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 ريزي درسي ، طرح و برنامهدفتر پژوهش نظارت بر تدوين محتوا و تصويب استاندارد :
 501102952242224 :شغلآموزش کد ملي شناسايي 

 ارتباطات یفناور ریزی درسی  : اعضاء کارگروه برنامه

 سابقه کار شغل و سمت رشته تخصصی ک تحصیلی آخرین مدر نام و نام خانوادگی ردیف

 سال 11 مدیر کل خدمات پس از فروش نرم افزار –مهندسی کامپیوتر کارشناسی ارشد مرجان خیراللهی 1

 الکترونیک -مهندسی برق کارشناسی حسن نیکخواه 2
رئیس اداره کنترل و بهبود 

 پاسخگویی
 سال 15

 سال 5 رئیس اداره عملیات مرکز تماس مخابرات –قمهندسی بر کارشناسی ارشد مهدی نادری 3

 سال 5 رئیس اداره پشتیبانی  نرم افزار –مهندسی کامپیوتر کارشناسی شقایق براتچی 4

 سال 5 کارشناس کنترل و بهبود پاسخگویی نرم افزار –مهندسی کامپیوتر کارشناسی ارشد محسن گودرزی 5

 سال 5 کارشناس کنترل و بهبود پاسخگویی کترونیکال -مهندسی برق کارشناسی مهدی ظهوریان 6

 سال 30 کارشناس آموزش نرم افزار –مهندسی کامپیوتر کارشناسی اصغر واکف مارالانی 7

 الکترونیک  کارشناسی راضیه عباس زاده 0
ه ریزی درسی مدبیر کارگروه برنا

 فناوری ارتباطات 
 سال  12

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

اي کشور بوده و هرگونه سوء استفاده مادي و معنوي  د متعلق به سازمان آموزش فني و حرفهکلیه حقوق مادي و معنوي اين استاندار

 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 ، تهران، خیابان آزادي

                                            66569656دورنگار       

                    66569606         تلفن  

 rpc@irantvto.irآدرس الكترونیكي : 
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 تعاريف :  
 دارد شغل : استان

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

 مورد نياز شغل.  شرايك راري و استاندارد عملكرد

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

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

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

 د در ميل آموزش ب  صورت ت وريوك ر  در آن مشاغل خاص مييك واقاي براي مدتي تاريف شده تجرب  شود.)مانند آموزش يك شايستگي ر  هر
 نردد.( ي در يك مكان واقاي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از مشاغل نميآموزد و ضرورت دارد مدت با استتاده از عكس مي

 ارزشيابي : 
اي  رتبي عملي و اخلاق ررهو  ، عمليبخش   ، ر  شامل سآوري شواهد و قزاوت در مورد آنك  يك شايستگي بدس  آمده اس  يا خير 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 : 
 ها و شرايك نونانون ب  طور مورر و رارا برابر استاندارد.  توانايي انجام رار در مييك

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

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

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

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

 ايمني : 
 شود. مواردي اس  ر  عدم يا انجام ندادن صييح آن موجب بروز روادث و خطرات در مييك رار مي

 توجهات زيست محيطي :

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

 0202کارشناس فروش 

 :شغل استاندارد آموزش شرح 

بکدارگیری ندرم افدزار    شایسدتگی ادای   شدامل   وی باشدد  ماز  فناوری ارتباطات روهگدر  یشغل 2020 کارشناس فروش

CRM  ادای   اجرای صحیح کمپین ،اای فروش مشتریان خانگی اجرای صحیح کمپین ،در مدیریت ارتباط با مشتریان

تهیده و   ،و وصدول ماالبدات   اای اطلاع رسانی به مشدتریان خدانگی   اجرای صحیح کمپین ،ینظرسنجی مشتریان خانگ

مرکز تمداس و   اتیاداره عمل سیرئ ،ییمانند سرپرست پاسخگو یشغل با مشاغل نی. اباشد یم تنظیم گزارشات مورد نیاز

 در ارتباط است. یبانیکارشناسان پشت

 : وروديهاي کارآموز  ويژگي

 پلميفوق دصیلات : حداقل میزان تح

  ، دست و تكلم و سلامت روان، گوش سلامت چشم :  و ذهني حداقل توانايي جسمي

 ندارد : نیاز هاي پیش مهارت

  :آموزش دوره  طول

 ساعت   455طول دوره آموزش                    :    

