
 
 
 
 
 
 

  
  
  

  بسمه تعالي
  
  

  آموزشمعاونت 
  دفتر طرح و برنامه هاي درسي

  
  

   شغلآموزش استاندارد 
  
  
  

  شغل آموزش عنوان 
  اپراتور پاسخگوي مشتركين تلفن همراه

  
  

  گروه شغلي      
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  شغل آموزش كد ملي 
  

  
  
  

  1/4/92 :تاريخ تدوين استاندارد 
 1/5/97تاريخ     تا    1/5/92تاريخ از   :    مدت اعتبار استاندارد
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   دفتر طرح و برنامه هاي درسي :نظارت بر تدوين محتوا و تصويب  
  3-1/1/21/80:  شغلآموزش كد ملي شناسايي 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  
  

  آدرس  دفتر طرح و برنامه هاي درسي
  97 پلاك ، اي كشور  ، سازمان آموزش فني و حرفه 2، ساختمان شماره ن نصرت  ، نبش خيابا  ، خيابان خوش شماليخيابان آزادي    –تهران 

  66569900 – 9تلفن                                                     66944117دورنگار       
  Barnamehdarci @ yahoo.com: آدرس الكترونيكي 

  

 :امور ادارياعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي رشته
  ليلا جمال پور: رئيس كميته تخصصي رشته آموزشي امور اداري

  
 

  : حرفه اي و تخصصي همكار براي تدوين استاندارد آموزش شغلحوزه هاي 
  نيشركت خدمات اول مب  -
  

 :فرآيند اصلاح و بازنگري        
 محتواي علمي -

 نياز بازار كار  -

 تغييرات تكنولوژي -

 تجهيزات -

 ابزار -



 

  

 
 
 
 
 

    تگيشايس  شغلآموزش تهيه كنندگان استاندارد 

سابقه كار   شغل و سمت   رشته تحصيلي  آخرين مدرك تحصيلي   نام و نام خانوادگي  رديف
  ايميل تلفن و، آدرس    مرتبط

  عليرضا 1
 شاه محمدي 

مدير صنايع فوق ليسانس
  عامل

  88202020:تلفن ثابت سال 25
  :تلفن همراه

 alireza1968@gmail.com:ايميل

  :آدرس
 MBA سفوق ليسان امير زنديان 2

IT 
مشاور
مدير 
 عامل

  88202020 :تلفن ثابت سال 13
  09123182262:تلفن همراه

  :ايميل
 :آدرس

مديريت فوق ليسانس علي پور مختار 3
 دولتي

مدير امور
منابع 
 انساني

  88202020 :تلفن ثابت سال 28
  09122047701:تلفن همراه

 alipourmokhtar@yahoo.com:ايميل

  :آدرس
علوم ديپلم ابراهيمي فرد  4

 تجربي

مدير
مركز 
 تماس

  88202020 :تلفن ثابت سال 15
  09121085766:تلفن همراه

  ebrahimifard-f@yahoo.com: :ايميل
  :آدرس

مديريت فوق ليسانس  يعقوب نماينده 5
منابع 
  انساني

   :تلفن ثابت  سال 20 كارشناس
  09124794610 :تلفن همراه

 roseshaian@yahoo.com:ايميل

  :آدرس
مديريت فوق ليسانس  داود فرخي 6

  آموزشي
  66569908 :تلفن ثابت  سال 18 كارشناس

  09122145895 :تلفن همراه
 dvd.frkh@gmail.com:ايميل

  :آدرس
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  : تعاريف 
  : استاندارد شغل 

 موثر در محيط كـار را گوينـد در بعضـي از مـوارد اسـتاندارد حرفـه اي نيـز گفتـه         مشخصات شايستگي ها و توانمندي هاي مورد نياز براي عملكرد 
  .مي شود

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

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

  : شرح شغل 
هـا ،  بيانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شغل با مشاغل ديگر در يك حوزه شغلي ، مسئوليت 

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

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

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

با ماكت صورت مـي گيـرد و ضـرورت     كارورزي صرفا در مشاغلي است كه بعد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي به صورت محدود يا
مانند آموزش يك شايستگي كه فرد در محـل آمـوزش بـه صـورت     .(دارد كه در آن مشاغل خاص محيط واقعي براي مدتي تعريف شده تجربه شود

