
 (RACIواگذاری مسئولیت ) سیدر ماتر یشنهادیپ یهاشرح نقش

 

د یهمكاران مجموعه در موضوع تول یبرا 1RACIس یدر ماتر یشنهادیپ یهاح نقشیدر خصوص تشر یااطلاعات خلاصه ین سند حاویا 

سطح  نییتع یبرا RACI سیماتر .ستا، هاتوانمندیها و تیف نقش، مسئولیاز توص یها و شرح مختصرو شامل عنوان نقش استافزار نرم

 یدیکل تیمسئول ۴است که از  یمخفف RACI .ردیگیقرارم مورداستفادهو  نینسبت به محصولات تدو یسازمان یهااز نقش کیهر  تیمسئول

رح در سازمان مط تیاز مسئول یگریاست اگر سطوح د یهیبد :مسئول، پاسخگو، مشاور و مطلع.شوندیاستفاده م ندهایدر فرا معمولاًکه  ریز

 افزود. سیماتر نینكند( به ا دهیچیمدل را پ کهاین شرطبهآن موارد را ) توانیاست، م

 اطلاعات هستند.دهنده خدمات فنّاوریهایی برای یک سازمان ارائههای زیر مثالنقش

 

 ارشد ریمد

قش ن نیز متوجه ایت در مجموعه نین سطح مسئولیلاتردر مجموعه بوده و با یتیریمد یهار نقشیکننده ساهماهنگ درواقعن نقش یا 

 یاسناد کار یید نهای، تائیراهبرد یزیرا برنامهین ی( و تدووکارکسب)در حوزه  2ها، چرخشوکارکسبدر حوزه  ییمات نهای. اخذ تصماست

خواهد  شانیار ایز در اختیارات در مجموعه نین سطح اختیل بالاترین دلین نقش بوده و به همیبر عهده ا دستازاین ییهاتیمجموعه و مسئول

ه ملزم ب ین نقش بوده و ویبر عهده ا نهایتاً مجموعه  یرخدادها یها و تمامهیمحصولات، مراودات، رو یتمام یت کلین اساس مسئولیبود. بر ا

 جه مناسب از کار کل مجموعه خواهد بود.یاخذ نت یبرا راهبردهایین یین و تبیتدو

 ر اشاره نمود:یتوان به موارد زین نقش میا یدیکل یاهمهارت ازجمله

 یطیرات محییمجموعه با تغ سازگار سازیرش و یپذ ییتوانا 

 یتفكر راهبرد 

  مجموعه یاتیو عمل یاهداف راهبرد یكپارچه در راستایتفكر 

 مؤثرار خوب و یبس یروابط عموم 

 دینظرات جد یرایو پذ اعتمادقابل 

 نانداز مشخص و روشچشم یدارا 

 دهیسازمان( و تیم سازی) ینهادساز ییتوانا 

 کار به همكارانض یتفو ییتوانا 

 مثبت و سازنده یكرد ذهنیرو یدارا 

 ً3خودآگاه کاملا 

                                                      
1 Responsible, Accountable, Consultant & Informant 
2 Pivots 

 ا همكاران خود ندارد. یاز خود  یرممكنیا غیب یداشته و توقعات عج یآگاه کاملاًخود  یهاییها و ناتواناییاست که به توانا یجا مراد از خودآگاه، فردنیدر ا 3



ن، ی، اعتبار مجموعه نزد مخاطبیمال یسودآوراست.  یریگو اندازه یابیقابل ارز وکارکسب ییج نهایزان حصول نتاین نقش در میعملكرد ا 

و دانش همكاران  یتمندی، سطح رضان مجموعهیخاطبت میرضامجموعه،  یکار یندهایبهبود مستمر فرادار مجموعه، یپارشد و توسعه 

 ر ارشد برشمرد. یعملكرد نقش مد یابیارز یتوان برایاست که م ییهاشاخص ازجملهدر محصولات مجموعه  یعه و سطح نوآورمجمو

  



 كنندهت/ هماهنگیریدفتر مد

ر یامور مربوط به مد یحضور، دقت در انجام و هماهنگ یو یت اصلیمجموعه بوده و مسئول بااهمیتحساس و  یهاز نقشا یكین نقش یا 

گر یكدیه امور و تعاملات مجموعه و همكاران با یبه کل ین نقش، اشراف ویا یاصل یهایژگیو ازجمله. استمستندات مجموعه  تیریمدارشد و 

 . است ان( مجموعهین )مشتریو با مخاطب

 ییت زمان، توانایریمد یت بالایط کار، قابلیدر مح ی، کنترل تنش و اضطراب احتمالیامور ارجاع یسازن نقش در هماهنگیا ییتوانا 

نقش در  نیا یدیکل هایتوانمندی ازجملهن در قبال امور متنوع مجموعه یت مكاتبات و مخاطبیریمد یین، توانایریبا سا مؤثرارتباط  یبرقرار

 . استوعه مجم

ن از یمخاطب یتمندیزان رضایت، میریبه مد یزان ارجاع امور جزئیتوان به مین نقش میعملكرد ا یابیدر ارز یدیکل یهاشاخص ازجمله 

 ط شرکت اشاره نمود.یدر مح یتعاملات فرد یاز عدم هماهنگ یناشزان وجود تنش و اضطراب یتعامل با مجموعه و م

 

 هات پروژهیریر دفتر مدیمد

 ییاجرا یهامیت توانمندیمستمر  یابیدر سطح مجموعه، ارز یمیت یدن به همكاریها، نظم بخشت پروژهیریر دفتر مدیمد یت اصلیمسئول 

 در شدهاعمالرات ییتغ مؤثرت یریمد یبرا ییاجرا یهامیمناسب ت دهیسازمانت ی، مسئولر ارشدیمد موردنیاز هایگزارشو ارائه  تأمینو 

