
سياسة نظام الإدارة المتكامل لصندوق الحماية الاجتماعية

أيـــزو9001: نظـــام إدارة الجـــودة - أيـــزو 10002: نظـــام إدارة الشـــكاوى - أيـــزو 18295: نظـــام 
إدارة مرـكــز الخدـمــة الهاتفـيــة

تلتـــزم الإدارة العليـــا بصنـــدوق الحمايـــة الاجتماعيـــة بدعـــم وتعزيـــز منظومـــة عمـــل مؤسســـية 
متكاملـــة تســـهم فـــي تحقيـــق الحمايـــة الاجتماعيـــة  لتوفيـــر ســـبل العيـــش الكريـــم، وتعزيـــز 
التكامـــل بيـــن الصنـــدوق والمجتمـــع، وانطلاقـــا مـــن عمـــل الصنـــدوق ضمـــن بيئـــة مؤسســـية 
والاقتصاديـــة  والتقنيـــة  القانونيـــة  بالمتغيـــرات  تتأثـــر  التطـــورات  ومتســـارعة  متغيـــرة 
ــا  ــد الإدارة العليـ ــة، تعتمـ ــراف المعنيـ ــات الأطـ ــات وتوقعـ ــتجابة لاحتياجـ ــة، واسـ والاجتماعيـ
ــتمر وفـــق  ــين المسـ ــا علـــى الجـــودة وتجربـــة المتعامـــل والتحسـ ــام إدارة متـــكاالًام قائمًًـ نظـ
متطلبـــات المواصفـــات الدوليـــة ذات الصلـــة، بمـــا يعـــزز الكفـــاءة المؤسســـية، ويرفـــع مســـتوى 

رضـــا المتعامليـــن، ويضمـــن الامتثـــال للمتطلبـــات القانونيـــة والتنظيميـــة المعمـــول بهـــا.

ًــا لالتـــزام الإدارة العليـــا بتطبيـــق وتطويـــر وتحســـين نظـــم الإدارة  وتُُعـــد هـــذه السياســـة إعلان�
المتكاملـــة، وفـــق المحـــاور الآتيـــة:

أولًاً: بيان نظام إدارة الجودة حسب مواصفة أيزو 9001، تلتزم الإدارة العليا بـــ:

• الامتثـــال للمتطلبـــات القانونيـــة والتنظيميـــة المعمـــول بهـــا فـــي ســـلطنة عُمـــان والعمـــل 	
علـــى تحقيـــق رضـــا المتعامليـــن مـــن الأفـــراد وجهـــات العمـــل. 

• مراعاة احتياجات وتوقعات الأطراف المعنية وتعزيز الشراكة والتكامل معهم. 	

• تصميـــم وتنفيـــذ عمليـــات مؤسســـية متكاملـــة تتماشـــى مـــع الاســـتراتيجيات الوطنيـــة 	
والخطـــط الاســـتراتيجية والتشـــغيلية لصنـــدوق الحمايـــة الاجتماعيـــة. 

• اعتمـــاد التحســـين المســـتمر منهجًـــا لتطويـــر الأداء المؤسســـي والخدمـــات ورفـــع الكفـــاءة 	
التشـــغيلية. 

ثانياًً: بيان نظام إدارة الشكاوى أيزو 10002  

تؤمـــن الإدارة العليـــا لصنـــدوق الحمايـــة الاجتماعيـــة بـــأن جـــودة الخدمـــات لا تكتمـــل إلا برضـــا 
المســـتفيدين وأن تجربـــة المتعامـــل ترتكـــز علـــى كفـــاءة إدارة التغذيـــة الراجعـــة بمختلـــف 
أنواعهـــا بمـــا يتـــواءم مـــع التوجهـــات الوطنيـــة الرايمـــة مـــن خلال منظومـــة متكاملـــة لإدارة 
الشـــكاوى والتغذيـــة الراجعـــة عبـــر القنـــوات المعتمـــدة والمنصـــات الوطنيـــة ذات العلاقـــة، 

بمـــا يحقـــق العدالـــة والشـــفافية والتحســـين المســـتمر للخدمـــات.