 ساعت     94ـ زمان آموزش نظري               :    

 ساعت   401   :            ـ زمان آموزش عملي    

 ساعت     کارورزي                       :     زمان ـ 

  ساعت      ـ زمان پروژه                            :    

 بندي ارزشیابي) به درصد (  بودجه

 %05کتبي :  - 

 %65عملي : -

 %42اي : اخلاق حرفه -

 اي مربیان : هاي حرفه صلاحیت

 سال سابقه کار مرتبط  3رای مدرک لیسانس با حداقل دا
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 تعريف دقیق استاندارد)اصطلاحي( :  ٭

، دوره کارشـناس فـروش   به منظور افزايش سطح رضايت مندي مشتريان شرکت مخابرات ايران و افزايش درآمد 

 ـ ، نظرسـنجي  تعريف گرديده که در نتیجه به اجراي صحیح کمپین هـاي فـروش    0202  ـ، اطـلا  رس ول اني و وص

 مطالبات منجر گردد.

اصطلاح انگلیسي استاندارد)اصطلاحات مشابه جهاني( : ٭

Out bound / inbound sale agent

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

- 

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

طبق سند و مرجع ......................................       مشاغل عادي و کم آسیب   الف : جزو

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    



 5 

 

 

 

 

 

  استاندارد آموزش شغل 

 شايستگي  -

 

 ساعت آموزش عناوين رديف

 جمع عملي نظري

 30 20 10 خانگیدر مدیریت ارتباط با مشتریان  CRMبکارگیری نرم افزار  1

 60 40 20 یان خانگیاای فروش مشتر اجرای صحیح کمپین 2

 15 12 3 اای نظرسنجی مشتریان خانگی اجرای صحیح کمپین 3

 15 12 3 و وصول ماالبات اای اطلاع رسانی به مشتریان خانگی اجرای صحیح کمپین 4

 65 60 5 تهیه و تنظیم گزارشات مورد نیاز 5

 455 401 94 جمع ساعات
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

مددیریت ارتبداط بدا مشدتریان      رد crmبکارگیری ندرم افدزار   

 خانگی

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

10 20 30 

 ايمني ،نگرش مهارت، ،دانش

 مرتبط محیطي توجهات زيست

 ، موادابزار ،تجهیزات

 مصرفي و منابع آموزشي

 لوازم التحریر-  دانش :

 تجهیزات کامپیوتر با-

 چاپگر-

 اسکنر-

 میز-

 صندلی-

 دستگاه فکس-

 جعبه کمک اای اولیه-

 کپسول آتش نشانی-

 انواع مودم اای متداول-

     crmو مزایای نرم افزاراای کاربرد -

    روش اای اندازه گیری رضایت مشتریان-

    نرم افزار مربوط به مشتریان خانگی-

    اننحوه تهیه بانک جامع مشتری-

  مهارت :

    اندازه گیری رضایت مشتریان-

    تجزیه و تحلیل پروفایل مشتری -

    مدیریت شکایات-

    پاسخگویی صحیح به مشتریان خشمگین-

    مشتریان خانگی crmکار با نرم افزار -

    تحلیل و گزارش گیری -

 نگرش :

 توجه به اامیت جایگاه مشتریان-

 یت انضباط شغلی در محیط کاررعا-

 ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول ارگونومی-

 محیای : توجهات زیست

 صرفه جویی در مصرف مواد-

 مدیریت انرژی-

 مدیریت پسماند-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 یخانگ انیفروش مشتر یاا نیکمپ حیصح یاجرا

 زمان آموزش

 جمع عملی رینظ 

20 40 60 

 ايمني ،نگرش مهارت، ،دانش

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار ،تجهیزات

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 کن پاک-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 کامپیوتر با تجهیزات-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلی-

 کاغذ-

 دستگاه فکس-

 چسب ارنو-

 چسبی جا-

 کازیه-

 تقویم-

 اای اولیه جعبه کمک-

 نشانی آتش کپسول-

  اای متداول انواع مودم -

    اای در حال اجرا محتوای کمپین -

    اای مخابراتی مشتریان خانگی سرویس -

    نحوه ثبت فرم فروش-

    اای پاسخگویی مشتریان خانگی دستورالعمل -

  مهارت :