، ییر ارشد( و شناسایمد موردنظررات ییا تغیامور و  یت اجرایرات اولویی، تغمالک محصول یاز سو شدهاعمالرات یی)اعم از تغ یکار یهابرنامه

ر شان دیا دهیسازمانو  فنیّ یهامیمسئول راندمان ت نوعیبهن نقش ی. ااستوارد بر کار  یهاسکیدر مواجهه با ر مؤثرو ارائه راهكار  یابیارز

 . استن راندمان یو بهبود مستمر ال به اهداف مجموعه ین یراستا

ت تعامل یداشته و قابل ۴ها از مناظر مختلفت پروژهیریاز مد یمناسب ین نقش آگاهیسته است ایالذکر، شات فوقیبر اساس شرح مسئول 

ه ن نقش بیا یدیکل هایتوانمندیها و تیقابل جملهازر ین موارد زیهمچنشان را دارا باشد. یا کارشناسان ای ییاجرا یهامیران تیبا مد مؤثر

 د:یآیشمار م

 سطوح مختلف عملكرد مجموعه یزیربرنامه 

  مالک محصول با مؤثرتعامل مناسب و 

 ت پروژهیریمتنوع مد یمهارت کار با ابزارها 

 هار با پروژهیسطوح درگ یت زمان همكاران مجموعه در تمامیریمد 

 عملكرد یزیو مم یزیربرنامه یهاهیرو یطراح 

 و پروژه وکارکسبت یریمد یمناسب برا یهاشناخت شاخص 

 زمانهم صورتبهمجموعه  یهاتیها و فعاله پروژهینسبت به کل کلان نگریت یقابل  

 5مشخص یزمان یهامجموعه در طول دوره یکار یهات برنامهیریت مدیقابل 

 هاهپروژ یت اقتصادیریاشراف بر موضوعات مطرح در حوزه مد 

                                                      
 ت مستندات در پروژهیریت ارتباطات در پروژه، مدیریت دانش پروژه، مدیریها، مدپروژه یت اقتصادیریپروژه، مدسک یت ریریپروژه، مد یت اجرایریمانند مد ۴

5 Time planning 



 مجموعه یهاتیت پروژه و فعالیریسک در موضوعات حوزه مدیت ریریمد مؤثردانش  یدارا 

 مختلف مجموعه یهامیعملكرد واحدها و ت یسازكپارچهی ییتوانا 

 لیت تحویوضع ین نقش با بررسیعملكرد ا یابی، ارزشRACIس ین نقش در ماتریا یهاتیالذکر و شرح مسئولبا توجه به موضوعات فوق 

مناسب به انجام رساند،  به صورتین نقش تعهدات خود را یچنانچه ا درواقعسر خواهد بود. یمجموعه م یهاتیها و فعالمحصولات پروژه موقعبه

 ل خواهد شد. ین محصول تحوینه توافق شده به مالكیو هز باکیفیتمقرر  یشرکت در مواعد زمان یهاپروژه

 

 ت پروژهیریكارشناس دفتر مد

مانند ه ییهاهیت پروژه گذارده شده است. رویریر دفتر مدیت آن بر عهده مدیاست که مسئول ییندهایه فرایکل یدار اجراقش عهدهن نیا 

ن اسناد درس یتدو، 6عملكرد یابی، ارزییاجرا یهامیندها به همكاران تیها و فراپروژه ییاجرا یزیربرنامه یرسانعملكرد، اطلاع یزیمم

ه ک یسته است کارشناسیشا روازاین. استن نقش یت پروژه بر عهده ایریه اسناد مربوط به حوزه مدیکل دهیسازمانها و هپروژ یهاآموخته

 شدهانجام یزیرات برنامهین جزئیو همچن یزیربرنامه یهادر سطح بالا و اشراف به روش یتعامل یهامهارت یرد دارایگین نقش را بر عهده میا

اطلاعات و اسناد داشته باشد،  دهیسازمانت و یریدر مد ییبالا توانمندی یستین نقش باین ایهمچنلف مجموعه باشد. همكاران مخت یبرا

ن نقش را یا یدیکل یهایژگیو ازجملهد. یران مربوطه فراهم آیمد یبرا موردنیازاطلاعات و اسناد  یابیدر اسرع وقت امكان باز کهنحویبه

 مود.برآورد نش از درخواست یشان پیا ین اطلاعات برایا تأمینو ران در سطوح مختلف یمد یاطلاعات یهایازمندیناز  یتوان برآورد مناسبیم

و  ر ارشدیها، مدت پروژهیریر دفتر مدیبه انجام رسانده باشد، مد خوبیبهمحوله خود را  یهاتین نقش مسئولیتوان گفت چنانچه ایم 

 افت.یخواهند  یخود دسترس موردنظربه اطلاعات  7انن زمیترها در کوتاهران پروژهیمد

 

  

                                                      
 یابیو ارز یزیّموضوع مم ن منظور دویگردد. به همیعملكرد نم یابیاطلاعات عملكرد مجموعه بوده و شامل ارز یآورافت و جمعیدر صرفاًعملكرد  یزیّن سند مراد از عبارت ممیدر ا 6

 ده است. یت پروژه ذکر گردیریمجزا در شرح عملكرد کارشناس دفتر مد صورتبه
 یعاتاطلا یه و برایثان 33که در دسترس است حداکثر  یاطلاعات ید بتوان گفت برای، اما شااستبرداران اطلاعات ران و بهرهیمورد مناقشه مد معمولاً ن موضوع ین زمان در ایترکوتاه 7

 است.  یافت گزارش زمان مناسبیقه از اعلام درخواست تا دریدق 5و گزارش آن ارائه شود، حداکثر  شدهنیتدو یستیکه با



