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 مقدمه -1

در تمامی فرایندهای    دانشگاه فردوسی مشهد در حوزه کاربست فناوری اطلاعات و ارتباطاتدر راستای تحقق اهداف  

و   شفاف دانشگاه  رویه،  وحدت  ایجاد  منظور  مراحل، به  تدوین  برنامهیتصو  سازی،  اجرای  و  و  ها  ب  توسعه  زمینه  در 

این  نامه  شیوه این  های کاربردی  پشتیبانی سامانه  بهنامه  شیوه تهیه شده است.  بر اسکرام  سبک    ی چارچوبعنوان  مبتنی 

پذیر برای مشکلات  های تطبیقحل طریق یافتن راه   کند تا از ها کمک می ها و سازمان که به افراد، تیمتدوین شده است  

 پیچیده، ارزش خلق کنند. 

شیوه  این  بر  برای  مبتنی  سامانه نامه  کارآمد  و  چابک  دانشگاه  توسعه  کاربردی  مانند  های  یکپارچگی  اهدافی  حفظ 

جلب رضایت  ،  ها، شناسایی نیازها، مشکلات و فرصت افزارهای موجودروزرسانی نرم مهندسی مجدد، ارتقا و به ،  هاسامانه

مدیریت بهینه تغییرات، پاسخگویی سریع، انطباق و سازگاری با تغییرات  ، و  افزارهنگام و مستمر نرم همشتری با تحویل ب

 شود. پذیر می ، محقق و دسترسهاو محدودیت 

 

 تعاریف  -2

 دانشگاه  - 2-1

 منظور از دانشگاه، دانشگاه فردوسی مشهد است. نامهشیوه در این 

 مرکز فاوا  - 2-2

و   اجرا  مدیریت،  طراحی،  مشاوره،  نظارت،  ماموریت  با  مشهد  فردوسی  دانشگاه  ارتباطات  و  اطلاعات  فناوری  مرکز 

 شود. های مرتبط با فناوری اطلاعات و ارتباطات در سطح دانشگاه که به اختصار مرکز فاوا گفته می پشتیبانی پروژه

 افزار کارشناسان توسعه نرم - 2-3

ها، ایجاد طرح برای  ول سامانهؤهای محصول با هماهنگی کارشناس مسلاگ سازی لیست بکولیت توسعه و پیاده ؤمس

 لاگ اسپرینت، تطبیق برنامه هر روز خود با اهداف اسپرینت را برعهده دارد. بک
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 ها کارشناس مسئول سامانه - 2-4

ولیت توسعه و ابلاغ صریح  ؤمس  .شود ی م  جهیاسکرام نت  می است که از کار ت  یبه حداکثررساندن ارزش محصول   یپاسخگو

محصول،   رتبه ر یمدهدف  و  موثر  بک یت  بودن بندی  شفاف  از  اطمینان  و  محصول  بک درک قابل  و  لاگ  لاگ  بودن 

 محصول را برعهده دارد. 

 ول اداره ؤمس  - 2-5

 دانشگاه است.  های اطلاعاتی رئیس گروه توسعه سامانه

 فرآیندهاواحد  - 2-6

فرآ توسعه  گروه   یسازمان  یندهای گروه  از  برنامهیکی  معاونت  تابعه  مسهای  که  است  دانشگاه  توسعه  و  ولیت  ؤریزی 

 دارد.   همستندسازی فرآیندهای دانشگاه را برعهد

 واحد پاسخگویی - 2-7

بامی مستقر  دانشگاه  اجرایی  واحدهای  سایر  در  یا  و  فاوا  مرکز  در  تماس شتواند  به  پاسخگویی  وظیفه  تلفنی  د.  های 

دسته  و  بررسی  تیکتکاربران،  کاربران  بندی  به  پاسخگویی  لازم  ها،  دانش  داشتن  تیکت درصورت  پیگیری  های  و 

 پشتیبانی را برعهده دارد. 

