
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 SLAاجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت 

 

 

 فمسة اودوزة 

  ًٌْحَ جطبٌق اجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت لىطٌىت عاوٌت اومفاءة فٍ الإدازة و اوحزمَ فٍ اوعلاقت ب

ٌقدً اوضدٌت و اوٍظحضدً اوّهائٍ داصىٌاً و صازحٌاً. جىن الاجفاقٌاث جظاعد عىى جشمٌي جىقعاث 

ٌزدداث وىٍظئىوٌاث و جىفٌس ٌؤشراث الأداء. إُ إعداد و إدازة اجفاقٌاث زطٌٍت  اوطسفٌْ، و وضع

ٌع ٌىزِدي اوٍعداث و صدٌاث اوصٌاِت، ًحطىب فهٍاً لاٌلاً وٍحطىباث اوعٍي و ارحٌاحاث 

 اوٍؤطظت.

 ٌْ ًاٌد اوحدزًبٍ الإفحساضي اوٍقد ٌعهدِا، طىف ًظاعدك عىى فهَ أهٌٍت اوحضطٌط  هرا اوبسِ

. بالإضافت ورون طىف ًحَ شرذ الأِىاع اوٍضحىفت وىعقىد SLA'sفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت و إعداد اج

وٌا ًصاربها ٌْ اجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت ٌٍا ًظاعد عىى جخّب بعض اوٍشالي أثّاء جّفٌر 

ٌُعدة إعداداً صزٌزاً ًظاعد عىى جزظٌْ  SLA'sبّىد اوعقد. فىحىد اجفاقٌاث ٌظحىي صدٌت 
جَ جضٍْ ٌعاًٌس و أدواث وحزظٌْ الأداء داصي جىن الاجفاقٌاث. رٌث ًٍمْ  الأداء، صصىصاً إذا

 وقٌاض أداء اوحّفٌر. Balanced Score Cardsاطحضداً بطاقاث الأداء اوٍحىاشُ 

  دُكَ بالأدواث و اوٍٍازطاث اوعٍىٌت لإعداد اجفاقٌاث ٌظحىي ٍِ ًُ اٌد اوحدزًبٍ طىف  هرا اوبسِ

ي اوزاوٍ ٌْ اوٍهَ حداً أُ جقىً بئدازة فعِاوت وىعقىد، صدٌت ٌحطىزة. فٍ اوٍّاش اوحّافس

ٌثي: جمّىوىحٌا  Outsourcingوصصىصاً الأِشطت اوحٍ ًحَ إطّاد جّفٌرها وٍصادز صازحٌت 

 اوٍعىىٌاث، اوعٍىٌاث، اوصٌاِت و إدازة اوٍّشآث.

 أهداف اودوزة 

 بّهاًت هرٓ اودوزة اوحدزًبٌت طحمىُ ودًن ٌعسفت واضزت عْ:

 ٌىٌت عْ اجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌتِظسة جفص 

 ٌاذا ًخب أُ جحضٍّه جىن الاجفاقٌاث و ٌاذا ًضسج عْ ِطاقها 

 فىائد و بعض الأصطاء اوضاصت باجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت، و اوطسق اوبدًىت وحفادي الأصطاء 

 

 

 



 

 

 

 اوفئاث اوٍظحهدفت

 هرٓ اودوزة اوحدزًبٌت جُقَدًِ فائدة ومي:

 ٌعْ اوحفاوض و إدازة اوعلاقاث ٌع اوٍىزدًِْ اوداصىٌٌْ و اوٍىظفٌْ و الأشضاص اوٍظؤوو ْ

 اوضازحٌٌْ

 اوٍظؤووٌْ عْ إعداد اوعقىد 

  فِسَق اوعٍي اوٍّىطت بحؤطٌع اجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت طىف ًخدوا فائدة عظٌٍت ٌْ هرا

اٌد  اوبسِ

 ٌزاوز اودوزة 

 إطّاد الأعٍاه وخهاث صازحٌت

 ٌفهىً إطّاد الأعٍاه وخهاث صازحٌت 

  ة الأصىهإداز 

  اعحبازاث ٌهٍت فٍ إطّاد الأعٍاه وخهاث صازحٌتOutsourcing 

 اوٍّاذج اوٍضحىفت وىحعهداث اوضازحٌت 

 اوعّاصر الأطاطٌت لاجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت

 الأِىاع اوٍضحىفت وىعقىد 

 اوعقىد اوقائٍت عىى اوعلاقاث بٌْ أطسافها 

 ٌا هٍ اجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت؟ 

 الأطساف اوٍشازلت 

 حىًاث اوضدٌتجقٌٌَ ٌظ 

 جزدًد ٌؤشراث الأداء اوسئٌظٌت ومي الأطساف اوٍشازلت 

 ُاطحضداً بطاقاث الأداء اوٍحىاش 

 لٌفٌت زبط الأداء باوخصاءاث و اوٍمافآث 

 هي اجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت هٍ اوزي الأِظب؟ 

 إعداد اجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت

 دوزة اوحعاقد 

 ًِْإدازة اوٍىزد 

 عٍىٌت جقدًَ اوعطاءاث 

 ًد جمىفت اوضدٌتجزد 

 اصحٌاز اوٍقاوه اوٍّاطب 

 لحابت اجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت 

 ٌساحعت ٌظىدة اجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت 

 جّفٌر اوعقىد و اوحىزًد 



 

 

 

 اوحفاوض

 أهٌٍت جشمٌي اوحىقِعاث 

 جزدًد أهداف اوحفاوض 

 بعض اوّصائس اوضاصت باوحفاوض 

 وزشت عٍي ِهائٌت

 ٍِىذج لاجفاقٌاث ٌظحىي اوضدٌت 

 ّاصر و اوبّىد و الأرماًصٌاغت اوع 

 صٌاغت اجفاقٌت ٌظحىي اوضدٌت 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 

 

 

 