    گوش دادن موثر برای تعامل بهتر با مشتریانمناسب و بیان  -

    با روش اای مختلفجلب توجه مشتریان  -

    نرم افزار تماس با مشتریان خانگیبا کار  -

    ثبت فرم فروش-

 نگرش :

 توجه به اامیت جایگاه مشترکین در شرکت مخابرات ایران-

 محیط کارتوجه به اامیت اجرای صحیح مقررات -

 ضرورت رعایت انضباط شغلی در محیط کار-

 ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول ارگونومی بدن-

 رعایت اصول بهداشت روانی و فردی-

 توجهات زیست محیای :

 صرفه جویی در مصرف کاغذ -

 مدیریت انرژی-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 سنجی مشتریان خانگی ن اای نظراجرای صحیح کمپی

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

3 12 15 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 کن پاک-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 ایانهر-

 پگرچا-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلی-

 کاغذ-

 دستگاه فکس-

 چسب نوار-

 چسبی جا-

 کازیه-

 تقویم-

 اای اولیه جعبه کمک-

 نشانی آتش کپسول-

  اای متداول انواع مودم -

    در حال اجرانظرسنجی اای  محتوای کمپین -

     و لیکرت ( NPSانواع نظرسنجی )-

    میزان ریزش مشتریان-

    ایت مندی مشتریانمیزان رض-

    نحوه تکمیل فرم نظرسنجی-

  مهارت :

    به مشتری CSRمعرفی صحیح -

    معرفی کمپین نظرسنجی به مشتری-

تماس مجدد درصدورت عددم دریافدت اطلاعدات مناسدب از      -

 مشتری

   

    تکمیل فرم نظرسنجی-

 نگرش :

 توجه به اامیت جایگاه مشترکین در شرکت مخابرات ایران -

 توجه به اامیت اجرای صحیح مقررات محیط کار-

 ضرورت رعایت انضباط شغلی در محیط کار-

 ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول ارگونومی بدن-

 رعایت اصول بهداشت روانی و فردی-

 توجهات زیست محیای :

 و انرژی  صرفه جویی در مصرف کاغذ-

 مدیریت پسماند-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

و مشتریان خانگی اطلاع رسانی اجرای صحیح کمپین اای 

 وصول ماالبات

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

3 12 15 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 اد، موابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 کن پاک-

 پانچ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 کامپیوتر با تجهیزات-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلی-

 کاغذ-

 دستگاه فکس-

 چسب نوار-

 چسبی جا-

 کازیه-

 تقویم-

 اای اولیه جعبه کمک-

 نشانی آتش کپسول-

  اای متداول انواع مودم -

    اای در حال اجرا محتوای کمپین -

، پدس  انواع روش اای پرداخت صورتحساب )پیش پرداخت -

 پرداخت(

   

  مهارت :

تلفدن   ،معرفی سامانه اا و درگاه اای ارتبداطی )وب سدایت   -

شماره تماس ( شرکت مخدابرات ایدران بدرای مشدتریان      ،گویا

 خانگی

   

ی و وصول ماالبات و کمپین اطلاع رسان csrمعرفی صحیح -

 به مشتریان خانگی

   

    اطلاع رسانی درخصوص تاخیر و وصول ماالبات شرکت-

تماس مجدد در صورت عدم دریافت اطلاعات مناسب از -

 مشتری

   

ورود به درگاه اای ارتباطی و وب سایت شرکت مخابرات -

 ایران

   

 نگرش :

 مخابرات ایران توجه به اامیت جایگاه مشترکین در شرکت -

 توجه به اامیت اجرای صحیح مقررات محیط کار-

 ضرورت رعایت انضباط شغلی در محیط کار-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

و اجرای صحیح کمپین اای اطلاع رسانی مشتریان خانگی 

 وصول ماالبات

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

   

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

  ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول ارگونومی بدن-

 رعایت اصول بهداشت روانی و فردی-

 توجهات زیست محیای :

 صرفه جویی در مصرف کاغذ و انرژی -

 مدیریت پسماند-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 تهیه و تنظیم گزارشات مورد نظر 

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

5 60 65 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 خودکار-  دانش :

