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 ريزي درسي ، طرح و برنامهدفتر پژوهش نظارت بر تدوين محتوا و تصويب استاندارد :

 111518958818822 :شايستگيآموزش کد ملي شناسايي 

 ارتباطات یفناور ريزی درسي  : اعضاء کارگروه برنامه

آخرين مدرک  نام خانوادگينام و  رديف

 تحصیلي 

 سابقه کار شغل و سمت رشته تخصصي

 سال 11 ريیس اداره مراکز حضوری مشتريان حسابداری فوق لیسانس حسین رهنما 1

 سال 22 کارشناس مراکز حضوری مشتريان  مخابرات لیسانس علي محمد مرادی 2

 سال 12 مراکز حضوری مشتريان کارشناس مديريت/مخابرات فوق لیسانس سید افشین هاشمي 3

 سال 5 کارشناس مراکز حضوری مشتريان مخابرات فوق لیسانس محمدحسن کمالي مطلق 4

 سال 30 کارشناس آموزش رايانهنرم افزار  لیسانس اصغر واکف مارالاني 5

 الکترونیک لیسانس راضیه عباس زاده 6
دبیر کارگروه برنامه ريزی درسي 

 فناوری ارتباطات
 الس 12

 

 

 

 

 

 

 

 

 فرآيند بازنگري استانداردهاي آموزش :

 برگازار گردياد اساتاندارد    فناوري ارتباطاات  با حضور اعضاي کارگروه برنامه ريزي درسي   13/81/31طي جلسه اي که در تاريخ 

پاساخگويي   شايساتگي بررساي و تحات عناوان     111318958828882 با کد کارشناس امور مشتريان تلفن ثابتآموزش شغل 

 مورد تائید قرار گرفت .  111518958818822با کد حضوري  مراکز  مشتريان

اي کشور بوده و هرگونه سوء استفاده مادي و معنوي  کلیه حقوق مادي و معنوي اين استاندارد متعلق به سازمان آموزش فني و حرفه

 از آن موجب پیگرد قانوني است.

 ريزي درسي طرح و برنامه، دفتر  پژوهش :آدرس

 اي کشور  سازمان آموزش فني و حرفه جنوبي،خیابان خوش نبش ، هران، خیابان آزاديت

                                            55509550دورنگار       

                    55509510         تلفن  

 rpc@irantvto.irآدرس الكترونیكي : 
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 تعاريف :  
 استاندارد شغل : 
 اي نيو  نتتو     سوتاندارد ررهو   هاي مورد نياز براي عملكرد موورر در ميويك روار را نوينود در بازوي از مووارد ا       ها و توانمندي مشخصات شايستگي

 .شود مي

 استاندارد آموزش : 
 هاي موجود در استاندارد شغل.  ي يادنيري براي رسيدن ب  شايستگي نقش 

 نام يك شغل :  
 شود.  رود اطلاق مي هاي خاص ر  از يك شخص در سطح مورد نظر انتظار مي اي از وظايف و توانمندي ب  مجموع 

 شرح شغل : 
هوا،   ايگاه يا عنوان شغل، رارها  ارتباط شغل با مشاغل ديگور در يوك رووزه شوغلي، مسو و ي      ترين عناصر يك شغل از قبيل ج اي شامل مهم بياني 

 شرايك راري و استاندارد عملكرد مورد نياز شغل. 

 طول دوره آموزش : 
 رداقل زمان و جلسات مورد نياز براي رسيدن ب  يك استاندارد آموزشي. 

 ويژگي كارآموز ورودي : 
 رود.  هايي ر  از يك رارآموز در هنگام ورود ب  دوره آموزش انتظار مي اييها و توان رداقل شايستگي

 كارورزي:
نيرد و ضرورت دارد  رارورزي صرها در مشاغلي اس  ر  باد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي ب  صورت ميدود يا با مار  صورت مي

 د در ميل آموزش ب  صورت ت وريوك رب  شود.)مانند آموزش يك شايستگي ر  هرر  در آن مشاغل خاص مييك واقاي براي مدتي تاريف شده تج
 نردد.( آموزد و ضرورت دارد مدتي در يك مكان واقاي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از مشاغل نمي با استتاده از عكس مي

 ارزشيابي : 
اي  رتبي عملي و اخلاق ررهو  ، عمليبخش   ، ر  شامل ساس  يا خيرآوري شواهد و قزاوت در مورد آنك  يك شايستگي بدس  آمده  هرآيند جمع
 خواهد بود. 

