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  :آدرس دفتر طرح و برنامه هاي درسي 
، ، سازمان آموزش فني و حرفه اي كشور2، ساختمان شماره ، نبش نصرت، خيابان خوش شماليخيابان آزادي -تهران

   97شماره 
   66569900 :تلفن                    66944117  :ردورنگا

 com.yahoo@Barnamehdarci : آدرس الكترونيكي 

 

 :برنامه ريزي درسي رشته تأسيساتاعضاء كميسيون تخصصي
  ؛ علي موسوي -

  مدير كل دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشوردبير شوراي برنامه ريزي درسي و 

  ؛ ارژنگ بهادري -
  ي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشوردفتر طرح و برنامه هاي درسمدير گروه هاي برنامه ريزي درسي كشاورزي و معاون 

  ؛ رامك فرح آبادي -
  دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشورمدير گروه هاي برنامه ريزي درسي صنعت و معاون 

  MohammadAli.Sabbaghi@gmail.com ؛محمدعلي صباغي -
  مدرس دانشگاه و مربي تأسيسات اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان يزد 

 طراح و ناظر تأسيسات 

  Valishahi@yahoo.com ؛وحيدرضا عليشاهي -
  اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان يزدتأسيسات مربي  

 طراح و ناظر تأسيسات 

  mehrdadjami_59@yahoo.com؛ موسي جامي -
  مربي تأسيسات اداره كل آموزش فني و حرفه اي استان تهران 

  ehsan051@yahoo.com ؛احسان ابوالحسني -
 زش فني و حرفه اي اصفهان مربي تهويه مطبوع، تبريد و تأسيسات اداره كل آمو 

  ؛ محمد مختاري نهال -
  مدير گروه تأسيسات دفتر طرح و برنامه هاي درسي سازمان آموزش فني و حرفه اي كشورمدرس دانشگاه و 

 :حوزه هاي حرفه اي و تخصصي همكار براي تدوين استاندارد آموزش شايستگي 
  نامه هاي درسيسازمان آموزش فني و حرفه اي كشور؛ دفتر طرح و بر -
  اتحاديه صنف صنايع برودتي و تهويه مطبوع تهران -

 :فرآيند اصلاح و بازنگري
-  
-  
 



 

 

 
  
  

  »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«تهيه كنندگان استاندارد آموزش شايستگي 

  نام و نام خانوادگي  رديف
مدرك 
  تحصيلي

  شغل و سمت  رشته تحصيلي
كار سابقه

  مرتبط
  ايميل تلفن و، آدرس  

  سيدعلي اصغر خوب خصلت1
  ليسانس

  فوق ليسانس

تأسيسات حرارتي و 
  برودتي

 مهندسي محيط زيست

عضو هيأت مديره -
اتحاديه صنف صنايع 

برودتي و تهويه مطبوع 
  تهران 

مربي سازمان و  -
  مدرس دانشگاه

  سال 33

 021- 66064971: تلفن ثابت

  : تلفن همراه
 Khobkheslat@yahoo.co.uk: ايميل

 -بلوار استاد معين -خيابان آزادي - تهران: آدرس
  471و  469پلاك  -دستغيب غربي

 ليسانس  عبدالحكيم كر2
طراحي  -مكانيك

 جامدات
  سال 25  مربي سازمان -

 021-33868007-8: تلفن ثابت

  : تلفن همراه
 Kor_2011@yahoo.com: ايميل

بزرگراه امام  -سه راه افسريه - تهران: آدرس
جنب  - شهرك مشيريه - آقا نور ميدان -)ع(رضا 

فني و حرفه اي  9مركز شماره  - سازمان آب
  كارگاه مكانيك صنايع -)مركز مشيريه(

 بيومكانيك دكترا  ي اسكوييامير كيومرث3

مشاور كارخانه فولاد  -
تهران و شركت توليد 

بخچال هاي 
  فروشگاهي

  مدرس دانشگاه -

  سال 8

 021- 66165570: تلفن ثابت 

  :تلفن همراه 
  Kiumarsi@mech.sharif.edu :ايميل

شگاه صنعتي دان -خيابان آزادي -تهران: آدرس 
آزمايشگاه  -دانشكده مهندسي مكانيك -شريف