 کاربر  - 2-8

ساتید، کارکنان، دانشجویان و  عضای هیات علمی، اهستند شامل ا طمجموعه افرادی که به هر نحوی با دانشگاه در ارتبا 

 کنند. دانشگاه استفاده می   تسایر افراد متفرقه که به نحوی از خدمات و امکانا 

 تیکت - 2-9

 سوال یا درخواست کاربر که در سامانه مربوط به پاسخگویی ثبت شده است. 
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 اسکرام - 2-10

پذیر برای  های تطبیق حل طریق یافتن راه  کند تا از ها کمک می ها و سازمان یک چارچوب سبک است که به افراد، تیم 

 مشکلات پیچیده، ارزش خلق کنند. 

 اسپرینت  - 2-11

،  کنندهایی که اهداف مشخصی را دنبال می رویدادهایی با طول ثابت بین یک هفته تا یک ماه شامل مجموعه فعالیت 

 . باشدمی

 محصول  

 تیم اسکرام - 2-12

افزار است. تیم اسکرام در هر حوزه )متناسب با معاونت  ول و کارشناسان توسعه نرمؤشامل اسکرام مستر، کارشناس مس

 شود. مربوطه( به صورت مجزا تعریف می

 اسکرام مستر - 2-13

اثربخشی تیم اسکرام است.     م یکمک به تخود،    هاستقرار اسکرام، مدیریت اعضای تیم در حوز  ولیتؤ مسپاسخگوی 

برا محصول،    تمرکز   ی اسکرام  در  افزوده  ارزش  ایجاد  مسبر  در  موجود  موانع    نان یاطمو    اسکرام   میت  شرفت یپ  ر یرفع 

 را برعهده دارد.  ثابت ی مثبت، پربار و در محدوده زمان صورت به  اسکرام ی دادهایرو  ی تمام یکردن از برگزارحاصل 

 درخواست پشتیبانی - 2-14

 شوند. شود که منجر به تغییر در سامانه نمی هایی گفته می ها و درخواست به تیکت

 درخواست بهبود سامانه - 2-15

 شوند. هایی که باعث تغییر در بخشی از عملکرد سامانه می ها و درخواست تیکت
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 اهداف  -3

 های کاربردی دانشگاه با هدف: توسعه چابک و کارآمد سامانه نامه شیوه تدوین 

 هاحفظ یکپارچگی سامانه  •

 ، توجه مستمر به برتری فنی و طراحی خوب افزارهای موجودروزرسانی نرم مهندسی مجدد، ارتقا و به •

 ها  شناسایی نیازها، مشکلات و فرصت •

 افزار هنگام و مستمر نرم هجلب رضایت مشتری با تحویل ب  •

 ها مدیریت بهینه تغییرات، پاسخگویی سریع، انطباق و سازگاری با تغییرات و محدودیت  •

 کاهش مخاطرات شکست پروژه  •

 

 مراحل ثبت درخواست و اجرا   -4

 ثبت درخواست   - 4-1

 این بخش شامل مراحل ذیل است:

 ثبت درخواست پشتیبانی فنی، بهبود سامانه و درخواست سامانه جدید توسط کاربر •

 شود.  ثبت درخواست در سامانه تیکتینگ دانشگاه انجام می 

 ارجاع درخواست  •

 شود.  ول سامانه ارجاع میؤبندی به کارشناس مس های دریافتی توسط واحد پاسخگویی پس از دسته تیکت

 بررسی درخواست و تعریف پروژه  - 4-2

 شود: ول سامانه بررسی شده و در ادامه مراحل ذیل طی میؤدرخواست دریافت شده توسط کارشناس مس 
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 ارجاع به گروه فرآیندها •

جدید باشد، درخواست را جهت بررسی    مستلزم ایجاد فرآیندها در صورتی که درخواست  ول سامانه ؤکارشناس مس

 دهد.  ضرورت انجام و هماهنگی با برنامه راهبردی دانشگاه به واحد فرآیندها ارجاع می 

 فایده درخواست   سنجی و تحلیل هزینه /امکان •

کارشناس مسئول سامانه به  کار  تایید کرد،  را  کار  فرآیندها ضرورت  واحد  امکان در صورتی که  و  ها جهت  سنجی 