  .)نمي گرددتئوريك با استفاده از عكس مي آموزد و ضرورت دارد مدتي در يك مكان واقعي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از مشاغل 
  : ارزشيابي 

كتبـي عملـي و اخـلاق    ، عملـي  بخـش   ه، كه شـامل س ـ فرآيند جمع آوري شواهد و قضاوت در مورد آنكه يك شايستگي بدست آمده است يا خير 
  . اي خواهد بود  حرفه

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

  : شايستگي 
  . توانايي انجام كار در محيط ها و شرايط گوناگون به طور موثر و كارا برابر استاندارد 

  : دانش 
رياضي (كه مي تواند شامل علوم پايه . حداقل مجموعه اي از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا توانايي 

  . ، تكنولوژي و زبان فني باشد ) ، زيست شناسي شيمي  ،، فيزيك 
  : مهارت 

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

  .  ت هاي غير فني و اخلاق حرفه اي مي باشد مجموعه اي از رفتارهاي عاطفي كه براي شايستگي در يك كار مورد نياز است و شامل مهار
  : 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



 

 
 
 
 

  :  1شغلاستاندارد آموزش نام 
 اهتلفن همر نيمشترك ياپراتور پاسخگو

 :شغلاستاندارد آموزش شرح 

  :شاملوظايف آن  بوده و يامور ادار يگروه شغل از مشاغل تلفن همراه، در حوزه خدمات نيمشترك ياپراتور پاسخگو
به  مراجعه،رندگانيتماس گ يدادن به درخواستها گوش،شروع كار ياپراتور برا نيو ابزارموجود در كاب زاتيتجه  يساز ن،آمادهيكاب ليتحو
درخواست  ارجاع،در خصوص خدمات رندگانيبه تماس گ ييپاسخ مناسب وراهنما ارائه،ازيمربوطه در صورت ن خاص ينابع اطلاعاتم

و مي باشد ،سرپرستان و همكاران) زرهايسوپروا( يبا ناظران فن ارتباط،)CRM( اي كتيارسال ت قيبه واحد مربوطه از طر يومشكلات احتمال
  . تلفن تلفنخانه در ارتباط است با مشاغل تلفنچي،اپراتور
  : وروديويژگي هاي كارآموز 

   پلميد:ميزان تحصيلات حداقل
 ييوتوانا يقدرت تكلم عاد كامل وو بينايي  ييقدرت شنوا :رمتناسب با نوع كا  يسلامت جسم:  و ذهني توانايي جسميحداقل 

  وسلامت رواني كامل دست كياستفاده از حداقل 
  2درجه  ICDL : ياز مهارت هاي پيش ن

:آموزش دوره طول
 ساعت96    :    طول دوره آموزش                   

  ساعت16       :    ـ زمان آموزش نظري               
  ساعت 48     :    ـ زمان آموزش عملي                

  ساعت32     :     كارورزي                       زمان ـ 
   ساعت 0     :    روژه                            ـ زمان پ

 )به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

  درصد 25:  كتبي - 

  درصد 65:عملي  - 

  درصد 10 :اخلاق حرفه اي  - 

:صلاحيت هاي حرفه اي مربيان

 سال تجربه كاري مرتبط2ومدرك فوق ديپلمدارا بودن -
  كاري مرتبط سال تجربه 2و  پاسخگوي  مشتركين تلفن همراهاپراتور  اهي نامه ديپلم به علاوه دارا بودن گويا -

  )پداگوژي( انتقال مطلب داشتن مهارت هاي فنون تدريس و
                                                 
١   . Job / Competency Description 



 

 
 
 

  
  ) : اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد  ٭

   يبه درخواستها يياست كه از عهده انجام پاسخگو يخدمات تلفن همراه، كس نيمشترك ياپراتور پاسخگو
مختلف وثبت وارجاع خدمات  يبه منابع اطلاعات يدسترس قيدر خصوص اطلاعات خاص از طر رندگانيتماس گ 