 اي مربيان :  صلاحيت حرفه
 رود. اي ر  از مربيان دوره آموزش استاندارد انتظار مي هاي آموزشي و رره   رداقل توانمندي

 شايستگي : 
 برابر استاندارد.  ها و شرايك نونانون ب  طور مورر و رارا توانايي انجام رار در مييك

 دانش : 
، رياضوي توانود شوامل علووم هاي )    ر  مي هاي ذهني لازم براي رسيدن ب  يك شايستگي يا توانايي اي از مالومات نظري و توانمندي رداقل مجموع 

 ، تكنو وژي و زبان هني باشد. (، زيس  شناسي، شيميهي يك

 مهارت : 
 شود.  هاي عملي ارجاع مي   يك توانمندي يا شايستگي. مامولاً ب  مهارترداقل هماهنگي بين ذهن و جسم براي رسيدن ب

 نگرش : 
 باشد.   اي مي هاي غير هني و اخلاق رره  اي از رهتارهاي عاطتي ر  براي شايستگي در يك رار مورد نياز اس  و شامل مهارت مجموع 

 ايمني : 
 شود. وادث و خطرات در مييك رار ميمواردي اس  ر  عدم يا انجام ندادن صييح آن موجب بروز ر

 توجهات زيست محيطي :

 ملارظاتي اس  ر  در هر شغل بايد رعاي  و عمل شود ر  رمترين آسيب ب  مييك زيس  وارد نردد.



 3 

 

 

 : شايستگي استاندارد آموزش نام 

 مراکز حضوري مشترياني يپاسخگو

 :شايستگي استاندارد آموزششرح 

هرا و   نیکمپر  یاجررا  کارهایارتباطات که شامل  یاست در حوزه فناور ايستگيش حضوریمراکز مشتريان ي يپاسخگو

 یبرقررار ،  گرزارش  هیر و ته انياطلاعرات مشرتر   و ثبت یآور جمع، در خواست آن ها یریگیجهت پ انيتماس با مشتر

ي، خردمات مخرابرات   هیر کل یو فروش محصرولات و واگررار   يمعرف،  انيمشتر تيرضا شيجهت افزا انيتماس با مشتر

 crmو بکارگیری نررم افرزار    محصولات يبانیدر حوزه فروش و پشت انيمشتر یبه سوالات و درخواست ها ييپاسخگو

  مي باشد.

 : وروديرآموز هاي کا ويژگي

 ديپلم حداقل میزان تحصیلات : 

قدرت شنوايي و بینايي کامل و تكلم عادي و توانايي استفاده از حداقل يک دست و  : و ذهني حداقل توانايي جسمي

 سلامت رواني کامل

 ندارد : نیاز هاي پیش مهارت

 :آموزش دوره  طول

 ساعت        01طول دوره آموزش                    :   

 ساعت        21 ا زمان آموزش نظري               :   

 ساعت        90  ا زمان آموزش عملي               :  

 ساعت       91کارورزي                      :   زمان ا 

  ساعت        8   ا زمان پروژه                          : 

 بندي ارزشیابي) به درصد (  بودجه

 %15کتبي :  - 

 %55عملي : -

 %28اي : اخلاق حرفه -

 اي مربیان : هاي حرفه صلاحیت

 کاری مرتبط سابقهسال  5تحصیلي لیسانس و حداقل دارا بودن مدرک 
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 تعريف دقیق استاندارد)اصطلاحي( :  ٭

پاسخگويي به شرکت مخابرات ايران کساني هستند که از عهده انجام مشتريان کارشناسان مراکز حضوري 

را از طريق  مورد نیازتماس گیرندگان برآمده و بتوانند اطلاعات  و )مشتريان( درخواست هاي مراجعه کنندگان

دسترسي به منابع اطلاعاتي ثبت و ارجاع خدمات مورد نیاز به ساير واحد هاي ذيربط جمع آوري نموده و در اختیار 

 مراجعه کنندگان و تماس گیرندگان قرار دهند.

