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SLA دورة في صياغة و إدارة اتفاقية مستوى الخدمة

نظرة عامة على الدورة:

تركز الدورة على الآليات الدقيقة لإدارة اتفاقيات مستوى الخدمة SLA من منظور المؤسسة.  تتعمق هذه الدورة في مؤشرات الجودة والأداء، ومراقبة الخدمة،
وكيفية تكاملها ضمن تعقيدات المؤسسة الأوسع. كما تتضمن التدريب على التفاوض في اتفاقيات مستوى الخدمة ، سيحصل المشاركون على رؤى عملية في

تطوير اتفاقية مستوى الخدمة.

الجمهور المستهدف:

مديرو اتفاقيات مستوى الخدمة
المحترفون في خدمات الشبكة

محللو تطبيقات الأعمال
مخططو موارد المؤسسة

التنفيذيون في ضمان الجودة
مسؤولو الأمان

الأقسام المستهدفة:

تكنولوجيا المعلومات وخدمات الشبكة
تطوير تطبيقات الأعمال
تخطيط موارد المؤسسة

ضمان الجودة
مراقبة الخدمة والتقارير

الأمان والامتثال

القطاعات المستهدفة:

الاتصالات
خدمات تكنولوجيا المعلومات والاستشارات

الخدمات المصرفية والمالية
التجارة الإلكترونية والتجزئة

الهيئات الحكومية وما في حكمها



أهداف الدورة:

في نهاية هذه الدورة سيتمكن المشاركين من:

فهم شامل لهيكل المؤسسة وتأثيره على إدارة اتفاقيات مستوى الخدمة.
إتقان مراقبة الخدمة، حساب الوفرة، وإعداد التقارير عن العمليات.

ادراك رؤى حول تفاوض اتفاقيات مستوى الخدمة في المؤسسات وعوامل تدهور الخدمة.

منهجية التدريب:

سيتعمق المشاركين في تجربة تفاعلية، تتألف من دراسات حالة تعكس التحديات الواقعية للمؤسسات. ستضمن جلسات التغذية الراجعة الدورية تحقيق أهداف
الدورة مع التركيز بعناية على معادلات الجودة  و معاييرها. ستتناول الدورة التحديات و الصعوبات و كيفية تجاوزها عند صياغة و/أوإدارة اتفاقيات مستوى الخدمة

SLA.

أدوات الدورة:

قوالب إعداد التقارير عن العمليات
دراسات حالة حول تفاوض اتفاقيات مستوى الخدمة في المؤسسات

قوائم تحقق لمؤشرات الجودة والأداء
دليل شامل عن المصطلحات والتعريفات في إدارة اتفاقيات مستوى الخدمة

محتوى الدورة:

اليوم 1: مقدمة في تعقيدات المؤسسة

 مقدمة في التعقيد المؤسسي وأسبابهاالموضوع 1:
 استعراض التعقيد المؤسسيالموضوع 2:
 فهم مصادر الخدمةالموضوع 3:
 المؤشرات الرئيسية للجودة والأداءالموضوع 4:
 مفهوم الجودة ورسم خرائطهاالموضوع 5:

 ملخص تعقيدات المؤسسة ومكوناتهاالمراجعة:

اليوم 2: فهم جوانب جودة الخدمة والأمان

 نظرة عامة على جودة الخدمةالموضوع 1:
 أهمية الأمان في المؤسسةالموضوع 2:
 إجراءات التدريب وأهميتهاالموضوع 3:
 إلغاء التفعيل وأفضل الممارساتالموضوع 4:

 التفاعل بين جودة الخدمة والأمان في المؤسساتالمراجعة:



اليوم 3: هيكل المؤسسة وإدارة اتفاقيات مستوى الخدمة

 مقدمة في وجهة نظر المؤسسةالموضوع 1:
 تطبيقات الأعمال في المؤسسةالموضوع 2:
 الخدمات التجاريةالموضوع 3:
 مقدمة في إدارة تقارير اتفاقيات مستوى الخدمةالموضوع 4:
 مراقبة الخدمة في اتفاقيات مستوى الخدمةالموضوع 5:

 فهم المشهد لهيكل المؤسسة وإدارة اتفاقيات مستوى الخدمةالمراجعة:

اليوم 4: تطوير اتفاقيات مستوى الخدمة وسيناريوهات الاستخدام

 عملية إعداد التقارير عن اتفاقيات مستوى الخدمةالموضوع 1:
 عملية تطوير اتفاقيات مستوى الخدمةالموضوع 2:
 مقدمة في اتفاقيات مستوى الخدمة في المؤسسةالموضوع 3:
 سيناريو الاستخدام:  كيفية التنفيذالموضوع 4:

 توافق تطوير اتفاقيات مستوى الخدمة مع سيناريوهات العالم الواقعيالمراجعة:

اليوم 5: استمرار سيناريوهات الاستخدام والمواضيع الخاصة

 المفاوضات وكيفية تجاوز العقباتالموضوع 1:
 تحديد معايير KPI/KQIالموضوع 2:
 فئة المعاملات الست ونموذج KPI/KQIالموضوع 3:
 المصطلحات، التعريفات، والاختصاراتالموضوع 4:

 تلخيص المفاهيم الرئيسية ومناقشتهاالمراجعة:

كيف تختلف هذه الدورة عن دورات اتفاقيات مستوى الخدمة الأخرى:

تتعمق هذه الدورة في المنظور المؤسسي، مقدمة رؤى تجمع بين النظرية والتطبيق العملي. سيتقن المشاركون تطوير و إدارة مؤشرات الجودة والأداء، و مهارات
مراقبة الخدمة ومهارات صياغة و إدارة اتفاقيات مستوى الخدمة SLA، و التفاوض الفعال عند تطويرها.



فئات الدورات التدريبية

دورات إدارة و تحليل البيانات ودورات علمدورات إدارة الجودة وتطوير العملياتالدورات التدريبية في مجال البيئة والاستدامة
البيانات

دورات إدارة و تطوير الموارد البشرية

دورات الأمن السيبراني ودورات تقنية
المعلومات

دورات الاتصال الجماهيري و السياسات
والعلاقات العامة

دورات التدريب القانوني والمشتريات
والتعاقدات

دورات التسويق وإدارة علاقات العملاء وإدارة
المبيعات

دورات الصيانة ودورات المجالات الهندسيةدورات الصحة والسلامة والأمن المهنيدورات السكرتارية و إدارة المكاتبدورات الحوكمة وإدارة المخاطر والامتثال
المتنوعة

https://agilefortraining.com/programs/الدورات-التدريبية-في-مجال-البيئة-والاستدامة
https://agilefortraining.com/programs/دورات-إدارة-الجودة-وتطوير-العمليات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-إدارة-و-تحليل-البيانات-ودورات-علم-البيانات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-إدارة-و-تطوير-الموارد-البشرية
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الأمن-السيبراني-ودورات-تقنية-المعلومات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الاتصال-الجماهيري-و-السياسات-والعلاقات-العامة
https://agilefortraining.com/programs/دورات-التدريب-القانوني-والمشتريات-والتعاقدات
https://agilefortraining.com/programs/الدورات-التدريبية-في-مجال-التسويق-وعلاقات-العملاء-والمبيعات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الحوكمة-وإدارة-المخاطر-والامتثال
https://agilefortraining.com/programs/دورات-السكرتارية-و-إدارة-المكاتب
https://agilefortraining.com/programs/دورات-الصحة-والسلامة-والأمن-المهني
https://agilefortraining.com/programs/التدريب-على-الصيانة-والدورات-التدريبية-الهندسية


فئات الدورات التدريبية

دورات المحاسبة و  التمويل و دورات الإدارة
المالية

دورات معتمدة بشهادة CPDدورات في مجالات القيادة والإدارةدورات المهارات الشخصية وتطوير الذات

دورات مكتب إدارة المشاريع وإدارة المشاريعدورات معتمدة من قبل هيئات دولية
الرشيقة

https://agilefortraining.com/programs/دورات-المحاسبة-و-التمويل-و-دورات-الإدارة-المالية
https://agilefortraining.com/programs/دورات-المهارات-الشخصية-وتطوير-الذات
https://agilefortraining.com/programs/دورات-في-مجالات-القيادة-والإدارة
https://agilefortraining.com/programs/دورات-معتمدة-بشهادة-cpd
https://agilefortraining.com/programs/دورات-معتمدة-من-قبل-هيئات-دولية
https://agilefortraining.com/programs/دورات-مكتب-إدارة-المشاريع-وإدارة-المشاريع-الرشيقة