  .ديبرآ ربطيذ يواحدها ريسا ازبهيمورد ن
  
  
  ) :و اصطلاحات مشابه جهاني ( اصطلاح انگليسي استاندارد  ٭
  

Operator telephone -  

-Answering service  

  
  
  
  : و رشته هاي مرتبط با اين استاندارد مهم ترين استانداردها  ٭
اپراتور تلفن تلفنخانه-   
  يتلفن چ- 
  
  
  :جايگاه استاندارد شغلي از جهت آسيب شناسي و سطح سختي كار  ٭

  ......................................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 

  
  
  
  



 

 
 
 
 
 

                  لشغآموزش استاندارد 
  شايستگي ها  -

 عناوين رديف

   كار شروع يبرا اپراتور نيكاب در موجود ابزار و زاتيتجه  يساز ن،آمادهيكاب ليتحو 1

   رندگانيگ تماس يدرخواستها به دادن گوش 2

   ازين صورت در مربوطه  خاص ياطلاعات منابع به مراجعه  3

   خدمات خصوص در رندگانيگ تماس به ييوراهنما مناسب پاسخ ارائه  4

  )CRM( اي كتيت ارسال قيطرازمربوطهواحدبهياحتمالومشكلاتدرخواست ارجاع  5

  همكارانو،سرپرستان)زرهايسوپروا(يفنناظران با ارتباط  6

7    
8    
9    

10    
11    
12    
13    
14    
15    

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
  استاندارد آموزش 

   ي تحليل آموزش برگه -
  : عنوان 

 نيو ابزارموجود در كاب زاتيتجه  يساز آماده ن،يبكا ليتحو.1
  شروع كار ياپراتور برا

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 7 9 

 ايمني ،نگرشمهارت ،،دانش
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

  :تجهيزات        :دانش 
  ، thin ستميس 

 مخصوص كابين و صندلي
  توريمان
  
  
  

   :ابزار
 برد يك،موس

  ،كروفونيم و هدست
  تلفن دستگاه 

  
  
 

  :مصرفي مواد
ماژيك وايت ،كاغذ وخودكار 

  برد
  

     30´  ستميس ينحوه راه اندازو وترياجزاء كامپ -

    30´  ويژگي هاي ابزارها و نرم افزارهاي مورد استفاده -

    30´  ويژگي هاي محيط كاري مناسب -

    30´  در كابيننحوه استقرار صحيح  -

        :مهارت 

    ١    مناسب در كابين براي شروع كار استقرار صحيح و -

    Agent   1ورودكد عبور -

    1    كنترل آن،  و ستميروشن كردن س -

 يوكنترل بالا آمدن نرم افزارها شيروشن كردن صفحه نما -
  يتخصص

  1    

    ١    صدا ميو تنظ) يگوش(كنترل عملكرد هدست  -

 سـتم يامكان فعـال بـودن س  و  باز بودن پنجره اپراتور يبررس -
  خود و همكاران

  1    

    1   مربوطه خدمات تلفن همراه داخلي شبكه وصل بودن به  يبررس -

  :نگرش 
   تيبهتر فعال شبرديدر پ نيانضباط كاب رعايت ضرورت   -
  كابينبه داخل  يشخص لياجتناب از ورود وسا   -

  : شت ايمني و بهدا
  به منظور حفظ سلامت چشم انهيرا شيفاصله مناسب ازصفحه نما تيلزوم حفظ رعا -
  جهت حفظ سلامت آن ييمتناسب با آستانه شنوا رندهيگ يخروج يحجم صدا ميتنظ -
  پرهيز از حالت ايستا وسكون  نشسته در طول مدت كاري -

  :توجهات زيست محيطي 
-  

 



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  رندگانيتماس گ يگوش دادن به درخواستها.2

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 7  9  

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

  :تجهيزات       :دانش 
  ، thin ستميس 

 كابين و صندلي مخصوص
  توريمان
  
  
   :بزارا

 برد يك،موس

  كروفونيم و هدست
  تلفن دستگاه

  
  
 

