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1 Introduzione

1.1 Scopo

La presente guida concretizza le disposizioni esecutive per la procedura di qualificazione con esame finale
per Impiegata di commercio CFP / Impiegato di commercio CFP e si riferisce al campo di qualificazione
«Lavoro pratico». La guida € pubblicata dalla CIFC Svizzera quale organo responsabile della formazione com-
merciale di base Impiegata di commercio CFP / Impiegato di commercio CFP.

1.2 Gruppi destinatari

La guida e destinata in primo luogo ai candidati, ai capi periti e ai periti d'esame, come pure ai formatori e ai
responsabili di Cl.

1.3 Basi

Le basi legali della presente guida sono elencate nel capitolo 2 delle disposizioni esecutive per la procedura
di qualificazione con esame finale.

2 Organizzazione dell'esame

2.1 Ruoli e responsabilita
2.1.1 CIFC Svizzera

La CIFC Svizzera é responsabile del concetto d’esame del lavoro pratico per la professione Impiegata di com-
mercio CFP / Impiegato di commercio CFP. Inoltre, assume i compiti seguenti:

— elaborazione dei casi d'esame per il lavoro pratico;
— preparazione dei casi d'esame per i periti d'esame ai fini dello svolgimento dell’esame;

— formazione e formazione continua di capi periti, periti d'esame e responsabili di Cl in relazione al lavoro
pratico;

— elaborazione di un profilo dei requisiti vincolante per periti d'esame quale base per il reclutamento da
parte dei capi periti.

2.1.2 Capi periti

| capi periti sono periti d'esame selezionati con mandato cantonale competenti per lo svolgimento organiz-
zativo degli esami finali aziendali della professione Impiegata di commercio CFP / Impiegato di commmercio
CFP. Pianificano I'esame finale, garantiscono la qualita degli esami e sono in contatto con I'autorita canto-
nale.

Compiti principali

— Composizione e conduzione del team di periti d'esame con considerazione del profilo dei requisiti defi-
nito dalla CIFC Svizzera

— Elaborazione del piano d'esame
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— Invio delle convocazioni all'esame

— lIstruzione dei periti d'esame

— Intervento in caso di eventi particolari e segnalazione all'autorita cantonale

— Controllo della qualita dei verbali d'esame e, se necessario, definizione di misure
— Registrazione delle note nella BDEFT2

— Garanzia della consultazione degli atti in base alle direttive dell’autorita d'esame

— Presa di posizione su eventuali ricorsi nei confronti dell'autorita d’esame

| capi periti hanno il diritto di impartire istruzioni ai periti d’esame.

2.1.3 Periti d'esame

| periti d'esame hanno un mandato cantonale e sono subordinati ai capi periti. Si presentano preparati alla
procedura di qualificazione, svolgono gli esami e valutano la prestazione dei candidati in base ai criteri di
valutazione predefiniti.

Compiti principali

— Preparazione, svolgimento e rielaborazione dell'esame finale aziendale in base alle direttive della CIFC
Svizzera

2.1.4 Formatori

| formatori preparano le persone in formazione all’esame finale aziendale (lavoro pratico), garantendo che
hanno acquisito le competenze operative definite nel profilo di qualificazione. Lo sviluppo delle competenze
€ promosso durante la formazione mediante I'elaborazione di lavori pratici e valutato una volta al semestre
in base alla griglia di competenze.

2.1.5 Responsabili di CI

| responsabili di Cl informano le persone in formazione sullo svolgimento e sulla struttura dell’esame finale
aziendale (lavoro pratico).

2.2 Iscrizione all'esame

L'iscrizione all'esame avviene tramite il Cantone del contratto di tirocinio o il Cantone di ammissione (For-
mazione di recupero secondo l'art. 32 OFPr). In alcuni Cantoni le persone in formazione con contratto di
tirocinio sono iscritte automaticamente alla procedura di qualificazione.

2.3 Convocazione

La data e il luogo delllesame, come pure gli ausili autorizzati, sono comunicati dalla commissione cantonale
dei corsi alle persone in formazione e alle aziende formatrici almeno 6 settimane prima dell’esame finale
aziendale (lavoro pratico).
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2.4 Compensazione degli svantaggi

Una compensazione degli svantaggi e rilasciata dal Cantone competente. La disposizione scritta corrispon-
dente deve essere inoltrata dal candidato all'organizzazione dell'esame entro il 30 novembre dell'ultimo
anno di tirocinio.

