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I. Общие сведения
	Обеспечение качества предоставления услуг клиентам оператора связи
	
	06.___

	(наименование вида профессиональной деятельности)
	
	Код


Основная цель вида профессиональной деятельности:

	Удовлетворенность клиентов оператора связи качеством предоставляемых услуг


Группа занятий:

	3511
	Специалисты-техники по эксплуатации ИКТ
	3512
	Специалисты-техники по поддержке пользователей ИКТ

	3521
	Специалисты-техники по радио- и телевещанию
	3522
	Специалисты-техники по телекоммуникационному оборудованию

	4222
	Служащие контактных информационных центров
	4223
	Телефонисты 

	7421
	Механики по ремонту и обслуживанию электронного оборудования
	7422
	Монтажники и ремонтники по обслуживанию ИКТ и устройств связи

	(код ОКЗ 
)
	(наименование)
	(код ОКЗ)
	(наименование)


Отнесение к видам экономической деятельности:

	61.10
	Деятельность в области связи на базе проводных технологий

	61.20
	Деятельность в области связи на базе беспроводных технологий

	(код ОКВЭД 
)
	(наименование вида экономической деятельности)


II. Описание трудовых функций, входящих в профессиональный стандарт (функциональная карта вида профессиональной деятельности)

	Обобщенные трудовые функции
	Трудовые функции

	код
	наименование
	уровень квалификации
	наименование
	код
	уровень (подуровень) квалификации

	A
	Первичная обработка обращений пользователей, решение типовых задач и управление записями об обращениях и инцидентах
	3
	Первичная обработка обращений пользователей и решение типовых задач
	A/01.3
	3

	
	
	
	Управление записями об обращениях и инцидентах
	A/02.3
	3

	B
	Обработка заявки на решение инцидента в местах установки телекоммуникационного оборудования и управление записями об инцидентах и заявках
	4
	Обработка заявок на решение инцидентов в местах установки телекоммуникационного оборудования
	B//01.4
	4

	
	
	
	Управление записями об инцидентах и заявках
	B//02.4
	4

	C
	Обработка инцидентов, дистанционное решение инцидентов и управление записями об инцидентах и проблемах
	5
	Первичная обработка и дистанционное решение инцидентов
	C//01.5
	5

	
	
	
	Управление записями об инцидентах и проблемах
	C//02.5
	5

	D
	Управление инцидентами, проблемами, релизами, конфигурацией, параметрами оборудования и сети
	6
	Управление инцидентами и проблемами
	D//01.6
	6

	
	
	
	Управление релизами, конфигурацией, параметрами оборудования и сети
	D//02.6
	6


III. Характеристика обобщенных трудовых функций

3.1. Обобщенная трудовая функция

	Наименование
	Первичная обработка обращений пользователей, решение типовых задач и управление записями об обращениях и инцидентах
	Код
	A
	Уровень квалификации
	3


	Происхождение обобщенной трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Возможные наименования должностей, профессий
	Оператор колл-центра, телефонист


	Требования к образованию и обучению
	Профессиональное обучение - программы профессиональной подготовки по профессиям рабочих, должностям служащих, переподготовка

	Требования к опыту практической работы
	_

	Особые условия допуска к работе
	_

	Другие характеристики
	_


Дополнительные характеристики
	Наименование документа
	Код
	Наименование базовой группы, должности (профессии) или специальности

	ОКЗ
	4222
	Служащие контактных информационных центров

	
	4223
	Телефонисты 

	ОКПДТР

	16019
	Оператор связи

	
	19093
	Телефонист

	ЕТКС

	-
	Телефонист (3-й, 4-й разряд)


3.1.1. Трудовая функция

	Наименование
	Первичная обработка обращений пользователей и решение типовых задач
	Код
	A01.3
	Уровень (подуровень) квалификации
	3


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Первичная диагностика обращения пользователя

	
	Поиск типового решения

	
	Предложение типового решения пользователю

	
	Формирование инцидента

	
	Маршрутизация  инцидента

	
	Контроль решения проблемы пользователя

	
	