  :مصرفي مواد
كاغذ وخودكار ،ماژيك وايت 

  برد
  

     30´  اصول گوش دادن فعال-

     30´  چگونگي كنترل پنچره هاي مربوطه-

     30´  رندگانيخدمات به تماس گ ارائهنحوه اصول و -

     30´  رندگانيتماس گ يازهاين صيو تشخ يبررس اصول-

      :مهارت 
صفحه  يا هدست قياز طر(اسخ گويي به تماس واصله پ -

  ) شينما
 ١    

 يگوش دادن فعال وتوجه وتمركـز كامـل بـه صـحبت هـا      -
  رندگانيتماس گ

 ١    

 يانتظـار و برقـرار   سـت يدر ل رندهيمشاهده تعدادافرادتماس گ-
  ارتباط

 ١    

يرنـدگان بـا تمـاس گ   به كارگيري صحيح فنون ارتباط اوليه -
 خـود و  يمعرف ـ مناسـبت روز،  كيتبر ،ييسلام وخوش آمدگو(

   )تماس گيرندهدرخواست نام 
  

 1    

    1   از تماس گيرندهسوالات ش مناسب پرس -

ــت - ــرات وپ ثب ــنهاداتينظ ــادات  ش ــاس وانتق ــافتي از تم دري
  گيرندگان

 1    

    1   انتقال و ارائه نظرات واصله به سرپرست مربوطه -
  
  



 

  
  
  
  ستاندارد آموزش ا

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

  رندگانيتماس گ يگوش دادن به درخواستها.2
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

     

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

    :نگرش 

  ه در جذب مشتريمناسب با تماس گيرند و لحن اهميت برخورد  -
  اهميت بردباري در برقراري ارتباط موثر وصرف وقت مناسب براي تماس گيرنده -
  تفاوتهاي فردي تماس گيرندگان در نحوه برقراري ارتباطتوجه به   -
  رندگانيتماس گ يازهايدادن به درخواستها وحساس بودن به ن تياهم -
  

  : ايمني و بهداشت 
  سلامت چشم حفظ به منظور انهيرا شيصله مناسب ازصفحه نمافا تيلزوم حفظ رعا -
  آن حفظ سلامتتنظيم حجم صداي خروجي گيرنده متناسب با آستانه شنوايي جهت  -
  يوسكون  نشسته در طول مدت كار ستاياز حالت ا زيپره -

  :توجهات زيست محيطي 
-  
-  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

  
  
  ستاندارد آموزش ا

  آموزش  ي تحليل برگه -
  : عنوان 

  ازيخاص  مربوطه در صورت ن يمراجعه به منابع اطلاعات. 3
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

2 9 11 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

  :تجهيزات        :دانش 
  ،thin ستميس 
 كابين و صندلي مخصوص 

  توريمان
  
  

   :ابزار
 برد يك،موس 

  ، كروفونيم و هدست
  تلفن دستگاه

  
  
 

  :مصرفي مواد
كاغذ وخودكار ،ماژيك وايت 

  برد
  

     30´  تعريف منابع اطلاعاتي وانواع آن -

     30´  يتخصص ينحوه كاركرد نرم افزار ها -

     30´  ييانواع خدمات مورد پاسخگو -

     30´  مربوطه يلغات، اصطلاحات و واژگان تخصص -

        :مهارت 

مورد نيـاز تمـاس   منابع موجود  ازاطلاعات  عيسر يجستجو -
  گيرندگان

 2    

از  نـان يشـماره ثابـت واطم   كياخذ ( مشترك تيهو يبررس -
  )بودن مشكل يصحت واقع

 2    

    1   وصل بودن مشترك ايقطع  تيوضع يبررس -

    2   ياتاطلاع منابعو مطالعه  منظم و مرتب روزانه  مشاهده -

  :نگرش 
  به روز رساني اطلاعاتدادن به، اهميت   -
  به روز اطلاعات به تماس گيرندگان اهميت انتقال صحيح و  -

  : ايمني و بهداشت 
  لامت چشمحفظ سبه منظور انهيرا شيفاصله مناسب ازصفحه نما تيلزوم حفظ رعا -
  جهت حفظ سلامت آن ييشنوا متناسب با آستانه رندهيگ يخروج يحجم صدا ميتنظ -
  يوسكون  نشسته در طول مدت كار ستاياز حالت ا زيپره -

  :توجهات زيست محيطي 
  

 
 



