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1 Introduction

Le brevet féderal de responsable d’équipe service client est obtenu aprés avoir réussi 'examen profes-
sionnel. L'examen professionnel permet de vérifier les compétences mentionnées dans les domaines
de compétences et acquises lors de la pratique professionnelle. Les compétences sont transmises dans
le cadre d’'une procédure avec des spécialistes et résumées en un profil de compétences. L'accent a
€teé placé sur les situations de travail du quotidien qu’un responsable d’équipe service client doit gérer
dans 'exercice de son métier.

1.1 Objectif des directives

Les directives fournissent aux candidats un apercu de I'examen professionnel fédéral. Elles reposent
sur le réglement d’examen concernant 'examen professionnel de responsable d’équipe service client
(ci-aprés RE).

Les directives contiennent ;

+ Toutes les informations importantes sur la préparation et la mise en ceuvre de 'examen profession-
nel

* Une description de contenu détaillée de 'examen professionnel

¢ Un récapitulatif des situations de travail et des critéres de performance

1.2 Profil de la profession (voir reglement d’examen du 20.10.23)

1.3 Organisation (ch. 2.1 RE)

Pour la mise en ceuvre de I'examen professionnel, la commission d’examen fait appel & un comité des
examens. Celui-ci est chargé d’organiser la mise en ceuvre, d’accompagner les experts et de repondre
aux questions organisationnelles des candidats. |l fait un rapport a la commission d’examen lors d’une
séance d'attribution des notes sur le déroulement de 'examen professionnel et formule les demandes
d'octroi du brevet fédéral.

Les experts d’examens sont chargés de la mise en ceuvre et de I'évaluation des examens ecrits, oraux
et/ou pratiques (ch. 4.4 RE). Les candidats regoivent 6 semaines avant le début de Fexamen profes-
sionnel une liste des experts des examens oraux (ch. 4.13 RE). S'il y a un conflit d'intéréts concernant
un ou plusieurs experts (précédents employés / supérieurs, entre autres), les candidats peuvent sou-
mettre une demande de récusation auprés de la commission d’examen jusqu'a 20 jours avant le début
de 'examen {ch. 4.14 RE).

La commission d'examen emploie un secrétariat d’'examen pour accomplir les taches administratives
(ch. 2.22 RE). Celui-ci est en charge, entre autres, de publier 'examen final, d’entretenir la correspon-
dance avec les candidats et d’organiser la génération et I'envoi des relevés de notes et des brevets.
Les dates et les formulaires sont a retirer auprés du secrétariat d’'examen.

S'ils ont des questions, les candidats peuvent s'adresser au secrétariat d’examen.
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Adresse du secrétariat d’examen :
callnet.ch

Swiss Contact Center Association
Klausstrasse 43

CH-8008 Zurich

Tel. +41 44 520 36 40
sekretariat@callnet.ch
www.callnet.ch

2 Procédure administrative

Les candidats doivent prendre en compte les étapes suivantes pour réussir leur inscription & I'examen
professionnel.

Etape 1 : Publication de I'examen professionnel (ch. 3.1 RE)

L'examen professionnel sera publié sur le site www.callnet.ch au moins 5 mois avant le début de I'exa-
men dans les trois langues officielles. Les informations suivantes seront fournies

» Dates de I'examen

* Taxe d'examen

*  Adresse d'inscription

* Date limite d'inscription

¢ Déroulement de 'examen

Etape 2 : Vérification des conditions d’admission
En ce qui concerne linscription & 'examen, les candidats doivent tenir compte des conditions d’admis-
sion conformément au ch. 3.3 du réglement d’examen :

Sont admis a I'examen les candidats qui :

a) disposent d'un certificat fédéral de capacité, de la maturité ou d’une qualification similaire et peuvent
justifier d'au moins deux années de pratique depuis I'obtention de la qualification dans le domaine
du centre de contacts, dont une année dans une fonction de direction

ou

b) disposent d'une attestation fédérale de formation professionnelle et peuvent justifier d’'au moins
quatre annees de pratique dans le domaine du centre de contacts depuis I'obtention de Ia qualifi-
cation, dont une année dans une fonction de direction.

Pour I'admission « sur dossier », une procédure d’admission doit étre exécutée conformément aux di-
rectives de 'organe responsable.