 

 

 

 اصطلاح انگلیسي استاندارد)اصطلاحات مشابه جهاني( : ٭

Expertise worker of customer response center 

 

 

 

 

 هاي مرتبط با اين استاندارد :  ترين استانداردها و رشته مهم ٭

 1818کارشناس فروش -

 

 

 

 شناسي و سطح سختي کار : جايگاه استاندارد شغلي از جهت آسیب ٭

 طبق سند و مرجع ......................................       اغل عادي و کم آسیب  الف : جزو مش

 طبق سند و مرجع ......................................                     ب : جزو مشاغل نسبتاً سخت  

 ........................طبق سند و مرجع ................          ج : جزو مشاغل سخت و زيان آور  

           ▊د :  نیاز به استعلام از وزارت کار    
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 استاندارد آموزش شايستگي 

 کارها  -

 

 ساعت آموزش عناوين رديف

 جمع عملي نظري

 crm  5 10 15بکارگیری نرم افزار  1

2 
تیباني پاسخگويي به سوالات و درخواست های مشتريان در حوزه فروش و پش

 محصولات
4 0 12 

 2 5 2 معرفي و فروش محصولات و واگراری کلیه خدمات مخابراتي 3

 2 5 2  برقراری تماس با مشتريان جهت افزايش رضايت مشتريان 4

 2 5 2 جمع آوری و ثبت اطلاعات مشتريان و تهیه گزارش 5

 2 5 2 اجرای کمپین ها و تماس با مشتريان جهت پیگیری در خواست آن ها  6

 55 90 21 جمع ساعات
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 استاندارد آموزش 
 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

  crmبکارگیری نرم افزار 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

5 10 15 

 ايمني ،نگرش مهارت، ،دانش

 مرتبط محیطي توجهات زيست

 ، موادابزار ،تجهیزات

 مصرفي و منابع آموزشي

 لوازم التحرير-  :دانش 

 با تجهیزات رايانه-

 چاپگر-

 اسکنر-

 میز-

 صندلي-

 دستگاه فکس-

 جعبه کمک های اولیه-

 کپسول آتش نشاني-

 انواع مودم های متداول-

     crmکاربرد و مزايای نرم افزارهای -

    روش های اندازه گیری رضايت مشتريان-

    نرم افزار مربوط به مشتريان -

    تهیه بانک جامع مشترياننحوه -

  مهارت :

    اندازه گیری رضايت مشتريان-

    تجزيه و تحلیل پروفايل مشتری -

    مديريت شکايات-

    پاسخگويي صحیح به مشتريان خشمگین-

    مشتريان  crmکار با نرم افزار -

    تحلیل و گزارش گیری -

 نگرش :

 مشتريان توجه به اهمیت جايگاه-

 رعايت انضباط شغلي در محیط کار-

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول ارگونومي-

 محیطي : توجهات زيست

 صرفه جويي در مصرف مواد-

 مديريت انرژی-

 مديريت پسماند-
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 ستاندارد آموزش ا

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

در حوزه پاسخگويي به سوالات و درخواست های مشتريان 

 فروش و پشتیباني محصولات

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

4 0 12 

 ايمني ،نگرش مهارت، ،دانش

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار ،تجهیزات

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 پاک کن-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 با تجهیزات رايانه-

 چاپگر-

 ستگاه اسکند-

 میز-

 صندلي-

 کاغر-

 دستگاه فکس-

 نوار چسب-

 جا چسبي-

 کازيه-

 تقويم-

 جعبه کمک های اولیه-

 کپسول آتش نشاني-

 انواع مودم های متداول-

     (disk)مدل  انواع شخصیت -

    سرويس های مخابراتي ساختار فني-

    دستورالعمل ها -

    مديريت ارتباط با مشترياناصول  -

    سازماني و مراحل ثبت نام و ارايه خدمات  ساختار-

  مهارت :