 شود.  فایده درخواست ارسال می  /  تحلیل هزینه

 : ارجاع درخواست پشتیبانی فنی جهت بررسی و رفع1تبصره  

صورت درخواست  این ر دهد. در غیهای پشتیبانی را پاسخ می واحد پاسخگویی درصورت داشتن دانش لازم، درخواست 

ها، ارجاع داده و موظف است کار را تا حصول نتیجه و اعلام  ول سامانه ؤمربوطه را براساس حوزه مرتبط به کارشناس مس

 به کاربر پیگیری نماید. 

 شناسایی مشکل یا فرصت  •

 . شودها انجام می ول سامانهؤتوسط کارشناس مسو شناسایی مشکل یا فرصت  کنندهدرخواست درک نیاز  

o   :پیش مشکلات کلی  طور  خدمات به  که  است  نمی آمدی  انجام  درستی  به  کاربر  به  یا  رسانی  و  شود 

باید ابعاد مختلف مشکلات    اتفاقی است که قرار است در آینده میزان رضایت کاربران را کاهش دهد.

باید  قرار گیرد. واحد مربوطه  بررسی  برای درک درست مشکل مورد  نگاه کاربر  از    از  توضیح واضح 

 مشکل و زمان حدودی وقوع آن داشته باشند. بروز میزان اهمیت موضوع، تعداد دفعات مشکل، 

o و   شوندمی   کاربران ها و رخدادهایی هستند که در صورت انجام باعث افزایش رضایت  ایده ها:  فرصت  

 . د روند توسعه سازمان را تسریع کنند نتوانمی

 تعیین اهداف واضح  •

 های ذیل داشته باشد: با ویژگی  واضح اهداف  بایدها دست خواهد یافت. هر پروژه  که پروژه به آن ی تعیین اهداف 

o خواهید انجام دهید مشخص کنیدبه وضوح آنچه را که می  :خاص . 
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o  گیری پیشرفت را تعیین کنید. : معیارهای مشخص برای اندازه گیریقابل اندازه 

o  یابی است. بینانه و قابل دست : اطمینان حاصل کنید که هدف واقع یابیقابل دست 

o :تر پروژه هماهنگ کنید. هدف را با اهداف گسترده مرتبط 

o یابی به هدف تعیین کنید. : یک بازه زمانی مشخص برای دست محدود به زمان 

 نیازسنجی پروژه  •

نیازسنجی توسط کارشناس مس ا درک مس و  از ذی شود.  انجام می نفعان  ذیول سامانه و  ؤله  تاییدیه  نفعان کلیدی،  اخذ 

 است. لازم قبل از ادامه پروژه 

 بندی پروژهریزی و زمانبرنامه - 4-3

 بندی پروژه شامل موارد ذیل است: ریزی و زمان برنامه

 پروژه   محدودهتعریف  •

، و شناسایی محصولات قابل تحویلی  شامل و حذف شدهچه که  تعیین مرزهای پروژه، از جمله آن   حاوی  بخش  این

 . شود، می که پروژه تولید خواهد کرد 

 فازبندی   •

 تر است. تر و قابل مدیریت شامل تقسیم پروژه به وظایف و وظایف فرعی کوچکبخش این 

 تعیین جدول زمانی  •

های مشخص برای هر کار و کار فرعی است تا اطمینان حاصل شود که پروژه  الاجل شامل تعیین ضرب بخش  این  

 در زمان مقرر تکمیل شده است. 

