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1 Einleitung

Der eidgendssische Fachausweis zur Teamleiterin Kundenservice / Teamleiter Kundenservice wird
durch die bestandene Berufspriifung erworben. An der Berufsprifung werden die in den Handlungsbe-
reichen aufgefihrten sowie in der Berufspraxis erworbenen Kompetenzen geprift. Die Kompetenzen
wurden in einem Verfahren mit Fachleuten ermittelt und zu einem Kompetenzprofil zusammengefasst.
Der Fokus lag dabei auf den alltaglichen Arbeitssituationen, die eine Teamleiterin Kundenservice / ein
Teamleiter Kundenservice bei der Auslibung ihres / seines Berufes bewaltigen muss.

1.1 Zweck der Wegleitung

Die Wegleitung gibt den Kandidatinnen und Kandidaten einen Uberblick tiber die eidgendssische Be-
rufsprafung. Sie beruht auf der Prufungsordnung tber die Berufsprufung fir Teamleiterin
Kundenservice / Teamleiter Kundenservice (nachfolgend PQO).

Die Wegleitung beinhaltet;

¢ Alle wichtigen Informationen zur Vorbereitung und Durchfihrung der Berufspriifung
* Eine detaillierte inhaltliche Beschreibung der Berufsprifung

* Eine Zusammenstellung der Arbeitssituationen und Leistungskriterien

1.2 Berufsbild (siehe Priifungsordnung vom 20.10.2023)

1.3 Organisation (Ziff. 2.1 PO)

Die Priifungskommission setzt fur die Durchfiihrung der Berufsprufung eine Prufungsleitung ein. Diese
ist fUr die organisatorische Umsetzung, die Begleitung der Expertinnen und Experten und die Beantwor-
tung von organisatorischen Fragen der Kandidatinnen und Kandidaten verantwortlich. Sie berichtet der
Prufungskommission in einer Notensitzung tiber den Verlauf der Berufspriifung und stellt die Antrage
zur Erteilung des eidgendssischen Fachausweises.

Die Prifungsexpertinnen und -experten sind fiir die Durchflihrung und Bewertung der schriftlichen,
mundlichen und/oder praktischen Prufungen zustandig (Ziff. 4.4 PO). Die Kandidatinnen und Kandida-
ten erhalten 6 Wochen vor Beginn der Berufsprifung ein Verzeichnis der Expertinnen und Experten der
mindlichen Prifungen (Ziff. 4.13 PO). Gibt es beztiglich einem oder mehreren Expertinnen oder Exper-
ten einen Interessenskonflikt (fruhere Mitarbeitende / Vorgesetzte o. 4.), kénnen die Kandidatinnen und
Kandidaten bis 20 Tage vor Prufungsbeginn ein Ausstandsbegehren bei der Prifungskommission ein-
reichen (Ziff. 4.14 PQ).

Die Prifungskommission setzt ein Priifungssekretariat zur Erledigung administrativer Aufgaben ein (Ziff.
2.22 PO). Dieses ist u.a. zustandig fur die Ausschreibung der Abschlussprifung, fuhrt die Korrespon-
denzen mit den Kandidatinnen und Kandidaten und organisiert die Erstellung und den Versand der
Notenausweise und Fachausweise. Termine und Formulare sind beim Priifu ngssekretariat zu beziehen.
Bei Fragen kénnen sich die Kandidatinnen und Kandidaten an das Prufungssekretariat wenden.
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Kontaktadresse des Prufungssekretariats ist:
callnet.ch

Swiss Contact Center Association
Klausstrasse 43

CH-8008 Zurich

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

www.callnet.ch

2 Administratives Vorgehen

Folgende Schritte missen von den Kandidatinnen und Kandidaten fiir eine erfolgreiche Anmeldung zur
Berufspriifung beachtet werden:

Schritt 1: Ausschreibung der Berufspriifung (Ziff. 3.1 PO)

Die Berufspriifung wird mindestens 5 Monate vor Prafungsbeginn in allen drei Amtssprachen auf der
Seite www.callnet.ch ausgeschrieben. Sie informiert tber:

*  Prufungsdaten

*  Prifungsgebiihr

*  Anmeldestelle

*  Anmeldefrist

*  Ablauf der Prufung

Schritt 2: Priifen der Zulassungsbedingungen
Im Hinblick auf die Prafungsanmeldung sind von den Kandidatinnen und Kandidaten die Zulassungs-
bedingungen gemass Ziffer 3.3 der Prufungsordnung zu beachten:

Zur Prufung wird zugelassen, wer:

a) Uber ein eidgendssisches Fahigkeitszeugnis, eine Matura oder eine gleichwertige Qualifikation ver-
fugt und seit Erwerb dieses Abschlusses mindestens 2 Jahre Berufserfahrung im Contact-Center-
Bereich, davon 1 Jahr in einer Fhrungsfunktion, vorweisen kann

oder

b) uber ein eidgenéssisches Berufsattest verfugt und seit Erwerb der Qualifikation mindestens

4 Jahre Berufserfahrung im Contact-Center-Bereich, davon 1 Jahr in einer FUhrungsfunktion, vor-
weisen kann.

Far die Zulassung «sur dossier» ist ein Zulassungsverfahren gemass den Vorgaben der Tragerschaft
zu durchlaufen.

Vorbehalten bleibt die fristgerechte Uberweisung der Prufungsgebuhr.

Als Berufserfahrung gilt die Tatigkeit in einem Contact Center (Kundenservice Center 0.4.), das Kun-
denanfragen Uber verschiedene Kanale (Telefon, Mail, Chat etc.) beantwortet und dafir entsprechende
Fachkrafte Kundendialog einsetzt. Die geforderte Berufspraxis muss bis zum Zeitpunkt der Prifung er-
fullt sein. Berufspraxis, welche im Teilzeitpensum erlangt wurde, wird pro rata angerechnet.

Konnen alle Nachweise erbracht werden, kann die Anmeldung ausgefullt werden.
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Schritt 3: Anmeldung zur Berufspriifung (Ziff. 3.2 PO)

Zur Anmeldung verwenden die Kandidatinnen und Kandidaten das unter www.callnet.ch bereitgestellte

Formular. Der Anmeldung ist fristgerecht geméss Ausschreibung einzureichen. Der Anmeldung beizu-

legen sind:

*  Zusammenstellung Uber die bisherige berufliche Ausbildung und Praxis;

*  Kopie der fur die Zulassung erforderlichen Abschiiisse und Arbeitszeugnisse;

* Angabe der Priufungssprache;

* Kopie eines amtlichen Ausweises mit Foto:

* Angabe der Sozialversicherungsnummer (AHV-Nummer).

*  fur Menschen mit Behinderung, bei Bedarf, ein begriindeter Antrag auf Nachteilsausgleich mit ak-
tuellem Arztzeugnis (vgl. Glossar).

Schritt 4: Entscheid liber die Zulassung (Ziff. 3.33 PO)

Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten mindestens 3 Monate vor Beginn der Berufsprifung den
schriftlichen Entscheid tiber die Zulassung. Bei einem ablehnenden Entscheid werden eine Begrlindung
und die Rechtsmittelbelehrung angefilhrt. Das SBFI stellt auf seiner Homepage ein Merkblatt zum Be-
schwerdeverfahren gegen die Nichtzulassung zur Verfuigung:

https:!/www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/biIdunq/hbb/aIIqemeine—informationen—ep/kandidierende-und-
absolvierende.html (abgerufen am 31.01.2023).

Schritt 5: Einzahlung der Priifungsgebiihr (Ziff. 3.4 PO)

Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten mit dem Entscheid tiber die Zulassung zur Berufsprufung
die Aufforderung zur Uberweisung der Prufungsgebuhr mit Zahlungsfrist. Fur Repetentinnen und Repe-
tenten sowie im Falle eines Prufungsabbruchs werden spezielle Gebuhren festgelegt und publiziert.

Schritt 6: Erhalt des Aufgebots (Ziff. 4.1 PO)

Die Kandidatinnen und Kandidaten erhalten mindestens 6 Wochen vor Prifungsbeginn ein Aufgebot.

Dieses beinhaltet:

*  das Prufungsprogramm mit Angaben Gber Ort und Zeitpunkt der Priifung sowie die zulassigen und
mitzubringenden Hilfsmittel;

* das Verzeichnis der Expertinnen und Experten.

