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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 
اعي           ضمان الاجتم برامج ال ول     .   بما في ذلك إصلاح الضمان الاجتماعي، وتصميم وإدارة إستراتيجية متكاملة ل إن وضع حل

ذا      ة        -مناسبة لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات مقبولة الأسعار  وملائمة، قد ينتج عنه تحديات، ومع ه إن التجارب العملي ف
ذي   .   الجيدة لإدارات الضمان الاجتماعي تبين آيف يمكن التغلب على هذه التحديات آما يُسلط هذا العدد الضوء على الدور ال

ضمان                            الات ال ات وإدارة وآ ابي لعملي ول الإيج ي التح يرة ف ساهمة الكب ي الم صالات ف ات والات ا المعلوم ه تكنولوجي تلعب
ة                 ى متلقي الخدم ز عل ؤة وتُرآّ اعي آف الاجتماعي في جميع أنحاء العالم، وهي حيوية للوصول لبرامج وإدارات ضمان اجتم

 .وتأخذ بعين الاعتبار تلبية الاحتياجات المختلفة والمتغيرة وتطلعات السكان
 

 هانس هورست آونكوليفسكي، الأمين العام للجمعية الدولية للضمان الإجتماعي 
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صالات          ات والات ا المعلوم د بتكنولوجي ام المتزاي د الاهتم ) ICT(يتزاي
حيث تتجه الإدارات  .  في مؤسسات الضمان الاجتماعي آتوجه عالمي

ك               صالات، وذل ات والات ا المعلوم ول تكنولوجي دة لحل صورة متزاي ب
لال               ن خ تراتيجيين، م شرآاء الاس اء ال دة، إرض دمات جدي ير خ لتوف

ا      .   تحسين الجودة وزيادة آفاءة العمليات الرئيسية   د لعبت تكنولوجي وق
شمول             ضاً دوراً في توسعة ال إن استخدام   .  المعلومات والاتصالات أي

ة الاشتراآات             تزام بتأدي تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يُحسن الال
ات          ير معلوم ات، وتوف سجيل والمطالب سيط إجراءات الت ا، وتب وجمعه
ا                 ول تكنولوجي ي لحل ر الفعل ى الأث ة عل ذه أمثل ل ه سكان، آ ضل لل أف

بة    صالات المناس ات والات ال وإدارة       .   المعلوم إن إدخ ك، ف ع ذل وم
تكنولوجيا المعلومات والاتصالات لا تخلو من المخاطر، وخاصةً أنّ           

تحتاج .   بعض المشاريع تتطلب استثمارات آبيرة في الأفراد والأموال 
شرآاء             ة تتوافق مع احتياجات ال الإدارات لضمان أنّ الخدمات المقدم
م              صالات يت ات والات ا المعلوم ات تكنولوجي تراتيجيين وأن عملي الاس
ا              دابير تكنولوجي ذ ت ائج جراء تنفي إدارتها بشكل فعّال للتأآد من أن النت

 .المعلومات والاتصالات الجديدة ليست أقل من التوقعات



تكنولوجيا المعلومات والاتصالات الفعّالة أمر ضروري للخروج 
 بتدابير جديدة ومبتكرة للسياسات 

 
إن                د، ف ع الجدي ع الواق ف م ى التكيّ ل عل اعي يعم ضمان الاجتم ا أن ال بم
ى       رة عل دة ومبتك تكنولوجيا المعلومات والاتصالات تقوم بتيسير سبل جدي

افع وجمع الاشتراآات      د        .   نحو متزايد لتوفير المن ال، عن بيل المث ى س فعل
ة              تباقية والوقائي دابير الاس ى الت د عل تقديم منافع العجز، يزداد ترآيز الجه

دابير لا يتطلب     .   إلى جانب تدابير العودة إلى العمل إن فعالية مثل هذه الت
شرآاء                       ف ال ن مختل سيق بي ب التن ن يتطل رد ولك ة الف ة حال ط معرف فق

