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 ملخص:
المرافق العمومية، ومرفق الضمان الاجتماعي من أهم المرافق التي يجب أن تحقق هذا المبدأ، مبدأ من مبادئ الجودة 

 .في الدول الناميةالسياسية والاقتصادية والإدارية لكنه يواجه مجموعة من العراقيل 
ساعدة من لالل مجموعة من التوجياات والتوييات التي ااولنا تحييياا في هذا الدولية في الم المنظماتتساهم 

 لجودة لدمة الضمان الاجتماعي.دولية عايير بمالمقال من أجل الخروج 
لجودة مرفق الضمان الاجتماعي تناولت جوانبه الحقوقية دولية يياغة معايير لقد تويينا في نهاية مقالنا إلى 

 .به رضا المنتفعينمن  مستوىً عال  ق يتوافرها تحقكية والإدارية، بحيث ينتج عن والسيو 
 الرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي.يير الجودة، منظمة العمل الدولية، الضمان الاجتماعي، معا مرفق كلمات مفتاحية:

Abstract:  

The principle of quality is one of the most important principles of public services, and 

the social security service is one of the most important services that must achieve this 

principle, but it faces a set of political, economic and administrative obstacles in 

developing countries. 

International organizations contribute to help through a set of guidelines and 

recommendations that we have tried to analyze in this article in order to come up 

with standards for the quality of the social security service. 

We have reached to formulate International standards for the quality of the social 

security service that dealt with its legal, behavioral and administrative aspects, so 
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that their availability results in achieving a high level of satisfaction of its 

beneficiaries. 

Keywords:  

Social Security Service, Quality Standards, International Labor Organization. 

International Social Security Association. 
 

  المقدمة:
بالغة لما له من أثر مباشر عيى الحياة اليومية  يكتسي مرفق الضمان الاجتماعي في أي دولة من الدول أهمية

 .العام عيى أداء الحكومات اأثرٌ بالغٌ في اصول الرضماته له ليمواطن؛ لهذا فإنّ السعي إلى تجويد لد
المتمثية -تواجه اكومات الدول النامية تحديات تحول دون ويول نظماا ليضمان الاجتماعي إلى غاياتها 

)سكيل  -أساسا في إعادة التوزيع والحد من الفقر وتخفيف آثاره ومنع الإقصاء الاجتماعي وتعزيز الإدماج الاجتماعي
فإنّ الإدارة الجيّدة لها أثرٌ ااسم في  101التقرير الرابع لمؤتمر العمل الدولي، الدورة واسب  ،(2، يفحة 2021رقية، 

مواجاة هذه التحدّيات، وبفضياا يمكن إقامة نظم ضمان اجتماعي فعّالة اتى عندما تكون الموارد المتااة متواضعة من 
 (37، يفحة 2012)مكتب العمل الدولي،  ايث اجماا.

تأتي عيى رأس ؛ ل إلى لدمة ضمان اجتماعي جيّدةتعمل المنظمات الدولية عيى مساعدة الدول في الويو و 
ية ليضمان هذه المنظمات منظمة الأمم المتّحدة ومنظمة العمل الدولية، وعيى المستوى التخصصي تبذل الرابطة الدول

معتبرة، أما عيى المستوى الإقييمي فقد ساهمت الجمعية العربية ليضمان الاجتماعي بجاد  جاوداً ISSAالاجتماعي 
 مشكور هي الألرى.

ما هي معايير جودة خدمة الضمان الاجتماعي التي يمكن اول السؤال التالي: المقال تتمحور إشكالية 
 المنظمات الناشطة في مجال الضمان الاجتماعي؟استنتاجها من خلال جهود وتوصيات 

مواثيق، -مناج تحيييي يعتمد عيى تحييل مختيف النصوص الصادرة عن هذه المنظمات ولقد قمنا باستعمال
 التنسيق بيناا. من لالل يخروج بحزمة معايير لجودة لدمة الضمان الاجتماعيل-تقارير، توييات، مبادئ توجياية...

ل إلى مبحثين: تعرضنا في المبحث الأول إلى مفاوم جودة لدمة الضمان الاجتماعي وتحدياتها، ولقد قسّمنا المقا
 وعرضنا في المبحث الثاني ازمة معايير جودة لدمة الضمان الاجتماعي التي تويّينا إلياا. 

 مفهوم جودة خدمة الضمان الاجتماعي وتحدياتها.المبحث الأول: 
كما تتميّز لدمة -سيأتي بيانها-عنه في السيع بسبب مقتضيات مامة  يختيف مفاوم الجودة في الخدمات

الضمان الاجتماعي بأنّها لدمة تقدّم من طرف الدولة مباشرة أو تحت مسؤوليتاا، وهي أيضا تواجه عدّة تحدّيات تؤثرّ 
لضمان بشكل مباشر أو غير مباشر في مستوى جودتها، نعرض في هذا المبحث إلى بيان مفاوم جودة لدمة ا

 .مطلب ثانٍ(، وبيان التحديات والعراقيل التي تحول دون الويول إلياا في )مطلب أول(الاجتماعي في )
 المطلب الأول: مفهوم جودة خدمة الضمان الاجتماعي.
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مرّ مفاوم الجودة بعدّة مراال؛ ايث ارتبط لفترة طويية بالِحرفي لأنه هو من كان يراقب جودة منتجاته، ومع         
  ظاور الثورة الصناعية في أوربا بدأت عميية التحكم في الجودة تنفصل عن العميية الإنتاجية.

ببروز اركة التنظيم العيمي ليعمل اصل التطوّر الكبير لمفاوم الجودة عيى يد ثيّة من روّاد الفكر الإداري أهمام        
، وبعد الحرب Walter A. Shewhart، وبعده Frederick Winston Taylorالمفكر الأمريكي الشاير تاييور

العالمية الثانية نقيت التجربة الأمريكية إلى اليابان، ما لبثت بعدها أن ظارت عدة مقاربات لمفاوم الجودة تفوّق فياا 
د ساهم هذا التعدد في المقاربات في ولق ،(29، يفحة 2014) بوعبد الله ،  التيميذ الياباني عيى المعيم الأمريكي

 التي ساهمت في توايد معايير الجودة. ISOظاور المنظمة الدولية ليمعايير 
، وإلى مفاوم جودة لدمة )الفرع الأول(في  ISOيتناول هذا المطيب الجودة وفقا لمنظور المنظمة الدولية ليمعايير       

 الثاني(.)الفرع في  تحديداً  الضمان الاجتماعي
 .(ISOمنظور المنظمة الدولية للمعايير ) منالفرع الأوّل: الجودة 

لبحث  دولة 25ممثل عن  25في لندن ايث اجتمع  1946بدأت قصة المنظمة الدولية ليمعايير سنة 
ة من تقنية مكونلجنة  67وأادثت  ،أنشئت المنظمة الدولية ليمعايير رسميا 1947في سنة مستقبل المعايرة الدولية و 