L'admission se fait sous réserve du paiement de la taxe d'examen.
Sont considerés comme pratique professionnelle, I'activité dans un centre de contacts (service clientéle,

entre autres), qui consiste a répondre aux demandes des clients via différents canaux (téléphone, e-
mail, chat, etc.) et & utiliser pour cela le dialogue avec Ia clientéle adapté des spécialistes. La pratique
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professionnelle exigée doit &tre accomplie jusqu’au moment de I'examen. La pratique professionnelle
acquise dans le cadre d’un emploi & temps partiel sera prise en compte au pro rata.
Si toutes les preuves peuvent étre fournies, Finscription peut étre remplie.

Etape 3 : Inscription a Pexamen professionnel {ch. 3.2 RE)

Pour s'inscrire, les candidats utilisent le formulaire mis a disposition sur www.callnet.ch. L'inscription

doit étre envoyée avant la date limite indiquée dans la publication. Les éléments a joindre a l'inscription

sont :

* Resume de la formation et des activités professionnelles ;

+  Copie des diplémes et certificats de travail requis pour I'admission ;

* Mention de la langue d’examen :

+ Copie d'une piece d'identité officielle munie d’une photo ;

*  Mention du numéro d'assurance sociale (n° AVS).

* Pourles personnes handicapées, au besoin, une demande justifiée de compensation des inégalités
avec certificat médical actuel (cf. glossaire).

Etape 4 : Décision d’admission (ch. 3.33 RE)

Les candidats regoivent au moins 3 mois avant le début de examen professionnel la décision &crite
concernant 'admission. En cas de décision négative, le motif et les voies de recours sont precisés. Le
SEFRI met a disposition sur son site Internet une notice sur la proceédure de recours contre la non-
admission :

https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/frfhome/formation/foc/fos/examens-federaux/ca ndidats-et-diplomes.html
(consulté le 31/01/2023).

Etape 5 : Paiement de la taxe d’examen (ch. 3.4 RE)

Avec la décision d'admission & I'examen professionnel, les candidats regoivent la demande de régle-
ment de la taxe d'examen ainsi que le délai de paiement. Pour les candidats qui repassent I'examen
ainsi que dans le cas d’'une interruption d’examen, des taxes spécifiques sont définies et publiées.

Etape 6 : Réception de la convocation (ch. 4.1 RE)

Les candidats regoivent une convocation au moins 6 semaines avant le début de I'examen. Celle-ci

comporte :

¢ le programme d’examen avec I'indication du lieu, de la date, de I'heure des epreuves et des moyens
auxiliaires dont les candidats sont autorisés ou invités a se munir -

* laliste des experts.

Etape 7, si nécessaire : Soumission d’une demande de recusation (ch. 4.14 RE)

S'ily a un conflit d'intéréts concernant un ou plusieurs experts (précédents employés / supérieurs, entre
autres), les candidats peuvent soumettre une demande de récusation auprés de la commission d’exa-
men jusqu'a 20 jours avant le début de 'examen. La demande de récusation doit &tre justifiée de fagon
détaillee et plausible.
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3 Examen

3.1 Forme d’examen

L'examen est axé sur les compétences et orienté vers la pratique professionnelle. L'examen permet de
verifier les compétences des domaines de compétences opéerationnelles & I'aide d'exercices interdisci-
plinaires et orientés vers la pratique.

L'examen se compose de trois parties qui sont réparties dans différentes positions d’examen. Celles-ci
sont décrites de fagon détaillée ci-aprés :

Simulations pratiques et :
situations critiques déterminantes |
pour le succes i

(pratique)

40min

Etude de cas dirigée ; Corbeille de courrier i Jeu de roles
et o i (DCO A+B, CO E3+E4)
| i {pratique)
i (DCO A A E) }i (DCO E) 40 min (préparation et analyse incl)
(gerite) 1 (€crile) Simulations pratiques et petites |
210 min 60 min descriptions du cas i
(DCO D+E) |
(pratique)
40 min

Presentation et entretien
{DCO E)
{orale)
40 min {préparation incl.)

T T A
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3.1.1 Epreuve 1 Mise en ceuvre des processus de travail

L'epreuve 1 comprend un examen é&crit.

