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1 Introduzione

Il conseguimento dell'attestato professionale federale per capogruppo servizio clienti & subordinato al
superamento del relativo esame di professione. L'obiettivo di questo esame & verificare le competenze
previste dai campi operativi e acquisite nella pratica professionale. Le varie competenze sono state
individuate durante una procedura elaborata in collaborazione con professionisti specializzati e rias-
sunte in un profilo delle competenze. L'attenzione & stata focalizzata principalmente sulle situazioni di
lavoro quotidiane che un capogruppo servizio clienti deve affrontare durante l'esercizio della propria
professione.

11 Scopo delle direttive

Le direttive forniscono ai candidati una panoramica generale dellesame federale di professione e si
basano sul regolamento per I'esame di professione di capogruppo servizio clienti (di seguito abbreviato
con la sigla RE).

Le direttive contengono:

* tutte le informazioni principali sulla preparazione e lo svolgimento dellesame di professione;
* una descrizione dettagliata dei contenuti del’esame di professione:

* un riepilogo delle situazioni di lavoro e dei criteri legati alle prestazioni.

1.2 Profilo professionale (vedere regolamento d’esame del 20.10.2023)

1.3 Organizzazione (punto 2.1 RE)

Al fini dello svolgimento dell’esame di professione, la commissione d’esame nomina una direzione
d'esame, il cui compito sara quello di implementare gli aspetti organizzativi, accompagnare i periti e
rispondere alle domande dei candidati sulle questioni in merito all'organizzazione. La direzione d’'esame
informa la commissione d’esame sul’andamento dell'esame di professione durante una riunione fina-
lizzata all'attribuzione delle note e formula le richieste per il conferimento dell’attestato professionale
federale.

I periti d’esame sono responsabili dello svolgimento e della valutazione degli esami scritti, orali efo di
natura pratica (punto 4.4 RE). 6 settimane prima dell'inizio dell'esame di professione, i candidati riceve-
ranno un elenco contenente i nomi dei periti che presenzieranno agli esami orali (punto 4.13 RE). Nel
caso in cui sussista un conflitto d'interesse per uno o piti periti (ad es. se sono ex collaboratori / superiori
o simili), i candidati possono presentare alla commissione d’esame una richiesta di ricusazione entro
20 giorni prima dell'inizio dell'esame stesso (punto 4.14 RE).

La commissione d’esame nomina una segreteria d’esame che si occupera dello svolgimento dei compiti
amministrativi (punto 2.22 RE). La segreteria d’esame sara inoltre responsabile della pubblicazione
dellesame finale, curera la corrispondenza con i candidati e predisporra la redazione nonché llinvio dei
certificati delle note e degli attestati professionali. Presso la segreteria d'esame & possibile richiedere
eventuali appuntamenti e formulari specifici.

| candidati possono rivolgersi alla segreteria d’'esame per qualsiasi dubbic o domanda.
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Lindirizzo di contatto della segreteria d’'esame é:
callnet.ch

Swiss Contact Center Association

Klausstrasse 43

CH-8005 Zurigo

Tel. +41 44 520 36 40

sekretariat@callnet.ch

www.callnet.ch

2 Procedura amministrativa

Al fini di una corretta iscrizione allesame di professione, i candidati devono prestare attenzione alle fasi
descritte in seguito:

Fase 1: pubblicazione dell’esame di professione (punto 3.1 RE)

L'esame di professione & pubblicato almeno 5 mesi prima del suo inizio nelle tre lingue ufficiali sul sito
www.callnet.ch. Nella pubblicazione sono riportate le seguenti informazioni:

* date d'esame

* tassad'esame

* ufficio d'iscrizione

¢ termine d'iscrizione

* modalita di svolgimento dellesame

Fase 2: verifica delle condizioni di ammissione
In merito all'iscrizione alfesame, i candidati sono tenuti a rispettare le condizioni di ammissione di cui al
punto 3.3 del regolamento d'esame:

Allesame & ammesso chi:

a) € in possesso di un attestato federale di capacita (AFC), un diploma di maturita, un diploma di
commercio riconosciuto dalla Confederazione o una qualifica equivalente e, dal conseguimento del
titolo richiesto, puo attestare almeno due anni di pratica professionale allinterno di un Contact Cen-
ter, di cui un anno passato a svolgere una funzione dirigenziale,

oppure

b) & in possesso di un certificato federale di formazione pratica (CFP) e, dal conseguimento della
qualifica richiesta, pud attestare almeno quattro anni di pratica professionale allinterno di un Con-
tact Center, di cui un anno passato a svolgere una funzione dirigenziale.

Per 'ammissione «sur dossier», & necessario effettuare un’apposita procedura tenendo conto delle
specifiche dell'organo responsabile.

E fatta riserva del pagamente entro i termini della tassa d'esame.
Come pratica professionale viene considerata valida I'attivita lavorativa svolta in un Contact Center

(centro di assistenza clienti o simile), che si occupa di rispondere alle richieste dei clienti tramite diversi
canali (telefono, e-mail, chat, ecc.) impiegando operatori appositamente specializzati nella
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comunicazione con la clientela. La pratica professionale richiesta deve essere espletata fino al momento
dellesame. La pratica professionale acquisita durante un lavoro a tempo parziale verra calcolata in
modo proporzionale.

Una volta certi di poter fornire tutte le prove necessarie per essere ammessi, si potra procedere con la
compilazione del modulo di iscrizione.

Fase 3: iscrizione all’esame di professione (punto 3.2 RE)

Per potersi iscrivere, i candidati devono utilizzare 'apposito formulario disponibile sul sito www.call-

net.ch. L'iscrizione deve essere presentata entro i termini stabiliti nella pubblicazione. Alliscrizione va

allegata la seguente documentazione:

» il riepilogo del percorso formativo e della pratica professionale svolti finora;

¢+ la copia dei titoli e dei certificati di lavoro richiesti ai fini dellammissione;

+ Tlindicazione della lingua d’esame;

* lacopia di un documento d'identita ufficiale con fotografia;

* lindicazione del numero di assicurazione sociale (numero AVS);

*  per le persone in condizione di disabilita, qualora necessario, una richiesta motivata di compensa-
zione degli svantaggi legati allhandicap con certificato medico attuale (cfr. glossario).

Fase 4: decisione in merito all’ammissione (punto 3.33 RE)

| candidati riceveranno la decisione scritta relativa alllammissione almeno 3 mesi prima dell'inizio
dell'esame di professione. In caso di decisione negativa, verra indicata la motivazione specifica e i ri-
spettivi rimedi giuridici. Nella homepage della SEFRI & disponibile un memorandum sulla procedura di
ricorso contro la non ammissione all'esame:

https:l/www.sbfi.admin.ch/sbﬁ/it/home/formazione/fpc/fps/esami—federali/candidati-e~tito[ari—deqIi—atte-
stati.html (pagina visitata in data 31/01/2023).

Fase 5: versamento della tassa d’esame (punto 3.4 RE)

Con la decisione dell'ammissione allesame di professione, i candidati ricevono la richiesta di versa-
mento della tassa d’esame da effettuare entro il termine stabilito. Sono previste e pubblicate tasse spe-
cifiche per i ripetenti nonché nei casi in cui 'esame dovesse essere stato interrotto.

Fase 6: avviso di convocazione (punto 4.1 RE)

| candidati vengono convocati almeno 6 settimane prima dell'inizio dellesame. La convocazione con-

tiene:

* il programma d’esame con lindicazione precisa del luogo, della data e dell'ora del’'esame e degli
ausili che il candidato & autorizzato ad usare e a portare con sé;

* lelenco dei periti,

Fase 7 (in caso di necessita): presentazione di una richiesta di ricusazione (punto 4.14 RE)

Nel caso in cui sussista un conflitto d'interesse per uno o piu periti (ad es. se sono ex collaboratori /
superiori o simili), i candidati possono presentare alla commissione d’esame una richiesta di ricusazione
entro 20 giorni prima delf'inizio dell'esame. La richiesta di ricusazione deve contenere una motivazione
esaustiva e plausibile.
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3 Esame

3.1 Forma di verifica

L'esame ¢& strutturato in maniera tale da essere orientato alle competenze nonché alla pratica profes-
sionale. Durante 'esame vengono verificate le competenze previste dai campi di competenze operative
sulla base di compiti interconnessi e orientati alla pratica.

