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Esame finale aziendale 
Lavoro pratico 
Impiegata/Impiegato di commercio CFP 
 

 

Caso «Centro sportivo» 
Versione: 1.0 / 27.04.2025 

 

CP Argomento Metodo Punti 

1 Impostazione dello sviluppo professionale e personale 

Esercizio sulla 
casella di po-
sta elettro-
nica 
 

9 

2 Comunicazione con persone appartenenti a diversi gruppi d’interesse Gioco di ruolo 9 

3.1 Collaborazione in processi lavorativi aziendali 
Simulazione 
pratica 
 

6 

3.2 Gestione di infrastrutture e utilizzo di applicazioni 
Critical 
Incident 

6 

3.3 Elaborazione di informazioni e contenuti 
Critical 
Incident 

6 

Punteggio totale raggiungibile 36 
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Situazione generale iniziale 

Lei lavora presso la segreteria del centro sportivo «Matte». Il centro comprende tra l’altro campi da calcio, 
tennis e squash, campi da badminton, una piscina pubblica coperta e un ristorante.   

Il suo team è costituito dalla responsabile, la signora Angela Mooser (100 %) e da un’ulteriore collaboratrice 
(60 %) che svolge principalmente i seguenti compiti: 

 
– È responsabile del noleggio di racchette, palle, magliette e altre attrezzature sportive. 
– Elabora le prenotazioni per i vari campi sportivi. 
– Si occupa della vendita di articoli sportivi come ad es. racchette, palle e costumi da bagno. 
– È responsabile del coordinamento del personale delle pulizie, dei custodi, degli artigiani, ecc. 

 

Il suo ufficio, che comprende anche un’area ricezione per i clienti del centro sportivo, viene utilizzato da voi 
tre. 

 

 
 
Organigramma 
 

  

Direttore

A. Luck

Infrastruttura

P. Minder

Ristorante

M. Pizzolante

Marketing e 
Comunicazione

S. Camenisch

Finanze e IT

B. Keller

Assistente

M. Schwarz

Segreteria

A. Mooser
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CP 1: Impostazione dello sviluppo professionale e personale 

 

Situazione iniziale 

Come di consueto lei entra nel suo ufficio mercoledì alle ore 8:00. Oggi sarà affiancata dalla signora Mooser. 
Sulla sua scrivania trova il seguente messaggio della signora Mooser: 

  

Torno fra poco. Per favore, rispondi assolutamente al telefono, entro mezz’ora chiamerà 
l’idraulico per fissare un appuntamento per riparare il rubinetto difettoso nel bagno delle 
donne. È sempre molto difficile da raggiungere. Quindi, per favore, fissa un appuntamento 
con lui il prima possibile. 

 

Cari saluti e grazie mille 

Angela 

 

Ora controlli le Sue e-mail. Ci sono tre nuovi messaggi nella casella della posta. Leggere il primo messaggio:  

 

From: Marco Benvenuto [mailto: m.benvenuto@info.ch] 

Sent: ieri; ore 20:20  

To: Destinatario 

Subject: richiesta di prodotto 

 

Gentile team del centro sportivo, 

 

sono interessato alle vostre racchette da tennis e vorrei sapere quali modelli avete in magazzino 
e a quale prezzo. Potreste inviarmi ulteriori informazioni? 

 

Grazie in anticipo. 

 

Cordiali saluti 
Marco Benvenuto 
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Dopo aver letto il primo messaggio, due giovani entrano in ufficio, si 
avvicinano al suo sportello e dicono di aver prenotato un campo da 
tennis per le ore 8:30. Controlla il sistema di prenotazione e scopre che 
il posto, a nome dei clienti, è riservato per le ore 9:15. 

Prima che possa rispondere ai clienti squilla il telefono. Ricordando il 
messaggio della sua responsabile, si scusa brevemente e risponde alla 
chiamata. Con sua sorpresa, all’altro capo non c'è l’atteso idraulico, ma 
una signora che dice di aver dimenticato ieri il suo costume da bagno 
nella piscina coperta. La prega di andare subito a controllare se il co-
stume è ancora nello scaffale adiacente alla piscina dei bambini. 

 

 

Compito Tempo 

1. Pianifichi il modo in cui affronterà ognuno dei compiti. Prenda appunti nel modello per le 
soluzioni. I suoi appunti non verranno valutati. 

5 min 

2. Utilizzando gli appunti del modello per le soluzioni, spieghi ai periti quando prevede di 
svolgere quale compito. Motivi la sua gestione delle priorità. 

6 min 

3. Descriva una situazione della sua esperienza professionale in cui è stato importante, ma 
anche difficile, stabilire le giuste priorità. Spieghi come ha gestito questa situazione. Valuti 
il suo modo di procedere.  

4 min 

 

Criteri di valutazione Punti 

Vengono presi pienamente in considerazione i compiti da svolgere? 3 

I compiti da svolgere vengono correttamente prioritizzati e la loro prioritizzazione viene 
motivata in modo comprensibile? 