  مكانيك سيالات

 فيزيك فوق ليسانس  محمد مختاري نهال4

گروه تأسيسات  مدير -
دفتر طرح و برنامه هاي 

  درسي
  مدرس دانشگاه -

  سال 12

 021- 66569900: تلفن ثابت 

  :تلفن همراه 
 com.gmail@Mokhtarinahal : ايميل 

و  تقاطع نصرت غربيميدان توحيد : آدرس 
ساختمان دوم  -97پلاك  - خوش شمالي

  سازمان آموزش فني و حرفه اي كشور

  



 

 
  

  : تعاريف 
  : استاندارد شغل 

  ستاندارد حرفه اي نيز گفتـه  موارد ا مشخصات شايستگي ها و توانمندي هاي مورد نياز براي عملكرد موثر در محيط كار را گويند در بعضي از
  .مي شود

  : استاندارد آموزش 
  . ي يادگيري براي رسيدن به شايستگي هاي موجود در استاندارد شغل  نقشه

  :  نام يك شغل 
  . به مجموعه اي از وظايف و توانمندي هاي خاص كه از يك شخص در سطح مورد نظر انتظار مي رود اطلاق مي شود 

  : شرح شغل 
يانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شـغل بـا مشـاغل ديگـر در يـك حـوزه شـغلي ،        ب

  . مسئوليت ها ، شرايط كاري و استاندارد عملكرد مورد نياز شغل 
  : طول دوره آموزش 

  .  حداقل زمان و جلسات مورد نياز براي رسيدن به يك استاندارد آموزشي
  : ويژگي كارآموز ورودي 

  . حداقل شايستگي ها و توانايي هايي كه از يك كارآموز در هنگام ورود به دوره آموزش انتظار مي رود 
  :كارورزي

كارورزي صرفا در مشاغلي است كه بعد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي به صورت محدود يا با ماكـت صـورت مـي گيـرد و     
د در محـل  مانند آمـوزش يـك شايسـتگي كـه فـر     .(ه در آن مشاغل خاص محيط واقعي براي مدتي تعريف شده تجربه شودضرورت دارد ك

با استفاده از عكس مي آموزد و ضرورت دارد مدتي در يك مكان واقعي آموزش عملي ببيند و شـامل بسـياري از    آموزش به صورت تئوريك
  .)مشاغل نمي گردد

  : ارزشيابي 
كتبي عملي و اخلاق ، عملي بخش  ه، كه شامل سري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است يا خير فرآيند جمع آو

  . اي خواهد بود  حرفه
  : صلاحيت حرفه اي مربيان 

  .حداقل توانمندي هاي آموزشي و حرفه اي كه از مربيان دوره آموزش استاندارد انتظار مي رود 
  : شايستگي 

  . نجام كار در محيط ها و شرايط گوناگون به طور موثر و كارا برابر استاندارد توانايي ا
  : دانش 

كه مي تواند شامل علوم پايه .  حداقل مجموعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا توانايي
  . ان فني باشد ، تكنولوژي و زب) ، زيست شناسي ، شيمي ، فيزيك رياضي (

  : مهارت 
  . معمولاً به مهارت هاي عملي ارجاع مي شود . حداقل هماهنگي بين ذهن و جسم براي رسيدن به يك توانمندي يا شايستگي 

  : نگرش 
  .  د مجموعه اي از رفتارهاي عاطفي كه براي شايستگي در يك كار مورد نياز است و شامل مهارت هاي غير فني و اخلاق حرفه اي مي باش

  : ايمني 
  .مواردي است كه عدم يا انجام ندادن صحيح آن موجب بروز حوادث و خطرات در محيط كار مي شود 

  :توجهات زيست محيطي 
  .ملاحظاتي است كه در هر شغل بايد رعايت و عمل شود كه كمترين آسيب به محيط زيست وارد گردد



 

  
  

  

 

