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 افزارضمانت نرماستاندارد طرح 
 



 

 
 

 

 
 NMT.REV.STGAR شناسه سند:

 4.1 :شماره ویرایش

 18/12/1402 تاریخ آخرین تغییرات:

آن )حاوي  اتیافزار در طول دوره حنرم هاي ضمانتدر این سند قالب و محتواي ضروري طرح چکیده:
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 تشریح شده است.
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  مقدمه. 1

نظام مهندسی و استانداردهای  هاي خروجی پروژهافزار از مجموعه گزارشضمانت نرمطرح استاندارد این سند، 

افزار براي تعیین هاي ضمانت نرمطرح دارد. بر در را 2فاز روزآوری به –افزار )نماتن( تولید و توسعه نرم

افزار آغاز شده و تا پیش از اتمام ، كه پس از تحویل نرمگرددتهیه می افزارهاي دوره ضمانت نرمضوابط و فعالیت
پس از تحویل  افزارهاي پشتیبانی نرمطرحسازي توان براي یکساناز این استاندارد می .ادامه داردمجري تعهدات 

  استفاده كرد. افزار به كارفرما نیزنهایی نرم
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 دفه .1-1

و در آن حداقل مطالب افزار تهیه شده اي ضمانت نرمهها و محتواي طرحسند به منظور تعیین سرفصلاین 
سازي ها تشریح شده است. هدف از تهیه این استاندارد، یکسانگونه طرحلازم براي تهیه و ارائه این

و فراهم آوردن امکان ممیزي و كنترل كیفیت  افزارپشتیبانی نرمهاي به تبع آن طرحهاي تضمین و طرح
 ست.ا هاگونه طرحاین

 

 دامنه کاربرد .2-1

گیرد. افزار را دربرمیهاي ضمانت نرماستاندارد ارائه شده در این سند، مطالب لازم براي تهیه و ارائه طرح
افزار و پیش از پایان دوره منظور تعیین برنامه و ضوابط دوره ضمانت )پس از تحویل نرمها بهاین طرح
 شود. افزاري، تهیه میهاي نرم( در پروژهمجريتعهدات 
افزار در افزاري كه قالب ارائه شده در این استاندارد براي تهیه طرح ضمانت نرمهاي نرمپروژهدر مورد 

افزارهاي تولیدشده در جریان پروژه، گونه محدودیتی از نظر حجم پروژه، نوع نرمشود، هیچآنها استفاده می
 افزار وجود ندارد.نرم شده براي تولید گرفته كاره شده و ابزار ب و مدل فرآیند انتخابروشگان 
تهیه شده  با موضوعات زیری یهاپروژه افزارنرم ضمانت طرح هشده در این استاندارد براي تهیقالب ارائه

 :استاستفاده و قابل
o یسفارش يافزارهانرم يسازادهیو پ دیتول 

o ،آمادهمهین يافزارنرم يراهکارها يسازادهیو پ يسازژهیو فروش 

o افزارهاي آمادهنرمهاي فروش بسته 

o هاي نرم افزاريوژرنظارت بر پ خدمات 

 افزار:سند طرح ضمانت نرم آمیزموفقیت پس از تدوین 
o افزار تعریف شده است.ها، محدوده و دوره زمانی ضمانت نرماهداف، فعالیت 

o هاي ضمانت تعریف شده است.هاي مورد نیاز براي اجراي فعالیتطرح 

o افزار تعریف هاي ضمانت نرمها و مراجع دخیل در اجراي فعالیتگوییپاسخها، ها، مسئولیتنقش

 و مشخص شده است.

o .منابع و خدمات لازم براي اجرا به شکل رسمی تعریف، مشخص و تعهد شده است 

o افزار به كارفرما مشخص شده است.بندي اجرا در دوره ضمانت و تحویل نرمزمان 
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 تعاريف  .3-1

 طرح، از اصطلاحات زیر استفاده شده است:در نگارش این 
 

 پروژه  .1-3-1

شده بوده و براي ایجاد یک محصول یا خدمت تلاشی است كه داراي معیار شروع و پایان تعریف
 .1شودها و منابع مشخص انجام میبا نیازمندي

 
 افزاریپروژه نرم .2-3-1

 باشد. 2افزارمچرخه حیات هاي اي است كه موضوع آن انجام همه یا بخشی از فعالیتپروژه
 

 3زيرپروژه .1-3-3

بخشی از یک پروژه، كه با توجه به دامنه، اهداف، نتایج و یا منابع مورد نیاز، بتوان آن را به صورت 
 یک پروژه مستقل در نظر گرفت. 

 
 افزار هدفنرم .4-3-1

  شود.افزاري است كه طرح ضمانت براي آن تهیه میافزار یا جزء نرمنرممنظور 
  

 ارفرماک .5-3-1

 شود.درخواست و سفارش او اجرا میشخص حقیقی یا حقوقی است كه پروژه به
 

 4مجری .1-3-6

 شخص حقیقی یا حقوقی است كه نسبت به اجراي پروژه متعهد گردیده است.
 

 5مجری فرعی .1-3-7

 به او واگذار شده است. مجريشخص حقیقی یا حقوقی است كه انجام بخشی از پروژه از سوي 
 

 ناظر .8-3-1

منظور نظارت بر حسن اجراي منظور از ناظر، شخص حقیقی یا حقوقی است كه از سوي كارفرما به
پروژه تعیین شده است. ناظر ممکن است شخص حقیقی یا حقوقی مستقل از سازمان كارفرما، 

دار یکی از واحدهاي تابعه سازمان كارفرما و یا یک یا چند نفر از كاركنان كارفرما باشد كه  عهده
 .هستندانجام وظایف نظارتی 

                                                
1 ISO/IEC 12207:2017 
2 Software Development Lifecycle 
3 Sub-project 
4 Contractor 
5 Subcontractor 
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 کاربر .9-3-1

 افزار، از آن استفاده خواهند نمود.هر یک از افراد واجد صلاحیتی كه پس از تهیه نرم
 

 .محیط عملیاتی10-3-1

اندازي شده و استفاده عملی از افزار پس از تهیه در آن نصب و راهنرممنظور محلی است كه 
 گیرد.رت میافزار توسط كاربران، در آن صونرم
 

 .دوره ضمانت11-3-1

مجري افزار به كارفرما آغاز و تا پایان زمان اتمام تعهدات دوره زمانی كه پس از تحویل اولیه نرم
. منظور از استافزار نرم پشتیبانی/انجام خدمات ضمانت متعهد بهمجري درآن  یابد و ادامه می

افزار آوردن امکان استفاده عملیاتی و موثر از نرماین خدمات كلیه اقداماتی است كه براي فراهم
تعیین مجري توسط كاربران، باید انجام شود. حدود و شرایط این خدمات را قرارداد بین كارفرما و 

 راهنماییاشکال، و رفع آموزشهایی مانند کن است شامل فعالیتطور كلی ممكند، اما بهمی
افزار، تغییر و اعمال افزار، رفع اشکالات مشاهده شده در نرماندازي )مجدد( نرمكاربران، نصب و راه

سازي ، بهینهاطلاعات گیريپشتیبان نسخه برداري وافزار، اصلاحات و پیشنهادهاي كارفرما در نرم
 بین كارفرما و مجري و مواردي از این قبیل گردد، مشروط بر اینکه این خدمات در قرارداد كارایی

 .6بینی شده باشندپیش
 

 7لاگ محصول.بک1-3-12

فهرست منبع واحد  نیارتقاء محصول لازم است. ا ياست كه برا يموارداز  یمرتب فهرست
 8.شودیم انجام اسکرام میت توسط كه است ییكارها

 

 مخاطبین .4-1

 تواند توسط افراد زیر استفاده شود:این سند می
o  افزار را بر عهده دارند،نرمراهبري افرادي در سازمان كه مسئولیت 

o افزار را افزاري مورد نیاز براي استقرار نرمسازي زیرساخت سختافرادي در سازمان كه مسئولیت آماده

 بر عهده دارند،

o فعالیت دارند. ،عنوان مجري و مجري فرعی در اجراي یک پروژههایی كه به افراد یا سازمان 

o را بر عهده دارند. افزارریزي استقرار و استفاده از نرمافرادي در سازمان كه وظیفه مدیریت و برنامه 

                                                
6 SE-90 
7 Product Backlog 
8 SCRUM 
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 اختصاراتاسناد مرتبط و  .5-1

 اختصارات زیر استفاده شده است:اسناد و در نگارش این طرح، از 
o PMP پروژه: طرح مدیریت 

o QAPطرح تضمین كیفیت :  

 

 منابع و مراجع .6-1

 استاندارد  استفاده شده است: تهیه اینجع زیر براي ااز مر
 

 مشخصات شناسه

ISO-12207 
ISO/IEC/IEEE 12207,Systems and Software Engineering, 

Software Lifescyle Process, 2017 

ISO-31000 ISO 31000, Risk management, 2018 

SE-90 
،  1390،سوم : چــاپ ،جلوه انـتــشــارات؛ تالیف اسلام ناظمی، افزارمهندسی نرم

 .  978964661848بــک، انتشارات جلوه، شا صفحه 427

SCRUM 
Schwaber, Ken, and Jeff Sutherland.”The scrum guide”; Scrum 

Alliance 21, no. 1 (2011): 1-38.CDM 

ISO/IEC/IEEE 

ISO/IEC/IEEE International Standard - Systems and software 

engineering--Life cycle management--Part 3: Guidelines for the 

application of ISO/IEC/IEEE 12207, (software life cycle 

processes), 2022. 