3 Condizioni quadro

3.1 Obbligo di presentare und documento ufficiale

Il candidato deve presentare un documento ufficiale (carta d'identita, licenza di condurre o passaporto).

3.2 Ausili

Per il lavoro pratico il candidato puo utilizzare materiale per scrivere o prendere appunti e una calcolatrice
tascabile.

Durante I'esame i periti d'esame possono utilizzare ausili supplementari senza doverlo comunicare in pre-
cedenza (ad es. opuscoli).

L'utilizzo o la presenza di ausili non autorizzati nonché la copia o altre forme di imbroglio portano all’esclu-
sione del candidato dall'esame. In questo caso I'esame finale aziendale & considerato non superato.

3.3 Ritardo

Se il candidato si presenta in ritardo alla procedura di qualificazione, € compito dei capi periti — e non dei
periti d'esame - verificare la plausibilita della motivazione.

Se la causa del ritardo non dipende chiaramente dal candidato, quest'ultimo ha diritto in linea di principio a
recuperare l'intera durata dell'esame.

| ritardi devono essere confermati, se possibile, da terzi (ad es. dalla polizia in caso di incidente o dal personale
ferroviario in caso di ritardo di un treno).

3.4 Assenza

Se un candidato non si presenta all’lesame, occorre conferire con I'azienda formatrice e/o il rappresentante
legale.

Il capo periti informa l'autorita d'esame competente sul risultato dei chiarimenti.

In caso di malattia o infortunio va presentato un certificato medico. Una notifica di malattia senza certificato
medico & considerata assenza ingiustificata.

Un'assenza ingiustificata va comunicata immediatamente all’'autorita d'esame competente, che decide se
e quando I'esame puo essere recuperato o se va considerato non superato.

3.5 Interruzione dell'esame

Se durante I'esame si verifica un infortunio o se il candidato manifesta sintomi gravi di una malattia, I'esame
e interrotto.

L'esame puo essere ripreso da dove era stato interrotto o dall'inizio una volta che il candidato & guarito. La
procedura successiva e decisa dall'autorita d'esame competente.
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3.6 Abbandono dell'esame

Se il candidato lascia il luogo dell’esame senza un motivo valido, cio & considerato un abbandono dell’esame.
La procedura successiva & decisa dall'autorita d’esame competente.

| periti d’'esame documentano I'accaduto nel verbale e consultano i capi periti. L'autorita d’esame va infor-
mata immediatamente.

3.7 Communicazione del risultato dell'esame
Il risultato dell'esame e trasmesso dall'autorita cantonale d’esame al candidato e al formatore responsabile.

Prima della comunicazione non possono essere fornite informazioni sullo svolgimento, sui risultati o su sin-
gole parti dell'esame.

3.8 Procedura di ricorso

| ricorsi si basano sul diritto cantonale. Il risultato dell'esame va comunicato con l'indicazione dei rimedi giu-
ridici. La procedura successiva e descritta in questa comunicazione istruttiva.
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4 Esame

4.1 Durata, svoglimento e contenuti

Die Prufung im Qualifikationsbereich «Praktische Arbeit» erfolgt in der lokalen Landessprache und wird
kantonal durchgefuhrt. Uberprift werden die im Qualifikationsprofil aufgefuhrten Handlungskompeten-
zen. Dies erfolgt im Rahmen einer geleiteten Fallarbeit, welche wie folgt aufgebaut ist:

Tempo di Durata Punteggio
Voce d’esame | CCO Metodo preparazione dell'esame massimo
Voce 1| CCO a Esercizio sulla casella di posta 5 min. 10 min. 9
Voce2 |CCOb Gioco di ruolo 5 min. 15 min. 9
Voce 3| CCO c-e 1Simulazione pratica 5 min.
2 Situazioni critiche determi- 15 min. 18
nanti per il successo

Totale 15 min. 40 min. 36

Svolgimento

Preparazione Svolgimento Preparazione )
i compito compito compito
compito P! Barzie s
1simulazione
pratica
2 Critical
Incidents

parziale 2 parziale 2 parziale 3

Gioco di ruolo 1simulazione
pratica

2 Critical
Incidents

Gioco di ruclo

3 x15' 3x5

[llustrazione 1: Svolgimento dell'esame

4.1.1 Preperazione

Per prepararsi a ogni voce d'esame il candidato ha a disposizione 5 minuti di tempo, durante i quali puo
prendere a mano appunti da utilizzare nel colloquio d’esame successivo.
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41.2 Voced'esamel

Campo di competenze operative
a: Impostazione dello sviluppo professionale e personale

Metodo

Esercizio sulla casella di posta

Durata e svolgimento
Preparazione individuale (5 min.)