Bei Bedarf Schritt 7: Einreichen eines Ausstandsbegehren (Ziff. 4.14 PO)

Gibt es bezuglich einem oder mehreren Expertinnen oder Experten einen Interessenskonflikt (fruhere
Mitarbeitende / Vorgesetzte 0. &.), kénnen die Kandidatinnen und Kandidaten bis 20 Tage vor Prufungs-
beginn bei der Prifungskommission ein Ausstandsbegehren einreichen. Das Ausstandsbegehren ist
ausfuhrlich und plausibel zu begrinden.
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3 Priifung

3.1 Priifungsform

Die Prufung ist kompetenzorientiert aufgebaut und orientiert sich an der beruflichen Praxis. In der Pri-
fung werden die Kompetenzen der Handlungskompetenzbereiche anhand vernetzter, an der Praxis
ausgerichteten Aufgaben Uberpruft,

Die Prufung besteht aus drei Teilen, welche teilweise in verschiedene Prifungspositionen aufgeteilt
sind. Nachfolgend werden diese detailliert beschrieben:

i gt i Handlungssimulationen und
ii Pf erfolgskritische Situationen
(HKB A+B)
{praktisch)
40min

Geleitete Fallarbeit i Postkorb Rolienspie!
i 5 (HKB A+B, HK E3 +E4)
! i i (praktisch)
(HKB A - E) (HKB E) { . 40min (inki. Vorbereitung und Reflexion)

chriftlich i schriftlich -
{S e ) 8 ( ft ) Handiungssimulationen und

210min i 60min il kleine Fallbeschreibungen
i i (HKB D+E)

{praktisch)

40min |

Prasentation und Fachgesprach
(HKB E)
{mindlich)
40min {inkl. Vorbereitung)

e . e, A A S SN G AT ST WS NS S S
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3.1.41 Priifungsteil 1 Implementieren von Arbeitsprozessen

Der Prufungsteil 1 umfasst eine schriftliche Prifung.

Priifungsteil 1: Implementieren von Arbeitsprozessen (geleitete Fallarbeit)

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten bearbeiten verschiedene Teilaufgaben
zu einem komplexen Praxisfall. Die geleitete Fallarbeit orientiert sich an den
zentralen Aufgaben einer Teamleiterin Kundenservice / eines Teamleiter
Kundenservice im Gestalten von Arbeitsprozessen. Inhaltlich geht es da-
rum, Analysen der zentralen Prozesse vorzunehmen, Arbeiten bei Contact-
Center-Abldufen umzusetzen und Lésungen fur gangige Herausforderun-
gen im Arbeitsalltag aufzuzeigen.

Handlungskompetenz-
bereiche

Handlungskompetenzbereiche A — E mit Fokus auf Handlungskompetenz-
bereich C

Fokus Uberprifung der analytischen und konzeptionellen Kompetenzen und der
Umsetzungsfahigkeit

Methode Die geleitete Fallarbeit besteht aus verschiedenen Teilaufgaben. Es kann
Zusatzmaterial zu den Teilaufgaben abgegeben werden.

Rahmen- keine

bedingungen

Dauer 210 Minuten

Art der Prufung schriftlich

Hilfsmittel Die zugelassenen Hilfsmittel werden mit dem Aufgebot zur Prufung be-
kanntgegeben.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit er-

reichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte ergeben gemass Ziff. 5.11
PO die Note des Prufungsteils 1.
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3.1.2 Priifungsteil 2 Planen von Fithrungsaufgaben

Der Prufungsteil 2 umfasst eine schriftliche Prifung.

Priifungsteil 2: Planen von Fithrungsaufgaben (Postkorb)

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten priorisieren und planen verschiedene
Tatigkeiten aus einem Arbeitstag. Diese zu ordnenden Tatigkeiten werden
in Form unterschiedlichster Dokumente zuganglich gemacht.

In der Postkorb-Aufgabe wird geprift, ob die Kandidierenden unter Zeit-
druck in der Lage sind, ihre Aktivitaten zu organisieren und Prioritaten zu
setzen.

Handlungskompetenz-
bereiche

Handlungskompetenzbereich E

Fokus Uberprifung der Arbeitstechnik, Entscheidungsfahigkeit und Planungsfa-
higkeit

Methode Die Postkorb-Aufgabe besteht aus verschiedenen Dokumenten mit unter-
schiedlichen Informationen, welche priorisiert und geplant werden miissen.

Rahmen- keine

bedingungen

Dauer 60 Minuten

Art der Prufung schriftlich

Hilfsmittel Die zugelassenen Hilfsmittel werden mit dem Aufgebot zur Priifung be-
kanntgegeben.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit er-

reichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte ergeben gemass Ziff. 5.11
PO die Note des Prufungsteils 2.
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3.1.3 Priifungsteil 3 Flihrung und Kommunikation

Der Prifungsteil 3 besteht aus vier Prifungspositionen und umfasst eine mundliche Prufung.