 

NISTIR 

Paul E. Black, Barbara Guttman, Vadim Okun; NISTIR 8397, 

Guidelines on Minimum Standards for Developer Verification of 

Software, Software and Systems Division Information 

Technology Laboratory, U.S. Department of Commerce; 2021 
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 افزارطرح ضمانت نرمالب . ق2

 
گردد. در استفاده از قالب استاندارد ارائه شده باید به افزار در این فصل ارائه میضمانت نرمطرح  استانداردقالب 

 نکات زیر توجه نمود:
o این . بههاي حداقل تلقی شودعنوان سرفصلهاي ارائه شده در قالب استاندارد، باید بهسرفصل

دلیل الزامات قراردادي یا افزار، بههاي ضمانت نرمهاي دیگر به طرحترتیب افزودن سرفصل
اي صورت افزودن مطالب اضافی بگونه شود. در این صورت توصیه میاستدلایل دیگر مجاز 
گذاري قابل هاي موجود در این استاندارد، با همین ترتیب و همین شمارهپذیرد كه سرفصل

 یص باشد.تشخ

o هاي این استاندارد متناسب با سازي سرفصلها، راهنمایی براي اختصاصیدر بخش پیوست
 موضوع و اندازه پروژه ارائه شده است.

o براي بیان « نباید...»و « باید...»، «ضروري است...»هاي در تشریح مطالب استاندارد، از واژه
ها براي تطابق یک شده با این واژهصضرورت و الزام استفاده شده است. رعایت موارد مشخ

 طرح با این استاندارد ضروري است.

o كه  براي بیان مواردي استفاده شده« شایسته است...»و « شود...توصیه می» همچنین از واژه
ها توصیه ها براي تطابق یک طرح با این استاندارد ضروري نیست، اما رعایت آنرعایت آن

 گردد.می

o  شده با نیز براي بیان موارد اختیاري استفاده شده است. رعایت موارد مشخص« توان...می»واژه
 براي تطابق یک طرح با این استاندارد ضروري نیست. این واژه

o   صورت تدریجی تکمیل افزار را بهتوان طرح ضمانت نرمبا كارفرما، میمجري در صورت توافق
هاي بعدي طرح تکمیل خواهد هایی كه در اصلاحیهرفصلو ارائه كرد. در این صورت هریک از س

 ، مشخص گردد.«هاي بعدي تکمیل خواهد شددر اصلاحیه»شد، باید با عباراتی نظیر 

o شود )مانند در هر سند گنجانده می 9منظور كنترل مستنداتهاي ابتدایی هر طرح كه بهقسمت
، جزء الزامات این استاندارد نبوده ، فهرست مطالب و ...(12، تاریخچه11یدیهی، تا10صفحه روكش

 .استو مشمول ضوابط عمومی مستندسازي هر پروژه 
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هاي استاندارد، گردد. باید توجه نمود كه سرفصلیادشده تشریح میهاي قالب یک از سرفصل در این بخش هر
ند، جزء قالب استاندارد ابا عبارات زیرخط دار مشخص شده است و سایر عباراتی كه در توضیح هر مطلب ذكر شده

 نیستند.
   

 ]صفحه روکش[
 در صفحه روكش طرح حداقل مطالب زیر باید ذكر شده باشد:

o  افزارنرمطرح ضمانت »عنوان» 

o عنوان كامل پروژه 

o عنوان كارفرما 

o  مجري عنوان 

o تاریخ تهیه طرح 

o )شناسه سند )به انضمام شماره اصلاحیه 

o تعداد صفحات سند 

 ]یديهيتا[
 یدیه، حداقل مطالب زیر باید ذكر شده باشد:یدر قسمت تا

o كننده )یا تهیه كنندگان( سندنام، سمت و امضاي تهیه 

o  یا افراد( مسئول كنترل كیفی سندنام، سمت و امضاي فرد( 

o ید و تصویب سندینام، سمت و امضاي فرد )یا افراد( مسئول تا 

o یدكنندگانیید سند توسط هریک از تایتاریخ بررسی و تا 

 ]تاريخچه[
 در قسمت تاریخچه، حداقل مطالب زیر باید ذكر شده باشد:

o هاي پیشین و اصلاحیه فعلیهر یک از اصلاحیه 13شماره و تاریخ تصویب 

o كننده اصلاحیهنام، نام خانوادگی و سمت فرد تهیه 

o  شرح مختصري از دلایل صدور هر اصلاحیه و شماره صفحات یا شماره بندهایی
 كه تغییر كرده است.

 ]فهرست مطالب[
 در فهرست مطالب، حداقل مطالب زیر باید ذكر شده باشد:

o  تا آخرین سطح( سندشماره بندهاي( 

o عنوان كامل هر بند 

o شماره صفحه شروع هر بند 
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، 14گردد در نسخه الکترونیکی سند، عنوان هر بند با استفاده از امکان اتصال ابرمتنیتوصیه می

 به ابتداي بند مربوطه در سند متصل شود.

 ]فهرست جداول[
 در فهرست جداول، حداقل مطالب زیر باید ذكر شده باشد:

o  جدولشماره 

o عنوان كامل جدول 

o شماره صفحه شروع جدول 

گردد در نسخه الکترونیکی سند، عنوان هر جدول با استفاده از امکان اتصال توصیه می
 ابرمتنی، به جدول مربوطه در سند متصل شود.

 

 ]فهرست اشَکال[
 در فهرست اشکال، حداقل مطالب زیر باید ذكر شده باشد:

o شماره شکل 

o عنوان كامل شکل 

o ره صفحه شروع شکلشما 

گردد در نسخه الکترونیکی سند، عنوان هر شکل با استفاده از امکان اتصال ابرمتنی، توصیه می
 به شکل مربوطه در سند متصل شود.

 

 مقدمه. 1

 باید حداقل شامل بندهاي زیر باشد:افزار نرمضمانت مقدمه طرح 

 هدف .1-1
توان به مواردي از قبیل نام گردد. میطور خلاصه ذكر میبهسند در این بند، هدف از تهیه 

شود، اهداف كلی از براي آن تهیه میسند افزاري كه پروژه، كارفرما، نام و مشخصات نرم
 و ضرورت تهیه آن اشاره نمود. سندتهیه 

 دامنه کاربرد .2-1

. نام تشریح شود دقیق باید در این بند طوربهافزار نرم ضمانتطرح سند دامنه كاربرد 
 افزار)هاي( مشمول در دامنه طرح باید ذكر گردد.نرم

تنها تا زمان معینی معتبر است، این محدودیت باید سند در صورتی كه مطالب مندرج در 
 بروشنی مورد اشاره قرار گیرد. 

 تعاريف  .3-1

در این قسمت  د، بایاز آنها استفاده شدهسند كلیه واژگان تخصصی و اصطلاحاتی كه در تهیه 
 یک تعریف روشنی ارائه گردد.  ذكر شده و براي هر
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توان به جاي تکرار مطالب ، میپروژه تهیه شده 15عنوان واژگاندرصورتی كه سند دیگري به

 آن در این بند، به آن سند ارجاع داد.

 اختصاراتتعاريف و  .4-1

 .هرست شده و تشریح شود، باید فسندهاي( مورداستفاده در 16نوشتكلیه اختصارات )كوته

 اسناد مرتبط .5-1

 در این بند فهرست و مشخصات اسناد زیر باید ذكر شود:
o  هاي مرجع، از آنها استفاده شده است )كتابسند منابع و مراجعی كه براي تهیه

 ...( طرح مدیریت پروژه اسناد قراردادي و قانونی،استانداردها، 

o  ها ارجاع داده شده است.آنبه سند سایر اسناد پروژه كه در این 

o استاندارد حاضر 

 شده در این بند، مشخصات كامل سند، تا حدي كه شناسایی سند بهبراي هر سند فهرست
ها، ذكر عنوان، نام نویسنده )یا ممکن باشد، باید ذكر گردد. در مورد كتاب کتاصورت ی

مورد سایر اسناد، عنوان  شود. درنویسندگان(، ناشر، نوبت چاپ و تاریخ انتشار توصیه می
 كامل، شناسه سند، شماره اصلاحیه )درصورت وجود( و تاریخ انتشار باید قید گردد.

 مرور سند .6-1

صورت گذرا تشریح و محتواي اجمالی هر قسمت، باید بهسند هاي مختلف در این بند، قسمت
 گردد.

 روش تغییر سند .7-1

باید تشریح گردد. اشاره به مواردي از قبیل سند در این بند، روش و ضوابط تجدیدنظر و تغییر 
ید، تصویب و انتشار یگیري براي تجدیدنظر، تغییر، كنترل، تامرجع یا مراجع تصمیم

گردد. اگر برنامه زمانی خاصی براي تجدیدنظر و تغییرات )هاي( بعدي توصیه میاصلاحیه
هاي مشخص یا با ارجاع به مراحل و ، این برنامه )با ذكر تاریخاستنظر  موردسند آینده 

، نسخه سندهمچنین فهرست كسانی كه در صورت تغییر  مقاطع پروژه( باید ذكر شود.
 تغییریافته را دریافت خواهند كرد، باید در این قسمت ذكر شود.

 طرح تکامل سند .8-1

ل سند در طول مدت اجراي پروژه باید تشریح در این بند، شرایط، ضوابط و محدوده تکمی

یا  هاها و ابزارها، عدم قطعیتمنابع، روشگردد. ممکن است هر یک از بندهاي این سند )
سایر بندها(، با توجه به شرایط كلی اجراي پروژه، نیازمند تکمیل تدریجی باشند. در این حالت 

 این موارد باید نوشته شود. 

 

 دامنه . 2
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 باید حداقل شامل بندهاي زیر باشد:بخش دامنه 

 افزارخدمات ضمانت نرم .1-2
سند افزاري كه در دامنه شمول افزارها یا اجزاي نرمدر این بند، فهرست و مشخصات نرم

افزار یا جزء دماتی كه براي هر نرمذكر گردد. همچنین خ گنجند، باید به طور دقیقمی
شد )آموزش، راهنمایی كاربران، نصب، رفع اشکال و د افزاري در دوره ضمانت ارائه خواهنرم

 اید مشخص شود.ببرداري اطلاعات، ...(، افزار، نسخهاصلاح نرم
شوند نیز كه مشمول تعهدات دوره ضمانت نمی افزاراز نرم شود اجزاء یا خدماتیتوصیه می

 تصریح گردد.

 محدوده تغییرات .2-2

افزار متعهد به اعمال آنها در نرممجري در این بند، حدود و ثغور تغییراتی كه در دوره ضمانت، 
 است )و مرجع تشخیص این محدوده در موارد اختلاف(، باید روشن گردد. 

 زمان .3-2

در این بند مدت دوره ضمانت و تاریخ شروع این دوره باید ذكر گردد. در صورتی كه تغییر 
ه ا مدت این دوره منوط به تحقق شرط یا شرایط خاصی است، این شرایط باید بتاریخ آغاز ی

در و  بینی شدهپیش (PMP)در طرح مدیریت پروژه چنانچه این دوره  روشنی ذكر گردند.
تشریح شده باشد، در این بخش  PMPصورتی كه تمام یا بخشی از محتواي این بخش در 

 شود.به آن ارجاع داده می

 

 مکان .4-2

 .باید مشخص شود افزارنرم در این بند محل)هاي( ارائه خدمات دوره ضمانت

 سازماندهی .3

 بخش سازماندهی باید حداقل شامل بندهاي زیر باشد:

 ساختار .1-3

)شامل همه عوامل از افزاردر این بند ساختار سازمانی كلیه عناصر درگیر در دوره ضمانت نرم
ارائه گردد.  17، باید درقالب یک نمودارتشکیلاتیفرعی(جمله كارفرما، مجري و مجریان 

بستگی دارد، اما رعایت نکات زیر مجري ضوابط ترسیم این نمودار به استانداردهاي سازمانی 
 ضروري است:

o .براي هر یک از عناصر موجود در نمودار، عنوان كامل و گویایی باید ذكر شود 

o  )... ،نحو مناسبی از افراد )مدیر، باید بهواحدهاي سازمانی )كمیته، گروه، واحد
 مسئول، ...( متمایز گردند.

o طور مشخص و بدون ابهام ترسیم شده دهی باید بهخطوط فرماندهی و گزارش

 باشند.
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o  .ذكر اسامی افرادي كه در این ساختار نقش دارند، ضروري است 