 آوری تیم پروژه جمع •

ها را به هر یک  ولیتؤها و مس شامل شناسایی افرادی است که در پروژه مشارکت خواهند داشت و نقش بخش  این  

 دهند. از اعضای تیم اختصاص می 
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 مخاطرات شناسایی  •

 ها است.ای برای کاهش یا مدیریت آن بالقوه و تدوین برنامه مخاطرات شامل شناسایی بخش این 

 تعریف محصولات تحویلی پروژه  •

 کند. های کلیدی پروژه را مشخص می نفعان و سایر جنبه سندی است که اهداف، محدوده، ذی 

 اجرای پروژه - 4-4

 باشد: های ذیل می اجرای پروژه شامل گام

 کردن مسیرهای ساخت و ارائه محصول مشخص  •

نفعان به اشتراک  ای را برای ایجاد نتایج نهایی که با ذی شده ریزی های برنامهدر طی این مرحله، تیم پروژه فعالیت 

 دهد. شود، انجام می گذاشته می 

 تفویض وظیفه  •

 کنند.تعیین وظایف اعضای تیم و اطمینان از این که همه در جهت اهداف پروژه کار می 

 مدیریت منابع  •

 مدیریت تیم پروژه و اطمینان از داشتن منابع مورد نیاز برای تکمیل وظایف خود. 

 نظارت بر پیشرفت  •

ردیابی پیشرفت در برابر طرح پروژه، شناسایی و رسیدگی به مسائل و خطرات، و انجام تنظیمات در برنامه پروژه در  

 صورت نیاز. 

 نفعان ارتباط با ذی •

 . دریافت بازخوردها و نفعان در مورد پیشرفت پروژه، رسیدگی به نگرانی آن داشتن ذی آگاه نگه 

 مخاطرات مدیریت  •

 ها. ای برای کاهش یا مدیریت آن های بالقوه و تدوین برنامه شناسایی ریسک
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 مدیریت برنامه •

 بندی پروژه و انجام تنظیمات مورد نیاز. اطمینان از تکمیل به موقع پروژه با مدیریت برنامه زمان 

 پیوست به مدل اسکرام 

 

 نظارت و کنترل پروژه:  - 4-5

 باشد: های ذیل می نظارت و کنترل پروژه شامل گام 

 های نظارت و کنترلتعریف فعالیت  •

فعالیت شناسایی  شامل  بخش  می این  استفاده  پروژه  کنترل  و  نظارت  برای  که  است  خاصی  مانند  های  شود، 

 های مختلف پروژه. ها و اطلاعات در مورد جنبه آوری داده جمع

 هاآوری و تجزیه و تحلیل داده جمع •

و تجزیه و تحلیل آن برای شناسایی روندها، مسائل و  در مورد پروژه  ها و اطلاعات  آوری داده این بخش شامل جمع

 های بهبود است. فرصت

 برگزاری منظم جلسات بررسی وضعیت پروژه  •

این بخش شامل برگزاری جلسات منظم با تیم پروژه برای بررسی پیشرفت، شناسایی مسائل و انجام تنظیمات در  

 صورت نیاز است. 

 مدیریت مخاطرات پروژه  •

 است. هاآن ای برای کاهش یا مدیریت  این بخش شامل شناسایی مخاطرات بالقوه و تدوین برنامه 

 مدیریت تغییرات پروژه  •

از این  ها به درستی مستند  که آن این بخش شامل مدیریت تغییرات در محدوده، برنامه و بودجه پروژه و اطمینان 

 شود. رسانی می نفعان اطلاع شده و به ذی 

 نظارت بر عملکرد پروژه •
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این بخش شامل ردیابی پیشرفت در برابر طرح پروژه، شناسایی و رسیدگی به مسائل و خطرات، و انجام تنظیمات  

 در برنامه پروژه در صورت نیاز است.

 بستن پروژه - 4-6

 این فاز پس از خاتمه پروژه انجام خواهد شد و شامل مراحل ذیل است: 

 تحویل رسمی همه محصولات قابل تحویل  •

بسته  در  گام  به ذی اولین  را  پروژه  تحویل  موارد  تمام  است که  این  پروژه  این شامل  شدن  دهید.  ارائه  کلیدی  نفع 

 های تحویلی است. نفع و حصول اطمینان از تکمیل کامل و تحویل پروژهانتقال مالکیت به ذی 

 تایید تکمیل پروژه  •

این از  اطمینان  شامل  مرحله  فرآیندهای  این  تمام  و  تکمیل شده  پروژه  محدوده  و  با طرح  مطابق  کارها  تمام  که 

 مدیریت پروژه اجرا شده است. 

