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This policy is an extract of 
the original SMS Policy 
(POL/2020/4) 

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 خدمة العملاء من خلال إضافة 
قيمة باستتتتمداف لفاتتتا الممااستتتاي  المعايي  

 .في هذا المجال
To demonstrate management commitment 

on fulfilling service requirements, continually 

improve the effectiveness of service 

management system. 

اب از التزاف التتترةاات بتة يتتتة متاة تتتاي المتتتدمتتتة 
 . التحسين المستم  لكفاءت نظاف إةاات المدمة

SCOPE  لالمجا  
This policy applies to all OQ services and 

applicable Stakeholders. 
تنا ق هذه الستياستة ىة   يميخ خدماي اايد 

   .قا   كافة لصحاب المصةحة المستفيدين

EXCEPTIONS  الاسـتـثـنـاءات  
None  لا يويد 

 

 

DEFINITIONS    الـتـعـريفات 

In applying the statements of this policy, the 

following words and expressions have the 

meanings hereby assigned to them, unless 

the context otherwise states. 

السياسة، تكون لةكةماي تا يق لحكاف هذه ىند 
حة ق ين كا  تالية المعاني الموضتتتتتت  الع اااي ال

 .منها، ما لم يقتض السياق معن  آخ 
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The Company / Ooredoo 

Ooredoo Q.P.S.C. a Qatari Public Shareholding 

Company 

(Ooredoo Qatar) 

 أريد /ركة ـالش
Ooredoo شتتت كة مستتتاهمة قا ية .ع.ق.ف.ش ،

 ىامة 

 (قا  لايد (
OQ 

Ooredoo Qatar 

OQ 
 (قا  لايد (

SMS 

Service Management System 

SMS 
 المدمة إةاات نظاف

EPMO 

Enterprise Portfolio Management Office 

EPMO 
 مكتب إةاات المحافظ المؤسسي لةش كة

BPM 

Business Process Management 

BPM 

 إةاات إي اءاي الش كة
Service Component 

Any part of service management system such 

as service life cycle, design, delivery, incident 

handling approach, transition and retirement 

etc. 

 مكون الخدمة
لي يزء من نظاف إةاات المدمة مثا ة ات حيات 
المنتج، التصتتتميم، التقديم، منهجية التعاما مخ 

 . الرزالة الحواةث، النقا
Stakeholders 

All related people/ parties relevant to service 

management system according to this policy. 

 (المعنيون)أصحاب المصلحة 
لط اف معنيين بنظاف إةاات المدمة  /لي لشماص

 .بمويب هذه السياسة
 

 

 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. 

قا   كتتتافتتتة المعنيين   يجتتتب ىة  إةاات لايتتتد
الالتزاف بتوفي  لفاا خدمة باستمداف منهجياي 

ز ىة  العملاء  الح ص ىة  النتائج يعززها الت كي
 .الابداع   الابتكاا بأيدث التكنولوييا
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All relevant Stakeholders shall communicate 

and manage respective suppliers with the 

goal to deliver services in line with OQ 

business objectives and customer 

expectations (derived or stated). 

يجب ىة  كافة لصتتتتتتحاب المصتتتتتتةحة المعنيين 
التواصتتتتتتتا مخ المواةين  إةااتهم فيمتتا يتعةق 
هداف العما  لأ ماي  فقتاه  بهتدف تقتديم المتد

المتفق )قا   توقعتتتاي العميتتتا   في لايتتتد
 (.ىةيها

All Stakeholders shall focus on delivering 

beyond the expectation and always strive for 

continual improvement by following service 

management best practices and international 

standards.  

يجتتب ىة  كتتافتتة المعنيين الت كيز ىة  تقتتديم 
ما يتجا ز التوقعاي  ا لستتتتتتعي ةائماه المدمة ب

لةتحستتين المستتتم  من خلال ات اع إةاات المدمة 
 .بأفاا الممااساي  المعايي  الد لية

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
يجتتتب ىة  كتتتافتتتة المعنيين ات تتتاع إي اءاي  (1

اي لط   العما  إةاات إي اءاي العما  سياس
 . المساهمة في التحسين المستم 

إةاات )مكتب إةاات ب امج الشتتتت كة يجب ىة   (2
م ايعة لط  العما بشتتكا  (إي اءاي الشتت كة

 تتتتقتتتيتتتيتتتم التتتحتتتايتتتة  (ستتتتتتتتتنتتتويتتتاه )ة اي 
 .التاوي /لةتحسين

يجب لن تتاتتتتتتمن اقت احاي التحستتتتتتين اآااء  (3
  الم ايعتتاي المتتدققين  ,المستتتتتتتمتتدمين 

  المعايي الممااستتتتتاي  لفاتتتتتامخ  تماشتتتتتياه 
 .الد لية

Plan 

a. Service strategies shall align with overall 

Organization strategies and suitable best 

practices/ standards. 

b. Plan shall include but not limited to 

 التخطيط /الخطة
يجب لن تكون است اتيجياي المدمة منسجمة  .أ

شامةة لةش كة  لفاا مخ  ست اتيجياي ال الا
 .المعايي  المناس ة /الممااساي
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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. 

يجب لن تتامن الماة ىة  س يا المثال لا  .ب
الاستتتتتتت اتيجية  التصتتتتتتميم  نقا  :الحصتتتتتت 

 . تشغيا  تحسين المدمة

يجب لن ت  ز الماة ة ا مستتتتاهمة المواةين  .ج
 .في تقديم المدمة

يجب لن تشما الماة توقعاي العملاء  .ة
 .القيوة /قا   الت عاي  لايدزاماي ىة   الالت

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
يجتتتب إىمتتتال التتتري اءاي  الستتتتتتيتتتاستتتتتتتتتاي  .أ

 التمويهتتاي الما قتتة  اي هتتا  فقتتاه لتترط  
 .العما في ة ات حيات المدمة 

تحتوي ستتتتتتجلاي التنفيتتذ توقعتتاي يجتتب لن  .ب
التعتتتامتتتا مخ العملاء  إىت تتتاا مشتتتتتتتتتااكتتتة 

 .المواةين

يجب لن تشتتتتما آلية تقديم المدمة اتفاقية  .ج
 .مستوى المدمة لةعملاء مخ اتفاقية المواة

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 

 مراجعةالمراقـبة وال
  ة ات حيتتات المتتدمتتة في  إي اءاي ات تتاعيجتتب

 .م اق ة تنفيذ المدمة
  يجتتب لن تتاتتتتتتمن الم ايعتتة التتد ايتتة لتتأةاء

المالي  التشغيةي لرةاات المدمة ىة  يميخ 
  .المستوياي

  التقييم المستتتتتتتقا لةتحقق يناوي يجب لن
  .من مدى الالتزاف بنظاف إةاات المدمة
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to service management system. 

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. 

 والتحسينالمحافـظـة 
إةاات )يجتتب ىة  مكتتتب إةاات ب امج الشتتتتتت كتتة 

 المستتتتتتؤ لين ىن الري اءاي  (إي اءاي الشتتتتتت كة
 .تحديد ف ص التحسين المستم  لرةاات المدمة

 يجتتب ىة  كتتافتتة المعنيين تقتتديم المقت حتتاي 
لكتتتامتتتا ل  ليزاء من مكونتتتاي المتتتدمتتتة  فقتتتاه 

  .للإي اءاي المحدةت
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