قامت منذ خمسينيات القرن الماضي بإيدار مئات المعايير ليجودة في مختيف المجالات التقنية مجموعات لبراء، و 
، يير موادة ليجودةزيادة التجارة الدولية بعد الحرب العالمية الثانية بدأت الحاجة تيح في وضع معابسبب ، و والصناعية

 .لوضع معايير للإدارة والجودة 1976لهذا الغرض أنشأت المنظمة لجنة تقنية سنة 
لاية  ISO8402 )ايث وضعت النشرية 1986، 1980قامت هذه الأليرة بعقد عدة لقاءات سنوات 

 ISO 9000،ISO 9001 ،ISO 9002 ،ISO  مجموعة من المعايير 1987بالمصطيحات(، وأيدرت سنة 

تتعيق بجوانب دون ألرى من الجودة، بينما كان  ISO 9002 ،ISO 9003ولقد كانت معايير  9004، 9003
، 1992هو المعيار الشامل وتم تصحيح مجموعة المعايير هذه لزيادة كفاءتها وفعاليتاا سنوات  ISO 9001معيار

 .(2022)المنظمة الدولية ليمقاييس،  2008، 2000
التعريف التالي:"  1994ليجودة في إيدار  ISOومن بين التعاريف التي قدمتاا المنظمة الدولية ليمعايير 

الجودة مجموعة الخواص والخصائص الكلية التي يحملها المنتج/ الخدمة وقابليته لتحقيق الاحتياجات والرضا 
 (2012نتدى العري  لإدارة الموارد البشرية، )الم ."والمطابقة للغرض، والصلاحية للغرض

 في: ISO 9001تيخيص أهمّ معايير نظام الجودة وفقا لنشرة ويمكن 
تعمل المنظمة عيى إدراك الحاجات الحالية والمستقبيية ليزبون من أجل إرضاء رغبته وتقديم جه بالزبون: التو أولا: 

 لدمة تتفوق عيى ما كان يتطيع إليه.
تيتزم المنظمة بإدارة عميياتها كنظام متكامل ومتناسق يسام في فعالية ويولها الإدارة بمدخل النظم: ثانيا: 

 لأهدافاا.
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يعني الاعتماد بصفة أساسية عيى كفاءة الأفراد سواء كانوا قادة أو عمال في الإشراك الفعّال للعاملين: ثالثا: 
 بدءا من التخطيط إلى التسييم.الدرجات الدنيا وإشراكام في مختيف عمييات الإنتاج 

يجب أن يكون هدف المنظمة هو التحسين المستمر لأدائاا، فعميية التجويد كما  التحسين المستمر:رابعا: 
 يرى البعض بحق هي عميية غير نهائية.

ويعني ذلك الاعتماد عيى الوسائل العيمية اتخاذ القرارات بناءً على البيانات والحقائق: خامسا: 
ى نجاااا في ئيات، الاستبيانات...( في التعرف عيى رغبات الزبون، وقياس مستوى أداء المنظمة، ومد)الااصا

 .(36، يفحة 2014) بوعبد الله ،  تحقيق رغبات الزبائن

 الفرع الثاني: مفهوم جودة خدمة الضمان الاجتماعي.
 "مجموعة من الخصائص المتأصلة لغرض ما للمتطلبات"الجودة من طرف مجمع اليغة العربية بأنها:  تعرفّ

"جملة السمات  ، وعرفّاا المعاد الأمريكي ليمعايير بأنّها:(11، يفحة 2022)مجمع اليغة العربية;، ازيران 
)اتحاد الجامعات العربية، مجيس  التي تجعله قادرا على الوفاء باحتياجات معينة".والخصائص للمنتج أو الخدمة 

 (2008ضمان الجودة والاعتماد ليجامعات العربية، 
المطابقة مع متطلبات "واسب بهجت راضي وهشام يوسف العري  فإن المفاوم الحديث ليجودة يعني 

خمسة محاور هي: متطيبات العميل، توقعات الحاجات المستقبيية ليعميل، وموايفات المنتج ، ويقوم عيى "العملاء
 وتصميمه الذي يجب أن يتوافق مع رغبات العميل، والعمييات المنفذة ليتصميم، والاعتمادية التي تعني استمرارية الجودة.

 (2016)بهجت و هشام، 
فإذا كانت جودة المنتجات السيعية  ؛الجودة بين قياس جودة المنتج السيعي وجودة المنتج الخدمييميز كُتّاب و 

تستطيع الاعتماد عيى معيار لدمات ما بعد البيع، فإن ذلك غير ممكن فيما يخص المنتجات الخدمية؛ لأن الخدمة 
.بل في غالب الأايان تباع قبل (Berry ،1985و  ،Parasuraman ،Zeithaml) تستايك ساعة إنتاجاا

 إنتاجاا.
وهي: الأداء )لصائص المنتج الأساسية(، ثمانية أبعاد لجودة السيعة  David garvinبناء عيى ذلك قدّم 

ثبات )مدى  )أن تكون السيعة اسب المعايير(، الاعتمادية أو الموثوقية الصفات الخايّة )الخصائص الثانوية(، المطابقة
ساولة وسرعة استعمال وإيالح السيعة(، ) )العمر التشغييي(، القابيية ليخدمة أداء السيعة بمرور الوقت(، المتانة

 )لدى العمالء(. السمعةالجمالية، الجودة المدركة أو  سرعة استجابة البائع لمتطيبات واستفسارات العميل(،) الاستجابة
ثالثة أبعاد وهي: الجودة المادية )المحيط والبنايات  Lehtinenأمّا جودة الخدمة فقد قدّم بشأنها 

)الصورة الذهنية ليمنظمة لدى العمالء(، الجودة التفاعيية )والتي تنتج عن التفاعل بين  والتجايزات...(، جودة المنظمة
 (8، 7، يفحة 2021)عيي،  المنظمة والعمالء( )
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"درجة تطابق الأداء الفعلي للخدمة مع بأنّها:  Kotler Kieler andتعرّف جودة الخدمة من طرف و 
"تقديم خدمة للزبون بشكل ملائم وفقا  ، "كما يعرفاا العبدلي بأنها:(2012)بثينة ،  توقعات الزبون لهذه الخدمة"
 (2012)بثينة ،  .لاحتياجاته وتطلعاته وتوقعاته"

نالاظ أنّ تعريف الجودة السيعية أكثر دقة وتحديدا من تعريف الجودة الخدمية، ايث أنّ الأولى قابية ليقياس 
واص، بينما لا يمكن قياس الثانية بشكل دقيق وإماا يكفي الحكم عيى درجة من لالل مجموعة محددة من الخصائص والخ

 توافرها من لالل بعض المظاهر؛ أهماا درجة رضا المستفيدين مناا.
  ISSA الاجتماعي الرابطة الدولية ليضمانأمّا فيما يخص لدمة الضمان الاجتماعي فقد عرفّتاا 

(International Social Security Association )تشير جودة الخدمة في إدارة الضمان  :بقولها"
الاجتماعي إلى الجوانب النوعية للفوائد والخدمات التي تقدمها مؤسسة الضمان الاجتماعي للمشاركين، ويتم 
الحكم على مدى استجابة مؤسسة الضمان الاجتماعي لمتطلبات الخدمة متعددة الأبعاد للمشاركين فيها بالنظر 

لموارد البشرية والمالية وتلك الخاصة بتكنولوجيا المعلومات والاتصالات في المؤسسة والدعم المتاح من إلى ا
 .(2021)الرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي،  شركائها..."