تراتيجيين ة،           .   الاس اءة والفعالي ات ذات الكف إن إدارة المعلوم الي، ف وبالت
ل                سبقاً لمث ا المعلومات والاتصالات شرطاً م والميسرة من قبل تكنولوجي

 .هذا النهج
 

سهيل جمع              ضاً في ت لقد آانت تكنولوجيا المعلومات والاتصالات فعالة أي
تراآات     ة الاش تزام بتأدي ا          .   والال ة لتكنولوجي دابير الفعال محت الت د س فق

ة             ال الأنظم دوفا، بإدخ ة مول ي جمهوري صالات ف ات والات المعلوم
.  الالكترونية أون لاين مكافحة تهرب أصحاب العمل من دفع الاشتراآات    

ع                   د دف ل ق احب العم ان ص ا إذا آ ق مم ستخدمون التحق ان الم وبإمك
ة في          شاآل محتمل الاشتراآات في الوقت المحدد، مما يتيح لهم توقع أي م

دفع ي            .   ال ام الكترون وازيلاند نظ ي س ني ف ار الوط أدخل صندوق الادخ
ضاء                 زود الأع ل وت حاب العم ن أص اً م تراآات إلكتروني صيل الاش لتح

تراآاتهم                 ة باش ات الخاص ى المعلوم صول عل هلة للح يلة س د .   بوس وق
وضعت دول أخرى مثل الأرجنتين، واستونيا، وجمهورية الصين الشعبية  
ن إدارة                   ا بي تراآات فيم ع الاش ن دف التحقق م سمح ب ة ت سيك أنظم والمك

ون            ا تك ادةً م صيل وع الات التح اعي ووآ ضمان الاجتم سلطات (ال ال
 ).الضريبية

 
تُمكّن تكنولوجيا المعلومات والاتصالات من استحداث وتنفيذ 

 برامج اجتماعية متكاملة واسعة النطاق 
 

ن                  سيق بي سين التن ن تح ضاً م ا أي ال للتكنولوجي تخدام الفعّ ن الاس د مكّ لق
ي                 تجابات ف ول لاس سهّل الوص ا يُ تراتيجيين، مم شرآاء الاس ف ال مختل
ضمان                        ه ال تي تواج ديات ال مولية للتح ثر ش ات أآ السياس

 .الاجتماعـــــــــــــي
 

صميم           ان ت شترآة، بالإمك ومن خلال استغلال مزايا أنظمة المعلومات الم
وقد تمّ إدخال موحد      .   سياسات تعكس الحالات الفردية للسكان بشكل أدق  

راد     .   لحفظ السجلات في آثير من الدول في أمريكا اللاتينية   حيث أن الأف
ان في تحصيل                 ير من الأحي يكون لديهم رقم تعريف فريد وموحد في آث

هذا الإجراء لا يُبّسط عملية جمع الاشتراآات فحسب ولكن       .  الاشتراآات
وم             ات ويقــــــ ن المؤسســــــ ات بيــــــ ادل البيانــــــ سمح بتبـــــــ ي
ة                لات النقديــــــ ج التحويـــــ ذ برامـــــ ل تنفيــــــــ بتسهيـــــ

 .المشروطــــــــة

ك     تُتيح تكنولوجيا المعلومات والاتصالات للإدارات التحقق من وصول تل
ضاً          .   المنافع للفئات التي تستحق أن تحصل عليها ساعد أي ا يُمكن أن ت آم

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

ة              ات الدولي ذ الاتفاقي ز تنفي ن تعزي سيق م ة والتن ة المتكامل ن الأنظم وتُمكّ
ال        للضمان الاجتماعي أيضاً، ولا سيّما تلك التي تستجيب لاحتياجات العم

 .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
 

ة     ل في النهاية، من المهم أن الأدوات الجديدة هي بسيطة وموثوق بها وسه
راآز الاتصال      .  الاستخدام وغالباً تم تقديم قنوات الاتصال الأخرى مثل م

