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ALLEGATO A Scheda di Figura 

FIGURA PROFESSIONALE 
Codice 480 
Denominazione Figura Operatore/operatrice per la gestione delle attività di 

centralino 
Denominazione sintetica Centralinista telefonico non vedente 
Settore di riferimento Trasversale 
Ambito di attività Amministrazione e gestione 
Livello di Complessità Gruppo- livello A 
Descrizione Il centralinista telefonico non vedente è addetto alla 

comunicazione e assistenza in remoto, filtrando e 
trasmettendo telefonate e messaggi. 
Trattasi di ruolo tecnico – operativo che cura e riceve e smista 
le chiamate telefoniche in entrata ed in uscita. Il luogo di 
lavoro è presso uffici di enti pubblici, pubbliche 
amministrazioni, aziende private. 
La figura è stata individuata sulla base della normativa 
riferibile alla Legge n. 113 del 29/03/1985 “Aggiornamento 
della disciplina del collocamento al lavoro e del rapporto di 
lavoro dei centralinisti non vedenti”. 
Le sue conoscenze sono coerenti con i contenuti previsti dalla 
Circolare Ministero Lavoro 10 marzo 2005, n. 10 “1. 
Programma di esame per l'abilitazione alla funzione di 
centralinista telefonico non vedente (art. 2, comma 5, legge 
29 marzo 1985, n. 113) 

Tipologia Rapporti di lavoro Dato il ruolo, l’inserimento avviene principalmente tramite 
contratto di lavoro dipendente. 

Collocazione contrattuale Il livello contrattuale della figura varia a seconda del Contratto 
Collettivo Nazionale di Lavoro di riferimento per il settore in 
cui la figura professionale opera. (cfr L. 68/1999; L.R. 
n.6/2002) 

Collocazione organizzativa 
Nell’attività lavorativa il centralinista, oltre che con l’utenza, si 
rapporta con gli altri operatori e referenti della 
organizzazione, nonché con gli stessi dirigenti e responsabili. 

Opportunità sul mercato del lavoro Le prospettive occupazionali e le possibilità di carriera 
orizzontali e verticali dipendono dalle condizioni del mercato 
del lavoro locale relative al settore di riferimento della figura 
professionale (cfr L. 113/1985 – L. 68/1999 inserimento negli 
enti e nelle aziende dotate di centralino utilizzando il 
collocamento obbligatorio) 
La frequenza al corso di formazione professionale consente di 
partecipare all’esame di abilitazione professionale, previsto 
dall’art. 2 della L. 113/1985 e all’iscrizione al relativo 
albo/elenco, così come modificato dall’artt. 12 e 13 del D.Lgs. 
14/09/2015, n. 151. 

Percorsi formativi L’accesso all’attività professionale avviene, avendo conseguito 
il diritto/dovere all’istruzione e formazione, a seguito della 
partecipazione a corsi di formazione professionale e del 
conseguimento dell’abilitazione professionale e relativa 
iscrizione all’Albo professionale regionale dei centralinisti 
telefonici non vedenti. In particolare, trattandosi di non 
vedenti, è necessaria la conoscenza e la capacità di utilizzo 
della strumentazione tecnica di supporto. 



ALLEGATO A  Scheda di Figura 

Fonti documentarie consultate per la 
realizzazione della descrizione 

Repertorio Figure/profili delle regioni Basilicata, Abruzzo, 
Emilia-Romagna, Liguria, Piemonte. 
INAPP, Atlante del Lavoro e delle Qualificazioni su 
https://atlantelavoro.inapp.org 
ADA.24.01.08 (ex ADA.25.231.757) - Gestione delle attività di 
centralino e accoglienza 

CLASSIFICAZIONI 
Repertorio ISCO 2008 

412 - Secretaries (general) – 4120 Secretaries (general) 
422 Client Information Workers – 4222 Contact Centre Information Clerks 
422 Client Information Workers – 4223 Telephone Switchboard Operators 
334 - Administrative and specialised secretaries – 3343 Administrative and Executive Secretaries 