Ilcandidato legge l'introduzione generale al caso e la situazione iniziale per I'esercizio sulla casella di posta,
compresi eventuali allegati. Per ogni compito da affrontare pianifica come intende procedere e prende
appunti in un modello di soluzione (che non viene valutato).

Presentazione della soluzione e risposta a domande (6 min.)

Il candidato presenta, in base agli appunti presi, quando svolgerebbe quale compito e in che forma. Suc-
cessivamente, risponde a domande di concretizzazione e di motivazione poste dai periti d'esame.

Riferimento alla propria pratica (4 min.)

Il candidato illustra una situazione vissuta nella sua vita lavorativa quotidiana in cui & stato molto impor-
tante, ma anche difficile, stabilire le giuste priorita. Spiega come & proceduto in questa situazione e riflette
sulle sue azioni.

Criteri di valutazione

1. Vengono presi pienamente in considerazione i compiti da svolgere?

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

3. Il trasferimento nella propria pratica & riuscito?
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413 Voce d'esame?2

Campo di competenze operative
b: Comunicazione con persone appartenenti a diversi gruppi d'interesse

Metodo

Gioco di ruolo

Durata e svolgimento

Preparazione individuale (5 min.)

Il candidato legge la situazione iniziale complementare alla situazione del colloquio.
Presentazione della soluzione e risposta a domande (10 min.)

Il candidato assume il ruolo di impiegato di commmercio CFP e conduce il colloquio con un cliente o un
fornitore. Il perito d'esame assume il ruolo di interlocutore.

Riferimento alla propria pratica (5 min.)

Il candidato presenta un colloquio concreto e impegnativo con un cliente vissuto nel periodo di tirocinio.
Spiega il suo modo di procedere nella situazione e riflette sulle sue azioni.

Criteri di valutazione

1. Il colloquio & condotto in modo professionale?
2. Sono sviluppate proposte orientate alle esigenze?
3. Il trasferimento nella propria pratica e riuscito?
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41.4 Voce d'esame 3.1

Campo di competenze operative
c: Collaborazione in processi lavorativi aziendali

Metodo

Simulazione pratica

Durata e svolgimento

Fase 1: leggere il complemento alla descrizione del caso (1,5 min.)
Il candidato legge la situazione iniziale complementare e I'incarico.
Fase 2: elaborare la simulazione pratica (5 min.)

Il candidato spiega passo per passo come procederebbe nella situazione descritta e motiva il modo di
procedere. | periti d'esame pongono domande di concretizzazione e di motivazione.

Criteri di valutazione

1. Viene descritto in modo comprensibile un modo di procedere sensato?
2. Le azioni sono motivate in modo comprensibile?

415 Voce d'esame 3.2

Campo di competenze operative

d: Gestione di infrastrutture e utilizzo di applicazioni

Metodo

Situazione critica determinante per il successo (Critical Incident) 1

Durata e svolgimento

Fase 1: leggere il complemento alla descrizione del caso (1,5 min.)

Il candidato legge la situazione iniziale complementare e I'incarico.

Fase 2: elaborare la situazione critica determinante per il successo 1 (5 min.)

Il candidato spiega le misure per la situazione descritta e le motiva. | periti d'esame pongono domande di
concretizzazione e di motivazione.

Criteri di valutazione

1. Vengono descritte misure sensate in modo comprensibile?
2. Le misure sono motivate in modo comprensibile?
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41.6 Voce d'esame 3.3

Campo di competenze operative
e: Elaborazione di informazioni e contenuti

Metodo

Situazione critica determinante per il successo (Critical Incident) 2

Durata e svolgimento

Fase 1: leggere il complemento alla descrizione del caso (1,5 min.)
Il candidato legge la situazione iniziale complementare e I'incarico.
Fase 2: elaborare la situazione critica determinante per il successo 2 (5 min.)