Epreuve 1 : Mise en ceuvre des processus de travail (étude de cas dirigée)

Exercice

Les candidats traitent différentes taches partielles d'un cas pratique com-
plexe. L'étude de cas dirigée s'appuie sur les principales taches d'un res-
ponsable d'équipe service client dans la gestion des processus de travail.
Sur le fond, il s'agit d'effectuer des analyses des processus clés, de mettre
en ceuvre des travaux dans les processus du centre de contacts et de dé-
montrer des solutions pour les défis courants du quotidien au travail.

Domaines de compe-
tences operationnelles

Domaines de compétences opérationnelles A a E avec focalisation sur le
domaine de compétences opérationnelles C

Focalisation Vérification des compétences analytiques et conceptuelles et de la capacité
de mise en ceuvre.

Méthode L'etude de cas dirigée se compose de différentes taches partielles. Du ma-
tériel supplémentaire peut &tre fourni pour les taches partielles.

Conditions aucune

cadres

Durée 210 minutes

Type d'examen écrit

Outils

Les outils autorisés seront communiqués avec la convocation & I'examen.

Evaluation

L'évaluation de la performance s'effectue & I'aide de critéres et est définie
par les points obtenus. Les points obtenus déterminent la note de I'épreuve
1, conformément au ch. 5.11 RE.
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3.1.2 Epreuve 2 Planification des tiches de direction

L'épreuve 2 comprend un examen écrit.

Epreuve 2 : Planification des tiches de direction (corbeille de courrier)

Exercice

Les candidats hiérarchisent et planifient différentes activités de la journée
de travail. Les taches a mettre dans I'ordre sont rendues accessibles sous
forme de documents trés variés.

L'exercice de la corbeille de courrier permet de vérifier si les candidats sont
en mesure d'organiser leurs activités sous la pression du temps et de définir
des priorités.

Domaines de compé-
tences opérationnelles

Domaine de compétences opérationnelles E

Focalisation Veérification de la technique de travail, de la capacité a prendre des déci-
sions et de la capacité a planifier

Méthode L'exercice de la corbeille de courrier consiste en différents documents com-
portant toutes sortes d'informations, qui doivent é&tre hiérarchisés et plani-
fiés.

Conditions aucune

cadres

Durée 60 minutes

Type d'examen écrit

Outils

Les outils autorisés seront communiqués avec la convocation & I'examen.

Evaluation

L'évaluation de la performance s’effectue a I'aide de critéres et est définie
par les points obtenus. Les points obtenus déterminent la note de lépreuve
2, conformément au ch. 5.11 RE.
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3.1.3 Epreuve 3 Direction et communication

L’épreuve 3 se compose de quatre positions d’examen et comprend un examen oral.

Position d’examen 3.1 : Situations d’entretien avec des employés (simulations pratiques et
situations critiques déterminantes pour le succés)

Exercice

Les candidats traitent entre quatre et huit cas qui décrivent des situations
d'entretien quotidiennes avec des employés (ex. introduire de nouveaux
employés). Les méthodes d’examen simulation pratique et situation critique
déterminante pour le succés (critical incident) sont appliquées ici.

Domaines de compe-
tences opérationnelles

Domaines de compétences opérationnelles A + B

Focalisation

Situation critique déterminante pour le succés (Critical Incident) :
Agction ou utilisation rapide, structurée et correcte des capacités a commu-
niquer.

Simulation pratique :
Mise en ceuvre correcte et compléte d’une action dans des situations cou-
rantes concrétes et indépendantes.

Méthode

Situation criique déterminante pour le succés (Critical Incident) :

Il est demandé aux candidats de concevoir leur action et leur communica-
tion dans une situation de travail exigeante tirée de la pratique. Des condi-
tions supplémentaires peuvent étre appliquées concernant I'exhaustivité,
I'ordre et la justification des mesures a prendre.

Simulation pratique :

Il est demandé aux candidats soit de décrire la procédure dans des situa-
tions professionnelles courantes, soit d’exécuter directement certaines ac-
tions.

Conditions
cadres

aucune

Durée

40 minutes (5 & 10 minutes par cas)

Type d’examen

pratique

Outils

Les outils autorisés seront communiqués avec la convocation & I'examen.

