
אנשים. תהליכים. טכנולוגיה.

הטמעת טכנולוגיות בינה מלאכותית ברשויות מקומיות מציעה הזדמנות 
משמעותית להתייעלות תפעולית ולשיפור השירות לתושב. אותן רשויות 
שישכילו להתמודד עם האתגרים ולנצל הזדמנויות הן אלה שיובילו את 
המהפכה הדיגיטלית בשלטון המקומי. המפתח להצלחה? גישה מאוזנת 

המשלבת חדשנות טכנולוגית עם שינוי ארגוני מושכל.   

אופטימיזציה של תהליכים ברשויות אופטימיזציה של תהליכים ברשויות 
המקומיות ושיפור השירות לתושבהמקומיות ושיפור השירות לתושב  

))AIAI( באמצעות בינה מלאכותית )באמצעות בינה מלאכותית
אחסאן חלבי אחסאן חלבי | דירקטור, חט׳ או״ש ומצויינות ארגונית

תקציר
המעבר לעידן הדיגיטלי מציב אתגרים משמעותיים בפני השלטון המקומי 
בישראל ובעולם. מאמר זה סוקר את המגמות העדכניות בתחום יישומי 
הבינה המלאכותית ברשויות מקומיות בארץ ובעולם ומנתח את הפערים 
הדיגיטליים והאתגרים הבירוקרטיים המאפיינים את הרשויות המקומיות 
בינה מלאכותית  - תוך בחינת הפוטנציאל הטמון בטכנולוגיות  בישראל 
לצמצום פערים אלה והתייחסות לשלל האתגרים וההזדמנויות בתהליך 
ההטמעה. הניתוח עצמו מתבסס על מודלים תיאורטיים עדכניים בתחום 
המדיניות הציבורית והטרנספורמציה הדיגיטלית, ומציע מסגרת חשיבה 

חדשה להתמודדות עם אתגרי הדיגיטציה בשלטון המקומי.

מבוא
רשויות מקומיות ניצבות כיום בפני שפע אתגרים מורכבים בתחום השירות 
לתושב והתפעול השוטף. מחד, התושבים מצפים לרמת שירות גבוהה 
יותר, מותאמת אישית וזמינה בכל עת, בדומה לשירותים שהם מקבלים 
מחברות מסחריות מובילות. מאידך, הרשויות נדרשות להתמודד עם שלל 
בעיות ממסדיות, כגון אילוצי תקציב, מחסור בכוח אדם מקצועי ודרישות 
רגולטוריות מתרחבות. בינה מלאכותית מציעה מגוון פתרונות חדשניים 

להתמודדות עם אתגרים אלו.

ההתפתחות הטכנולוגית המגה-מואצת בעולם הבינה המלאכותית בשנים 
האחרונות מגלמת בתוכה שפע הזדמנויות חדשות ומשמעותיות לשיפור 
המעבר  המקומיות.  ברשויות  העבודה  תהליכי  ולייעול  הציבורי  השירות 
לשימוש בטכנולוגיות מתקדמות אלו מהווה נדבך מרכזי וחשוב בתהליך 

־הטרנספורמציה הדיגיטלית של השלטון המקומי, המתרחש במקביל למ
והציבורי בכללותו. הבינה המלאכותית, על  דומות במגזר העסקי  גמות 
שלל יישומיה, מציעה פתרונות חדשניים להתמודדות עם אתגרים עירוניים 
מהווה  אלו  מתקדמות  בטכנולוגיות  לשימוש  המואץ  המעבר  מורכבים. 

צעד משמעותי בהתפתחות השלטון המקומי בעידן הדיגיטלי. 

הציפיות של תושבים מהשירות  זו משנה באופן דרמטי את  התפתחות 
הציבורי. אם בעבר התושבים השלימו עם תהליכים בירוקרטיים ארוכים 
וסרבול מערכתי, כיום הציפייה היא לשירות מהיר, יעיל ונגיש דיגיטלית. 
הרשויות  עבור  משמעותי  אתגר  יוצרים  למציאות  הציפיות  בין  הפערים 

המקומיות, המתקשות להתאים את עצמן לקצב השינוי הטכנולוגי.

מטרתו של מאמר זה היא לנתח את מקורות הפערים הדיגיטליים ואתגרי 
הבירוקרטיה בשלטון המקומי ולבחון את הפוטנציאל הקיים בטכנולוגיות 

בינה מלאכותית ואופן היישום להתמודדות עם אתגרים אלו.