 رؤية الرابطة وهي:من لالل هذا التعريف يمكننا استنتاج بعض جوانب الخدمة في الضمان الاجتماعي اسب 
 أولا: الموارد البشرية.
 ثانيا: الموارد المالية.

 ثالثا: تكنولوجيا المعلومات والاتصال.
وضع معايير موضوعية تتعيّق بالخدمة في ادّ ذاتها، بغضّ النظر عن  الرابطة الدولية ليضمان الاجتماعيلقد ااولت 

 .(2021)الرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي،  :مدى رضا المستفيدين عناا، ومن هذه المعايير
 تقديم الخدمة المناسبة ليشخص المناسب في الوقت المناسب؛أوّلا: 

 تقديم الخدمة بيطف وااترام وتعاطف؛ثانيا: 
 تسايل الاستفادة من لدمة الضمان الاجتماعي وتعدد قنوات الويول إلياا؛ ثالثا:

 نتائج سياسة الضمان الاجتماعي بفعالية وبكيفة مناسبة ووقت مالئم؛تحقيق رابعا: 

 العيم بالقوانين التي تحكم لدمة الضمان الاجتماعي واقوق المستفيدين؛خامسا: 

 تعزيز الثقة في مؤسسة الضمان الاجتماعي، والتنبؤ بما يطيبه الزبون. سادسا:

عيى جودتها، إلّا أنّ المعايير يجب أن تتسم بالموضوعية بعيدا عن  رغم أنّ رضا المستفيد من الخدمة مؤشّر مامّ 
الرغبات الشخصية، ولقد أدركت الرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي ذلك، ووفقت فعال في وضع مجموعة معايير 

 موضوعية ليجودة لكناا غير كافية، ايث اهتمت بجودة موضوع الخدمة دون جودة وسائياا.

 راقيل الوصول إلى جودة خدمة الضمان الاجتماعي.المطلب الثاني: ع
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العديد من العراقيل التي تحول دون الويول إلى تقديم لدمة ضمان اجتماعي -مناا لايّة النامية-تواجه الدول       
ث بحي في الدول بموايفات جيّدة، ومن هنا تبرز أهمية التركيز عيى تحسين الأداء في تسيير أنظمة الضمان الاجتماعي

في . يمكننا (2018)الجمعية العربية ليضمان الاجتماعي،  تتمكن هذه الأليرة من فعل الكثير بالقييل الذي في اوزتها
والعراقيل ذات الطابع الاقتصادي  )الفرع الأول(،بين العراقيل ذات الطابع السياسي والإداري أولا أن مايّز هذا الشأن 

 الثاني(.)الفرع 
 الفرع الأول: عراقيل سياسية إدارية.

 في: اأساسهذه العراقيل تتمثّل 
)منظمة العمل الدولية،  إذ يمثل ضغطا كبيرا عيى أنظمة الضمان الاجتماعي :انعدام الاستقرار السياسي-أولا

إنشاء نظام فعال ومنصف ليضمان الاجتماعي ما لم ، فمن المحال المكتب الإقييمي ليدول العربية، بال تاريخ(
 (216)لينبرغ، يفحة  يكن نظام الحكم ديمقراطيا.

)حّمود، اسب  ثار ذلكآلوظيفة نظام الضمان الاجتماعي وأهدافه، ومن  :غياب استراتيجية عامة-ثانيا
 :(6، 5، يفحة 2005

نقص وندرة في مراكز الأبحاث ومحدودية موارد الموجود مناا وأثره عيى قيامه بالدور المطيوب من أجل   .1
 التطوير والتجويد.

اتسام أنظمة الضمان الاجتماعي بأنها مجزأة مما يعيق تحويل الامتيازات المالية بين الصناديق، وما ينتج  .2
 عنه من آثار سيبية.

 التنسيق بين هيئات الضمان الاجتماعي مما يؤدي إلى الكثير من الألطاء والتجاوزات. ندرة .3

 محدودية فرص الاستثمار المنتج لصناديق الضمان الاجتماعي بما يخدم تطوير مجال الخدمة الاجتماعية. .4

 الافتقار إلى الكفاءة الإدارية. .5

ليتعامل مع العمال الذين يعيشون من أجورهم المكتسبة في يممت التي : الاستناد إلى البرامج التقليدية-ثالثا
 (215)لينبرغ، يفحة  المدن في تيبية ااتياجات الأعداد الهائية من سكان الريف في الدول النامية.

 الفرع الثاني: عراقيل اقتصادية للوصول إلى جودة خدمة الضمان الاجتماعي.
في مجال تجويد لدمة الضمان الاجتماعي إلى يعوبة -لاية النامية-ب التحديات التي تواجااا الدولتعود أغي

الحصول عيى الموارد الكافية لمواجاة عمييات الانفاق المتزايدة عيى الضمان الاجتماعي، ويعوبة تأمين الديمومة المالية 
ويمكن تيخيص هذه التحديات في النقاط  ،(2018)الجمعية العربية ليضمان الاجتماعي،  لأنظمة الضمان الاجتماعي

 التالية:
يعود ذلك لصويا في المنطقة العربية إلى تقيبات أسعار النفط، إذ تعتمد ميزانيات  قلة الموارد المالية:-أولا

التزام القطاع الخاص بالتصريح عن  هذه الأليرة بصفة أساسية عيى مداليل النفط، كما يعود أيضا إلى عدم
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)حّمود،  عماله، كما تعاني نظم التضامن الاجتماعي من تآكل القيمة الحقيقية ليمدلرات بسبب التضخم.
 (6، 5، يفحة 2005

ولّد هذا الألير فئات محرومة ايث النمو الاقتصادي المتسارع وعجز برامج التنمية عن مجاراته: -ثانيا
 (6، 5، يفحة 2005)حّمود،  اجتماعيا هي الفئات غير الماهرة والتي لا تجد لها مكانا في سوق العمل.

ل أو ما يسمى ببرامج التكييف الهيكيي التي تفرضاا وكالات التمويسياسات الإصلاح الاقتصادي: -ثالثا
 (215)لينبرغ، يفحة  الدولية.

