
Rëglement d’examen
concernant l’examen professionnel de Contact Center Supervisor

Modification du 20 DEC. 2018

L’organe responsable,

vu 1’article 28 al. 2 de la loi fëdërale du 13 dëcembre 2002 sur la formation professionnelle1

dëcide=

1

Le rëglement du 2 mai 2007 concernant l’examen professionnel de Contact Center
Supervisor est modifië comme suit :

Remplacement d’LIne expression

Pour 1’ensemble du texte du rëglement d’examen la dësignation K OffIce fëdëral de la
formation professionnelle et de la technologie OFFT > est remplacëe par celle de
«Secrëtariat d’Etat ä la recherche, ä la formation et ä 1’innovation SEFRl».

8.12

Traduction du titre en anglais :

Contact Center Supervisor, Federal Diploma of Higher Education

1 RS 442.10



11

La prësente modification entre en vigueur ä ta date de son approbation par le Secrëtariat
d’Etat ä la formation, ä la recherche et ä 1’innovation SEFRI.

Zürich, Ie /3. ff - {8

CalINet.ch
Swiss Contact Center Association

Le prësident de la commission d’examen:

Gosetti Peter FeterledIner

Cette modification est approuvëe.

Berne, le 2 0 DEC. 2018

Secrëtariat d’Etat ä la formation,
ä la re lerche et ä 1’innovation SEFRI

Rëmy Hübschi
Vice-directeur
Chef de la division Formation professionnelle et continue



NUr
e
•

IHRe
e

Ie
@
•

Hr NUr w 1
=

J

caLLri eT.CH ’-
Swiss Contact Center A88aclatran0• • IB

RËGLEMENT

concernant

L’examen professionnel de Contact Center Supervisor

Vu I'art. 28, al. 2, de la loi fëdërale du 13 dëcembre 2002 sur la formation professionnelle, I'organe
responsable au sens du ch.1.2 arrëte le rëglement d'examen suivant:

1 DISPOSITIONS GENERALES

1.1 But de I'examen

Par I'obtention du brevet fëdëral pour Contact Center Supervisor, la personne prouve que,
en raison de sa formation thëorique, eIle possëde des compëtences et des qualifications,
ainsi que de l’expërience pratique dans Ie domaine de Contact Center, qui la qualifient pour
prendre en charge des responsabilitës et pour assumer des täches professionnelles plus
hautes
La personne prouve par I'obtention du brevet fëdëral qu’eIle a le savoir nëcessaire, les
connaissances thëoriques et pratiques ainsi que les capacitës de mëthode et de communi-
cation pour diriger avec succës une ëquipe dans un Contact Center ou dans une structure
similaire
EIle connaTt les bases de la gestion du personnel et de la communication moderne et pos-
sëde les connaissances spëcialisëes requises dans le secteur des Contact Center.

1.2

1.21

1.22

Organe responsable
L'organisation du monde du travail suivante constitue I'organe responsable:
CalINet.ch

L’organe responsable est compëtent pour toute Ia Suisse.
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2 ORGANISATION

2.1

2.11

2.12

Composition de la commission d'examen
L'organisation de I'examen est confiëe ä une commission d'examen. Celle-ci est composëe
de cinq membres, nommës par le comitë directeur de CalINet.ch pour une përiode adminis-
trative de trois ans.

La commission d'examen se constitue elle-mëme. EIle peut valablement dëlibërer lorsque la
majoritë des membres sont prësents. Les dëcisions se prennent ä la majoritë des membres
prësents. En cas d’ëgalitë, la personne assumant la prësidence dëpartage.

2.2
2.21

Täches de la commission d'examen
La commission d'examen

a)
b)

arrëte les directives relatives au rëglement d'examen;
fixe la taxe d’examen conformëment ä la rëglementation des taxes d’examen du 31 dë-
cembre 1997 de I'Office fëdëral de la formation professionnelle et de la technologie
(OFFT)
fixe la date et le lieu de I'examen;
dëfinit Ie programme d'examen;
donne I'ordre de prëparer les ënoncës de I'examen et procëde ä 1’examen;
nomme et engage les experts;
dëcide de I'admission ä I'examen ainsi que d'une ëventuelle exclusion de I'examen;
dëcide de I'attribution du brevet;
traite les requëtes et les recours;
s'occupe de la comptabilitë et de la correspondance;
dëcide de la reconnaissance des acquis attestës par d'autres diplömes;
rend compte de ses activitës aux instances supërieures et ä I'OFFT;
veille au dëveloppement et au contröle de la qualitë.

c)
d)
e)
f)
g)
h)
i)
j)
k)
1)

m)
2.22

2.3

2.31

2.32

La commission d'examen peut dëlëguer la comptabilitë et la correspondance ä 1’association
CalINet.ch

Publicitë de 1’examen / Surveillance

L'examen est placë sous la surveillance de la Confëdëration. II n'est pas public. Exception-
nellement, la commission d'examen peut autoriser des dërogations ä cette rëgle.