Priifungsposition 3.1: Gesprichssituationen mit Mitarbeitenden (Handlungssimulationen und
erfolgskritische Situationen)

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten bearbeiten vier bis acht Falle, die all-
tagliche Gesprachssituationen mit Mitarbeitenden beschreiben (z.B. neue
Mitarbeitende einfiihren). Dabei kommen die Prufungsmethoden Hand-
lungssimulation und erfolgskritische Situation (Critical Incident) zur Anwen-
dung.

Handlungskompetenz-
bereiche

Handlungskompetenzbereiche A + B

Fokus Erfolgskritische Situation (Critical Incident):
Schnelles, strukturiertes und korrektes Handeln oder Einsatz von Kommu-
nikationsfahigkeiten.
Handlungssimulation:
Korrekte und vollstandige Umsetzung einer Handlung in konkreten und in
sich abgeschlossenen Routinesituationen

Methode Erfolgskritische Situation (Critical Incident):
Die Kandidierenden werden aufgefordert, ihr Handeln oder ihre Kommuni-
kation in einer praxisnahen und herausfordernden Arbeitssituation zu ge-
stalten. Es kénnen zusétzliche Bedingungen bezuglich der Vollstandigkeit,
Reihenfolge oder Begrindung der zu ergreifenden Massnahmen gestelit
werden.
Handlungssimulation:
Die Kandidierenden werden aufgefordert, das Vorgehen in beruflichen Rou-
tinesituationen entweder zu beschreiben oder bestimmte Handlungen di-
rekt auszufithren.

Rahmen- keine

bedingungen

Dauer 40 Minuten (5-10 Minuten pro Fall)

Art der Profung praktisch

Hilfsmittel Die zugelassenen Hilfsmittel werden mit dem Aufgebot zur Prifung be-
kanntgegeben.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit er-

reichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass Ziff. 5.11
PO und Ziff. 6.2 PO zu 25 % in die Note des Prufungsteils 3 ein.
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Priifungsposition 3.2: Anspruchsvolles Gesprich {Rollenspiel)

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten simulieren ein thematisch vorgegebe-
nes und komplexes Gesprach aus dem beruflichen Kontext in einem Rol-
lenspiel. Im Anschluss an das Rollenspiel reflektieren die Kandidatinnen
und Kandidaten die Gesprachsdurchfithrung.

Handlungskompetenz-
bereiche

Handlungskompetenzbereiche A, B und E (Fokus: E3 und E4)

Fokus Uberprufung der Kommunikationstechniken in einer anspruchsvollen Situ-
ation des empathischen Umgangs und der Reflexionsfahigkeit

Methode Anhand einiger Satze wird der Kandidatin oder dem Kandidaten die Aus-
gangssituation beschrieben. Die Kandidatinnen/Kandidaten miissen an-
schliessend in einem Rollenspiel mit einer Kundin oder einen Kunden resp.
einer Mitarbeiterin oder einem Mitarbeiter kommunizieren.

Rahmen- keine

bedingungen

Dauer

40 Minuten (10 Minuten Vorbereitung, 20 Minuten Gesprachsdurchfuhrung,
10 Minuten Reflexionsgesprach)

Art der Prifung

praktisch

Hitfsmittel Die zugelassenen Hilfsmittel werden mit dem Aufgebot zur Prifung be-
kanntgegeben.
Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit er-

reichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass Ziff. 5.11
PO und Ziff. 6.2 PO zu 25 % in die Note des Prufungsteils 3 ein.
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Priifungsposition 3.3: Hybrides Arbeiten im Customer-Service-Bereich (Handlungssimulatio-
nen und kleine Fallbeschreibungen)

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten bearbeiten vier bis acht Falle, in denen
es um Situationen zum hybriden Arbeiten geht (z.B. Marketingaktivitaten
umsetzen, neue Markttrends einbringen). Dabej kommen die Prifungsme-
thoden Handlungssimulation und kleine Fallbeschreibung (Mini Case) zur
Anwendung.

Handlungskompetenz-
bereiche

Handlungskompetenzbereiche D + E

Fokus Handlungssimulation:
Korrekte und vollstandige Umsetzung einer Handlung in konkreten und in
sich abgeschlossenen Routinesituationen
Kleine Fallbeschreibung (Mini Case):
Analyse und Aufzeigen der Konsequenzen und des weiteren Vorgehens.
Methode Handlungssimulation:
Die Kandidatinnen und Kandidaten werden aufgefordert, das Vorgehen in
beruflichen Routinesituationen entweder zu beschreiben oder bestimmte
Handlungen direkt auszufihren.
Kleine Fallbeschreibung (Mini Case):
Die Kandidatinnen und Kandidaten werden aufgefordert, das Handeln in
einer bestimmten Situation zu analysieren sowie iber die notwendigen
Handlungsschritte zu entscheiden. Dabei sollen sie die Fehler in einem ver-
gangenen Ereignis bzw. das Problem in einem aktuellen Ereignis erkennen
und mogliche praventive oder zielfihrende Handlungsalternativen aufzu-
zeigen.
Rahmen- keine