عكس             ا ي م ت، م رن وأنظمة الفيديو التجريبي بالتوازي مع تكنولوجيا الانت
ن في                                 ي ب ر راغ ن أو غي ادري ر ق ا غي ب ال ان غ حقيقة أن جزء من السك

 .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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روج                 - روري للخ ر ض ة أم صالات الفعّال ات والات ا المعلوم تكنولوجي

 . بتدابير جديدة ومبتكرة للسياسات
ج               - ذ البرام ال وتنفي ن إدخ صالات م ات والات ا المعلوم ن تكنولوجي تُمكّ

 .الاجتماعية المتكاملة واسعة النطاق
ع                   - ديم المناف ة تق صالات طريق ات والات ا المعلوم سن تكنولوجي تُح

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

  وتسهيل عملية صنع القرار

 المساهمات الرئيسية لتكنولوجيا المعلومات والاتصالات 



اءة                  سين الكف ي تح صالات ف ات والات ا المعلوم دور تكنولوجي
 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
بة               - ام المناس م بالمه ضل وضمان تكليفه شكل أف وظفيهم ب ا .  إدارة م آم

بر      تقلالية اآ سمح باس ذي          –ي ط لمتخ ات ليس فق ير المعلوم ن توف يمك
ة                  ي الإدارات المختلف املين ف ضا للع ا أي ن، وإنم رارات أو المحللي الق

يمكن لهذه الأمور أن تكون حاسمة في حال              .  وعلى مستويات متعددة 
م                  ة أو التقيي ذ إدارة الحال ال أن تنف بيل المث ى س أرادت الإدارات عل

 . الفردي لحالات العجز بشكل فعّال
اس الأداء             - ا من مؤشرات قي د  .  قياس المدة الزمنية للانجاز وغيره تعتم

فافية                    ى مدى جودة وش اعي عل ضمان الاجتم ثقة الجمهور في نظام ال
 . الإدارة؛ وهذا يمكن قياسه حالياً ومتابعته بدقة اآبر

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

اً     .  الأهداف التي صممت لها افع نظري حيث يمكن أن يكون الهدف من المن
دخل      ع ال تراتجيين أن            .   هو إعادة توزي شرآاء الاس ار لل سمح الاختب ا ي هن

اً                 افع حق وا إذا آانت المن ة ليتعرف يقيموا هذه النظرية عبر البيانات الحقيقي
 . تعمل على إعادة توزيع الدخل على ارض الواقع  أم لا

 
 إدارة التحديات المعقدة

 
داً          ام ج يمكن للاستثمار في تكنولوجيا المعلومات والاتصالات أن يكون ه
صالات ذات             ات والات ا المعلوم ن تكنولوجي ة م افع المتوقع م أنّ المن ورغ
ى إدارة           ميزات متعددة، إلا أنه ومع تزايد تعقد الحلول وزيادة الضغط عل
ق     ضمان التطبي الوقت، فإن هناك عدد من التحديات التي يجب مواجهتها ل

 :الناجح
ول      - د                     –تكلفة الحل ا عن ستهان به ا ي ادةً م شغيل ع ق و الت اليف التطبي تك

ك                    ى ذل د عل اليف وتكون العوائ ى تجاوز في التك تقديرها، مما يؤدي إل
ال    ة للآم تثمار مخيب ه          .  الاس ذي أطلقت شروع ال ال، الم بيل المث ى س فعل

ات                ا المعلوم دة لتكنولوجي ة المتح ي المملك ة ف صحة الوطني دمات ال خ
ارب        2011والاتصالات، تم التخلي عنه في عام  ا يق بعد ما استهلك  م

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

 .به التكنولوجيا وليس ما يريده متلقو الخدمة فعلاً
شاآل                 - صالات م ات والات ا معلوم ة تكنولوجي د أنظم ضية تعقي ق ق تخل