L'esame & costituito da tre parti, alcune delle quali sono a loro volta suddivise in varie voci. Di seguito
viene riportata una descrizione dettagliata delle varie parti d'esame:

Simulazioni pratiche e q
1 g situazioni critiche determinanti per il 5
it B successo
! i | (CCO A+B)
{pratica)
40 min

| Caso di studio guidato 1 Casella di posta 1 Gioco di ruolo
1 i {CCO A+B, CO E3 +E4)

i1 id (pratica)
(CCOA-E) , (CCO E) |+ 40 min (incl preparazione e riflessione)

(scritto) 1 (scritto) Simulazioni pratiche e

210 min il 60 min i brevi descrizioni del caso:
& {CCO D+E)

f i it {pratica)

: ¥ L 40 min

Presentazione e colloguio
professionale
(CCOE)

(orale)

40 min (incl. preparazione)
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3.1.1

Parte d’esame 1 Implementazione dei processi di lavoro

La parte d'esame 1 prevede un esame scritto.

Parte d’esame 1: implementazione dei processi di lavoro (caso di studio guidato)

Compito

| candidati elaborano vari compiti parziali riguardanti un caso pratico com-
plesso. Il caso di studio guidato guidato si focalizza sui compiti principali di
un capogruppo servizio clienti nell'organizzazione dei processi di lavoro.
Tali compiti comprendono sostanzialmente I'analisi dei processi fondamen-
tali, l'implementazione dei lavori all'interno del Contact Center e I'individua-
zione di soluzioni per affrontare le sfide piti comuni che possono presentarsi
nella quotidianita lavorativa.

Campi di competenze
operative

Campi di competenze operative A — E con focus sul campo di competenze
operative C

Focus Verifica delle competenze analitiche e concettuali e della capacita di appli-
cazione

Metodo Il caso di studio guidato & costituito da diversi compiti parziali. Pud essere
fornito del materiale supplementare per ciascun compito parziale.

Condizioni Nessuna

generali

Durata 210 minuti

Tipo di esame Scritto

Ausili Gli ausili che i candidati sono autorizzati a usare vengono comunicati nella
convocazione allesame.
Valutazione La valutazione della prestazione avviene sulla base di criteri specifici e

viene definita dal punteggio ottenuto. | punti ottenuti danno come risultato
la nota della parte d’esame 1 (cfr. punto 5.11 RE).
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3.1.2 Parte d’esame 2 Pianificazione dei compiti dirigenziali

La parte d'esame 2 prevede un esame scritto.

Parte d’esame 2: pianificazione dei compiti dirigenziali (casella di posta)

Compito

I candidati assegnano una priorita e pianificano le diverse attivita di una
giornata lavorativa. Queste attivita da ordinare vengono messe a disposi-
zione sotto forma di documenti di varia natura.

I compito della casella di posta viene usato per testare Ia capacita da parte
dei candidati di organizzare il loro lavoro e di stabilire le priorita quando
s0no sotto pressione.

Campi di competenze
operative

Campo di competenze operative E

Focus Verifica della tecnica di lavoro e della capacita decisionale e organizzativa

Metodo Il compito della casella di posta & costituito da diversi documenti contenenti
varie informazioni, che devono essere pianificate e ordinate in base alle
priorita.