)مودم، سیستم عامرل هرا،    تجهیزاتبندی و عیب يابي پیکر -

 و شبکه( رايانهسخت افزار 

   

    برای افزايش فن بیان عملي انجام کار -

    (  ADSL،FTTXو مخابراتي)کامپیوتری شبکه با کار  -

    و شخصیت شناسي يان عصبانيمديريت مشتر-

 نگرش :

 توجه به اهمیت جايگاه مشتريان در شرکت مخابرات ايران-

 توجه به اهمیت اجرای صحیح مقررات محیط کار-

 ضرورت رعايت انضباط شغلي در محیط کار-

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول ارگونومي بدن-

 رعايت اصول بهداشت رواني و فردی-

 هات زيست محیطي :توج

 صرفه جويي در مصرف کاغر و انرژی-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

  : عنوان

 معرفي و فروش محصولات و واگراری کلیه خدمات مخابراتي

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

2 5 2 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادزار اب ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 پاک کن-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 با تجهیزات رايانه-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلي-

 کاغر-

 دستگاه فکس-

 نوار چسب-

 جا چسبي-

 کازيه-

 تقويم-

 جعبه کمک های اولیه-

 کپسول آتش نشاني-

 انواع مودم های متداول-

    سیستم های مخابراتي فني ساختار-

    کنترل استرس های روش-

    سیستم های سخت افزاری و نرم افزاری -

    محصولات و دستورالعمل ها -

  مهارت :

    گوش دادن موثر-

    گفتارصحبت کردن و تسلط بر  -

    کنترل مشتريان عصباني-

ه از عوامررل مرروثر در ايجرراد ارتبرراط صررحیح) ارتبرراط اسررتفاد-

 ( pdmچشمي، روش 

   

    فروش و ارايه خدمات-

    معرفي محصولات-

 نگرش :

 ايجاد وفاداری مشتری-

 ارايه خدمات به مشتری در زمان کوتاه و برخورد مناسب با ارباب رجوع-

 ايمني و بهداشت : 

 یط کاررعايت اصول ارگونومي در مح-

 توجهات زيست محیطي :

 صرفه جويي در مصرف کاغر و انرژی-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 مشتريان رضايتافزايش  تماس با مشتريان جهتبرقراری 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

2 5 2 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 پاک کن-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 با تجهیزات رايانه-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلي-

 کاغر-

 دستگاه فکس-

 نوار چسب-

 جا چسبي-

 کازيه-

 تقويم-

 جعبه کمک های اولیه-

 کپسول آتش نشاني-

 ودم های متداولانواع م-

    مشتريان به اولويت بندی پاسخگويي-

    مهارت های ارتباطي-

    عوامل موثر در رضايت مشتريان -

  مهارت :

    تیمي کارانجام -

    یات و يادگیری فعال ئتوجه به جز-

    دسته بندی و اولويت بندی کارها-

    انثبت نظرات، پیشنهادات و انتقادات مشتري-

 نگرش :

 مسئولیت پريری  -

 ارتباط دوستانه با مشتری-

 آماده سازی فضای دوستانه در محیط کار-

 ايمني و بهداشت : 

 رعايت اصول ارگونومي در محیط کار-

 رواني در محیط کارفردی و  رعايت بهداشت -

 توجهات زيست محیطي :

 صرفه جويي در مصرف کاغر -

 یمديريت انرژ-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 تهیه گزارش و جمع آوری و ثبت اطلاعات مشتريان

 زمان آموزش

 جمع عملي نظری 

2 5 2 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 دمدا-

 پاک کن-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 با تجهیزات رايانه-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلي-

