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 :اعضاء كميسيون تخصصي برنامه ريزي درسي
  علي موسوي مديركل دفتر طرح و برنامه هاي درسي 

  رامك فرح آبادي معاون دفتر طرح و برنامه هاي درسي
  رينرگس هادي پور رئيس گروه امور ادا

  پورليلا جمال 

 

 :همكار براي تدوين استاندارد آموزش شغلحوزه هاي حرفه اي و تخصصي
  شركت خدمات اول مبين صبا  -
-   

 :فرآيند اصلاح و بازنگري 
-  
-  
 

كليه حقوق مادي و معنوي اين استاندارد متعلق به سازمان آموزش فنـي و حرفـه اي   
  .و معنوي از آن موجب پيگرد قانوني است كشور بوده و هرگونه سوء استفاده مادي 

 



 

 
 
 
 

    شايستگي  شغلآموزش تهيه كنندگان استاندارد 

شغل و   رشته تحصيلي  آخرين مدرك تحصيلي   نام و نام خانوادگي  رديف
  سمت 

ه سابق
كار 
  مرتبط

  ايميل تلفن و، آدرس  

مديريت   فوق ليسانس   حامد كريمي  1
  اجرايي

 02189377200:تلفن ثابت  سال 30  مديرعامل

  09121196105:  تلفن همراه 
 h.karimi@1868-co.ir:  ايميل 

  خ ناهيد غربي –خ آفريقا : آدرس 

مديريت   فوق ليسانس  عباس نجف پور  2
 بازرگاني

مدير مركز 
  ستما

 02189377270 :تلفن ثابت  سال 10

  09125444104: تلفن همراه 
 najafpoor@1868-co.ir: ايميل 

  خ ناهيد غربي –خ آفريقا : آدرس 
  

مدير مديريت دولتي  فوق ليسانس  مجيد بهرامي  3
عمليات 
مركز 
  تماس

  021 - 89377270 :تلفن ثابت  سال 10
  09120846484: تلفن همراه 

 m.bahrami@1868-co.ir: ايميل 

  خ ناهيد غربي –خ آفريقا : آدرس 
  

هوشمند   دكتري  فريد برومند 4
سازي و 
 رباتيك

مدير برنامه 
  ريزي

  02189377270 :تلفن ثابت سال 29
  09123377177: تلفن همراه 

  : ايميل 
  خ ناهيد غربي –خ آفريقا  :آدرس 

 معاون امور منابع انساني  فوق ليسانس  يعقوب نماينده 5
  اداري

 02166583619:تلفن ثابت سال  23

  09124794610: تلفن همراه 
 roseshaian@yahoo.com: ايميل 

  چهارراه خوش –خ آزادي : آدرس 

مهندسي   ليسانسفوق   حسين زرگر 6
 صنايع  

مدير 
تضمين 
  كيفيت

 0912523 9723تلفن ثابت سال  10

  : تلفن همراه 
 h.zargar@yahoo.com: ايميل 

  :آدرس 

ادبيات و علوم   ديپلم   فاطمه پيوسته  7
 انساني

سرپرست 
  سالن

 89277200:تلفن ثابت سال  7

  : تلفن همراه 
 H.peyvasteh@1868-co.ir: ايميل 

  :آدرس 
مدير منابع   امور فرهنگي   ليسانس   حسين ورمزيار  8

  انساني 
 :تلفن ثابت سال  10

  09125239723: تلفن همراه 
 h.varmazyar@1868-co.ir: ايميل 

  :آدرس 

 
 



 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

  :تعاريف
  : استاندارد شغل 

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

  : استاندارد آموزش 
  . هاي موجود در استاندارد شغل  ي يادگيري براي رسيدن به شايستگي 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 
در يك حوزه شغلي ، مسئوليت هـا ،  بيانيه اي شامل مهم ترين عناصر يك شغل از قبيل جايگاه يا عنوان شغل ، كارها  ارتباط شغل با مشاغل ديگر 

  . 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 

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

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

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

اخـلاق  كتبـي عملـي و   ، 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 
  .حداقل توانمندي هاي آموزشي و حرفه اي كه از مربيان دوره آموزش استاندارد انتظار مي رود 