 هاوظايف و مسئولیت .2-3

( 1-3كه در بند ) یک از اركان و عناصري هر هايدر این بند، وظایف، اختیارات و مسئولیت
زم اند، باید تشریح گردد. رعایت قالب خاصی براي تشریح این وظایف و اختیارات لاذكر شده

كننده مسئولیت و حدود اندازه كافی تعییننیست، اما درهر صورت توضیحات ارائه شده باید به
 یک از اركان یاد شده باشد. اختیارات هر

 اطاتارتب .3-3

و عوامل كارفرما تعیین گردد. مجري دراین بند، باید نحوه برقراري ارتباطات بین اعضاي تیم 
نحوه برقراري ارتباط با هر عضو )ارتباط شفاهی، ارتباط كتبی، ارتباط الکترونیکی، جلسات 
مشترک ...(، محتواي ارتباط )گزارش پیشرفت، مکاتبات ملی/حقوقی، دمو محصول و نظیر 

شود اطلاعات لازم براي همچنین توصیه میروش برقراري ارتباط باید ذكر شود. ان( و 
)نشانی، تلفن، نمابر، پست الکترونیکی،  از تیم مجري یا كارفرما برقراري ارتباط با هر عضو

 ساعات تماس و ...( ذكر گردد.
 داد.طرح مدیریت پروژه یا سایر اسناد مشابه ارجاع  توان بهمطالب این بند را می

 منابع .4

 افزار را تعیین و مشخص كرده و منابع لازم براي ارائه خدمات ضمانت نرم این بخش باید
 حداقل شامل بندهاي زیر باشد:

 افزارسخت .1-4

افزاري لازم براي ارائه خدمات دوره ضمانت باید فهرست و مشخصات كلیه تجهیزات سخت
افزاري مورد نیاز باید مشخص گردد كه سختارائه گردد. در مورد هر یک از تجهیزات 

 . استیا كارفرما( مجري ها )یک از طرف عهده كداماندازي و نگهداري بهمسئولیت تامین، راه

 افزارنرم .2-4
افزارهاي لازم براي ارائه خدمات دوره ضمانت )غیر از فهرست و مشخصات كلیه نرم

افزارهاي مورد ئه گردد. در مورد هر یک از نرم(، باید اراسندافزارهاي مشمول در دامنه نرم
ها یک از طرف عهده كدام نیاز باید مشخص گردد كه مسئولیت تامین، نصب و نگهداري به

 .استیا كارفرما( مجري )

 نیروی انسانی .3-4

تفکیک نوع تخصص و كار لازم  نیروي انسانی مورد نیاز براي ارائه خدمات دوره ضمانت، به
ساعت( باید مشخص گردد. در مورد هر یک از افراد مورد نیاز باید -)برحسب نفریک  هر

مجري یک از طرفها ) عهده كدام مشخص شود كه مسئولیت تامین، آموزش و نگهداري به
 باشد. یا كارفرما( می
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 فضای کاری و تجهیزات اداری .4-4

مانت باید خدمات دوره ضمیزان و مشخصات فضاي كاري و تجهیزات اداري لازم براي ارائه 
ردد كه مسئولیت ارائه گردد. در مورد هر یک از امکانات و تجهیزات مورد نیاز باید مشخص گ

 . استها )كارگزار یا كارفرما( یک از طرف عهده كدام تامین و نگهداري به

 ساير منابع .5-4

نیز نیاز باشد، در صورتی كه براي ارائه خدمات دوره ضمانت به منابع و امکانات دیگري 
مشخصات این منابع و امکانات باید ارائه گردد. در هر مورد باید مشخص گردد كه مسئولیت 

یا كارفرما( مجري ها )یک از طرف عهده كدام به این منابع اندازي و نگهداريتامین، راه
 . است

 روش اجرا .5

 این بخش باید حداقل شامل بندهاي زیر باشد:

 درخواست خدمات .1-5

در این بند نحوه درخواست هریک از خدمات دوره ضمانت باید مشخص گردد. در صورتی 
بینی گیرد، برنامه پیشریزي شده و ادواري صورت میبرنامه صورت كه ارائه خدمات خاصی به

كننده درخواستباشد،  رویدادچنانچه مبتنی بر صورت،  این غیر گردد. درتهیه و ارایه شده باید 
باید تشریح  ،ناصري كه اجازه درخواست دارند و نحوه ثبت و انتقال درخواستع و خدمت
 گردد. 

 ارائه خدمات .2-5

ریزي شده، نحوه و ضوابط ارائه این خدمات باید مشخص برنامه پیش در مورد خدمات از
گیري در مورد پاسخگویی یا عدم پاسخگویی به گردد. در مورد سایر خدمات، رویه تصمیم

ها، روش و ضوابط ارائه خدمات باید ذكر بندي درخواست، نحوه و ضوابط اولویتدرخواست
 گردد.

صورت مسئولیت ارائه هر خدمت، مهلت زمانی انجام هر فعالیت و گردش كار انجام  هر در
 ها باید بیان شود.فعالیت

 پذيرش .3-5

 در این بند معیار)هاي( پذیرش خدمات ارائه شده باید تشریح گردد.

 مستندسازی .4-5

افزار هاي پشتیبانی نرمدر این بند نحوه مستندسازي و ثبت نتایج و سوابق هریک از فعالیت
هاي خاصی ها و قالبها از فرمباید مشخص گردد. درصورتی كه براي مستندسازي این فعالیت

 ها باید ارائه شود.ها و قالبشود، این فرماستفاده می
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 نداردهاها و استا، روشابزارها .6

ها و استانداردهاي مورد استفاده در دوره ضمانت باید ذكر در این بخش كلیه ابزارها، روش
اند، ها و استانداردها در سایر اسناد پروژه معرفی شدهگردد. در صورتی كه این ابزارها، روش

 تنها ذكر عنوان و ارجاع به سند مربوطه كافی است.

 تضمین کیفیت .7

هایی فعالیت ) با استناد به سند تضمین كیفیت(،برنامه تضمین كیفیت در این بخش روش و
در صورتی كه تمام یا بخشی از شوند، باید ذكر گردد. افزار اجرا میكه در دوره ضمانت نرم
 شود.باید به آن ارجاع داده  تشریح شده باشد، در این بخش QAPمحتواي این بخش در 

 وظايف و تعهدات کارفرما .8

عهده دارد،  افزار بهكلیه وظایف و تعهداتی كه كارفرما در دوره ضمانت نرم، بخشن در ای
 بندي و ارائه گردد.باید جمع

 ها(ها )مخاطرات و فرصتعدم قطعیت .9

 هاشناسايی عدم قطعیت .1-9

هاي شناسایی شده براي پروژه، در این بند باید ذكر گردند. براي هر مورد، مخاطرات و فرصت
حداقل عنوان )شرح( مخاطره یا فرصت باید ذكر گردد. سایر مشخصات قابل ذكر عدم 

 ها شامل موارد زیر است:قطعیت
o منبع عدم قطعیت 

o نوع ریسک 

o احتمال وقوع 
o میزان/درجه تأثیر 
o حوزه/ذینفع متأثر 
o راهبرد كنترل مخاطره/استفاده از فرصت 
o روش كنترل/استفاده 

o  منابع مورد نیاز 
o (ر قبال اجراي روش كنترل/استفادهها )دمسئولیت 

باید به آن ارجاع تشریح شده باشد، در این بخش  PMPدر صورتی كه تمام یا بخشی از محتواي این بخش در 
 شود.داده 

 هامديريت عدم قطعیت .2-9

ها، فرآیندهاي شناسایی، تحلیل، ارزشیابی، پایش، پیگیري افزون بر شناسایی عدم قطعیت
مقابله/استفاده و جبران انحراف نیز باید ذكر گردند.این فرآیند باید حداقل شامل اقدامات و 
مسئول هر اقدام باشد. در تدوین این فرآیندها باید به الزامات مدیریت ریسک سازمانی توجه 

هاي طرح مدیریت پروژه ثر كلیه اقدامات ذكر شده در این بخش، باید در سایر بخششود. ا
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و منابع پروژه  هاها، ارتباطات و ذینفعان، گزارشبندي، ساختار و مسئولیتاعم از برنامه زمان
 مورد توجه قرار گیرد.

د به آن ارجاع بای بخش تشریح شده باشد، در این PMPدر صورتی كه تمام یا بخشی از محتواي این بخش در 
 شود.داده 

 اقدامات اضطراری .3-9

در این بند روش انجام اقدامات فوري در موارد اضطراري كه ممکن است استفاده عملی از 
 افزار را غیرممکن سازد، باید تشریح شود.نرم
 
 
 

 هاپیوست .10

لازم است، باید به صورت پیوست این سند كلیه مطالب كمکی كه ذكر آنها براي فهم مطالب 
 شود:توصیه میسند وجود پیوست زیر در انتهاي  افزوده شود. به طور مشخص،سند به انتهاي 

 نامهواژه .1-10

باید در این بخش توضیح داده شوند. سند كلیه واژگان و اصطلاحات فنی استفاده شده در 
نامه ضروري است. واژه ()درصورت وجود 18نوشتبراي هر واژه، ذكر برابر انگلیسی و كوته

فارسی -نامه انگلیسیشود واژهباید برحسب حروف الفباي فارسی مرتب شده باشد. توصیه می
 نیز ارائه گردد.

                                                
18 Abbreviation 
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 گرابینیبا رويکرد پیش افزارای از يک طرح ضمانت نرمنمونه (1پیوست 

 
گردد. توجه كنید كه این ارائه میگرا بینیبا رویکرد پیشافزار اي از یک طرح ضمانت نرمدر این قسمت نمونه

مثال تنها براي روشن ساختن كاربرد استاندارد حاضر تهیه شده و صحت محتواي آن مورد نظر نبوده است. 
دلیل رعایت اختصار حذف شده است، كه این موارد با علامت اي از موارد، برخی مطالب  بههمچنین در پاره

 ردیده است.مشخص گ ]...[
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 «الف»سازمان 
 ریزيمعاونت برنامه

 مدیریت آمار و اطلاعات

 
 افزارطرح ضمانت نرم

 آوری و انتشار آمارهای فصلیافزار جمعپروژه تهیه نرم

 

 

 
 AMAR.MNT.1شناسه سند:             
 1شماره اصلاحیه:       

 31/04/1403تاریخ انتشار:          
      50تعداد صفحات:        

 
 

 
 
 
 
 
 
 

 

 

 
 

 «ب»شركت 

 
رگونه تکثیر و توزیع هاین سند صرفاً در محدوده توافق شده با كارفرما قابل انتشار و توزیع است. 

