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 إضاءات على السياسات
 الإجتماعية

 

 مبتكرالتيسير الضمان الاجتماعي : تكنولوجيا المعلومات والاتصالات
 

ضرورية من أجل تطبيق ناجح للسياسات الاجتماعية الوطنية،   )  ICT(إن الحلول الفّعالة لتكنولوجيا المعلومات و الاتصالات 
إن وضѧع حلѧول     .   بما في ذلك إصلاح الضمان الاجتماعي، وتصميم وإدارة إستراتيجية متكاملة لѧبرامج الѧضمان الاجتمѧاعي          

فѧإن التجѧارب العمليѧة        -مناسبة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات مقبولة الأسعار  وملائمة، قد ينتج عنه تحديات، ومѧع هѧذا     
آما يُسلط هذا العدد الضوء على الدور الѧذي   .   الجيدة لإدارات الضمان الاجتماعي تبين آيف يمكن التغلب على هذه التحديات

تلعبѧѧه تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات فѧѧي المѧѧساهمة الكبѧѧيرة فѧѧي التحѧѧول الإيجѧѧابي لعمليѧѧات وإدارة وآѧѧالات الѧѧضمان                           
الاجتماعي في جميع أنحاء العالم، وهي حيوية للوصول لبرامج وإدارات ضѧمان اجتمѧاعي آفѧؤة وتُرآѧّز علѧى متلقѧي الخدمѧة                

 .وتأخذ بعين الاعتبار تلبية الاحتياجات المختلفة والمتغيرة وتطلعات السكان
 

 هانس هورست آونكوليفسكي، الأمين العام للجمعية الدولية للضمان الإجتماعي 

 
  
  

 :هذا العــــدد
تسليط الضوء على المساهمات الأربع الايجѧابѧيѧة      -

تكنولوجѧيѧا الѧمѧعѧلѧومѧات          مستدامة التي  تبذلها وال
ѧѧوالاتص  ѧѧـѧѧـѧѧـѧѧـѧѧـѧѧان          الاتـѧѧـѧѧـѧѧمѧѧة الضѧѧـѧѧـѧѧـѧѧـѧѧدمـѧѧخѧѧل

 الاجتماعي 
تلخيѧص الѧتѧحѧديѧات الѧمѧرتѧبѧطѧة بѧوضѧع الإدارة                       -

الѧѧѧفѧѧѧعѧѧѧالѧѧѧة  لѧѧѧتѧѧѧكѧѧѧنѧѧѧولѧѧѧوجѧѧѧيѧѧѧا الѧѧѧمѧѧѧعѧѧѧلѧѧѧومѧѧѧات                 
 والاتصـــــــــالات

-                 ѧة لѧؤديѧمѧل الѧوامѧعѧد الѧديѧذ        تحѧيѧفѧنѧتѧح      لѧـѧـѧـѧاجـѧنѧال 
لѧѧحѧѧلѧѧـѧѧـѧѧـѧѧـѧѧـѧѧـѧѧول تѧѧكѧѧنѧѧولѧѧوجѧѧيѧѧا الѧѧمѧѧعѧѧلѧѧومѧѧات                      

  والاتصــــــالات
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) ICT(يتزايѧѧد الاهتمѧѧام المتزايѧѧد بتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات         
حيث تتجه الإدارات  .  في مؤسسات الضمان الاجتماعي آتوجه عالمي

بѧѧصورة متزايѧѧدة لحلѧѧول تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات، وذلѧѧك              
لتوفѧѧير خѧѧدمات جديѧѧدة، إرضѧѧاء الѧѧشرآاء الاسѧѧتراتيجيين، مѧѧن خѧѧلال              

وقѧد لعبѧت تكنولوجيѧا      .   تحسين الجودة وزيادة آفاءة العمليات الرئيسية  
إن اسѧتخدام   .  المعلومات والاتѧصالات أيѧضاً دوراً فѧي توسѧعة الѧشمول            

تكنولوجيا المعلومات والاتѧصالات يُحѧسن الالѧتزام بتأديѧة الاشѧتراآات            
وجمعهѧѧا، وتبѧѧسيط إجѧѧراءات التѧѧسجيل والمطالبѧѧات، وتوفѧѧير معلومѧѧات         
أفѧѧضل للѧѧسكان، آѧѧل هѧѧذه أمثلѧѧة علѧѧى الأثѧѧر الفعلѧѧي لحلѧѧول تكنولوجيѧѧا                

