
 

 

 

 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 
 NMTN.STD.ContractSW-SUP-Light شناسه سند: 

 1.0 :شماره ویرایش

 16/2/1403 تاریخ آخرین تغییرات:

  «افزارخدمات پشتیبانی نرم» قراردادهاينسخه مختصر  همساندر این سند قالب و محتواي  چکیده:
 است.   شده  ارائه

 

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

 

 قرارداد همسانقالب 

 افزار خدمات پشتیبانی نرم
 )نسخه مختصر( 

 



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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(،  نماتن)  افزارو توسعه نرم  دی تول  يو استانداردها  ی اسناد نظام مهندس   يبازنگردر اجراي پروژه بازنگري  این سند  
 تدوین و به تصویب رسیده است. 

 

 مدير پروژه 
 افزاري گلستان( )شركت مهندسی نرم  رضا كرمی

 

 کننده هماهنگ
 ثمین مقدم 

 

   کارگروه بازنگری
 اي كشور( سازمان نظام صنفی رایانه شوراي مركزي عضو  – نماینده كارفرما و ناظر پروژه)اللهی كاظم آیت 

 اي استان تهران(كمیته استاندارد سازمان نظام صنفی رایانه نماینده   – )دبیر كارگروهسیدعلی آذركار 

 اي كشور(افزار سازمان نظام صنفی رایانه كمیسیون نرم رئیس )سعید امامی 

   اي تهران(افزار سازمان نظام صنفی رایانه )رئیس رسته نرم مجید اورعی 

 اي تهران(افزارهاي پیشرفته سازمان نظام صنفی رایانه )نماینده شوراي انتظامی و كمیسیون نرم  مهرداد ذوالفقاریان 

 اي تهران()نماینده كمیسیون مشاوران حقیقی سازمان نظام صنفی رایانه  اسماعیل قائدي 
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 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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 تاريخچه 
 شرح تاريخ  ويرايش 

 نسخه اولیه   20/12/1402 0.0

 رشدهنسخه نهایی منتش 16/2/1403 1.0

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 
 
 
 

افزار )اعم  خدمات پشتیبانی نرمقراردادهاي     نسخه مختصر همسان  و محتواي همسان  این سند، دربردارنده قالب  
طور معمول شامل  قراردادهاي خدمات پشتیبانی به .  استآماده(  افزارهاي سفارش مشتري، آماده و نیمه نرماز  

نرم   جانبی دیگري مانندخدمات   نرم افزارراهبري  ارتقاء  توسعه )موردي( و  در مواردي كه      شود. نیز می   افزار، 
شود، قرارداد)هاي( جداگانه تنظیم و مبادله  صورت عمده مورد نظر باشد، توصیه میافزار بهتوسعه یا تغییرات نرم 

 شود. 
مطابق با مقتضیات و الزامات ناشی    مفاد قرارداد، تغییرات لازم در  از این قالب و اعمال  استفاده    با  طرفین قرارداد 

.  بایست متن نهایی قرارداد را تنظیم و مبادله نمایند، می طرفین  و توافقات  حاكم  سایر مقرراتاز موضوع پروژه و  
شدن  كنندگان بوده و پیش از نهایی جهت راهنمایی استفاده   هاي رنگی متن، صرفا  قسمتشده در  هاي درج بخش 

 گردد.  نحو مناسب جایگزین یا به  سند باید حذف
گردد، محتواي پیوست  منعقد می  RFPدر صورتی كه قرارداد در نتیجه اجراي فرآیند ارجاع كار از طریق انتشار 

 تطابق داشته باشد  RFPفنی قرارداد باید با محتواي بخش فنی 



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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 فهرست مطالب 

 6 ................................................................................................................................. قرارداد

 22 ................................................................................. )پیوست فنی(  نامه سطح خدمات( توافق 1پیوست 

 23 . ............................................................................................. افزار موضوع قراردادنرم یمعرف (1

 23 .... ................................................................................................................. نفعانيذ (2

 23.............................................................................................................. یبانیخدمات پشت (3

 24 .............................................................................................................. يخدمات راهبر (4

 24 ............................................................................................................... خدمات توسعه (5

 24 ...... .................................................................................  ارائه خدمات يهاتیو محدود طیشرا (6

 25 ...................................................................................................................... هاواسط  (7

 26 ...................................................................................................................... ندهایفرآ (8

 26 ........................................................................................................................ هاابزار  (9

 27 ................................................................................................................... های دسترس (10

 27 ........ ........................................................................................... خدمات یابیارز يهاسنجه  (11

 28 ..……………………………………………………………… يریگنحوه سنجش و اندازه (12

 28.………………………………………………………………… یدادنلیتحو يها فرآورده (13

 28 ..………………………………………………………………… رشیو مراحل پذ طیشرا (14

 28...…………………………………………………………………… مرجع ياستانداردها (15

 29...……………………………………………………………… یآموزش و انتقال دانش فن (16

 29..…………………………………………………………………… هابر فرآورده تیمالک (17

 29 ...…………………………………………………………… و مفروضات هاتیمحدود ریسا (18

 30 ......................................................................................... اطلاعات ينامه منع افشا( توافق 2 وستیپ

 

 

 

 

  



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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 قرارداد 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 :  .........موضوع قرارداد

 : .................... کارفرما

 : ..................... مجری

 : .......... شماره قرارداد 

 : .............. تاريخ ابلاغ 
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 قرارداد 

اي غیرقابل تفکیك است و از این پس  ( آن، كه مجموعه 2حاضر، همراه با اسناد و مدارك موضوع ماده )  قرارداد
طبق مقررات و شرایطی كه در اسناد و مدارك این  طرفین زیر،    بین  ../../....شود، در تاریخ قرارداد نامیده می 

 گردد. قرارداد درج شده است، منعقد می 
  ....................................................... )كارفرما(:  اول  مل  اقتصادي  شماره  بهطرف  شناسه  و    ی ........................... 

  به و كد كارگاهی ....................... شعبه ........ سازمان تامین اجتماعی،  ..............................  
سمت  ..............................................   ی ندگینما آگهی  ...........................با  استناد  به  كه   ،

از این پس    منتشره در روزنامه رسمی مورخ ../../.... اختیار امضاي این قرارداد را دارد، و
 شود،  كارفرما نامیده می 

  شناسه   و...........................    اقتصادي   شماره ....................................................... به    طرف دوم )مجري( : شركت
و كد كارگاهی ....................... شعبه ........ سازمان تامین اجتماعی،  ...........................  ملی
كه به استناد آگهی منتشره در روزنامه رسمی مورخ  ....................................    ی ندگ نمای  به  و

 شود، نامیده می  مجري از این پس  ../../.... اختیار امضاي این قرارداد را دارد، و

 
 ( موضوع قرارداد ۱ماده 

مندرج   شور بهافزار ..................................  نرمو راهبري    ارائه خدمات پشوتیبانیموضووع قرارداد، عبارت اسوت از 

 .( و سایر مدارك منضم به این قرارداد1)پیوست در 
 

 اسناد و مدارک قرارداد( ۲ماده 

 این قرارداد، شامل اسناد و مدارك زیر است:

 حاضر متن (2-1

 :، شاملهاپیوست (2-2

 )پیوست فنی(نامه سطح خدمات توافق (1پیوست 

 نامه منع افشاي اطلاعاتتوافق (2پیوست 

 مجرياسووونواد تکمیلی كوه حین انجوام خودموات، در چوارچو  قرارداد و بوه منظور انجوام آن، بوه   (2-3

 شود.ابلاغ شده یا بین دوطرف قرارداد، مبادله می
 

 مدت ( ۳ماده 

( شورایط عمومی قرارداد اسوت،  2مدت انجام خدمات مراحل موضووع قرارداد، كه شوروع و تنفیذ آن طبق ماده )

 است. }ماه/هفته/روز{......... 



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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 مبلغ قرارداد و نحوه پرداخت آن  (4ماده 

.................................  الزحمه  حق . 4-1 این قرارداد، مبلغ  اجراي تعهدات موضوع  بابت    حروف{}بهمجري 
 .است( ریال عدد{ }به ).....................

 مبلغ قرارداد و محاسبه  تعیین روش . 4-2
ثابتبه مبلغ  از دو روش  به یکی  پشتیبانی  قراردادهاي  مبلغ  نفر   (Fixed-price)  طور كلی  ساعتی  -یا 

(Cost-plus)   شود. در روش مبلغ ثابت، مبلغ قرارداد معمولا  برحسب درصدي از قیمت قرارداد  تعیین می
گردد. ضوابط  هاي بعدي( تعیین می علاوه توسعهافزار سفارشی )بهفروش یا هزینه اجراي پروژه تولید نرم 

تخصصی    –روش مبلغ ثابت، در گزارش تعرفه نرخ پایه خدمات فنی تعیین قیمت قراردهاي پشتیبانی به
شود، تشریح شده است. در روش  اي منتشر می انفورماتیك كه هرساله از سوي سازمان نظام صنفی رایانه

ساعت كارشناسی مورد استفاده در ارائه خدمات  -ساعتی، كارفرما و مجري ابتدا در مورد تعرفه نفر-نفر
الزحمه  اي( و احتمالا  كف و سقف میزان حقپشتیبانی )مطابق با تعرفه مصو  سازمان نظام صنفی رایانه 

 گیرد. شده در هر دوره زمانی صورت می ساعت مصرف -كنند و پرداخت بر اساس گزارش نفر توافق می 
در قسمت هاي درج بخش  متن، صرفا  شده  استفاده   هاي رنگی  راهنمایی  از  جهت  پیش  و  بوده  كنندگان 
 نحو مناسب جایگزین گردد. شدن سند باید حذف یا به نهایی 

 
 شود: صورت مقطوع منعقد میبه  دهایی كهبراي قراردا

برابر مبلغ  ( fixed-priceصورت مقطوع )، بهقرارداداین  موضوعخدمات كل الزحمه مجري براي ارائه حق
 است.  این قراردادتغییرات این مبلغ، تابع مقررات و شرایط مندرج در . تعیین شده است 1- 4بند مندرج در 

   
 شود: ساعتی منعقد می-صورت نفربه  براي قراردادهایی كه

حداكثر    (cost-plusساعتی )-صورت نفر، بهموضوع این قرارداد خدمات  كل  الزحمه مجري براي ارائه  حق
تابع مقررات و شرایط مندرج در  .  تعیین شده است  1- 4بند  برابر مبلغ مندرج در   این  تغییرات این مبلغ، 

بر اساس آخرین تعرفه معتبر خدمات كارشناسی منتشرشده از سوي سازمان    است و در هر زمان  قرارداد 
 خواهد شد. محاسبه  اي كشورنظام صنفی رایانه 

 
 الزحمه مراحل پرداخت حق  . 3-4

 شود: صورت مقطوع منعقد میبه  دهایی كهبراي قراردا

الحسا (، طبق جدول  هاي احتمالی علی الزحمه مجري )بدون درنظر گرفتن پرداختمراحل پرداخت حق 
 زیر خواهد بود: 

 توضیحات مبلغ )ریال(  درصد از كل مرحله ردیف 

درصورت درخواست مجري و در مقابل  .........  ٪25 پرداختپیش 1
 دریافت ضمانت معتبر، بدون كسورات



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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پرداخت و با كسر سهم استهلاك پیش ........  ٪ .... اول  ماه 2
 با لحاظ سایر كسورات و اضافات

پرداخت و با كسر سهم استهلاك پیش ........  ٪ .... مرحله ...............  3
 با لحاظ سایر كسورات و اضافات

     

 پرداخت نهایی  
 )تسویه حسا ( 

 شرایط عمومی  18با رعایت ماده  ........  ٪ ....