 .استهمه یا بخشی از این سند در خارج از این محدوده ممنوع 
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 تائیدیه

 امضا تاریخ سمت نام و نام خانوادگی 

  25/3/1402 مسئول پشتیبانی عباس عباسی تهیه كننده

  QA   25/3/1402مسئول  علی علوي كنترل كیفیت

  25/3/1402 مدیر پروژه علی علوي كنندهتصویب
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 تاریخچه

 توضیحات تاریخ انتشار شماره اصلاحیه

 نسخه اولیه 15/1/1402 0

 ها تغییر كرد.بند مسئولیت – 3ص  30/3/1402 1

 2 بازبینی سند طبق استانداردهاي بازنگري شده فاز 31/04/1402 2
 نماتن
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 مقدمه .1

 

 هدف 1-1

« الف»سازمان  آوري و انتشار آمارهاي فصلیافزار جمعنرماین سند دربردارنده طرح ضمانت 
هایی است كه در دوره  نحوه انجام فعالیتو  دامنه مشخص كردن . هدف از تهیه این طرح، است

 اجرا خواهد شد.« ب»افزار از سوي شركت ضمانت نرم
  

 دامنه کاربرد    1-2

آوري و افزار جمعنرمهاي دوره ضمانت دامنه كاربرد این طرح، محدود و منحصر به انجام فعالیت
 .است« الف»سازمان  انتشار آمارهاي فصلی

 

 تعاريف     1-3
 در نگارش این طرح، اصطلاحات زیر مورد استفاده قرار گرفته است:

o استآوري و انتشار آمارهاي فصلی افزار جمعپروژه: منظور از پروژه، پروژه تهیه نرم. 

o  است« الف»كارفرما: منظور از كارفرما، دفتر آمار و اطلاعات سازمان. 

o است« ب»: منظور از كارگزار، شركت مجري. 

o ]...[ 

 

 اختصارات    1-4
 رفته است:در نگارش این طرح، اختصارات زیر مورد استفاده قرار گ

o PMPطرح مدیریت پروژه : 

o QAPطرح تضمین كیفیت : 

o SPRافزار: گزارش اشکال نرم 

o ]...[ 

 

 اسناد مرتبط    1-5
o 1/2/83تاریخ آوري و انتشار آمارهاي فصلی، بهافزار جمعپیوست قرارداد تهیه نرم 

o شناسه طرح مدیریت پروژه، بهAMAR.PMP.1 

o افزار، به شناسه طرح آزمون پذیرش نرمAMAR.UTP.1 

o شناسه افزار، بهسند مشخصات نیازهاي نرمAMAR.SRS.3 

o ]...[ 



 افزار )نماتن(نظام مهندسی و استاندارد تولید و توسعه نرم

 افزاراستاندارد طرح ضمانت نرم

 1402/12/18تاریخ آخرین تغییرات:  4.1شماره ویرایش:  NMT.STD.GuaranteePlanشناسه سند: 
 

 56از  28صفحه 

 
 

 

 سندمرور     1-6

افزار، حدود تغییرات و هاي دوره ضمانت شامل نرمدامنه فعالیت 2پس از این مقدمه، در فصل 
 گردد.ها مشخص میزمان و محل اجراي این فعالیت

 ها تشریح خواهد شد.سازمان اجرا، شامل سازماندهی، مراحل، وظایف و مسئولیت 3 در فصل

]...[ 

 سندروش تغییر     1-7
، باید توسط مدیر پروژه و نماینده كارفرما تصویب گردد. پس از سندهرگونه تغییر در مفاد این 

صورت گرفته اطمینان در تغییر)ات(  ان، مدیر پروژه موظف است از آگاهی همه ذینفعسندهر تغییر 
 حاصل نماید.

 

 دامنه .2

 افزارخدمات ضمانت نرم   2-1

است. این « الف»آوري و انتشار آمارهاي فصلی سازمان افزار جمعافزار موضوع این طرح، نرمنرم

 :استافزار شامل دو جزء زیر نرم
o اطلاعات، بندي و تلفیق افزار مركزي كه امکانات عمده ورود متمركز اطلاعات، جمعنرم

ها، مدیریت بانک اطلاعاتی و مدیریت كاربران را  فراهم خواهد آورد. استخراج گزارش
 افزار منحصراً در دفتر آمار و اطلاعات نصب خواهد شد.این بخش از نرم

o هاي خروجی واسط وب كه امکان ورود غیرمتمركز اطلاعات و همچنین نمایش گزارش
 از طریق وب را فراهم خواهد آورد.

افزار مركزي است تشریح خواهد شد، صرفاً مربوط به نرمسند هاي دوره ضمانت كه در این فعالیت
 و طرح ضمانت واسط وب متعاقباً ارائه خواهد شد.

 هاي زیر در در دوره ضمانت انجام خواهد شد:فعالیت
o درخواست افزار بر روي كامپیوترهاي موجود در ساختمان مركزي سازمان، بنا به نصب نرم

بار، مطابق  75كامپیوتر و در مجموع به میزان  50و اعلام كتبی كارفرما، حداكثر به تعداد 
 با شرح خدمات پیوست قرارداد

o افزار بر روي آموزش كاربري سیستم براي كاربرانی كه در طی دوره ضمانت، نرم
با شرح ساعت، مطابق -نفر 150شود، حداكثر به میزان كامپیوترهاي آنها نصب می

 خدمات پیوست قرارداد

o 1-5اشکال و راهنمایی حضوري و غیرحضوري كاربران، مطابق با مفاد بندهاي   رفع 
 سند)ج( این  2-5)ج( و 

 مجري است.میزان بیشتر از میزان ذكر شده مستلزم توافق مجدد كارفرما و ارائه خدمات به
 خدمات زیر از دامنه شمول خدمات پشتیبانی خارج است:

o افزار و نرم ملافزارهاي پایه مانند سیستم عاب نرمنصSQL-Server 
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o برداري اطلاعات سیستمنسخه 

o افزار ناشی افزاري كه از عملکرد نرمزدایی و رفع سایر اشکالات نرمیابی، ویروسویروس
 نشده باشد.

 حدود تغییرات   2-2

شود مستلزم انجام كارفرما درخواست میافزار كه از سوي در مواردي كه ارائه خدمات پشتیبانی نرم
هاي اجرایی، پایگاه داده و مستندات مربوطه( باشد، این تغییرات افزار )برنامهتغییراتی در نرم

استناد نیازهاي اعلام شده در حداقل یکی از اسناد زیر پذیرش و اعمال است كه بهشرطی قابلبه
 توجیه باشد:قابل
o 1/2/1402تاریخ آوري و انتشار آمارهاي فصلی، بهزار جمعافپیوست قرارداد تهیه نرم 

o شناسه افزار، بهسند مشخصات نیازهاي نرمAMAR.SRS.3 

شود، نیازي به افزار و رفع اشکالات اجرایی آن انجام میمنظور تصحیح عملکرد نرمتغییراتی كه به
 توجیه و استناد ندارد.

 زمان   2-3

افزار )امضاي فرم تحویل موقت توسط نماینده تحویل موقت نرمافزار پس از دوره ضمانت نرم
در صورت توافق طرفین دوره پشتیبانی بعد  ماه ادامه خواهد داشت. 3كارفرما( آغاز شده و به مدت 

 گردد.  آغازتواند افزار میاز تحویل نهایی نرم
رت تاخیر در تحویل است، اما درصو 1/7/1402شده براي شروع دوره ضمانت ریزيتاریخ برنامه

 افزار، این تاریخ تغییر خواهد كرد.موقت نرم

 محل کار   2-4

واقع در « الف»همه خدمات موضوع این طرح در ساختمان مركزي سازمان 
 ............................................................................... ارائه خواهد شد.

 

 سازماندهی .3

 ساختار     3-1
 افزار در نمودار زیر ارائه شده است. ساختار واحدها و عناصر درگیر در پشتیبانی نرم

 
 

 
 
 
 

 یافته به اركان سازمانی عبارتند از:اسامی نفرات تخصیص
 مدیر پروژه: .............. -

 مدیر پروژه
 ژ

 مسئول آموزش كارشناس مقیم مسئول پشتیبانی فنی
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 آموزش: ..............مسئول  -

 مسئول پشتیبانی فنی: .............. -

 كارشناس مقیم: .............. -

 

 هاوظايف و مسئولیت   3-2

 مدیر پروژه 
 و انجام مکاتبات رسمی مجري نمایندگی شركت  .1

 هماهنگی برگزاري جلسات كمیته راهبري  .2

 پروژههاي لازم به منظور ارتباط با تیم اجرایی ایجاد هماهنگی .3

 مسئول آموزش
 ریزي و برگزاري جلسات آموزش كاربري سیستمبرنامه .1

 رفع اشکال و راهنمایی كاربران سیستم .2

 توزیع مستندات قابل استقاده براي كاربران )راهنماي استفاده( .3

 مسئول پشتیبانی فنی

 (تحویل موقت تا تحویل نهایی) افزار در دوره ضمانترفع اشکالات نرم .1

 اندازي سیستمراه مشاركت در نصب و .2

 كارشناس مقیم
 وقت در محل كارفرما در ساعات اداريحضور تمام .1

 اندازي سیستم براي كاربران جدیدنصب و راه .2

شود و پیگیري براي افزار كه توسط كاربران گزارش میآوري و انتقال اشکالات نرمجمع .3
 رفع این اشکالات

 ازها به مسئول آموزششناسایی نیازهاي آموزشی كاربران و گزارش این نی .4

 است.مجري هماهنگی و پیگیري كلیه خدمات پشتیبانی كه ارائه آنها در تعهد  .5

 

 ارتباطات         3-3
ارتباط با كارفرما به صورت رسمی )شامل مکاتبات رسمی، اعلام نیازها، ارسال   1-3-3

، صورت خواهد معرفی شده الاختیار كارفرما كه كتباًها و ...( از طریق نماینده تامبرنامه
 پذیرفت.

شکل تهیه و ارسال نامه رسمی بر ناظر به كلیه ارتباطات رسمی با كارفرما و  2-3-3
 شود.روي سربرگ شركت، با امضاي مدیر پروژه انجام می

ین تیم اجرایی پروژه و عناصر كارفرما در محیط بهماهنگی فنی و اجرایی لازم    3-3-3
صورت شفاهی صورت خواهد سازمان به ITئول پشتیبانی فنی واحد عملیاتی، از طریق مس

صورت بایست بهگرفت، مگر در مواردي كه به تشخیص مدیر پروژه، برقراري تماس می
 كتبی و رسمی ثبت و نگهداري شود.
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صورت شفاهی و ارسال نامه الکترونیکی پروژه به ارتباط داخلی بین اعضاي تیم   4-3-3
(e-mail) گیرد.ورت میرسمی ص 

 پذیر باشد.دي، باید از طریق تلفن همراه امکانارتباط با كلیه كاركنان كلی   5-3-3

ریک از اركان پروژه در جدول زیر آورده شده نام، نشانی و روش تماس با ه   6-3-3
 است:

 سمت
نام و نام 
 خانوادگی

زمان 
 تماس

 نحوه تماس

نماینده 

 كارفرما
....................... 

8:00 
الی 
16:00 

 ط .... –....  پ -خ .... –تهران  نشانی

 1111111 تلفن

 1111112 نمابر

 mmohammadi@alef.org پ. ا.

مدیر 

 پروژه
......................... 

8:00 
الی 
20:00 

 ط ... –پ ...  –خ ...  –تهران  نشانی

 3333333 تلفن

 3333334 نمابر

 09121111111 همراه

 hhoseyni@be.com پ.ا.