bedingungen

Dauer

40 Minuten (5-10 Minuten pro Fall)

Art der Prifung

praktisch

Hilfsmittel Die zugelassenen Hilfsmittel werden mit dem Aufgebot zur Prufung be-
kanntgegeben.
Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit er-

reichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass Ziff. 5.11
PO und Ziff. 6.2 PO zu 25 % in die Note des Priifungsteils 3 ein.
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Priifungsposition 3.4: Verinderungs- und Digitalisierungsprozesse (Prasentation und Fach-

gesprédch)

Aufgabe

Die Kandidatinnen und Kandidaten analysieren eine vorgegebene Aus-
gangslage, in der es darum geht, im Rahmen von Verénderungs- und Digi-
talisierungsprozessen dem Team Veranderungen und Neuerungen zu
kommunizieren und deren Inhalte nachvoliziehbar zu erklaren. In der Vor-
bereitungszeit erstellen die Kandidatinnen und Kandidaten eine Prasenta-
tion. Diese halten Sie ab und fuhren im Anschluss mit den Prafungsexper-
tinnen und Prufungsexperten ein Fachgesprach, in denen sie ihre Vorge-
hensweise begrtinden und weiterfuhrende Fragen beantworten.

Handlungskompetenz-
bereiche

Handlungskompetenzbereich E (Fokus E1)

Fokus Uberprufung der Prasentationstechnik, der Kommunikationsfahigkeit und
der Argumentationsfahigkeit

Methode Prasentation mit anschliessendem Fachgesprach

Rahmen- keine

bedingungen

Dauer

40 Minuten (15 Minuten Vorbereitung, 10 Minuten Prasentation, 15 Minuten
Fachgesprach)

Art der Prifung mandlich

Hilfsmittel Die zugelassenen Hilfsmittel werden mit dem Aufgebot zur Profung be-
kanntgegeben.

Bewertung Die Bewertung der Leistung erfolgt anhand von Kriterien und wird mit er-

reichten Punkten definiert. Die erreichten Punkte fliessen gemass Ziff. 5.11
PO und Ziff. 6.2 PO zu 25 % in die Note des Prufungsteils 3 ein.
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3.2 Ubersicht iiber die Priifungsteile und Noten
Die nachfolgende Tabelle fasst die Prufungsteile, Zeiten und Noten im Uberblick zusammen.

Prafungsteil Art der Priifung Zeit Gewichtung

1 Implementieren von schriftlich 210 min 2
Arbeitsprozessen (ge-
leitete Fallarbeit)

2 Planen von Fuhrungs- schriftlich 60 min 1
aufgaben
{Postkorb)

3 Fuhrung und Kommu- 2

hikation (Parcours)

3.1 Handlungssimulationen  praktisch 40 min
und erfolgskritische Situ-
ationen

3.2  Rolienspiel praktisch 40 min

(inkl. Vorbereitung
und Reflexion)

3.3  Handlungssimulationen praktisch 40 min
und kleine Fallbeschrei-
bungen
3.4  Prasentation und Fach- mindlich 40 min
gesprach (inkl. Vorbereitung)
Total 430 min
3.3 Notengebung (Ziff. 6 PO)

Die Prifung besteht aus drei Prifungsteilen, welche in Priifungspositionen unterteilt sein kénnen. Die
Prifungspositionen werden in ganzen und halben Noten bewertet. Die Note des Prufungsteils ergibt
sich aus dem Durchschnitt der entsprechenden Prifungspositionen. Die Note des Prifungsteils wird auf
eine Dezimale gerundet.

Umfasst der Prifungsteil keine Prifungspositionen, wird der Prafungsteil mit ganzen und halben Noten
bewertet.

Die Gesamtnote der Prifung ist das gewichtete Mittel aus den Noten der einzelnen Prifungsteile. Sie
wird auf eine Dezimalstelle gerundet.

Die Noten werden gemass SBBK-Richtlinie wie folgt vergeben.