ة صعبة الإدارة ولا                ذه الأنظم متعددة يعني هذا في بعض الأحيان أن ه
 . توفي بالتوقعات

شكل                  - ر ب التطور السريع لعروضات الخدمات والمنتجات يمكن أن يؤث
ة في                    يرات المتتالي ات الإدارة من خلال التغي تقرار عملي سلبي على اس

 .المناهج صعبة الإدارة
و إدارات               - ان موظف ة، خاصةً إذا آ ى العناي اج إل وظفين يحت دريب الم ت

 . الضمان الاجتماعي متوقع منهم أن يقوموا بأدوار متعددة
 

 عوامل النجاح
 

ى                 ا المعلومات والاتصالات إل ول تكنولوجي ات حل تحتاج تطبيقات وعملي
ا    . الإعداد المناسب والإدارة المستمرة للتحديات والمشاآل الممكن ظهوره

ضوء            تلقي الأمثلة الناجحة لمشاريع تكنولوجيا المعلومات والاتصالات ال
 :على عدد من العوامل الواجب أخذها بعين الاعتبار

ق            - صلة واستحداث خريطة طري بشكل عام، يجب تطوير خطة عمل مف
ة         ات المطلوب ات والعملي سية للتطبيق وات الرئي د الخط ذه  .  وتحدي ل ه مث

ا          ق التكنولوجي المناهج تُسّهل تحليل التكاليف والمنافع المحققة عبر تطبي
ة                ة بالميزاني ة والمتعلق ة والإداري ود التقني ع القي سمح بتوق ة وت . الحديث

وعندما تكون العمليات الجديدة قيد العمل يعتبر  التفحص المستمر إذا ما 
ا  هو أمر               م تحقيقه ة ت آانت حاجات العملاء يتم تلبيتها  وأهداف الفعالي

ى استعلامات العملاء                 .  أساسي  ة عل م الإجاب ال، هل يت بيل المث ى س عل
 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؟
م                - شكل ملائ ا المعلومات والاتصالات ب صّات تكنولوجي داد من . يجب إع

اءة ويجب أن               ا بكف د ذروته ات عن ات الطلب دير العملي لاً، يجب أن ت مث
دة           دمات جدي ات وخ افٍ لإضافة عملي شكل آ ة ب ون مرن ويجب أن  .  تك

داً وأن يكون تصميمه             حاسوبتضمن البنية التحتية لل سي أداءاً جي الرئي
ى الخروج من أي                    درة عل ذلك الق ه آ سهلاً عند إضافة وظائف جديدة ل

 .تعطّل قد يحدث
ات                        - دة ومنتج ات موح تخدام تكنولوجي و  اس اح  وه ر للنج ل آخ عام

اد                 .  وخدمات متصلة أقلم مع الاعتم اج المؤسسة من الت ذا المنه يمّكن ه
على سبيل المثال،  .  على التكنولوجيا عبر ضمان التحكم بتنوع المنتجات

ة تمّكن                    ة للمبادل ة تكون قابل ة مختلف استخدام المنتجات بعلامات تجاري
ة                  ى علام اد عل ضايا التكامل والحد من الاعتم المؤسسة من معالجة ق

دة  ة واح ى              .  تجاري درة عل د الق اج يزي ذا المنه إن ه ك، ف ى ذل أضف إل
ن                ات الممك ارات المنتج يع خي بر توس ي ع ور التكنولوج ة التط معالج

 . استخدامها في المستقبل
ال            - تمرارية الأعم ال لإدارة اس تخدام الفعّ ر    BCMالاس ث يعتب ، حي

ات     تخدام تقني اج         BCMاس ي أي منه ام ف صر ه و    BCMإن  .  عن ه
ة           ار المحتمل عملية إدارية شاملة يمكنها أن تتعرف على المخاطر و الآث
ة                    ن حماي ن م رن يمكّ ام م اء نظ ل لبن ار عم ر إط ال وتوف ى الأعم عل