   
 شود: ساعتی منعقد می-صورت نفربه  براي قراردادهایی كه

حق  پرداخت پرداخت  گرفتن  درنظر  )بدون  مجري  علی الزحمه  احتمالی  مقاطع  هاي  در  الحسا (، 
هاي مندرج در جدول  گرفته توسط مجري، با رعایت سقف هاي صورت و با گزارش هزینه   ماهه/...{}ماهانه/سه

 زیر صورت خواهد گرفت: 
 توضیحات مبلغ )ریال(  درصد از كل مرحله ردیف 

درصورت درخواست مجري و در مقابل  .........  ٪25 پرداختپیش 1
 دریافت ضمانت معتبر، بدون كسورات

پرداخت و با كسر سهم استهلاك پیش تا سقف ........  ٪ تا سقف .... مرحله ...............  2
 با لحاظ سایر كسورات و اضافات

پرداخت و با كسر سهم استهلاك پیش تا سقف ........  ٪ تا سقف .... مرحله ...............  3
 با لحاظ سایر كسورات و اضافات

     

 پرداخت نهایی  
 )تسویه حسا ( 

 شرایط عمومی  18با رعایت ماده  تا سقف ........  ٪ تا سقف ....

 
 كسورات قانونی  . 4-4

 كسورات قانونی این قرارداد، منحصرا  عبارتست از: 
 توضیحات مستند قانونی مبلغ/درصد  عنوان  دیف ر

 ٪25 پرداختاستهلاك پیش 1
شرایط   17ماده 

 عمومی

در صورت دریافت 
پرداخت، از هر پرداخت  پیش

 شود.بعدي كسر می

 ٪10 سپرده حسن انجام كار 2

شرایط   14ماده 
 عمومی

نامه تضمین براي آیین
 معاملات دولتی 

پرداخت، از همه  جز پیشبه 
هاي بعدي كسر و در  پرداخت

پایان دوره تضمین، مسترد  
 گردد.می

 ٪5 سپرده بیمه تامین اجتماعی  3
قانون تامین  38ماده 

 اجتماعی

پرداخت، از همه  جز پیشبه 
هاي بعدي كسر و در  پرداخت

پایان دوره تضمین، با ارائه  
گواهی مفاصا حسا  بیمه  
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تامین اجتماعی مسترد  
 گردد.می

  ...  ...  ...  ... 

 
هاي تأیید شده بیش از  حسا  در پرداخت تمام یا بخشی از هر یك از صورت   كارفرماكه    صورتیدر   . 5-4

اضافه بر ازاي هر ماه،  به یك ماه از تاریخ دریافت آن تأخیر كند، براي جبران خسارت مازاد بر یك ماه،  
اصل مبلغ تأخیر شده، مبلغی معادل حاصلضر  نرخ سود سپرده سرمایه گذاري بلندمدت )مورد عمل  

 كند.  پرداخت می  مجري هاي كشور( در مبلغی كه پرداخت آن به تأخیر افتاده، به در بانك 
مجلس شوراي اسلامی، در صورت ارائه گواهی    2/1387/ 17در اجراي قانون بر ارزش افزوده، مصو   . 4-6

حسا ،  در هنگام پرداخت هر صورت   كارفرما ،  مجري نام در سامانه مالیات ارزش افزوده از سوي  ثبت
 كند. پرداخت می  مجري شده محاسبه و در وجه مالیات ارزش افزوده را به مأخذ قانونی تعیین 

و سامانه    ی فروشگاه  ي هاانهی پا)موضوع قانون   ان ی مؤددر سامانه   مجريو    كارفرمانامه  در صورت ثبت  . 4-7
ویژه  مجلس شوراي اسلامی(، طرفین موظفند طبق مفاد قانون یادشده و به  7/1398/ 21، مصو   انیمؤد

حسا  الکترونیکی در این سامانه،  ( این قانون، نسبت به صدور و تائید صورت 5مقررات موضوع ماده )
 هاي قانونی، اقدام نمایند. با رعایت مهلت 

 مبلغ قرارداد  تعدیل . 8-4
 الزحمه مجري بابت این قرارداد در شرایط زیر مشمول تعدیل خواهد شد: حق
در صورتی كه بخشی از تعهدات مجري شامل تامین )خرید( مجوز استفاده )لیسانس( از یك یا چند   الف(  

داده نرم یا  پایه  تامینافزار  از  تامین هایی  یا  از خدمات  كننده  استفاده  یا مستلزم  و  خارجی  كنندگان 
المللی بوده و نرخ برابري ارز مزبور در تاریخ  مشاوران یا اشخاص ثالث خارجی، با پرداخت یك ارز بین 

افزایش یا كاهش داشته   ٪10ایفاي تعهدات، نسبت به نرخ برابري ارز در تاریخ انعقاد قرارداد بیش از  
به   از مبلغ قرارداد كه مربوط  این صورت، بخشی  در  یا  باشد.  افزایش  باشد، متناسبا   خرید خارجی 

می  مركزي جمهوري  كاهش  بانك  تعدیل،  این  محاسبه  در  موثر  ارز  تسعیر  نرخ  تعیین  مآخذ  یابد. 
 باشد. اسلامی ایران می 

اي  گونهدلایلی خارج از كنترل مجري، از جمله تاخیر مجاز، به در صورتی كه مدت اجراي قرارداد به  ( 
شده در  هاي محسو  افزایش یابد كه اجراي بخشی از خدمات موضوع قرارداد در سالی غیر از سال 

صورت میزان تعدیل قیمت قرارداد در ابتداي سال جدید  الزامی باشد. در این   برنامه زمانی اولیه قرارداد 
 گردد: طبق فرمول زیر محاسبه می 

𝑫 = (
𝑻𝒏+𝟏

𝑻𝒏
) ∗ (𝟏𝟎𝟎 − 𝑺𝒏) ∗  𝑷𝟎 

 
 كه در آن: 

D       )میزان تعدیل ریالی قرارداد )افزایش/كاهش = 
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nT          هزینه پایه دستمزد یك ساعت، در سال =n 

+1nT    هزینه پایه دستمزد یك ساعت، در سال =n+1 

nS       = قرارداد در انتهاي سال    شده از ابتدايزمان سپريn      تقسیم بر مدت كل قرارداد
 )بر حسب درصد( 

0P    مبلغ اولیه قرارداد = 
 

تخصصی انفورماتیك است كه هر    –مآخذ تعیین هزینه پایه دستمزد ساعتی، تعرفه نرخ خدمات فنی 
 شود. اي كشور، تدوین و منتشر میساله توسط سازمان نظام صنفی رایانه 

 

انضمام مدارك مثبته هر یك از موارد فوق، مجري درخواست خود مبنی بر تعدیل مبلغ قرارداد را به   در 
ماه پس از دریافت درخواست، آن را بررسی و نظر  كند. كارفرما، حداكثر تا یك براي كارفرما ارسال می 

با درخواست تعدیل مبلغ قرارداد، موضوع طی   خود را اعلام خواهد كرد. در صورت موافقت كارفرما 
(  16صورت، طبق مفاد ماده )ر غیراین رسد. د جلسه رسمی/الحاقیه قرارداد به امضاي طرفین می صورت 

 عمل خواهد شد. 
 

براساس پیشرفت شود:  صورت مقطوع منعقد می براي قراردادهایی كه به  } الزحمه،  هر یك از اقساط حق  . 4-9
بر اساس    شود: ساعتی منعقد می -صورت نفربراي قراردادهایی كه به   /یا گذشت مدت زمان مشخص  كار

شود، پس  تهیه و تسلیم كارفرما می   مجريحسابی كه توسط  طی صورت {ساعت مصرفی-گزارش نفر 
 شود. از رسیدگی از سوي كارفرما پرداخت می 

، آن  شده توسط مجريوضعیت تنظیمپس از دریافت صورت  دو هفتهكارفرما موظف است ظرف مدت   . 4-10
قبول را به مجري اعلام نماید. مجري  قابل   الزحمهحق و در صورت تائید، میزان  را مورد بررسی قراردهد  

كند. مبلغ این  تاریخ روز صادر و براي كارفرما ارسال می   حسا  رسمی به براساس تائید كارفرما، صورت 
پس از كسر كسور قانونی و  حسا  جزء مطالبات قطعی مجري خواهد بود. كارفرما موظف است  صورت 

،  مجريسا  تأیید شده همراه با مستندات مربوط براي حقراردادي، ضمن ارسال یك نسخه از صورت 
حسا  تائیدشده  ی، صورت معیار شناسایی درآمد مجري در دفاتر قانون  الزحمه وي را پرداخت كند. حق

 توسط كارفرما خواهد بود. 

معترض باشد، اعتراض    وضعیتبه اصلاحات اعمال شده از سوي كارفرما در مورد صورت   مجريهرگاه   . 4-11
اصلا     وضعیتاز تاریخ دریافت صورت   دو هفته خود را با ذكر دلیل و ارائه مستندات، حداكثر ظرف مدت  

می  اعلام  كارفرما  به  همشده،  كارفرما  هرگاه  گیرد.  قرار  رسیدگی  مورد  تا  بر چكند  اعمال  عدم    نان 
  اصلاحات اعلام شده اصرار داشته باشد، باید نسبت به پرداخت آنچه كه مورد قبول اوست، اقدام كند. 

