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نظارت بر تدوین محتوا و تصویب استاندارد : دفتر پژوهش، طرح و برنامه ریزي درسی 

کد ملی شناسایی آموزش شغل: 422320430040001 

 امور اداری  ریزی درسی  : اعضاء کارگروه برنامه

سابقه کار شغل و سمت شته تخصصیر آخرین مدرک تحصیلی  نام و نام خانوادگی ردیف

سال  30 کارشناس آموزش  مهندسی نرم افزار  لیسانس  اصغر واکف  1

سال  20 118سرپرست پاسخگوی   IT فوق دیپلم  هادی حامدی اصل  2

سال  27 رئیس اداره آموزش و مربیگری مخابرات  لیسانس  فرشید قدیمی  3

سال  25 ارشناس آموزش ک فیزیک  لیسانس  محمدرضا علمدارها 4

سال 17 درسی امور اداری ریزی  دبیرکارگروه برنامه مدیریت آموزشی فوق لیسانس نرگس هادی پور  5

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

 ني است.از آن موجب پیگرد قانو

 ريزي درسي طرح و برنامه، دفتر  پژوهش :آدرس

اي كشور  سازمان آموزش فني و حرفه جنوبي،خیابان خوش نبش ، تهران، خیابان آزادي

           66583658دورنگار       

           66583628         تلفن  

 rpc@irantvto.ir: آدرس الكترونیكي 
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 تعاريف :  
 استاندارد شغل : 
 اي نيو  نتتو     سوتاندارد ررهو   اي عملكرد موورر در ميويك روار را نوينود در بازوي از مووارد ا      هاي مورد نياز بر 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 ظر انتظار ميهاي خاص ر  از يك شخص در سطح مورد ن 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 

 شرايك راري و استاندارد عملكرد مورد نياز شغل. 

 طول دوره آموزش : 
 يك استاندارد آموزشي.  د نياز براي رسيدن ب ات موررداقل 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  يا با مار  صورت ميرارورزي صرها در مشاغلي اس  ر  باد از آموزش نظري يا همگام با آن آموزش عملي ب  صورت ميدود 

 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.( ل نميآموزد و ضرورت دارد مدتي در يك مكان واقاي آموزش عملي ببيند و شامل بسياري از مشاغ 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. انتظار مياي ر  از مربيان دوره آموزش استاندارد  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 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 رداقل هماهنگي بين ذهن و جسم براي رسيدن ب  يك توانمندي يا شايستگي. مامولاً ب  مهارت

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

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

 توجهات زيست محيطي :

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

 118متصدی پاسخگوی 

 :شغلاستاندارد آموزش شرح 

 ،118باا نارم افازار    کار ،ستمیس یراه انداز  شغلی است از  مشاغل حوزه امور اداری که شامل 118متصدی پاسخگوی 

  .می باشد و همکاران( و سرپرستان  زرهایوابا ناظران )سوپر ارتباط ،نیکبا مشتر مکالمه

 : وروديهاي كارآموز  ويژگي

 ديپلم حداقل میزان تحصیلات : 

 ( و سلامت روانچشم و گوش و دست و تكلم جسمي) سلامت :  و ذهني حداقل توانايي جسمي

  ندارد : نیاز هاي پیش مهارت

 :آموزش دوره  طول

 ساعت  130ره آموزش                    :   طول دو

 ساعت   60 ـ زمان آموزش نظري               :    

 ساعت     70  ـ زمان آموزش عملي                : 

 ساعت    - كارورزي                       :     زمان ـ 

  ساعت    -   ـ زمان پروژه                            :  

 بندي ارزشیابي) به درصد (  بودجه

 %25كتبي :  - 

 %65عملي : -

 %10اي : اخلاق حرفه -

 اي مربیان : هاي حرفه صلاحیت

 سابقه مرتبطسال  10با حداقل دارندگان مدرک تحصیلی لیسانس 
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 تعريف دقیق استاندارد)اصطلاحي( :  ٭

 مي باشد.مشتركین حقیقي يا حقوقي بوده و پاسخگوي  118ار اپراتور با گذراندن اين دوره قادر به كار با نرم افز

 

 

 

 

 اصطلاح انگلیسي استاندارد)اصطلاحات مشابه جهاني( : ٭

Answering Service Operator 

 

 

 

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

 

 

 

 

 

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

 طبق سند و مرجع ......................................             الف : جزو مشاغل عادي و كم آسیب  

 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 كار    
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   استاندارد آموزش شغل 

   شايستگي  -

 

 ساعت آموزش عناوين رديف

 جمع عملي نظري

 35 20 15 راه اندازی سیستم 1

 50 30 20 118کار با نرم افزار 2

 30 15 15 مکالمه با مشترکین 3

 15 5 10 و همکاران( و سرپرستان  زرهای)سوپرواارتباط با ناظران  4

 130 70 60 جمع ساعات
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 :عنوان 

 راه اندازی سیستم

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

15 20 35 

 ايمني ،نگرش مهارت، ،دانش

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار ،تجهیزات

 مصرفي و منابع آموزشي

 کابین  دانش :