3 

Il trasferimento nella propria pratica è riuscito? 3 
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Modello di soluzione per il CP 1 

 

Compito da svolgere Quando svolgo il compito Come svolgo il compito 
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Compito da svolgere Quando svolgo il compito Come svolgo il compito 
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CP 2: Comunicazione con persone appartenenti a diversi gruppi d’interesse 

 

Situazione iniziale 

Un insegnante vorrebbe organizzare una gara sportiva con i suoi alunni e ha fissato un incontro con la sua 
collega. Poiché oggi la collega è assente per malattia, si occuperà lei della consulenza a breve termine. L’in-
segnante verrà all’appuntamento tra 5 minuti. 

 

Offerta per le scuole 

Disciplina sportiva Prezzo a persona 

Badminton1 CHF 7.50 

Squash1 CHF 7.50 

Piscina (coperta)1 CHF 4.50 

Minigolf1 CHF 4.50 

Bowling1 CHF 7.50 

Tennis da tavolo1 CHF 4.50 

Ristorazione Prezzo a persona 

Opzione 1: pranzo al sacco (sandwich, frutta e bibita da 0,5 l)2 CHF 9.50 

Opzione 2: menù pranzo (insalata o zuppa, menù del giorno e bibita da 0,5 l)2  CHF 16.50 

1I prezzi comprendono l’uso degli impianti sportivi e l’eventuale noleggio dell’attrezzatura. 

2Le opzioni del pranzo possono essere adeguate in base alle esigenze della scuola. 

 

Compito Tempo 

1. Si prepari per il colloquio con l’insegnante. 5 min 

2. Accolga l’insegnante, rilevi le esigenze ed elabori una proposta di soluzione adeguata. 
Prima di congedarsi, riassuma la conversazione e stabilisca come procedere. 

10 min 

3. Descriva una conversazione concreta e impegnativo che ha avuto con i clienti durante il 
suo apprendistato. Spieghi come ha gestito questa situazione. Valuti il suo modo di pro-
cedere.  

5 min 

 

Criteri di valutazione Punti 

Il colloquio viene condotto professionalmente? 3 

Vengono elaborate proposte orientate alle esigenze? 3 

Il trasferimento nella propria pratica è riuscito? 3 
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CP 3.1: Collaborazione in processi lavorativi aziendali 

 

Situazione iniziale 

Si avvicina l’annuale festa di Natale del centro sportivo che coinvolge un totale di 47 persone. La direzione 
Le ha affidato l’organizzazione della festa a brevissimo termine. 

Il ristorante che aveva prenotato ha cancellato la prenotazione poiché deve essere ristrutturato a causa di 
un danno causato dall’acqua. Non manca neanche un mese alla festa. I collaboratori sono sempre più impa-
zienti e vogliono sapere quando e dove si svolgerà la cena di Natale. Lei conosce la maggior parte dei colla-
boratori e sa che ci sono persone che non mangiano carne. Alcune persone seguono una dieta vegana. 

 

Compito Tempo 

1. Leggere/preparare 1,5 min 

2. Spieghi le misure più importanti che adotta per effettuare la prenotazione in un nuovo 
ristorante il più rapidamente possibile evitando conflitti in relazione ai piatti offerti. Motivi 
il suo modo di procedere. 

5 min 

 

Criteri di valutazione Punti 

Viene descritto in modo comprensibile un procedimento sensato? 3 

Il modo di procedere viene motivato in modo comprensibile? 3 
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CP 3.2: Gestione di infrastrutture e utilizzo di applicazioni 

 

Situazione iniziale 

La conservazione digitale dei documenti presso la ricenzione del centro sportivo è inadeguata. Ad esempio, 
i dati vengono salvati sul desktop o archiviati in cartelle errate. Vi sono inoltre denominazioni di documenti 
molto differenti tra loro (vedi esempio sotto).  

 

Compito Tempo 

1. Leggere/preparare 1,5 min 

2. Descriva le misure più importanti che adotta per mettere ordine nell’archiviazione digitale 
dei documenti della segreteria il più rapidamente possibile. Motivi il suo modo di proce-
dere. 

5 min 

 

Valutazione 

Criteri di valutazione Punti 

Viene descritto in modo comprensibile un procedimento sensato? 3 

Il modo di procedere viene motivato in modo comprensibile? 3 
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CP 3.3: Elaborazione di informazioni e contenuti 

 

Situazione iniziale 

La direzione del centro sportivo si impegna per attirare nuovi gruppi di clienti, differenziandosi in modo più 
netto dalla concorrenza. Di conseguenza, la sua responsabile l’ha incaricata di effettuare uno studio appro-
fondito sulla concorrenza del centro sportivo. 

 

Compito Tempo 

1. Leggere/preparare 1,5 min 

2. Spieghi passo dopo passo come procederà con questa ricerca. Motivi il suo modo di pro-
cedere. 

5 min 

 

Valutazione 

Criteri di valutazione Punti 

Viene descritto in modo comprensibile un procedimento sensato? 3 

Il modo di procedere viene motivato in modo comprensibile? 3 
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