ومѧѧѧع ذلѧѧѧك، فѧѧѧإن إدخѧѧѧال وإدارة       .   المعلومѧѧѧات والاتѧѧѧصالات المناسѧѧѧبة   
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لا تخلو مѧن المخѧاطر، وخاصѧةً أنّ           

تحتاج .   بعض المشاريع تتطلب استثمارات آبيرة في الأفراد والأموال 
الإدارات لضمان أنّ الخدمات المقدمѧة تتوافѧق مѧع احتياجѧات الѧشرآاء            
الاسѧѧتراتيجيين وأن عمليѧѧات تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات يتѧѧم             
إدارتها بشكل فعّال للتأآد من أن النتѧائج جѧراء تنفيѧذ تѧدابير تكنولوجيѧا             

 .المعلومات والاتصالات الجديدة ليست أقل من التوقعات



تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الفعّالة أمر ضروري للخروج 
 بتدابير جديدة ومبتكرة للسياسات 

 
بمѧѧا أن الѧѧضمان الاجتمѧѧاعي يعمѧѧل علѧѧى التكيѧѧّف مѧѧع الواقѧѧع الجديѧѧد، فѧѧإن               
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تقوم بتيسير سبل جديѧدة ومبتكѧرة علѧى      

فعلѧى سѧبيل المثѧال، عنѧد        .   نحو متزايد لتوفير المنѧافع وجمѧع الاشѧتراآات     
تقديم منافع العجز، يزداد ترآيز الجهѧد علѧى التѧدابير الاسѧتباقية والوقائيѧة             

إن فعالية مثل هذه التѧدابير لا يتطلѧب     .   إلى جانب تدابير العودة إلى العمل
فقѧѧط معرفѧѧة حالѧѧة الفѧѧرد ولكѧѧن يتطلѧѧب التنѧѧسيق بيѧѧن مختلѧѧف الѧѧشرآاء                      

وبالتѧѧالي، فѧѧإن إدارة المعلومѧѧات ذات الكفѧѧاءة والفعاليѧѧة،           .   الاسѧѧتراتيجيين
والميسرة من قبل تكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصالات شѧرطاً مѧسبقاً لمثѧل               

 .هذا النهج
 

لقد آانت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فعالة أيѧضاً فѧي تѧسهيل جمѧع             
فقѧѧد سѧѧمحت التѧѧدابير الفعالѧѧة لتكنولوجيѧѧا          .   والالѧѧتزام بتأديѧѧة الاشѧѧتراآات    

المعلومѧѧѧѧات والاتѧѧѧѧصالات فѧѧѧѧي جمهوريѧѧѧѧة مولѧѧѧѧدوفا، بإدخѧѧѧѧال الأنظمѧѧѧѧة            
.  الالكترونية أون لاين مكافحة تهرب أصحاب العمل من دفع الاشѧتراآات    

وبإمكѧѧѧان المѧѧѧستخدمون التحقѧѧѧق ممѧѧѧا إذا آѧѧѧان صѧѧѧاحب العمѧѧѧل قѧѧѧد دفѧѧѧع                  
الاشتراآات في الوقت المحدد، مما يتيح لهم توقع أي مѧشاآل محتملѧة فѧي         

أدخѧѧل صѧѧندوق الادخѧѧار الوطѧѧني فѧѧي سѧѧوازيلاند نظѧѧام الكترونѧѧي            .   الѧѧدفع
لتحѧѧصيل الاشѧѧتراآات إلكترونيѧѧاً مѧѧن أصѧѧحاب العمѧѧل وتѧѧزود الأعѧѧضاء                

وقѧѧѧد .   بوسѧѧيلة سѧѧهلة للحѧѧصول علѧѧى المعلومѧѧات الخاصѧѧة باشѧѧتراآاتهم                
وضعت دول أخرى مثل الأرجنتين، واستونيا، وجمهورية الصين الشعبية  
والمكѧѧسيك أنظمѧѧة تѧѧسمح بѧѧالتحقق مѧѧن دفѧѧع الاشѧѧتراآات فيمѧѧا بيѧѧن إدارة                  

الѧѧѧسلطات (الѧѧѧضمان الاجتمѧѧѧاعي ووآѧѧѧالات التحѧѧѧصيل وعѧѧѧادةً مѧѧѧا تكѧѧѧون           
 ).الضريبية