Il candidato spiega le misure per la situazione descritta e le motiva. | periti d'esame pongono domande di
concretizzazione e di motivazione.

Criteri di valutazione

1. Vengono descritte misure sensate in modo comprensibile?
2. Le misure sono motivate in modo comprensibile?

4.2 Calcolo delle note e condizioni di riuscita

| punteggi per ogni voce d'esame sono convertiti in una nota in base alla formula seguente:

Punti conseguiti x 5

Massimo punteggio raggiungibile

La nota del campo di qualificazione «Lavoro pratico» consiste nella media ponderata delle 3 voci d'esame,
che & una nota determinante ed & arrotondata a un decimale. In questo campo di qualificazione, dunque, il
candidato deve ottenere almeno la nota 4.
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Allegati
5.1 Allegato 1: Sistema complessivo della procedura di qualificazione con esame finale

Ponderazione nel certificato delle note

@ delle 3 voci d'esame
(nota determinante)

Esame finale
aziendale
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Esame finale
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CCA 4
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@ delle 4 NC 50%
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5.2 Allegato 2: Criteri di valutazione

Voce d'esame 1: Esercizio sulla casella di posta | CCO a

Criterio di valutazione 1: Completezza

Domanda principale: Vengono presi pienamente in considerazione i compiti da svolgere?

Valutazione Punti

Criterio di valutazione 2: Definizione delle priorita

Domanda principale: | compiti da svolgere vengono correttamente prioritizzati e la loro prioritizzazione viene motivata in modo comprensibile?

Salvo qualche piccola eccezione o di minima rilevanza tutti compiti da svolgere vengono considerati. 3
Almeno la meta dei compiti da svolgere viene presa in considerazione. 2
Meno della meta dei compiti da svolgere viene presa in considerazione. 1
| compiti da svolgere non vengono presi in considerazione. 0

Valutazione Punti

L'esecuzione dei compiti menzionati viene correttamente priorizzata e motivata in modo comprensibile. 3
L'esecuzione dei compiti menzionati viene perlopiu correttamente priorizzata e motivata in modo comprensibile. 2
L'esecuzione dei compiti menzionati viene in parte correttamente priorizzata e motivata in modo comprensibile. 1
La definizione delle priorita non € comprensibile. 0
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Criterio di valutazione 3: Trasferimento dalla teoria alla pratica

Domanda principale: || trasferimento nella propria pratica & riuscito?

Valutazione Punti

Viene illustrata una situazione pratica appropriata (una situazione nella vita lavorativa quotidiana in cui era molto importante, ma anche difficile, 3
stabilire le giuste priorita). Il modo di procedere in questa situazione viene descritto in modo strutturato, comprensibile e valutato con precisione.

| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
Il trasferimento nella pratica non é riuscito. 0
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Voce d'esame 2: Gioco di ruolo | CCO b

Criterio di valutazione 1: Conduzione del colloquio

Domanda principale: Il colloquio viene condotto professionalmente?

Valutazione Punti

Il colloquio si svolge in modo strutturato e adeguato al gruppo target (saluto, chiarimento delle esigenze, indicazione delle varianti, indicazione
dei vantaggi, confutazione delle obiezioni se necessario, determinazione dei passi successivi, congedo) ed € armonizzato con la forma di collo- 3
quio richiesta. Vengono utilizzate tecniche di colloquio e di interrogazione. | messaggi verbali e non verbali vengono riconosciuti e compresi.

| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
| punti sopra indicati non vengono tenuti in considerazione. 0

Criterio di valutazione 2: Proposte di soluzione

Domanda principale: Vengono elaborate proposte di soluzione orientate alle esigenze?

Valutazione Punti

Le proposte di soluzione sono adeguate, comprensibili e orientate alle esigenze dell'interlocutore/trice. Sono stati raggiunti buoni risultati per le 3
persone coinvolte.

| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
| punti sopra indicati non vengono tenuti in considerazione. 0
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Criterio di valutazione 3: Trasferimento dalla teoria alla pratica

Domanda principale: || trasferimento nella propria pratica & riuscito?

