[image: Imagen que contiene Texto

Descripción generada automáticamente]
PROVA TEST i CAS PRÀCTIC - PERSONAL AUXILIAR DE SERVEIS
DNI/NIE:
La durada total de les la prova test i el cas pràctic serà de 60 minuts. La valoració total de les dues proves serà de 10 punts. 
La prova test es puntuarà fins a un màxim de 5 punts: cada pregunta correcta tindrà una puntuació de +0,5 punts, cada pregunta incorrecta tindrà una puntuació de -0,125 punts i cada pregunta en blanc tindrà una puntuació de 0 punts. 
1. Un usuari arriba a l'Ajuntament i necessita obtenir un certificat de registre d'empadronament. A quin departament s’hauria de derivar?
a. Departament d'Atenció al Ciutadà 
b. Departament de RRHH 
c. Departament d’Ocupació 
d. Departament de Serveis Socials

2. Quina d’aquestes actuacions no forma part del protocol d’atenció presencial a un usuari?
a. Realitzar l’acollida a l’usuari
b. Oferir-li a seure i esperar al seu torn
c. Realitzar gestions personals per a ell
d. Escoltar atentament les seves necessitats o sol·licituds 

3. En cas d’una incidència a l’edifici, com ara un desperfecte a les instal·lacions, quina informació s’hauria de recollir per poder informar de la situació?
a. La data i hora de la incidència
b. La ubicació de la incidència
c. La descripció detallada del què ha succeït
d. Totes les respostes anteriors són correctes

4. A l’atendre a un usuari a l’Ajuntament, quina acció no s’emmarca dins del protocol d’atenció al públic? 
a. Mantenir una actitud cordial, respectuosa i professional en tot moment
b. Escoltar activament les necessitats de l’usuari i sol·licitar informació rellevant
c. Proporcionar informació clara, precisa i actualitzada sobre els tràmits o serveis sol·licitats
d. Demanar aclariments o informació addicional constantment i no facilitar que la persona usuària expressi la seva consulta o sol·licitud.

5. Davant d’una situació de conflicte amb una persona usuària de l’Ajuntament, que mostra una actitud hostil, quina de les següents estratègies no és recomanable?
a. Mantenir la calma i evitar entrar en confrontacions directes amb l’usuari, inclús si aquest eleva el to de veu o utilitza un llenguatge inapropiat
b. Tractar de calmar a l’usuari mitjançant gestos d’amabilitat, mostrant disposició per escoltar les seves queixes,
c. Sol·licitar la intervenció d’un superior o del personal de seguretat si la situació es torna insostenible,
d. Ignorar provocacions de l’usuari i centrar-se en completar tràmits o procediments administratius, sense atendre a les seves preocupacions o reclams.



6. Com demostraries la teva capacitat per a treballar sota pressió i gestionar situacions d'estrès en el teu lloc de treball com a Auxiliar de Serveis?
a. Mantindria la calma i la concentració davant de situacions d'estrès. 
b. Prioritzaria les tasques urgents i gestionaria el meu temps de manera eficient. 
c. Buscaria ajuda i suport dels meus superiors o companys quan ho necessiti. 
d. Totes les respostes anteriors són correctes.

7. Un usuari arriba a l'Ajuntament sense cita prèvia i vol realitzar un tràmit que requereix temps i atenció personalitzada. Com procedireu?
a. Li informaries que necessita concertar una cita prèvia i el derivaries a l'atenció telefònica o a la pàgina web de l'Ajuntament. 
b. Intentaries atendre'l de la manera més àgil possible. 
c. Li diries que no el pots atendre i que torni un altre dia amb cita prèvia, sense oferir-li cap solució alternativa. 
d. El derivaries a un altre departament directament sense preguntar detalls sobre el seu cas.

8. En cas d'observar un comportament inadequat o irrespectuós per part d'un usuari cap a un company o a un altre usuari, quina seria la teva actuació?
a. Intervindries de manera educada i professional per a calmar la situació i reconduir el comportament de l'usuari. 
b. Ignoraries la situació i continuaries amb la teva tasca habitual, evitant conflictes.  
c. Donaries suport al company o a l'usuari afectat, però no actuaries directament davant de l'usuari inadequat. 
d. Informaries del incident a un superior per a que prengui les mesures oportunes.

9. En cas de dubte sobre un procediment o normativa davant d’una persona usuària, com actuaries?
a. Informaria de la meva incertesa a l’usuari, cercaria la informació, i si no trobo la resposta consultaria amb els meus superiors o companys més experimentats. 
b. Intentaria resoldre el dubte per mi mateix amb iniciativa, assumint el risc de cometre un error.
c. Continuaria amb el procediment de manera habitual, sense buscar més informació. 
d. Actuaria segons el coneixement i sentit comú.

10. Quin número continua la seqüència 2, 3, 4, 3, 8, 3, __?
a. 18
b. 16
c. 6
d. 4




CAS PRÀCTIC - PERSONAL AUXILIAR DE SERVEIS
DNI/NIE: 
A continuació haureu de respondre un dels dos casos pràctics següents que tindran per objecte valorar la capacitat, habilitat i destresa de les persones aspirants. Es valorarà la correcció del raonament, la solució proposada i la capacitat de redacció de l’aspirant.
CAS PRÀCTIC 1 (5 punts): 
[bookmark: _Hlk168308072]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. Explica breument com actuaries davant d’aquesta situació.
CAS PRÀCTIC 2 (5 punts): 
[bookmark: _Hlk168308142]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. La persona usuària està elevant el to de veu i qüestionant la teva competència i la dels teus companys. Explica breument com actuaries davant d’aquesta situació.
RESPOSTA CAS PRÀCTIC __
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