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Service Management 
System Policy – External 
Version 

نـظام إدارة سـياسـة 
 النسخة  –الـخـدمة
  الخارجية

 

PURPOSE  الغـرض 

To promote excellence in customer service 
through delivering added value using industry 
best practice and standards. 

تعزيز التميز في خددد ادددلا العمخلا ا  خخ  
ضددةفلا ميملا سةخددت  اض  فلمددر اتمة خددة  إ

 واتعةيير في هذا اتجة .

To demonstrate management commitment on 
fulfilling service requirements, continually 
improve the effectiveness of service 
management system. 

اسراز التزاض الإدا ة ستلبيددلا اتبلبددة  ال دد ادلا 
والتحسددددددي  اتسددددددتمر لداةلاة   ةض إدا ة 

 ال  الا.

SCOPE  لالمجا  
This policy applies to all OQ services and 
applicable Stakeholders. 

جميع خ اة   تنببق هذه السدديةخددلا  ل  
كدددةفدددلا  لمددددددحدددة  ات ددددددلحدددلا ا يددد  مبر و

   اتستاي ي .

EXCEPTIONS  الاسـتـثـنـاءات  
None   لا يوج 

 Policy Statement  الـسـياسـة يانبـ  

OQ management and all Stakeholders shall 
demonstrate commitment towards best in 
class service using customer focused and result 
oriented approach backed with technology 
innovation. 

مبر وكدددةفدددلا  Ooredooيجدددل  ل  إدا ة 

اتعنيي  الالتزاض ستوفير  فلمددددددددر خددد ادددلا 
سةخددددددت  اض اناجية  التركيز  ل  العمخلا 
والحرص  ل  النتةئج يعززهة الاس اع و الاستدة  

 سأج ث التدنولوجية.

All relevant Stakeholders shall communicate 
and manage respective suppliers with the goal 
to deliver services in line with OQ business 

يجل  ل  كةفلا  لمددحة  ات ددلحلا اتعنيي  
التوالمددر اع اتو دي  وإدا تاف فيمة يتعلق 
سا ف تق يف ال  اة  وفقاً لأه اف العمر 
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objectives and customer expectations (derived 
or stated). 

ميدددر  Ooredooفي  ع ل معدددة  ا تو بر و م

 )اتتاق  لياة(.

All Stakeholders shall focus on delivering 
beyond the expectation and always strive for 
continual improvement by following service 
management best practices and international 
standards.  

يجدددل  ل  كدددةفدددلا اتعنيي  التركيز  ل  
تق يف ال  الا سمة يتجةوز التومعة  والسعي 
دائماً للتحسدددددي  اتسدددددتمر ا  خخ  اتبةع 
إدا ة ال  الا سأفلمدددر اتمة خدددة  واتعةيير 

 ال وليلا.

Overall governance 
1) All Stakeholders shall follow processes 

and policies of business process 
management framework and contribute 
towards continual improvement. 

2) EPMO (BPM) shall review the framework 
periodically (Annually) and assess the 
need for improvement. 

3) Inputs for improvements shall consists of 
feedbacks, audits, best practices and 
international standards. 

 الحوكمة الشاملة
يجل  ل  كةفلا اتعنيي  اتبةع إجرالاا   (1

وخددددديةخدددددة   ور  العمر وإدا ة إجرالاا  
العمددر واتسدددددددةهمددلا في التحسددددددي  

 اتستمر.
الشددددددركلا ادتل إدا ة سرااج يجل  ل   (2

)إدا ة إجرالاا  الشددددددركدددلا( اراجعدددلا  ور 
العمر سشددددددر دو و )خدددددنوياً( وتقييف 

 .الحةجلا للتحسي /التبوير
يجل  ن تتلمدددم  امترا ة  التحسدددي  ا  الا  (3

 وات مقي  , اتست  اي  
واتراجعدددة  تمدددة دددددديددداً اع  فلمددددددددر  (4

 اتمة خة  واتعةيير ال وليلا.

Plan 
a. Service strategies shall align with overall 

Organization strategies and suitable best 
practices/ standards. 

b. Plan shall include but not limited to 
strategy, design, transition, operation and 
improvement of service. 

c. Plan shall reflect the highlights of supplier 
contribution towards service delivery. 

d. Plan shall constitute customer expectations, 
obligations on OQ and 
dependencies/constraints. 

 الخطة/ التخطيط
يجددل  ن تدون اخددددددتراتيجيددة  ال دد اددلا  . 

انسدددجملا اع الاخدددتراتيجية  الشدددةاللا 
للشدددركلا و فلمدددر اتمة خدددة / اتعةيير 

 اتنةخبلا.
يجل  ن تتلمددددددم  ال بلا  ل  خددددددبير  . 

اتثة  لا الح ر: الاختراتيجيلا والت ميف 
 و قر وتشغير وتحسي  ال  الا.

يجدددل  ن تبرز ال بدددلا دو  اسددددددددةهمددلا  .ج
 اتو دي  في تق يف ال  الا.

د. يجل  ن تشددددددمر ال بلا تومعة  العمخلا 
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مبر والتبعددة /  Ooredooوالالتزااددة   ل  

 .القيود

Execution 
a. Service life cycle shall make use of 

applicable processes, policies, guidelines 
etc. as per business process management 
framework. 

b. Execution records shall demonstrate the 
customer expectation handling with 
involvement of supplier. 

c. Service delivery mechanism shall 
incorporate service level agreement for 
customer in alignment with supplier 
agreement. 

 تنفيذ ال
يجددل إ مددة  الإجرالاا  والسدددددديددةخدددددددة   . 

والتموجاة  اتببقلا وغيرهة وفقاً لإور 
 العمر في دو ة  يةة ال  الا .

يجل  ن تحتوو خدددددجخ  التنايذ تومعة   . 
بة  اشددددددة كلا  التعةار اع العمخلا وإ ت

 اتو دي .
تقدد يف ال دد اددلا  يجددل  ن تشددددددمددر  ليددلا .ج

اةميلا اسددددددتوم ال  الا للعمخلا اع  ات
 اتاةميلا اتو د.

Monitor and Review 
 Monitoring of service execution shall follow 

service management life cycle processes. 
 Periodic management review shall highlight 

financial and operational performance of 
service management at all levels. 

 Independent assessment shall demonstrate 
the verification of adherence to service 
management system. 

 راجعةالمراقـبة والم

  إجرالاا  دو ة  يةة ال  الا في  اتبةعيجل
 ارامبلا تنايذ ال  الا.

  ل و يلا لأدالا يجل  ن تتلمددددددم  اتراجعلا ا
اتةلي والتشدددددغيلي لإدا ة ال  الا  ل  

 جميع اتستوية . 

  التقييف اتسددددددتقدددر ينبوو يجدددل  ن
للتحقق ا  اددد م الالتزاض سن دددةض إدا ة 

 ال  الا. 

Maintain and Improve 
EPMO (BPM) and process owners shall identify 
opportunities of continual improvement of 
service management. 
All Stakeholders shall provide inputs for full or 
part of Service Components as per defined 
process. 

 والتحسين.المحافـظـة 
ادتل إدا ة سرااج الشددركلا )إدا ة يجل  ل  

إجرالاا  الشركلا( واتسؤولي     الإجرالاا  
اتسددددددتمر لإدا ة تحدد يدد  فرص التحسددددددي  

 ال  الا.
يف  تقددد  ي   ي ن ع ت ل  كدددةفدددلا ا يجدددل   و
اتقتر دددة  لددددةادددر  و  جزالا ا  ادو دددة  

 ال  الا وفقاً للإجرالاا  اتح دة. 
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