Modello per pianificare scaffold e fading
Elenca ogni scaffold di un corso, la funzione che svolge, se è hard o soft, se resta o viene tolto e la prova che permette di toglierlo. Un modello di pianificazione di Coursebox adattato dalle sei funzioni del tutoraggio di Wood, Bruner e Ross (1976) e dai concetti di contingenza, fading e trasferimento di responsabilità di van de Pol, Volman e Beishuizen (2010). È un supporto alla pianificazione, non uno strumento validato, e non assegna punteggi. Come esempio è compilato un ipotetico corso per consulenti di viaggio.
Dal blog di Coursebox: coursebox.ai/blog/instructional-scaffolding
Come usare questo modello
Scegli un compito che i nuovi assunti imparano, con un risultato verificabile, come creare una prenotazione, gestire una pratica di rimborso o completare una procedura in uno strumento software.
Pagina 1: scrivi il compito, chi sono i corsisti, da dove partono e cosa NON è un obiettivo del corso.
Pagina 2: elenca ogni scaffold, compresi quelli che nessuno ha progettato, come un collega che risponde sempre alle domande. Annota la funzione di ciascuno, se è hard (integrato nel corso o nello strumento) o soft (una persona che risponde dal vivo) e se resta come strumento operativo o viene tolto.
Per ogni scaffold che viene tolto, scrivi la prova che permette di toglierlo, cosa lo sostituisce e cosa succede se gli errori ricompaiono. Per prova si intende qualcosa che puoi osservare, non una data.
Pagina 3: metti gli scaffold da togliere in una sequenza di fading. Togli prima la dimostrazione, poi il lavoro già impostato, poi i suggerimenti, poi gli ausili di consultazione che il lavoro non usa.
Pagina 4: scrivi una scala di suggerimenti per ogni decisione chiave, dallo spunto alla risposta, e verifica che i suggerimenti 1 e 2 non rivelino la risposta.
Pagina 5: esegui il controllo di qualità prima che il corso vada online e di nuovo dopo che il primo gruppo lo ha completato.
I numeri dell'esempio svolto (due prenotazioni, 10 prenotazioni, una su cinque) sono scelte progettuali di quell'azienda, non soglie della ricerca. Scegli i tuoi e scrivili prima che il corso inizi.
Le sei funzioni (Wood, Bruner e Ross, 1976, p. 98): reclutamento, riduzione dei gradi di libertà, mantenimento della direzione, segnalazione delle caratteristiche critiche, controllo della frustrazione e dimostrazione. Descrivono ciò che un tutor fa quando serve, non passaggi da seguire in ordine.
Esempio svolto, pagina 1: il compito e i corsisti
Esempio ipotetico. Un'agenzia di gestione dei viaggi aziendali in una città australiana conta circa 40 consulenti di viaggio che gestiscono le trasferte di lavoro di circa 150 aziende clienti. Le impostazioni delle policy e gli importi in dollari sono illustrativi, non consigli.
Il tetto per gli hotel di Sydney non è fornito: ottienilo prima di valutare quella prenotazione. Chiarisci cosa intende la policy per tariffa logica più bassa. Le approvazioni scritte restano obbligatorie in ogni fase.
	Domanda
	Corso per consulenti di viaggio

	Compito di riferimento
	A partire dalla richiesta di viaggio di un dipendente, costruire nello strumento di prenotazione un itinerario di lavoro con più città (voli, hotel, auto), applicare la policy di viaggio del cliente, segnalare per l'approvazione tutto ciò che è fuori policy e inviare itinerario e preventivo entro lo standard del cliente di quattro ore lavorative.

	I corsisti e il loro punto di partenza
	Cinque nuovi consulenti: due da agenzie di viaggi leisure (conoscono le basi della prenotazione aerea, non le policy aziendali), due dalla reception di un hotel e dal contact center di una compagnia aerea (conoscono il sistema di un solo fornitore, non l'intero strumento di prenotazione), un laureato in turismo. Tutti hanno svolto l'onboarding e il modulo su accesso e navigazione dello strumento di prenotazione. Nessuno ha mai costruito da solo un itinerario aziendale.