 
تُمكّن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من استحداث وتنفيذ 

 برامج اجتماعية متكاملة واسعة النطاق 
 

لقѧѧد مكѧѧّن الاسѧѧتخدام الفعѧѧّال للتكنولوجيѧѧا أيѧѧضاً مѧѧن تحѧѧسين التنѧѧسيق بيѧѧن                 
مختلѧѧف الѧѧشرآاء الاسѧѧتراتيجيين، ممѧѧا يѧѧُسهّل الوصѧѧول لاسѧѧتجابات فѧѧي                
السياسѧѧѧѧѧѧات أآѧѧѧѧѧѧثر شѧѧѧѧѧѧمولية للتحѧѧѧѧѧѧديات الѧѧѧѧѧѧتي تواجѧѧѧѧѧѧه الѧѧѧѧѧѧضمان                       

 .الاجتماعـــــــــــــي
 

ومن خلال استغلال مزايا أنظمة المعلومѧات المѧشترآة، بالإمكѧان تѧصميم          
وقد تمّ إدخѧال موحѧد      .   سياسات تعكس الحالات الفردية للسكان بشكل أدق  

حيѧث أن الأفѧراد     .   لحفظ السجلات في آثير من الدول في أمريكا اللاتينية  
يكون لديهم رقم تعريف فريد وموحѧد فѧي آثѧير مѧن الأحيѧان فѧي تحѧصيل                

هذا الإجراء لا يُبّسط عملية جمع الاشتراآات فحسب ولكѧن       .  الاشتراآات
يѧѧѧѧسمح بتبـــــــѧѧѧѧادل البيانــــــѧѧѧѧات بيــــــѧѧѧѧن المؤسســــــѧѧѧѧات ويقــــــѧѧѧѧوم            
بتسهيـــــѧѧѧѧѧѧѧل تنفيــــــــѧѧѧѧѧѧѧذ برامـــــѧѧѧѧѧѧѧج التحويـــــѧѧѧѧѧѧѧلات النقديــــــѧѧѧѧѧѧѧة               

 .المشروطــــــــة

تُتيح تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للإدارات التحقق من وصѧول تلѧك    
آمѧا يُمكѧن أن تѧساعد أيѧضاً          .   المنافع للفئات التي تستحق أن تحصل عليها

 .في الحد من أي خطأ إداري أو إساءة استعمال أنظمة المنافع
 

وتُمكѧѧّن الأنظمѧѧة المتكاملѧѧة والتنѧѧسيق مѧѧن تعزيѧѧز تنفيѧѧذ الاتفاقيѧѧات الدوليѧѧة             
للضمان الاجتماعي أيضاً، ولا سيّما تلك التي تستجيب لاحتياجات العمѧال       

 .المهاجرين
 

آيف ينظر السكان لدور تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في 
 تحسين تقديم الخدمات والمنافع

 

تُتيح شبكة الإنترنت قدراً أآبر من التفاعل والتواصل بين السكان                                
وإدارات الضمان الاجتماعي، حيث توفر العديد من الإدارات معلوماتها              
من خلال موقع إلكتروني متخصص، ولكن هناك اتجاهاً متزايداً نحو                      
المزيد من تفصيل الخدمات الإلكترونية المستندة إلى التطبيقات                                   

. لإلكترونية وتحسين التفاعل معها وتناسبها مع احتياجات المستخدمين                
وفي السنوات الأخيرة، ساعدت تكنولوجيا الهاتف المحمول والاستجابات          

 .تقديم الخدماتفي تحسين الفردية 
 

آما أنه  .  يتم النظر لتوفير الخدمات الإلكترونية الآن على أنه نهجاً سائداً             
ينطوي على توفير مراآز خدمة الكترونية حيث يمكن للعملاء إنجاز                       

ومن أجل   .  معاملاتهم إلكترونيا بسهولة وسرعة ودون أي تدخل يدوي              
تجنب تشتت مواقع الخدمة، تبنّت المؤسسات في آثير من الأحيان بوابات           

، توفر نقاط دخول موحدة للوصول إلى                "وقفة واحدة  "إلكترونية ذات      
 .الخدمات

 

 :توفر الخدمات الإلكترونية مجموعة واسعة من المزايا مثل
زيادة فرص الحصول على المعلومات للجميع، بغضّ النظر عن                        -