L'OFFT est invitë suffisamment tät ä assister ä I'examen et reQoit les dossiers de I'examen.

3

3.1

3.11

3.12

PUBLICATION, INSCRIPTION, ADMISSION, FRAIS D'EXAMEN

Publication

L'examen est annoncë publiquement, dans les trois langues officielles, cinq mois au moins
avant le dëbut des ëpreuves.
Les annonces informent notamment sur:

les dates des ëpreuves
la taxe d'examen
I'adresse d'inscription
Ie dëlai d'inscription.
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3.2 Inscription

L'inscription ä I'examen doit comporter:

a)
b)
c)
d)
e)

un rësumë de la formation et des activitës professionnelles du candidat;
les copies des titres et certificats de travail requis pour I'admission;
la mention de la langue d'examen;
la copie d'une piëce d'identitë officielle munie d'une photo,
la demande de soumission d’un travail de projet.

3.3

3.31

Admission

Sont admis ä I'examen les candidats qui

a) sont titulaires d’un certificat de formation de base de trois ans au minimum, d’un brevet
fëdëral, d’un diplöme de maturitë (tous les types), d’un diplöme de commerce reconnu
par la confëdëration ou d’un certificat ëquivalent. En plus les candidats prouvent une ac-
tivitë professionnelle dans un Contact Centre de deux ans au minimum avant Ie com-
mencement de 1’examen ;

ou

b) peuvent justifier d'une expërience professionnelle dans un Contact Centre de quatre
ans au minimum ;

et

c) peuvent faire valoir l’examen Call-Center-Agent de 1’association CalINet.ch ou un certifi-
cat ëquivalent.

Les candidats sont admis sous rëserve du paiement de la taxe d'examen selon Ie ch. 3.41
et la remise du travail de projet dans les dëlais.

3.32
3.33

L'OFFT dëcide de I'ëquivalence des diplömes ëtrangers.

Les dëcisions concernant I'admission ä I'examen sont communiquëes par ëcrit aux candi-
dats au moins trois mois avant le dëbut de 1’examen. Les dëcisions nëgatives indiquent les
motifs, les voies de recours ainsi que I'adresse de I'autoritë de recours et le dëlai imparti
pour faire recours.

3.4

3.41

3.42

Frais d'examen

Aprës avoir regu confirmation de son admission, le candidat s’acquitte de la taxe d'examen.
Le cas ëchëant, une contribution pour frais de matëriel sera per9ue sëparëment.

Le candidat qui se retire dans le dëlai autorisë, conformëment au ch. 4.2, ou qui se retire
pour des raisons valables, a droit au remboursement du montant payë, dëduction faite des
frais occasionnës.

3.43

3.44

3.45

3.46

L'ëchec ä I'examen ne donne droit ä aucun remboursement.

Pour le candidat qui rëpëte I'examen, la taxe d'examen est fixëe dans chaque cas par la
commission d'examen, compte tenu du nombre d'ëpreuves rëpëtëes.

Des taxes sont pergues pour I'ëtablissement du brevet et pour I'inscription de son titulaire
dans le registre officiel des titulaires de brevets. Celles-ci sont payëes par CalINet.ch.

Les frais de dëplacement, de logement, de subsistance et d'assurance pendant la durëe de
I'examen sont ä la charge du candidat.
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4 DEROULEMENT DE L'EXAMEN

4.1

4.11

4.12

4.13

Convocation

L'examen a lieu si, aprës sa publication, 20 candidats au moins remplissent les conditions
d'admission.

Les candidats peuvent choisir de passer I'examen en franQais, en allemand ou en italien.

Les candidats sont convoquës deux mois au moins avant le dëbut de I'examen. La convoca-
tion comprend:

a) Ie programme d'examen, avec I'indication du lieu, de la date, de I'heure des ëpreuves et
des moyens auxiliaires dont ils sont autorisës ou invitës ä se munir;

b) la liste des experts.
4.14 Toute demande de rëcusation d'un expert doit ëtre motivëe et adressëe trente jours au

moins avant le dëbut de I'examen ä la commission d'examen. Celle-d prend les mesures qui
s'imposent.

4.2

4.21

4.22

Retrait du candidat

Le candidat peut annuler son inscription jusqu'ä dix semaines avant le dëbut de I'examen.
Passë ce dëlai, le retrait n'est possible que si une raison valable le justifie.