في اين الاعتقاد بأن عدد الفقراء قد تضخّم إلى الحدّ الذي يستحيل معه توفير الرعاية لهم جميعا: -رابعا
تشير التقارير إلى أنّ رعاية من يعيشون تحت لط الفقر لا تحتاج إلا لنسبة ضئيية جدّا من الناتج القومي 

 .(Kathyayini  ،1999) في الهند مثال( % 0.3الإجمالي )
 المبحث الثاني: المعايير الدولية لجودة الضمان الاجتماعي.

، هيئة دولية معينة بوضع -عيى اد عيمنا-معايير دولية محددة لجودة الضمان الاجتماعي، ولم تتكفل  لا توجد      
معايير معينة لجودة الضمان الاجتماعي، لكن هناك بعض النصوص )مواثيق، تقارير، مبادئ توجياية، توييات...(، 

 المعايير لجودة الضمان الاجتماعي.لبعض المنظمات والجمعيات الدولية قمنا من لاللها باقتراح ازمة من 
اعتمدنا في استنتاج هذه الحزمة من المعايير عيى تقارير وتوييات ومبادئ توجياية، يادرة عن منظمة الأمم        

 .المتحدة ومنظمة العمل الدولية والرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي والجمعية العربية ليضمان الاجتماعي
من لالل تحييل النصوص والتقارير والتوييات والمبادئ التوجياية والإرشادات المقدمة من المنظمات الدولية محل 
الدراسة، لااظنا وجود اتفاق ضمني اول مجموعة من المعايير التي رأينا أن نصنّفاا ضمن نوعين؛ مناا ما يتعيّق بجودة 

 .)المطلب الثاني(مناا ما يتعيّق بجودة عميية إدارة تقديم الخدمة ، و )المطلب الأوّل(مضمون الخدمة في ادّ ذاتها 
 المطلب الأول: المعايير المتعلّقة بجودة مضمون خدمة الضمان الاجتماعي.

تفرض منظمة الأمم المتحدة ومنظمة العمل الدولية وبعض المنظمات الإقييمية عيى الدول الأعضاء فياا التزاما        
وعة من الالتزامات تتعيق بمضمون لدمة الضمان الاجتماعي في اد ذاتها، وتتميز هذه الالتزامات بوجوب مراعاة مجم

بطابعاا الحقوقي، بحيث يمكن الحكم عيى جودة لدمة الضمان الاجتماعي كيّما كان مضمونها متطابقا مع الالتزامات 
 التي تفرضاا هذه المنظمات والتي تتمثّل أساسا في:

 ار الشمولية.الفرع الأول: معي
شمولية أنّ تغطّي لدمة الضمان الاجتماعي جميع الحالات الطارئة والظروف التي تهدد الأشخاص في ال تعني

اكتساب رزقام، وقدرتهم عيى الحفاظ عيى مستوى معيشي مقبول، وهكذا تكون الخدمة جيدة إذا شميت المعونات في 
 (217)لينبرغ، يفحة  الشيخولة، الفقر....االة البطالة والمرض والعجز والحمل، الولادة، 

استفادة جميع الفئات سواء كانوا كبارا أو يغارا، ذكورا أو إناثا، أيحّاء أو و شمولية المعنيين بالخدمة، كما تعني 
مقيمين أو غير  ،(8، يفحة 2012)الأمين العام للأمم المتحدة،  معوقين، عاميين أو بطالين، مواطنين أو غير مواطنين
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)مؤتمر العمل  ضمان اجتماعي يمكنام من مستوى معيشي مقبول ولدمات اجتماعية بأسعار مقدور عيياا.مقيمين من 
 (129، 128، يفحة 2011الدولي، 

 .)الوصول للخدمة( الفرع الثاني: معيار إمكانية الانتفاع بالخدمة
يقصد بهذا المعيار أن تكون شروط الاستفادة من لدمة الضمان الاجتماعي معقولة ومتناسبة وشفافة، كما يعني 

المناسب، وبالمقابل لفض هذا المعيار تمكين المعنيين من الاستفادة الفعيية من الاستحقاقات ودفع الاشتراكات في الوقت 
االات إلغاء الاستحقاقات أو تخفيضاا أو تعييقاا، وفي االة وجود هذه الأليرة يجب أن تكون مبنية عيى مبررات 

 (10، 9، يفحة 2012)الأمين العام للأمم المتحدة،  معقولة ومتناسبة ومنصوص عيياا.

ينبغي أيضا أن تكون التكاليف المرتبطة بالاشتراك في لدمة الضمان الاجتماعي ميسورة ومقدور عيياا من  
طرف جميع الفئات؛ لأن الغرض الأساسي من الضمان الاجتماعي هو حماية الفئات التي تعاني أيال من يعوبات مالية 

 والماددة بالفقر.
الخدمة فإنه يجب سن قواعد وإجراءات معقولة ومنصفة تتيح لمن في سبيل تمكين المعنيين من الاستفادة من 

أاس بانتااك اقه في الويول إلى هذه الخدمة بالموايفات المطيوبة اليجوء إلى القضاء ليبت في مدى توافر شروط 
القضاء اتى الاستفادة من لدمة الضمان الاجتماعي، وسائر النزاعات المتعيقة بها، مع مراعاة وجوب كفالة اليجوء إلى 

 .(128، يفحة 2011)مؤتمر العمل الدولي،  ،(217)لينبرغ، يفحة  لأيحاب القدرات المالية المحدودة
 الفرع الثالث: معيار كفاية وملاءمة الخدمة.

ومدتها وشكل تقديماا عيى نحو يمكّن الفرد من حماية ودعم يقصد بها كفاية المستحقات من ايث مقدارها 
أسرته، كما يعني أن تسام المستحقات فعال في تمكين الناس من الحصول عيى السيع والخدمات الضرورية التي تمكنام من 

، 9، يفحة 2012)الأمين العام للأمم المتحدة،  العيش الكريم، وتؤدي إلى رفع دليام إلى مستوى فوق لط الفقر
وفي االة ارتباط نظام الضمان الاجتماعي بدفع الاشتراكات ينبغي أن تتوافق الاستحقاقات مع الدلل  (10

كما يقصد بالكفاية أيضا أن يكون نوع . (8، يفحة 2007)الأمين العام للأمم المتحدة، والاشتراكات المدفوعة. 
 (217)لينبرغ، يفحة  الإعانات المقدمة مالئما لنوع الخطر أو االة الطوارئ الناشئة

كيّما كان مضمون لدمة الضمان الاجتماعي في لا يخفى عيى المتمعن في هذه المعايير أنها ذات طابع اقوقي،  
أكثر كيما كانت جودة الخدمة أعيى، لكن الدول لاية النامية مناا تواجه مجموعة كبيرة من اا الدول يتطابق مع

التحديات في هذا السبيل، لذلك تقوم المنظمات الدولية بمرافقتاا من لالل مجموعة من الإرشادات والتوييات والمبادئ 
، ومن هذه التوييات والمبادئ التوجياية استنتجنا ة عيى هذه الخدمةالتوجياية التي تساعدها عيى تجويد إدارتها القائم

 ، موضوع المطيب التالي.إدارة لدمة الضمان الاجتماعيمجموعة من معايير جودة 
 المطلب الثاني: المعايير المتعلّقة بجودة إدارة خدمة الضمان الاجتماعي.