]...[     

 

 منابع لازم .4

 افزارسخت     4-1
افزار در دوره ضمانت دستگاه كامپیوتر با مشخصات زیر جهت ارائه خدمات پشتیبانی نرم 2تعداد 

 عهده كارگزار است.. تامین این تجهیزات بهاستمورد نیاز 
PC Workstation: 

CPU:  Core i7– 4 MB 

RAM: 4 GB – SDRAM 

HDD: 1 TB – IDE 

Video: UHD  

Monitor: 15” 

Other: LAN Card+Mouse+Keyboard 

 افزارنرم     4-2
نیاز است. مسئولیت  افزار در دوره ضمانت موردافزارهاي زیر براي ارائه خدمات پشتیبانی نرمنرم

خواهد  كارفرما واحد پشتیبانی فنیعهده این مدت به افزارها در طولتامین، نصب و پشتیبانی نرم
 بود.
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 تعداد نصب شماره گونه عنوان ردیف

1 MS-SQL Server 2019 2 

2 MS Visual Studio 6.0 1 

3 ]...[ ]...[ ]...[ 

 

 نیروی انسانی     4-3
شرح جدول زیر ره ضمانت بهافزار در دوارائه خدمات پشتیبانی نرم برايبرآورد نیروي انسانی لازم 

 :است

 كنندهتامین وقت لازم عنوان/شرایط ردیف

1 
 كارشناس مقیم:

كار  سال تجربه 3 –افزار كارشناس نرم
 افزارهاي پایگاه دادهمسلط به نرم –عملی 

وقت به مدت تمام
 ماه 3

 مجري

2 
 مسئول آموزش:

 -افزاركارشناس آموزش و مستندسازي نرم

 سال تجربه كار عملی 1حداقل 

ساعت  10اي هفته
 ماه 3مدت به

 مجري

3 ]...[ ]...[ ]...[ 

 

 فضای کاری و تجهیزات اداری     4-4
در دوره ضمانت، فضاي اداري براي استقرار دو نفر در محل كارفرما،   براي ارائه خدمات پشتیبانی

ماه مورد نیاز است. تامین این فضا و تجهیزات  3مدت با تجهیزات و امکانات متعارف اداري، به
 .استعهده كارفرما به

 ساير منابع     4-5
 عهده كارفرما(امکان اتصال به شبکه محلی در محل كارفرما )تامین به -

 عهده كارفرما(کان اتصال به اینترنت در ساعات اداري )تامین بهام -

- ]...[ 
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 روش اجرا .5

 درخواست خدمات     5-1
صورت موردي از طریق نماینده كارفرما در قالب : درخواست نصب سیستم بهنصب سیستمالف( 

سیستم گیرد. در این درخواست، نام كاربرانی كه باید براي آنها یک نامه رسمی صورت می
و تاریخ  نصب شود، مشخصات كامپیوترهایی كه سیستم بر روي آنها نصب خواهد شد

آمادگی هر یک از این كامپیوترها باید اعلام گردد. نامه باید خطاب به مدیر پروژه تهیه 
 سازمان ارسال شود. ITشده و همزمان یک نسخه رونوشت به مسئول واحد 

سازمان یا كارشناس  IT: درخواست آموزش سیستم از سوي مسئول واحد آموزش سیستم ب( 
گیرد. درهر صورت این درخواست باید در فرم درخواست خدمات آموزشی مقیم صورت می

 ثبت و با امضاي یکی از این دو نفر به مسئول آموزش تسلیم گردد.
سوي هریک از كاربران درخواست راهنمایی كاربران، از اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(

 شود:هاي زیر انجام میدیده، به یکی از صورتآموزش
o  (3-3تماس تلفنی با كارشناس آموزش )شماره تماس اعلام شده در بند 

o 3شده در بند ارسال پست الکترونیکی براي كارشناس آموزش )نشانی اعلام-
 تایپ شود. Request for Help(. در موضوع این پیام باید عبارت 3

o  مراجعه حضوري به كارشناس مقیم و اعلام نیاز به راهنمایی. دراین صورت نام
بندي شده و به مسئول آموزش اعلام صورت روزانه جمعكننده بهكاربر درخواست

 خواهد شد.
افزار، شرح و مشخصات اشکال : درصورت مشاهده اشکال در نرمافزاراشکال نرمرفع د(  

صورت كتبی یا از طریق وارد شده و به (SPR)شکال مشاهده شده در فرم گزارش ا
email تشخیص كارشناس  به ها بناگردد. این گزارشبراي كارشناس مقیم ارسال می

بندي شده و مطابق جدول زیر براي مسئول پشتیبانی مقیم در یکی از مقولات زیر دسته

 شود:فنی ارسال می

 پشتیبانی فنیزمان اعلام به مسئول  نوع اشکال ردیف

 فوري حیاتی 1

 حداكثر روز اداري بعد اساسی 2

 روز اداري بعد 3حداكثر  عادي 3

 ارائه خدمات 5-2
هاي نصب سیستم پس از وصول توسط مدیر پروژه، به مسئول : درخواستنصب سیستمالف( 

اندازي سیستم بر روي كامپیوترهاي شده و عملیات نصب و راهپشتیبانی فنی ارجاع
روز كاري پس از وصول درخواست توسط مدیر پروژه، یا تاریخ  3درخواست شده، حداكثر 

تر باشد( باید انجام شده باشد. نصب شده براي آمادگی كامپیوتر )هركدام كه دیراعلام
سازي اولیه كامپیوتر افزارهاي پایه و آمادهسیستم بر روي هر كامپیوتر منوط به نصب نرم
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سازي اولیه كامپیوترها . مسئولیت آمادهاست افزارطرح انتقال و تحویل نرممطابق با 
عهده مسئول اندازي سیستم بهسازمان و مسئولیت نصب و راه ITعهده مسئول واحد به

 افزار است.پشتیبانی فنی نرم
فرم روز كاري پس از وصول  2: مسئول آموزش موظف است حداكثر آموزش سیستم ب( 

 IT نسبت به تهیه و ارائه برنامه آموزشی خود به مسئول واحد درخواست خدمات آموزشی

خه از رونوشت این برنامه همزمان براي كارشناس مقیم سازمان اقدام نماید. یک نس
گیرندگان، گردد. در این برنامه باید تاریخ و ساعات برگزاري آموزش، آموزشارسال می

و مطالبی كه آموزش داده خواهد شد، باید مشخص شده باشد.  تجهیزات و امکانات لازم
 ITعهده مسئول زم بهگیرندگان و تامین تجهیزات لامسئولیت هماهنگی با آموزش

 .استعهده مسئول آموزش سازمان و مسئولیت برگزاري كلاس آموزشی به
افزار موظف است پس از دریافت مسئول آموزش نرم اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(

اشکال هاي زیر نسبت به راهنمایی و رفعدرخواست راهنمایی كاربران، به یکی از صورت
 اقدام نماید:
o ساعت بعد( 2یی تلفنی )حداكثر تا راهنما 

o  روز كاري بعد( 1راهنمایی حضوري )حداكثر تا 
و  SPR: مسئول پشتیبانی فنی موظف است پس از دریافت فرم افزاراشکال نرمرفع د(  

همین طرح( بسته به نوع اشکال، در  2-2درصورت پذیرش تغییرات لازم )مطابق با بند 
 آمده اقدام نماید:مهلت تعیین شده نسبت به رفع اشکال پیش

 مهلت رفع اشکال نوع اشکال ردیف

 ساعت بعد 4حداكثر  حیاتی 1

 روز بعد 2حداكثر  اساسی 2

 روز بعد 5حداكثر  عادي 3

 
شده نباشد، مسئول در صورتی كه رفع اشکالات اعلام شده در محدوده تغییرات توافق

پشتیبانی فنی موظف است موضوع را با ذكر دلایل خود به مدیر پروژه گزارش نماید. 
شده در اولین جلسه كمیته راهبري پروژه طرح شده و درمورد آنها  رد SPRهاي فرم

 گیري خواهد شد.تصمیم
 

 پذيرش 5-3 
سازمان  IT: پذیرش خدمات نصب سیستم منوط به تائید كتبی مسئول واحد نصب سیستمالف( 

 .است

فرم : پذیرش خدمات آموزش سیستم منوط به تائید و امضاي ذیل آموزش سیستم ب( 
 .استسازمان  ITتوسط مسئول درخواست خدمات آموزشی 
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و راهنمایی كاربران نیازي به  اشکالپذیرش خدمات رفع اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(
 تائید كتبی ندارد.

سازمان  ITافزار منوط به تائید كتبی مسئول : پذیرش رفع اشکالات نرمافزاراشکال نرمرفع د(  
هاي اجرایی شود، است. درصورتی كه رفع اشکال منجر به نصب نسخه جدیدي از برنامه

 .استآزمون پذیرش  سند بق مفاد افزار منوط به انجام آزمون پذیرش مطاپذیرش نرم
 

 مستندسازی 5-4
: تعداد موارد نصب سیستم با ذكر مشخصات كاربر و كامپیوترها در ضمن نصب سیستمالف( 

گردد. این گزارش افزار به مدیر پروژه ارائه میگزارش كاركرد ماهیانه تیم پشتیبانی نرم
 باشد.سازمان  ITهاي كتبی صادرشده توسط مسئول واحد باید منضم به تائیدیه

ات آموزش سیستم با ذكر مشخصات كاربران در : تعداد موارد و جمع ساعآموزش سیستم ب( 
گردد. این افزار به مدیر پروژه ارائه میضمن گزارش كاركرد ماهیانه تیم پشتیبانی نرم

 باشد.درخواست خدمات آموزشی هاي تائیدشده گزارش باید منضم به فرم
تفکیک تلفنی ان بهاشکال و راهنمایی كاربرتعداد موارد رفع اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(

افزار به مدیر پروژه ارائه و حضوري، در ضمن گزارش كاركرد ماهیانه تیم پشتیبانی نرم
 گردد. می

افزار به تفکیک نوع اشکال، در ضمن اشکال نرم: تعداد موارد رفعافزاراشکال نرمرفع د(  
گردد. این گزارش می افزار به مدیر پروژه ارائهگزارش كاركرد ماهیانه تیم پشتیبانی نرم

 باشد.سازمان  ITهاي كتبی صادرشده توسط مسئول واحد باید منضم به تائیدیه
 

 ها و استانداردهاابزارها، روش .6

 ها و ابزارهاي زیر استفاده خواهد شد:افزار از ابزارها، روشدر ارائه خدمات پشتیبانی نرم
o افزار نرمMS-Office Outlookمنظور برقراري ارتباطات از طریق : بهemail 

o افزار نرمMS-Excelدهی اطلاعات بندي و گزارشمنظور نگهداري اطلاعات و جمع: به
 اشکال كاربرانمربوط به خدمات راهنمایی و رفع

o افزار )مراجعه كنید به طرح آزمون پذیرش(ابزارهاي مورد استفاده در آزمون پذیرش نرم 

o ]...[  
 

 کیفیتتضمین  .7

 كار گرفته خواهد شد:هاي زیر بههاي دوره ضمانت، روشمنظور تضمین كیفیت فعالیتبه
افزار پیش از تصویب توسط مدیر پروژه باید توسط مسئول : طرح ضمانت نرمریزيبرنامه الف( 

QA  پروژه مرور شده و ازنظر تطابق با استانداردهاي پروژه، الزامات قراردادي و نیازهاي
 شده كاربران ممیزي گردد.توافق
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صورت هاي نصب، باید بههاي نصب سیستم و گزارش: سوابق درخواستنصب سیستم ب( 
مورد بررسی قرار  QAماهیانه و پس از ارائه گزارش كاركرد تیم پشتیبانی، توسط مسئول 

 گرفته و از نظر تطابق با ضوابط ذكر شده در این طرح ممیزي شود.
هاي ارائه این خدمات، هاي خدمات آموزشی و گزارشابق درخواست: سوآموزش سیستم ب( 

 QAصورت ماهیانه و پس از ارائه گزارش كاركرد تیم پشتیبانی، توسط مسئول باید به

مورد بررسی قرار گرفته و از نظر تطابق با ضوابط ذكر شده در این طرح ممیزي شود. 
عمل هاي آموزشی ممیزي بهمورد كلاس 1در هر ماه حداقل از  QAهمچنین مسئول 

افزار خواهد خواهد آورد. ضوابط انجام این ممیزي مطابق مفاد طرح تضمین كیفیت نرم
 بود.