 فنّیر یمد

به  یتیریات مدیها بوده و در ادبا کارشناسان پروژهیران یر ارشد مجموعه و مدین مدیب یانیک نقش میو  فنیّمرجع  عنوانبه فنّیر یمد 

د و یمجموعه در تول فنّی مشیخط، رسم دیگربارتعبهت محصولات مجموعه است. یفیمسئول کن نقش یشهرت دارد. ا "8قهرمان پروژه"

 ،هاآنن یه اجزاء محصولات مجموعه و ارتباطات بینه و کارآمد محصولات مجموعه شامل کلیبه ی، معماریافزاراز محصولات نرم یبانیپشت

 کارگیریهبو  یقاتیتحق یهافرصت تیریمحصولات، مد یبانید و پشتیتول یهاهیرو یسازنهین و بهیت محصولات مجموعه، تدویت امنیریمد

 یت ابزارهایریمد درنهایتشبرد کار و یدر پ یاحتمال فنّی یهامواجهه با بحران یهاهین رویو تدو ینیبشین در مجموعه، پینو یهایفنّاور

 . است فنّیر یمد یاصل یهاتیمسئول ازجملهدر مجموعه ا  مورداستفاده یمیکار ت

 وپرورشآموزشاز همكاران مجموعه،  فنّیت ی، حمافنّیموضوعات  مؤثرقات و توسعه، انتقال یو انجام تحق یحن نقش در طرایا توانمندی 

ها و مطرح در پروژه فنیّ یها و ابزارهاplatform کارگیریبها یو  یبانید و پشتیتول یهاکیتكن ازجمله) فنّیهمكاران در حوزه مسائل 

 . استن نقش یا یبرا یدیکل هایتوانمندی ازجمله یسیمناسب با زبان انگل ییران و آشناگیا دیتعامل  یعموم یهان مهارتیهمچن

 روزبهو  مناسب یهایفنّاور کارگیریبهت محصولات مجموعه در اثر یفیبهبود مستمر کن نقش، یحاصل از عملكرد مناسب ا یجه اصلینت 

 خواهد بود. فنّیموضوعات  بهمشرفمتخصص و  یهمكاران یاز سو

 

 ر پروژهیمد

ک پروژه توسط مال یهایازمندیت از زمان طرح نین مسئولیااست.  شدهتعیینت و بودجه یفیر پروژه، مسئول اتمام پروژه در زمان، کیمد 

ز ین RACIس یکه در ماتر طورآنابد. ییات محصول ادامه میدر تمام طول دوره ح یخدمات و به عبارت یبانیان پشتیو تا پا آغازشدهمحصول 

ر یز مدیک پروژه نیش از آغاز ی. پاستن نقش یز بر عهده این محصول نیمختلف پروژه با مالك یهاهیت ارتباطات لایریاست، مد مشاهدهقابل

 ک پروژه خواهد شد. ین نقش وارد انجام یص ایپروژه را بر عهده داشته و مجموعه با اتكا به تشخ ین و اعتبارسنجیت تدویپروژه مسئول

 ر اشاره نمود:یتوان به موارد زین نقش میا هایمندیتواناز  

 ت یار خوب زمان و قابلیت بسیریمدMultitasking در حد امكان 

 و اعضاء پروژه یط کاریبه مح یبخشمنظم و نظم ییهاهیت از رویتبع 

 پروژه یراهبر یهابه روش یو آگاه یریپذتیمسئول 

 9پروژه نفعانیارتباط با ذ یمناسب در برقرار ییتوانا 

 متنوع پروژه یهابه زمان مناسب طرح موضوعات مختلف مطرح در حوزه یآگاه 

 13د محصولات در پروژهیتول یهاهیا رویات مطرح در محصولات یکامل به جزئ یآگاه 

 مختلف یهاحل مسئله در حوزه یتوان بالا 

 11نیپائ یورتكانش 

                                                      
8 Project champion 

 ت پروژه و ....یریران مجموعه، همكاران دفتر مدین پروژه، مدیبرداران، همكاران و مشاوراز جمله مالک محصول، بهره 9
 یت فندر موضوعا یحت 13
11 Impulsivenessگرفت. قرار خواهدمتنوع در پروژه  طیشرامختلف حاصل از بروز  یهاتنش ریتأثتر تحت قیتر و عمعیفرد بالاتر باشد، سر یور، هر چه تكانش 



و بودجه برآورد شده در سمت مالک محصول  باکیفیتمحصولات پروژه  عموقبهل ین نقش، تحویعملكرد ا یابیارز یشاخص مناسب برا 

 .استهمكاران و اعضاء پروژه  یتمندیرضاو 

 

 افزارنرم كارشناس

به پروژه(  ریص مدیک پروژه )بنا به تشخیاز در یتوانند در صورت نیک میاست که هر یمختلف یهابه تخصص تفكیکقابلن نقش، یا 

 ر اشاره نمود:یتوان به موارد زین نقش میا یبرا طرحقابل یهارنقشیز ازجملهکار گرفته شوند. مجزا مطرح و به  صورتی

 افزار طراح نرم  سینوبرنامه  س وبینوبرنامه 

 لیموباس ینوبرنامه  س ینوبرنامهAndroid  س ینوبرنامهiOS 

 س ینوبرنامهFront end  س ینوبرنامهBack end  12یستمیس یس ابزارهاینوبرنامه 

 13خاص یسازبرنامه زبانیکس ینوبرنامه  1۴ک مدل خاصیبر اساس س ینوبرنامه  افزار کارشناس آزمون نرم 

  یرابط کاربر یطراحکارشناس  یکارشناس طراح بانک اطلاعات   یسازكپارچهیکارشناس 

 افزار ت نرمیکارشناس امن  15یافزارت ارتباطات نرمیکارشناس امن  16 یاهنیس ماشینوبرنامهPOS 