ة بجودة إدارة لدمة الضمان الاجتماعي، والتي من لاللها تتمكن المعايير المتعيقمجموعة نعرض في هذا المطيب          
، ولقد تحقق المعايير الحقوقية السابقة الدول من تجاوز التحديات التي تحول دون ويولها إلى لدمة ضمان اجتماعي جيّدة
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اية بشأن لدمة الضمان استنتجنا هذه المعايير من لالل تحييل توييات المنظمات الدولية محل الدراسة ومبادئاا التوجي
 ومعايير تتعيق بوسائل إدارة الخدمة)الفرع الأوّل(  معايير تتعيق بسيوك إدارة الخدمة الاجتماعي، وقمنا بتصنيفاا إلى

 )الفرع الثاني(.
 .المرتبطة بسلوك إدارة خدمة الضمان الاجتماعيالجودة الفرع الأول: معايير 

عيى نحو جيد يراعي  هالضمان الاجتماعي لا بد أن تدار نظم تحقيق أهدافمن أجل ضمان الفعالية في         
الشفافية في الإجراءات والاستخدام الجيد ليموارد البشرية ليعمل عيى التحسين المستمر في تقديم لدمة الضمان 

 .الاجتماعي، مع ضرورة إشراك المنتفعين في تسيير المؤسسات الخدمية
 أولا: الشفافية والمساءلة.

"فيسفة ومناج وأسيوب عمل إداري يقوم عيى وضوح السياسات والأهداف يمكننا تعريف الشفافية الإدارية بأنها: 
والإجراءات والنشاطات الإدارية، بحيث يمكن ليمواطنين عموما والمعنيين لصويا الإااطة عيما بما يجري في دواليب 

 شأن العام، والدفاع عن مصالحام الخاية".الإدارة، ومن لالل ذلك إمكانية المشاركة في تسيير ال
تويي المنظمات الدولية وعيى رأساا الأمم المتحدة بأن يضمن نظام الضمان الاجتماعي اق الأفراد والمنظمات 
 في البحث عن المعيومات المتعيقة بجميع استحقاقات الضمان الاجتماعي وتيقياا وتعميماا بأسيوب واضح وشفاف.

 .(22، يفحة 2007)الأمين العام للأمم المتحدة، 
إنّ تقديم الخدمة عيى أساس من الشفافية والمساءلة يعزز ثقة الجماور وهو من مؤشرات الأداء الرئيسية لجودة 

فالشفافية ليست مجرد قيمة إدارية؛ بل هي مطيبٌ أساسيٌ ليفرد  (2021)الرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي،  الخدمة؛
 في مواجاة إاساسه بأن اقوقه مسيوبة.

ومبادئاا التوجياية يجب أن تقوم الشفافية في لدمة الضمان الاجتماعي عيى المعنية بناء عيى توييات المنظمات 
 المضامين التالية:

 ؛وقواعد الحصول عيى الخدمات والإعاناتتبييغ المنتفعين بوضوح بأهداف وإجراءات  .1
 ؛تسبيب جميع القرارات الصادرة في غير يالح المنتفعين بخدمة الضمان الاجتماعي .2

تمكين المنتفعين من الاطالع عيى الوثائق والمعيومات المتعيقة بالخدمة وتيك التي تهمام؛ في إطار القيود التي  .3
 ؛لأسرار المحمية بموجب القانونيفرضاا القانون لحماية البيانات الشخصية وا

 ؛إعالم المنتفعين وإرشادهم بصورة تيقائية فيما يخص مسائل حماية البيانات الشخصية .4

نشر وتحديث المعيومات المتعيقة ببرامج الضمان الاجتماعي، وإتااة قواعد تشغيياا ليجماور وتجنب ترك  .5
هذه المعيومات لصويا بالخدمة المنشودة، والفئات تصميم البرامج وتنفيذها لحرية تقدير المسؤولين، وتتعيق 

المقصودة، وشروط الانتفاع، وأنواع الدعم ومداه، وأسيوب العمل، واقوق وواجبات المنتفعين، والقواعد المتعيقة 
 ؛بالشكاوى
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ان أو تقديم تقارير سنوية عن نتائج الخدمة ومعيومات الدفع ليتمكن من مباشرة الرقابة والمساءلة بواسطة البرلم .6
 ؛المجالس الشعبية

التقييص إلى الحد الأدنى من العبء الإداري الذي يتحميه الفرد عند التسجيل ليحصول عيى الإعانات أو  .7
 ؛الخدمات )تبسيط الإجراءات الإدارية(

 الحفاظ عيى سرية وأمن سجالت المنتفعين وبياناتهم. .8

ي. كما في بناء الثقة بمؤسسات الضمان الاجتماعساهم تالنظم القانونية التي تراعي وتكرس مثل هذه الضمانات إن 
 تساهم في ارياا عيى ااترام معايير الجودة وقواعد الشرعية من جاة ألرى.

 ثانيا: التشاركية.
"مجموعة من الإجراءات والآليات التي تهدف إلى استيعاب جميع القوى السياسية الرسمية التشاركية هي: 

، يفحة 2018)مجادي،  إطار مشاركتها في ظل ما يعرف بالحكومة المفتوحة". وغير الرسمية، وتوسيع وتنظيم
207) 

ايث تعتبر مشاركة العاميين من المتطيبات الرئيسية لتعزيز جودة الخدمات، وهي في نظر يزن عزّت عميية تعزز من 
، 2015)يزن و كامل،  توثقّ مشاركتام مع رؤسائام في ينع القرار جاة الأداء التعاوني بين العمال ومن نااية ألرى

 (23يفحة 
أنّ أهمية التشاركية في قطاع الضمان الاجتماعي تكمن في أنّ التعامل يكون مع أشخاص في  ISSAوترى رابطة 

أشد لحظات اياتهم ضعفا. وتشير هذه الأليرة إلى أنّ نهج وضع الأنظمة بعد أن كان يعتمد عيى النظر إلى العمالء  
، إعطاؤهم يوتا من لالل استطالعات الرضا كمتيقين سيبيين، تطوّر وأيبح ينظر إليام عيى أنهم محور العميية وبالتالي

لكن ذلك لا يكفي لكونه يأتي بعد تقديم الخدمة، وبالتالي فإنّ الناج الجديد يقوم عيى إشراك العمالء في كل مراية من 
)الرابطة  مراال إنتاج الخدمة بدءا بتصميماا وانتااء بتسييماا، وهو ما يحقق العديد من المزايا التي تتمثّل أساساً في:

 (2021الدولية ليضمان الاجتماعي، 
 تحقيق مستويات أكبر من الجودة في لدمات الضمان الاجتماعي؛ .1