	La policy del cliente (cliente del settore servizi minerari)
	Classe economy per voli sotto le 5 ore; tariffa logica più bassa entro 2 ore prima o dopo l'orario richiesto; prenotare almeno 7 giorni prima del viaggio o registrare un motivo; solo hotel convenzionati, tetto per notte di $280 a Perth e $260 a Brisbane; un'auto compatta salvo tre o più viaggiatori; tutto ciò che è fuori policy richiede l'approvazione scritta del responsabile del viaggiatore prima dell'emissione del biglietto.

	La checklist di prenotazione (10 punti)
	1 Leggi l'intera richiesta e conferma date, città e orari. 2 Apri la policy del cliente. 3 Controlla con quanto anticipo è previsto il viaggio (regola dei 7 giorni). 4 Cerca voli nella finestra di 2 ore. 5 Scegli la tariffa logica più bassa, altrimenti annota il motivo. 6 Controlla tempi di coincidenza e bagaglio. 7 Prenota un hotel convenzionato sotto il tetto della città. 8 Aggiungi l'auto. 9 Elenca tutto ciò che è fuori policy e richiedi l'approvazione. 10 Invia itinerario e preventivo e scrivi la nota di prenotazione.

	Obiettivo previsto
	Entro la fine della terza settimana, un nuovo consulente costruisce e quota un itinerario con più città nel rispetto della policy del cliente, senza suggerimenti e senza rilavorazioni emerse dal controllo del team leader.

	NON è un obiettivo
	Certificazione; autorità di approvare viaggi fuori policy; consulenza su visti, requisiti di ingresso, diritto dei consumatori o regole tariffarie.
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Esempio svolto, pagina 2: l'inventario degli scaffold
	Scaffold
	Funzione che svolge
	Hard o soft
	Resta o viene tolto
	Prova che può essere tolto
	Cosa lo sostituisce
	Se gli errori ricompaiono

	Costruzione a schermo, da parte di un consulente senior, di un andata e ritorno Brisbane-Perth
	Dimostrazione; reclutamento
	Hard
	Tolto dopo la fase 1
	Il corsista sa dire quale passaggio della checklist ha bloccato l'hotel da $310
	Una prenotazione già impostata in parte
	Rivedere la costruzione prima del viaggio successivo

	Voli già inseriti (Brisbane-Sydney-Brisbane)
	Riduzione dei gradi di libertà
	Hard
	Tolto dopo la fase 2
	Hotel, auto e nota completati con la policy fornita; richiesta del tetto mancante per Sydney
	Suggerimenti su richiesta
	Un altro viaggio già impostato in parte

	Scala di suggerimenti in tre passaggi per ogni decisione
	Segnalazione delle caratteristiche critiche; controllo della frustrazione
	Hard
	Tolto dopo la fase 3
	Prenotazioni di prova variate conformi alla policy, con motivazioni spiegate e meno aiuto facoltativo
	Solo la checklist
	Suggerimenti di nuovo disponibili per il viaggio successivo

	Indicatore di avanzamento per i 10 punti della checklist
	Mantenimento della direzione
	Hard
	Tolto insieme ai suggerimenti
	Il corsista completa per intero le prenotazioni di prova senza l'indicatore
	La checklist cartacea
	Indicatore di nuovo attivo per il viaggio successivo

	Modalità di prova in cui una tariffa sbagliata si può annullare
	Controllo della frustrazione
	Hard
	Tolto con le prenotazioni reali
	Fase 4 completata con ogni voce della checklist
	Prenotazioni reali con il controllo del team leader
	Altri viaggi di prova prima di passare alle prenotazioni reali

	Checklist di prenotazione in 10 punti
	Mantenimento della direzione
	Hard (strumento operativo)
	RESTA sulla scrivania; esce dallo schermo nella fase 5
	Non viene tolta: la usano anche i consulenti esperti
	Niente
	Non applicabile