در هرماه حداقل یکبار با مصاحبه حضوري  QAمسئول  اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(
ن اطمینان اشکال و راهنمایی كاربراافزار براي رفعاز میزان آمادگی مسئول آموزش نرم

 حاصل خواهد نمود. 
افزار مطابق محتواي طرح اشکال نرم: روش تضمین كیفیت فرآیند رفعافزاراشکال نرمرفع د(  

 افزار است.آزمون نرم
 

 وظايف و تعهدات کارفرما .8

 :است كارفرما نسبت به انجام وظایف زیر متعهد تحویل موقت تا تحویل نهایی، در طول دوره 
o  نماینده با اختیارات كافی در مرحله تحویلمعرفی یک نفر 

o  تامین فضاي كاري و تجهیزات اداري لازم براي استقرار كارشناسان كارگزار، مطابق نیازهاي
 شده در این طرحاعلام

o  مجريفراهم آوردن امکان تردد و حضور كارشناسان معرفی شده از سوي 

o  مجريتامین یک وعده غذاي روزانه براي حداكثر دو نفر از كارشناسان 

o  و كاربران سیستم مجريبرقراري ارتباط میان عوامل 

o مورد  (پشتیبانیآغاز دوره تحویل نهایی و ) موقع تعهدات مالی پس از دوره ضمانتپرداخت به
 تایید

o ]...[ 

 

 مديريت مخاطرات .9

 شدهبینیمخاطرات پیش   9-1

 افزار در جدول زیر ارائه شده است:شناسایی شده براي دوره ضمانت نرم مخاطرات
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 عنوان/شرح ردیف
احتمال 

 وقوع

درجه 
 تاثیر

نحوه 
 مقابله

 روش مقابله

1 
تاخیر در تحویل 

 افزارموقت نرم
 زیاد كم

كاهش 
 اثرات

زمان شروع اجراي طرح 
 بینی شده است.سیال پیش

2 
عدم تامین تجهیزات 

لازم از و امکانات 
 سوي كارفرما

 پیشگیري زیاد متوسط

ضمن تعیین و اعلام نیازها 
در طرح حاضر، تامین این 

نیازها باید در جلسات كمیته 
 راهبري پیگیري شود.

3 
بروز اشکالات حیاتی 

و اساسی در حین 
 افزاراشکال نرمرفع

 متوسط كم
كاهش 
 اثرات

رعایت طرح مدیریت 
منظور امکان پیکربندي به

 هاي قبلیبازیابی نسخه

4 ]...[ ]...[ ]...[ ]...[ ]...[ 

 

 شناسايی و تحلیل مخاطرات   9-2

در طول دوره ضمانت، مدیر پروژه مسئولیت شناسایی و تحلیل مخاطرات جدید را برعهده خواهد 
داشت. درصورت شناسایی مخاطرات عمده )با درجه تاثیر زیاد(، مدیر پروژه موظف است موضوع 

افزار گیري را بلافاصله در طرح ضمانت نرمدر جلسات كمیته راهبري طرح و نتیجه تصمیمرا 
 مستند نماید.

 

 اقدامات اضطراری   9-3
 در صورت بروز شرایط زیر، اقدامات اضطراري انجام خواهد شد:

o هر دلیل. در این صورت مدیر پروژه موظف است عدم امکان حضور كارشناس مقیم به
صورت موقت و تا پشتیبانی فنی یا یکی از كارشناسان واجد شرایط دیگر را بهمسئول 

رفع موانع حضور كارشناس مقیم، در محل كارفرما مستقر نماید. كلیه وظایف و اختیارات 
 كارشناس مقیم در این مدت به فرد جایگزین تفویض خواهد شد.

o ]...[ 

 

 هاپیوست .10

  نامهواژه 10-1
]...[ 
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 گراافزار با رويکرد تطبیقای از يک طرح ضمانت نرمنمونه (2پیوست 

 
گردد. لازم به افزاري فرضی ارائه میبراي یک پروژه نرم افزارضمانت نرماي از یک طرح در این قسمت نمونه

 اهاي چابک با رویکرد تطبیقگربراي پروژه ذكر است كه این مثال تنها براي روشن ساختن كاربرد استاندارد حاضر
، به ویژه مواردي كه با رویکرد تهیه شده و صحت محتواي آن مورد نظر نبوده است. همچنین برخی مطالب

مشخص  ]...[دلیل رعایت اختصار حذف شده است، كه این موارد با علامت به گرا مشترک هستند،بینیپیش
 .است شده
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 «ب»سازمان 
 ریزيمعاونت برنامه

 مدیریت آمار و اطلاعات

 
 افزارضمانت نرمطرح 

 آوری و انتشار آمارهای فصلیافزار جمعپروژه تهیه نرم

 

 

 
 AMAR.MNT.1شناسه سند:             
 1شماره اصلاحیه:       

 15/09/1402تاریخ انتشار:          
      50تعداد صفحات:        

 
 
 
 
 

 
 
 
 

 

 

 
 

 «ب»شركت 

 
رگونه تکثیر و توزیع هكارفرما قابل انتشار و توزیع است. این سند صرفاً در محدوده توافق شده با 

 همه یا بخشی از این سند در خارج از این محدوده ممنوع است.
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 تأییدیه

 امضا تاریخ سمت نام و نام خانوادگی 

  10/9/1403 اسکرام مستر حسین منصوري تهیه كننده

  QA  13/9/1403 مسئول علی علوي كنترل كیفیت

  15/9/1403 مدیر واحد كنترل پروژه حسین حسینی كنندهتصویب

 
 
 
 
 
 

 تاریخچه

 توضیحات تاریخ انتشار شماره اصلاحیه

 نسخه اولیه 15/9/1403 0
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 مقدمه .1

 

 هدف     1-1

است. « ب»سازمان  آوري و انتشار آمارهاي فصلیافزار جمعنرماین سند دربردارنده طرح ضمانت 
هایی است كه در دوره  نحوه انجام فعالیتو  دامنه مشخص كردن هدف از تهیه این طرح، 

 اجرا خواهد شد.« پ»سوي شركت افزار از ضمانت نرم
  

 دامنه کاربرد     1-2

آوري و افزار جمعنرمهاي دوره ضمانت دامنه كاربرد این طرح، محدود و منحصر به انجام فعالیت
 است.« ب»سازمان  انتشار آمارهاي فصلی

 

 تعاريف      1-3
 در نگارش این طرح، اصطلاحات زیر مورد استفاده قرار گرفته است:

o آوري و انتشار آمارهاي فصلی است.افزار جمعپروژه: منظور از پروژه، پروژه تهیه نرم 

o  است.« ب»كارفرما: منظور از كارفرما، دفتر آمار و اطلاعات سازمان 

o است.« پ»، شركت مجري: منظور از مجري 

o لاگ محصول: بک 
o ]...[ 

 

 اختصارات    1-4
 استفاده قرار گرفته است:در نگارش این طرح، اختصارات زیر مورد 

o PMPطرح مدیریت پروژه : 

o QAPطرح تضمین كیفیت : 

o SPRافزار: گزارش اشکال نرم 

o ]...[ 

 

 اسناد مرتبط    1-5
o 1/2/1402تاریخ ر آمارهاي فصلی، بهآوري و انتشاافزار جمعپیوست قرارداد تهیه نرم 

o شناسه طرح مدیریت پروژه، بهAMAR.PMP.1 

o افزار، به شناسه طرح آزمون پذیرش نرمAMAR.UTP.1 

o شناسه افزار، بهسند مشخصات نیازهاي نرمAMAR.SRS.3 
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o ]...[ 

 

 مرور سند    1-6

افزار، حدود تغییرات و هاي دوره ضمانت شامل نرمدامنه فعالیت 2پس از این مقدمه، در فصل 
 گردد.ها مشخص میزمان و محل اجراي این فعالیت

 ها تشریح خواهد شد.سازمان اجرا، شامل سازماندهی، مراحل، وظایف و مسئولیت 3 در فصل
]...[ 

 روش تغییر سند    1-7
هرگونه تغییر در مفاد این سند، باید توسط مدیر پروژه و نماینده كارفرما تصویب گردد. پس از 

صورت گرفته اطمینان هر تغییر سند، مدیر پروژه موظف است از آگاهی همه ذینفعان در تغییر)ات( 
 حاصل نماید.