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Другие характеристики
	-


3.1.2. Трудовая функция

	Наименование
	Проведение регламентных работ на абонентском и терминальном телекоммуникационном оборудовании
	Код
	A/02.3
	Уровень (подуровень) квалификации
	3


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Регистрация обращения пользователя

	
	Регистрация предложенного решения по обращению

	
	Регистрация инцидента

	
	Регистрация изменения статуса обращения

	
	Регистрация изменения статуса инцидента

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Другие характеристики
	- 


3.2. Обобщенная трудовая функция

	Наименование
	Обработка заявки на решение инцидента в местах установки телекоммуникационного оборудования и управление записями об инцидентах и заявках
	Код
	B
	Уровень квалификации
	4


	Происхождение обобщенной трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Возможные наименования должностей, профессий
	Электромонтер линейного оборудования связи
Монтажник связи


	Требования к образованию и обучению
	Среднее профессиональное образование - программы подготовки квалифицированных рабочих, служащих 

	Требования к опыту практической работы
	Не менее одного месяца работы стажером по обслуживанию телекоммуникационного оборудования 

	Особые условия допуска к работе
	Прохождение обязательных предварительных (при поступлении на работу) и периодических медицинских осмотров (обследований) в порядке, установленном законодательством Российской Федерации

Соответствие требованиям к персоналу II группы по электробезопасности

	Другие характеристики
	Прохождение программы переподготовки рабочих, служащих, программы повышения квалификации рабочих, служащих (до одного года) по изучению способов и методов технического обслуживания и ремонта телекоммуникационного оборудования 


Дополнительные характеристики
	Наименование документа
	Код
	Наименование базовой группы, должности (профессии) или специальности

	ОКЗ
	3511
	Специалисты-техники по эксплуатации ИКТ 

	
	3512
	Специалисты-техники по поддержке пользователей ИКТ 

	
	3521
	Специалисты-техники по радио- и телевещанию 

	
	3522
	Специалисты-техники по телекоммуникационному оборудованию 

	
	7421
	Механики по ремонту и обслуживанию электронного оборудования

	
	7422
	Монтажники и ремонтники по обслуживанию ИКТ и устройств связи

	ЕТКС
	§ 110
	Монтажник оборудования связи

	ОКПДТР
	19876
	Электромонтер по ремонту и обслуживанию аппаратуры и устройств связи

	ОКСО

	2.11.01.05
	Монтажник связи


3.2.1. Трудовая функция

	Наименование
	Обработка заявок на решение инцидентов в местах установки телекоммуникационного оборудования
	Код
	B/01.4
	Уровень (подуровень) квалификации
	4


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Переговоры с пользователем о сроках и способе решения инцидента

	
	Анализ конфигурации и параметров сети  доступа  и оборудования пользователя 

	
	Заказ необходимых для  решения  инцидента инструмента, оборудования и расходных  средств

	
	Производство работ по изменению участка сети доступа

	
	Производство работ по изменению настроек оборудования пользователя

	
	Регистрация  стоимости оказанных пользователю услуг и оборудования

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	Правила внутреннего трудового распорядка, требования охраны труда, производственной санитарии и личной гигиены, пожарной безопасности

	Другие характеристики
	-


3.2.2. Трудовая функция

	Наименование
	Управление записями об инцидентах и заявках
	Код
	B/02.4
	Уровень (подуровень) квалификации
	4


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Регистрация сроков и способе решения инцидента

	
	Регистрация результатов работ по изменению участка сети доступа

	
	Регистрация результатов  работ по изменению настроек оборудования пользователя

	
	Подготовка отчета о расходе оборудования и средств

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	Требования охраны труда, пожарной, промышленной и экологической безопасности при проведении работ на телекоммуникационном оборудовании 

	Другие характеристики
	-


3.3. Обобщенная трудовая функция

	Наименование
	Обработка инцидентов, дистанционное решение инцидентов и управление записями об инцидентах и проблемах
	Код
	C
	Уровень квалификации
	5