 .الموقع الجغرافي وبما يوفر الوقت
 .الخدمات الشخصية مثل المعلومات الفردية واحتساب المنافع  -
إمكانية إجراء المعاملات عن بعد، مثل الاشتراك بالنظام، ودفع                             -

 .الاشتراآات وعمل المطالبات
تحسين الكفاءة في المعاملات التي يمكن توفيرها بسرعة أآبر وبتكلفة               -

 .أقل
 

ورغم أن الكثير يعتمد على آيفية وضع النظم المعمول بها وإدارتها، فإن              
التنفيذ الناجح للخدمات الإلكترونية باستطاعته أن يؤدي إلى تقليص                         
أوقات المعاملات، وتحقيق وفورات في التكاليف وزيادة رضا متلقي                      

 .الخدمة
 

انه غالبا ما    .  مباشرةلا يمكن إحداث تطبيق ناجح للخدمات الإلكترونية             
يتطلب تغييرات آبيرة في الطريقة التي تعمل بها إدارة الضمان                                   

 :الاجتماعي بما في ذلك
 .التغيير التنظيمي من خلال تحويل العمليات التشغيلية -
 .التغير في المورد البشري من خلال تدريب الموظفين -
 . التغيير الثقافي من خلال تبني هذا التحول -
للتأآد من معرفة السكان بإمكانية حصولهم على              تغييرات الاتصالات   -

 .المعلومات
 

في النهاية، من المهم أن الأدوات الجديدة هي بسيطة وموثوق بها وسѧهѧلѧة    
وغالباً تم تقديم قنوات الاتصال الأخرى مثل مѧراآѧز الاتصѧال      .  الاستخدام

وأنظمة الفيديو التجريبي بالتوازي مع تكنولوجيا الانتѧرنѧت، مѧمѧا يѧعѧكѧس            
حقيقة أن جزء من السѧكѧان غѧالѧبѧا غѧيѧر قѧادريѧن أو غѧيѧر راغѧبѧيѧن فѧي                                

 .الحصول على المعلومات بهذه الطريقة
 

يتحقق التطبيق الناجح عندما تستخدم إدارات الضمان الاجتماعي هذه                    
فمن خلال توفير الخدمات عبر       .  الفرصة لتغيير الطريقة التي تعمل فيها        

الإنترنت بما يُلبي احتياجات متلقي الخدمة أو رغباتهم، خلافا لخدمات                   
الإنترنت الالكترونية التي ترغب المنظمات بتوفيرها لعملائها، فإن تلك              

 .المنظمات تكون قد انتهجت أسلوباً يُرآز على متلقي الخدمة
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تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات الفعّالѧѧة أمѧѧر ضѧѧروري للخѧѧروج                 -

 . بتدابير جديدة ومبتكرة للسياسات
تُمكѧѧّن تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات مѧѧن إدخѧѧال وتنفيѧѧذ البرامѧѧج               -

 .الاجتماعية المتكاملة واسعة النطاق
تُحѧѧѧسن تكنولوجيѧѧѧا المعلومѧѧѧات والاتѧѧѧصالات طريقѧѧѧة تقѧѧѧديم المنافѧѧѧع                   -

 والخدمات، واستلامها وإدراآها من قبل السكان
تحسين الكفاءة التشغيليѧة  على  تكنولوجيا المعلومات والاتصالاتتعمل    -

  وتسهيل عملية صنع القرار

 المساهمات الرئيسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات 



دور تكنولوجيѧѧѧا المعلومѧѧѧات والاتѧѧѧصالات فѧѧѧي تحѧѧѧسين الكفѧѧѧاءة                 
 التشغيلية وتسهيل عملية صنع القرار

 
مع تزايد الضغوط على الموارد المالية للضمان الاجتماعي، لا تزال                       
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات توفر الإمكانيات لإدارات الضمان                   

تحتاج .  الاجتماعي للحد من التكاليف وإدارة الموارد بشكل أآثر آفاءة                 
العمليات عبر مختلف مؤسسات الضمان الاجتماعي إلى أن تكون منسقة              
وموحدة، ويمكن أن تكون البيانات مسجلة ومخزنة خلال أساليب متوافقة،          

ومع ..  بحيث تتمكن المؤسسات من تبادل الحلول وحلول تكامل السياسات         
ذلك، يمكن للأنظمة الناجحة التي تعكس التطور المتزايد في برامج                           