Erhaltene Punktzahl x 5
Maximale Punktzahl

+ 1 = Note
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34 Bedingungen zum Bestehen der Priifung (siche Priifungsordnung vom 20.10.2023)

3.5 Vorgehen bei Nichtbestehen der Priifung

Die Prifungskommission informiert die Kandidatinnen und Kandidaten tber das Bestehen oder Nicht-
bestehen der Prifung. Entscheide tiber ein Nichtbestehen erfolgen per eingeschriebenem Brief. Gegen
den Entscheid der Prufungskommission wegen Verweigerung des Fachausweises kann gemass Ziffer
7.31 PO innert 30 Tagen nach dessen Eréffnung beim SBFI Beschwerde eingereicht werden. Diese
muss die Antrage der Beschwerdefiihrerin / des Beschwerdefiihrers und deren Begrundung enthalten.
Das SBFI stellt auf seiner Homepage ein Merkblatt zum Beschwerdeverfahren zur Verfugung:
https://www.sbfi‘admin.ch/sbﬁ/de/homefbildunq/hbb/ailqemeine-informationen-ep/kandidierende-und-
absolvierende.html (Seite besucht am 31.01.2023).

4 Erlass

Die Wegleitung zur Prifungsordnung tiber die Berufsprifung zur Teamleiterin Kundenservice / zum
Teamleiter Kundenservice wird von der Tragerschaft erlassen und tritt ein Tag nach der Genehmigung
der Prufungsordnung durch das SBFI in Kraft.

Zurich, 21. Oktober 2023

callnet.ch
Swiss Contact Center Association

Dario Tibolla
Prasident Prasident der Prifungskommission
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6 Anhang 2: Glossar!

Ausstandsbegehren

Ein Ausstandsbegehren ist ein Antrag auf Anderung des fur eine Prifung zu-
geteilten Experten bzw. der fur eine Priifung zugeteilte Expertin.

Berufliche Hand-
lungskompetenz

Kompetenz ist eine Disposition, die Personen befahigt, bestimmte Arten von
Problemen erfolgreich zu I6sen, also konkrete Anforderungssituationen eines
bestimmten Typs zu bewaltigen. Die berufliche Handlungskompetenz ist die
Fahigkeit einer Person, eine berufliche Tatigkeit erfolgreich auszutiben, indem
sie ihre eigenen Selbst-, Methoden-, Fach- und Sozialkompetenzen nutzt.

Berufsbild

Das Berufsbild ist eine kompakte Beschreibung des Berufes (11,5 A4-Seiten)
und umschreibt das Arbeitsgebiet (wer sind die Zielgruppen, Ansprechpartner,
Kundinnen und Kunden), die wichtigsten beruflichen Handlungskompetenzen
oder Leistungskriterien sowie die Anforderungen an die Berufsaustbung der
Berufsleute (Eigenstandigkeit, Kreativitat/Innovation, Arbeitsumfeld, Arbeits-
bedingungen). Weiter wird der Beitrag des Berufs an die wirtschaftliche, sozi-
ale, gesellschaftliche und Skologische Nachhaltigkeit beschrieben. Das Be-
rufsbild ist Teil der Prifungsordnung (obligatorisch) und Wegleitung (fakulta-
tiv).

Beurteilungskrite-
rium

Ein Beurteilungskriterium gibt an, nach welchem Massstab eine Kompetenz
uberprift wird. Zum Massstab zahlen das fachliche Wissen und die verlangten
Fertigkeiten. Die Kriterien werden vor einer Priifung formuliert und geben an,
was erwartet und beobachtet wird, welche Leistungen erfiillt, welche Fertig-
keiten vorhanden sein missen, um eine gute Leistung zu erbringen. Sie die-
nen als Grundlage fiir die Korrektur oder Bewertung einer Priifung.

Eidgenossisches
Berufsattest EBA

Abschluss einer zweijahrigen beruflichen Grundbildung.

Eidgendssisches
Féahigkeitszeugnis
EFZ

Abschluss einer drei- bis vierjahrigen beruflichen Grundbildung.

Eidgendssischer
Fachausweis EFA

Abschluss einer eidgendssischen Berufsprifung mit Fachausweis auf Stufe
Tertiar B.

Eidgengssische Ho-
here Fachprifung
HFP

Abschluss einer eidgendssischen Héheren Fachprifung mit Diplom auf Stufe
Tertiar B.

erfolgskritische Situ-
ationen (Critical In-
cident)

Erfolgskritische Situationen sind eine Prifungsform. Eine erfolgskritische Si-
tuation beschreibt eine arbeitsplatzrelevante Situation, die durch ausgewshite
Kompetenzen geldst werden kann. Den Kandidatinnen und Kandidaten wird
eine Praxissituation prasentiert, anhand derer sie ihr konkretes Vorgehen be-
schreiben.