	Происхождение обобщенной трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Возможные наименования должностей, профессий
	Специалист по эксплуатации телекоммуникационных систем

Специалист по техническому обслуживанию  телекоммуникационных систем


	Требования к образованию и обучению
	Среднее профессиональное образование - программы подготовки специалистов среднего звена

Или 

Среднее профессиональное образование - программы подготовки квалифицированных рабочих, служащих и программы повышения квалификации по работе с обслуживаемым оборудованием

	Требования к опыту практической работы
	Не менее одного месяца работы первичной обработке обращений пользователей, решению типовых задач и управлению записями об обращениях и инцидентах

	Особые условия допуска к работе
	-

	Другие характеристики
	Рекомендуется регулярное дополнительное обучение работе с обслуживаемым оборудованием в форме  повышения квалификации или инструктажей на рабочем месте


Дополнительные характеристики

	Наименование документа
	Код
	Наименование базовой группы, должности (профессии) или специальности

	ОКЗ
	3511
	Специалисты-техники по эксплуатации ИКТ

	
	3512
	Специалисты-техники по поддержке пользователей ИКТ

	
	3513
	Специалисты-техники по компьютерным сетям и системам

	
	3521
	Специалисты-техники по радио- и телевещанию

	
	3522
	Специалисты-техники по телекоммуникационному оборудованию

	ЕКС
	
	ТЕХНИК ВЫЧИСЛИТЕЛЬНОГО

(ИНФОРМАЦИОННО-ВЫЧИСЛИТЕЛЬНОГО) ЦЕНТРА

	ОКСО
	2.11.02.09
	Многоканальные телекоммуникационные системы

	
	2.11.02.10
	Радиосвязь, радиовещание и телевидение

	
	2.11.02.11
	Сети связи и системы коммутации

	
	2.11.02.15
	Инфокоммуникационные сети и системы связи


3.3.1. Трудовая функция

	Наименование
	Первичная обработка и дистанционное решение инцидентов
	Код
	C/01.5
	Уровень (подуровень) квалификации
	5


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Анализ инцидента

	
	Анализ информации о внешних инцидентах и зарегистрированных проблемах

	
	Переговоры с пользователем о возможности дистанционного решения инцидента

	
	Решение инцидента дистанционным изменением настроек оборудования пользователя

	
	Формирование заявки на решение инцидента с привлечением специалиста третьей линии поддержки

	
	Формирование заявки на решение инцидента через изменение настроек сети и базового оборудования

	
	Регистрация внешних инцидентов

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Другие характеристики
	


3.3.2. Трудовая функция

	Наименование
	Управление записями об инцидентах и проблемах
	Код
	C/02.5
	Уровень (подуровень) квалификации
	5


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Регистрация внешних инцидентов

	
	Регистрация предложенного решения по инциденту

	
	Регистрация проблемы

	
	Регистрация изменения статуса инцидента

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Другие характеристики
	


3.4. Обобщенная трудовая функция

	Наименование
	Управление инцидентами, проблемами,  релизами, конфигурацией, параметрами оборудования и сети
	Код
	D
	Уровень квалификации
	6


	Происхождение обобщенной трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Возможные наименования должностей, профессий
	Специалист по эксплуатации телекоммуникационных систем

Специалист по техническому обслуживанию  телекоммуникационных систем


	Требования к образованию и обучению
	Высшее образование - бакалавриат
Или 

Среднее профессиональное образование - программы подготовки специалистов среднего звена и программы повышения квалификации по работе с обслуживаемым оборудованием

	Требования к опыту практической работы
	Для высшего образования не менее одного месяца работы стажером по управлению инцидентами, проблемами, релизами, конфигурацией, параметрами оборудования и сети
Для среднего профессионального образования не менее трех лет работы по обработке и дистанционному решению инцидентов