 

 
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

در  رندگانيبه تماس گ وراهنمايي ارائه پاسخ مناسب.4
  خصوص خدمات 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

3 9 12 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي

  :تجهيزات        :دانش 
  ، thin ستميس 

 كابين و صندلي مخصوص
  توريمان
  
  

   :ابزار
  
 برد يك،موس 

  كروفونيم و هدست
  تلفن دستگاه

  
  
 

  :مصرفي مواد
كاغذ وخودكار ،ماژيك وايت 

  برد
  

     1  نواع خدمات وسرويس ها به مشترياننحوه ارائه ا -

     1  انواع  راهكارهاي موثر وكاربردي در ارائه خدمات  -

     1  زمان واهميت صرف وقت براي تماس گيرنده -

        :مهارت 

مناسـب بـه تمـاس     يپاسخ ها ارائه اطلاعات و و ييراهنما -
  درنگيب و يبه صورت آن رندگانيگ

 2    

بـه طـور    رنـدگان يرت ابهـام تمـاس گ  ها در صو پاسخ تكرار -
  سعه صدر متانت و و يروشن، واضح  و توام  با خونسرد

 2    

 انيمواجهه بـا متقاض ـ  بكار گيري روشهاي كنترل خودهنگام-
  وپرخاشگر  يناراض، يعصبان

 1    

مراكـز   نيكتـر ياز نزد يك ـيبـه   يوارجاع متقاض ـ ييراهنما  -
  ارتباطات محل سكونت با ذكر آدرس وتلفن تماس آن مركز

 2    

درخواسـت  خـدمات و    يوعلامـت گـذار   يآدرس پسـت  اخذ -
  يحضور ريغ نيارسال آن به امورمشترك

 1    

 ـپاو  نامناسـب  يقطع نكردن تماس در زمـان هـا   - دادن  اني
   يخداحافظبا تشكر و  مودبانه مكالمه

 1    

  :نگرش 
  حل مشكلات ياستدلال برا استفاده از منطق و رباو   -
  رندگانيبا تماس گ ييدر پاسخگومخاطبين حرمت  حفظ باور  -
  بودن و بروز خلق خوب در طول مكالمه ريدلپذ ومشتاق اهميت   -
  
  



 

  
  
  

 
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

در  ندگانريبه تماس گ وراهنمايي ارائه پاسخ مناسب.4
  خصوص خدمات 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي

  : نگرش 
 داشتن خونسردي و متانت وسعه صدر در هنگام پاسخگويي -

 ـاز صحبت كردن با همكـاران   اجتنابلزوم   -  ـسـوپر وا  اي  مكالمـه و  هنگـام در  زري
  رندهيبه تماس گ ييپاسخگو

  

  : ايمني و بهداشت 
  به منظور حفظ سلامت چشم انهيرا شيفاصله مناسب ازصفحه نما تيلزوم حفظ رعا  -
  جهت حفظ سلامت آن ييمتناسب با آستانه شنوا رندهيگ يخروج يحجم صدا ميتنظ -
  يسكون  نشسته در طول مدت كار و ستاياز حالت ا زيپره-

  :توجهات زيست محيطي 
-  
-  

 
 
 
 

  
  
  
  
  
  
  
  
  
  



 

  
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

به واحد مربوطه از  يمشكلات احتمال درخواست وارجاع .5
  )CRM( يا كتيارسال ت قيطر

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

3 9 12 

 ايمني ،نگرشمهارت ،،دانش
  مرتبط يتوجهات زيست محيط

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

          :دانش 
  :تجهيزات

  ، thin ستميس 
  كابين و صندلي مخصوص

  توريمان 
  
  

   :ابزار
 برد يك،موس 

  ،كروفونيم و هدست
  تلفن دستگاه 

  
  
 