 توفير في تكاليف التصميم والتنفيذ من لالل تفادي ألطاء مختيف مراال عميية إنتاج وتقديم الخدمة؛ .2

 تحقيق أكبر مستوى من توقعات العمالء؛ .3

 مخاطر عدم رضا العمالء عن الخدمة؛ لأنهم ساهموا في تصميماا. تفادي .4

 لتحقيق لدمة ضمان اجتماعي تشاركية تويي منظمة العمل الدولية بمراعاة مجموعة من الضوابط:
إذ يجب عيياا الاضطالع بالمسؤولية العامة عن ضمان السعي إلى تحقيق الأهداف  الدور القيادي للدولة: .1

المجتمعية بشكل متوازن، وضمان الاتصال بين الإدارة والمنتفعين عن طريق ليق قنوات ليتوايل كإنشاء مجالس 
 ؛(8، 7، يفحة 1989 )مؤتمر العمل الدولي، استشارية مركزية وإقييمية
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تمثيل دافعي الاشتراكات عمالا   من الضروري مشاركة ممولي خدمة الضمان الاجتماعي والمستفيدين منها: .2
)مؤتمر العمل  كانوا أو أيحاب عمل من لالل منظماتهم في الهيئات التي ترسم سياسة الضمان الاجتماعي،

 ؛(37يفحة ، 1989الدولي، 

 أو تقدم المشورة بشأنها، كإدارات مؤسسات الضمان الاجتماعي والمجالس الوطنية الاقتصادية والاجتماعية؛ .3
 (37، يفحة 1989)مؤتمر العمل الدولي، 

التغطية المرتفعة والإعانات : قصد تحقيق توافق الآراء لإيجاد ايول ليموازنة بين استخدام الحوار المجتمعي .4
المناسبة والتمويل المستدام، وذلك بالمشاركة الفعالة في يياغة أهداف ولطط الضمان الاجتماعي وآليات 
تنفيذها، واقتراح التشريعات ويياغة اليوائح ليويول إلى تكييف نظام الضمان الاجتماعي مع التغيرات 

إن نجاح الحوار المجتمعي في تجويد لدمة  (106، 104، يفحة 2012)مكتب العمل الدولي،  الديمغرافية.
الضمان الاجتماعي يعد من أكبر التحديات وهو يتطيب مستوى عال من التنسيق بين الوزارات المختيفة 

منظمات أرباب العمل، والوادات الحكومية الألرى ومؤسسات الضمان الاجتماعي ومنظمات العمال و 
 دد السيم والاستقرار الاجتماعيينوغيرها من الجاات ذات الالتصاص. وبالمقابل فإن غيابه تحت أي مبرر يا

 .(106، 104، يفحة 2012)مكتب العمل الدولي، 
في بناء نظم ضمان اجتماعية تحقق مستويات هامة من جودة  لقد ساهمت الاتفاقيات الجماعية في الكثير من الدّول

مضمون الخدمة في اد ذاتها، لكن إلضاع مجال التفاوض إلى قيود بموجب القوانين قد يحول أايانا دون الويول إلى 
 فعالية دور النقابات العمالية في بعض الدول.

 ثالثا: التحسين المستمر:
يد هو التفكير في الهدف المستقبيي كيما تحققت الأهداف التي سبقت برمجتاا، إنّ الجاذب الرئيسي في عميية التجو 

هذا من جاة ومن جاة ألرى يجب عدم التفكير في التراجع عن الأهداف المحققة. وما هو جيد اليوم قد يصبح سيئا 
 ان الاجتماعي.، ولهذا فإن تحقيق التميز يجب أن يكون هدفا مستمرا لإدارة الضمISSAغدا اسب تعبير رابطة 

يتحقق ذلك اسب توجياات منظمة العمل الدولية من لالل الإنفاذ التدريجي الموجه نحو الهدف من لالل لطة 
 (128، 127، يفحة 2012)مكتب العمل الدولي،  إماائية تستادف:

 تنفيذ جميع ضمانات الحماية الاجتماعية كادف نهائي.  .1

 أن يكون ذلك في غضون فترة محددة. .2

 مع مراعاة الأولويات. .3
 تشمل عمييات التحسين المستمر عدة جوانب في تجويد إدارة لدمة الضمان الاجتماعي أهماا:

عيى تكنولوجيا  يتحقق ذلك غالبا من لالل الاعتمادالتحسين المستمر في وسائل تقديم الخدمة:  .1
المعيومات والاتصالات، كما يتحقق من لالل قيام مؤسسات الضمان الاجتماعي بمبادرات التحسين التي تركز 
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)مكتب  عيى مشكالت جودة الخدمة من لالل آليات الريد المؤسسية التي تتقصى أداء نظاماا الاجتماعي.
 (106، 104، يفحة 2012لي، العمل الدو 

بحيث يحصل عيياا المنتفع بساولة ووفقا لما كان يتوقع أو أكثر مما كان يتوقع من التميز في تسليم الخدمة:  .2
 الجودة ويتطيب ذلك:

من لالل تكفّل مؤسسات الضمان الاجتماعي بالوفاء بالتزاماتها دون أن الوفاء بالخدمة بتلقائية:  -
طيب من المنتفعين، ويتحقّق ذلك من لالل تبسيط الإجراءات والتصار العمييات يتوقّف ذلك عيى 

غير الضرورية لاستيفاء الخدمة، وتساهم الرقمنة في أداء هذا الدور من لالل تدلل النظم المعيوماتية 
في معالجة المعيومات بتيقائية، وتجنيب المنتفعين ومؤسسات الضمان الاجتماعي عمييات دورية يمكن 

تفعيل بطاقة الشفاء سنويا من لالل إعادة إيداع التصريح بالعمل ، من أمثية ذلك في الجزائر الفياات
من قبل رب العمل لدى مؤسسة الضمان الاجتماعي، وطيب شاادة الحياة لالستفادة من بعض 

رة في الولايات المتحدة الأمريكية، يمكن الحصول عيى رقم الضمان الاجتماعي مباشو الخدمات...، 
ل الطيب من وكالة إيدار شاادات يحوّ ؛ ايث الميالدعند ولادة الطفل بطيبه عند طيب شاادة 

 عناء التنقل. يفهالميالد إلى الجاة مصدرة بطاقة الضمان الاجتماعي والتي ترسياا ليوالد بريديا دون تكي

ييتزم بها الموظفون في من لالل وضع مدوّنة سيوك  يصبح المواطن محور الخدمةبحيث التزام الموظفين:  -
أداء وظائفام، ووضع ميثاق ليخدمة يتضمن سياسة مكتوبة عن التزام المؤسسة بتقديم لدماتها لعمالئاا 
في إطار ولايتاا والماام المنصوص عيياا في التشريعات واليوائح، كما يتضمن معايير تقديم الخدمة واقوق 

 (2021الدولية ليضمان الاجتماعي، )الرابطة  العمالء.