  : 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 .  از معلومات نظري و توانمندي هاي ذهني لازم براي رسيدن به يك شايستگي يا تواناييحداقل مجموعه اي 

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

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

  .  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 باشد 
  : 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



 

 
 
 
 

   :شغل استاندارد آموزش نام 
 سرپرست متصديان پاسخگويي مركز تماس

 :شغل استاندارد آموزش شرح 

 يشامل شايستگي هاگروه امور اداري مي باشد و ،از مشاغل حوزه خدماتاسخگويي مركز تماس پسرپرست متصديان 

نظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر  -نظارت و آماده سازي اپراتورها، فضا، تجهيزات، نرم افزارها جهت فعاليت روزانه:
نظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر عملكرد اپراتورها بر اساس دو عامل كيفي و  -عملكرد اپراتورها بر اساس عوامل كيفي

نظارت موازي بر فعاليت اپراتورها، نظارت   -نظارت موازي بر فعاليت اپراتورها -ليت اپراتورهانظارت از دور بر فعا -كمي
ثبت اطلاعات و اختلالات روزانه و  -پاسخگويي به سوالات اپراتورها و مشتركين شاكي -از طريق سيستم مانيتورينگ

  .غل تلفنچي و ا پراتور  تلفن در ارتباط استو با مشا مي باشد پيگيري امور محوله و مربوطه -ارائه به سرپرست سالن

  :وروديويژگي هاي كارآموز 
  ديپلم: ميزان تحصيلات حداقل
   سلامت كامل جسماني و رواني:  و ذهني توانايي جسميحداقل 

   اپراتور پاسخگوي مشتركين تلفن همراه : مهارت هاي پيش نياز 
:آموزش دوره طول

 ساعت24:طول دوره آموزش           
  ساعت  6 :ـ زمان آموزش نظري       
  ساعت  18 :ـ زمان آموزش عملي       

  ساعت   -:   كارورزي              زمان ـ 
   ساعت   -:  ـ زمان پروژه                   

 )به درصد( بودجه بندي ارزشيابي 

  %25:  كتبي -

  %65:عملي  -

  %10:اخلاق حرفه اي  -

:حرفه اي مربيانصلاحيت هاي 

  كار سال سابقه 5ليسانس مديريت يا الكترونيك بادارا بودن حداقل مدرك تحصيلي
 
  



 

 
 
 

  
  ) : اصطلاحي ( تعريف دقيق استاندارد *

... و  QAمطالعه سايت، بانك اطلاعاتي،  برنامه  بهكه بتواند است پاسخگويي مركز تماس كسي سرپرست متصديان 
و نظارت بر اشخاص  IPCCريع و آسان به اطلاعات آخرين بخشنامه ها و اخبار، باز كردن برنامه به منظور دسترسي س

Loginها، مرخصي  ، هماهنگي با سرپرست سالن در بروز مشكلات، اختلال، پيگيري رفع مشكلات، چك كردن غيبت
كمي وكيفي، نظارت دور، نظارت  ها و تاخيري هاي به صورت حضوري، تعيين نوع فعاليت اپراتورها، سرپرستي و نظارت

موازي، نظارت مانيتورينگ، پاسخگويي به سوالات احتمالي اپراتورها، افراد شاكي، ثبت اطلاعات مربوط به اختلالات 
  .بپردازد، پيگيري خطوط مشكل 1868روزانه، پيگيري ، پيگيري تيكت هاي برگشتي، پيگيري خدمات 

  
  ) :حات مشابه جهاني و اصطلا( اصطلاح انگليسي استاندارد  ٭

- Operator Telephone Supervisor 

- Office supervisors 

 
 

 

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

 اپراتور پاسخگوي مشتركين تلفن همراه -

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

  ......................................طبق سند و مرجع              م آسيب  جزو مشاغل عادي و ك: 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 

  



 

 
 
 

  شغل آموزش استاندارد 
  شايستگي ها  -

 عناوين رديف

  نظارت و آماده سازي اپراتورها، فضا، تجهيزات، نرم افزارها جهت فعاليت روزانه 1
  ها بر اساس عوامل كيفينظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر عملكرد اپراتور2
  نظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر عملكرد اپراتورها بر اساس دو عامل كيفي و كمي 3
  نظارت از دور بر فعاليت اپراتورها 4
  نظارت موازي بر فعاليت اپراتورها 5
  نظارت از طريق سيستم مانيتورينگ 6
  پاسخگويي به سوالات اپراتورها و مشتركين شاكي 7
  بت اطلاعات و اختلالات روزانه و ارائه به سرپرست سالنث 8
  پيگيري امور محوله و مربوطه 9