ISTAT Professioni 2011 

4.2.2.3.0 Centralinisti 
ATECO 2007 

82.11.01 Servizi integrati di supporto per le funzioni d'ufficio 
82.20.00 Attività dei call center 

UNITA’ DI COMPETENZA 
CODICE UC – 2087 

Denominazione AdA Gestione operativa delle funzioni del centralino telefonico 
Descrizione della Svolgere le operazioni di gestione centralino telefonico 
Capacità/Abilità - Ricercare numeri telefonici 

- Aggiornare archivi telefonici 
- Provvedere alla registrazione di messaggi vocali 
- Ricevere e recapitare messaggi derivanti da conversazioni 

telefoniche 
- Utilizzare software di navigazione e posta elettronica 
- Utilizzare software di trattamento testi 
- Trascrivere e recapitare annotazioni d’ufficio 
- Riconoscere e segnalare anomalie di funzionamento dei sistemi 

hardware e software 
- Applicare procedure di verifica della soddisfazione del 

cliente/utente 
- Applicare procedure per la gestione dei reclami 

Conoscenze - Funzioni ed uso della “postazione operatore” 
- Evoluzione della telefonia e tecniche di trasmissione telefonica 

(in particolare quella mobile) 
- Classificazioni, tipologie e funzioni di centralini e apparecchi 

telefonici 
- Funzioni e offerta dei servizi telefonici 
- Funzioni e doveri del centralinista 
- Principi comuni e aspetti applicativi della legislazione vigente in 

materia di sicurezza 
- Elementi di diritto del lavoro (tutela del lavoratore non vedente) 
- Elementi di informatica 
- Principi di customer satisfaction e di customer care 
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UNITA’ DI COMPETENZA 
CODICE UC – 2088 

Denominazione AdA Gestione flusso telefonate 
Descrizione della Effettuare la gestione delle chiamate telefoniche, instaurando una 

corretta comunicazione con il cliente/utente 
Capacità/Abilità - Applicare tecniche di trasferimento/smistamento di telefonate in 

entrata e in uscita 
- Effettuare e/o autorizzare telefonate in entrata e in uscita 
- Verificare le credenziali per l’autorizzazione a chiamate in uscita 
- Applicare tecniche di comunicazione efficace 
- Applicare tecniche di filtro telefonico 
- Applicare tecniche di apertura e chiusura della conversazione 

telefonica (in italiano, in inglese e in altra lingua europea) 
- Fornire indicazioni chiare ed esaustive al cliente/utente 
- Reperire dati e informazioni consultando data-base, schede di 

prodotto/servizio, manuali di procedura, carta servizi aziendale, 
ecc 

Conoscenze - Elementi di telefonia di base 
- Teoria e tecniche di comunicazione 
- Tecniche di gestione del colloquio telefonico 
- Elementi di economia 
- Elementi di organizzazione aziendale 
- Elementi di marketing 
- Fraseologia essenziale per la gestione di colloqui telefonici in 

inglese e in altra lingua europea 
- Normativa sul trattamento dei dati personali 

UNITA’ DI COMPETENZA 
CODICE UC – 2089 

Denominazione AdA Utilizzo del sistema Braille e/o altre modalità di scrittura e lettura 
nella gestione dei servizi telefonici 

Descrizione della Svolgere le operazioni di centralino e assistenza telefonica 
attraverso il corretto utilizzo degli ausili hardware e software per 
non vedenti 

Capacità/Abilità - Utilizzare ausili hardware e software per non vedenti 
- Utilizzare sistemi Braille e/o altre modalità di scrittura e lettura 

afferenti alla minorazione visiva 
- Utilizzare supporti elettronici per non vedenti 

Conoscenze - Elementi del sistema Braille e/o altre modalità di scrittura e 
lettura 

- Tipologie e modalità di funzionamento degli ausili e periferiche 
(Hardware e software) per non vedenti 

- Tipologie e modalità di funzionamento dei supporti elettronici 
per non vedenti (display braille, ecc) 



ALLEGATO B Standard formativo specifico 

STANDARD FORMATIVO SPECIFICO 