 افزار کارشناس آموزش نرم   افزار ت نرمیفین کیتضمکارشناس  
 

 نیکه ا یافزار بوده و کسبر دانش نرم یها مبتنن تخصصیا یشود، تمامیدر جدول مشاهده م شدهبیان یهاکه در تخصص طورهمان 

انجام  ن نقشیا یت اصلیاست مسئول یهیبدافزار دارا باشد. ماشراف کامل را به موضوع مربوطه در حوزه نر یستیرد، بایگینقش را بر عهده م

 الذکر خواهد بود.فوق یتخصص یهااز نقش یكیامور محوله بر اساس قرارگرفتن در 

ال در مورد مث یبرا ف خواهد بود.یمربوطه قابل توص یگاه تخصصیدر جا یو یریبر اساس قرارگ دقیقاًز ین نقش نیاز ا موردنیاز توانمندی 

با  یی، آشنایخطوط ارتباط هایمحدودیتبا  یی، آشنایارتباط هایپروتكلبا  ییر آشناینظ هاییتوانمندی، یسازكپارچهیکارشناس ک ی

بط مرت کاملاً ن نقش یا توانمندیشرح خواهد بود. لذا  موردنیاز دستازاین یو موارد یافزارنرم یهاسامانه یسازكپارچهی یهاکیها و تكنروش

 ف نمود.یرا تعر یو موردنیاز هایتوانمندیک قالب واحد شرح یتوان در یدر پروژه بوده و نم یو کارگیریبهبا هدف 

 قراردهد: مدنظررا  یتواند دو موضوع اصلیز مین نقش، ممیعملكرد ا یابیارز یبرا 

ر ییدر حال تغ ی( چقدر بوده و با چه روندیدشده ویه )و تائین نقش از برآورد اولینه عملكرد ایت و هزیفیاول آنكه انحراف زمان، ک -

 است؟

 زان است. یافته اعلام کرده به چه میانیرا پا هاآنن نقش یکه ا ییگر، نرخ بازشدن مجدد کارهایدگاه دیاز د -

 

                                                      
 بهم مشایو مفاه ینگ کاربریتوریکنترل و مان یافزار، ابزارهات سختیریمد یافزار، ابزارهاد نرمیتول یمانند ابزارها 12
 و ... Java, Php, C#, .Netس ینوبرنامه مثلاً 13
 ه، ...یلاس دوینو، برنامهMVC سینوبرنامهمانند  1۴
 دارد. یاژهیتخصص و یافزارها و تعاملات نرمسیسروت وبیکه در موضوع امن یمانند کارشناس 15

16 Point of sale 



 افزارنرمكارشناس ارشد 

شود که یاطلاق م یافزاررشناس نرمافزار به کا، کارشناس ارشد نرمRACIس یمندرج در ماتر یهادر نقش شدهانجام یبندمیدر تقس 

افزار در مورد موارد مذکور در مورد کارشناس نرم ید. لذا تمامیآیم حساببهنظر ن منظر صاحبیدر کار خود بوده و از ا یشتریتجربه ب یدارا

 یافزاررساخت نرمیا زیو  یلاعاتمدل و بانک اط یخاص و حساس پروژه مانند طراح ییهاتیز صادق بوده و علاوه بر آن در فعالین نقش نیا

 ابد. یکاهش  یها با اتكا به تجربه و دانش وتین فعالیسک حاصل از ایزان ریرد تا میگیت اجرا را بر عهده مین نقش مسئولیپروژه، ا

 

 كیكارشناس گراف

نتظار ا طبیعتاً . لذا استحوزه  نیدر خصوص موضوعات مربوط به ا یریگمیک و تصمیگراف یه امور مربوط به طراحیکل ین نقش مجریا 

لک ما یکار یبوده و بتواند فضا یاز مشتریقه متناسب با نیذوق و سل یباشد: اول آنكه دارا یمهارت و دانش کاف یرود در سه حوزه دارایم

ک بوده و بتواند با یگراف یطراح یدر کار با ابزارها یمهارت کاف ید. دوم آنكه دارایمحصول را درك و طرح خود را متناسب با آن ارائه نما

ن حوزه را یموجود در ا یارهایمنطبق بر نظرات مالک محصول و استانداردها و مع ین زمان ممكن، طرحیاز آن ابزارها در کمتر مؤثراستفاده 

 یضابا ف ییآشنا افزار وک نرمیگراف یطراح یق و پژوهش مستمر در حوزه تخصصیرود تحقین نقش میکه از ا ین انتظارید. سومیارائه نما

ر گیاست که حاصل کار د یمواردو اعمال  یافزارک محصولات نرمیگراف یر در طراحییساز تغنهین پژوهش زمینه است. این زمیدر ا یجهان

 د. ینمایم پذیرتردلتر و مناسب یبرداربهره یم را برایاعضاء ت

ها و انطباق آن طرحمالک محصول  یاز سو شدهارائه یهارش طرحیپذ زانین نقش را میعملكرد ا یابین ملاك ارزشیترد بتوان مهمیشا 

 دانست.  یجهان یارهایبر مع

 

 گر/ رابط مالك محصوللیتحل

امل، افت کیدر ابتدا مسئول در یبر عهده دارد. و یافزارک پروژه نرمی یرا در دو سو یت اصلیا رابط مالک محصول، دو مسئولیگر لیتحل 

م پروژه یو اعلام آن موارد به ت( یرکارکردیغ یهایازمندیا نیو  یکارکرد یهایازمندی)اعم از نمالک محصول  یهایندازمیح نیق و صحیدق