Condizioni Nessuna

generali

Durata 60 minuti

Tipo di esame Scritto

Ausili Gli ausili che i candidati sono autorizzati a usare vengono comunicati nella
convocazione all'esame.
Valutazione La valutazione della prestazione avviene sulla base di criteri specifici e

viene definita dal punteggio ottenuto. | punti ottenuti danno come risultato
la nota della parte d’esame 2 (cfr. punto 5.11 RE).
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3.13 Parte d’esame 3 Direzione e comunicazione

La parte d'esame 3 & composta da quattro voci e prevede un esame orale.

Voce d’esame 3.1: situazioni comunicative con i collaboratori (simulazioni pratiche e situa-
zioni critiche determinanti per il successo)

Compito

I candidati elaborano da quattro a otto casi che descrivono le situazioni co-
municative quotidiane con i collaboratori (ad es. durante Pinserimento di
nuovi collaboratori). Per questo tipo di compito vengono utilizzati metodi di
esame quali la simulazione pratica e la situazione critica determinante per
il successo (Critical Incident).

Campi di competenze
operative

Campi di competenze operative A + B

Focus

Situazione critica determinante per il successo (Critical Incident):
Approccio rapido, corretto e strutturato o impiego di capacita di comunica-
zione.

Simulazione pratica:
Compimento di un‘azione in modo corretto e completo in situazioni di rou-
tine concrete e se stanti

Metodo

Situazione critica determinante per il successo (Critical Incident):

Ai candidati viene chiesto di impostare la propria condotta o la propria stra-
tegia di comunicazione durante una situazione di lavoro pratica & com-
plessa. Possono essere imposte ulteriori condizioni relativamente alla com-
pletezza, alla sequenza o alla motivazione delle misure da adottare.

Simulazione pratica:

Ai candidati viene chiesto di descrivere la procedura che seguirebbero in
situazioni lavorative di routine o di presentare direttamente determinate
azioni.

Condizioni
generali

Nessuna

Durata

40 minuti (5-10 minuti per caso)

Tipo di esame

Pratica

Ausili Gli ausili che i candidati sono autorizzati a usare vengono comunicati nella
convocazione allesame.
Valutazione La valutazione della prestazione avviene sulla base di criteri specifici e

viene definita dal punteggio ottenuto. | punti ottenuti concorrono peril 25%
alla nota della parte d’esame 3 (cfr. punto 5.1 e 6.2 RE).
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Voce d’esame 3.2: Colloquio impegnativo (gioco di ruolo)

Compito

| candidati prendono parte a un gioco di ruolo in cui devono simulare un
colloquio complesso (con argomento prestabilito) tratto dal contesto lavo-
rativo. Una volta concluso il gioco di ruolo, i candidati rifletteranno sullo
svolgimento della conversazione.

Campi di competenze
operative

Campi di competenze operative A, B ed E (focus: E3 ed E4)

Focus Verifica delle tecniche di comunicazione in una situazione impegnativa,
dellatteggiamento empatico e della capacita di riflessione

Metodo Al candidato viene descritta la situazione di partenza usando alcune sem-
plici frasi. | candidati prenderanno poi parte a un gioco di ruolo in cui do-
vranno comunicare con un cliente e/o un collaboratore.

Condizioni Nessuna

generali

Durata 40 minuti (10 minuti di preparazione, 20 minuti di conversazione, 10 minuti

di riflessione)

Tipo di esame

Pratica

Ausili Gli ausili che i candidati sono autorizzati a usare vengono comunicati nella
convocazione all'esame.
Valutazione La valutazione della prestazione avviene sulla base di criteri specifici e

viene definita dal punteggio ottenuto. | punti ottenuti concorrono per il 25%
alla nota della parte d'esame 3 (cfr. punto 5.11 e 6.2 RE).
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Voce d’esame 3.3: attivita ibride nel’ambito del customer service {simulazioni pratiche e brevi

descrizioni del caso)

Compito

I candidati elaborano da quattro a otto casi che comprendono situazioni di
lavoro ibride (ad es. realizzazione di attivita di marketing, presentazione
delle nuove tendenze di mercato). In questo compito vengono utilizzati me-
todi di esame quali la simulazione pratica e la breve descrizione del caso
{(Mini-Case).