وعليه، تلتزم الإدارة العليا بـ: 

• توفير قنوات يمسّرة وواضحة وفعّالة لتلقي الشكاوى والاستفسارات والبلاغات. 	

• الالتـــزام بمبـــادئ إدارة الشـــكاوى، بمـــا يشـــمل ســـهولة الوصـــول، وســـرعة الاســـتجابة، 	
والموضوعيـــة، والعدالـــة، والحياديـــة، والســـرية، والشـــفافية، والكفـــاءة.

• بـــإدارة الشـــكاوى 	 الالتـــزام بالمتطلبـــات القانونيـــة والتنظيميـــة والماليـــة ذات الصلـــة 
والتكامـــل مـــع المنصـــات الوطنيـــة المعتمـــدة.

• معالجـــة الشـــكاوى بكفـــاءة بالاســـتناد إلـــى معلومـــات دقيقـــة وكـــوادر ذات كفـــاءة 	
وســـلويكة.  وتشـــغيلية  قانونيـــة  ومعرفـــة 

• فهـــم احتياجـــات المتعامليـــن ومعالجـــة ملاحظاتهـــم بمـــا يســـهم فـــي تعزيـــز رضاهـــم 	
تجربتهـــم. وتحســـين 

• الاســـتفادة مـــن مخرجـــات الشـــكاوى والتغذيـــة الراجعـــة فـــي دعـــم التحســـين المســـتمر 	
ــية. ــات المؤسسـ ــات والعمليـ للخدمـ

ثالثًًا: بيان نظام إدارة مركز الخدمة الهاتفية أيزو 18295

ــل  ــة يمثـ ــة الهاتفيـ ــز الخدمـ ــأن مركـ ــة بـ ــة الاجتماعيـ ــدوق الحمايـ ــا فـــي صنـ ــر الإدارة العليـ تقـ
أحـــد المرتكـــزات الرئيســـة فـــي تعزيـــز تجربـــة المتعامـــل ورفـــع مســـتوى رضـــاه، وعليـــه تلتـــزم بــــ:

• تقديم خدمات اتصال متسقة وفعّالة عبر مركز الخدمة الهاتفية. 	

• ضمان سهولة الوصول وسرعة الاستجابة وجودة التفاعل مع المتعاملين.	

• تقديم معلومات دقيقة وموثوقة ومحدثة بما يحقق وضوح الإجراءات والخدمات.	

• التواصل مع المتعاملين باحترام ومهنية وحيادية وفق معايير السلوك المؤسسي.	

• توضيح الإجراءات والحقوق والالتزامات بشفافية. 	

• حماية سرية وخصوصية بيانات المتعاملين وفق الأنظمة والضوابط المعتمدة.	

• توحيد تجربة المتعامل عبر جميع قنوات تقديم الخدمة.	

• تطبيق ومتابعة اتفاقيات مستوى الخدمة وقياس مؤشرات الأداء المرتبطة بها.	

• تطويـــر كفـــاءة موظفـــي مركـــز الخدمـــة الهاتفيـــة وتعزيـــز قدراتهـــم المهنيـــة بمـــا يضمـــن 	
جـــودة الخدمـــة واســـتدامة التحســـين.

ولأجـــل تحقيـــق التكامـــل والاتســـاق بيـــن نظـــم الإدارة المشـــار إليهـــا، تلتـــزم الإدارة العليـــا فـــي 
صنـــدوق الحمايـــة الاجتماعيـــة بتوفيـــر المـــوارد البشـــرية والماديـــة والتقنيـــة اللازمـــة لتطبيـــق 
متطلبـــات المواصفـــات الدوليـــة، وتعزيـــز ثقافـــة الجـــودة وتجربـــة المتعامـــل والتحســـين 

المســـتمر.
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Integrated Management System Policy of the Social Protection Fund