اقدام كند و در    16تواند نسبت به مبلغ مازاد مورد نظر خود، از طریق ماده  می   مجري در این حالت  
 كند.  دریافت 12-4صورت محق بودن، اصل مبلغ را به علاوه خسارت تاخیر تأدیه، طبق بند 
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هاي تأیید شده بیش از  حسا  در صورتی كه كارفرما در پرداخت تمام یا بخشی از هر یك از صورت  . 4-12
اضافه بر ازاي هر ماه،  به یك ماه از تاریخ دریافت آن تأخیر كند، براي جبران خسارت مازاد بر یك ماه،  

اصل مبلغ تأخیر شده، مبلغی معادل حاصلضر  نرخ سود سپرده سرمایه گذاري بلندمدت )مورد عمل  
 كند.  پرداخت می  مجري هاي كشور( در مبلغی كه پرداخت آن به تأخیر افتاده، به در بانك 

و اعلام نظر   ی، بررس مجري   شده  دییحسا  خدمات تأصورت   افتیپس از در دو هفته    تا  كارفرماچنانچه   . 4-13
پاسخ ندهد،    مدت دو هفته از انقضاي مهلت یاد شده ظرف زین مجري  یكتب استعلام به و دی ننما یكتب
حسا  مشمول مفاد بند  درصد مبلغ صورت   70 ،حسا (صورت  افتیاز در  یك ماه به بعد )  خیتار   ن یاز ا
 . ( خواهد بود16-4)

 
 نمايندگان ( ۵ماده 

  یمعرف  مجري به    ارات، یحدود اخت  نییخود را با تع   ندگان ینما  ای   ندهیكارفرما پس از مبادله قرارداد، نما . 5-1
 . كندیم

  مجريبه    ،يشده به و  ضی تفو  اراتیكارفرما، در محدوده اخت   ندهینما  له یكه به وس  یدستورها و مدارك . 5-2
  .در حکم ابلاغ كارفرماستجلسات تائید و امضاشده توسط نماینده كارفرما،  یا صورت   شود، ی ابلاغ م

با تغ  ی هیبد   ندهینما  له یمدارك امضا شده به وس  ای ابلاغ شده و    ي كارفرما دستورها  نده ینما   ر ییاست 
 معتبر است.  ،یقبل

م . 5-3 اخت  ی بخش   ای تمام    تواندی كارفرما  واگذار  اراتیاز  ا   يقابل  با  رابطه  در  را  به واحد   نیخود       قرارداد، 
  شودی م   یمعرف   مجريبه    ارات، یحدود اخت  نیی صورت آن واحد با تع  نی . در اد یطر  واگذار نما   ت یریمد

 . فرماستكار يهام یدر امور واگذار شده، در حکم تصم  يو ي هاي ریگم یو تصم

مبادله قرارداد،   . 5-4 از  به كارفرما معرفی    مجري پس  اختیارات  با ذكر حدود  را  نمایندگان خود  یا  نماینده 
   كند. می

 
 طرف قرارداد تعهدات دو (۶ماده 

الزحمه انجام دهد  ، متعهد است خدمات خود را طبق اسناد و مدارك قرارداد، در ازاي دریافت حق مجري . 6-1
 این خدمات است.  ارائهكند كه داراي توان و تشکیلات لازم براي و اعلام می 

كارفرما متعهد به انجام وظایفی است كه در اسناد و مدارك قرارداد براي او معین شده است و نیز متعهد   . 6-2
الزحمه مربوط را طبق اسناد و مدارك قرارداد، به  شود كه در ازاي انجام خدمات موضوع قرارداد، حق می

 پرداخت كند.   مجري
در مورد خدمات موضوع قرارداد به ویژه    مجريهاي لازم را براي تسهیل كار  كارفرما تدابیر و مساعدت  . 6-3

 : كندفراهم می  مجريدر موارد زیر براساس درخواست  

   رایگان  صورت  به و خصوصی  شرایط مندرجات  طبق  مربوط،  اطلاعات قراردادن  اختیار  در . 6-3-1

 كاركنان خارجی مورد نیاز   اقامت و مجوز كار  ورود و خروج و پروانه روادید  . 6-3-2
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هاي مرتبط با انجام  اخذ مجوز ورود و خروج كاركنان مجري به سازمان كارفرما یا سازمان  . 6-3-3
 موضوع قرارداد، حسب نیاز 

 ارتباط و تشریك مساعی با سایر موسسات   . 6-3-4

 باشد  يترتیب امور مربوط به تهیه لوازم و وسایلی كه تهیه و توزیع آن انحصار  . 6-3-5

لوازم، وسایل، كتب، نشریات، نرم افزارها و اقلامی   تامین و . 6-3-6 از این    تهیه، ورود و ترخیص 
 قبیل كه تهیه آن در داخل كشور مقدور نباشد. 

قرار    مجريقرارداد، باید توسط كارفرما در اختیار    هاياي كه طبق پیوستتسهیلات ویژه  . 6-3-7
 گیرد. 

نحوي كه امکان پشتیبانی از آن  افزار موضوع قرارداد، به فراهم آوردن امکان دسترسی به نرم . 6-3-8
 . براي مجري فراهم باشد

 

 جنبی  خدمات( 7ماده 

سازي محیط اجرا، خدمات مشاوره طراحی  خدماتی مانند خدمات ورود و آمایش اطلاعات، خدمات آماده  . 7-1
براي انجام خدمات  ممکن است  و بهبود فرآیندها و مانند آن كه جزء خدمات موضوع قرارداد نیست ولی  

شود. این خدمات طبق ضوابط قراردادهاي  ، از خدمات جنبی محسو  می باشدموضوع قرارداد مورد نیاز  
 شود. مربوط، توسط مجریان صاحب صلاحیت و به هزینه و از سوي كارفرما انجام می 

افزار باشد، كارفرما در هر مورد  در صورتی كه خدمات موضوع قرارداد شامل خدمات توسعه )موردي( نرم  . 7-2
نسبت به اعلام نیاز به توسعه اقدام كرده و مجري زمان، شرایط اجرا و میزان كار لازم براي اجراي  

درخواست  می خدمات  اعلام  كارفرما  به  كتبا   را  شرایط  شده  مورد  در  نهایی  توافق  صورت  در  كند. 
   گونه خدمات جزء تعهدات مجري قرار خواهد گرفت.شده، این اعلام

- ها و نظارت بر  بررسی و اظهار نظر در مورد گزارش   ،اگر كارفرما بخواهد در تنظیم مدارك قرارداد . 7-2
نرم  دمات جنبی، خ توسعه )موردي(  بند  یا خدمات  استفاده كند،    مجري از خدمات    2-7افزار موضوع 

خدمت    مجري به  لازم  شمار  به  خدمات  این  انجام  براي  را  داراي صلاحیت  افراد  كه  است  موظف 
حق   . فراخواند و  اضافی  خدمات  آن،  میزان  به  مربوط  فنی الزحمه  خدمات  تعرفه  آخرین  اساس  -بر 

رایانه  از سوي سازمان نظام صنفی  انفورماتیك منتشرشده  طبق  شده و  اي كشور محاسبه  تخصصی 
هاي  شده براي انجام خدمات جنبی در پیوستتا سقف تعیین   شرایط عمومی،  3ماده  ضوابط مندرج در  

 . اعمال خواهد شد قرارداد، 

تهیه شده است   مجري،در صورتی كه   . 7-3 دیگري  را كه توسط واحدهاي  نتایج كارهاي جنبی  گزارش 
گیري  صحیح نداند و به نتایج آن معترض باشد، باید نظر خود را با ذكر دلیل و به موقع، براي تصمیم 

موظف به استفاده از    مجري هاي یاد شده را تأیید نماید،  به كارفرما اعلام كند. چنانچه كارفرما گزارش 
 نیست. مجريها بر عهده گیري نتایج آنها در مطالعات مربوط خواهد بود و مسئولیت این نوع تصمیم
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 و تضمین انجام تعهدات  حسن انجام کار تضمین( 8ماده 

، به عنوان تضمین  طبق مقررات حاكممجري موظف است قبل از انعقاد قرارداد، تضمین معتبري را   . 8-1
 انجام تعهدات، به كارفرما ارائه نماید. 

  به  پرداخت،جز پیش به مجري، به   پرداخت  هر   از   درصد   ده   كار،   انجام  حسن   از   اطمینان   حصول   براي . 8-2
 . شودمی  نگهداري  كارفرما نزد و كسر  كار، انجام حسن  تضمین  عنوان 

و تضمین  تضمین حسن انجام كار    ،)فسخ از طرف كارفرما(  1- 15  بنددر صورت فسخ قرارداد، طبق   . 8-3
 شود. به نفع كارفرما ضبط می انجام تعهدات 

و در    یا فسخ از طرف مجري  حسن انجام كار و تضمین انجام تعهدات، پس از تحویل قطعیتضمین   . 8-4
 شود. می آزاد  10 زمان تسویه حسا  نهایی، طبق ماده 

، كسور حسن انجام كار، به ازاي دریافت سفته یا هرگونه تضمین معتبر  صورت درخواست مجريدر   . 8-5
 شود. دیگر بازگردانده می 

 

 پرداخت پیش  (9ماده 

به درخواست مکتو    . 9-1 تا نسبت  دارد  قرارداد، یك هفته فرصت  ابلاغ  از  بعد  به پیش پمجري،  رداخت 
تشخیص كارفرما( اقدام نماید. پس از  انضمام تضمین معتبر )سفته یا هرگونه تضمین معتبر دیگر، به

پرداخت، بدون كسر  به عنوان پیش نج درصد از مبلغ قرارداد را  پارائه درخواست مجري، كارفرما بیست و  
هاي بعدي به مجري  پرداخت، متناسبا  از پرداخت مبلغ پیش كند.  پرداخت می   مجري كسور قانونی به  

 شود. كسر و مستهلك می 

ها به  بابت پیش پرداخت   مجري در صورت خاتمه و یا فسخ قرارداد، هرگاه در تسویه حسا  نهایی،   . 9-2
كارفرما بدهکار باشد، موظف است مبالغ بدهکاري را پرداخت كند وگرنه كارفرما از طریق قانونی، نسبت 

هاي مربوط اقدام  ، با اخذ هزینه مجريها و مطالبات  ها، تضمین به دریافت مطالبات خود از محل سپرده
 نماید. می

 

 نهايی و تسويه حساب  حسابصورت ( ۱0ماده 

از  و ایفاي كامل تعهدات،    خاتمه مدت قرارداد ، پس از  موضوع قراردادنهایی خدمات    وضعیتصورت  . 1- 10
الزحمه  شامل حق   وضعیتصورت شود. این  تهیه و به منظور تأیید براي كارفرما ارسال می   مجريسوي  

هاي قبلی  شود، كسور قانونی، پرداخت و مبالغی كه براساس مواد قرارداد به آن اضافه یا از آن كسر می 
هاي تطویل و تعلیق خسارت و نتایج ناشی  یا كاهش خدمات، هزینه افزایش  الزحمه  الحسا ، حق یا علی 

نهایی كه به ترتیب یاد شده تنظیم   وضعیتصورت از دعاوي رسیدگی و قطعی شده و نظایر آن است.  
 شود. از تاریخ دریافت بوسیله كارفرما رسیدگی و تایید می  دو هفتهظرف مدت  شود،می

یاد شده نیاز به اصلا  داشته باشد، كارفرما اصلاحات مورد نظر خود را    وضعیتصورت در صورتی كه   . 2- 10
دهد، مطر  نموده و نتیجه را با وي توافق  تشکیل می   مجري اي كه طی مدت یاد شده با  در جلسه 
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تاریخ روز صادر و براي كارفرما ارسال    حسا  رسمی به مجري براساس تائید كارفرما، صورت   كند. می
 كند. می

حسا  توافق شده بوسیله دو طرف قطعی بوده و اعتراض نسبت به آن وارد نیست و مبناي  صورت  . 3- 10
گیرد، در این حالت برحسب مورد به شر  بندهاي زیر عمل خواهد  قرار می   مجريحسا  نهایی با  تسویه 

 شود. عمل می   16- 6شد وگرنه طبق مفاد  

و تضمین  حسا  نهایی بستانکار شناخته شود، تضمین حسن انجام كار  براساس صورت   مجري هرگاه   . 4- 10
پس از تأیید    دو هفتهآزاد و مطالبات وي حداكثر ظرف مدت    8او بی درنگ طبق ماده  انجام تعهدات  

 شود. حسا  نهایی پرداخت می صورت 

صورت   مجري هرگاه   . 5- 10 مدت  براساس  ظرف  شود،  بدهکار  نهایی  هفتهحسا   تأیید    دو  تاریخ  از 
و    پردازد در این صورت بی درنگ تضمین حسن انجام كارحسا ، بدهی خود را به كارفرما می صورت 

شود و هرگاه از این پرداخت خودداري كند، كارفرما حق دارد از محل  او آزاد می   تضمین انجام تعهدات 
طلب خود را دریافت كرده و سپس باقیمانده مبلغ تضمین حسن    مجري،ها و مطالبات  ها، تضمین سپرده 

او را آزاد نماید و اگر مبالغ یاد شده براي وصول مطالبات كافی نباشد،  و تضمین انجام تعدات  انجام كار  
 كند.ی هاي او وصول م طبق قوانین جاري كشور، مطالبات خود را از سایر دارایی 

 

 الزحمه مربوط مدت خدمات و حق غییراتت( ۱۱ماده 

تواند با پیشنهاد هر یك از دو طرف، تغییر  مدت قرارداد در صورت پیش آمدن هر یك از موارد زیر، می 
الزحمه،  باید با توجه به مفاد ماده مربوط، تغییرات لازم در مدت و مبلغ حق   مجري در چنین مواردي،    یابد. 