 وسائل إدارة خدمة الضمان الاجتماعي.الجودة المرتبطة بالفرع الثاني: معايير 

اتى نطالب موظفي وإدارة الضمان الاجتماعي بأداء وسيوك جيّد في تقديم الخدمة يجب أن تتوفر لهم وسائل 
ايازة العنصر البشري عيى تدريب كاف، وأليرا استعمال مناج  جيّدة، تتمثّل أساسا في استعمال الوسائل العصرية وفي

 النظم في الإدارة.
 أولا: كفاءة العنصر البشري.

أوّل تحدّ يواجه إدارة الضمان الاجتماعي هو كفاءة العنصر البشري المصمّم والمنفّذ ليخدمة، ايث تعدّ أهيية وتدرّب 
الموظفين من أهم شروط النجاح في تجويد لدمة الضمان الاجتماعي، والفئة المستادفة بالتدريب هي يناع القرارات 

شراف في مؤسسات الضمان الاجتماعي، وكذلك لبراء الميزانيات السياسية والمديرون وأعضاء مجالس الإدارة والإ
 والشؤون المالية في الوزارات ذات الصية بقطاع الضمان الاجتماعي. 

ولا يقصد بالتدريب الحصول عيى تكوين قاعدة المعارف في مجال الضمان الاجتماعي فحسب، بل أيضا 
لنوعي ليمدرَّبين، بالقيام بدورات تدريبية عادية وألرى استحداث الأنشطة التدريبية من أجل التحسين الكمي وا
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، يفحة 2012)مكتب العمل الدولي،  متخصصة وتوفير التعييم عن بعد في الجوانب المختيفة ليضمان الاجتماعي
150). 

لالل وضع البرامج والدورات التدريبية  تقوم منظمة العمل الدولية بمساعدة الكثير من الدول في هذا المجال من
في مجالات تنمية القدرة القيادية لدى قادة هذه المؤسسات وألرى متخصصة في التسيير الرشيد وبرامج لتكوين 
الالتصاييين الاكتورايين...، كما تقوم الدول بهذا الدور من لالل التكوين المتوايل ليموظفين أو من لالل إنشاء 

 مان الاجتماعي.مدارس وطنية ليض
 ولا يكفي التدريب عيى أداء الخدمة وفقا ليمتطيبات القانونية والإدارية فقط؛ بل وفقا لألالقيات العمل أيضا.

 
 ثانيا: الإدارة بمدخل النظم.

اتى تفي إدارة الضمان الاجتماعي بخدمة جيّدة يجب عيياا اعتماد الإدارة بمدلل النظم ويتطيب مناا أن يكون 
يقوم عيى أسيوب الإدارة في إطار كيي مرتبط؛ بدلا من الإدارة وفق عمييات منفصية عن بعضاا، ناجيا تفكيرها م

 ويتطيّب ذلك أن تراعي سياسة الضمان الاجتماعي ضابطين مامّين وهما:

ايث يجب أن يكون نظام الضمان الاجتماعي نظاما متسقا مع باقي عناير السياسة الوطنية  الاتساق: .1
من نتائج هذا الاتساق أن  (128، 127، يفحة 2012)مكتب العمل الدولي،  .ليحماية الاجتماعية

لااتياجات الحقيقية ليحماية الاجتماعية، وهو ما يعني تحقيق سياسة الضمان الاجتماعي تتوجّه مباشرة نحو ا
 أكبر مستوى من رضا العمالء وبالتالي أكثر مستوى من الجودة.

 (42 -37، الصفحات 2012)مكتب العمل الدولي، مكتب العمل الدولي:  يتطلّب الاتساق
وعدم الامتثال ليتصريح  المنظم إلى الاقتصاد المنظم، ومحاربة العمل غير المعينالانتقال من الاقتصاد غير  -

 بالعمال. 

 كتوفير إطار قانوني وتنظيمي واضح وآليات قانونية ليرقابة والتفتيش.  ؛التحسين الإداري عموما -

 إشراك جميع المعنيين في تصميم نظام الضمان الاجتماعي. -

 تماعي في الدولة الواادة.القضاء عيى تعدد نظم الضمان الاج -

 توفير جميع متطيبات الشفافية والمساءلة. -

 رصد ووضع مؤشرات لمدى إعمال الحق في الضمان الاجتماعي: .2

المتعيقة بالحق في الضمان الاجتماعي، أقرّت اليجنة المعنية  102من الاتفاقية رقم  09في تعييقاا عيى المادة 
أنّ الدول ميزمة بريد  والثقافية بالمجيس الاقتصادي والاجتماعي التابع للأمم المتحدةبالحقوق الاقتصادية والاجتماعية 

 إعمال الحق في الضمان الاجتماعي ريدا فعّالا، وتحدّد العوامل والصعوبات التي تؤثرّ عيى تنفيذ التزاماتها.
السياسات الوطنية ليمساعدة عيى عميية الريد ينبغي تحديد مؤشّرات ليحق في الضمان الاجتماعي في 

 ليضمان الاجتماعي تتناول مختيف عنايره )شموليته، كفايته، مالءمته، ساولة الويول إليه(.
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تساهم عميية الريد في معرفة مستوى جودة لدمة الضمان الاجتماعي من ايث مضمونها، وهو ما يسمح 
 بإعمال التنفيذ التدريجي لهذا الحق، وإلضاعه ليتحسين المستمر.

 داء:قياس الأ .3

ايث تقوم إدارة الضمان الاجتماعي بقياس أدائاا من لالل عدد من المؤشرات كعدد الطيبات التي تيقتاا 
وعدد الطيبات التي قامت بالوفاء بها، وعدد المنتفعين الذين تقدموا إلى مراكز الخدمة، والمكالمات، ومتوسط زمن الانتظار 

المؤشرات المتألرة التي توفرها  انترنيت. هذه المؤشرات إذا أضفنا إلياليوفاء بالخدمة، وعدد زيارات موقعاا عيى الا
الاستبيانات واستطالعات رأي العمالء، تتيح لإدارة الضمان الاجتماعي الحصول عيى معيومات هامة وقيّمة في بناء 

دني في مستوى جودة تصاميم ليخدمة تتفق أكثر مع رغبات العمالء وتتفادى الوقوع في عدم رضاهم الذي يترجم إلى ت
 الخدمة.
ويتطيب ذلك اعتماد الابتكار في دورة اياة تطوير لدمة الضمان الاجتماعي أسيوبا ليتحسين  تطوير الخدمة: .4

 المستمر.