Sont rëputëes raisons valables:

a) Ie service militalre, le service de protection civile ou Ie service civil imprëvus;
b) la maladie, I'accident ou la maternitë;
c) le dëcës d'un proche.
Le retrait doit ëtre communiquë sans dëlai et par ëcrit ä la commission d'examen, avec pië-
ces justificatives.

4.23

4.3

4.31

Exclusion de I'examen

Est exclu de I'examen quiconque

a) utilise des moyens auxiliaires non autorisës;
b) enfreintgravement la discipline de I'examen;
c) tente de tromper les experts.

4.32 La dëcision d'exclure un candidat de I'examen incombe ä la commission d'examen. Jusqu'ä
ce que celle-ci ait arrëtë une dëcision formelle, le candidat a le droit de passer I'examen,
saus rëserve.

4.4
4.41

Surveillance de I'examen, experts

Une personne expërimentëe au molns surveille I'exëcution des travaux ëcrits et pratiques.
EIle consigne par ëcrit ses observations.

4.42

4.43

4.44

Deux experts au moins procëdent aux examens oraux, apprëcient les prestations fournies et
fixent en commun Ia note.

Deux experts au moins ëvaluent les travaux ëcrits et les travaux pratiques. Ils s'entendent
sur la note ä attribuer.

Les experts se rëcusent s'ils ont des liens de parentë avec le candidat, de mëme que s'ils
sont ou ont ëtë ses supërieurs hiërarchiques ou ses collaborateurs.
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4.5
4.51

4.52

Sëance d'attribution des notes

La commission d'examen dëcide lors d'une sëance subsëquente ä I'examen, de la rëussite
ou de I'ëchec des candidats. La personne reprësentant I'OFFT est invitëe ä la sëance.

La parentë du candidat, ses supërieurs et ses collaborateurs au moment de I'examen ou
avant celui-ci se rëcusent lors de la dëcision concernant I'attribution du brevet.

5 EPREUVES D'EXAMEN ET EXIGENCES

5.1

5.11

Epreuves d'examen
L'examen comporte les ëpreuves suivantes:

Epreuve Mode d'interrogation
(ëcrit, oral, pratique)

Durëe

1

2

3

Partie universelle : ëcrit (valeur 1 ) 3h

Partie professionnelle : ëcrit (valeur 2) 3h

Travail de projet : ëcrit (valeur 2) 30 pages ä dëpo-
ser prëalable-
ment
1h4

5

Prësentation du travail
de projet et entretien
professionnel
Compëtences sociales
et de leadership

oral (valeur 1)

oral (valeur 1)

Total

1h

8h

5.12

5.2

5.21

5.22

Chaque ëpreuve peut ëtre subdivisëe en plusieurs points d’apprëciation et, ëventuellement,
en SOLIS-points d'apprëciation. La commission d'examen dëfinit Ges subdivisions.

Exigences
Le contenu dëtaillë de la matiëre d'examen est prëcisë dans les directives relatives au rë-
glement d'examen, conformëment au ch. 2.21, let. a.

La commIssion d'examen dëcide de I'ëquivalence des ëpreuves ou modules d'autres exa-
mens du degrë tertiaire ainsi que de la dispense ëventuelle des ëpreuves d'examen corres-
pondantes dans le prësent rëglement d'examen.
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6 EVALUATION ET ATTRIBUTION DES NOTES

6.1

6.11

6.12

Evaluation

Une note entiëre ou une demi-note est attribuëe pour les points d'apprëciation et les sous-
points d'apprëciation, conformëment au ch. 6.2.

La note de I'ëpreuve est la moyenne de toutes les notes des points d'apprëciation. EIle est
arrondie ä la premiëre dëcimale. Si Ie mode d'apprëciation permet de dëterminer directe-
ment Ia note de l’ëpreuve sans faire usage des points d'apprëciation, la note de I'ëpreuve
est attribuëe en vertu du ch. 6.2.

6.13

6.2

La note globale est la moyenne des notes de I'ëpreuve. EIle est arrondie ä la premiëre dë-
cimale.

Notation

Les prestations des candidats sont ëvaluëes par des notes ëchelonnëes de 6 ä 1. Les notes
supërieures ou ëgales ä 4 dësignent des prestations suffisantes; les notes infërieures ä 4,
des prestations insuffisantes. Seules les demi-notes sont admises comme notes intermë-
diaires

7 REUSSITE ET REPETITION DE L'EXAMEN

7.1

7.11

Conditions de rëussite de I'examen

L'examen est rëussi, si

a) on obtient au moins 4.0 dans les parties de 1’examen 2, 3 et 5, et

b) si on obtËent une moyenne 4.0 au minimum

c) dans aucune partie de 1’examen la note est infërieure ä 3.0

7.12 L'examen est considërë comme non rëussi, si le candidat

a) ne se dësiste pas ä temps;
b) ne se prësente pas ä I'examen sans raison valable;
c) se retire aprës le dëbut de I'examen sans raison valable;
d) est exclu de I'examen.