براساس مبانی قرارداد و تأثیر آن روي خدمات انجام شده و برنامه زمانی و نیز پیامدهاي مالی آن را  
پس از دریافت گزارش،    دو هفتهكارفرما، حداكثر    تعیین نموده و طی گزارشی به كارفرما اعلام كند.

 گیرد. اي تنظیم و ملاك عمل قرار می نظر خود را اعلام خواهد كرد. نتایج طی صورت جلسه 

حداكثر دو هفته قبل از  گیرد،  هایی كه حین انجام كار صورت می تغییر مدت هر مرحله براساس كنترل
خدمات آن مرحله )یا در حالت فسخ یا خاتمه قرارداد در زمان بررسی( مورد بررسی نهایی  پایان مدت  

آید  قرار گرفته و درباره كاهش یا تمدید مدت و میزان تاخیرهاي مجاز و غیر مجاز، توافق به عمل می 
 گردد. می  جلسهو نتیجه صورت 

در صورت عدم توافق دو طرف در مورد تعیین میزان انواع تاخیرها، موضوع بنا به درخواست هر یك از  
 شود. ، رسیدگی می 16دو طرف، طبق ماده  

 تغییر حدود خدمات  . 1- 11

 مجري بروز تأخیر به عللی خارج از قصور  . 2- 11

 وقوع حوادث قهري و بروز شرایط اضطراري  . 3- 11

 تعلیق كارها از طرف كارفرما  . 4- 11

 مجري تأخیر غیرمجاز از سوي  . 5- 11
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 خسارت تأخیر ( ۱۲ماده 

ضر  نسبت مدت تأخیر غیرمجاز به مدت مرحله  ، خسارتی معادل حاصل مجريبابت تأخیر غیر مجاز   . 1- 12
در میزان حق  )  و   الزحمه آن مرحله مربوط  تا بیست  از  ( درصد حق 20حداكثر    مجري الزحمه مربوط، 

 شود. دریافت می 

هاي  الزحمه ماهانه در مجموع ماه( درصد متوسط حق 50، مبلغی معادل پنجاه )مجريبابت تأخیر مجاز   . 2- 12
الزحمه تأخیر  حق   حداكثر مدت براي پرداخت   شود. الزحمه اضافه می به حق  11مطابق ماده  اضافه شده  

 مجاز قرارداد نصف مدت مرحله مربوط و حداكثر شش ماه است. 

 عمل كند.  ،3- 9-22 تواند طبق بند می  مجريپس از سپري شدن این مدت،  . 3- 12

 

 

 تعلیق ( ۱۳ماده 

 این قرارداد مشمول تعلیق نخواهد بود. 
 

 خاتمه دادن به قرارداد( ۱4ماده 

اي كه كارفرما قصد خاتمه دادن به قرارداد را داشته باشد، موضوع را با تعیین مهلت دو  ر هر مرحله د . 1- 14
 كند. اعلام می  مجري( ماهه، به 2)

از مجري . 2- 14 باید بی   ، پس  تا  دریافت ابلاغ خاتمه قرارداد،  ، گزارش  دو هفته درنگ كار را متوقف كند و 
وضعیت پیشرفت خدمات را تا هنگام ابلاغ خاتمه قرارداد، تهیه و تسلیم كند. این گزارش، باید حاوي  

هایی كه تکمیل آنها به لحاظ حفظ منافع مرحله و نیز بخش هر  وضعیت و میزان پیشرفت خدمات  
 الزحمه آنها باشد.پذیر است، همراه با تعیین میزان حق كارفرما در مهلت دو ماهه ضروري و امکان 

، تشخیص دهد كه لازم است تمام یا قسمتی از خدمات  مجريهرگاه كارفرما رأسا  یا براساس گزارش  . 3- 14
موظف است خدمات    مجرياعلام كند. در این صورت،    مجريناتمام تکمیل شود، باید موضوع را به  

 تکمیل كند.  ریزي شده براي فعالیت مورد نظر،برنامه در مهلت   یاد شده را

پایان مهلت دو ماهه، نسبت به تحویل اصل    مجريدر هر صورت   . 4- 14 ،  هادادنی تحویل موظف است در 
  نهایی   وضعیتخود )در صورت وجود( و ارائه صورت   تجهیزاتتحویل اموال كارفرما و خارج ساختن  

 اقدام نماید. 

مدت   . 5- 14 است ظرف  متعهد  هفتهكارفرما  دریافت صورت   دو  از  نهایی  پس  هزینه وضعیت  ،  هاو صورت 
شده اقدام نماید    نسبت به بررسی آن براساس شرایط قرارداد و میزان خدمات انجام   (، 4-14موضوع بند )
و تضمین انجام تعهدات مجري  تسویه حسا  كند. سپرده حسن انجام كار    مجري، با  10و مطابق ماده  

 شود. آزاد می  18در این حالت با توجه به ماده  

شود  ، هرگاه منع قانونی رفع نشود، قرارداد از سوي كارفرما خاتمه داده می 2- 1- 27در مورد شمول بند   . 6- 14
 گردد. و طبق مفاد این ماده، عمل می 

 تواند خاتمه دادن به قرارداد را در هر یك از موارد زیر، درخواست كند. ، می مجري . 7- 14
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 2هاي مندرج در ماده  مرحله بعد، طی مهلتت خدما ابلاغ دمع  .7-1- 14

 16-7الزحمه، موضوع بند  ( ماه در پرداخت حق 3در صورت تأخیر مازاد بر سه ) .  7-2- 14

موضوع    ،الزحمه تأخیر مجازدر صورت سپري شدن حداكثر مدت تعیین شده براي پرداخت حق .  7-3- 14
 2-12بند 

نظر در    ( ماه از تاریخ مورد3از سوي كارفرما بیش از سه )  1- 3-6در صورت عدم انجام مفاد بند  .  7-4- 14
 برنامه زمانی 

 در صورت عدم تبعیت كارفرما از راي مرجع حل اختلاف.  7-5- 14

 1-28در صورت وقوع شرایط مندرج در بند .  7-6- 14

منجر به درخواست خاتمه قرارداد از سوي    یك ماه زمینه هایی را كه  تا در صورتی كه كارفرما حداكثر   . 8- 14
دهد، در غیر این صورت، پس از انقضاي مهلت  خدمات را ادامه می   مجري  ،شده است، رفع كند   مجري

 گردد. ها، طبق مفاد این ماده انجام می یك ماهه، قرارداد خاتمه یافته تلقی شده و سایر اقدام 

 

 فسخ قرارداد( ۱۵ماده 

قرارداد را فسخ نموده و موضوع  روزه(    7)حداقل  اخطار قبلی    باتواند در هر یك از موارد زیر،  ارفرما می ك . 1- 15
 ابلاغ كند.  مجريرا به 

طی مدت  یا  در زمان عقد قرارداد    مجرياثبات شمول قانون منع مداخله كاركنان دولت بر  .  1-1- 15
- 27، به استثناي مفاد بخش اول بند  ، در صورتی كه كارفرما مشمول این قانون باشدقرارداد

1-2   
 2- 1-27  بند عدم اطلاع به كارفرما در مورد . 1-2- 15

 ثالث، بدون اجازه كارفرما   قرارداد به شخص یا اشخاص یا واگذاري  انتقال. 1-3- 15

   مجري  ورشکستگی به تقصیر یا انحلال شركت. 1-4- 15

در فرآیند ارجاع كار و انتخا  از مدارك جعلی یا اطلاعات خلاف واقع،    . در صورتی كه مجري 1-5- 15
اثبات این  تهدید، تطمیع، رشوه و نظایر آن براي قبول پیشنهادهاي خود استفاده نموده و یا  

یا اجراي آن، به كاركنان كارفرما، دستمزد، پاداش  فرآیند ارجاع كار و  براي    مجريمطلب كه  
 هاي آنان را در منافع خود شریك كرده است. یا هدایایی داده یا آنها یا واسطه

كند تا نسبت به رفع نواقص و  اخطار می   مجري كارفرما در صورت تحقق هریك از موارد زیر، ابتدا به   . 2- 15
در صورت عدم    اشکالها اقدام كند و جریان امور را ظرف مدت یك ماه، به صورت قابل قبول درآورد. 

براي رفع نواقص، در پایان مهلت تعیین شده موضوع فسخ قرارداد باید ابتدا به    مجري اقدام از سوي  
وسیله هیأتی متشکل از سه نفر به انتخا  بالاترین مقام سازمانی كارفرما بررسی و تایید شده و پس از  

 : ابلاغ گردد  مجريیاد شده، به  مقام اخذ موافقت 

 ( درصد مدت مرحله مربوط 30موجه در انجام خدمات هر مرحله، بیش از سی ) تأخیر غیر  .2-1- 15

   اي()طبق مقررات سازمان نظام صنفی رایانه  ايحرفه  اصول اخلاق و رفتار رعایت نکردن   .2-2- 15
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درنگ كارفرما را از وضعیت  ، با دریافت ابلاغ فسخ قرارداد، موظف است كار را متوقف كرده و بی مجري . 3- 15
هاي  دادنی تحویل شود )حداقل دو هفته(، اصل  كار مطلع سازد و طی مهلتی كه از طرف كارفرما اعلام می 

تا آن تاریخ را به كارفرما تحویل دهد.   موضوع  اي  جلسهچنین طرفین صورت هم   خدمات انجام شده 
بندي اجراي تعهدات و اقدامات امضا  ها و زمان مشتمل بر توافقات در زمینه تعهدات متقابل، مسئولیت 

 كنند. و مبادله می 

به  و تضمین انجام تعهدات كارفرما پس از ابلاغ فسخ قرارداد، نسبت به ضبط تضمین حسن انجام كار  . 4- 15
الزحمه خدمات انجام شده قابل قبول تا تاریخ فسخ،  اقدام كرده و نسبت به تعیین مبلغ حق   نفع خود 

 طبق شرایط قرارداد اقدام خواهد كرد.  