 کاغر-

 دستگاه فکس-

 نوار چسب-

 جا چسبي-

 کازيه-

 تقويم-

 جعبه کمک های اولیه-

 کپسول آتش نشاني-

 انواع مودم های متداول-

    انواع فرم گزارش نويسي-

    

  مهارت :

    با رايانه کار-

    گزارش نويسي -

    تهیه گزارش تحلیلي-

    دريافت اطلاعات از مشتريان-

    بررسي صحت اطلاعات ارايه شده-

    مشاهده و مطالعه منظم منابع اطلاعاتي-

 نگرش :

 رعايت اخلاق حرفه ای در کار-

 اطلاعات مشترياناصول حفظ حريم  رعايت -

 داشت : ايمني و به

 ارگونومي بدنرعايت اصول -

 رعايت اصول بهداشت رواني و فردی-

 توجهات زيست محیطي :

 صرفه جويي در مصرف منابع)کاغر و انرژی(-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان :

کمپین ها و تماس با مشتريان جهت پیگیری در  اجرای 

 خواست آن ها

 شزمان آموز

 جمع عملي نظری 

2 5 2 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 پاک کن-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 با تجهیزات رايانه-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلي-

 کاغر-

 فکس دستگاه-

 نوار چسب-

 جا چسبي-

 کازيه-

 تقويم-

 جعبه کمک های اولیه-

 کپسول آتش نشاني-

 انواع مودم های متداول-

    اصول فروش-

    فروش هایآمار-

    انواع کمپین و اطلاعات مربوطه-

    اهداف برگزاری کمپین ها -

  مهارت :

    ارايه توضیح به مشتريان در خصوص کمپین ها -

    تماس دوره ای با مشتريان-

    ارتباط موثر با مشتريان خاص-

    تنظیم آمار فروش کمپین ها  -

    اعلام گزارش فروش کمپین ها به مديران-

 نگرش :

 انمیان شرکت مخابرات و مشتري وفاداریايجاد  -

  تعامل دوستانه با مشتريان -

 ايمني و بهداشت : 

 ارگونومي بدنرعايت اصول -

 رعايت اصول بهداشت رواني و فردی-

 توجهات زيست محیطي :

 صرفه جويي در مصرف منابع)کاغر و انرژی(-
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  برگه استاندارد تجهیزات - 

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  عدد 15 با کلیه متعلقات رايانه 1

  عدد 15 دار چرخ و گردان ، اپراتوری رداستاندا صندلي 2

  عدد 15 کابل شبکه، کابل برق، سیم تلفن به مجهز اپراتوری میز 3

  عدد 15 استاندارد هدست 4

  عدد 1 با رزولوشن بالا ويدئو پروژکتور 5

  عدد 1 مطابق با محیط آموزش پرده نمايش 6

  عدد 1 مطبوع تهويه سیستم 2

  عدد 1 رداستاندا کن سرد آب 0

  عدد 1 متر سانتي 100 × 20 برد وايت تخته 1

  سری 1 با کلیه لوازم جعبه کمک های اولیه 10

  عدد 2 کیلويي پودر خشک 6 کپسول آتش نشاني 11

  عدد 1 معمولي میز مربي 12

  عدد 1 معمولي صندلي مربي 13

 فته شود. نفر در نظر گر 25تجهیزات براي يک کارگاه به ظرفیت  -توجه : 

 برگه استاندارد مواد  -                  

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  يک بسته HB مداد 1

  عدد 15 معمولي خودکار 2

  يک بسته A4 کاغر 3

  عدد 2 وايت برد ماژيک 4

  عدد 1 معمولي تخته پاک کن 5

 محاسبه شود. نفر 25به ظرفیت و يک کارگاه مواد به ازاء يک نفر  -توجه :

  برگه استاندارد ابزار  -                  

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  عدد 1 قوانین مربوطه جاری بخشنامه 1

  عدد 1 مرتبط با محتوا آموزشي cd فیلم يا  2

  عدد 1 مرتبط با محتوا اسلايد 3

  عدد 15 توامرتبط با مح جزوه يا کتاب 4

 ار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود.ابز -توجه :