 . ستاه یاول شدهاعلام یازمندیمحصولات با ن ق آنیو تطب یافزارم نرمیافت محصولات از تیز مسئول دریکار ن یبوده و در انتها یافزارنرم

وجه ن با تیق محصولات پروژه است. همچنیل دقیها و تحویازمندیق نیح دقین نقش در انجام پروژه، تشریا یاصل یهاتیمسئول ازجمله 

 یافزاررمن یهات پروژهیریدر مد برانگیزچالش یندهایاز فرا یكیآن است(  یان اصلین نقش از مجریرات )که اییت تغیریمد معمولاًنكه یبه ا

 برخوردار بوده و توان درك اعتمادقابلو  یمثبت نگر، تعامل یدگاهیاز د یرود ویبرخوردار بوده و انتظار م یاژهیت وین نقش از حساسیاست، ا

افزار با مالک محصول بوده و لذا دقت نظر و قدرت درك م توسعه نرمیارتباط ت ین نقش نقطه اصلیا درواقعق مسائل را دارا باشد. یکامل و دق

 برخوردار خواهد بود. یاژهیت ویاهمبا موضوعات از  یو تعامل و

ل محصولات )در یرش و تحویپذ یبا مالک محصول برا منعقدشدهزان جلسات ین نقش، میا یابیارزش یمناسب برا یهاملاك ازجمله 

، یزارافمحصولات نرم یگر غناید یاز سو. استنفعان پروژه یافزار و ذها به کارشناسان نرمیازمندیح مجدد نیارتباط با کارفرما( و نرخ توض

 ن نقش باشد.یعملكرد ااز صحت  یتواند حاکیکارکرد محصولات نزد مالک محصول م یدارید و پایرات جدییتغ ن درخواستینرخ پائ

 



 انیمشتر یبانیر پشتیمد

خش ب معمولاًند، یان نمایب افزارل نرمیخود را در فاز تحل یهایازمندین یان تمامین و مشتریرود مخاطبینكه انتظار نمیبا توجه به ا 

ت یریمد یبانیشان توسط واحد پشتیات ایو شكا یو در کنار اشكالات کاربر شدهمنتقل یبانیشان به فاز پشتیا یهایازمندیاز ن توجهیقابل

ن نقش یا چراکهاست؛  برخوردار یاژهیت ویافزار از اهمتوسعه نرم یهامیگر همكاران تیدر ادامه راه د یبانیر پشتیلذا نقش مدشوند. یم

 ر بر عهده دارد:ین زیها و عناوه محصولات پروژه را در گروهیل اولیبرداران پس از تحون و بهرهیمخاطب یهات درخواستیریت مدیمسئول

 د(یجد یا درخواست افزودن امكاناتی یر در محصول جارییرات در محصولات پروژه )اعم از درخواست تغییدرخواست تغ 

 از به آموزش در ین یا حتیمحصول پروژه ) یهاکاربر به روش استفاده از سامانه ییا عدم آشنایسامانه  یاعم از خطا یاشكالات کاربر

 افزار(د نرمیخصوص استفاده از امكانات نسخ جد

 گر موارد. ید ایل محصولات یدر تحو تأخیرا یبرداران ت از نحوه تعامل مجموعه با بهرهیاعم از شكا یات کاربریشكا 

 ر باشد:یموارد ز ازجمله هاییتوانمندی ین نقش دارایرود ایالذکر، انتظار مفوق یهاتیبر اساس شرح مسئول 

 ت( در سطح بالا.یموارد شكا ازجملهمختلف ) شرایطن در یو قدرت تعامل با مخاطب یارتباط یهامهارت 

 ر پروژه.یو مد فنّیر یو اعلام نقاط بهبود محصول به مد یافتیدر ا اشكالاتیات یها، شكال اطلاعات درخواستیمهارت تحل 

 ها را به خود اختصاص از درخواست %83 معمولاً )که  یرتخصصیکاربران در موارد غ ییاز در پاسخگویدر سطح رفع ن فنّی یهامهارت

 .دهند(یم

 یبانیس پشتیسرو یمخاطرات اجرا تأثیرل یو تحل یابیص، ارزیتشخ ییتوانا. 

ن یشان و همچنیا یهابه درخواست یدگین از روند رسیت مخاطبیزان رضاین نقش، میعملكرد ا یابیارز یمهم برا یهاشاخص جملهاز 

 .استان در مجموعه یمشتر یهابه درخواست یدگیمتوسط زمان رس

 

 انیمشتر یبانیكارشناس پشت

ن نقش یا عدرواق. است یبانیر پشتیت آن بر عهده مدیمسئول است که یه اموریکل ین و مجریمخاطب یبانیر پشتیار مدین نقش دستیا 

ه سطح ن نقش بی. ارتقاء ااستمسئول در مجموعه  یهاهیگر لاید یاز سو هاآنبه  یدگیرس یریگین و مسئول پیمخاطب کننده تماسافتیدر

بردار و مالک بهره یهاهیلا یتمام این صورتن نقش در مجموعه دانست که در یکار ا ییتوان نقطه نهایرا م "17نقطه واحد تماس مجموعه"

 یهاق رسانهیامور خواهند توانست از طر یتمام یها( براهیگر لایا دیکارفرما  یر مالیر پروژه، مدی، مدییبردار نهامثال بهره یمحصول )برا

 خواهد شد.  یگدیشان رسیدرخواست اکه به ند و مطمئن باشند ین نقش تماس حاصل نمای، مكاتبه و ...( با ایكیمختلف )تلفن، پست الكترون

ن یکه در ا ین پست بوده و هر چه فردیا یهانفک مهارتیجزء لا یبانیر پشتیهمانند نقش مد یارتباط یهان نقش به مهارتیاشراف ا 