Valutazione Punti

Viene illustrata una situazione pratica appropriata (colloquio impegnativo con un/a cliente esterno/a o interno/a). Il modo di procedere in questa 3
situazione viene descritto in modo strutturato, comprensibile e valutato con precisione.

| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
Il trasferimento nella pratica non é riuscito. 0
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Voce d'esame 3.1: Simulazione pratica| CCO c

Criterio di valutazione 1: Procedimento

Domanda principale: Viene descritto in modo comprensibile un modo di procedere sensato?

Valutazione

Punti

Criterio di valutazione 2: Motivazione

Domanda principale: I| modo di procedere viene motivato in modo comprensibile?

Il modo di procedere e sensato, comprensibile e ben strutturato. L'ordine di sequenza dei passaggi € corretto. 3
| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
| punti sopra indicati non vengono tenuti in considerazione. 0

Valutazione Punti

I modo di procedere viene motivato in modo comprensibile e tecnicamente corretto. 3
| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
| punti sopra indicati non vengono tenuti in considerazione. 0

Guida al lavoro pratico Impiegata di commercio CFP / Impiegato di commercio CFP

Pagina 17 di 20



L

Voce d'esame 3.2: Situazione critica determinante per il successo1| CCO d

Criterio di valutazione 1: Descrivere le misure

Domanda principale: Vengono descritte misure sensate in modo comprensibile?

Valutazione Punti

Vengono descritte tutte le misure rilevanti per la situazione in questione. Le singole misure sono sensate e comprensibili. 3
| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
| punti sopra indicati non vengono tenuti in considerazione. 0

Criterio di valutazione 2: Motivare le misure

Domanda principale: Le misure vengono motivate in modo comprensibile?

Valutazione Punti

Tutte le misure vengono motivate in modo comprensibile. 3
Il punto sopra indicato presenta lievi discrepanze. 2
Il punto sopra indicato presenta significative discrepanze. 1
Il punto sopra indicato non viene tenuto in considerazione. 0
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Voce d'esame 3.3: Situazione critica determinante per il successo 2| CCO e

Criterio di valutazione 1: Descrivere le misure

Domanda principale: Vengono descritte misure sensate in modo comprensibile?

Valutazione Punti

Vengono descritte tutte le misure rilevanti per la situazione in questione. Le singole misure sono sensate e comprensibili. 3
| punti sopra indicati presentano lievi discrepanze. 2
| punti sopra indicati presentano significative discrepanze. 1
| punti sopra indicati non vengono tenuti in considerazione. 0

Criterio di valutazione 2: Motivare le misure

Domanda principale: Le misure vengono motivate in modo comprensibile?

Valutazione Punti

Tutte le misure vengono motivate in modo comprensibile. 3
Il punto sopra indicato presenta lievi discrepanze. 2
Il punto sopra indicato presenta significative discrepanze. 1
Il punto sopra indicato non viene tenuto in considerazione. 0
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Spiegazione dei livelli di bravura

Livello di bravura | Spiegazione

La domanda ha ricevuto una risposta esauriente. Tutti gli aspetti richiesti sono stati trattati a un livello qualitativamente da buono a molto

3 punti . . .
buono. Il/La candidato/a ha offerto una valida prestazione.
La risposta presenta piccole discrepanze rispetto alla soluzione completa. Cio € evidente ad es. in quanto:
— Le affermazioni sono in parte lacunose.

2 punti — Le affermazioni sono in parte un po’ superficiali e generiche.

— Le risposte sono sostanzialmente corrette, ma scarsamente motivate.
— Le motivazioni non sono comprensibili in alcuni punti.
— Le risposte non sono sufficientemente specifiche rispetto alla domanda.

La risposta presenta grosse discrepanze rispetto alla soluzione completa. Cio € evidente ad es. in quanto:
— Le affermazioni sono spesso lacunose.

— Le affermazioni sono per la maggior parte superficiali e generiche.

1 punto — Le risposte sono sostanzialmente corrette, ma non motivate.

— Le motivazioni sono lacunose o solo limitatamente comprensibili.

— Lerisposte sono errate in alcuni punti.

— Le risposte non sono specificamente mirate ai gruppi d'interesse.

La risposta del/della candidato/a & inutilizzabile e diverge completamente dalla risposta completa. Cid & evidente ad es. in quanto:
L'interpretazione della domanda € errata (non si risponde a cid che e stato chiesto).

— Affermazioni e/o motivazioni scorrette.

— Risposte non strutturate e non sistematiche.

O punti
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