Fachgesprach

Das Fachgespréach ist eine Priifungsform, bei der sich die Kandidatinnen und
Kandidaten mit einem Experten/einer Expertin zu einem fachlichen Thema un-
terhalten. Sie zeigen in diesem Gesprach, dass sie tber ein Verstandnis im
Fachgebiet verfigen und in der Lage sind, zu argumentieren, zu reflektieren
und in Alternativen zu denken.

! Einige Begriffe wurden aus dem SBF| Glossar entnommen
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geleitete Fallarbeit

Die geleitete Fallarbeit ist eine Prifungsform, bei der die Kandidatinnen und
Kandidaten ausgehend von einer vielschichtigen Praxissituation verschiedene
Teilaufgaben aufeinander folgend bearbeiten. Diese Teilaufgaben werden aus
den Kernprozessen und -aufgaben des Berufs abgeleitet und erfordern zum
Beispiel die Analyse einer vorgegebenen Situation, das Ziehen von Schiuss-
folgerungen, das Ausarbeiten eines Konzepts oder auch ganz konkrete An-
wendungen.

Handlungssimulatio-
nen

Die Handlungssimulation ist eine Prufungsform, bei der die Kandidatinnen und
Kandidaten aufgefordert werden, das Vorgehen in beruflichen Routinesituati-
onen entweder in einer simulierten Umgebung konkret auszufiihren oder zu
beschreiben, wie sie die Handlung ausfilhren wiirden.

kleine Fallbeschrei-
bungen (Mini Case)

Kleine Fallbeschreibungen sind eine Prufungsform. Sie beschreiben an-
spruchsvolle Ereignisse oder Situationen aus dem Arbeitsalltag einer Fach-
person. Den Kandidatinnen und Kandidaten werden diese kleinen Fallbe-
schreibungen vorgelegt, bei der diese eine magliche Handlung beschreiben
und diese begriinden missen.

Kompetenzdimen-
sion Umsetzungs-
__potential

— (Handlungs-) Kompetenz auf die Umsetzungsfahigkeit bezogen. Sie be-
schreibt eine konkrete Tatigkeit / Handlung in einer Arbeitssituation.

Kompetenzdimen-
sion Wissen/Ver-
standnis

— (Handlungs-) Kompetenz auf das Fachwissen bezogen, Uber das eine Per-
son verflgt. Sie umfasst z.B. Fachwissen, theoretische Grundlagen, Metho-
den- und Prozesskenntnisse.

Kompetenzdimen-
sion Einstellung,
Motivation

— (Handlungs-) Kompetenz auf die motivationalen Aspekte, die fir die erfor-
derliche Handlungsbereitschaft notwendig sind.

Kompetenzdimen-
sion Metakognition

— (Handlungs-) Kompetenz auf das die Reflexions- und Analysefahigkeit,
welche fir eine professionelle Gestaltung des beschriebenen Verhaltens not-
wendig ist.

Kompetenzorientie-
rung

Unter Kompetenzorientierung versteht man die konzeptionelle Ausgestaltung
von eidgendssischen Abschllissen bzw. Ausbildungsangeboten, welche sich
an den beruflichen Handlungskompetenzen orientieren. Es sollen nicht nur
Fakten beherrscht werden, sondemn die Berufsleute sollen ihr Wissen in An-
wendungssituationen einsetzen kénnen, wenn die Aufgabenstellungen unge-
wohnt, die Probleme schlecht definiert, eine Zusammenarbeit mit anderen
Personen notwendig und eine grosse Eigenverantwortung erforderlich ist.

Nachteilsausgleich
fur Menschen mit
Behinderung

Menschen mit einer Behinderung haben das Anrecht auf Massnahmen, wel-
che zur Beseitigung von Nachteilen bei Prufungen aus der Aus- und Weiter-
bildung fuhren. Entsprechende Gesuche sind fristgerecht mit der Prafungsan-
meldung bei dem Prifungssekretariat einzureichen. Das Merkblatt vom SBF|
(Nachteilsausgleich fur Menschen mit Behinderungen bei Berufsprifungen
und hoheren Fachprifungen) ist durch die Kandidaten und Kandidatinnen fir
die Anmeldung entsprechender Gesuche beizuziehen. Die in diesem Doku-
ment (Ziffer 2, Antrag auf einen Nachteilsausgleich bei Berufs- und héheren
Fachpriifungen) genannten Inhalte und Dokumente sind bei der Anmeldung
durch die Kandidaten und Kandidatinnen zu berticksichtigen, respektive
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beizulegen. Das Merkblatt kann beim Prufungssekretariat bezogen oder unter
folgendem Link heruntergeladen werden.