  :  1نام استاندارد آموزش شايستگي
  ت به مشتري و نظارت بر آنارائه خدما

 :استاندارد آموزش شايستگي شرح 

مشاغل سرپرستي تشكيل دهنده  هاي ، يكي از شايستگي»ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«آموزشي  استاندارد
و  ارائه خدمات به متقاضيان. 2تعيين نيازهاي متقاضي . 1باشد كه از  عهده كارهاي ميحوزه صنعت در تأسيساتي 

سرپرست و راهبر « شغلساير بخش هاي اين شايستگي با . برمي آيدنظارت و گزارش دهي در ارائه خدمات . 3
  .مي باشددر ارتباط و مشاغل تأسيساتي » پروژه هاي سيستم هاي سرمايشي و گرمايشي

  :وروديويژگي هاي كارآموز 
  ديپلم :ميزان تحصيلات حداقل 
  سلامتي كامل جسمي و ذهني: توانايي جسمي و ذهني حداقل 

  ندارد : مهارت هاي پيش نياز 
 :آموزش دوره طول

  ساعت  32  :   طول دوره آموزش 
  ساعت  8  :  ـ زمان آموزش نظري
  ساعت  24  :  ـ زمان آموزش عملي

  ساعت     0  :    ـ زمان كارورزي
   ساعت   0  :    ـ زمان پروژه

 )به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

  %25: كتبي  -

  %65: عملي  -

  %10: اخلاق حرفه اي  -
 :صلاحيت هاي حرفه اي مربيان

  سال سابقه كار مرتبط 2با حداقل مديريت بازرگاني يا حقوق و تجارت ليسانس  -
  سال سابقه كار مرتبط 1با حداقل مديريت بازرگاني يا حقوق و تجارت ليسانس فوق  -

                                                 
١   . Competency Description 



 

  
  
  ) : اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد  ٭

شاغل در مشاغل سرپرستي سيستم هاي يك وظيفه مستقل از فرد  »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن« -
نظارت و گزارش دهي در ارائه خدمات به متقاضيان از قبيل كارفرمايان،   تعيين نيازها، ارائه خدمات، كهاست تأسيساتي 

 . عهده داردبرپيمانكاران و مشتريان را 

  

  ) :و اصطلاحات مشابه جهاني ( ي استاندارد اصطلاح انگليس ٭
- Deliver and Monitor a Service to Customers 

  
  
  : استانداردها و رشته هاي مرتبط با اين استاندارد مهم ترين  ٭
  سرمايشي و گرمايشي تكنسين تأسيسات -

o  حرارت مركزي(تعميركار و نگهدار سيستم هاي تهويه مطبوع(  
o برودتييستم هاي تعميركار و نگهدار س  
o تعميركار و نگهدار سيستم هاي تهويه مطبوع سرمايشي  
o  حرارت مركزي(طراح، محاسب و مجري سيستم هاي تهويه مطبوع(  
o طراح، محاسب و مجري سيستم هاي تبريد و تهويه مطبوع سرمايشي  
o سرپرست و راهبر پروژه هاي سيستم هاي سرمايشي و گرمايشي  

 يها سكير يابيخطرات و ارز نييتع OHS ساتيتأس يكيمكان يها ستميو گزارش س زيو آنال 

 يشيو گرما يشيسرما يها ستميپروژه س تيفيك تيريمد 

 يشيو گرما يشيسرما يها ستميپروژه س سكير تيريمد 

 يشيو گرما يشيسرما يها ستميس يو نظارت پروژه ها يسرپرست 

 سرپرست و راهبر پروژه هاي ساير سيستم هاي تأسيساتي  -

  
  :گاه استاندارد شغلي از جهت آسيب شناسي و سطح سختي كار جاي ٭
  

 ......................................طبق سند و مرجع       جزو مشاغل عادي و كم آسيب: الف 

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

  ........................................طبق سند و مرجع        جزو مشاغل سخت و زيان آور: ج 
            نياز به استعلام از وزارت كار:  د 
 
 



 

 

 

  »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«استاندارد آموزش شايستگي 
  برگه تحليل شايستگي  -

 معيارهاي عملكرد عنصر شايستگي

  تعيين نيازهاي متقاضي -1

بكار بردن مهارت هاي فردي مناسب براي تعيين دقيق و شفاف سازي  -1-1
  نيازها و انتظارات متقاضي