	Il team leader controlla ogni prenotazione reale prima dell'emissione del biglietto
	Segnalazione delle caratteristiche critiche; controllo della frustrazione
	Soft
	Ridurre la revisione facoltativa in base alla prestazione osservata; proseguire con i controlli basati sul rischio e le approvazioni obbligatorie
	Prenotazioni variate osservate rispetto a ogni azione richiesta; mantenere i controlli basati sul rischio
	Normali controlli di qualità a campione per tutto il personale
	Ripristinare una revisione più stretta e verificarne la causa prima di ridurla di nuovo


Esempio svolto, pagina 3: la sequenza di fading
Per ridurre l'aiuto facoltativo usa tentativi variati e osservati, non il tempo trascorso né un conteggio automatico delle prenotazioni. Un campionamento di una su cinque descrive solo le prenotazioni controllate. Mantieni la revisione basata sul rischio e le approvazioni obbligatorie; ripristina un supporto più stretto se gli errori si ripetono.
	Fase
	Compito di pratica
	Aiuto disponibile
	Tolto prima della fase successiva
	Prova per passare oltre

	1. Esempio svolto
	Andata e ritorno Brisbane-Perth, 3 notti, prenotato con 10 giorni di anticipo
	Un consulente senior lo costruisce a schermo e spiega il perché di ogni passaggio (perché non la tariffa più economica delle 6:00 con 9 ore di attesa; perché l'hotel da $265 e non quello da $310)
	La dimostrazione
	Sa dire quale passaggio della checklist ha bloccato l'hotel da $310

	2. Compito da completare
	Brisbane-Sydney-Brisbane, 2 notti, voli già inseriti
	Un suggerimento accanto a ogni decisione; la checklist
	I voli già inseriti
	Hotel, auto e nota completati con la policy fornita; richiesta del tetto mancante per Sydney

	3. Suggerimenti su richiesta
	Melbourne-Perth-Brisbane, 4 notti, richiesto con 5 giorni di anticipo; il viaggiatore chiede un hotel da $320
	Tre suggerimenti per decisione, uno alla volta, su richiesta; la checklist
	I suggerimenti
	Prenotazioni di prova variate conformi alla policy, con motivazioni spiegate e meno aiuto facoltativo; altrimenti un altro viaggio in questa fase

	4. Solo la checklist
	Brisbane-Auckland-Brisbane, 3 notti
	Solo la checklist in 10 punti
	La checklist esce dallo schermo (resta sulla scrivania)
	Ogni voce della checklist completata, inclusa una nota che invita il viaggiatore a verificare la validità del passaporto e i requisiti di ingresso presso la fonte ufficiale

	5. In autonomia, poi prenotazioni reali
	Una nuova richiesta di prova, poi prenotazioni reali nello strumento effettivo
	Nessun aiuto a schermo; il team leader controlla le prenotazioni reali prima dell'emissione del biglietto
	Revisione di coaching aggiuntiva, mentre i controlli di approvazione obbligatori restano
	Prenotazioni variate osservate rispetto a ogni azione richiesta; mantenere i controlli basati sul rischio


Ordine di rimozione usato qui: la dimostrazione, poi il lavoro già impostato (i voli già inseriti), poi i suggerimenti, poi gli ausili di consultazione che non sono strumenti operativi. La checklist è uno strumento operativo, quindi resta.

Esempio svolto, pagina 4: scale di suggerimenti per la fase 3
Viaggio della fase 3: Melbourne-Perth-Brisbane, 4 notti, richiesto 5 giorni prima della partenza; il viaggiatore chiede un hotel da $320 a notte a Perth. I suggerimenti compaiono uno alla volta, solo quando il corsista li chiede.
	Decisione
	Suggerimento 1: spunto
	Suggerimento 2: domanda più mirata
	Suggerimento 3: risposta con il motivo
	I suggerimenti 1 e 2 rivelano la risposta?