Link (abgerufen am 31.01.2023):
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/homefbiidung/hbb/eidgenoessische—prue-
fungen/kandidierende-und-absolvierende.html

Modell  klassisches
System"

Das Modell ,klassisches System* besteht aus einer Priifung, welche die wich-
tigsten Handlungskompetenzen gemass dem Qualifikationsprofil moglichst
umfassend anhand einer reprasentativen Stichprobe Uberprift.

Postkorb

Die Postkorbaufgabe ist eine Prifungsform. Hier priorisieren die Kandidatin-
nen und Kandidaten verschiedene Tatigkeiten aus einem Arbeitstag. Diese zu
ordnenden Tatigkeiten werden ihnen in Form unterschiedlichster Dokumente
zuganglich gemacht.

Prasentation

Bei der Prufungsmethode Prasentation steht die Prasentationskompetenz der
Kandidatinnen und Kandidaten auf dem Prufstand. Sie bearbeiten eine be-
rufstypische Aufgabenstellung und prasentieren das Ergebnis den Expertin-
nen und Experten. Im Zentrum der Bewertung steht die Qualitat der Prasen-
tation.

Prifungsexpertin-
nen und —experten

Die Prufungsexpertinnen und -experten sind beauftragt, im Namen der Pr-
fungstragerschaft Prifungen oder Teile von Prifungen vorzubereiten und
durchzufahren. Es handelt sich um qualifizierte Fachleute.

Prafungsordnung

Die Prufungsordnung ist das rechtssetzende Dokument fiir eine eidgenéssi-
sche Berufs- oder héhere Fachprufung. Sie wird auf der Basis des Leittextes
verfasst. Die Prufungsordnung muss durch das SBFI genehmigt werden.

Rollenspiel

Das Rollenspiel ist eine Prifungsmethode, bei der ein Gesprach aus dem be-
ruflichen Kontext der Kandidatinnen und Kandidaten simuliert wird. Die Ge-
sprachssituation kann sowohl konfrontativ als auch kooperativ sein. Der Kan-
didat bzw. die Kandidatin nimmt dabe:i stets die Rolle der Berufsperson ein.

Staatssekretariat fur
Bildung, Forschung
und Innovation SBFI

Das Staatsekretariat far Bildung, Forschung und Innovation ist die Bundesbe-
hérde, welche Prufungsordnungen genehmigt und die Aufsicht Uber die eid-
gendssischen Berufs- und héheren Fachpriifungen austbt. Weitere Informa-
tionen unter www.sbfi.admin.ch.

Subjektorientierte
Finanzierung

Absolvierende von Kursen, die auf eine eidgendssische Prifung vorbereiten,
werden vom Bund finanziell unterstutzt (subjektorientierte Finanzierung). Hier
erfahren Absolvierende, welche Voraussetzungen sie dafiir erfullen missen
und wie sie die Unterstiitzung beantragen.

Link (abgerufen am 14.4.2023);
https://www.sbfi.admin.ch/sbfi/de/home/bildung/bwb/hbb/bundesbei-
traege.html

Tragerschaft

Die Tragerschaft ist zustandig fur die Entwicklung, Verteilung und regelmas-
sige Aktualisierung der Prifungsordnung und Wegleitung. Weiter ist sie zu-
sténdig fur das Aufgebot und die Durchfiihrung der eidgenéssischen Prufung.
Die Tragerschaft setzt sich aus einer oder mehreren Organisationen zusam-
men und ist in der Regel gesamtschweizerisch und landesweit tatig.

Wegleitung

Die Wegleitung enthalt weiterfuhrende Informationen zur Prafungsordnung.
Sie wird von der Prufungskommission bzw. der Qualitatssicherungskommis-
sion oder von der Tragerschaft erlassen. Sie soll unter anderem dazu dienen,
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den Kandidierenden die Prufungsordnung naher zu erklaren. Im Gegensatz
zur Prufungsordnung enthalt die Wegleitung keine rechtssetzenden Bestim-
mungen. Die Wegleitung muss so verfasst sein, dass die Prufung auch ohne
vorgangigen Kursbesuch bestanden werden kann, d.h. die Beurteilungskrite-
rien (bzw. die Leistungskriterien) fur die einzelnen Prifungsteile missen fest-
gelegt sein.
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