 
 
 
 
 
 
 
 
 
   



 

  
  استاندارد آموزش 

   ي تحليل آموزش برگه -
   : عنوان

اپراتورها، فضا، تجهيزات، نرم افزارها آماده سازي نظارت و 
  فعاليت روزانه جهت 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

13 4 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

   thinسيستم      1  :دانش
  دستگاه تلفن

  مانيتور  
  موس 

  كي برد 
   هدست و ميكروفن

  QAبرنامه 
  IPCCبرنامه 
  BMSPبرنامه 

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 

  

      ارتمديريت و نظمفاهيم -
       QAبرنامه مفاهيم -
شركت جهت دسترسي بهQAمطالعه سايت و برنامهشيوه-

  اطلاعات
     

       Ipccمفهوم برنامه -
      BMSPمفهوم برنامه -
بررسي بخشنامه ها، اخبار و اطلاعـات از طريـقروش هاي -

 سايت
     

    3   :مهارت
Loginشـخاصجهت نظارت بر اIPCCباز كردن برنامه -

 شده

     

همــاهنگي بــا سرپرســت ســالن در بــروز مشــكلات سيســتم-
  اپراتورها

     

از سرپرستpcپيگيري رفع مشكلات اعلام شده در سيستم-
 سالن

   

در صورت بروز اختلال در برنامـهITثبت تيكت در سيستم -
 و پيگيري رفع آنIPcc ،BMSPهاي اجرايي 

   

رخصي ها و تاخيري هاي اپراتـور بـهچك كردن غيبت ها، م-
 تماس)خطوط(صورت حضور در لاين ها

     

  :نگرش
 رعايت اخلاق حرفه اي -
 نظارت مستمر بر اپراتورها به منظور پيشبرد فعاليت ها توجه به لزوم-
  حمايتمدارانه از اپراتورها به منظور افزايش انگيزه ها توجه به اهميت نظارت-
 ام به زيردستان و مشتركاناهتمام به نظم و انضباط و تكريم و احتر-

  : ايمني و بهداشت 
  .حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدن رعايت-
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان-
 .حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها-

 :توجهات زيست محيطي 
- 

 



 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :عنوان 
نظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر عملكرد اپراتورها بر اساس 

  عوامل كيفي

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

1 3 4 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم      1  : دانش
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
   QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

شاخص ها و كارنامه ي كمي  
  و كيفي

       مفهوم عوامل كيفي-

       و سرپرست آن QAواحد -

       كارنامه كيفي اپراتورها-

       شاخص هاي كيفي در تماس ها -

       فرم هاي صورتجلسه هدايت اپراتور -

       چارت پاسخگويي-

       گزارش هاي عدم رفع موارد تكراري اشتباهات اپراتورها -

   3   :مهارت 

دريافت كارنامه كيفي اپراتورها به همراه ركورد تمـاس هـاي   -
  به صورت هفتگي  QAمشكل دار از واحد 

     

       بررسي وضعيت شاخص هاي كيفي هر اپراتور -

       شنود تماس هاي مشكل دار اپراتورها -

       اعلام كارنامه كيفي به اپراتورها-

تكميل فرم صورتجلسه هدايت اپراتوردر صورت وجود تمـاس  -
  مشكل دار 

     

  :نگرش 
  رعايت اخلاق حرفه اي-
  درك لزوم وجود شاخص و معيار در بررسي عملكرد ها-
ه اهميت شنود موثر و تمركز كامل به مكالمات مشترك و اپراتور جهت بالا بردن توجه ب-

  كيفيت پاسخگويي
  : ايمني و بهداشت 

  .رعايت حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدن-
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . توجه به حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها-

  :توجهات زيست محيطي 
-  



 

 
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :عنوان 
نظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر عملكرد اپراتورها بر اساس 