 . الضمان الاجتماعي من تحسين الكفاءة الإدارية
 

يُمكّن الاستخدام الفعال لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات أيضا من                      
يتم دعم أصحاب القرار بمعلومات دقيقة وفي        .  تحسين عملية صنع القرار   

إن إدخال    .  الوقت المناسب، فضلاً عن الأدوات التحليلية المناسبة                       
تحسينات على أدوات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات والعمليات يعني          
أنه يمكن استخدام البيانات الخام لإعداد التقارير والتحليلات في أطر                       

هذه التقنيات الجديدة تمكّن واضعي السياسات                   .  زمنية قصيرة جدا       
والمدراء من فهم المعلومات المعقدة حول أنظمة الضمان الاجتماعي بما              

 .في ذلك المنافع المقدمة وجمع الاشتراآات
 

 :هذا يمّكن الإدارات من ،عملياً
آمѧѧا .  إدارة مѧѧوظفيهم بѧѧشكل أفѧѧضل وضѧѧمان تكليفهѧѧم بالمهѧѧام المناسѧѧبة               -

يمكѧѧن توفѧѧير المعلومѧѧات ليѧѧس فقѧѧط لمتخѧѧذي          –يѧѧسمح باسѧѧتقلالية اآѧѧبر     
القѧѧرارات أو المحلليѧѧن، وإنمѧѧا أيѧѧضا للعѧѧاملين فѧѧي الإدارات المختلفѧѧة                 

يمكن لهذه الأمѧور أن تكѧون حاسѧمة فѧي حѧال              .  وعلى مستويات متعددة 
أرادت الإدارات علѧѧѧى سѧѧѧبيل المثѧѧѧال أن تنفѧѧѧذ إدارة الحالѧѧѧة أو التقييѧѧѧم                 

 . الفردي لحالات العجز بشكل فعّال
تعتمѧد  .  قياس المدة الزمنية للانجاز وغيرهѧا مѧن مؤشѧرات قيѧاس الأداء             -

ثقة الجمهور فѧي نظѧام الѧضمان الاجتمѧاعي علѧى مѧدى جѧودة وشѧفافية                   
 . الإدارة؛ وهذا يمكن قياسه حالياً ومتابعته بدقة اآبر

على سبيل  المثال، صѧانعو السياسѧات         .  تقييم أثر السياسات على الأفراد  -
 يمكنهم استخدام البيانات الحقيقية لتقييم ما إذا آانت المنافع تحقــــــــــق 

حيث يمكن أن يكون الهدف من المنѧافع نظريѧاً     .  الأهداف التي صممت لها
هنѧا يѧسمح الاختبѧار للѧشرآاء الاسѧتراتجيين أن            .   هو إعادة توزيѧع الѧدخل     

يقيموا هذه النظرية عبر البيانات الحقيقيѧة ليتعرفѧوا إذا آانѧت المنѧافع حقѧاً                
 . تعمل على إعادة توزيع الدخل على ارض الواقع  أم لا

 
 إدارة التحديات المعقدة

 
يمكن للاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أن يكѧون هѧام جѧداً         
ورغѧѧم أنّ المنѧѧافع المتوقعѧѧة مѧѧن تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات ذات            
ميزات متعددة، إلا أنه ومع تزايد تعقد الحلول وزيادة الѧضغط علѧى إدارة          
الوقت، فإن هناك عدد من التحديات التي يجب مواجهتها لѧضمان التطبيѧق    

 :الناجح
تكѧاليف التطبيѧق و التѧشغيل عѧادةً مѧا يѧستهان بهѧا عنѧد                     –تكلفة الحلѧول      -

تقديرها، مما يؤدي إلѧى تجѧاوز فѧي التكѧاليف وتكѧون العوائѧد علѧى ذلѧك                   
فعلѧѧى سѧѧبيل المثѧѧال، المѧѧشروع الѧѧذي أطلقتѧѧه          .  الاسѧѧتثمار مخيبѧѧة للآمѧѧال   

خѧѧدمات الѧѧصحة الوطنيѧѧة فѧѧي المملكѧѧة المتحѧѧدة لتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات               
بعد ما اسѧتهلك  مѧا يقѧارب        2011والاتصالات، تم التخلي عنه في عام 

 . مليار جنيه إسترليني 10الـ  
يمكن أن يتم توجيه الخدمات المقدمة وفق ما تقѧوم        –حلول غير مناسبة  -