Evaluation

L'évaluation de la performance s'effectue a l'aide de critéres et est définie
par les points obtenus. Les points obtenus comptent pour 25 % de la note
de I'epreuve 3, conformément aux points 5.11 RE et 6.2 RE
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Position d’examen 3.2 :

Entretien exigeant (jeu de réles)

Exercice

Les candidats simulent, dans le cadre d’un jeu de roles, un entretien com-
plexe sur une thématique prédéfinie dans un contexte professionnel. A Pis-
sue du jeu de rdle, les candidats analysent la réalisation de I'entretien.

Domaines de compé-
tences opérationnelles

Domaines de compétences opérationnelles A, B et E (focalisation : E3 et
E4)

Focalisation Verification des techniques de communication dans une situation exi-
geante, de 'approche empathique et de la capacité de réflexion.

Méthode Les candidats décrivent la situation de départ avec leurs propres phrases.
Les candidats doivent ensuite communiquer avec un client ou un employé
dans le cadre d'un jeu de réles.

Conditions aucune

cadres

Durée 40 minutes (10 minutes de préparation, 20 minutes de réalisation de I'en-

tretien, 10 minutes d’entretien d'analyse)

Type d’examen

pratique

Outils

Les outils autorisés seront communiqués avec la convocation & 'examen.

Evaluation

L'evaluation de la performance s'effectue & I'aide de critéres et est définie
par les points obtenus. Les points obtenus comptent pour 25 % de la note
de I'epreuve 3, conformément aux points 5.11 RE et 6.2 RE
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Position d’examen 3.3 : Le travail hybride dans le domaine sur service clientéle (simulations

pratiques et petites descriptions du cas)

Exercice

Les candidats traitent entre quatre et huit cas dans lesquels il est question
de situations sur le travail hybride (ex. mettre en ceuvre des activités de
marketing, introduire de nouvelles tendances de marché). Les méthodes
d’examen simulation pratique et petite description du cas {Mini Case) sont
appliquées ici.

Domaines de compe-
tences opérationnelles

Domaines de compétences opérationnelles D + E

Focalisation Simulation pratique :
Mise en ceuvre correcte et compléte d’une action dans des situations cou-
rantes concretes et indépendantes.
Petite description du cas (Mini-Case) :
Analyse et mise en évidence des conséquences et de la suite de la proce-
dure.

Methode Simulation pratique :
Il est demandé aux candidats soit de décrire la procédure dans des situa-
tions professionnelles courantes, soit d’exécuter directement certaines ac-
tions.
Petite description du cas (Mini-Case) :
Il est demandé aux candidats d'analyser 'action dans une situation spéci-
fique et de prendre une décision sur les étapes opérationnelles néces-
saires. Pour cela, ils doivent identifier les erreurs dans un événement passé
ou le probleme dans un événement actuel et mettre en évidence d'éven-
tuelles actions alternatives préventives ou ciblées.

Conditions aucune

cadres

Durée 40 minutes (5 & 10 minutes par cas)

Type d’examen pratique

Outils Les outils autorisés seront communiqués avec la convocation a examen.

Evaluation L'evaluation de la performance s’effectue & l'aide de critéres et est définie

par les points obtenus. Les points obtenus comptent pour 25 % de la note
de I'épreuve 3, conformément aux points 5.11 RE et 6.2 RE
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Position d’examen 3.4 :

tien professionnel)

Processus de changement et de numérisation (présentation et entre-

Exercice

Les candidats analysent une situation initiale prédéfinie qui consiste, dans
le cadre de processus de changement et de numeérisation, & communiquer
& l'equipe les changements et les nouveautés et a leur expliquer leurs con-
tenus de facon compréhensible. Durant le temps de préparation, les candi-
dats élaborent une présentation. lls organisent cette présentation et ménent
ensuite un entretien professionnel avec les experts d'examen lors duquel
ils justifient leur approche et répondent a des questions complementaires.

Domaines de compé-
tences operationnelles

Domaine de compétences opérationnelles E (focalisation E1)

Focalisation Veérification de la technique de présentation, de la capacité & communiquer
et de la capacité & argumenter.

Méthode Présentation suivie d'un entretien professionnel

Conditions aucune

cadres

Durée 40 minutes (15 minutes de préparation, 10 minutes de présentation, 15 mi-

nutes d'entretien professionnel)

Type d’examen

oral

Outils

Les outils autorisés seront communiqués avec la convocation & I'examen.