  دو عامل كيفي و كمي

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

َ  30  َ  30/1 2 

  ايمني  ،گرش ن مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم       30  َ  :دانش 
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه 

  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

كمي  شاخص ها و كارنامه ي 
  و كيفي و كارنامه هفتگي

 AHTفرم  

       مفهوم عملكرد هفتگي اپراتورها -
       مفهوم مستندات -
آيتم هاي كيفي و كمـي در  (كارنامه عملكرد هفتگي اپراتورها-

  )بازه يك هفته
     

      شاخص هاي كمي و كيفي -

      نحوه شنود موثر تماس ها -

      جلسه با اپراتورهانحوه و فنون مذاكره و برگزاري -

     AHTفرم -

      آموزش ضمن كار اپراتورهانحوه -

   30/1  َ   :مهارت 

       دريافت كارنامه عملكرد كيفي و كمي هفتگي اپراتور -

بررسي وضعيت شاخص هاي كمي و كيفي كارنامـه عملكـرد   -
  هفتگي اپراتورها

     

       تحليل دلايل عدم تناسب شاخص ها از مستندات-

       برگزاري جلسه با اپراتور ها جهت رفع مشكل-

در اختيار اپراتورهاي بـا   AHTهمراه با توضيح فرم  رهنمود-
  مشكل طولاني بودن مكالمه

     

برگزاري جلسه هدايت اپراتورها در صورت وجود مورد خـاص  -
  QAو با تشخيص سرپرست 

     

راي نظارت بـر شـاخص هـاي كمـي و كيفـي اپراتورهـاي دا      -
 مشكل

     

  
  
  



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  :عنوان 
نظارت، كنترل و ارائه رهنمود بر عملكرد اپراتورها بر اساس 

  دو عامل كيفي و كمي

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

   

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  رفي و منابع آموزشيمص

    :نگرش 

  رعايت اخلاق حرفه اي-
  توجه به انتخاب روش هاي مناسب آموزش ضمن كار به اپراتورها جهت ارتقاء بهروري-
  توجه به اهميت مباحث بهداشت رواني جهت جلوگيري از آسيب به اپراتور -
   توجه به اهميت تداوم و استمرار نظارت بر رفع مشكلات و حصول نتيجه مطلوب  -

  : بهداشت  ايمني و
  .رعايت حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدن  -
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها -
  رعايت اصول بهداشت رواني در كار  -

  :توجهات زيست محيطي 
-  
-  

 
 
  



 

  
  استاندارد آموزش 

  ي تحليل آموزش  برگه -
  : عنوان 

  نظارت از دور بر فعاليت اپراتورها 
 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

َ  30  َ  30/1 2 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinتم سيس      30  َ  :دانش 
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

شاخص ها و كارنامه ي كمي  
  و كيفي و كارنامه هفتگي

  AHTفرم  
سوپر (برنامه سرپرستي 

  )وايزري

       )سوپروايزري(برنامه سرپرستي -

     Agentمفهوم  -

      چارت پاسخگويي-

        Hold)(تماس جهت ارائه رهنمود نحوه نگه داشتن -

   30/1  َ   :مهارت 

بـراي  ) سـوپروايزري (شنود تماس از طريق برنامه سرپرسـتي  -
  به صورت رندوم Agentهر 

     

اپراتور با مشترك در صورت عدم ) Hold(تماس نگهداشتن -
  ق چارت و ارائه توضيحات و راهكارها پاسخگويي مطاب

     

در صـورت قطـع     پيگيري ارتباط مجدد اپراتـور بـا مشـترك   -
  ارتباط

     

  :نگرش 
  رعايت اخلاق حرفه اي-
درارتقـاء كيفيـت   شنود موثر بر مكالمات و تطبيق با چـارت پاسـخگويي   توجه به اهميت -

  پاسخگويي
  ارائه توضيحات صحيح از طرف اپراتور به مشترك تاكيد بر-
در صـورت قطـع ارتبـاط هنگـام ارائـه       تماس مجدد اپراتور با مشترك به برقراري توجه-

  توضيحات 
  : ايمني و بهداشت 

  .حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدنرعايت  -
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . لامتي شنوايي اپراتورهاحفظ س -
  رعايت اصول بهداشت رواني در كار  -

  :توجهات زيست محيطي 
-  



 