Campi di competenze
operative

Campi di competenze operative D + E

Focus Simulazione pratica:
Compimento di un’azione in modo corretto e completo in situazioni di rou-
tine concrete e se stanti
Breve descrizione del caso (Mini-Case):
Analisi e dimostrazione delle conseguenze e dei passi successivi da com-
piere,

Metodo Simulazione pratica:
Al candidati viene chiesto di descrivere o presentare in modo concreto
come eseguirebbero una determinata azione in un normale contesto lavo-
rativo.
Breve descrizione del caso (Mini-Case):
Ai candidati viene chiesto di analizzare il modo di agire durante una deter-
minata situazione e di decidere le azioni da intraprendere. Nello specifico,
devono saper individuare gli errori di un evento passato e il problema di un
evento attuale, mostrando le possibili azioni alternative preventive o mirate.

Condizioni Nessuna

generali

Durata 40 minuti (5-10 minuti per caso)

Tipo di esame

Pratica

Ausili Gli ausili che i candidati sono autorizzati a usare vengono comunicati nella
convocazione all’'esame.
Valutazione La valutazione della prestazione avviene sulla base di criteri specifici e

viene definita dal punteggio ottenuto. | punti ottenuti concorrono per il 25%
alla nota della parte d’esame 3 (cfr. punto 5.11 € 6.2 RE).
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Voce d’esame 3.4: processi di cambiamento e digitalizzazione {presentazione e colloquio pro-

fessionale)

Compito

| candidati analizzano una situazione iniziale predefinita in cui al team de-
vono essere comunicate tutte le modifiche e le novita nell'ambito dei pro-
cessi di cambiamento e digitalizzazione, seguite da una spiegazione com-
prensibile dei relativi contenuti. Nel tempo di preparazione i candidati ela-
boreranno una presentazione da esporre, per poi tenere un colloquio pro-
fessionale con i periti d’esame in cui motiveranno il loro modo di procedere
e risponderanno a ulteriori domande.

Campi di competenze
operative

Campo di competenze operative E (focus E1)

Focus Verifica della tecnica di presentazione e della capacita di comunicazione e
argomentazione

Metodo Presentazione con successivo colloguio professionale

Condizioni Nessuna

generali

Durata 40 minuti (15 minuti di preparazione, 10 minuti di presentazione, 15 minuti

di colloquio professionale)

Tipo di esame

QOrale

Ausili Gli ausili che i candidati sono autorizzati a usare vengono comunicati nella
convocazione all'esame.
Valutazione La valutazione della prestazione avviene sulla base di criteri specifici e

viene definita dal punteggio ottenuto. | punti ottenuti concorrono per il 25%
alla nota della parte d’esame 3 (cfr. punto 5.11 € 6.2 RE).
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3.2 Panoramica delle parti d’esame e delle note
La tabella seguente riassume in maniera sintetica le parti d’esame, le durate e le note.

Parte d'esame Tipo di esame Durata Ponderazione

1 implementazione dei  Scritto 210 min 2
processi di lavoro
(caso di studio gui-
dato)

2 Pianificazione dei Scritto 60 min 1
compiti dirigenziali
(casella di posta)

3 Direzione e comuni- 2
cazione (percorso)

31 Simulazioni pratiche e Pratica 40 min
situazioni critiche deter-
minanti per il successo

3.2  Giocodiruolo Pratica 40 min
(incl. preparazione e
riflessione)
3.3 Simulazioni pratiche e Pratica 40 min
brevi descrizioni del
caso
3.4 Presentazione e collo- Orale 40 min
quio professionale (incl. preparazione)
Totale 430 min
33 Attribuzione delle note (punto 6 RE)

L'esame & composto da tre parti, che possono essere a loro volta suddivise in voci. Le voci d'esame
vengono valutate con note intere 0 mezze note. La nota della parte d’esame si ottiene calcolando la
media delle rispettive voci d’esame. La nota della parte d’esame viene arrotondata a un decimale.