 یهاهیها به سمت لارخواستاز د یشتر بوده و درصد کمتریب یت ویرا دارا باشد، احتمال موفق یشتریب فنّی یهانقش قرارگرفته است، مهارت

خطوط  یکارشناس یهاهیو لا شدهگفته "18یبانیان خط اول پشتیمشتر" یبانین کارشناس پشتیبه ا اصطلاحاًشوند. یارجاع م یکارشناس

و  هاتماس %83ش از یبتواند ب یبانین حوزه آنستكه خط اول پشتیمطرح در ا یهاشاخص ازجملهدهند. یل میرا تشك یبانیپشت یبعد

                                                      
17 Single point of contact 
18 First line support 



ارشناس ن کیا هایپیشنهادگر ید یاز سو به ارجاع کار به کارشناسان توسعه نباشد. یازیپاسخ دهد که ن ایگونهبهن را یمخاطب یهادرخواست

محصول  یهاو ارتقاء و بهبود سامانه سویکمستمر کاربران در استفاده از محصولات پروژه از  یهاو آموزش یدر حوزه ارتقاء دانش کاربر

 ها خواهد بود.ن نقش در پروژهیارزشمند ا یدستاوردها ازجمله، یشرکت از منظر کاربر یهاهپروژ

ان و و بهبود مستمر زم ین از برخورد ویمخاطب یتمندیرضا یبانیر پشتین نقش همانند نقش مدیعملكرد ا یابیت مطلوب ارزشیوضع 

 د.ن خواهد بویمخاطب یهابه درخواست یو یدگیو رس ییت پاسخگویفیک

 

 رساختیر زیمد

رد. یگین نقش قرارمیت ایمجموعه، تحت مسئول یرساخت فنّاوریه موضوعات در حوزه زید کلیآین نقش برمیکه از نام ا طورهمان 

فعان نیذ ازجملهنفعان پروژه )ین دو موضوع به ذیبر ا یکه مبتن ییهاسیه سرویافزار، شبكه و کلتوان به سختین موضوعات میا ازجمله

ها ن حوزهین موضوعات مرتبط با ایاطلاعات و همچن یسازرهیبه منابع مجموعه، ذخ یت، دسترسیشود، مسئله امنی( ارائه میا خارجی یخلدا

بهبود محصولات  منظوربهمجموعه ) یافزارنرم یهامیت موردنیاز فنّی ین ارائه راهكارهایبردار اشاره نمود. همچننزد مالک محصول و بهره

، یل، طراحیدر زمان تحل ینقش مهم روازاینن نقش بوده و یافزار و شبكه( بر عهده امانند سخت یرساختیدر استفاده از منابع ز یارافزنرم

 . 19دینمایفا میاز محصولات مجموعه ا یبرداراستقرار و بهره

ات یشناخته و در مورد جزئ خوبیبهرا  یاطلاعات یهارساخت سامانهیرد زیگین نقش قرارمیکه در ا یرود فردیكرد انتظار مین رویبا ا 

ات رییتغبا  معمولاًن نقش یداشته باشد. ا یاطلاعات کامل و کاف یارتباط یهایو فنّاور ین معماریزات شبكه و همچنیافزارها و تجهسخت

 یواز سن نقش باشد. یا ینفک کاریلاقات و توسعه و آموزش مستمر و روزآمد، جزء یشود تحقیروبروست که باعث م یوردر حوزه فنّا یادیز

به نظر  یرساخت الزامیت زیریمد یهاهیبهبود مستمر رو منظوربهد یجد یاو شبكه یافزار، سختیافزارنرم ین نقش با ابزارهایا ییگر آشناید

 د. یآیم

توافق شده(  23SLAبر اساس  معمولاً) مناسب و امن یریپذدسترس ،یافزارک محصول نرمیدر  یرساختینه منابع زیو استفاده به یطراح 

 ت. ن نقش دانسیعملكرد ا یابیارزش یمناسب برا یهاشاخص ازجملهتوان یس را میسرو یداریو بهبود مستمر پا شدهتأمین یهاسیبه سرو

 

 رساختیكارشناس ز

زان یل اطلاعات میمستمر و تحل یزیمم ه،یپا یافزارهازات و نرمیتجه یكربندیها، پن طرحیر تدوینظ ین نقش انجام امور کارشناسیا 

رساخت یت تمام موضوعات مربوط به زیریمانند مد یاست، مواد یهیرساخت( بر عهده دارد. بدیر زیت مدیاستفاده از منابع را )به مسئول

 ن نقش خواهد بود.یز بر عهده این 21مجموعه یاتیعمل

                                                      
ت، اما کارکرد سیافزار با خطا مواجه ننكه نرمیرغم ایاورده و علیعمل ن هافزار بک نرمیاز ینباند مورد یاز پهنا یحیبرآورد صح یافزارم نرمید که تیریست در نظر بگا یثال کافم یبرا 19

 نزد مالک محصول ندارد.  یمناسب
23 Service level agreement 

 . استار کارشناسان یمجموعه در اخت یهاا پروژهیا ندهیانجام فرا یرساخت که برایاز ز یبخش 21



ن یافت خدمات از مشارکیمتنوع در حوزه در یهاSLAبا  ییرساخت، آشنایه زمتنوع مورد کاربرد در حوز یبه استفاده از ابزارها یآگاه 

استفاده از منابع، اشراف به دانش و  یسازنهیا در بهیروز دن یهایبا فنّاور ییمجموعه، آشنا یرساختیز یهاسیسرو کنندگانتأمینو  یتجار

 از بروز یریشگیپ یحل برارساخت و ارائه راهیز یهاسیسرو یبه قطعبرآورد مخاطرات منجر  یین تواناین حوزه و همچنیمتنوع ا یهامهارت

