Информационный лист

по программе повышения квалификации
«ТЕХНИЧЕСКАЯ ПОДДЕРЖКА 

ИНФОРМАЦИОННО-КОММУНИКАЦИОННЫХ СИСТЕМ»

Программа повышения квалификации разработана на основании:

· Профессионального стандарта «Специалист по технической поддержке информационно-коммуникационных систем», утверждённого приказом Министерства труда и социальной защиты РФ от «29» сентября 2020 г. № 675н (регистрационный номер № 562).
1. Цель реализации программы

Цель реализации программы повышения квалификации является совершенствование компетенций, необходимых для профессиональной деятельности в области связи, информационных и коммуникационных технологий для обеспечения работоспособности инфокоммуникационных систем и их составляющих с заданной степенью качества:
· консультационная поддержка клиентов по типичным вопросам эксплуатации технологических составляющих инфокоммуникационных систем;
· консультационно-техническая поддержка клиентов по вопросам технического обслуживания и обеспечения работоспособности инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· управление технической поддержкой инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих.
2. Планируемые результаты обучения

Освоение программы повышения квалификации направлено на совершенствование следующих профессиональных компетенций:
· способностью и готовностью к информационно-справочной поддержке и инструктированию клиентов по вопросам эксплуатации технологических составляющих инфокоммуникационных систем;
· способностью и готовностью к инструктированию клиентов в решении типичных вопросов по эксплуатации технологических составляющих инфокоммуникационных систем;
· способностью и готовностью к информационно-аналитическому сопровождению консультационной поддержки инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих№
· способностью и готовностью к организации работы группы специалистов технической поддержки инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих.
В результате освоения программы слушатель должен:

Знать:
· основные технические характеристики и архитектуру поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· основы инфокоммуникационных технологий в части поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· законодательство Российской Федерации в области работы с персональными данными;
· инфокоммуникационные технологии в части поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· технические характеристики поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· требования охраны труда при работе с поддерживаемыми инфокоммуникационными системами и (или) их составляющими;
· инфокоммуникационные технологии в части поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих, а также необходимые для обеспечения их работы;
· технические характеристики и архитектура поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· правила эксплуатации технологических составляющих поддерживаемых инфокоммуникационных систем;
· регламенты взаимодействия сотрудников технической поддержки со структурными подразделениями организации и с представителями организаций-производителей (разработчиков) поддерживаемых инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих.
Уметь:

· анализировать вопросы клиента по эксплуатации технологических составляющих инфокоммуникационных систем;
· работать с автоматизированными телекоммуникационными системами взаимодействия с клиентами;
· составлять техническое описание необходимых действий пользователя с инфокоммуникационной системой;
· работать с информационными системами приёма, обработки и регистрации обращений клиентов;
· выявлять причины повторяющихся проблемных ситуаций в поддерживаемых инфокоммуникационных системах и (или) их составляющих;
· организовывать и координировать деятельность подчинённых сотрудников при выполнении заявок клиентов на техническую поддержку инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· обрабатывать информацию о выполнении заявок на техническую поддержку инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих с использованием технических средств автоматизации управления бизнес-процессами.
Владеть:

· навыком обработки обращений клиентов в соответствии со сценариями обслуживания и установленными стандартами качества обслуживания;
· способностью поиска ответа на типичные вопросы клиентов на основе инструкций в информационной системе службы технической поддержки - базе знаний по поддерживаемым инфокоммуникационным системам;
· навыком сбора и документирования данных о количестве и причинах нетипичных проблемных ситуаций, возникших в ходе эксплуатации аппаратного или программного обеспечения инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· навыком утверждения плана работ по выполнению заявки клиента на оказание технической поддержки инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих;
· способностью консультирования специалистов службы технической поддержки при решении особо сложных проблем, возникших при использовании поддерживаемых инфокоммуникационных систем;
· навыком координации работ по выполнению наиболее сложных заявок на техническую поддержку с представителями организаций - производителей (разработчиков) инфокоммуникационных систем и (или) их составляющих.
3. Категория слушателей
К освоению дополнительной профессиональной программы повышения квалификации допускаются лица, имеющие высшее или среднее профессиональное образование, а также получающие высшее или среднее профессиональное образование по направлению подготовки 09.00.00 Информатика и вычислительная техника, 11.00.00 Электроника, радиотехника и системы связи. 
4. Трудоемкость обучения

Нормативная трудоемкость обучения по программе составляет 24 академических часа с учетом всех видов аудиторной и практической работы слушателя.
5. Форма обучения
Программа повышения квалификации предусматривает очно-заочную форму обучения с применением электронного обучения.

6. Продолжительность обучения 
Продолжительность обучения 12 дней, режим обучения – 2 часа в день / 5-6 учебных дней в неделю. На выполнение итоговой практической работы отводится 3 дня.

7. Содержание программы

· Устройство средств вычислительной техники

· Системное программное обеспечение

· Периферийные устройства средств вычислительной техники

· Вычислительные сети

· Безопасность в вычислительных сетях

· Работа с электронным документооборотом

· Законодательные и правовые акты при работе с электронным документооборотом

· Итоговая аттестация

8. По окончанию обучения выдается: удостоверение о повышении квалификации.
9. Для оформления на обучение необходимо: подать заявку на электронную почту cpk@angtu.ru по форме:

Заявка на обучение:

· наименованием программы обучения, 

· ФИО, 

· контактный телефон,
· образование – высшее и/или среднее профессиональное.
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