7.2 Certificat d'examen

La commission d'examen ëtablit un certificat d’examen pour chaque candidat. Le certificat
doit contenir au moins les donnëes suivantes:

a) les notes des diffërentes ëpreuves d'examen et la note globale;
b) la mention de rëussite ou d'ëchec;
c) les voies de droit, si le brevet est refusë.

7.3

7.31

7.32

Rëpëtition de I'examen

Le candidat qui ëchoue ä I'examen est autorisë ä le repasser deux fois.

Les examens rëpëtës ne portent que sur les ëpreuves pour lesquelles le candidat a obtenu
une note infërieure ä 4,0.
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7.33

8

Les conditions d'inscription et d'admission au premier examen s'appliquent ëgalement aux
examens rëpëtës.

BREVET, TITRE ET PROCEDURE

8.1

8.11

Titre et publication
Le brevet fëdëral est dëcernë aux candidats qui ont rëussi I'examen. Ce brevet est dëlivrë
par I'OFFT. II porte la signature du directeur / de la directrice de I'OFFT et du prësident / de
la prësidente de la commission d'examen.

Les titulaires du brevet sont autorisës ä porter le titre protëgë de:8.12

Contact Center Supervisor avec brevet fëdëral
Contact Center Supervisor mit eidgenössischem Fachausweis
Contact Center Supervisor con attestato professionale federale

La traduction anglaise recommandëe est „Contact Center Supervisor with Advanced
Federal Certificate of Higher Vocational Education and Training“.

8.13 Les noms des titulaires de brevets sont inscrits dans un registre tenu par I'OFFT et accessi-
bIe au public. Les dispositions de la lëgislation sur la protection des donnëes sont rëser-
vëes

8.2

8.21

8.22

8.3

8.31

Retrait du brevet

L'OFFT peut retirer tout brevet obtenu de maniëre illicite. Les poursuites pënales sont rëser-
vëes

La dëcision de I'OFFT peut ëtre dëfërëe dans les 30 jours suivant sa notification au Tribunal
administratif fëdëral.

Droit de recours

Les dëcisions de la commission d'examen concernant Ia non-admission ä I'examen ou le
refus du brevet peuvent faire I'objet d'un recours auprës de I'OFFT dans les 30 jours suivant
leur notification. Le recours doit comporter les conclusions et les motifs du recourant.

8.32 L'OFFT statue en premiëre instance sur les recours. Sa dëcision peut ëtre attaquëe devant
Ie Tribunal administratif fëdëral dans un dëlai de 30 jours aprës sa notification.

9

9.1

9.11

9.12

9.13

COUVERTURE DES FRAIS D'EXAMEN

Vacations, dëcompte
Le conseil d’administration de CalINet.ch fixe (sur proposition de la commission d'examen)
Ie montant des vacations versëes aux membres de la commission d'examen et aux experts.

L’association CalINet.ch assume les frais d'examen qui ne sont pas couverts par la taxe
d'examen, la subvention fëdërale ou d'autres ressources.

Le montant de la subvention fëdërale est dëterminë sur la base d’un dëcompte dëtaillë ëtabli
au terme de 1’examen et remis ä I’OFFT conformëment ä ses directives.

Prüfungsordnung eidg. Fachausweis Contact Center Supervisor, Ausgabe 2007, oCallnet.ch 7



caLLn eT.CH ’"
Human Resource Management

©)

10 DISPOSITIONS FINALES

10.1

10.11

10.12

Dispositions transitoires

Le premier examen en vertu du prësent rëglement d'examen aura lieu ä 2007.

Les personnes qui possëdent un certificat Call-Center Supervisor de 1’association CalINet.ch
peuvent passer un examen rëduit, pourvu qu’elles aient obtenu le certificat dans les cinq
annëes prëcëdentes. En cas de rëussite avec une note moyenne de 4.0 au moins, les can-
didats recevront le brevet fëdëral. L'examen rëduit consiste dans les parties 1 et 5 de
I’examen, conformëment au ch.5.11.

10.2 Entrëe en vigueur
Le prësent rëglement d'examen entre en vigueur ä la date de son approbation par
I'OFFT

11 AUTHENTIFICATION

(lieu et date)

(dësignation de I'organe responsable de I'examen)

(signatures)

Le prësent rëglement d'examen est approuvë.

Berne, le

OFFICE FEDERAL DE LA FORMATION PROFESSIONNELLE
ET DE LA TECHNOLOGIE
La directrice

Dr. Ursula Renold
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