 .به التكنولوجيا وليس ما يريده متلقو الخدمة فعلاً
تخلѧѧق قѧѧضية تعقيѧѧد أنظمѧѧة تكنولوجيѧѧا معلومѧѧات والاتѧѧصالات مѧѧشاآل                 -

متعددة يعني هذا في بعض الأحيان أن هѧذه الأنظمѧة صѧعبة الإدارة ولا               
 . توفي بالتوقعات

التطور السريع لعروضѧات الخѧدمات والمنتجѧات يمكѧن أن يؤثѧر بѧشكل                  -
سلبي على اسѧتقرار عمليѧات الإدارة مѧن خѧلال التغيѧيرات المتتاليѧة فѧي                   

 .المناهج صعبة الإدارة
تѧѧدريب المѧѧوظفين يحتѧѧاج إلѧѧى العنايѧѧة، خاصѧѧةً إذا آѧѧان موظفѧѧو إدارات               -

 . الضمان الاجتماعي متوقع منهم أن يقوموا بأدوار متعددة
 

 عوامل النجاح
 

تحتاج تطبيقات وعمليѧات حلѧول تكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصالات إلѧى                
. الإعداد المناسب والإدارة المستمرة للتحديات والمشاآل الممكن ظهورهѧا   

تلقي الأمثلة الناجحة لمشاريع تكنولوجيا المعلومѧات والاتѧصالات الѧضوء           
 :على عدد من العوامل الواجب أخذها بعين الاعتبار

بشكل عام، يجب تطوير خطة عمل مفѧصلة واسѧتحداث خريطѧة طريѧق            -
مثѧѧل هѧѧذه  .  وتحديѧѧد الخطѧѧوات الرئيѧѧسية للتطبيقѧѧات والعمليѧѧات المطلوبѧѧة        

المناهج تُسّهل تحليل التكاليف والمنافع المحققة عѧبر تطبيѧق التكنولوجيѧا         
. الحديثѧѧة وتѧѧسمح بتوقѧѧع القيѧѧود التقنيѧѧة والإداريѧѧة والمتعلقѧѧة بالميزانيѧѧة               

وعندما تكون العمليات الجديدة قيد العمل يعتبر  التفحص المستمر إذا ما 
آانت حاجات العملاء يتم تلبيتها  وأهداف الفعاليѧة تѧم تحقيقهѧا  هѧو أمѧر              

علѧى سѧѧبيل المثѧال، هѧل يتѧم الإجابѧة علѧѧى اسѧتعلامات العمѧѧلاء                 .  أساسѧي 
 بشكل أسرع وهل المعاملات ما بين الشرآاء الإستراتيجيين تتم بشكـــل 
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الصندوق   -في ساحل العاج، استخدمت مؤسسة التأمينات الاجتماعية                 
سمى نظام يُ        )  IPS-CNPS(الوطني للتأمينات الاجتماعية                         

"Citidirect  "    لتأدية المنافع في حسابات الأعضاء في          2008منذ عام
وقد أدى هذا إلى انخفاض        .  الوقت المناسب من خلال النظام المصرفي         

  BCEAOفرنك إفريقي   1300تكاليف الحوالات لكل مؤمن عليه من         
مليون فرنك    240وفورات وصلت إلى أآثر من        محققةً بذلك     300إلى  

قدم الصندوق الوطني للضمان الاجتماعي في أوغندا تطبيقات          .  في السنة 
. الكترونية للمطالبات على المنافع والمعالجة الالكترونية لعملية المطالبات    

جنباً إلى جنب مع التغييرات الإجرائية الأخرى، قد ساعد ذلك في                              
 105تخفيض الوقت اللازم لتجهيز المنافع في الصندوق من ما متوسطه            

 .2011يوماً عام  18إلى  2009يوماً عام 

 خفض التكاليف وتحسين أوقات الخدمة 

ي آينيا بتسديد الاشتراآات من خلال        ف  Mbaoيسمح النظام التقاعدي       -
وفي جمهورية تنزانيا المتحدة       .  تحويل الأموال عبر الهاتف المحمول        

ويساهم .  وأوغندا، يمكن التحقق من أرصدة الاشتراك بنفس الطريقة               
هذا الإجراء في تقليص التكاليف إلى الحد الأدنى، ويسهل زيادة                              

 .مشارآة القطاع غير الرسمي والعاملين لحسابهم الخاص
طوّر صندوق الادخار المرآزي في سنغافورة خدماته الإلكترونية من              -