Evaluation

L'évaluation de la performance s’effectue a l'aide de critéres et est définie
par les points obtenus. Les points obtenus comptent pour 25 % de la note
de I'épreuve 3, conformément aux points 5.11 RE et 6.2 RE
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3.2 Vue d’ensemble des épreuves et des notes
Le tableau suivant rassemble les épreuves, les durées et les notes sous forme d’une vue d’ensemble.

Epreuve Type d'examen Durée Pondération

1 Mise en ceuvre des écrit 210 min 2
processus de travail
(étude de cas dirigée)

2 Planification des écrit 60 min 1
taches de direction
(corbeille de courrier)

3 Direction et communi- 2
cation {parcours)

3.1 Simulations pratiques et pratique 40 min
situations critiques dé-
terminantes pour le suc-

cés
3.2 Jeude riles pratique 40 min
(préparation et ana-
lyse incl.)
3.3 Simulations pratiques et pratique 40 min
petites descriptions du
cas
3.4  Présentation et entretien oral 40 min
spécialisé (préparation incl.)
Total 430 min
3.3 Attribution des notes (ch. 6 RE)

L'examen se compose de trois épreuves qui peuvent étre réparties en positions d’examen. Les positions
d'examen sont évaluées avec des notes entiéres et des demi-notes. La note de I'épreuve est obtenue
a partir de la moyenne des positions d’examen correspondantes. La note de I'épreuve est arrondie a
une décimale.

Sil'épreuve ne comporte aucune position d'examen, I'épreuve est alors évaluée avec des notes entiéres
et des demi-notes.

La note globale de Fexamen est obtenue a partir de la moyenne pondérée des notes des différentes
epreuves. Celle-ci est arrondie & la premiére décimale.
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Les notes sont attribuées conformément aux directives de la CSEP.

Nombre de points ob-
tenu x 5

Nombre de points maxi-
mum

+ 1 = note

3.4 Conditions de réussite de ’examen (voir reglement d’examen du 20.10.2023)

3.5 Procédure en cas d’échec a 'examen

La commission d'examen informe les candidats de la réussite ou de I'échec a I'examen. Les décisions
concernant un échec sont envoyées par lettre recommandée. Les candidats qui se sont vu refuser
Foctroi du brevet fédéral peuvent recourir auprés du SEFRI contre les décisions de Ia commission d’exa-
men dans les 30 jours suivant la notification, conformément au ch. 7.31 RE. Le recours doit mentionner
les conclusions et les motifs du recourant. Le SEFR| met & disposition sur son site Internet une notice
sur la procédure de recours :
https://www.sbfi.admin.chfsbﬁ/fr/home/formationffpc/fps/examens—federaux.’candidats-et—diplomes.html
(page consultée le 31/01/2023).

4 Ediction
Les directives sur le réglement d’examen concernant I'examen de responsable d’équipe service client

ont été adoptées par I'organe responsable et entrent en vigueur un jour aprés I'approbation du régle-
ment d’examen par le SEFRI.

Zurich, le 21.10.2023

calinet.ch
Swiss Contact Center Association

Dario Tibolla Petgr Peterlechner
Président Président de la commission d'examen
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6 Annexe 2 : Glossaire!

Demande de récu-
sation

Une demande de récusation est une demande de changement de l'expert af-
fecté & un examen.

Compétences opé-
rationnelles

Les compétences correspondent a une disposition des personnes qui leur
permet de résoudre certains types de problémes de maniére efficace, et donc
de maitriser des situations concrétes exigeantes d'un type particulier. La com-
pétence opérationnelle est la capacité d'une personne a réussir a exercer une
activité professionnelle en utilisant ses propres competences personnelles,
sur la méthode, spécialisées et sociales.

Profil de la profes-
sion

Le profil de la profession est une description compacte de la profession (1 &
1,5 page A4) et il décrit le domaine d’activité (qui sont les groupes cibles,
interlocuteurs, clients), les principales compétences operationnelles ou les cri-
teres de performance ainsi que les exigences concernant 'exercice de la pro-
fession par les professionnels (autonomie, creativité/innovation, environne-
ment de travail, conditions de travail). La contribution de la profession envers
la durabilité économique, sociale, sociétale et ecologique est décrite égale-
ment. Le profil de la profession fait partie du réglement de 'examen (obliga-
toire) et des directives (facultatives).