 

 حل اختلاف (  ۱۶ماده 

توانند براي حل  هرگاه در اجرا یا تفسیر مفاد قرارداد بین دو طرف اختلاف نظر پیش آید، دو طرف می  . 1- 16
حسب مورد، به روش تعیین   ، بر 2- 16بند  طبق  داوري سریع آن قبل از درخواست ارجاع موضوع براي  

 عمل نمایند.  2-1-16و یا   1-1-16شده در بندهاي 

ماده  هایی كه به استناد  هاي متفاوت دو طرف، از بخشنامه برداشت  از  ناشی   مسایل   مورددر  .  1-1- 16
قانون برنامه و بودجه از سوي    23ماده  هاي توسعه كشور و  قانون احکام دائمی برنامه   34

، چگونگی اجراي بخشنامه را استعلام نماید و  ابلاغ شده است  سازمان برنامه و بودجه كشور
 شود، عمل كنند. اعلام می  یاد شدهدو طرف طبق نظري كه از سوي سازمان  

از سوي    شدهضوابط تعیین و اعلام هاي متفاوت دو طرف، از  برداشت   از  ناشی  مسایل   مورددر  .  1-2- 16
استعلام نماید و دو طرف طبق    موضوع را از این سازمان ،  اي كشورنظام صنفی رایانه سازمان  

 شود، عمل كنند. اعلام می  یاد شدهنظري كه از سوي سازمان  

است، رسیدگی و    2-1-16و    1-1-16  هاي نظرهایی كه خارج از شمول بند در مورد اختلاف .  1-3- 16
اعلام نظر درباره آنها به كارشناس یا هیأت كارشناسی در چارچو  قرارداد و قوانین و مقررات  

 گردد، عمل كنند. می  واگذار مربوط 

به توافق نرسند    3-1-16در صورتی كه دو طرف در انتخا  كارشناس یا هیأت كارشناسی موضوع بند   . 2- 16
مورد قبول هر یك از دو طرف نباشد، براي حل   3-1-16تا  1-1- 16یا نظر اعلام شده طبق بندهاي  

اختلاف، كلیه اختلافات و دعاوي ناشی از این قرارداد و یا مرتبط با آن از جمله انعقاد، اعتبار، فسخ،  
گردد و این مركز  اي ارجاع می نقض، تفسیر یا اجراي آن به مركز داوري سازمان نظام صنفی رایانه 

نماید. راي صادره قطعی و  مطابق با قواعد داوري جاري خود، مبادرت به رسیدگی و صدور راي می 
شود و در هر حال به  اي مستقل از قرارداد اصلی تلقی می الاجرا است. این شرط داوري، موافقتنامه لازم

 است. الاجراطور مستقل، معتبر و لازم
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 و ساير حقوق و عوارض قانونی بیمهمالیات، ( ۱7ماده 

و    مجريپرداخت هرگونه مالیات، عوارض، حق بیمه تامین اجتماعی و سایر حقوق دولتی مربوط به   . 1- 17
كه در تاریخ امضاء    مجريكاركنان او و نیز حقوق گمركی و عوارض مربوط به لوازم و وسایل مورد نیاز  

نماید، با رعایت  خواهد شد و یا میزان آن در آینده تغییر می وضع  ، یا در آینده  وضع شده استاین قرارداد  
ها و عوارض و بیمه و سایر حقوق دولتی كه  است. مبالغی از این مالیات   مجريبه عهده    2- 17مفاد بند  

شود و به  كسر می   مجريهاي  باید طبق قوانین و مقررات از طریق كارفرما وصول شود، از پرداخت 
گردد. در صورت نپرداختن و یا تاخیر در واریز كسور قانونی یاد  حسا  وي به مراجع مربوط، حواله می 

 هاي آن، بر عهده كارفرما خواهد بود. ، جبران زیان یا عدم تسلیم مدارك پرداخت به مجري شده

در صورتی كه مالیات، عوارض، حق بیمه تامین اجتماعی و سایر حقوق دولتی، جز آنهایی كه هنگام   . 2- 17
حق  كند،  تغییر  دارد،  وجود  قرارداد  براساس    مجريالزحمه  امضاي  تناسب  به  كارفرما،  توسط  نیز، 

 تعدیل خواهد شد.  مربوط، هاي دستورالعمل 

 

 مجریمسئولیت ( ۱8ماده 

 این قرارداد، مسئول است. 1 بینی شده در پیوست، در قبال كارفرما و براي ارائه خدمات پیش مجري . 1- 18

یا   . 2- 18 و  خدمات  خروجی تأیید  مسئولیت   مجري ي  هاتایید  از  كارفرما،  سوي  رعایت    مجري هاي  از  در 
مسئول و جوابگوي    در دوره وارانتی،   مجريكاهد و در هر حال،  و فنی نمی  استانداردها و اصول علمی

 ی است كه به علت نقص كار او بعدها در كار مشاهده شود. یهاكاستی 

در قبال واگذاري بخشی از خدمات به اشخاص ثالث، اعم از حقیقی یا حقوقی، كه بر   مجريمسئولیت  . 3- 18
هاي موضوع این قرارداد  حسب ضرورت، مورد تایید كارفرما نیز قرار گرفته باشد، كماكان همان مسئولیت 

هاي  خدمات، رافع هیچ یك از تعهدات و مسئولیت  است و موافقت كارفرما نسبت به واگذاري قسمتی از 
 در برابر كارفرما نخواهد بود.   مجري

 

 ممنوعیت قانونی ( ۱9ماده 

اعلام    قانون خدمات كشوري باشد، مجري   5در صورتی كه كارفرما دستگاه اجرایی دولتی مشمول ماده   . 1- 19
قانون اساسی و قانون منع مداخله    141كند كه در موقع عقد این قرارداد، مشمول ممنوعیت اصل  می

هاي دولتی یا كارفرما  در شرایطی كه تغییراتی در دستگاه   ، نیست. 1337/ 10/ 22كاركنان دولت، مصو  
موظف است مراتب را به كارفرما اعلام   مجريمشمول ممنوعیت یاد شده باشد،  مجريایجاد شود كه 

مراتب را به    مجريدهد. هرگاه  كند و در صورتی كه منع قانونی رفع نشود، كارفرما قرارداد را خاتمه می 
   كند.محض اطلاع به كارفرما اعلام نکند، كارفرما قرارداد را فسخ می 

 و یا همراهان ایشان، حق دخالت در امور سیاسی ایران ندارند.  مجريكاركنان خارجی  . 2- 19

د،  نكنتمام اطلاعاتی را كه در جریان انجام خدمات این قرارداد تحصیل یا تولید می   ند ، موظفطرفین . 3- 19
محرمانه تلقی نماید و حداكثر تمهیدات لازم را به منظور محافظت از اطلاعات در قبال جلوگیري از  
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حدود و شرایط  تا از دسترسی اشخاص غیرمجاز به آنها پیشگیري شود.    نماید   اطلاعات اعمال   يافشا
 نامه منع افشاي اطلاعات( تعیین شده است. )توافق  6اطلاعات محرمانه در پیوست 

 

 )فورس ماژور(   حوادث قهری(  ۲0ماده 

ها و  در موارد وقوع حوادث قهري و بروز شرایط اضطراري، مانند جنگ اعلام شده یا نشده، انقلا  
هاي  هاي عمومی، شیوع بیماریهاي واگیردار، زلزله، سیل و طغیانهاي غیرعادي، خشکسالی اعتصا  

  ي هات یو محدود  ها ي داری دار، طوفان و حوادث مشابه، ناپاهاي دامنه سوزي سابقه و همچنین آتش بی
ا  یاس یو س  ي اقتصاد  ،یفن قرارداد  از عقد  بعد  تاث  شود ی م   جادیكه  روند كار  در  است، مانند    رگذاری و 

سازد،  هرگاه بروز شرایط اضطراري، انجام قرارداد حاضر را براي یکی از دو طرف غیرممکن    م،یتحر
 . خاتمه دادن به قرارداد را درخواست نماید تواند می

 

 به غیر  انتقال(  ۲۱ماده 

حق ندارد بدون كسب مجوز از كارفرما، موضوع این قرارداد را به شخص یا اشخاص حقیقی یا   مجري . 1- 21
كار به اشخاص    در صورت موافقت كارفرما با واگذاري قسمتی از   . كند  حقوقی دیگري منتقل یا واگذار 
 شود. به هیچ عنوان كاسته نمی  مجريثالث، از مسئولیت و تعهدات 

و مقررات حاكم بر    ن یقوان  ت یرعاتواند تمام یا قسمتی از حقوق یا اختیارات خود را با رعایت  كارفرما می  . 2- 21
به اشخاص دیگر تفویض كند. در این صورت، انجام تعهدات كارفرما در رابطه با حقوق یا  قرارداد    نیا

 اختیارات تفویض شده، برعهده آن اشخاص خواهد بود. 

 

 اشخاص و يا قراردادهای ثالث ( ۲۲ماده 

مستلزم اعمال اختیارات یا اجراي وظایف    مجريدر مواردي كه اجراي خدمات این قرارداد از سوي  
 شود:  اقدام می  ها و قراردادهاي دیگري باشد، برحسب مورد، به ترتیب زیر مقرر در پیمان 

در انجام این امور،   مجريمنظور نشده باشد،    1در صورتی كه اختیارات یا وظایف، درچارچو  پیوست  . 1- 22
 كند. طرف عمل می با توجه به دانش فنی و تجربه خود، به عنوان یك شخص بی 

  مجري حق تغییر حدود تعهدات داده شده باشد،    مجريبا اشخاص ثالث به    مجريچنانچه در قرارداد   . 2- 22
گزارش موارد تغییر را به كارفرما تسلیم خواهد    كند ومی   چارچو  قراردادها صادر  دستورهاي لازم را در

 . نمود

 

 به محل  دسترسی ( ۲۳ماده 

ارداد، براي  قر  این  خدمات  انجام  منظور  به  را،   پروژه  مکان  به  ممانعت   بدون  دسترسی  امکان  باید  رماكارف . 1- 23
 عهده كارفرماست.عواقب عدم اجراي این امر، به  فراهم كند. مجري

 ، براي كسب مجوزهاي لازم، با كارفرما در حد توان همکاري خواهد كرد. مجري . 2- 23
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 رعايت مقررات ايمنی ( ۲4ماده 

دهند و ضوابط  ، باید اطمینان یابد كه كاركنانش خدمات را به طور ایمن و مطمئن انجام می مجري
 كنند. در تمام مراحل انجام خدمات رعایت می را  شده از سوي كارفرما ابلاغ ایمنی 

 