Se la parte d’'esame non include nessuna voce, verra valutata con note intere o mezze note.

Il voto complessivo delfesame & la media proporzionale dei voti delle singole parti del’esame. Viene
arrotondato a una cifra decimale.

Le note vengono assegnate in base alle linee guida della CSFP nel seguente modo:

Pagina 13 (di 32)



Punteggio ottenuto x 5

: . + 1 =nota
Punteggio massimo
3.4 Condizioni per il superamento dell’esame (vedere regolamento d’esame del ...)
3.5 Procedura in caso di mancato superamento dell’esame

La commissione d’esame informa i candidati del superamento o del mancato superamento dell'esame.
Le decisioni in merito al mancato superamento vengono indicate in una lettera scritta. Contro la deci-
sione della commissione d'esame relativa al rifiuto di rilasciare I'attestato professionale pud essere inol-
trato un ricorso presso la SEFRI entro 30 giorni dalla notifica, come specificato al punto 7.31 RE. ||
ricorso deve contenere le richieste del ricorrente e le relative motivazioni. Nella homepage della SEFRI
& disponibile un memorandum sulla procedura di ricorso:
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/it/home/formazioneffpc/fos/esami-federali/candidati—e—titolari—deqIi—atte—
stati.html (pagina visitata in data 31/01/2023).

4 Emanazione

Le direttive inerenti al regolamento per I'esame di professione di capogruppo servizio clienti vengono
emanate dalf'organo responsabile ed entrano in vigore il giorno dopo I'approvazione del regolamento
d'esame da parte della SEFRI.

Zurigo, 21 ottobre 2023

callnet.ch
Swiss Contact Center Association

Dario Tibolla Peter Peterle¢hner
Presidente Pregidente della commissione d’'esame
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6 Allegato 2: glossario!

Richiesta di ricusa-
zione

La richiesta di ricusazione & una richiesta di modifica di un perito assegnato a
un esame.

Competenza opera-
tiva

La competenza ¢ la capacita dell'individuo di risolvere efficacemente determi-
nati problemi e di far fronte a situazioni concrete. La competenza operativa &
la capacita di un individuo di esercitare con successo un'attivita professionale
facendo ricorso alle proprie competenze personali, metodologiche, professio-
nali e sociali.

Profilo professionale

Il profilo professionale & una descrizione sintetica della professione (1-1,5 pa-
gine Ad4), ossia del campo d'attivita (gruppi target, interlocutori, clienti), delle
principali competenze operative o dei criteri legati alle prestazioni, nonché dei
requisiti per I'esercizio della professione (autonomia, creativitd/innovazione,
ambiente di lavoro, condizioni di lavoro). lllustra inoltre il contributo della pro-
fessione alla sostenibilita economica, sociale ed ecologica. Il profilo professio-
nale & parte integrante del regolamento d’'esame (obbligatorio) e delle direttive
{facoltative).

Criterio di valuta-
zione

Un criterio di valutazione indica lo standard in base al guale viene valutata una
competenza. Lo standard include le conoscenze tecniche e le capacita richie-
ste. | criteri vengono formulati prima di un esame e indicano cosa ci si aspetta
€ cosa si osserva, quali prestazioni sono richieste e quali capacita & necessa-
rio possedere per ottenere un buon risultato. Fungono da base di riferimento
per la correzione ¢ la valutazione di un esame.

Certificato federale
di formazione pra-
tica CFP

Titolo conseguito al termine di una formazione professionale di base biennale.

Attestato federale di
capacita AFC

Titolo conseguito al termine di una formazione professionale di base triennale
0 quadriennale.

Attestato professio-
nale federale APF

Titolo conseguito al superamento di un esame federale di professione con at-
testato professionale di livello terziario B.

Esame professio-
nale federale supe-
riore EPS

Titolo conseguito al superamento di un esame professionale federale supe-
riore con diploma di livello terziario B.