	Особые условия допуска к работе
	-

	Другие характеристики
	Рекомендуется регулярное дополнительное обучение работе с обслуживаемым оборудованием в форме  повышения квалификации или инструктажей на рабочем месте


Дополнительные характеристики

	Наименование документа
	Код
	Наименование базовой группы, должности (профессии) или специальности

	ОКЗ
	3511
	Специалисты-техники по эксплуатации ИКТ

	
	3512
	Специалисты-техники по поддержке пользователей ИКТ

	
	3513
	Специалисты-техники по компьютерным сетям и системам

	
	3521
	Специалисты-техники по радио- и телевещанию

	
	3522
	Специалисты-техники по телекоммуникационному оборудованию

	ЕТКС
	§ 36
	Электромонтер станционного оборудования телефонной связи 5-го разряда

	
	§ 37
	Электромонтер станционного оборудования телефонной связи 6-го разряда

	ОКПДТР
	27850
	Электромеханик связи

	
	27853
	Электромеханик средств радио и телевидения

	ОКСО
	2.11.02.09
	Многоканальные телекоммуникационные системы

	
	2.11.02.10
	Радиосвязь, радиовещание и телевидение

	
	2.11.02.11
	Сети связи и системы коммутации

	
	2.11.02.15
	Инфокоммуникационные сети и системы связи


3.4.1. Трудовая функция

	Наименование
	Управление инцидентами и проблемами
	Код
	D/01.6
	Уровень (подуровень) квалификации
	6


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Анализ статистики по обращениям

	
	Анализ статистики по инцидентам

	
	Анализ статистики по проблемам и тенденций

	
	Подготовка типовых решений  по обращениям и  инцидентам

	
	Подготовка предложений по решению проблем и уменьшения  рисков и последствий негативных тенденций

	
	Подготовка аналитических отчетов

	
	Регистрация изменения статуса проблемы

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	Правила внутреннего трудового распорядка, требования охраны труда, производственной санитарии и личной гигиены, пожарной безопасности

	Другие характеристики
	-


3.4.2. Трудовая функция

	Наименование
	Управление релизами, конфигурацией, параметрами оборудования и сети
	Код
	D/02.6
	Уровень (подуровень) квалификации
	6


	Происхождение трудовой функции
	Оригинал
	X
	Заимствовано из оригинала
	
	

	
	
	
	
	Код оригинала
	Регистрационный номер профессионального стандарта


	Трудовые действия
	Регистрация установки новых релизов, изменений конфигурации, параметров оборудования и сети

	
	Анализ отчетов по установке релизов и результатов тестирования

	
	Актуализация типовых решений с учетом установки новых релизов   

	
	Анализ статистики по обращениям

	Необходимые умения
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	Необходимые знания
	

	
	

	
	

	
	

	
	

	
	Требования охраны труда, пожарной, промышленной и экологической безопасности 

	Другие характеристики
	-


IV. Сведения об организациях – разработчиках профессионального стандарта

4.1. Ответственная организация-разработчик

	Совет по профессиональным квалификациям в области телекоммуникаций, почтовой связи и радиотехники

	Председатель
	Оситис Анастасия Петровна


4.2. Наименования организаций-разработчиков

	1
	Федеральное государственное бюджетное учреждение «Всероссийский научно-исследовательский институт труда» Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации, город Москва

	2
	ПАО «Ростелеком», город Москва

	3
	Государственное бюджетное профессиональное образовательное учреждение города Москвы «Колледж связи №54»  имени П.М. Вострухина, город Москва


� Общероссийский классификатор занятий.


� Общероссийский классификатор видов экономической деятельности.


� Общероссийский классификатор профессий рабочих, должностей служащих и тарифных разрядов 


� Тарифно-квалификационные характеристики по общеотраслевым профессиям, утвержденные постановлением Министерства труда и социальной защиты Российской Федерации от 10.11.1992 № 31 «Об утверждении тарифно- квалификационных характеристик по общеотраслевым профессиям»)


� Общероссийский классификатор специальностей по образованию.