ارزيابي نيازهاي فوريتي متقاضي براي تعيين اولويت ها در ارائه خدمات  -1-2
  براساس استاندارد

برقراري ارتباط موثر براي اطلاع رساني به متقاضيان در مورد گزينه هاي  -1-3
  ترس با رفع نيازهاي آن ها و كمك به انتخاب به گزينه هاي ارجحقابل دس

تعيين محدوديت در پرداختن به نيازهاي متقاضيان و جستجوي كمك هاي  -1-4
  مناسب از افراد تعيين شده 

  ارائه خدمات به متقاضيان -2

فراهم سازي خدمات سريع به متقاضي براي پاسخ گويي به نيازهاي تعيين  -2-1
  ساس استانداردشده برا

ايجاد و حفظ رابطه مناسب با متقاضي براي اطمينان از اتمام ارائه خدمات با  -2-2
  كيفيت 

رسيدگي به درخواست شكايات متقاضي با حساسيت و رعايت ادب براساس  -2-3
  استاندارد 

ارائه كمك يا پاسخ گويي به متقاضي داراي نيازهاي خاص براساس  -2-4
  استاندارد

ن و بكار بردن فرصت هاي موجود براي ترويج و بالا بردن خدمات و تعيي -2-5
  محصولات به متقاضيان 

نظارت و گزارش دهي در  -3
  ارائه خدمات

مرور منظم رضايت متقاضي با ارائه خدمات با استفاده از شواهد و مدارك  -3-1
  قابل اثبات براساس استاندارد

و پيگيري آن   ت خدمات و محصولات،تعيين فرصت ها به منظور ارتقاء كيفي -3-2
  در چارچوب استاندارد

جنبه هاي رويه اي در ارائه خدمات به صورت ) مونيتور كردن(واپايش كردن  -3-3
  مطلوب تر و متناسب با الزامات متقاضي

جستجوي منظم بازخور متقاضي و استفاده از آن براي بهبود ارائه  -3-4
  محصولات و خدمات

هاي اطمينان بخش جهت شفاف سازي، آوردن جزئيات و در  ارائه گزارش -3-5
  بر داشتن  توصيه هاي متمركز بر جنبه هاي بحراني ارائه خدمات 



 

  

 
  شايستگي استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزشبرگه-
  : عنوان

  ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

8 24 32 

 ايمني ،نگرشرت ،مها،دانش
  مرتبط توجهات زيست محيطي

مصرفي و منابع  ، موادابزار  ،تجهيزات 
  آموزشي

  :تجهيزات        :دانش
  استانداردهاي كيفيت و بهبود مستمر -
  اسناد حسابرسي و مميزي -
  انواع پرسش نامه هاي رضايت متقاضي -
  پلان ها -
  جداول استانداردهاي تأسيسات مكانيكي -
 مك هاي اوليهجعبه ك -

  دستورالعمل ها و بخش نامه هاي قانوني -
  ديتا پروژكتور با متعلقات -
  رايانه با متعلقات آن -
  كپسول آتش نشاني -
  كتابچه هاي راهنماي تضمين كيفيت -
  لباس و تجهيزات حفاظت فردي -
  وايت برد -
  وسايل كمك آموزشي -

  : ابزار
  ماشين حساب -

  :  مواد مصرفي
 A4حرير و كاغذلوازم الت -

  ماژيك وايت برد -
  برگه هاي چك ليست و ضمانت نامه -

جلـبدرمجموعه عوامل و فعاليـت هـاي تأثيرگـذار-
      2 رضايت مشتري و تداوم رشد كسب و كار

خــدمات، اســتاندارها و مــدل هــايروش هــاانــواع، -
      2 و اهميت هر كدامرساني به مشتري 

كسب وتداوم،به سفارشبا توجهانتظارات مشتريان -
      2  كار و ارتقاء محصول

فنون مشتري مـداري در خصـوص ايجـاد انتظـارات-
      2  مطلوب در مشتريان

        :مهارت
ارائــهبررســي و تحليــل مناقصــه هــا و قراردادهــاي-

    4    به محصولاتخدمات

بررسي و نظارت بر دستورالعمل هاي ارائه خدمات به-
    4    مشتري

    6   ارزش خدمات به قيمتنسبت بررسي و تحليل -
    6   بررسي و تنظيم ضمانت نامه و چك ليست ها-
انتخاب و بكارگيري راه كارهاي مناسب كسب و كـار-