Critére d'évaluation

Un critere d'évaluation indique d'aprés quel critére une compétence est véri-
fice. Le critére porte sur les connaissances specialisées et les aptitudes de-
mandées. Les critéres sont formulés avant un examen et indiquent ce qui est
attendu et observé, quelles performances et quelles aptitudes doivent étre
disponibles afin d’accomplir une bonne performance. lis servent de base pour
la correction et I'évaluation d’'un examen.

Attestation fédérale
de formation profes-
sionnelle AFP

Dipldme obtenu a l'issue d’une formation professionnelle initiale de deux ans.

Certificat fédéral de
capacite CFC

Diplome obtenu & l'issue d'une formation professionnelle initiale de trois &
quatre ans.

Brevet fédéral BF

Dipléme obtenu aprés un examen professionnel fédéral avec brevet de niveau
tertiaire B.

Examen profession-
nel féderal supérieur
EPS

Dipléme obtenu aprés un examen professionnel fédéral superieur avec di-
pldme de niveau tertiaire B.

Situations critiques
déterminantes pour
le succes (Critical
Incident)

Les situations critiques sont une forme d’examen. Une situation critigue dé-
terminante pour le succés décrit une situation specifigue & un poste de travail
qui peut étre résolue par les compétences sélectionnées. Une situation pra-
tique est présentée aux candidats, qui doivent décrire leur approche précise.

Entretien profes-
sionnel

L’entretien professionnel est une forme d'examen au cours duquel les candi-
dats s’entretiennent avec un expert sur un sujet professionnel. Lors de cet
entretien, ils montrent qu'ils possédent une compréhension du domaine spe-
cifique et qu'ils sont en mesure d’argumenter, d’analyser et de trouver des
alternatives.

! Certains termes ont été extraits du glossaire du SEFRI
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Etude de cas dirigée

L'étude de cas dirigée est une forme d’examen au cours duquel les candidats
traitent différentes taches partielles consécutives a partir de situations pra-
tiqgues complexes. Ces taches partielles sont déduites des principaux proces-
sus et taches du métier et nécessitent, par exemple, d'analyser une situation
prédefinie, de tirer des conclusions, d’élaborer un concept ou des applications
concretes.

Simulations pra-
tiques

La simulation pratique est une forme d'examen au cours duquel il est de-
mande aux candidats soit d'effectuer la procédure de situations profession-
nelles courantes dans un environnement simulé, soit de décrire comment ils
exécuteraient I'action.

Petites descriptions
du cas (Mini-Case)

Les petites descriptions du cas sont une forme d’examen. Elles décrivent des
evénements exigeants ou des situations de Ia vie professionnelle d’'un spécia-
liste. Ces petites descriptions de cas sont soumises aux candidats qui doivent
alors decrire I'action a envisager et la justifier.

Dimensicn des com-
pétences potentiel
d'application

—» Compétence (opérationnelle) faisant référence a la capacité de mise en
ceuvre, Elle décrit une activité/action concréte dans une situation de travail,

Dimension des com-
pétences connais-
sances/compréhen-
sion

— Compétence (opérationnelle) faisant référence aux connaissances spécia-
lisées dont dispose une personne. Elle comprend par ex. les connaissances
spécialisées, les bases théoriques, les connaissances des méthodes et des
processus.

Dimension des com-
pétences attitude,
motivation

— Compétence (opérationnelle) faisant référence aux aspects motivationnels
qui sont nécessaires pour la volonté d’action nécessaire.

Dimension des com-
pétences métaco-
gnition

— Compétence (opérationnelle) faisant référence aux compétences de ré-
flexion et analytiques qui sont nécessaires pour une conception profession-
nelle du comportement décrit.

Crientation vers les
compétences

Par orientation vers les compétences, on entend la conception d’examens fé-
déraux ou d'offres de formation qui sont axés sur des compétences opération-
nelles professionnelles. Il faut non seulement maitriser des faits, mais les pro-
fessionnels doivent aussi savoir utiliser leurs connaissances dans des situa-
tions précises, lorsque les définitions de la tache sont inhabituelles, lorsque
les problemes sont mal définis, lorsqu’une collaboration avec d'autres per-
sonnes et une responsabilité individuelle plus importante sont nécessaires.