  
  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  نظارت موازي بر فعاليت اپراتورها 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

َ  30  َ  30/1 2 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط زيست محيطيتوجهات 

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم       30  َ  :دانش 
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

شاخص ها و كارنامه ي كمي  
  و كيفي و كارنامه هفتگي

  AHTفرم  
سوپر (برنامه سرپرستي 

  )وايزري

       مفهوم نظارت موازي -

       نحوه پاسخگويي رو در رو و مستقيم اپراتورها-

       نحوه بررسي تسلط اپراتورها بر پاسخگويي-

       :مهارت 

       در رو نظارت بر پاسخگويي اپراتورها به صورت رو-

   30/1  َ   بررسي ميزان تسلط اپراتورها به برنامه هاي موجود يا جديد-

      ارائه اطلاعات صحيح به اپراتورها در پاسخگويي به مشتركين-

در صـورت عـدم    ،    تمكالمـا  Holdارائه توضيحات لازم بـا  -
  چارت پاسخگويي  تطابق با

     

  :نگرش 
  رعايت اخلاق حرفه اي-
  ي رو در رو به مشتركين اهميت به پاسخگويتوجه به -
  اهميت به تسلط اپراتورها به كليه برنامه هاي موجود و يا جديدتوجه به -
  چارت پاسخگويي  در صورت عدم تطابق ع اشكالات اپراتورهااهتمام به رفلزوم -

  : ايمني و بهداشت 
  .حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدنرعايت  -
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها -
  رعايت اصول بهداشت رواني در كار  -

  :توجهات زيست محيطي 
-  



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان 
  گمانيتورين سيستم از طريقنظارت 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

َ  30  َ  30/1 2 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم       30  َ  :دانش 
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSP برنامه 

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

شاخص ها و كارنامه ي كمي  
  و كيفي و كارنامه هفتگي

  AHTفرم  
سوپر (برنامه سرپرستي 

  )وايزري

       مفهوم مانيتورينگ-

       انواع سيستم مانيتورينگ-

       مفهوم صف تماس-

       تعريف مدت زمان استاندارد پاسخگويي-

      Service Levelتعريف -

   30/1  َ   :مهارت 

       بررسي سيستم مانيتورينگ-

       نظارت بر صف تماس از سيستم مانيتورينگ-

       Service Levelبررسي -

       بررسي و اعلان كاهش مدت زمان پاسخگويي به مشتركين -

       جابجايي استراحت اپراتور با هماهنگي سرپرست سالن-

       خگويي طولاني از اپراتورپيگيري علل پاس-

  :نگرش 
  رعايت اخلاق حرفه اي-
  توجه به پايبندي به مديريت زمان در پاسخگويي اپراتورها به مشتركين-
توجه به رعايت حد استاندارد مدت پاسخگويي اپراتورها به مشتركين جهت جلوگيري از  -

  هدر رفتن وقت ساير مشتركين
  : ايمني و بهداشت 

  .ارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدنحالت نشستن استاندرعايت  -
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها -
  رعايت اصول بهداشت رواني در كار  -

  :توجهات زيست محيطي 
-  



 

  
  

  استاندارد آموزش 
  وزش ي تحليل آم برگه -

  :عنوان 
  پاسخگويي به سوالات اپراتورها و مشتركين شاكي  

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

َ  30  َ  30/1 2 

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم       30  َ  :دانش 
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  وسم 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

شاخص ها و كارنامه ي كمي  
  و كيفي و كارنامه هفتگي

  AHTفرم  
سوپر (برنامه سرپرستي 

  )وايزري

      تعريف پاسخگويي و اهميت آن-

      نحوه مديريت اعتراض مشتركين -

      نحوه مديريت سكوت مشتركين-

   30/1  َ   :مهارت 

       ارائه رهنمود و پاسخگويي به سوالات اپراتورها -

  پاسخگويي به تماس مشترك يا مشتركين شاكي متقاضي -
در كـانتر اپراتـور   ) سـوپروايزر (صحبت با سرپرست متصديان -

  مربوطه 

     

  :نگرش 
  رعايت اخلاق حرفه اي-
  ت، اعتراضات و شكايت مشتركينتوجه به اهميت در پاسخ به سوالا-
  به سوالات و ابهامات اپراتورها توجه به اهميت پاسخ -

