PRÀCTIC – PERSONAL AUXILIAR DE SERVEIS
CAS PRÀCTIC 1 (5 punts): Ets auxiliar de serveis de l’Ajuntament de Tordera i una persona usuària arriba a l’oficina sol·licitant informació sobre un procediment que ha de realitzar amb el Servei Local d’Ocupació, del qual no tens coneixement. La persona necessita una resposta ràpida per completar un tràmit important. Com actuaries davant d’aquesta situació?
Tasques a valorar:
1. Admetre el desconeixement de la seva sol·licitud: Explicar a la persona que no es té la informació immediatament disponible. (1 punt) 
2. Cercar la resposta: Consulta els recursos interns o contactar amb un company/a que pugui tenir la informació necessària. (1 punt)
3. Mantenir la comunicació amb la persona usuària: Mantenir la persona informada sobre el que estàs fent per obtenir la informació requerida. (1 punt) 
4. Proporcionar una resposta (2 punts): 
1. Si s’ha obtingut la informació, proporcionar una resposta clara i completa a la persona usuària sobre el procediment que ha de seguir.
2. Si no s’ha obtingut la informació, prendre les dades de contacte de la persona, trobar la resposta i comunicar-li tan aviat com sigui possible.
CAS PRÀCTIC 2 (5 punts): Ets auxiliar de serveis de l’Ajuntament de Tordera i una persona usuària entra a l’oficina molt molesta, criticant la feina que es fa des de l’Ajuntament i mostrant una actitud hostil cap a tu. La seva queixa principal és sobre una sol·licitud d’un ajut econòmic que li ha estat denegada, i que no és competència del teu departament. La persona usuària està elevant el to de veu i qüestionant la teva competència i la dels teus companys. Com actuaries davant d’aquesta situació?
Tasques a valorar:
1. Mantenir la professionalitat, la calma i escoltar activament: Escoltar atentament les queixes de la persona usuària sense interrompre-la, mantenint la calma i sense reaccionar emocionalment. (1 punt)
2. Mostrar empatia i respecte: Expressar comprensió pel seu malestar i demostrar que t'importa la seva situació, mantenint un to respectuós i tranquil (1 punt)
3. Mantenir la comunicació amb la persona usuària: Mantenir la persona informada sobre el que estàs fent per obtenir la informació requerida. (1 punt) 
4. Buscar una solució o alternativa i mostrar una actitud proactiva a resoldre la situació: Explicar que, tot i que no és competència del teu departament, vols ajudar-lo a trobar una solució o resposta. En aquest cas, caldria redirigir la persona al departament o persona responsable que pugui ajudar a donar resposta a la seva consulta. (1 punt)
5. Explicació del procediment i redirecció: Proporcionar la informació sobre el procés de la seva sol·licitud i assegurar que la persona usuària entengui què esperar a continuació.  (1 punt)
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