 صندلی خصوصی

 مانیتور با لوازم جانبی 

 هدست و میکروفون

 کاغذ و خودکار 

 ماژیک وایت برد 

 

 

    مقررات و آئین نامه کاری -

    بخشنامه های داخلی -

    اجزای کامپیوتر -

    با نرم افزار مورد استفاده نحوه کار -

    نحوه راه اندازی سیستم -

  مهارت :

    بیان جمله شروع مکالمه-

شماره تلفن حقیقی و حقوقی در  3در اختیار قراردادن حداکثر -

 صورت درخواست مشترک 

   

قطع بلافاصله ارتبااط در صاورت ایمیناان از مازاحم باودن      -

 مشترک

   

    ماره های خارج از سیستم مشترکینعدم ارائه ش-

راه اندازی سیستم جهت پاسخگویی و ایمیناان از برقاراری   -

 ارتباط با مشترک 

   

    کنترل سیستم و ایمینان از فعال بودن آن  -

    تایپ سریع درخواست مشترک -

    تنظیم صدای هدست )گوشی( -

اجاازه مسالول   قطع ارتباط با شابکه زماان اساتراحت یاا باا      -

 مربویه

   

 



 7 

 

 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 :عنوان 

 راه اندازی سیستم

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

   

 ايمني ،نگرش مهارت، ،دانش

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار ،تجهیزات

 مصرفي و منابع آموزشي

 نگرش :

 شده نییمان تعحضور به موقع در محل کار در ز- 

 

 اهمیت دادن به اجرای مقررات داخلی -

 اهمیت بروز رسانی مقررات -

 ضرورت رعایت انضباط در کابین-

 اجتناب از ورود وسایل شخصی به داخل کابین-

 ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول بهداشت روانی در موارد تماس های مزاحم -

 لزوم رعایت فاصله از صفحه نمایش-

 تنظیم حجم صدای خروجی گیرنده متناسب با آستانه شنوایی-

 توجهات زیست محیطی :

 صرفه جویی در مصرف منابع ) کاغذ و انرژی( -
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 118کار با نرم افزار سیستم 

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

20 30 50 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 کابین  دانش :

 صندلی خصوصی

 مانیتور با لوازم جانبی 

 هدست و میکروفون

 کاغذ و خودکار 

 ماژیک وایت برد 

 

 

    راهنمای مشترکین حقیقی و حقوقی اصول -

    گاندانواع گروه استفاده کنن-

    نحوه استفاده از کلیدهای عمل-

  مهارت :

    دسترسی به ایلاعات مشترکین حقیقی و حقوقی-

    دریافت پارامترهای جستجوی مشترکین حقیقی و حقوقی-

    انتخاب گروه استفاده کنندگان -

بازیابی ایلاعات مشترکین حقیقی و حقوقی بر اساس اقالام  -

 ایلاعاتی

   

    ندی اقلام ایلاعاتی صفحه نمایشتقسیم ب-

    وارد کردن ایلاعات-

    مجموعه جواب نمایش داده شدهاز یافتن و  جستجو-

 نگرش :

 دقت در استفاده از کلیدهای عمل-

 رعایت اخلاق حرفه ای-

 ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول بهداشت روانی -

 رعایت اصول ارگونومی بدن -

 یست محیطی :توجهات ز

 صرفه جویی در مصرف منابع ) کاغذ و انرژی(-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 مکالمه با مشترکین

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

15 15 30 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 کابین  دانش :

 صندلی خصوصی

 مانیتور با لوازم جانبی 

 هدست و میکروفون

 کاغذ و خودکار 

 ماژیک وایت برد 

 

 

    اصول گوش دادن فعال -

    فن بیان-

    نحوه  ارتباط تلفنی مناسب با مشتری-

    اصول و نحوه ارائه خدمات به تماس گیرندگان -

    بررسی نیازهای تماس گیرندگان اصول-

    چگونگی کنترل پنجره های مربویه-

    حوزه جغرافیایی پاسخگویی -

  مهارت :

    پاسخگویی به تماس از یریق هدست و صفحه نمایش -

    پاسخگویی بدون شتاب و عجله-

عدم قطع درخواست ارتباط قبل از ایمینان از دریافت شاماره  -

  مشترکین

   

    پرسش مناسب سوالات از تماس گیرنده-

    ارتباط بدون معطلی برای مشترک -

    تسلط بر نقشه جغرافیایی منطقه -

    زمان منطقی برای هر تماس  اختصاص-

 نگرش :

 توجه کامل به صحبت های تماس گیرنده-

 بردباری در برقراری ارتباط موثر با تماس گیرنده  -
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 اندارد آموزش است