 و نتايج پروژه  هاخروجی مالکیت (  ۲۵ماده 

افزار  نرم  پشتیبانیو منحصرا  براي    كه به موجب این قرارداد   هاییدادنی تحویل تمام  حقوق مالکیت مادي   . 1- 25
قرارداد توسط  موضوع  )شوند،  تهیه می   مجري،  اصل  از كدهاي  برنامه sourceاعم  یا  (  اصلی  هاي 

تواند با  می   مجري همه متعلق به كارفرماست.    كمکی یا مدارك و مستندات طراحی و سایر مستندات، 
 یاد شده را نزد خود نگاه دارد.   هايدادنی تحویل كارفرما یك نسخه قابل تکثیر از كتبی اجازه 

افزاري آماده و اسناد و مدارك  هاي نرم افزارهاي پایه، ابزارهاي توسعه، كتابخانهحقوق مالکیت مادي نرم  . 2- 25
كند اما منحصرا   ها استفاده می افزار موضوع قرارداد از آن نرم   پشتیبانیمرتبط با این موارد كه مجري براي  

افزار موضوع قرارداد تهیه نشده است، بلکه قبل از شروع قرارداد یا در حین اجراي  نرم   پشتیبانی براي  
و  به مجري است. فهرست  تامین شده است، متعلق  ثالثی  از شخص  یا  تولید  قرارداد توسط مجري 

افزارها و اسناد مرتبط باید در پیوست فنی قرارداد درج گردد یا بعدا  طی مکاتبات  گونه نرم مشخصات این 
   گیرد. جلسات رسمی مورد توافق قرار  و صورت 

حق دارد با استفاده از    مجريدر صورتی كه در شرایط خصوصی قرارداد محدودیتی قید نشده باشد،   . 3- 25
 ها و نشریات علمیها، اجلاس را به نام خود در همایش هاي علمی  مطالعات انجام شده در قرارداد، مقاله 

 و فنی، منتشر كند. 

شوند،  تهیه می   مجريكه به موجب این قرارداد، توسط    هایی دادنی تحویل تمام    حقوق مالکیت معنوي . 4- 25
    .  مجري استمتعلق به 

 

 هاابلاغ(  ۲۶ماده 

و    ، فسخدادن به قراردادخاتمه رفع تعلیق،  ابلاغ تعلیق، تائید،  هر گونه اطلاعیه، دستوركار، اعلام نظر،  
تنها به صورت كتبی الکترونیکی  موارد مشابه  یا رسید    ،معتبر است. رسید دبیرخانه هر دو طرف  یا 

ملاك  یا رسید الکترونیکی دریافت پست الکترونیکی با تائید امضاي الکترونیکی معتبر،  تحویل پستی،  
 ها، مدارك و مکاتبات است. تسلیم گزارش 

 

 قرارداد زبان( ۲7ماده 

هاي دیگري نیز  زبان قرارداد فارسی است، در صورتی كه مدارك قرارداد علاوه بر زبان فارسی به زبان 
 كننده و ملاك عمل مرجع رسیدگی   متن فارسی معتبردر صورت اختلاف در تفسیر،  تهیه شده باشد،  

كار  هاي ارزشیابی و پیشرفتهاي مطالعات و طراحی، گزارش باید مدارك و گزارش   مجري.  خواهد بود 
و نیز سایر مکاتبات خود را به زبان فارسی، تهیه كند. چنانچه در شر  خدمات ترجمه و تهیه مدارك  

الزحمه آن از سوي  هاي دیگر پیش بینی نشده باشد، به عنوان خدمات اضافه تلقی شده و حق به زبان 
 گردد. كارفرما، پرداخت می 
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 (  قانون حاکم بر قرارداد۲8ماده 

از هر حیث تابع قوانین و مقررات  در قلمرو جمهوري اسلامی ایران بین طرفین منعقد و  این قرارداد  
 جمهوري اسلامی ایران است. 

 

 

  
 نشانی  (۲9ماده 

   نشانی كارفرما:
 نشانی پست الکترونیکی كارفرما:

 :  مجرينشانی 
 نشانی پست الکترونیکی مجري: 

هرگاه یکی از دو طرف قرارداد نشانی خود را تغییر دهد، باید دو هفته قبل از تاریخ تغییر، نشانی جدید  
خود را به طرف دیگر اعلام كند، تا وقتی كه نشانی جدید به طرف دیگر اعلام نشده است، مکاتبات  

 گردد. شود و دریافت شده تلقی می به نشانی قبلی ارسال می 
شرط دریافت تائیدیه دریافت طرف مقابل،  شده طرفین، به ارسال پیام از طریق پست الکترونیکی اعلام 

 منزله ابلاغ رسمی است. به

 

ابلاغ   مجرينسوخه تنظیم شوده و به امضواي دو طرف قرارداد رسویده، یك نسوخه از آن به    }..{این قرارداد در  

 هاي آن، اعتبار یکسان دارند.شده است و همه نسخه

 

 

 مجرینماينده                            نماينده کارفرما

 نام و نام خانوادگی   نام و نام خانوادگی                     

 امضا -مهر   امضا                            -مهر 
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 نامه سطح خدمات توافق( ۱پیوست 

 )پیوست فنی( 
 
 
 
 
 
 
 
 

از این قالب  استفاده  با طرفین قراردادموضوع قرارداد است.  (SLA)نامه سطح خدمات توافق این پیوست حاوي 
با توجه به اهمیت  .  پیوست را تنظیم و به قرارداد منضم نمایند این  بایست متن نهایی  می   ،تغییرات لازمو اعمال  

شدن محدوده و مشخصات  شود مطالب كافی براي روشن افزار، توصیه می نرم  پشتیبانی   در قراردادهاي   SLAمفاد  
موضوع قرارداد و تعهدات مجري تا حد امکان به این پیوست اضافه شود. در صورتی كه قرارداد در پی اجراي  

شود از محتواي بخش فنی سند درخواست براي ارائه پیشنهاد  گردد، توصیه می یك فرآیند ارجاع كار منعقد می 
(RFP)  ،منظور تکمیل محتواي این پیوست استفاده شود. به و پیشنهاد فنی برگزیده 

شدن  كنندگان بوده و پیش از نهایی جهت راهنمایی استفاده   هاي رنگی متن، صرفا  شده در قسمتهاي درج بخش 
 نحو مناسب جایگزین گردد. سند باید حذف یا به 
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 افزار موضوع قراردادنرم معرفی (۱

نرم بند، كلیات  این  به در  قرارداد،  به افزار موضوع  و  توصیف میاختصار  فارسی،  روشنی  شود. عنوان كامل 
ربط )در افزار در مراجع ذيتولیدكننده )پدیدآورنده(، اطلاعات ثبت نرم   عنوان انگلیسی )در صورت وجود(،

  توان به آن اشاره كرد.از مواردي است كه می  شده باشد(،افزار ثبت  صورتی كه نرم 
 

 نفعانذی (۲

گردد. موضوع قرارداد، بیان می افزار  نرم خدمات پشتیبانی  نفعان مرتبط با  در این بند، فهرست و نقش ذي
نفعان و نقش هر  شود ابتدا ساختار سازمانی بخش مرتبط با پروژه ارائه شود و سپس فهرست ذيتوصیه می

)شامل   جدول  یك  قالب  در  آن،  نتایج  از  استفاده  یا  پروژه  اجراي  در  یك 
 نفع/نماینده/نقش/اختیارات/وظایف( تشریح گردد.ذي
 نفعان زیر ممکن است لازم باشد: طور كلی، اشاره به ذيبه 
o ( نتیجه رسیدن پروژه را  طور مستقیم مسئولیت به بالاترین مقام در ساختار كارفرما كه به حامی پروژه

 دارد.(

o كمیته راهبري( مانندنظارتی و/یا راهبري پروژه در سازمان كارفرما ) )هاي(نهاد 

o   نماینده كارفرما )واحد یا پستی كه نمایندگی كارفرما را در ساختار اجرایی و راهبري پروژه بر عهده

 خواهد داشت.( 

o  )داخل یا خارج سازمان كارفرماكاربر)ان 

o بردار واحد)هاي( بهره 

o )ناظر)ان 

o   پیشخوان خدمات(Service Desk)    یا واحد مشابه كه مسئولیت دریافت درخواست خدمات/گزارش

 اشکال را از كاربران نهایی و برقراري ارتباط میان مجري و این كاربران را برعهده خواهد داشت. 

o  ،سایر واحد)ها(/پست)هاي( داخلی یا خارجی سازمان كارفرما كه ممکن است در جریان اجراي پروژه

 ها لازم باشد. هماهنگی و ارتباط با آن 

 بیان شود.  (RACI)نفعان یادشده، در قالب یك ماتریس مسئولیت شود نقش هر یك از ذي توصیه می 
 ( قرارداد تطابق داشته باشد 5محتواي این بخش باید با محتواي پیوست )

 

 خدمات پشتیبانی  (۳

افزارها شود. برخی از خدمات متداول پشتیبانی نرم خدمات پشتیبانی موضوع قرارداد در این بخش ذكر می 
 عبارتند از: 

o  سایت، ایمیل، تلفن تماس، یا تركیبی از این  ارائه یك واسط ارتباطی )مانند اپلیکیشن موبایل یا و

 صورت آنلاین شده به موارد( براي اعلام اشکال و ردیابی اشکالات اعلام 

o افزار یا نحوه استقرار آن )در نویسی )كد( نرمرفع اشکالات كاركردي ناشی از خطا در طراحی یا برنامه

 صورتی كه استقرار توسط مجري صورت گرفته باشد( 

o  برنامه یا  از خطا در طراحی  ناشی   )... امنیت، كارایی،  )مانند  اشکالات غیركاركردي  نویسی )كد(  رفع 

 افزار، یا نحوه استقرار آن )در صورتی كه استقرار توسط مجري صورت گرفته باشد( نرم

o افزار اي صحت عملکرد نرمكنترل دوره(Periodic Health-check) 



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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o  افزارارائه خدمات راهنمایی و رفع اشکال حضوري/غیرحضوري به كاربران/راهبران نرم 

o صورت حضوري/غیرحضوري افزار به آموزش استفاده از نرم 

o  شده از سوي كارفرماافزار در محیط عملیاتی معرفینصب و استقرار مجدد نرم 

o افزاربرداري )لیسانس( نسخه جدید نرم ارائه مجوز بهره 

 

 خدمات راهبری  (4

افزار، جزء تعهدات مجري باشد، خدمات راهبري موضوع قرارداد در این  در صورتی كه خدمات راهبري نرم 
 افزارها عبارتند از: شود. برخی از خدمات متداول راهبري نرمبخش ذكر می 

o ( دادهگاهی)سامانه عامل و پا يافزارنرم  رساختیز يراهبر 

o (  ،يسازرهیذخ زاتی، تجه سرورها) يافزارسخت  رساختیز يراهبر... 

o (  روال،یفا روس،یوی)آنت یتیامن رساختیز يراهبر... 

o اسکن،    پ، یمشخص شده، تا  يهاها، ثبت در فرمپرونده، استخراج داده   يساز)پاك  ییآما خدمات داده

)... 