 

 دامنه .2

 افزارخدمات ضمانت نرم    2-1

 است. « ب»آوري و انتشار آمارهاي فصلی سازمان افزار جمعافزار موضوع این طرح، نرمنرم

 هاي زیر در در دوره ضمانت انجام خواهد شد:فعالیت
o  افزار بر روي سرورهاي عملیاتی سازمان باندازي نرمو راهنصب 

o 40مورد نظر به صورت آنلاین حداكثر به میزان  آموزش كاربري سیستم براي كاربران 

 ساعت

o 1-5اشکال و راهنمایی حضوري و غیرحضوري كاربران، مطابق با مفاد بندهاي   رفع 
 )ج( این سند 2-5)ج( و 

 است.میزان بیشتر از میزان ذكر شده مستلزم توافق مجدد كارفرما و مجري ارائه خدمات به

 خدمات زیر از دامنه شمول خدمات پشتیبانی خارج است:
o افزار و نرم افزارهاي پایه مانند سیستم عاملنصب نرمSQL-Server 

o ]...[ 

 حدود تغییرات    2-2

شود مستلزم انجام افزار كه از سوي كارفرما درخواست میدر مواردي كه ارائه خدمات پشتیبانی نرم
تا حد  هاي اجرایی، پایگاه داده و مستندات مربوط( باشد، این تغییراترنامهافزار )بتغییراتی در نرم

با این وجود در  گیرد.لاگ محصول قرار میبکممکن توسط مالک محصول بررسی شده و در 
صورتی كه كارفرما درخواستی خارج از محدوده قرادادي داشته باشد اما در محدوده محصول قرار 

لاگ قرار گرفته و منوط به عقد قرارداد یا توافق صورت مشروط در بکگیرد، درخواست وي به 
 هاي درخواستی مذكور است.جداگانه بر روي ویژگی
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 زمان    2-3

افزار )امضاي فرم تحویل موقت توسط نماینده افزار پس از تحویل موقت نرمدوره ضمانت نرم
وره پشتیبانی بعد دماه ادامه خواهد داشت. در صورت توافق طرفین  3كارفرما( آغاز شده و به مدت 

 تواند آغاز گردد. افزار میاز تحویل نهایی نرم

 محل کار    2-4

 به صورت از راه دور انجام خواهد شد.  همه خدمات موضوع این طرح
 

 سازماندهی .3

 ساختار     3-1
با توجه به در نمودار زیر ارائه شده است.  افزارضمانت نرمساختار واحدها و عناصر درگیر در فرآیند 

 به ازین زین تیفیك نیتضم منظور به است، یسیماتر يساختار پروژه، نیا سازمانی ساختاراینکه 
 است. يافهیوظ يواحدها ریو سا تیفیك نیواحد تضم نیبا مسئول مالک محصول همکار و تعامل

 

 دهندگانتوسعه QAمسئول  اسکرام مستر مالک محصول 

ريزي و مدير برنامه

 كنترل پروژه

    

     مدير تیم توسعه

     دير تیم تحلیلم

مدير تیم كنترل 

 كیفیت

    

     مدير تیم پشتیبانی

     مدير آموزش

 

هاي مربوط به ضمانت با توجه به ماهیت چابک پروژه و ساختار سازمانی، بسیاري از مسئولیت
هاي هر یک وظایف ومسئولیتافزار نیز، با وجود حفظ ماهیت كلی خود به صورت اشتراكی در نرم

 ( تشریح شده است.2-3)بند  پروژه مدیریت طرحاز عناصر سازمانی پروژه، در 

 هامسئولیت و وظايف   2-3

هاي مذكور در فصل ( در اجراي فعالیت5، وظایف هر یک از عناصر ذكر شده در بند )افزارضمانت نرمدر فرآیند 
 شرح مندرج در جدول زیر است:( این طرح به3)

 

 مشاركت مسئولیت فعالیت ردیف

 مالک محصول مدیر آموزش آموزش سیستم 

 مالک محصول تیم پشتیبانیمدیر  اشکال و راهنمایی كاربرانرفع 2

 مالک محصول افزارنرماشکال رفع 4
 دهندگانتیم توسعه
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 ارتباطات     3-3
منظور سرعت در گیرد. بهصورت شفاهی و یادداشت غیررسمی صورت میارتباط داخلی بین اعضاي تیم پروژه به

به نشانی پست  الکترونیکی از آنبرقراري ارتباط، همزمان با صدور هر یادداشت یا نامه رسمی، یک نسخه 
 شود.الکترونیکی گیرنده ارسال می

 نام، نشانی و روش تماس با هر یک از اركان پروژه در جدول زیر آورده شده است:
 

 نحوه تماس زمان تماس نام و نام خانوادگی سمت

 20:00الی  8:00 ......................... الک محصولم

 ط ... –پ ...  –خ ...  –تهران  نشانی

 3333333 تلفن

 3333334 نمابر

 09121111111 همراه

 hhoseyni@be.com پ.ا.

]...[     

 

 

 افزارسخت     3-4
ارائه خدمات  به منظوربا مشخصات زیر استقرار آزمایشی تغییرات سرور مجازي براي  یک عدد

 :است مجريعهده افزار در دوره ضمانت مورد نیاز است. تامین این تجهیزات بهپشتیبانی نرم
 سرور آزمون:

CPU:  2 Core  

RAM: 1 GB 

HDD: 5 GB 

 افزارنرم     3-5
افزار در دوره ضمانت موردنیاز است. مسئولیت افزارهاي زیر براي ارائه خدمات پشتیبانی نرمنرم

كارفرما خواهد  عهده واحد پشتیبانی فنیافزارها در طول این مدت بهنصب و پشتیبانی نرم تامین،
 بود.

 شماره گونه عنوان ردیف

1 Ubuntu Server 2000 

2 Docker Engine 24.0.7 

3 ]...[ ]...[ 

 

 نیروی انسانی     3-6
شرح جدول زیر افزار در دوره ضمانت بهارائه خدمات پشتیبانی نرم برايبرآورد نیروي انسانی لازم 

 باشد:می
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 كنندهتامین وقت لازم عنوان/شرایط ردیف

1 
 :پشتیبانیكارشناس 

كار  سال تجربه 3 –افزار كارشناس نرم
 افزارهاي پایگاه دادهمسلط به نرم –عملی 

وقت به مدت تمام
 ماه 3

 كارگزار

2 

 مسئول آموزش:

 -افزاركارشناس آموزش و مستندسازي نرم
 سال تجربه كار عملی 1حداقل 

ساعت  10اي هفته
 ماه 3مدت به

 كارگزار

 تیم فنی 3
درصد از  20

ریزي ظرفیت برنامه
 هر اسپرینت

 كارگزار

3 ]...[ ]...[ ]...[ 

 

 فضای کاری و تجهیزات اداری     3-7
. در یستفضاي كاري و تجهیزات اداري ن تامین نیازي بهكلیه خدمات پشتیبانی از راه دور بوده و 

در شرایط خاص نیاز به تأمین فضاي كاري مناسب  مجريصورت نیاز به حضور نیروهایی از سمت 
 براي ایشان وجود دارد. 

 ساير منابع     3-8
]...[ 

 

 روش اجرا .4

 درخواست خدمات     3-1
 افزار جداگانه براي كاربران ندارد.نرماین پروژه نیازي به نصب  نصب سیستم: ( الف
به واحد آموزش سازمان  IT: درخواست آموزش سیستم از سوي مسئول واحد آموزش سیستمب( 

 شود.ارسال می «پ»شركت 
درخواست راهنمایی كاربران، ازسوي هریک از كاربران  اشکال و راهنمایی كاربران:رفع (ج

 شود:نجام میهاي زیر ادیده، به یکی از صورتآموزش
o  (3-3)شماره تماس اعلام شده در بند  مالک محصولبا  مستقیمتماس 

o  به آدرس  «پ»درج درخواست در درگاه تیکتینگ شركت
support.pcpmpany.com 

اقدام  جاز طرق مذكور در بند   افزار،: درصورت مشاهده اشکال در نرمافزاراشکال نرمرفع ( د 
 شود.می

 خدمات ارائه 3-2 
 افزار جداگانه براي كاربران ندارد.نصب سیستم:این پروژه نیازي به نصب نرم ( الف
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فرم روز كاري پس از وصول  2: مسئول آموزش موظف است حداكثر آموزش سیستم ب( 
 ITنسبت به تهیه و ارائه برنامه آموزشی خود به مسئول واحد  درخواست خدمات آموزشی

 ]...[سازمان اقدام نماید. 
افزار موظف است پس از دریافت نرم پشتیبانیمسئول  اشکال و راهنمایی كاربران:عرف ج(

اشکال هاي زیر نسبت به راهنمایی و رفعدرخواست راهنمایی كاربران، به یکی از صورت

 اقدام نماید:
o  ساعت بعد( 2راهنمایی تلفنی )حداكثر تا 

o  روز كاري بعد( 1راهنمایی حضوري )حداكثر تا 
اي را ثبت نموده و با آمده، وظیفهمالک محصول براي اشکال پیش: افزاراشکال نرمرفع د(  

را به نفرات  وظیفهدهد. سپس در زمان مناسب لاگ محصول قرار میدرج اولویت در بک
 وندهد. در نهایت پس از رفع اشکال، محصول مجدداً آزمفنی مربوط به آن ارجاع می
شود. بعد از تأیید كارفرما، نسخه ي بررسی كارفرما ارائه میشده و در سرور آزمایشی برا

 گیرد.جدید بر روي سرور عملیاتی قرار می
 

 پذيرش    3-5 
 افزار جداگانه براي كاربران ندارد.نصب سیستم:این پروژه نیازي به نصب نرمالف( 
فرم : پذیرش خدمات آموزش سیستم منوط به تائید و امضاي ذیل آموزش سیستم ب( 

 سازمان است. ITتوسط مسئول  درخواست خدمات آموزشی
اشکال و راهنمایی كاربران نیازي به پذیرش خدمات رفع اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(

 تائید كتبی ندارد.
 ITمسئول  شفاهیافزار منوط به تائید : پذیرش رفع اشکالات نرمافزاراشکال نرمرفع د(  

 گیرد.افزار بر روي سرور عملیاتی قرار مینرمپس از آن سازمان است. 
 

 مستندسازی  3-4
 افزار جداگانه براي كاربران ندارد.نصب سیستم:این پروژه نیازي به نصب نرمالف( 
: تعداد موارد و جمع ساعات آموزش سیستم با ذكر مشخصات كاربران در آموزش سیستم ب( 

ریزي و كنترل مدیر واحد برنامه افزار بهنرمضمن گزارش كاركرد ماهیانه تیم پشتیبانی 
درخواست خدمات هاي تائیدشده گردد. این گزارش باید منضم به فرمارائه می پروژه

 باشد. آموزشی
تفکیک تلفنی اشکال و راهنمایی كاربران بهتعداد موارد رفع اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(

مدیر واحد  افزار بهه تیم پشتیبانی نرمو حضوري، در ضمن گزارش كاركرد ماهیان
 گردد. ارائه می ریزي و كنترل پروژهبرنامه

افزار به تفکیک نوع اشکال، در ضمن اشکال نرم: تعداد موارد رفعافزاراشکال نرمرفع د(  
 ریزي و كنترل پروژهمدیر واحد برنامهافزار به گزارش كاركرد ماهیانه تیم پشتیبانی نرم
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هاي كتبی صادرشده توسط مسئول واحد گردد. این گزارش باید منضم به تائیدیهارائه می
IT  باشد.سازمان 
 

 ها و استانداردهاابزارها، روش.     4

 ها و ابزارهاي زیر استفاده خواهد شد:افزار از ابزارها، روشدر ارائه خدمات پشتیبانی نرم
o افزار نرمAtlassian Jira ها و وظایفمدیریت درخواست براي 

o ]...[  
 

 تضمین کیفیت     .5

 كار گرفته خواهد شد:هاي زیر بههاي دوره ضمانت، روشمنظور تضمین كیفیت فعالیتبه
 ریزي و كنترلواحد برنامه افزار پیش از تصویب توسط مدیر: طرح ضمانت نرمریزيبرنامه الف( 

پروژه مرور شده و ازنظر تطابق با استانداردهاي پروژه،  QAپروژه باید توسط مسئول 
 شده كاربران ممیزي گردد.الزامات قراردادي و نیازهاي توافق

 افزار جداگانه براي كاربران ندارد.این پروژه نیازي به نصب نرم: نصب سیستم ب( 

خدمات، هاي ارائه این هاي خدمات آموزشی و گزارش: سوابق درخواستآموزش سیستم ب( 
 QAصورت ماهیانه و پس از ارائه گزارش كاركرد تیم پشتیبانی، توسط مسئول باید به

 ]...[مورد بررسی قرار گرفته و از نظر تطابق با ضوابط ذكر شده در این طرح ممیزي شود. 
بار با مصاحبه حضوري  در هرماه حداقل یک QAمسئول  اشکال و راهنمایی كاربران:رفع ج(

اشکال و راهنمایی كاربران اطمینان افزار براي رفعادگی مسئول آموزش نرماز میزان آم
 ]...[حاصل خواهد نمود. 