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

 مکالمه با مشترکین

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

   

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 مصرفي و منابع آموزشي

 نگرش:

 گیرنده  ها و حساس بودن به نیازهای تماس اهمیت دادن به درخواست-

 پاسخگویی با متانت و محترمانه و رعایت شنونات اسلامی-

 رعایت آداب مکالمه یا تلفن -

 

 ایمنی و بهداشت : 

 رعایت اصول بهداشت روانی -

 رعایت اصول ارگونومی بدن -

 عدم خشونت هنگام مواجه با مشترک مزاحم-

 توجهات زیست محیطی :

 غذ و انرژی(صرفه جویی در مصرف منابع ) کا-
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 استاندارد آموزش 

 ی تحلیل آموزش  برگه -

 عنوان : 

  , سرپرستان و همکاران (ارتباط با ناظران ) سوپروایزرها

 زمان آموزش

 جمع عملی نظری 

10 5 10 

 ايمني  ،نگرش  مهارت ، ،دانش 

 مرتبط توجهات زيست محیطي

 ، موادابزار  ،تجهیزات 

 منابع آموزشيمصرفي و 

 کابین  دانش :

 صندلی خصوصی

 مانیتور با لوازم جانبی 

 هدست و میکروفون

 کاغذ و خودکار 

 ماژیک وایت برد 

 

 

    اصول سلسله مراتب اداری -

    فرآیند انتقال ایلاعات شغلی بین همکاران -

    اصول کار تیمی -

    انواع گزارش -

  مهارت :

رپرست مربویه در صورت عادم دساتیابی   پرسش سوال از س-

 به شماره مورد نظر 

   

    ارائه گزارش مشکلات یا ایرادات سیستم به راهنما -

    پشتیبانی کامل ناظر از راه دور  -

   نگرش :

 کار تیمی  -

 رعایت اخلاق حرفه ای -

 هماهنگی با ناظر در صورت عدم حضور در محل کار-

 :  ایمنی و بهداشت

 رعایت اصول بهداشت روانی -

 توجهات زیست محیطی :

 صرفه جویی در مصرف منابع ) کاغذ و انرژی(-
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  برگه استاندارد تجهیزات -                  

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

1 

 سیستم کامپیوتر

( (PC 

 

 "کیس کامل ترجیحا

(Main : Giga  or  Asus 

Cpu : intel  cori3 

Ram : 4GB DDR3 

H.D.D : 500 GB 

VGA : onboard 

Power : Green 430w 

O.D.D : Asus )کیبورد و موس 

به ازای هر کارآموز 

 یک دستگاه

 

 مانیتور 2

 

به ازای هر کارآموز  اینچ 19صفحه نمایش  

 یک دستگاه

 

3 
 5/1 ×5/1ازجنس چوب و شیشه به ابعاد  کابین

کارآموز به ازای هر 

 یک دستگاه

 

4 
 صندلی استاندارد اپراتوری ، گردان و چرخ دار صندلی

به ازای هر کارآموز 

 یک دستگاه

 

5 
 گوشی)هد ست ( مخصوص اپراتوری گوشی سری

به ازای هر کارآموز 

 یک دستگاه

 

6 

 میز اپراتوری

 

، تجهیزات کامل  118مجهز به ) کابل فعال شبکه 

سوییچ و مشترکین مانند خط  مورد نیاز برای ارتباط با

ABC  کارت ،A.S   کارت لمسی ، جعبه ژاک و ،

 ولوم (

به ازای هر کارآموز 

 یک دستگاه

 

  یک عدد سانتی متر 100 ×70 تخته وایت برد 7

8 
 مطبوع سیستم تهویه

 کارگاهبه ازای هر 

 یک دستگاه

 

  یک عدد استاندارد ب سرد کنآ 9

 

 توجه : 

 نفر در نظر گرفته شود.  15كارگاه به ظرفیت تجهیزات براي يك  -

 



 13 

 

                   

 برگه استاندارد مواد  -

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  بسته  HB 1 مداد 1

  عدد 15 معمولی خودکار 2

  بسته  A4 1 کاغذ 3

  عدد  2 معمولی -وایت برد  ماژیک 4

  عدد  1 معمولی تخته پاک کن 5

 توجه : 

 محاسبه شود. نفر 15و يك كارگاه به ظرفیت مواد به ازاء يك نفر  -

 

 

 

 

 

  برگه استاندارد ابزار  -                  

 توضیحات  تعداد  مشخصات فني و دقیق  نام  رديف

  عدد  1 مربوط به قوانین جاری بخشنامه 1

  عدد 1 استاندارد موجود در بازار آموزشی CDفیلم یا  2

  عدد 1 استاندارد موجود در بازار اسلاید  3

  عدد 15 مربوط به محتوای درس  کتاب یا جزوه  4

 توجه : 

 ابزار به ازاء هر سه نفر محاسبه شود. -

 

 

 

 

 