مدن التدريب

اسطنبول - تركياأمستردام - هولنداأكرا - غاناأثينا - اليونان

الرياض - المملكة العربية السعوديةالدوحة - قطرالدار البيضاء - المغربالجبيل - المملكة العربية السعودية

باريس - فرنساالمنامة - مملكة البحرينالكويت - الكويتالقاهرة - مصر

براغ - جمهورية التشيكبانكوك - تايلندبالي - جمهورية إندونيسياباكو - أذربيجان

https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-اثينا
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-اكرا
https://agilefortraining.com/c/أمستردام
https://agilefortraining.com/c/دورة-تدريبية-في-اسطنبول
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-الجبيل
https://agilefortraining.com/c/دورة-تدريبية-في-الدار-البيضاء
https://agilefortraining.com/c/الدوحة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-الرياض
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-القاهرة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-الكويت
https://agilefortraining.com/c/المنامة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-باريس
https://agilefortraining.com/c/باكو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بالي
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بانكوك-تايلند
https://agilefortraining.com/c/براغ


مدن التدريب

جاكرتا - جمهورية إندونيسياتبليسي - جورجيابوكيت - تايلاندبرشلونة - إسبانيا

روما - إيطاليادبي - الإمارات العربية المتحدةجوهانسبرغ - جنوب إفريقياجنيف - سويسرا

سان دييغو - الولايات المتحدةزنجبار - تنزانيا
الأمريكية

شرم الشيخ - مصرسيول - كوريا الجنوبية

شيكاغو - الولايات المتحدة
الأمريكية

طوكيو - اليابانطشقند - أوزبكستانطرابزون - تركيا

https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-برشلونة
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-بوكيت
https://agilefortraining.com/c/تبليسي
https://agilefortraining.com/c/جاكرتا
https://agilefortraining.com/c/جنيف
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-جوهانسبرغ
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-دبي-الامارات
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-روما-إيطاليا
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-زنجبار
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-سان-دييغو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-سيول
https://agilefortraining.com/c/شرم-الشيخ
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-شيكاغو
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-طرابزون
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-طشقند
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-طوكيو


مدن التدريب

كوالالمبور - ماليزيافيينا - النمساعن بعد - منصة زوومعمان - المملكة الأردنية الهاشمية

ماربيا - اسبانيالندن - المملكة المتحدةلانكاوي - ماليزياكيب تاون - جنوب إفريقيا

ميلان - إيطاليامونترو - سويسرامسقط - سلطنة عمانمدريد - إسبانيا

نيس - فرنسانيروبي - كينياميونخ - ألمانيا

https://agilefortraining.com/c/عمان
https://agilefortraining.com/c/الدورات-التدريبية-عن-بعد
https://agilefortraining.com/c/فيينا
https://agilefortraining.com/c/دورة-تدريبية-في-كوالالمبور
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-كيب-تاون
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-لانكاوي
https://agilefortraining.com/c/الدورات-التدريبية-في-لندن
https://agilefortraining.com/c/
https://agilefortraining.com/c/مدريد
https://agilefortraining.com/c/مسقط
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-مونترو
https://agilefortraining.com/c/ميلان
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-ميونخ
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-نيروبي
https://agilefortraining.com/c/دورات-تدريبية-في-نيس


WHO WE ARE

OUR VISION
We aspire to be the top choice training

provider for organizations seeking to

embrace agile business practices. As we

progress towards our vision, our focus

becomes increasingly customer-centric and

agile.

OUR MISSION
We are dedicated to developing value-

adding, customer-centric agile training

courses that deliver a clear return on

investment. Guided by our core agile

values, we ensure our training is actionable

and impactful.

Agile Leaders is a renowned training center with a team of experienced experts in

vocational training and development. With 20 years of industry experience, we are

committed to helping executives and managers replace traditional practices with more

effective and agile approaches.

At Agile Leaders, we offer agile, bite-sized training courses that provide a real-life return on

investment. Our courses focus on enhancing knowledge, improving skills, and changing

attitudes. We achieve this through engaging and interactive training techniques, including

Q&As, live discussions, games, and puzzles.

WHAT DO WE OFFER

UAE, Dubai Investment

Park First

+971585964727

+447700176600

sales@agile4training.com
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