افزار مطابق محتواي طرح اشکال نرم: روش تضمین كیفیت فرآیند رفعافزاراشکال نرمرفع د(  
 افزار است.آزمون نرم

 

 وظايف و تعهدات کارفرما   .6

 :استنهایی،  كارفرما نسبت به انجام وظایف زیر متعهد  در طول دوره تحویل موقت تا تحویل
o معرفی یک نفر نماینده با اختیارات كافی در مرحله تحویل 

o ]...[ 

 

 مديريت مخاطرات    .7

 شدهبینیمخاطرات پیش.   7-1

 افزار در جدول زیر ارائه شده است:مخاطرات شناسایی شده براي دوره ضمانت نرم
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 عنوان/شرح ردیف
احتمال 

 وقوع

درجه 
 تاثیر

نحوه 
 مقابله

 روش مقابله

1 
تاخیر در تحویل 

 افزارموقت نرم
 زیاد كم

كاهش 
 اثرات

زمان شروع اجراي طرح 
 بینی شده است.سیال پیش

2 
عدم تامین تجهیزات 

و امکانات لازم از 
 سوي كارفرما

 پیشگیري زیاد متوسط
هاي ریموت استفاده از روش

و ایجاد كمترین وابستگی به 
 منابع فیزیکی

4 ]...[ ]...[ ]...[ ]...[ ]...[ 

 

 شناسايی و تحلیل مخاطرات   7-2

مسئولیت شناسایی و تحلیل مخاطرات جدید را برعهده  مالک محصولدر طول دوره ضمانت، 
موظف است  مالک محصولخواهد داشت. درصورت شناسایی مخاطرات عمده )با درجه تاثیر زیاد(، 

گیري را بلافاصله در طرح ضمانت و نتیجه تصمیم حبازبینی محصول مطرموضوع را در جلسات 
 افزار مستند نماید.نرم
 

 اقدامات اضطراری   7-3
 در صورت بروز شرایط زیر، اقدامات اضطراري انجام خواهد شد:

o  در  مجريحملات سایبري: در این صورت باید با همکاري كارشناسان فنی كارفرما و
هاي احتمالی برنامه اضطراري تهیه و اسرع وقت مراتب بررسی شده و در صورت آسیب

 اجرا شود.

o ]...[ 

 

 هاپیوست .8

  نامهواژه 8-1
]...[ 
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 کاربردپذيری( راهنمای 3پیوست

 
باشند، افزاري قابل استفاده میهاي نرمهاي مختلف از استاندارد حاضر كه براي انواع پروژهدر این بخش، قسمت

، دسته كوچک، متوسط و بزرگ پنجها از منظر اندازه در مشخص شده است. به منظور تسهیل در استفاده، پروژه
 اند:بندي شدهدسته خیلی بزرگ و كلان

 اي است كه بر اساس نصاب معاملات دولتی )مورد ، پروژهكوچکر از پروژه منظو: هاي كوچکپروژه

 شود.بندي میطبقه كوچکهاي تصویب هیأت وزیران(، در دسته پروژه

 اي است كه بر اساس نصاب معاملات دولتی )مورد ، پروژهمتوسطمنظور از پروژه متوسط: هاي پروژه

 شود.بندي میطبقه سطمتوهاي تصویب هیأت وزیران(، در دسته پروژه

 اي است كه بر اساس نصاب معاملات دولتی )مورد ، پروژهبزرگمنظور از پروژه بزرگ: هاي پروژه

 شود.بندي میطبقه بزرگهاي تصویب هیأت وزیران(، در دسته پروژه

 بر برا 10ارزش قراردادي آن  اي است كه، پروژهبسیار بزرگمنظور از پروژه بسیار بزرگ: هاي پروژه

  هاي بزرگ باشد.پروژه

 هاي برابر پروژه 100ارزش قراردادي آن  اي است كه، پروژهكلانمنظور از پروژه : كلانهاي پروژه

 بزرگ باشد.

 زیر ارایه شده است: هايدر هر دسته، راهنماي استفاده براي پروژه

o ( سفارشیرهاي سفارشی )اافزسازي نرمتوسعه و پیاده 

o (ويژه سازیآماده )افزاري نیمهسازي راهکارهاي نرمپیادهسازي و فروش، ویژه 

o (آمادهافزاري آماده )هاي نرمفروش بسته 

o (پشتیبانیافزار )پشتیبانی نرم 

o (مشاورهاي )ارائه خدمات مشاوره 

o ( نظارتافزاري )هاي نرمخدمات نظارت بر پروژه 

 
 استفاده شده است:ف زیر یدر جداولی كه در ادامه ارائه شده است، از تعار

 (طور اجباري تدوین گردد ) به پروژه، بخش مشخص شده باید طرح ضمانتاجباري: در  -1

 (پروژه، بخش مشخص شده تدوین گردد ) طرح ضمانتگردد در اختیاري: توصیه می -2
 نباید تدوین گرددتلقی شده و  غیرلازمخص شده پروژه، بخش مش طرح ضمانتغیرمرتبط: در  -3

() 
 

  تهیه استاندارد طرح ضمانت براي قراردادهاي مشاوره و نظارت موضوعیت ندارد.
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 ندارد وجود افزارنرم ضمانت طرح هیته به یالزام كوچک، يهاپروژه در: کوچک یهاپروژه. 
 

 متوسط هایپروژه 
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 - -     ]صفحه روكش

 - -     ]تاییدیه[

 - -     ]تاریخچه[

 - -     ]فهرست مطالب[

 - -     ]فهرست جداول[

 - -     ]فهرست اشکال[

 - -     مقدمه

 - -     هدف طرح ضمانت

 - -     دامنه كاربرد

 - -     تعاریف

 - -     اختصارات

 - -     مرتبط اسناد

 - -     مرور سند

 - -     روش تغییر سند

 - -     سند تکامل طرح

 - -     دامنه

 - -     افزارخدمات ضمانت نرم    

 - -     محدوده تغییرات     

 - -     زمان     

 - -     مکان     

 - -     سازماندهی

 - -     ساختار     

 - -     هاوظایف و مسئولیت     

 - -     ارتباطات     

 - -     منابع لازم

 - -     افزارسخت    

 - -     افزارنرم     
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 1402/12/18تاریخ آخرین تغییرات:  4.1شماره ویرایش:  NMT.REV.STGARشناسه سند: 
 

 56از  52صفحه 

 
 

رش هاي استاندارد حاضربخش
سفا

 ی

ده
آما

 

یو
ژه

ساز
 ي

شت
پ

ی
بان

 ی

ره
شاو

م
 

ت
ظار

ن
 

 - -     نیروي انسانی     

 - -     فضاي كاري و تجهیزات اداري      

 - -     منابعسایر       

 - -     روش اجرا

 - -     درخواست خدمات     

 - -     ارائه خدمات     

 - -     پذیرش      

 - -     مستندسازي      

 - -     ردهاها و استانداابزارها، روش

 - -     تضمین كیفیت

 - -     وظایف و تعهدات كارفرما

 - -     مدیریت مخاطرات

 - -     شناسایی عدم قطعیت      

 - -     مدیریت عدم قطعیت      

 - -     اقدامات اضطراري      

 - -     هاپیوست

 - -     نامهواژه
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 بزرگ یهاپروژه 
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 - -     ]صفحه روكش

 - -     ]تاییدیه[

 - -     ]تاریخچه[

 - -     ]فهرست مطالب[

 - -     ]فهرست جداول[

 - -     ]فهرست اشکال[

 - -     مقدمه

 - -     هدف طرح ضمانت

 - -     دامنه كاربرد

 - -     تعاریف

 - -     اختصارات

 - -     اسناد مرتبط

 - -     مرور سند

 - -     روش تغییر سند

 - -     طرح تکامل سند

 - -     دامنه

 - -     افزارخدمات ضمانت نرم     

 - -     محدوده تغییرات     

 - -     زمان    

 - -     مکان    

 - -     سازماندهی

 - -     ساختار     

 - -     هاوظایف و مسئولیت     

 - -     ارتباطات     

 - -     منابع لازم

 - -     افزارسخت    

 - -     افزارنرم     

 - -     نیروي انسانی     



 افزار )نماتن(نظام مهندسی و استاندارد تولید و توسعه نرم
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 - -     اداري فضاي كاري و تجهیزات      

 - -     *سایر منابع      

 - -     روش اجرا

 - -     درخواست خدمات     

 - -     ارائه خدمات     

 - -     پذیرش      

 - -     مستندسازي      

 - -     دهاها و استاندارابزارها، روش

 - -     تضمین كیفیت

 - -     وظایف و تعهدات كارفرما

 - -     مدیریت مخاطرات

 - -     شناسایی عدم قطعیت      

 - -     مدیریت عدم قطعیت      

 - -     اقدامات اضطراري      

 - -     هاپیوست

 - -     *نامهواژه
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 بسیار بزرگ وکلان  یهاپروژه 
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       ]صفحه روكش

       ]تاییدیه[

       ]تاریخچه[

       ]فهرست مطالب[

       ]فهرست جداول[

       ]فهرست اشکال[

       مقدمه

       هدف طرح ضمانت

       دامنه كاربرد

       تعاریف

       اختصارات

       اسناد مرتبط

       مرور سند

       روش تغییر سند

       طرح تکامل سند

       دامنه

       افزارخدمات ضمانت نرم     

       تغییراتمحدوده      

       زمان    

       مکان    

       سازماندهی

       ساختار     

       هاوظایف و مسئولیت     

       ارتباطات     

       منابع لازم

       افزارسخت    

       افزارنرم     

       نیروي انسانی     
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       فضاي كاري و تجهیزات اداري      

       *سایر منابع      

       روش اجرا

       درخواست خدمات     

       ارائه خدمات     

       پذیرش      

       مستندسازي      

       دهاها و استاندارروشابزارها، 

       تضمین كیفیت

       وظایف و تعهدات كارفرما

       مدیریت مخاطرات

       شناسایی عدم قطعیت      

       مدیریت عدم قطعیت      

       اقدامات اضطراري      

       هاپیوست

       *نامهواژه

 
 