  :مصرفي مواد
كاغذ وخودكار ،ماژيك وايت 

  برد
  

     1  تخصصي مربوطه اصول كار با نرم افزار -

     1  اه هاي انتقال درخواست واصلهنحوه ثبت ور-

     1  جهت رفع مشكلبه خدمات نحوه ورود همزمان با مشترك -

        :مهارت 

    1   انتقال موثر اطلاعات يبرا انيصحبت كردن با متقاض -

    VIP   2 نيمشترك يبراتفضيلي  اطلاعات  حيوتوض ريتفس -

در  و ورود همزمان با مشـترك بـه داخـل خـدمات     يهمراه -
  وحل مشكل يبررس

 2    

 ـو ارسال به واحد مربوطـه از طر  ستميمشكلات در س پيتا  قي
  در صورت عدم امكان حل مشكل) CRM( يا كتيت

  2    

    2    دريافت سرويس به مشتري اعلام زمان رفع اشكال و

  :نگرش 
  حل مشكلات ياستفاده از منطق واستدلال برا تياهم   -
  رندگانيبا تماس گ ييدر پاسخگو نيطبحفظ حرمت مخا تياهم  -
  بودن و بروز خلق خوب در طول مكالمه ريمشتاق و دلپذ  تياهم  -

  : ايمني و بهداشت 
  به منظور حفظ سلامت چشم انهيرا شيفاصله مناسب ازصفحه نما تيلزوم حفظ رعا -
  مت آنجهت حفظ سلا ييمتناسب با آستانه شنوا رندهيگ يخروج يحجم صدا ميتنظ -
  يو نشسته در طول مدت كار سكوناز حالت  زيپره -

  :توجهات زيست محيطي 
-  
  



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  ،سرپرستان و همكاران) زرهايسوپروا( يارتباط با ناظران فن.6

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

4 7 11 

  نيايم  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

          :دانش 
  :تجهيزات

، كابين و thin ستميس 
  صندلي مخصوص

  توريمان 
  
  

   :ابزار
 برد يك،موس 

 دستگاه، كروفونيم و هدست
  تلفن

  
  
 

  :مصرفي مواد
كاغذ وخودكار ،ماژيك وايت 

  برد
  

     1  تعريف سلسله مراتب وساختار اداري-

     1  فرايند انتقال اطلاعات شغلي بين همكاران-

     1  يميكارتوسازنده  يفرد نياصول روابط ب -

     1  گزارش وانواع آن-

        :مهارت 

    1   انتقال اطلاعات وتجربيات در محيط كار در سطوح مختلف-

 يبه همكاران برا رندگانيتماس گ) ترانس فر(خط  انتقال -
  با اپراتور مورد نظر يستمجدد درخوا يتماس ها

 1    

    1   برحسب نيازگزارشات  ميتنظ -

با  ابيخاص وكم يدر خصوص موارد اطلاعات يهماهنگ-
  سرپرست

 1    

و  زاتيتجه ياحتمال يينارسا مشكلات و گزارشارائه -
  زريبه سوپر وا اريدر اخت يابزارها

 2    

 يدر زمان استراحت برا agentفعال كردن  ريغ و بستن-
  اطلاع همكاران

 1    

  :نگرش 
  تلاش جمعي در نيل به اهداف سازماني مند بودنارزش -
  يطيمح يها تياز محدود يناش يتحمل استرس وسختاهميت   -
  يدوستانه برا و يرقابت ريغ يكار طيمح ايجاد و يهمكارضرورت   -
  يوارائه خدمات اجتماع ياخلاق يها حفظ ارزش  -
  



 

  
  
  

  رد آموزش استاندا
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  ،سرپرستان و همكاران) زرهايسوپروا( يارتباط با ناظران فن.6

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي 

    : ايمني و بهداشت 

  به منظور حفظ سلامت چشم انهيرا شياصله مناسب ازصفحه نماف تيلزوم حفظ رعا -
  جهت حفظ سلامت آن ييمتناسب با آستانه شنوا رندهيگ يخروج يحجم صدا ميتنظ -
  روحي خود هاي جسماني و ها وساعات كاري متناسب با توانايي تنظيم شيفت-

  :توجهات زيست محيطي 
-  
-  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 

   
 

    برگه استاندارد تجهيزات - 
  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق   نام  رديف

 thin CPU: 1.6 GHzسيستم   1
Power : 48W, DC 12V/4A 
External power adopter 

Case size : 230 (W) x 210 (D) x 
57(H) mm 

Resolution : up to 

1400x1050x32bit color 
Weight : 1.5 Kg 

 