خلال زيادة عدد نقاط الوصول للمشترآين، بما في ذلك تطبيقات                            
الهاتف المحمول مما يتيح حساب الاشتراآات والإطلاع على صناديق             

وآانت النتيجة تحقيق نسبة رضا           .  البريد الالكتروني عبر الانترنت       
 .٪  من الأعضاء والمستفيدين99حوالي 

التي تدير المنافع العائلية، نظام       )  CRA(أنشأت وآالة الايراد الكندية         -
من خلال الربط المباشر والآمن بين       .  للمستفيدين"  تطبيق المنافع الآلي  "

، بما يُساعد لاحقاً في تحديد إذا آان          CRAالجهة التي تسجل المواليد و     
 .مقدم الطلب مؤهلا للحصول على المنافع

، يستطيع أصحاب العمل في الكاميرون إرسال               2009منذ ديسمبر       -
). NSIF(مخاطباتهم إلكترونيا للصندوق الوطني للتأمينات الاجتماعية        

آما ويستخدم  الصندوق أيضا تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في                 
مطلوب غير    32000اآتشاف الاحتيال، حيث تمكن من التعرف على          

 2.5، مما أدى إلى تحقيق وفورات وصلت إلى            2009منتظم في عام     
 ).CFA(مليار فرنك إفريقي 

 تكنولوجيا المعلومات والاتصالات في الممارسة العملية 



 أآثر فعالية؟
. يجب إعѧداد منѧصّات تكنولوجيѧا المعلومѧات والاتѧصالات بѧشكل ملائѧم                -

مثѧѧلاً، يجѧѧب أن تѧѧدير العمليѧѧات الطلبѧѧات عنѧѧد ذروتهѧѧا بكفѧѧاءة ويجѧѧب أن              
ويجѧѧب أن  .  تكѧѧون مرنѧѧة بѧѧشكل آѧѧافٍ لإضѧѧافة عمليѧѧات وخѧѧدمات جديѧѧدة          

الرئيѧسي أداءاً جيѧداً وأن يكѧون تѧصميمه             حاسوبتضمن البنية التحتية لل
سهلاً عند إضافة وظائف جديدة لѧه آѧذلك القѧدرة علѧى الخѧروج مѧن أي                   

 .تعطّل قد يحدث
عامѧѧل آخѧѧر للنجѧѧاح  وهѧѧو  اسѧѧتخدام تكنولوجيѧѧات موحѧѧدة ومنتجѧѧات                        -

يمّكѧن هѧذا المنهѧاج المؤسѧسة مѧن التѧأقلم مѧع الاعتمѧاد                 .  وخدمات متصلة
على سبيل المثال،  .  على التكنولوجيا عبر ضمان التحكم بتنوع المنتجات

استخدام المنتجѧات بعلامѧات تجاريѧة مختلفѧة تكѧون قابلѧة للمبادلѧة تمّكѧن                   
المؤسѧسة مѧѧن معالجѧة قѧѧضايا التكامѧل والحѧد مѧѧن الاعتمѧاد علѧѧى علامѧѧة                 

أضѧѧف إلѧѧى ذلѧѧك، فѧѧإن هѧѧذا المنهѧѧاج يزيѧѧد القѧѧدرة علѧѧى              .  تجاريѧѧة واحѧѧدة 
معالجѧѧة التطѧѧور التكنولوجѧѧي عѧѧبر توسѧѧيع خيѧѧارات المنتجѧѧات الممكѧѧن               

 . استخدامها في المستقبل
، حيѧѧѧث يعتبѧѧѧر    BCMالاسѧѧѧتخدام الفعѧѧѧّال لإدارة اسѧѧѧتمرارية الأعمѧѧѧال            -

هѧѧو    BCMإن  .  عنѧѧصر هѧѧام فѧѧي أي منهѧѧاج         BCMاسѧѧتخدام تقنيѧѧات    
عملية إدارية شاملة يمكنها أن تتعرف على المخѧاطر و الآثѧار المحتملѧة          
علѧѧى الأعمѧѧال وتوفѧѧر إطѧѧار عمѧѧل لبنѧѧاء نظѧѧام مѧѧرن يمكѧѧّن مѧѧن حمايѧѧة                   

 . مصالح الشرآاء الاستراتيجيين وسمعة المؤسسة بكفاءة
لتطويѧѧر   (ITIL)اسѧѧتخدام مكتبѧѧة البنيѧѧة التحتيѧѧة لتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات            -

