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ت ��
	ى ا����� ��

�� ا�����serves level agreement (SLA)  

2020/  09/  09 – 09/  ��06
ن   

����� : 

�!ــــ� � �ــــ� ا	���ــــ� �ــــ�ءًا ��ً�ــــ� �ــــ� أي ����ــــ� ��ــــ�و	� �ــــ� �
ــــ��� ا	�ــــ���ت ؛ 
 ��� ــــ� أن �ــــ�4( ا	23ــــ1 0ــــ/ .ــــ-رة ا	����ــــ� �+�*ــــ(ةً ، و& ��ــــ� �ــــ� إذا #ــــ�ن � �ــــ

ــــــ�ا�5567  ــــــ8ء ا	 ــــــ� 	6!� ــــــ�ر��55ا	��� ــــــ� ، أو ا	� ــــــ�-ى ا	��� ــــــ�ت �� ــــــ-م ا�5:�3 
�
ـــــ-دة أداء ا	���ـــــ�  ـــــ� 	= ـــــ�س ا	�ا�� 5
ـــــ� ا	 ـــــ5@ �?�=5 �A�B C3(�ـــــ	ـــــ�5 أداء ا�D� و

ــــ/ ــــ1 ا	� 36ــــ� وا	� 56
ــــ��� 	E8+6ــــ�ت و� ــــC ا	 �)0 �B�=�ا�ــــ Fــــ1 و:ــــ 56
ــــ�  و� B�G�B ــــ�!�

ـــــ� Bـــــ�5 �
ـــــ�م ا	���ـــــ� وا	!�5ـــــ1، أو ��B�+�رھـــــ� ا�5:�3ـــــ� ر�ـــــ�B �5ـــــ�5 اH:�ـــــ�م �

ـــــJا  	����6ـــــ�تا	�ا567ـــــ�  ـــــ�ا67/، 	 ـــــ1 ا	 ـــــ-0( ا	�ـــــ���ت ا	����ـــــ�5 	6!�5 � Kـــــ 5L 
(SLA)  ـــــ�د ؛D�	ا F-:ـــــ	ـــــ-اردة ، 0ـــــ/ ا	2ـــــ 8ت ا�	ـــــ1 اL ـــــ� �ـــــ�#A�6	 ھـــــ/ أداة

�ــــ ــــF ا	�?�� ــــ/ ا	-: ــــ���ت 0 ــــ��� ا	� 
ــــ� � ــــ� � #A�	/ ا	ــــ� �	�Bو. Sــــ 5�� Tــــ ــــ�5 �6 !��
ا	!ـــ���56 0ـــ/ �=ـــ�ل �
ـــ��� ا	�ـــ���ت ��3ـــ� ا	
Vـــ��� وا	!�56ـــ�ت ا	��Vـــ�?� 0ـــ/ �=ـــ�ل 


-د ا	����ت�  

� ا�ھ�اف�
�� ا�
�ر���� : ا�"!��� �!

ــــ� و  • ــــ�-ى ا	��� ــــ�ت �� ــــ-م ا�5:�3 �3�B �5#ــــ�ر ــــW ا	�2 ــــ� �!(� ــــ� � ــــ� ا	?��= X3-ا	ا
ــــــ���ا��� و  ــــــ�-ى ا� ــــــ�ت �� ــــــ� &�5:�3 ــــــ�-��ت ا	���36 ــــــ15Y ا	�� ــــــ� �2 535#

 .ا	����
• B �5#2ــــ�ر�	ــــ� ا ــــ�ت ��و� �-�D� -ى�ــــ�ت ��ــــ ��]ــــZ5 و.ــــ�E�5 �=�-�ــــ� �ــــ� ا�5:�3

ــــــ�ت ��ــــــ�-ى ا	���ــــــ�، وإا	���ــــــ�  ــــــ�ت  و دارة ا�5:�3 ــــــ� إدراج �ــــــ-دة ا�5:�3 535#
ا	��5#ـــــ1 ا	�!�:��ـــــ� ا	���36ـــــ� &�5:�3ـــــ�ت ��ـــــ�-ى ا	���ـــــ� ��ـــــ�-ى ا	���ـــــ� و 

����
   .و�]+5

ــــ�ط ا	
ــــ-ة وا	Vــــ!W &�5:�3ــــ�ت ��ـــــ�-ى ا	���ــــ�، وا	�!��ــــ1 �ــــS ا	��!�:ـــــ���  •^