  ر آموزبه ازائ هر كا

  دستگاه 1

بوسيله نرم سيستم ها 
 شبكه  افزار ريموت سرور

تا امكان رويت . مي باشد
مانيتور مربي براي 
  .كارآموزان فراهم گردد

  مانيتور  2
  
  
  

به ازائ هر كار آموز   اينچ 19صفحه نمايش رنگي به ابعاد 
دستگاه1  

  

ازجنس چوب وشيشه اي به ابعاد   كابين  3
  متر مربع 5/1*5/1

زائ هر كار آموز به ا
دستگاه1  

  

به ازائ هر كار آموز   چرخدار  گردان صندلي  4
دستگاه1  

  

ست مخصوص   5
  مربي

    سري 1  شامل كليه موارد مورد نياز كار آموز

ژكتور و وديتا پر  6
  پرده مربوطه

DP:2000 lumens 

Sc: 1.6*2.4 m 

 1به ازاي هر كارگاه   دستگاه1
 دستگاه

 :  SpcباP4 حداقل  رايانه  7

1G RAM ,256 MVGA 

,LCD15, DVDRW, CPU 2.66 

Dual Core 

 1به ازاي هر كارگاه   دستگاه1
دستگاه جهت اتصال به 

ديتا پروژكتور كه در اختيار 
  .مربي است

  به ازائ هر كار آموز  تلفن ثابت روميزي تك خط  دستگاه تلفن  8
  دستگاه 1

  

عدد 1ر كارگاه به ازاي ه  عددDim Board:1.6*2.4 m  1  تخته وايت برد  9  

جعبه كمك هاي   10
  اوليه

عدد 1به ازاي هر كارگاه   جعبه 1  استاندارد  

11  
  

  تهويه مطبوع
  

  استاندارد
  

   

    استاندارد  آبسردكن  12
  

 1به ازاي هر كارگاه 
  دستگاه

  
  : توجه 

  . نفر در نظر گرفته شود  15تجهيزات براي يك كارگاه به ظرفيت  -
 
 



 

 
 
 
 
 

        
  تاندارد مواد برگه اس -

  توضيحات   تعداد  مشخصات فني و دقيق نام رديف

   15 كاغذ و خود كار نوشت افزار 1
    4 غير روغني ماژيك وايت برد 2
    1 فومي نخته پاك كن 3
   15  جزوه آموزشي 4

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

          

         

  
  
  

  : توجه 
  .محاسبه شود  نفر 15و يك كارگاه به ظرفيت مواد به ازاء يك نفر  -

 
 
 



 

 
 
 
 
 
 
 

                   
    برگه استاندارد ابزار  - 

 توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

      اينترنت پر سرعت  1

     استاندارد  موس  2
     استاندارد  كي برد  3
ن نويز و باكيفيت بـالاي صـداو بـا    بدو  ميكروفون هدست و  4

  قابليت تنظيم وكنترل صدا
هر كار  به ازاء

 دستگاه 1آموز 

  

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

         

  
  : توجه 

  .ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود  -
  
  
  



 

  
  

 
 
 
 
 

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

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

شركت خدمات همراه اول تهران 1390 -  همراهمعرفي خدمات تلفن  1
             
             
             
             
       
       

 
 
 
 
 
 

 علاوه بر منابع اصلي  ) پيشنهادي گروه تدوين استاندارد ( بع و محتواهاي آموزشي ساير منا -

 /مترجم مولفين/مولف سال نشر نام كتاب يا جزوه رديف
 مترجمين

 توضيحات ناشر محل نشر

            
            
            
        
            
            
        

 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
 
 
 

  
  استفاده در آموزش استانداردفهرست سايت هاي قابل 

  
  رديف  عنوان

  1 

  2  
  3 

  4 

  5 

  6 

  7 

 8 

  9 

  10 

  
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



 

 
  
  
  

 

  فهرست معرفي نرم افزارهاي سودمند و مرتبط 
  ) علاوه بر نرم افزارهاي اصلي ( 

  
  توضيحات  آدرس تهيه كننده عنوان نرم افزار رديف

          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          
          

  
  
  

 
 
 
 
 
 
 
 
  