ممارسات جيدة لإدارة وتطوير وتشغيل خѧدمات تكنولوجيѧا المعلومѧات،         
وصѧѧѧف مفѧѧѧصل حѧѧѧول عѧѧѧدد مѧѧѧن ممارسѧѧѧات تكنولوجيѧѧѧا               ITILتوفѧѧѧر  

المعلومات المهمة وتوفر مرجعية ومهام وإجѧراءات شѧاملة تѧستطيع أي            
 . مؤسسة مختصة بتكنولوجيا المعلومات أن تصممها حسب احتياجاتها

 
 الاستنتاجات

 
مكѧѧّن ازديѧѧاد التطѧѧور فѧѧي تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات مؤسѧѧسات              
الѧѧضمان الاجتمѧѧاعي مѧѧن تطويѧѧر إدارتهѧѧم ووضѧѧع أنفѧѧسهم بموقѧѧع أفѧѧضل               

ولكѧѧن أحيانѧѧا  .  آمؤسѧѧسات فعّالѧѧة توفѧѧر خѧѧدمات نوعيѧѧة للأفѧѧراد المѧѧشمولين        
تلعѧѧѧب تكنولوجيѧѧѧا المعلومѧѧѧات والاتѧѧѧصالات دوراً هامѧѧѧاً آمّمكѧѧѧن يѧѧѧسمح               
لصانعي السياسات أن يستحدثوا أساليب حديثة لتوفير المنافع الѧتي يمكنهѧا      

وفѧѧّرت تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات    .  أن تحقѧѧق بѧѧشكل أفѧѧضل حاجѧѧات المجتمѧѧع        
والاتصالات إمكانية تطبيق برامج اجتماعية وإصلاحات ومشاريع توسعة   

 .شمول متزايدة التطور والتي يمكن انجازها بشكل أآثر آفاءة وسرعة
 

بѧѧالرغم مѧѧن التوجهѧѧات الايجابيѧѧة فѧѧي اسѧѧتخدامات تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات              
والاتصالات، فإن هناك أيضا عدد من الحѧالات الѧتي حققѧت نتѧائج مخيبѧة                

إن .  رضا العملاء لم يرتفع ولم تتحقق آفاءة أآѧبر مѧن العمليѧات           –للآمال 
اسѧѧتخدام بѧѧرامج تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات لا يѧѧضمن النجѧѧاح،              
حيѧѧث يجѧѧب إدارتѧѧه بѧѧشكل وثيѧѧق  وتكѧѧريس المѧѧوارد الملائمѧѧة لѧѧه لѧѧضمان               

ويجب مراجعѧة الأهѧداف فѧي آѧل مرحلѧة ومقارنتهѧا علѧى                 .  تحقيق النجاح 
 . ارض الواقع

ولهѧذا يبقѧى أمѧام مؤسѧسات الѧضمان الاجتمѧاعي عنѧد اسѧتخدام تكنولوجيѧѧا                   
المعلومѧѧات والاتѧѧصالات آѧѧل مѧѧن الفѧѧرص للتطويѧѧر والتحѧѧديات للتغلѧѧب                 

 .عليها 
أولاً، إمكانيѧѧات تكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧصالات لѧѧم يتѧѧم اسѧѧتغلالها                 -

بѧѧشكل آامѧѧل حيѧѧث أن هنѧѧاك العديѧѧد مѧѧن العمليѧѧات الجاريѧѧة مبنيѧѧة علѧѧى               
 .المناهج غير الملائمة أو القديمة جداً

ثانياً، تبقى تحديات تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتѧصالات بمѧا فѧي         -
فѧإن  .  ذلك القيود المالية والقѧدرات الإداريѧة ومهѧارات المѧوارد البѧشرية           

تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يتطلب التطور علѧى مѧستوى        
 .الإدارة والإدارة الفعّالة للمؤسسات في التطبيق والعمليات

ثالثاً، في حال معالجة التحديات والإدارة الجيدة للعمليات، يمكن للحلѧول      -
العمليѧѧة لتكنولوجيѧѧا المعلومѧѧات والاتѧѧѧصالات أن تقودنѧѧا نحѧѧو تحقيѧѧѧق                

 .خدمات محسنة  لمتلقّي الخدمة  وتحقيق ممارسات إدارية أفضل
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