 ثالثا: مسايرة التطور العلمي والتكنولوجي.
لابتكارات يتطيب تجويد لدمة الضمان الاجتماعي تكيفاا مع التطورات العيمية التكنولوجية واستعمال ا

والالتراعات في سبيل تقديم الخدمة في أاسن الظروف ووفقا لأبسط الأساليب، بما يحقق أكبر مستوى لرضا العمالء، 
 ويعني ذلك استعمال هذه التطورات في:

 متمثية في هياكل الاستقبال، وتصميم البنايات، أجازة الدفع، الحواسيب... الوسائل المادية: .1

، والعمل لدمات الترجمة الفوريةمن لالل استعمال الرقمنة، ووسائل التوايل الاجتماعي، التقنيات الجديدة:  .2
 .(22، يفحة 2021)سكيل رقية،  عن بعد 

 من أجل تبسيط إجراءات الحصول عيى الخدمة.استعمال أسلوب الشباك الوحيد:  .3

 خاتمة:
بدءاً المفاوم المتميّز لجودة لدمة الضمان الاجتماعي، مبحثه الأول الإااطة بمن لالل ا المقال هذااولنا في 

بالتعرف عيى مفاوم الجودة، ومرورا بتعريف جودة الخدمات التي تتميز عن جودة السيع بكون الأليرة قابية ليقياس 
 بصفة أدق من الأولى، وانتااء بتعريف لدمة الضمان الاجتماعي.

واعتبارها اقا من اقوق الإنسان، إلّا أن الظروف السياسية  بخدمة الضمان الاجتماعيورغم الاهتمام الدولي 
والاقتصادية والإدارية ليدول لاية النامية مناا وقفت عائقا في سبيل الحصول عيى هذا الحق اسب المعايير الدولية، 

 وبشكل متفاوت بيناا.
في المبحث الثاني ااولنا الحد من هذه العراقيل فقد  لأنّ تجويد مرفق الضمان الاجتماعي يعدّ أكبر مساهم في

استنتاج ازمة من المعايير الموادة لخدمة الضمان الاجتماعي من لالل تحييل التوييات والمبادئ التوجياية التي توجااا 
 لتالية:الضمان الاجتماعي، ولقد تويّينا إلى النتائج امرفق المنظمات الدولية ليدول لمساعدتها في تحقيق جودة 
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الضمان الاجتماعي بمفاوم لاص عن الجودة في باقي السيع والخدمات؛ نظرا لطابعاا مرفق تتميّز الجودة في  .1
 الحقوقي.الخدمي 

 ISO9001الضمان الاجتماعي بطابع لدمي اقوقي، إلّا أنّ أغيب معايير منظمة مرفق رغم تميّز الجودة في  .2
 يمكناا أن تتكيف معاا.

ل الويول إلى تحقيق جودة لدمة الضمان الاجتماعي العديد من العراقيل ذات الطابع تواجه الدول في سبي .3
 السياسي والإداري والاقتصادي.

 .هيل لتجاوز تحديات وعراقيل تجويدالضمان الاجتماعي هو أهم سبمرفق التحسين المستمر في تسيير  .4

 الضمان الاجتماعي.مرفق لا توجد معايير دولية مواّدة لجودة  .5

منظمة العمل الدولية والرابطة الدولية ليضمان الاجتماعي دورا كبيرا في توجيه الدول إلى أاسن الطرق تؤدي  .6
 والوسائل ليويول إلى لدمة ضمان اجتماعي ذات جودة.

الضمان الاجتماعي قسّمناها مرفق معايير دولية لجودة ولقد توصلنا في نهاية المقال إلى صياغة اقتراح ب
 إلى قسمين:

وهي ذات طابع اقوقي )الشمولية، إمكانية الانتفاع، الكفاية  تتعلق بجودة مضمون الخدمة: معايير .‌أ
 والمالءمة(.

 وهي على نوعين أيضا:المرفق معايير تتعلق بإدارة  .‌ب

)الشفافية، المساءلة، التشاركية،  معايير تتعلق بسلوك منظمات الضمان الاجتماعي: -
 التحسين المستمر(.

)كفاءة العنصر البشري، الإدارة بمدخل النظم، مسايرة التطوّر الضمان الاجتماعي: مرفق إدارة معايير تتعيق بوسائل 
 العلمي والتكنولوجي(.

 قائمة المصادر والمراجع.
 أولا: قائمة المصادر.
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Consulté le 10 17, 2022, sur  
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 :منيسوتا .اتفاقية بشأن المعايير الدنيا ليضمان الاجتماعي .102الاتفاقية  .(1989) .مؤتمر العمل الدولي .8
 مكتبة اقوق الإنسان

Consulté le 10 17, 2022, sur  
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II-.القواميس والمعاجم 
)الإيدار مركز الدراسات  معجم مصطيحات أنظمة إدارة الجودة(. 2022مجمع اليغة العربية;. )ازيران  .1

 والبحوث العيمية(. دمشق، سوريا.
دليل ضمان الجودة  .(2008) .اتحاد الجامعات العربية، مجيس ضمان الجودة والاعتماد ليجامعات العربية .2

 .عمان .والاعتماد ليجامعات العربية أعضاء الاتحاد
 ثانيا: المراجع.

I-.الكتب 
مصر  إدارة الجودة الشامية، المفاوم، الفيسفة والتطبيقات.(. 2016راضي بهجت، و يوسف العري  هشام. ) .1

 الجديدة: روابط لينشر وتقنية المعيومات.
 .السوريةالجامعة الافتراضية  :الجماورية العربية السورية .إدارة الجودة .(2021) .ج ,عيي .2

II- .المذكرات 
مااذج وطرق قياس جودة الخدمة، دراسة تطبيقية عيى مؤسسة بريد الجزائر، رسالة  .(2014) .ص ,بوعبد الله  .1

 .1كيية العيوم الاقتصادية والعيوم التجارية وعيوم التسيير، جامعة سطيف :سطيف .29 .دكتوراه،
 :مبادئ إدارة الجودة الشامية في تحقيق الأسبقيات التنافسية أثر .(تشرين الثاني ,2015) .م ,كامل ,.ع ,يزن .2

 .الأردن ,جامعة الشرق الأوسط ,عمان .23 ,رسالة ماجستير .دراسة الأثر الوسيط للأداء التنظيمي
 

III-المقالات: 

تأثير معايير جودة الخدمات في رضا الزبائن، دراسة ميدانية في الشركة العامة  .(2012) .أ .ل ,بثينة  .1
 .pp. 43-29 ،35 ,(109)34 ,مجية تنمية الرافدين، .لاتصالات وبريد نينوى

  .الجامعة اليبنانية الأمريكية) .6-5 .العولمة والحماية الاجتماعية العربية، ص ص .(12 ,2005) .ح ,حّمود .2
Consulté le 10 17, 2022, sur 
https://www.unescwa.org/sites/www.unescwa.org/files/events/files/19dec
05hammoud.pdf 

. -المفاوم والخصويية-(. العمل عن بعد كأسيوب اديث لتنظيم العمل2021جوان,  28رقية سكيل. ) .3
 .1863-1831، الصفحات الدراسات القانونية المقارنة

جامعة  (.Éd ,الإنسان .ح .م) .باعتباره اقا من اقوق الإنسانالضمان الاجتماعي  .(.s.d) .س ,لينبرغ .4
 منسيوتا
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