 تحویل راهنمای کاربری •

 نفعان کلیدی است.  این مرحله شامل تهیه راهنمای کاربری و ارائه به ذی 

 آرشیو مستندات   •

 این مرحله شامل بایگانی تمام اسناد پروژه، توافقات و راهنمای کاربری برای مراجعات بعدی است.

 

 

   1پیوست 

شود. این چارچوب دارای سه ویژگی  اسکرام استفاده می   افزار چابک و سریعتولید نرم در اجرای پروژه از چارچوب  

 باشد:  های ذیل می اساسی شفافیت، بازرسی و انطباق است. رویدادهای اسکرام شامل بخش 
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 جلسه برنامه ریزی اسپرینت   -4-6-1

با حضور اسکرام مستر، کارشناس مس  افزار و کاربر )به صورت داوطلبانه(  ول سامانه، کارشناسان توسعه نرم ؤاین جلسه 

می  می برگزار  اسکرام  تیم  مشورت شود.  برای  را  دیگری  افراد  با  تواند  جلسه  این  کند.  دعوت  جلسه  این  به  گرفتن 

می مشخص شروع  شود  انجام  اسپرینت  این  در  باید  که  کاری  دارند.  کردن  مشارکت  برنامه  تهیه  در  اعضا  همه  شود. 

مس  م   نانیاطمول  ؤکارشناس  شرکت  کندی حاصل  دربارهکه  گفتگو  و  بحث  آماده  گ  لابک   اقلام  نی مهمتر  کنندگان 

   باشند.  محصول ها به هدفنگاشت آن  یمحصول و چگونگ 

 ریزی شامل موضوعات ذیل است: برنامه

 هدف این اسپرینت چیست؟    •

افزوده محصول و لیست بکول مشخص می ؤکارشناس مس  لاگ محصول چیست و تیم اسکرام برای  کند ارزش 

هدف  نفعان سودمند است.  کنند. هدف باید مشخص کند چرا این اسپرینت برای ذی تعیین هدف اسپرینت همکاری می

 شده باشد.  یینها نت یاسپر ی زیرقبل از اتمام برنامه  دی با نتیاسپر

 تواند انجام شود؟ چه چیزی در این اسپرینت می  •

در    تواندی مهمچنین    .کنندی انتخاب م  ی جار  نتیقراردادن در اسپر  یگ محصول را برالااز بک  ی ملااقتیم اسکرام  

پا   ن یا  ندیفرآ  همین را  اطم  شلایموارد  و  درک  که  افزا  نانیکند،  را  موضوع  بخش  دهدی م  شی از  این  خروجی   .

 لاگ اسپرینت است.کننده بک مشخص

 کارهای انتخاب شده چگونه انجام خواهند شد؟  •

کنند. در این  ریزی می کارشناسان توسعه برای هریک از اقلام انتخاب شده کار لازم را که مطابق تعریف باشد برنامه 

 شود. تر شکسته می تر یک روزه یا کوتاه لاگ اسپرینت به کارهای کوچک مرحله اقلام بک 

بر کار  انجام  مس  چگونگی  کارشناس  است.ؤعهده  توسعه  تیم  و  برنامه  ول  جلسه  فرم  خروجی  به  اسپرینت  ریزی 

 پیوست تهیه خواهد شد. 
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 اسکرام روزانه  -4-6-2

کارشناس مس با حضور  روزانه  اسپرینت  با شروع  برگزار  ؤ این جلسات  )داوطلبانه(  اسکرام  مدیر  توسعه،  کارشناسان  ول، 

سازگاری  می نیاز  درصورت  و  اسپرینت  هدف  به  رسیدن  جهت  در  کار  پیشرفت  بررسی  روزانه  اسکرام  از  منظور  شود. 