Situazioni critiche
determinanti per il
successo (Critical
Incident)

Le situazioni critiche determinanti per il successo sono una forma di verifica
che descrive una situazione di lavoro che pud essere risolta grazie a determi-
nate competenze. Ai candidati viene presentata una situazione pratica, in
base alla quale descrivono le misure pratiche che attuerebbero.

Colloquio professio-
nale

Il colloquio professionale & una forma di verifica durante la quale i candidati
parlano con un perito riguardo a un argomento specialistico. In questo collo-
quio dimostrano di comprendere I'argomento tecnico e di essere in grado di
argomentare, riflettere e pensare in modo alternativo.

Caso di studio gui-
dato

Il caso di studio guidato & una forma di verifica in cui i candidati elaborano in
sequenza vari compiti parziali partendo da una situazione pratica complessa.
Questi compiti parziali sono tratti da processi e compiti fondamentali di una

* Aleuni termini sono stati reperiti dal glossario della SEFRI.
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professione e richiedono, ad esempio, la capacita di analizzare una specifica
situazione, trarre conclusioni ed elaborare un concetto o anche misure molto
concrete.

Simulazioni pratiche

La simulazione pratica & una forma di verifica in cui ai candidati viene chiesto
di indicare concretamente attraverso una ricostruzione la procedura che se-
guirebbero in situazioni di routine lavorative o di descrivere come eseguireb-
bero I'azione.

Brevi descrizioni del
caso (Mini-Case)

Le brevi descrizioni del caso sono una forma di verifica che descrive situazioni
o eventi impegnativi derivanti dal lavoro quotidiano di un professionista. Ai
candidati vengono presentate queste brevi descrizioni dei casi, in base alle
quali devono saper descrivere e motivare una possibile azione.

Dimensione della
competenza «Po-
tenziale di applica-
Zioney»

— competenza (operativa) riferita alla capacita di attuazione. Descrive un’at-
tivita / azione concreta in una situazione di lavoro.

Dimensione della
competenza «Cono-
scenza e compren-
sione»

— competenza (operativa) riferita alle conoscenze tecniche che possiede un
individuo. Include ad es. conoscenze tecniche, basi teoriche, competenze me-
todologiche e procedurali.

Dimensione della
competenza «Atteg-
giamenti e motiva-
zione»

— competenza (operativa) riferita agli aspetti motivazionali necessari per la
disponibilita ad agire richiesta.

Dimensione della
competenza «Meta-
cognizione»

— competenza (operativa) riferita alla capacita di riflessione e analisi neces-
saria per una strutturazione professionale del comportamento descritto.

Orientamento alle
competenze

Per «orientamento alle competenze» si intende limpostazione dei titoli fede-
rali e delle offerte di formazione sulla base delle competenze operative. | futuri
professionisti non devono solo conoscere fatti, ma essere in grado di applicare
le loro conoscenze in situazioni specifiche nelle quali devono svolgere compiti
inusuali o affrontare problemi che non sono correttamente definiti o che richie-
dono la collaborazione con altre persone e implicano un elevato grado di re-
sponsabilita.

Compensazione de-
gli svantaggi legati
allhandicap

Nel quadro degli esami della formazione e della formazione continua, le per-
sone disabili hanno diritto a misure che compensino gli svantaggi legati al loro
handicap. Le relative domande devono essere presentate presso la segreteria
d'esame secondo i termini stabiliti al momento dell'iscrizione all'esame. Ai fini
della registrazione delle rispettive domande, i candidati devono consultare il
foglio informativo della SEFRI («Compensazione degli svantaggi legati
all’handicap nello svolgimento degli esami di professione e degli esami pro-
fessionali superiori»). All'atto dell'iscrizione, i candidati devono prestare atten-
zione ai contenuti nonché alla documentazione menzionati in questo docu-
mento (punto 2, «Richiesta per la compensazione degli svantaggi legati
all’handicap nell'ambito degli esami di professione e degli esami professionali
superiori») e allegare alla domanda i certificati richiesti. Il foglio informativo &
disponibile presso la segreteria d’esame o scaricabile al seguente link:
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Link (visitato in data 31/01/2023):
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/itthome/formazione/fpc/fpsiesami-federali/can-
didati-e-titolari-degli-attestati. html

Modello «sistema
classico»

Il modello «sistema classico» & costituito da un esame che, sulla base di un
campione rappresentativo, verifica nel modo piti completo possibile le princi-
pali competenze operative in base al profilo di qualificazione.