 . مصالح الشرآاء الاستراتيجيين وسمعة المؤسسة بكفاءة
ات            - ا المعلوم ة لتكنولوجي ة التحتي ة البني تخدام مكتب ر   (ITIL)اس لتطوي

ات،          ا المعلوم ممارسات جيدة لإدارة وتطوير وتشغيل خدمات تكنولوجي
ر   ا               ITILتوف ات تكنولوجي ن ممارس دد م ول ع صل ح ف مف وص

ستطيع أي             املة ت المعلومات المهمة وتوفر مرجعية ومهام وإجراءات ش
 . مؤسسة مختصة بتكنولوجيا المعلومات أن تصممها حسب احتياجاتها

 
 الاستنتاجات

 
سات               صالات مؤس ات والات ا المعلوم ي تكنولوجي ور ف اد التط ن ازدي مكّ
ضل                ع أف سهم بموق م ووضع أنف ر إدارته ن تطوي اعي م ضمان الاجتم ال

شمولين         راد الم ة للأف دمات نوعي ر خ ة توف ا  .  آمؤسسات فعّال ن أحيان ولك
سمح                ن ي اً آمّمك صالات دوراً هام ات والات ا المعلوم ب تكنولوجي تلع
ا       تي يمكنه لصانعي السياسات أن يستحدثوا أساليب حديثة لتوفير المنافع ال

ع         ات المجتم ضل حاج شكل أف ق ب ات    .  أن تحق ا المعلوم رت تكنولوجي وفّ
والاتصالات إمكانية تطبيق برامج اجتماعية وإصلاحات ومشاريع توسعة   

 .شمول متزايدة التطور والتي يمكن انجازها بشكل أآثر آفاءة وسرعة
 

ات               ا المعلوم تخدامات تكنولوجي ي اس ة ف ات الايجابي ن التوجه الرغم م ب
ة                 ائج مخيب تي حققت نت والاتصالات، فإن هناك أيضا عدد من الحالات ال

ات           –للآمال  بر من العملي إن .  رضا العملاء لم يرتفع ولم تتحقق آفاءة أآ
اح،               ضمن النج صالات لا ي ات والات ا المعلوم رامج تكنولوجي تخدام ب اس
ضمان                ه ل ة ل وارد الملائم ريس الم ق  وتك شكل وثي ه ب حيث يجب إدارت

ى                 .  تحقيق النجاح  ا عل ة ومقارنته ة الأهداف في آل مرحل ويجب مراجع
 . ارض الواقع

ا                    د استخدام تكنولوجي اعي عن ضمان الاجتم ام مؤسسات ال ذا يبقى أم وله
ب                  ديات للتغل ر والتح رص للتطوي ن الف ل م صالات آ ات والات المعلوم

 .عليها 
تغلالها                 - م اس م يت صالات ل ات والات ا المعلوم ات تكنولوجي أولاً، إمكاني

ى                ة عل ة مبني ات الجاري ن العملي د م اك العدي ث أن هن ل حي شكل آام ب
 .المناهج غير الملائمة أو القديمة جداً

ا في         - ثانياً، تبقى تحديات تطبيقات تكنولوجيا المعلومات والاتصالات بم
شرية            وارد الب ارات الم ة ومه درات الإداري إن  .  ذلك القيود المالية والق ف

ى مستوى         تطبيق تكنولوجيا المعلومات والاتصالات يتطلب التطور عل
 .الإدارة والإدارة الفعّالة للمؤسسات في التطبيق والعمليات

ول      - ثالثاً، في حال معالجة التحديات والإدارة الجيدة للعمليات، يمكن للحل
ق                 و تحقي ا نح صالات أن تقودن ات والات ا المعلوم ة لتكنولوجي العملي

 .خدمات محسنة  لمتلقّي الخدمة  وتحقيق ممارسات إدارية أفضل
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