 مداد-

 کن پاک-

 انچپ-

 خط کش-

 دستگاه منگنه-

 سنجاق-

 کامپیوتر با تجهیزات-

 چاپگر-

 دستگاه اسکن-

 میز-

 صندلی-

 کاغذ-

 دستگاه فکس-

 چسب نوار-

 چسبی جا-

 کازیه-

 تقویم-

 اای اولیه جعبه کمک-

 نشانی آتش کپسول-

  اای متداول انواع مودم -

نحوه استخراج اطلاعات از فرم اای ثبت شده در کمپینهدای  -

 فمختل

   

    نحوه تهیه گزارش مناسب و انتخاب نرم افزار مربوطه-

    اصول روزنامه نگاری -

  مهارت :

    اجرای اصول نامه نگاری اداری -

ادای   )شامل بخدش  Microsoft Accessافزار کار با نرم-

مفاایم اولیه طراحدی پایگداه داده، اندواع ارتباطدات و مفداایم      

مفدداایم اددا،  ش سدداخت جددداول و ارتبدداط بددین آنرواددا،  آن

ادای مختلدف، کدار بدا      ادا بدین محدیط    جو، انتقال داده و پرس

 (اا و... افزونه

   

ادای   )شدامل بخدش   Microsoft Wordافدزار  کار با نرم-

، تصددداویر، Style ،Sectionبنددددی، جدددداول،  پددداراگراف

 بندی و... ( فهرست

   

)شدامل  Excelای گدزارش دادی مانندد    افزاراد  کار بدا ندرم  -

اای کار بدا جدداول، نمودارادا، توابدع، فرمدول نویسدی،        بخش

ماکرونویسی، داشبورد، ابزارادای گرافیکدی، ابزارادای تحلیدل     

 و...(  Add inداده،
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 تهیه و تنظیم گزارشات مورد نظر 

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

   

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

  نگرش: 

 توجه به اامیت جایگاه مشترکین در شرکت مخابرات ایران-

 توجه به اامیت اجرای صحیح مقررات محیط کار-

 یط کارضرورت رعایت انضباط شغلی در مح-

 ایمنی و بهداشت : 

 بدن یاصول ارگونوم تیرعا -

 یو فرد یاصول بهداشت روان تیرعا-

- 

 توجهات زیست محیای :

  صرفه جویی در مصرف کاغذ و انرژی-

 مدیریت پسماند-
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  برگه استاندارد تجهیزات -                  

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  عدد 15 با کلیه متعلقات رایانه 1

  عدد 15 دار چرخ و گردان ، اپراتوری استاندارد صندلی 2

3 
 اپراتوری میز

کابل شبکه، کابل برق، سیم  به مجهز

 تلفن
 عدد 15

 

  عدد 15 استاندارد ادست 4

  عدد 1 با رزولوشن بالا ویدئو پروژکتور 5

  عدد 1 ماابق با محیط آموزش پرده نمایش 6

  عدد 1 مابوع تهویه سیستم 7

  عدد 1 استاندارد کن سرد آب 0

  عدد 1 متر سانتی 100 × 70 برد وایت تخته 1

  سری 1 با کلیه لوازم جعبه کمک اای اولیه 10

  عدد 2 کیلویی پودر خشک 6 پسول آتش نشانیک 11

  عدد 1 معمولی میز مربی 12

  عدد 1 معمولی صندلی مربی 13

 نفر در نظر گرفته شود.  45تجهیزات براي يك کارگاه به ظرفیت  -توجه : 

 

 برگه استاندارد مواد  -                  

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  بسته HB 1 ادمد 1

  عدد 15 معمولی خودکار 2

  بسته A4 1 کاغذ 3

  عدد 2 مخصوص وایت برد ماژیک 4

  عدد 1 مخصوص وایت برد کن پاک تخته 5

 محاسبه شود. نفر 45و يك کارگاه به ظرفیت مواد به ازاء يك نفر  -توجه : 

 

  برگه استاندارد ابزار  -                  

 توضیحات  تعداد  فني و دقیق  مشخصات نام  رديف

  عدد 1 جاری قوانین به مربوط بخشنامه 1

  عدد 1 مرتبط با محتوا آموزشی CDیا  فیلم 2

  عدد 15 مرتبط با محتوا منابع و جزوات آموزشی 3

 ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود.-توجه : 

 