  : ايمني و بهداشت 
  .حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدن رعايت-
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . سلامتي شنوايي اپراتورها حفظ -
  رعايت اصول بهداشت رواني در كار  -

  :توجهات زيست محيطي 
-  

 
 
 



 

 
  

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

  : عنوان
  ثبت اطلاعات و اختلالات روزانه و ارائه به سرپرست سالن 

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

13 4

  ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم      1 :دانش
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

مي شاخص ها و كارنامه ي ك 
  و كيفي و كارنامه هفتگي

  AHTفرم  
سوپر (برنامه سرپرستي 

  )وايزري

      سرپرست سالن -
      اختلالات تماس -
     پنل ثبت، تيكت ها، تعداد كار، تعداد تماس-
     OFFبرگه درخواست -
     نحوه تنظيم مرخصي ها و شيفت هاي جمعه-
     AHTفرم هاي -

    3   :مهارت
در پايان شيفت "ثبت اختلالات روزانه"ختلالات در فرم ثبت ا-

 .كاري و تحويل به سرپرست سالن
     

تعـداد تمـاس، تعـداد كـار، تعـداد:ثبت عملكرد اپراتورها شامل-
 تيكت ها در پايان شيفت كاري و ارائه به سرپرست سالن

     

، تنظيم مرخصي هـا و شـيفتOFFتكميل فرم برگه درخواست 
  رائه به قسمت اداريها و ا

     

ثبت تعداد حاضرين هر گروه جهت دريافت فيش ناهار از قسمت-
 اداري

     

ثبت ارائه شماره هاي مشـتركيني كـه امكـان قطـع درخواسـت-
 مشترك از طريق پنل امكان پذير نبوده، به سرپرست سالن

     

  :نگرش
  رعايت اخلاق حرفه اي-
و ارائـه آن بـه مقـام يـا مقامـاتدرك لزوم مستندسازي كليه اطلاعات و اختلالات روزانه-

 مربوطه
 اجراييدقت و نظم در امور -
 درك الگوي كاري و اخلاقي بودن براي اپراتورها-

  : ايمني و بهداشت 
  .حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدنرعايت -
  .منظور سلامت چشم آنانرعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به-
 .حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها-
 رعايت اصول بهداشت رواني در كار-

  :توجهات زيست محيطي 
- 



 

 
 

  استاندارد آموزش 
  ي تحليل آموزش  برگه -

   : عنوان 
  پيگيري امور محوله و مربوطه

  

 زمان آموزش

 جمع عملي نظري  

َ  30  َ  30/1 2 

 ايمني ،نگرشارت ،مه،دانش
  مرتبط توجهات زيست محيطي

 ، موادابزار  ،تجهيزات 
  مصرفي و منابع آموزشي

  thinسيستم       30  َ  :دانش 
  دستگاه تلفن 

  مانيتور 
  موس 
  كي برد 

  هدست و ميكروفن 
  QAبرنامه  
  IPCCبرنامه  
  BMSPبرنامه  

  فرم تيكت 
  دسترسي به سايت 
  چارت پاسخگويي 

ارنامه ي كمي شاخص ها و ك 
  و كيفي و كارنامه هفتگي

  AHTفرم  
سوپر (برنامه سرپرستي 

  )وايزري
  OFFبرگه درخواست 

  برگه شيفت ها 
  فيش ناهار 

  پنل 
  فرم صورتجلسه 

  تيكت هاي برگشتي 

      تيكت هاي برگشتي-

      1868خدمات -

      خطوط مشكل دار-

   30/1  َ   :مهارت 

       برگشتي به اپراتورهاپيگيري و اطلاع تيكت هاي -

       به اپراتورها 1868اطلاع دادن درخواست پيگيري -

ثبت و تحويل شماره هاي مشتركين داراي خطوط مشكل دار -
  به سرپرست سالن

     

پيگيري تيكت هاي برگشتي جهت اصلاح در سيستم تا زمان -
  حصول اطمينان

     

  :نگرش 
  رعايت اخلاق حرفه اي-
  و مشكلات پيش آمدهاعتقاد به پيگيري در اجراي امور -
  اهتمام به حل مشكلات محيط كار -