	La regola dei 7 giorni
	Controlla la sezione della policy sulle prenotazioni anticipate.
	5 giorni sono almeno 7 giorni prima del viaggio?
	No. Mancano meno di 7 giorni al viaggio, quindi prenotalo e registra un motivo per la prenotazione tardiva.
	No: il suggerimento 1 indica la sezione, il suggerimento 2 pone una domanda

	L'hotel da $320
	Controlla la sezione della policy sugli hotel.
	$320 rientra nel tetto di Perth?
	No. $320 supera il tetto di $280 per Perth, quindi proponi un hotel convenzionato sotto il tetto oppure ottieni l'approvazione scritta del responsabile del viaggiatore prima dell'emissione del biglietto.
	No: nessuno dei due suggerimenti indica il tetto o la decisione


Il numero di suggerimenti usati può indurre ad approfondire, ma non stabilisce quale competenza manca. Esamina il tentativo successivo e la spiegazione del corsista. Se servono i conteggi, verifica che il sistema li salvi oppure usa una scheda di osservazione.
Esempio svolto, pagina 5: controllo di qualità
	Controllo
	Domanda
	Corso per consulenti di viaggio

	Contingenza nei due sensi
	L'aiuto aumenta di nuovo quando gli errori ricompaiono, e non diminuisce soltanto quando i corsisti riescono?
	Ripristinare suggerimenti o una revisione più stretta quando ricompaiono errori osservati; mantenere le approvazioni obbligatorie

	Prove, non date
	Ogni regola di rimozione è scritta come qualcosa che si può osservare?
	Tentativi variati e spiegazioni soddisfano le azioni richieste; i conteggi da soli non decidono

	Qualcuno legge le prove
	Chi decide che uno scaffold viene tolto, e può vedere le prove?
	Il team leader, in base al registro dei suggerimenti aperti dal corsista e ai propri controlli delle prenotazioni reali

	Supporti che restano
	Quali supporti usa il lavoro stesso, così da restare come strumenti operativi?
	La checklist in 10 punti resta sulla scrivania

	Dipendenza
	Chi ha ancora bisogno di uno scaffold dopo la rimozione prevista, e perché?
	Esaminare il tentativo e chiedere perché è stato usato un suggerimento prima di scegliere altro aiuto

	Suggerimenti che rivelano la risposta
	I suggerimenti 1 e 2 evitano di dare la risposta?
	Verificato per entrambe le decisioni della fase 3


Il tuo corso, pagina 1: il compito e i corsisti
	Domanda
	La tua risposta

	Compito di riferimento
	

	I corsisti e il loro punto di partenza
	

	Regole, policy o standard che il compito deve rispettare
	

	Strumenti operativi che il lavoro usa già
	

	Obiettivo previsto
	

	NON è un obiettivo
	



Il tuo corso, pagina 2: l'inventario degli scaffold
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Il tuo corso, pagina 3: la sequenza di fading
	Fase
	Compito di pratica
	Aiuto disponibile
	Tolto prima della fase successiva
	Prova per passare oltre
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Il tuo corso, pagina 4: scale di suggerimenti
	Decisione
	Suggerimento 1: spunto
	Suggerimento 2: domanda più mirata
	Suggerimento 3: risposta con il motivo
	I suggerimenti 1 e 2 rivelano la risposta?

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	

	
	
	
	
	


Il tuo corso, pagina 5: controllo di qualità
	Controllo
	Domanda
	La tua risposta

	Contingenza nei due sensi
	L'aiuto aumenta di nuovo quando gli errori ricompaiono, e non diminuisce soltanto quando i corsisti riescono?
	

	Prove, non date
	Ogni regola di rimozione è scritta come qualcosa che si può osservare?
	

	Qualcuno legge le prove
	Chi decide che uno scaffold viene tolto, e può vedere le prove?
	

	Supporti che restano
	Quali supporti usa il lavoro stesso, così da restare come strumenti operativi?
	

	Dipendenza
	Chi ha ancora bisogno di uno scaffold dopo la rimozione prevista, e perché?
	

	Suggerimenti che rivelano la risposta
	I suggerimenti 1 e 2 evitano di dare la risposta?
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