 . استن نقش یمورد انتظار از ا هایتوانمندی ازجملهآن مخاطرات 

را تجربه نموده و  یدار، امن و مناسبیپا یرساختیز یهاسیبه انجام رساند، مجموعه، سرو خوبیبهت خود را ین نقش مسئولیچنانچه ا 

برداران خدمات مالک محصول و بهره یتمندیگر اعتماد و رضاید یرساخت را متقبل نخواهد شد. از سویز یبابت ناکارآمد از ینه اضافیهز

 ن نقش خواهند داشت.یو مناسب ا مؤثر، نشان از کارکرد یرساختیمجموعه از خدمات ز

 

 یر اداریمد

 انشیص ایران مجموعه( تا ترخی)توسط مد از به جذبیاز اعلام ن یو پرسنل یان در حوزه مسائل اداره امور مربوط به همكاریت کلیریمد 

ط یتواند محیم 22همكاران رشد روند یدر شرکت و طراح یهمكار یت فضایرین نقش در مدیا یت و نوآوریخلاق. استن نقش یبر عهده ا

ت یریدر میعملكرد نظ یبانیامور پشتت ید، مسئولن موارید. در کنار ایکار بدل نما یبرادار یو پا نشیندل آرام، یطیحمجموعه را به م یکار

ن نقش یه از بر عهدین دستازاین یو موارد یبانیو امور پشت یت منابع انسانیریمد یهاهین روی، تدویگانیت بایریو اسناد و مكاتبات، مدیآرش

 . است

 ه صورتیب)یمانند سازمان و رفتار سازمان یانسان ت منابعیری، مسائل حوزه مدیت منابع انسانیریمد ین نقش به الزامات قانونیاشراف ا 

 . استانجام تعهدات مذکور به نحو مطلوب  ین نقش برایه ایاول یهایازمندین ازجملهآرام و معتدل  یاهیاز روح یمند( و بهرهیتخصص کاملاً

همكاران و  یسازمان نامناسب در رفتار یهاهیحاش دورازبهمعتدل و کارآمد و  یطین نقش، وجود محیح ایار عملكرد مناسب و صحیمع 

 . استبا مجموعه  یهمكاران از همكار یتمندیرضا

 

 یكارشناس ادار

 معمولاًشتر( یا بیهمكار  35با حدود  یامجموعه یبرا مثلاًشود )یاد میک مجموعه زیدر  یبانیو پشت یات اداریکه حجم عمل شرایطیدر  

 یهاهین نقش بر اساس رویا این صورترد و در یگیقرارم یبر عهده کارشناس ادار یر اداریمد یهاتیاز مسئول یات در برخیعمل یاجرا

تا  ن نقشیعملكرد ا یابیارز یهاو شاخص موردنیاز یهایپردازد. شرح توانمندیم یبا و مساعیتشریکبه  یر اداریمد یاز سو یمصوب ابلاغ

 شود.یم یل از ذکر مجدد آن خوددارین دلیمشابهت داشته و به هم یر اداریبا مد یادیحدود ز

 

 یر مالیمد

                                                      
، پرورش یتی، رشد و بلوغ شخصیمیکار ت یها، رشد مهارتیهمكاران، رشد دانش تخصص یفرد یهامثال رشد مهارت یدارد. برا یک مجموعه ابعاد متنوعیروند رشد همكاران  22

ه ستیباشند که شایم یبندطبقهک مجموعه قابلیتحت عنوان رشد و پرورش همكاران  یدست، همگنیااز یزمان و مسائلت یری، مدیاز جمله امور مال یت امور فردیریمد یهامهارت

 داشته باشد. ینیانداز و برنامه معن مسائل چشمیا یبرا یر امور اداریاست مد



وعه هر مجم یر و اصلیخط یهاتیت که جزء مسئولین مسئولیااست.  یر امور مالیمد یت اصلیمجموعه مسئول یسودآورو  یت مالیریمد 

، اجرا و یتر طراحقیها دقهیرون یمجموعه خواهد بود و هر چه ا یو حسابدار یعملكرد در حوزه مال یهاهیوابسته به رو کاملاً است،  یکار

ها و هپروژ یاجرا یبرا موردنیاز یمنابع مال تأمیندر  یر مالیمد ییمجموعه بود. توانا یدر حوزه مال یج بهتریتوان شاهد نتایشوند، م یزیمم

لط ن تعهدات، تسیح ایجام صحان یرود و برایدر مجموعه به شمار م یو یدیکل یهاتیمسئول ازجمله ینگیشرکت به نقد یهاییل دارایتبد

کامل  یی، آشنایت امور مالیرین در حوزه مدیبه قوان یی، آشنا23نفعان پروژهیبالا در تعامل با ذ توانمندی، یو حسابدار یت مالیریبه دانش مد

 رود. یشمار م ن نقش بهیا یاصل یهاتیقابل ازجمله یت منابع مالیریکامل به دانش مد ییو آشنا یامهیو ب یاتین مالیبه قوان

و همكاران مجموعه گذاران هیسرما یهاییو دارا یت مالیدار و مستمر وضعیرشد و بهبود پاو  یمنابع مال یزان کافیو به م موقعبهوجود  

 ن نقش خواهد بود.یعملكرد ا یابیارز یخوب برا یهاشاخص ازجمله

 

 یكارشناس مال

 مثلاًا یهمكار  35 مثلاً ) ینیمجموعه از حد مع یمال یهاا تراکنشیكاران مجموعه و ، چنانچه تعداد همیهمانند کارشناس امور ادار 

 )کارشناس یمصوب( بر عهده همكار و یهاهی)بر اساس رو یر مالیمد یها و کارکردهاتیاز مسئول یتراکنش فروش( فراتر رود، بخش 33روزانه 