 

 خدمات توسعه  (۵

افزار، جزء تعهدات مجري باشد، خدمات توسعه موضوع قرارداد در  در صورتی كه خدمات توسعه )موردي( نرم
 افزارها عبارتند از: نرم  توسعه )موردي(شود. برخی از خدمات متداول این بخش ذكر می 

o دیجد يهايازمندین لیشناخت و تحل 

o  افزارهاي جدید یا تغییریافته نرمطراحی و تولید بخش 

o ی کیالکترون يندهایفرم و فرآ يسازادهیپ 

o گرید يهابا سامانه یکپارچگیارتباطات  يسازادهیپ 

o  افزار به محیط عملیاتی خدمات آموزش و انتقال تغییرات نرم 

 

 های ارائه خدمات شرايط و محدوديت  (۶

ممکن است محدود یا مقید به   ، راهبري یا توسعه )موردي( از آنجا كه ممکن است ارائه خدمات پشتیبانی
شود. هاي ارائه خدمات ذكرشده در بند قبل، تشریح میدر این بخش، شرایط و محدودیتشرایط خاصی باشد،  

 عبارتند از: ، راهبري یا توسعه )موردي(بعضی از شرایط ممکن براي هر یك از خدمات پشتیبانی
o قبول صراحتا  هاي خاص: در این صورت باید شرایط قابل شرایط و رویه افزار تحت و پیکربندي نرم   نصب

 ذكر شده یا به مراجع مرتبط، ارجاع داده شود.

o  قبول صراحتا  افزار توسط كاربران: در این صورت باید شرایط قابل شرایط و ضوابط اجراي صحیح نرم

 افزار( ارجاع داده شود.ذكر شده یا به مراجع مرتبط )مثلا  راهنماي استفاده نرم

o قبول صراحتا   هاي امنیتی قابلها و رویهافزار: در این صورت باید سیاست ضوابط امنیتی استفاده از نرم

 ذكر شده یا به مراجع مرتبط ارجاع داده شود. 

o راهبري یا توسعه )موردي( اشکالات مشمول/غیرمشمول در دامنه خدمات پشتیبانی ، 



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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o دوره كنترل  نرم معیارهاي  عملکرد  در صورتی كه چكاي صحت  این  افزار:  براي  راهنمایی  یا  لیست 

 ها وجود دارد، باید به آن ارجاع داده شود.كنترل

o  نرم از  استفاده  براي  شرایط  واجد  كاربران  مشخصات  حداقل  و  تعداد  تخصص،  حداكثر  )مانند  افزار 

 تحصیلات، ...(   

o شود، نحوه ارائه  ها ارائه می اشکال به آنحداكثر تعداد كاربران یا نمایندگانی كه خدمات راهنمایی و رفع

 ها )حضوري/غیرحضوري( و حداكثر تعداد ساعات ارائه این خدماتخدمات به آن 

o   كنندگان در آموزش، نحوه ارائه آموزش  افزار، حداكثر تعداد شركتساعات آموزش نرم دفعات و  تعداد

 گیرندگان و نحوه ارزیابی آموزش دهندگان و آموزششرایط آموزش )حضوري/غیرحضوري(،

o  افزارتعداد دفعات نصب مجدد نرم 

o  تعداد دفعات ارائه مجوز استفاده از نسخه)هاي( جدید 

o  و باشند  داشته  كارفرما حضور  محل  در  باید  پشتیبانی  خدمات  ارائه  براي  كه  مجري  كاركنان  تعداد 

 هاي حضور حداقل/حداكثر زمان یا سایر شرایط و محدودیت

o  افزار موضوع قراردادروش و ضوابط اعلام و تائید تغییرات )توسعه موردي( در نرم  

 

 هاواسط (7

شود. آوري/استفاده از هر واسط تشریح میهاي ارائه خدمات پشتیبانی و شرایط فراهمدر این بخش واسط 
 افزار و ملاحظات و شرایط هر واسط عبارتند از: هاي متداول در ارائه خدمات پشتیبانی نرمبعضی از واسط 

o مركز تماس تلفنی 

 عهده كیست؟ كارفرما، مجري یا شخص ثالث؟تامین به  -          
 شماره)هاي( تلفن  -           
 ساعات تماس   -           
 گذاري وجود دارد؟امکان پیام -           
 گیرنده به بخش مرتبط وجود دارد؟امکان هدایت خودكار تماس -           
 هزینه برقراري تماس برعهده كیست؟  -           
 هاي ممکن در یك بازه زمانی؟حداكثر تماس  -           
 هاي همزمان ممکن كه باید پاسخ داده شود؟حداقل تماس -           

o  درگاه و 

 هاي جایگزین(؟ نشانی درگاه و  )و در صورت وجود، نشانی   -           
 نام در درگاه(كنندگان مجاز؟ و شرایط استفاده؟ )مانند ثبتاستفاده -           
 عهده كیست؟ كارفرما، مجري یا شخص ثالث؟تامین به  -           
 امکانات درگاه؟ -           
 روش استفاده؟ )در صورت لزوم، با ارجاع به راهنماي استفاده( -           
 هاي جایگزین در صورت عدم دسترسی به درگاه و ؟ كانال -           

o  موبایل اپ 

 مشخصات موبایل اپ؟  -           
 استفاده؟پلتفرم)هاي( قابل -           



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

 افزار )نسخه مختصر(قالب قرارداد همسان خدمات پشتیبانی نرم 
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 عهده كیست؟ كارفرما، مجري یا شخص ثالث؟تامین به  -           
 امکانات اپ؟  -           
 نام(كنندگان مجاز؟ و شرایط استفاده؟ )مانند ثبتاستفاده -           
 روش استفاده؟ )در صورت لزوم، با ارجاع به راهنماي استفاده( -           
 هاي جایگزین در صورت عدم دسترسی به موبایل اپ؟ كانال -           

o ایمیل 

 نشانی ایمیل؟  -           
 عهده كیست؟ كارفرما، مجري یا شخص ثالث؟تامین به  -           
 نحوه ثبت درخواست/اشکال )تیکتینگ(؟  -           
 لزوم دریافت رسید ایمیل؟  -           

o  هاي اجتماعیشبکه 

 نام و مشخصات شبکه اجتماعی؟  -           
 عهده كیست؟ كارفرما، مجري یا شخص ثالث؟تامین به  -           
 نام(كنندگان مجاز؟ و شرایط استفاده؟ )مانند ثبتاستفاده -           
 نحوه ثبت درخواست/اشکال )تیکتینگ(؟  -           

 

 فرآيندها  (8

پشتیبانی خدمات  ارائه  با  مرتبط  فرآیندهاي  بخش  این  )موردي(در  توسعه  یا  راهبري  توصیف    ،  و  تشریح 
توصیه می می فعالیتشود.  رویدادها،  ذكر  با  و  كافی  جزئیات  با  فرآیندها  نقش ذي شود  و  ها،  داخلی  نفعان 

گیري و ترجیحا  در قالب یك مدل استاندارد  اعمال در انجام هر فعالیت یا تصمیمخارجی، قواعد و ضوابط قابل 
 ( مستند و ارائه شود. BPMN 2سازي )مثلا  بر مبناي استاندارد مدل

افزار كه ممکن است در این نرم  ، راهبري یا توسعه )موردي(برخی از فرآیندهاي مهم در خدمات پشتیبانی
 بخش قابل توصیف باشد، عبارتند از: 

o  فرآیند اعلام و رسیدگی به درخواست/اشکال از سوي كاربران 

o مانند فرآیند تصمیم   رات ییتغ  س،یتوقف سرو  س،یاختلال سرو  س،یسرو  ياندازراه  گیري در مواردي 
   ..  رمترقبه،یبروز حوادث غ  س،یسرو

o فرآیند برگزاري دوره/كلاس آموزشی 

o  هاي جدید افزار یا نصب نسخهفرآیند نصب مجدد نرم 

o افزار اي صحت عملکرد نرمفرآیند كنترل دوره 

o راهبري یا توسعه )موردي( دهی از عملکرد پشتیبانیفرآیند گزارش ، 

o فرآیند رسیدگی و محاسبه جرائم مجري 

o افزار فرآیند اعلام نیاز و بررسی و تائید تغییرات )توسعه موردي( نرم 
 

 هاابزار (9

در این بخش ابزارهاي مکانیزه مورداستفاده در ارائه خدمات پشتیبانی، اعم از ابزارهاي تیکتینگ، مدیریت  
مدیریت    افزار،پایش نرم   رسانی به كاربران، مدیریت دانش پیشخوان خدمت،گردش كار رفع اشکال، اطلاع 

 شود مشخصات زیر ارائه گردد:شود. در مورد هر ابزار، توصیه می ذكر میخدمات پشتیبانی و ... 



 افزار )نماتن(نظام مهندسی و استاندارد تولید و توسعه نرم 
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o  نام ابزار 

o شماره ویرایش 

o  )كاركرد)ها 

o )مسئولیت تامین )كارفرما، مجري یا شخص ثالث؟ 

o مالکیت 
 

 هادسترسی  (۱0

بخش، دسترسی  این  نسخه  در  به  از دسترسی  اعم  توسط مجري،  پشتیبانی  ارائه خدمات  براي  هاي لازم 
نرم نصب سرویس شده  و  عملیاتی  محیط  پایگاهافزار،  پایه،  همهاي  و  داده  دسترسی هاي  هر  نوع  چنین 

 شود. دور( تشریح می)حضوري/راه

 
 ی ارزيابی خدمات هاسنجه  (۱۱

شود. در مورد هر سنجه، حداقل  تشریح می  هاي ارزیابی خدمات پشتیبانی  (metric)در این بخش، سنجه
 پذیرش باید ذكر شود. )یا حداكثر( مقدار قابل

 افزار عبارتند از: هاي مورداستفاده در ارزیابی خدمات پشتیبانی نرمبرخی از سنجه 
  

Metric  مقدار قابل قبول شر  سنجه 
Uptime  زمان

 كاري بهآماده
زمانی كه سرویس   نسبت

برداري توسط  آماده بهره
كاربران است به كل زمان  

 قرارداد.

 ٪ حداقل ...

MTTR 

Mean Time to 

Recover 

زمان میانگین  
 بازیافت سرویس 

كه پس از   میانگین زمانی
هر قطعی، سرویس مجددا   

 شود.آماده به كار می

حداكثر ...  
 )دقیقه/ساعت/روز( 

TAT 

Turn-around 

Time 

تکمیل   زمان
 سرویس 

زمان لازم براي انجام یك 
 رفع اشکال 

حداكثر ...  
 )دقیقه/ساعت/روز( 

FCR 

First-call 

Resolution 

رفع اشکال در  
 تماس اولین

كه در   نسبت اشکالاتی
اولین تماس منجر به رفع  

 شود.اشکال می 

 ٪ حداقل ....