Compensation des
inégalites pour les
personnes handica-
pées

Les personnes handicapées ont droit & des mesures entrainant la suppres-
sion des inegalités lors d’examens de formation et de formation continue. Les
demandes en ce sens doivent étre envoyées dans les délais au secrétariat
d’examen avec linscription & 'examen. Les candidats peuvent consulter la
notice du SEFRI (Compensation des inégalités pour les personnes handica-
pees lors d’examens professionnels et d’examens professionnels supérieurs)
pour la notification de la demande correspondante. Les contenus et docu-
ments mentionnés dans ce document (ch. 2, Demande d’une compensation
des inégalités aux examens professionnels et examens professionnels féde-
raux supérieurs) doivent étre pris en compte et joints par les candidats lors de
Finscription. La notice peut étre consultée au secrétariat de 'examen ou télé-
chargée au lien suivant.
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Lien (consulté le 31/01/2023) :
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/fr/homefformation/ch/st/examens-fede~
raux/candidats-et-diplomes.html

Modele « systéme
classique »

Le modele « systéme classique » se compose d'un examen qui permet de
vérifier les principales compétences opérationnelles conformément au profil
de quallification de fagon la plus compléte possible a I'aide d’'un échantillon
representatif.

Corbeille de courrier

L'exercice de la corbeille de courrier est une forme d’examen. Les candidats
hiérarchisent différentes activités d’une journée de travail. Les taches & mettre
dans l'ordre leur sont rendues accessibles sous forme de documents trés va-
riés.

Présentation

Pour la méthode d’examen Présentation, c'est Ia compeétence de présentation
des candidats qui est mise a I'épreuve. Iis traitent une définition de la tache
caracteristique de la profession et présentent le résultat aux experts. La qua-
lité de la présentation est au centre de I'évaluation.

Experts d’'examen

On demande aux experts d’examens de préparer et d'effectuer des examens
et parties d'examens au nom des organes responsables des examens. I s’agit
de spécialistes qualifiés.

Reéglement d'exa-
men

Le reglement d’examen est le document l&gis|atif pour 'examen professionnel
ou I'examen professionnel supérieur fédéral. Il est redigé sur la base du texte
de référence. Le réglement d'examen doit &tre approuvé par le SEFRI.

Jeu de réles

Le jeu de roles est une méthode d'examens qui consiste & simuler un entretien
du contexte professionnel des candidats. La situation de conversation peut
aussi bien étre conflictuelle que coopérative. Le candidat endosse toujours le
réle du professionnel.

Secrétariat d’Etat a
la formation, a la re-
cherche et 4 l'inno-
vation SEFRI

Le secrétariat d’Etat a |a formation, a la recherche et a l'innovation est I'auto-
rite confédérale qui approuve les réglements d’examen et exerce la surveil-
lance des examens professionnels et examens professionnels fédéraux su-
périeurs. Informations supplémentaires sur www_sbfi.admin.ch.

Financement axe
sur le sujet

Les diplébmés de cours qui préparent & I'examen fédéral sont soutenus finan-
cierement par la Confédération (financement axé sur le sujet). Les diplémés
découvrent ici les conditions préalables qu’ils doivent remplir et comment ef-
fectuer la demande d'aide.

Lien (consulté le 14/4/2023) :

https://www.sbfi. admin.ch/sbfi/fr/home/formation/fpc/fps/contributions. html

Organe responsable

L'organe responsable est en charge du développement, de la diffusion et de
Iactualisation réguliére du réglement d’examen et des directives. Il est en
outre charge de la convocation et de la mise en ceuvre de I'examen fédéral.
L'organe responsable se compose d’une ou plusieurs organisations et exerce
généralement dans toute la Suisse et & I'échelle nationale.

Directives

Les directives contiennent des informations complémentaires sur le réglement
d'examen. Elles sont adoptées par la commission d’examen ou la commission
d'assurance qualité ou par 'organe responsable. Elles servent, entre autres,
a expliquer plus en détail le réglement d’examen aux candidats. Contraire-
ment au réglement d'examen, les directives ne comportent pas de disposi-
tions legislatives. Les directives doivent étre rédigées de sorte gue 'examen

Page 31 (sur 32)



puisse étre passé méme sans avoir suivi de cours, autrement dit les criteres

d'évaluation (ou critéres de performance) pour chacune des epreuves doivent
étre définis.
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