�55� .�-اء ا	�ا�5567 أو ا	��ر


�� ا���
ت ا�"!��� �!�	
�ا��#�
�ر��  

  ا	�+�دئ وا	-ظ�WX ا	��.� �5:�3��Bت ���-ى ا	���� �
o ����	-ى ا�ا��5:�3ت �� W�)!� 
o  Cـــــ 5
D�	 ـــــ� ـــــ�-ى ا	��� ـــــ�ت �� ـــــ� ا�5:�3 ـــــ� د� ـــــF و535# ـــــ+�ب و�-:5 أ�

 .ا	=-دة
o �#)2	دا17 أ:��م ا �������	ا ����	-ى ا�ا��5:�3ت ��. 
o !�8ء	ا ����	ا � � -�� ا��5:�3ت ���-ى ا	���� 0/ �(#

�  �!� .ا	��]6+�ت ا	��+
�  �(ا
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 .إ^�2ء ��*(ات اHداء ا�5���H &��5:�3ت ���-ى ا	���� �
 .إ^�2ء ا��5:�3ت ���-ى ا	���� �
 .C5+[� �535# SLA ا��5:�3 ���-ى ا	���� �!(�0 �

o ����	-ى ا�ا��5:�3 �� )b?!	 اءات)�cا ��- � 
 ا	!?�.( ا	(�5�5X &��5:�3ت ���-ى ا	���� �

o B�
6
�5س��D�� ا	����ت ا		�6 . 
o ���56

��5@ ا	=-دة ا	��. 
o ـــــ����	-ى ا�ـــــ�ت ��ـــــ ـــــ�س أداء ا	���ـــــ� : اcطـــــ�ر ا	Dـــــ�#� &�5:�3 إدارة، و:5

��^A2B )�ر�
 .و�
��� ا	�
o 15�!	ت ا�+� .وا
o ــــ� ــــ�ت ��ــــ�-ى ا	��� ــــ�ط( وا�5:�3 ــــe : �2ــــ�ر#� ا	�� �ــــ/ �-ا ا	�2ــــ 8ت ا	�

 .اcدارة
o إ^��ء ا&��3ق. 

 - : .�E�5 ا��5:�3 ���-ى ا	���� �

o �E�5. +�دئ�	ا. 
o ����	-ى ا��5:�3ت ���& /� .ا	�5 1 ا	?�-ذ
o ����	-ى ا�=-دة ا��5:�3ت ��	�5�5 X)	!?�.( ا	ا. 
o �+��?�	�5س ا
 .ا����ام 	�Y ا	
o ����	-ى ا��5 &��5:�3ت ��!� .ا	
-اX� ا	�(

 إدارة ا��5:�3ت ���-ى ا	���� 0/ ا	-ا:S ا	!�6/ �

o �!� .���56ت ا	�(ا
o �!�	ا S0)B داءHدة ا-� .�5(إدارة 
o  -ى�ــــــ�ت ��ــــــ ــــــT �8ء�ــــــ� ا�5:�3 ــــــ��� وا&^�ا�ــــــ�ت وا	3Dــــــ�ظ �6 إدارة ا	�+

 .ا	����
o �3وض�	5(ات �� 87ل اY��	إدارة ا. 
o داءHا W5!h �:�!�� د-� .ا	��5رات ا	��� �L	 15�!6	6���L /0 17	� و
o ����	-ى ا���	�5 	��	�5:�3ت ا�&�B �
 .�!6� و�]+C5 ا	�روس ا	��!6

 ��� ��B���ام �?�B i]�:� اHداءإدارة ا��5:�3ت ���-ى ا	� �

o  �5=5(ا��ـــــ�5 ا�ـــــ Bـــــ� و ـــــ�ت ��ـــــ�-ى ا	��� ـــــ�5 ا�5:�3 B ـــــ� ـــــC ا	�-اء� 5
D�
 .ا	�����

o ����	-ى ا�داء &��5:�3ت ��Hا �:�[B ء�?Bو Z5[��. 
o �5�5X)	داء اH87ل ��*(ات ا �� ����	-ى ا�ا��5:�3ت �� �د�. 
o !��56ت	دة ا-� �5�D�. 