 یدر حالت کل یر بوده ولیشود متغیسپرده م یکه به و ییزان و نوع کارهایس من نقش بر اسایا هایتوانمندی( قرار خواهد گرفت. یامور مال

 دارا باشد.  یاتیشد را در سطح عمل برشمرده یر مالیمد یکه برا ییهاتیبخش اعظم قابل یستیبا

 

 و فروش یر بازرگانیمد

ندگان یمذاکرات با نما یت تمامیریکه مسئول مد است شدهگرفتهدر نظر  "2۴نقطه واحد مذاکرات"با عنوان  یا، نقطهITIL بهروشدر  

ر شود و علاوه بیز شناخته میو فروش ن یر بازرگانیها با عنوان مدن نقش در مجموعهینامه است. اش از عقد هر نوع قرارداد و توافقیکارفرما پ

 یسازنهیو زم یغیتبل یهاو حضور در عرصه یرسانع)شامل اطلا یمشتر ینگ فضایتوری، مانیابی، بازاریت بازارسازیالذکر، مسئولت فوقیمسئول

 رونازایز بر عهده دارد. یها را نپروژه یبرآورد ارزشمند ید رقبا و حتیجد یها و دستاوردهاتینگ فعالیتوریمان مجموعه(، یمعرف یبرا یفرهنگ

 است.  شدهگذاشتهن نقش یاش از عقد قرارداد( بر عهده یان )پیحوزه ارتباط با مشتر یهاتیتمام فعال معمولاً

بوده و  آشنا کاملاً یرقابت یان و فضایمشتر یهایازمندین نقش با نیفوق، لازم است ا یهاتیبرآمدن از عهده مسئول یاست برا یعیطب 

امل با و تع یابید. تسلط به دانش بازارین نماین تدویمحصولات مجموعه نزد مخاطب یبرا یت رقابتیجاد مزیا یبرا یمشخص هایمكانیسم

، تجارت یو قانون یمجموعه، تسلط به الزامات حقوق توانمندیو مخاطرات موجود در آن نسبت به  یطیرات محیین، توان برآورد تغیمخاطب

 ازجملهت مجموعه یرقبا در حوزه فعال یهاکیها و تاکتکیاز تكن ین و آگاهیمخاطب یآت یهایازمندیت در برآورد نیو خلاق توانمندی

 رود. ین نقش به شمار میا یدیکل هایتوانمندیها و تیقابل

                                                      
 ان بالقوه، رقبا و ...(یان، مشتری)از جمله کارفرما ینفعان خارجیران، ...( و ذی)همكاران، مد ینفعان داخلیاعم از ذ 23

2۴ SPON: Single point of contact 



 26هی، نرخ رشد بازگشت سرما25تینه مالكی، کاهش هزاز بازار یمجموعه، کسب سهم مناسبمحصولات  یدار در بازار برایوجود کشش پا 

 م خواهد بود.ین نقش در تیصحت عملكرد ا یابیارز یمناسب برا یهاشاخص ازجملهمجموعه  یت رقابتیدار مزیو بهبود مستمر و پا

 

  و فروش یكارشناس بازرگان

 ییامور اجرا یا برخیو  یافتهافزایش( کنندگانمینتأ)شامل  ین تجاریا مشارکیها ، چنانچه تعداد قراردادیهمانند کارشناس امور ادار 

 یر بازرگانیمد ها و وظائفتیاز مسئول یباشند، بخش هتاجرا داش یبرا یادیاز به زمان زین یغاتیتبل یا محتوای ینترنتیت ایسا یروزرسانمثل به

 یائفزان وظین نقش به میا یهاتیدانش و قابل طبیعتاًافت. یانتقال خواهد  "و فروش یکارشناس بازرگان"با عنوان  یو یو فروش به همكار

ران مربوطه برخوردار هستند. ینسبت به مد ین حوزه از تجربه کمتریکارشناسان ا معمولاًشود مورد انتظار بوده و یض میتفو یکه به و

د که ینمایدا نمیرا پ ییانجام امور اجرا یزمان مناسب برا یو معمولاًو فروش،  یر بازرگانیاد مدیز ین با توجه به تعاملات تجاریهمچن

 شتر احساس خواهد شد. یو فروش ب یاز به حضور کارشناس بازرگانین درنتیجه

و  یغاتیتبل یمحتوا تأمینا ی یمجاز یزان حضور مجموعه در فضایم مثلاً) یزان کارکرد ویبر اساس م معمولاًن نقش یصحت عملكرد ا 

ا، ت امور قراردادهیریدر حوزه مد یج واقعیت اخذ نتایو مسئول شودیده میج اجرا هستند( سنجیشتر از جنس نتایکه ب دستازاین یا مواردی

 د بود.ر مربوطه خواهیو فروش بر عهده مد یبازرگان

 

 نیمشاور

معمول بوده و علت  یها امردر مجموعه فنّیو  ی، مالیت، حقوقیریمد ازجملهمختلف  یهان در حوزهیاز دانش و تجربه مشاور یریگبهره 

و بر  ازین برحسباست انتخاب مشاور  یهی. بداستمربوطه  یهاو خطا در حوزه یشان به سعیران ایها و مدل مجموعهیز عدم تمایتامه آن ن

در  یاست که دانش و تجربه و ی، منافع حاصل از تحولاتیعملكرد و یابیو شاخص ارز شدهانجاممربوطه  در حوزه یاساس دانش و تجربه و

 معمولاً که  استر بلوغ به همراه همكاران مجموعه یس ین، آموزش، انتقال تجربه و طیمعمول مشاور یاند. از کارکردهامجموعه به وجود آورده

 گردد.ین بهبود مستمر مجموعه میش سرعت رشد و همچنیر به افزامنج

                                                      
25 Total cost of ownership 
26 ROI: Return on Investment 