 ISO 9001: Quality Management System (QMS) – ISO 10002: Complaints Management System 
– ISO 18295: Contact Center Management System

 The Executive Management of the Social Protection Fund is committed to supporting and en-
hancing an integrated institutional framework that contributes to achieving social protection 
objectives, ensuring dignified livelihoods, and strengthening integration between the Fund 
and society. Recognizing that the Fund operates within a dynamic institutional environment 
influenced by legal, technological, economic, and social developments, and in response to the 
needs and expectations of interested parties, the Executive Management adopts an Integrated 
Management System based on quality, customer experience, and continual improvement in 
accordance with relevant international standards. This approach aims to enhance institution-
al efficiency, increase customer satisfaction, and ensure compliance with applicable legal and 
regulatory requirements. 
This policy serves as a declaration of the Executive Management’s commitment to imple-
menting, developing, and continually improving the Integrated Management Systems in ac-
cordance with the following pillars: 

First: Quality Management System Statement (ISO 9001) 
The Executive Management is committed to:
•	 Complying with applicable legal and regulatory requirements in the Sultanate of Oman and 

striving to achieve customer satisfaction among individuals and employers.
•	 Considering the needs and expectations of interested parties and strengthening partner-

ships and integration with them.
•	 Designing and implementing integrated institutional processes aligned with national strat-

egies and the strategic and operational plans of the Social Protection Fund. 
•	 Adopting continual improvement as a methodology for enhancing institutional perfor-

mance, services, and operational efficiency.

Second: Complaints Management System Statement (ISO 10002) 
The Executive Management of the Social Protection Fund believes that service quality cannot 
be achieved without beneficiary satisfaction and that customer experience is founded on the 
effective management of feedback in all its forms. This commitment aligns with national di-
rections through an integrated system for managing complaints and feedback via approved 
channels and relevant national platforms, ensuring fairness, transparency, and continual ser-
vice improvement. 
Accordingly, the Executive Management is committed to:

•	 Providing accessible, clear, and effective channels for receiving complaints, inquiries, and 
reports.

•	 Adhering to the principles of complaints management, including accessibility, responsive-
ness, objectivity, fairness, impartiality, confidentiality, transparency, and efficiency. 

•	 Complying with legal, regulatory, and financial requirements related to complaints man-
agement and ensuring integration with approved national platforms.

•	 Handling complaints efficiently based on accurate information and competent personnel 
possessing legal, operational, and behavioral expertise. 

•	 Understanding customer needs and addressing their feedback in a manner that enhances 
satisfaction and improves customer experience. 

•	 Utilizing complaints and feedback outcomes to support the continual improvement of ser-
vices and institutional processes.

Third: Contact Center Management System Statement (ISO 18295) 
The Executive Management of the Social Protection Fund recognizes that the Contact Center 
is a key pillar in enhancing customer experience and increasing customer satisfaction. Ac-
cordingly, it is committed to:
•	 Delivering consistent and effective communication services through the Contact Center. 
•	 Ensuring ease of access, prompt response, and high-quality interaction with customers. 
•	 Providing accurate, reliable, and up-to-date information to ensure clarity of procedures and 

services. 
•	 Communicating with customers respectfully, professionally, and impartially in accordance 

with institutional conduct standards. 
•	 Explaining procedures, rights, and obligations with transparency.
•	 Protecting the confidentiality and privacy of customer data in accordance with approved 

regulations and controls. 
•	 Ensuring a consistent customer experience across all service delivery channels. 
•	 Implementing and monitoring Service Level Agreements (SLAs) and measuring the associ-

ated performance indicators.
•	 Enhancing the competencies and professional capabilities of Contact Center employees to 

ensure service quality and sustainable improvement. 

To ensure commitment to integration and continual improvement to achieve integration and 
consistency among the aforementioned management systems, the Executive Management of 
the Social Protection Fund is committed to providing the human, financial, and technological 
resources necessary for implementing the requirements of international standards, while 
promoting a culture of quality, customer experience, and continual improvement. 
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