  : ايمني و بهداشت 
  .حالت نشستن استاندارد اپراتورها به منظور حفظ سلامت اسكلتي بدنرعايت  -
  .رعايت فاصله مناسب اپراتورها از صفحه نمايش رايانه به منظور سلامت چشم آنان -
  . حفظ سلامتي شنوايي اپراتورها -
  عايت اصول بهداشت رواني در كار ر -

  :توجهات زيست محيطي 
-  

 



 

 
   
    برگه استاندارد تجهيزات -

  توضيحات   تعداد   مشخصات فني و دقيق  نام رديف

 tin Cpu:1.6 GHzسيستم   1
Resolution: up to 

1400*1050*32bit color 

Power: 48w, DC 12V/4A 

EXTERNAL POWER 

ADOPTER 

Case 

size:230(w)*210(D)*57(H)mm 

Weight:1.5 kg 

    عدد 8

    عدد 8  تلفن ثابت روميزي تك خط دستگاه تلفن  2
    عدد 8  اينچ 19صفحه نمايش رنگي به ابعاد مانيتور  3
    عدد 8 استاندارد موس  4
    عدد8 استاندارد كي برد  5
بدون نويز و با كيفيت بالاي صدا و با قابليت  هدست و ميكروفن  6

  م و كنترل صداتنظي
    عدد 8

از جنس تركيبي چوت و شيشه اي به ابعاد  كابين  7
  متر مربع 1.5*1.5

    عدد 8

    عدد 1  شامل كليه موارد مورد نياز براي كارآموز ست مخصوص مربي  8
    عدد 1 استاندارد ويدئو پروژكتور  9
    عدد 1 متوسط پرده اسلايد  10
    دد ع1 با تجهيزات كامل كپسول آتش نشاني  11
    عدد 1 با تجهيزات كامل جعبه كمك هاي اوليه  12

    عدد 1 استاندارد سيستم تهويه  13
    عدد  1 استاندارد پنل  14

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



 

  
 
 
 
 

  برگه استاندارد مواد  -                  
  توضيحات   تعداد   يق مشخصات فني و دق نام رديف

    عدد 15  كاغذ و خودكار نوشت افزار 2
    عدد4  انواع رنگ ها و غيرروغني ماژيك وايت برد 3
    عدد15 - 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

عدد8  بسته نرم افزاري  QAبرنامه  1    
عدد8 بسته نرم افزاري  ،IPCCبرنامه  2    
عدد8 بسته نرم افزاري  BMSPبرنامه  3    
عدد8  فرم فرم تيكت 4    
عددpc 8 دسترسي به سايت 5    
عدد8  فرم چارت پاسخگويي 6    
و كارنامهشاخص ها و كارنامه ي كمي و كيفي 7

  هفتگي
عدد8 فرم    

عدد8 فرم  AHTفرم  8    
عدد8 فرم )سوپر وايزري(برنامه سرپرستي 9    
عدد8 فرم  OFFبرگه درخواست   10    
عدد8 فرم برگه شيفت ها  11    
عدد8  فرم فرم صورتجلسه  12    
عدد8  فرم تيكت هاي برگشتي  13    
    عدد1  وايت برد تخته  14

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

 

  
  



 

 

 
 
 

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

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

ــن 1 ــدمات تلف ــي خ معرف
 همراه

ــدمات   تهران 1390 - - ــركت خ ش
 اول مبين

 
 

 علاوه بر منابع اصلي  )پيشنهادي گروه تدوين استاندارد(نابع و محتواهاي آموزشيساير م - 

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

 توضيحات ناشر محل نشر

 
1  

  
  
2  

  
  
3 

در  xpiآشنايي با شاخص 
  مركز تماس

  
آشــنايي بــا روش هــاي   

  گوش دادن فعال
  

ي در آشنايي با شاخص كيف
  مركز تماس

1391 
  
  

1391  
  
  
  

1391  

 تهران  
  
  

  تهران
  
  
  

1391  

    

 

  فهرست سايت هاي قابل استفاده در آموزش استاندارد
  رديف عنوان

www.mci.ir 1 

www.jiring.ir 2 

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

  توضيحات  آدرس هتهيه كنند عنوان نرم افزار رديف

1 Ipcci هوآوي     
        

 


