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كيف يعزز الذكاء الاصطناعي كفاءة 
الخدمات الحكومية والتفاعل بين 

الحكومات والأفراد؟ 

الارتقاء بالخدمات الحكومية

تطلب الحصول على الخدمات الحكومية في الماضي في مختلف دول 
الانتظار لوقت طويل العالم في أغلب الأحيان، ومع ذلك ربما لا يحصل 

المتعامل على معلومات كافية حول طلبه، وهو ما كان سبباًً للشعور 
بالإحباط لدى الجمهور، إلا أن أنظمة الخدمات الحكومة قد شهدت تحولاًً 

كبيراًً خلال الفترة الماضية أدى إلى الارتقاء بمستوى توفير الخدمات. ففي 
استبيان عالمي، أفاد %56 من المشاركين من 29 دولة أنّّهم راضون عن 

الخدمات الحكومية في دولهم، وبالأخص خدمات إصدار بطاقات الهوية1. 
وهناك فرصة لتعزيز فعالية تلك الأنظمة وسرعة استجابتها لمتطلبات 

المتعاملين. وفي الوقت الحالي، هناك دول مثل سنغافورة والدنمارك 
ودولة الإمارات تعد من النماذج الرائدة في هذا المجال، حيث شمل تحول 

الخدمات الحكومية فيها إنشاء منصات رقمية وتبني تقنيات متطورة تلبي 
احتياجات المتعاملين وتعزز ثقتهم بالخدمات الحكومية1. 

لماذا يعد تعزيز كفاءة الخدمات 
الحكومية من التحديات العالمية التي 

تتطلب حلولاًً مبتكرة؟
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يمكن لأدوات الذكاء الاصطناعي أن 
تجيب على ما يصل إلى 

من الاستفسارات الروتينية، ما 
يقلل من الوقت اللازم للإجابة عن 

الاستفسارات بنسبة

ويخفض أيضاًً التكاليف التشغيلية 
إلى حد كبير2. 

يزداد عدد الأشخاص الذين يفضّّلون 
التقدم بطلبات الخدمات الحكومية 

والتواصل مع الجهات المعنية رقمياًً. 
إذ يفضّّل 

من المواطنين استخدام القنوات 
الرقمية4. 

12%
هناك بطء في تبني هذه التقنيات 
الحديثة، فقد أوضح تقرير “جاف 

لوب” الذي يستند إلى آراء 217 موظفاًً 
حكومياًً أن

فقط من المؤسسات تستخدم حالياًً 
الذكاء الاصطناعي أو بوتات الدردشة، 

بينما لا تفكر %66 منها في تبني 
تلك الحلول على الإطلاق، ويرجع 

ذلك بشكل أساسي إلى الأولويات 
الملحة الأخرى، ونقص التمويل وعدم 
الوعي الكافي بأهمية الاستفادة من 

إمكانات هذه التكنولوجيا3. 

01 / الارتقــاء بالخدمــات الحكومية 8حــالات تطبيقيــة للــذكاء الاصطناعــي في العمــل الحكومي 



الوضــــع الحــــالي 
فـــي دبــــي 

شهدت أنظمة الخدمات الحكومية في دبي نقلة نوعيّّة في التحول الرقمي 
للخدمات وتحسين كفاءتها، وضمان استفادة الجمهور منها. فقد أطلقت 
دبي مبادرات، مثل “مركز نموذج دبي” الذي يهدف إلى دعم ريادة الخدمات 

الحكومية وجودتها من خلال تحسين الكفاءة والتركيز على المتعاملين5. 
كما أطلقت هيئة دبي الرقمية مبادرات عدّّة لتحسين إدارة البيانات 

وجودتها بما يتماشى مع المعايير الدولية، وذلك من أجل تعزيز إمكانية 
اتخاذ القرارات المبنية على المعطيات والبيانات6. وهناك العديد من الفرص 

لفتح آفاق جديدة لتميز الخدمات الحكومية من خلال تلبية احتياجات 
المجتمع في دبي عبر خدمات رقمية سلسة تتماشى مع أعلى معايير 

الجودة في ظل التطورات التكنولوجية السريعة التي يشهدها العالم7.

دور الذكــاء 
الاصــطنــاعي 

سيحدث الذكاء الاصطناعي نقلة نوعية في أنظمة الخدمات الحكومية 
من خلال أتمتة المهام الروتينية وتقليص فترة الانتظار للحصول على 

الخدمات، وتعزيز دقة الإجابة عن الاستفسارات والطلبات. كما يمكن 
لبوتات الدردشة المعتمدة على الذكاء الاصطناعي وبرمجيات المساعدة 

الافتراضية وبوتات خدمة العملاء )كالصور الرمزية البشرية الرقمية( أن 
تجيب فوراًً على الاستفسارات الشائعة، ما يتيح للموظفين الاهتمام 

بالأمور الأكثر أهمية لتقديم إجابات سريعة ودقيقة للمتعاملين 
باستخدام تقنيات معالجة اللغات الطبيعية وتعلّّم الآلة. كما تتفاعل 

الصور الرمزية البشرية الرقمية القائمة على الذكاء الاصطناعي مع 
المتعاملين، وترشدهم وتقترح عليهم حلولاًً تساعدهم في استكمال 

طلباتهم ومعاملاتهم، ما يعزز كفاءة الخدمات الحكومية. ويمكن للذكاء 
الاصطناعي أن يحلّّل كميات كبيرة من البيانات للتعرف على الأنماط 

واستشراف متطلبات الخدمات واحتياجات المستفيدين منها، مما 
يساعد الحكومات على تخصيص الموارد بفعالية أكبر، وتوفير خدمات 

تلبي احتياجات المتعاملين بطريقة أفضل. بالتالي، من خلال تعزيز سرعة 
الخدمات الحكومية ودقتها وإمكانية الوصول إليها والاستفادة منها، 

يسهم الذكاء الاصطناعي أيضاًً في تحسين رضا المتعاملين وثقتهم 
بالمؤسسات الحكومية.
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تأثير استخدام الذكاء 
الاصطناعي في دبي

سيعزز استخدام تقنيات الذكاء الاصطناعي في الخدمات الحكومية 
ومراكز سعادة المتعاملين في دبي من آليات توفير الخدمات وكفاءتها، 
بما في ذلك تبسيط الإجراءات وتقليل الوقت اللازم لأداء المهام بنسبة 

تصل إلى 50%، وتقليل فترات الاستجابة للعملاء بنسبة تصل إلى 
80%. ويمكن الاستفادة من إمكانات الخدمة الذاتية القائمة على 

الذكاء الاصطناعي التي تتيح لسكان دبي وزوارها الحصول على الخدمات 
الحكومية وإنجاز حوالي 45% من الخدمات من دون أي تدخل بشري، 

بما يساعد في توفير الوقت والموارد ويعزز دقة الخدمات. كما أن استخدام 
الذكاء الاصطناعي يحد من الأخطاء البشرية ويحسّنن عملية تخصيص 

الموارد، ويؤدي بالتالي إلى زيادة رضا المتعاملين بنسبة 40% وزيادة 
الإنتاجية بنسبة تتراوح بين 15 و30%. تسلّّط هذه التطورات الضوء على 
إمكانات الذكاء الاصطناعي وقدرته على إحداث تحوّّلات جذرية في أنظمة 
الخدمات الحكومية في دبي وتحسين سرعة استجابتها وكفاءتها تماشياًً 

مع التزام دبي الراسخ بالابتكار.
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