Organizzazione del
mondo del lavoro
{oml)

Per organizzazioni del mondo del lavoro si intendono parti sociali, associazioni
professionali, altre organizzazioni competenti e altri operatori della formazione
professionale. Le organizzazioni a carattere puramente scolastico non sono
considerate oml. Le oml rappresentano da sole o insieme ad altre om! l'organo
responsabile degli esami federali.

Casella di posta

Il compito della casella di posta (o esercizio in-basket) & una forma di verifica
in cui i candidati devono attribuire una priorita a diverse attivita di una gicrnata
lavorativa. Queste attivita da ordinare sono messe a loro disposizione sotto
forma di documenti di varia natura.

Presentazione

Nel metodo di esame che si basa sulla presentazione viene valutata la com-
petenza di presentazione dei candidati. Essi lavorano sulla descrizione del
compito tipico della professione e presentano poi il risultato ai periti. La valu-
tazione si concentra sulla qualita della presentazione.

Periti d’'esame

| periti d'esame sono esperti qualificati che hanno Pincarico di preparare e
svolgere esami o parti d'esame a nome dell'organo responsabile.

Regolamento
d'esame

Il regolamento d'esame & il documento di riferimento normativo per gli esami
di professione e gli esami professionali superiori. Viene redatto sulla base del
modello. Il regolamento d'esame deve essere approvato dalla SEFRI.

Gioco di ruolo

Il gioco di ruolo & un metodo d’esame in cui viene simulato un colloguio basato
sul contesto professionale dei candidati. La situazione puo essere sia conflit-
tuale che cooperativa. Il candidato assume sempre il ruolo del professionista.

Segreteria di Stato

per la formazione, la

ricerca e l'innova-
zione (SEFRI)

La Segreteria di Stato per la formazione, la ricerca e I'innovazione & I'autorita
federale che approva i regolamenti d'esame ed esercita la sorveglianza sugli
esami federali di professione e sugli esami professionali federali superiori. Per
ulteriori informazioni: www.sefri.admin.ch.

Finanziamento
orientato alla per-
sona

Coloro che partecipano ai corsi di preparazione agli esami federali ricevono
un sostegno finanziario dalla Confederazione (finanziamento orientato alla
persona). In questa pagina gli interessati possono trovare tutte le informazioni
relative ai requisiti da soddisfare nonché le modalita di richiesta del finanzia-
mento.

Link (visitato in data 14/04/2023):
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/ithome/formazione/fpc/fps/contributi.html

OCrgano responsa-
bile

L'organo responsabile & responsabile dello sviluppo, della diffusione e dell'ag-
giornamento periodico del regolamento d’esame e delle direttive. E inoltre re-
sponsabile della convocazione e dello svolgimento degli esami federali. Lor-
gano responsabile & composto da una o pil organizzazioni del mondo del
lavoro (oml) e in genere opera a livello nazionale.
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Direttive

Le direttive contengono informazioni pili approfondite sul regolamento
d'esame. Vengono emanate dalla commissione d’esame, dalla commissione
per la garanzia della qualita o dall'organo responsabile e hanno la funzione di
spiegare meglio ai candidati il contenuto del regolamento. A differenza di
quest'ultimo, le direttive non contengono disposizioni normative. Devono es-
sere redatte in modo da permettere il superamento dell'esame anche a chi
non ha frequentato il corso, ovvero i criteri di valutazione (i criteri legati alle
prestazioni) devono essere definiti per ogni parte d’esame.
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