TSF 

Time Service 

Factor 

عامل زمانی 
 سرویس 

هایی كه در نسبت تماس
یك محدوده زمانی 
مشخص پاسخ داده 

 شوند. می

زیر ...   ٪ حداقل ....
 )ثانیه/دقیقه( 

Waiting Time میانگین زمان انتظار براي   زمان انتظار
 پاسخگویی 

حداكثر ....  
 )ثانیه/دقیقه( 
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 گیرینحوه سنجش و اندازه  (۱۲

شود. هاي ارزیابی خدمات پشتیبانی، به تفکیك هر سنجه تشریح می گیري سنجهنحوه اندازه در این بخش،  
اندازه  براي  استفاده  مورد  ابزار  و  روش  سنجه،  هر  نحوه  براي  نگهداري،  و  ثبت  نحوه  مسئولیت،  گیري، 

 دهی و فرآیند رسیدگی باید ذكر شود. گزارش

 
 دادنیتحويل  هایفرآورده (۱۳

هاي ها، برنامهها، مدل، اعم از مستندات و طر  در جریان ارائه خدمات پشتیبانیهاي الزامی  فهرست فرآورده
)قابل اصل  كد  برنامهsourceاجرا،  داده(،  جانبی،  پایگاههاي  و  به ها  اطلاعاتی،  قالب)هاي(  هاي  همراه 
 قبول و نحوه تحویل باید در این بند ذكر شود.قابل

و باید توسط كارفرما و مجري،    بستگی دارد  موضوع و شرایط خدمات پشتیبانیها به  دادنیفهرست تحویل 
 مورد توافق قرار گیرد. 

 
 شرايط و مراحل پذيرش  (۱4

 .شود روشنی و با دقت تشریحبه باید   هاي موضوع قرارداد،دادنیتحویل در این بند، شرایط و مراحل پذیرش
 ضروري باشد:   استاشاره به موارد زیر ممکن 

o  افزار مراحل، مقاطع و روش آزمون پذیرش نرم 

o ها و اسناد(افزاري )طر هاي غیرنرمدادنیضوابط و مراحل بررسی و تایید تحویل 

o  هاي مرجع  هاي مراجع ثالث، مانند دریافت تاییدیه امنیتی از آزمایشگاهها و تاییدیهنامهاخذ و ارائه گواهی
 افزار و مانند آن یا مراجع قانونی، گواهی اصالت نرم 

 
 استانداردهای مرجع  (۱۵

  ارائه خدمات هاي مرجع كه كارفرما انتظار دارد مجري در  هاي دانش و چارچو ها، پیکرهروشاستانداردها، به 
 ها تبعیت كند، باید در این بند ذكر شود. از آن 

سایر استانداردها    شود به مجموعه استانداردهاي نماتن در فهرست استانداردهاي مرجع اشاره شود.توصیه می 
 هاي مرجع قابل استناد عبارتند از:روشو به 

o ISO/IEC 20000 

o ITIL 

o CMMI-SVC 

o IT4IT 

o IT-CMF 

o YaSM 

o FitSM 

o SIAM 

o USMBOK 

o VeriSM 
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 آموزش و انتقال دانش فنی (۱۶

فنی به كاركنان كارفرما، در سطو  راهبري و كاربري،  دانش  آموزش و انتقال  به    و تعهدات مربوطالزامات  
   بایست در این بند تشریح گردد.می

 شود:اشاره به موارد زیر، حسب مورد، توصیه می 
o هاي تقریبی(با ذكر سرفصل )ترجیحا  هاموضوع و محتواي آموزش 

o  ).../روش آموزش )حضوري/غیرحضوري/درحین كار 

o ).../مواد و مطالب اصلی و كمکی آموزش )كتابچه/فیلم 

o  كف و سقف تعداد ساعات آموزش 

o  حداقل و حداكثر نفراتی كه در آموزش شركت خواهند كرد 

o  روش ارزیابی آموزش 

بایست تشریح چنین وظایف كارفرما براي فراهم آوردن امکانات و شرایط لازم براي ارائه آموزش، می هم
 گردد.

 
 ها مالکیت بر فرآورده (۱7

 ارائه خدماتها و دستاوردهاي  در مورد مالکیت معنوي و مادي بر فرآورده  مورد توافق مفروضات و الزامات  
 باید در این بند ذكر شود. 

 
 ها و مفروضات ساير محدوديت  (۱8

باید در این بخش ذكر گردد. این ارائه خدماتها و مفروضات كارفرما در مورد  سایر الزامات، محدودیت  ،
طور كلی، توجه به فهرست زیر  متغیر است، ولی به  خدماتها و مفروضات بسته به نوع و موضوع  محدودیت
 شود:توصیه می 

o  ارائه خدماتزمان شروع 

o  ارائه خدمات حداكثر مدت 

o  ارائه خدمات مکان 

o كاري(، نحوه احتسا  ایام تعطیل رسمی و سایر تعطیلات، و  ها )نوبتروزها/اوقات كاري مانند شیفت

 ارائه خدماتسایر شرایط حاكم بر زمان 

o  در محل كارفرما  مجريالزامات استقرار تیم اجرایی 

o هاي منابع انسانی مورد استفادهشرایط و محدودیت 

o الزامات مربوط به شركت در جلسات 

o  نفعانذيالزامات مربوط به ارتباطات بین 

o  ارائه خدمات الزامات و ترتیبات امنیتی در فرآیند 

o هاي در حال اجراهمکاري و ارتباط با سایر پروژه 
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 نامه منع افشای اطلاعات( توافق۲پیوست 
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..................................... به  نامهتوافق   ن یا شماره  قرارداد  از  لاینفکی  جزء  و  پیوست    به  }كارفرما{   بین   عنوان 
  منعقد   ............................  ی   ندگی نما............................................. به    شركت  و   ................................... ی ندگینما
 نامه همان است كه در صدر قرارداد یادشده ذكر گردیده است. مشخصات طرفین توافق .گردد یم

 

 ف يتعار: ۱ ماده
ي  گرید   مقصود   صراحتا   كاربرد،  هنگام  نکه یا  مگر  ستا  شده   ان یبی  معان   ر، یز   كلمات  از  مقصود   نامه،توافق   ن یا   در
 . شود  ان یب آن از
 

o كند ی م ارائه گر ید  طرف  به را اطلاعات  كه باشدمی    }كارفرما{  مقصود : دهنده  ارائه طرف . 

o  كندمی   افتی در  ارائه دهنده  طرف  از   را  اطلاعات   كهاست    ...............شركت    مقصود   : كنندهافتیدر   طرف. 

o :گردد مقصود قرارداد شماره .......................... است كه بین دو طرف منعقد می  قرارداد 

o یكتب  ،یشفاه   صورت ه ب،  كه  اطلاعات   دهنده  ارائه  طرف  كار  وكسب  با  مرتبط ی  آگاه   هر  : اطلاعات ،  

یکیالکترون به ،  انتقال ي  هاواسط   ری سا  ق یطر  از  ا ی  و  قرارداد  اجراي  تعهدات  در جریان  انجام  منظور 

  ، شامل  تواند ی  م   اطلاعات  ن یا.  شودی م   داده  قرار   اطلاعات   كنندهافتیدر  طرف   اری اخت  درموضوع قرارداد  

 : باشد  ر یز  مواردبه،  محدود نه و

  و   ها   طر    ، ی اختصاص  اطلاعات هاي قبلی یا فعلی،  مستندات مربوط به نتایج و سوابق پروژه

و حقوقی    یمال   اطلاعات  ،يكار ي  هاه یرو   كار،  انجام  وهیش  وكار،كسبي  هاي ها، استراتژنمونه

 . ي تجار اسرار و

o  بههر  : محرمانه  اطلاعات و  صراحتا   كه  اطلاعاتی  ارائهگونه  توسط  مستقیم  به صورت  عنوان  دهنده 

 هاي بالاتر از محرمانه( مشخص شده باشد. بندياطلاعات محرمانه )یا طبقه 

o  نحو،   هر  به  كه  اطلاعات  كنندهافتیدر   طرف  مانکارانیپ  و  مشاوران،  ران،ی مد  كاركنان،  تمام  :پرسنل  

 . باشند  داشته ی دسترس شده  تبادل  اطلاعات به  است ممکن

 

 موضوع : ۲ ماده
  اجراي قرارداد در فرآیند    كننده دهنده و طرف دریافتطرف ارائه  ن یبمنظور اشتراك اطلاعات  به  نامهتوافق   نیا
  هدف  د و باشداشته  ي  امحرمانه  و  ارزشمند   اطلاعات  دریافت  به   از ین  است  ممکن   كننده دریافت.  است  شده   هیته
 . باشد ی مدهنده ارائه شده از طرف ارائه اطلاعات  حفاظت ن یتضم ،نامهتوافق  ن یااز 
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 کننده طرف دريافت  تعهدات : ۳ ماده
  دهندهارائهطرف      ازی  افت یدرمحرمانه    اطلاعات   ی تمام   كه   داردی م  اعلام   لهیوسن ی بد  كننده. طرف دریافت 3-1

  محدوده   در  آنها  كاربرد  و  ر یغ  به  آنها ي  افشا  از ي  ری جلوگي  برا   را  خود  تلاش  تمام  و  كردهی  تلق   محرمانه  را
 .بست خواهد  كار هب...(   و ، يمشتر به اعلام ش،یرای و) آنهاي  بند طبقه

  مجاز   2شده در ماده  تعیین  اهداف   بهی  ابیدست  جهت   تنها  كننده،افت یدر  طرف  توسط   اطلاعات  از  استفاده.  3-2
 . ستین مجاز  رقابت  جادیا جهت ای  دهندهطرف ارائه تی رضا  بدون  آن از  استفاده و است

  ردیگ  قرار   كنندهافت یدر  طرف   از  ازین  مورد   پرسنل  حداقل   ار یاخت  در   تنها   د یبا   شده  افتی درمحرمانه    اطلاعات .  3-3
  اطلاعات   كاربرد   جهت    توافق  مورد  منظور  و   افشاء  عدم  از  دی بامحرمانه    اطلاعات   كنندهافت یدر  پرسنل   و

 .شود  میتنظ شان یا  با ز ینی مشابه نامهتوافق  و باشند  داشته ی آگاه
ی  افتیدر محرمانه    اطلاعات   دهنده، ارائه   طرف ی  كتب   موافقت  بدون   ست ین  مجاز   اطلاعات  كنندهافتی در  طرف   . 3-4

 . دهد  قراری حقوق  وی قی حق ثالث اشخاص  ار یاخت در – ي منظور هر به –  را
شده و در صورتی كه نیاز  دریافتمحرمانه  نماید پس از استفاده از اطلاعات  كننده تعهد میطرف دریافت.  3-5

امحاء همه   براي  را  اقدامات لازم  باشد،  نداشته  اطلاعات  این  از  استفاده  و  مراجعه  استمرار  به  موجهی 
 ها و اشکال اطلاعات كه نزد وي است، انجام دهد. نسخه

  نامهتوافق   ط یشرا   تابع   سال   10  تا   حداقل   گردد، ی  م  مبادله   نامهتوافق   ن ی ا  موجب   ه ب  كه  ايمحرمانه   اطلاعات.  3-6
 . ماند  د نخواهی باق

 

 
 