در جلب رضايت مشـتريان بـا رعايـت اصـول مشـتري      
  مديريتي -مداري و خود

  4    

  :نگرش
مشتري و اطـلاع رسـاني صـحيح و    برقراري ارتباط فردي و سازماني موثر با-

 شفاف قبل و بعد از ارائه محصول و خدمات
 احترام و پاسخ گويي مناسب به نيازها، شكايات و پيشنهادات مشتري-
 ايجاد فرصت هاي تبليغ و بهبود ارائه خدمات و محصولات-
 جمع آوري، آرشيو و مستندسازي شواهد و مدارك قابل اثبات خدمات-

  : و بهداشت ايمني
رعايت الزامات ايمني و بهداشت حرفه اي جهت انجام كار با اسـتفاده لبـاس   -

 كار و تجهيزات ايمني فردي
  :توجهات زيست محيطي 

 جمع آوري و دفع صحيح ضايعات ناشي از كار-



 

  

 
  
  »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«برگه استاندارد تجهيزات  -

  توضيحات  تعداد مشخصات فني و دقيق امن رديف
    سري 5  مرتبط با موضوع استانداردهاي كيفيت و بهبود مستمر1
    سري 5 مرتبط با موضوع اسناد حسابرسي و مميزي2
    سري 5  مرتبط با موضوع انواع پرسش نامه هاي رضايت متقاضي3
    سري 5  مرتبط با موضوع  پلان ها4
    سري 5 مرتبط با موضوع مكانيكيجداول استانداردهاي تأسيسات5
    عدد 1  استاندارد جعبه كمك هاي اوليه6
    سري 5  مرتبط با موضوع دستورالعمل ها و بخش نامه هاي قانوني7
    دستگاه 1  استاندارد  ديتا پروژكتور با متعلقات8
    دستگاه 1  استاندارد  رايانه با متعلقات آن9

    عدد CO2 1  كپسول آتش نشاني10
    عدد 1  پودر و گاز  تش نشانيكپسول آ11
    سري 5 مرتبط با موضوع كتابچه هاي راهنماي تضمين كيفيت12
    سري 15  استاندارد لباس و تجهيزات حفاظت فردي13
    عدد 1  استاندارد  وايت برد14
    سري 5  استانداردوسايل كمك آموزشي15

  

  
  

  
  

 

  »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«برگه استاندارد مواد  -
  توضيحات  تعداد مشخصات فني و دقيق نام رديف

    سري 5  استاندارد A4لوازم التحرير و كاغذ1
    سري 2  رنگ 4در   ماژيك وايت برد2
    سري 5 مرتبط با موضوع برگه هاي چك ليست و ضمانت نامه3

  

  
  

  »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«برگه استاندارد ابزار  -
  توضيحات  تعداد ني و دقيقمشخصات ف نام رديف

    عدد 1   معمولي  ماشين حساب  1
    عدد 1  مهندسي  ماشين حساب  2

  

  
  : توجه 

  . نفر در نظر گرفته شود  15تجهيزات براي يك كارگاه به ظرفيت  -
  . نفر محاسبه شود  15مواد به ازاء يك كارگاه به ظرفيت  -
.ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود  -



 

  
  
  

 ) اصلي مورد استفاده در تدوين و آموزش استاندارد(افزار هاي آموزشي منابع و نرم-

 »ارائه خدمات به مشتري و نظارت بر آن«

 ناشر يا توليد كننده محل نشر سال نشر مترجم مولف عنوان منبع يا نرم افزار رديف

 درزادهيحزيدكتر كامب يارتباط با مشتر تيريمد 1
 ردكتر رضا رادف

 هتيس   

 يدكتر شعبان اله يارتباط با مشتر تيريمد 2
  يدريبهمن ح

  يشركت چاپ و نشر بازرگان     
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