شده آینده است. اسکرام روزانه یک رویداد کوتاه است که ساعت و  ریزی کردن کارهای برنامه لاگ اسپرینت و تنظیم بک

 شود.  محل برگزاری آن از قبل به صورت ثابت تعیین می 

 بازبینی اسپرینت -4-6-3

مس کارشناس  مستر،  اسکرام  حضور  با  و  است  اسپرینت  آخر  ماقبل  رویداد  جلسه  توسعه  ؤاین  کارشناسان  سامانه،  ول 

  در   شده  انجام  شرفتیو پ  دهدی ارائه م  یاصل   کاربرکار خود را به    یاسکرام خروج   مشود. تیافزار و کاربر برگزار می نرم

  انجام   نتی آنچه را که در اسپر  کاربراسکرام و    م یت  داد،یرو   نی در طول ا.  شودی  جهت هدف محصول به بحث گذاشته م

در  یرات ییتغ  و  شده م  است  داده  ی رو  نشامحیط   که  مرور  بر. شرکت کنندی را  مورد  لااط  نیا  اساس   کنندگان  در  عات 

تغییر کند. خروجی این    دی جد   شرایط ممکن است متناسب با    زیگ محصول نلا. بک کنندی م  تعامل   هم  با ی  اقدامات آت 

 رسد. شود و به تایید کاربران می جلسه می جلسه صورت 

 بازاندیشی اسپرینت  -4-6-4

مس کارشناس  مستر،  اسکرام  حضور  با  جلسه  نرم ؤاین  توسعه  کارشناسان  و  سامانه  می ول  برگزار  این  افزار  هدف  شود. 

  نت ی اسپر  شرفتیپ  یاسکرام چگونگ  میت  است.  ی و اثربخش  تیف یک  شی افزا  یبرا  ییهاروش  فیو تعر   یزیربرنامه جلسه  

قبل چه    نتیکه در اسپر خصوص  نی اسکرام در ا  میت  . کندی مبررسی  ابزارها    و   ندهایت، فرآ لا قبل را با توجه به افراد، تعام

  . کنندی (، بحث ماندنشده   ا ی)  شده   حل   ت چگونه لاو آن مشک  اندشده   روبرو   ی تلااست، با چه مشک   رفتهش ی پ  خوب ی  زیچ

خروجی جلسه بازاندیشی اسپرینت تکمیل   لاگ اسپرینت بعدی اضافه شود.ممکن است مواردی مطرح شود که به بک

 فرم پیوست است.  
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  ی برا  زمی لا کارها   تمام  . شودی آغاز م  ی قبل   نتیاسپر  دن یفاصله بعد از به سرانجام رسلاب   دی جد  نتیاسپر   -1  تبصره 

، داخل  نتیاسپر  ی شیبازاند  و   نتیاسپر   ین یبازب  اسکرام روزانه،  نت، یاسپر  ی زیربرنامه   شامل  نت،ی به هدف اسپر  ی ابیدست

 .افتندی اتفاق م  نتیاسپر

 در طول اسپرینت -2تبصره  

 شود که هدف اسپرینت را به خطر بیندازد. هیچ تغییری ایجاد نمی  •

 . یابدکیفیت کاهش نمی  •

 . شودلاگ محصول درصورت لزوم پالایش می بک •

کارشناس مس • نظر  به  توجه  با  است  ممکن  کار  مجدداًؤمحدوده  قرار    ول سامانه  تصحیح  و  مذاکره  مورد 

 گیرد. 

با  لاگ اسپرینت ضروری باشد، تیم اسکرام  ای رخ دهد که تغییرات بکبینی نشده درصورتی که اتفاقات پیش   -3تبصره  

می  اصلاح  جلسه  خصو برگزاری  در  نمایند.  اعمال  را  لازم  تغییرات  پیش   صتوانند  در  بینی کارهای  که  کوچک  نشده 

می  هستند  اسپرینت  اهداف  بکراستای  لیست  به  روزانه  جلسات  در  اصلاح  جلسه  برگزاری  بدون  لاگ  توان 

 شود. نشده اسپرینت اضافه کرد. اما این کار تا جای ممکن پیشنهاد نمی ریزی برنامه
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