התפתחות הפערים הדיגיטליים בשלטון המקומיהתפתחות הפערים הדיגיטליים בשלטון המקומי 
ורק בהבדלים  אינם מתמצים אך  הפערים הדיגיטליים בשלטון המקומי 
בנגישות לאינטרנט. מדובר בתופעה מורכבת  או  בתשתיות טכנולוגיות 
וארגוניים.  כלכליים  חברתיים,  גורמים  ממגוון  המושפעת  ורב-ממדית, 
Van Dijk ב-2020 מספק מסגרת תיאורטית  המודל הרב-ממדי שפיתח 

להבנת עומק הפערים הללו.

פערי תשתית ומשאבים:פערי תשתית ומשאבים:
בבסיס הפערים הדיגיטליים עומדת סוגיית התשתיות והמשאבים. רשויות 
מקומיות נבדלות זו מזו בצורה משמעותית ביכולתן להשקיע בתשתיות 
חיבור  כגון  בסיסיות  בתשתיות  מתחיל  הפער  מתקדמות.  טכנולוגיות 
לאינטרנט מהיר ומערכות מיחשוב, וממשיך במערכות מידע מתקדמות 
מחריפה  התשתיות  בעיית  התושבים.  לשירות  דיגיטליות  ופלטפורמות 
ברשויות פריפריאליות, שם קיים קושי כפול: מחד, העלויות הגבוהות  של
פריסת תשתיות באזורים מרוחקים, ומאידך, היכולת הכלכלית המוגבלת 

של הרשויות להשקיע בפיתוח תשתיות אלו.

פערי יכולות וכוח אדםפערי יכולות וכוח אדם:
אתגר משמעותי נוסף הוא המחסור בכוח אדם מקצועי בתחומי הדיגיטל
והטכנולוגיה. הרשויות המקומיות, במיוחד בפריפריה, מתקשות למשוך 
הפרטי,  המגזר  עם  התחרות  אלו.  בתחומים  מקצועיים  עובדים  ולשמר 
שמציע שכר גבוה יותר ואפשרויות קידום רבות יותר, מקשה על הרשויות 
פער  קיים  לכך,  בנוסף  פנים-ארגוניות.  דיגיטליות  יכולות  ולשמר  לבנות 
לנוכח העובדה משמעותי באוריינות הדיגיטלית של העובדים הקיימים, 
שחלק ניכר מעובדי הרשויות המקומיות הם ותיקים בתפקידם ומורגלים 
דיגיטלית  בסביבה  לעבודה  שהמעבר  כך   - מסורתיות  עבודה  בשיטות 
וטכנולוגית דורש לא רק הכשרה טכנית מתאימה, אלא גם שינוי תפיסתי 

והתגברות על התנגדויות לשינוי.

התפתחות הבינה המלאכותית בשלטון המקומי
הטמעת טכנולוגיות של בינה מלאכותית ברשויות המקומיות התפתחה
היישומים  התמקדו  הדרך,  בתחילת  האחרון.  העשור  לאורך  בהדרגה 
באוטומציה בסיסית של תהליכים מנהליים: מערכות CRM ממוחשבות 
התושבים,  פניות  לניהול  בסיסיות  מערכות  וגבייה,  תשלומים  לניהול 
של בסיסית  אוטומציה  מסמכים,  לניהול  פשוטות  דיגיטליות  מערכות 

תהליכי עבודה שגרתיים, וכיוצ״ב.

לאחרונה, הרשויות החלו להטמיע מערכות חכמות שמסוגלות ללמוד 
ולהשתפר באופן אוטומטי. מערכות AI מתקדמות משמשות למגוון רחב 
של יישומים, החל מניהול תשתיות חכמות ועד לשיפור השירות לתושב 
מתקדמות, למידה  יכולות  השונות,  המערכות  בין  מלאה  )אינטגרציה 

וכן מערכות אוטונומיות לקבלת  פרסונליזציה מתקדמת של שירותים, 
החלטות(. התפתחותן של טכנולוגיות למערכות מענה ושירות לתושב 
כיום  מאפשרת  מכונה  ולמידת   )NLP( טבעית  שפה  עיבוד  מבוססות 
יצירת מערכות מענה חכמות המסוגלות להבין ולהגיב לפניותתושבים 
צ'אטבוטים מתקדמים המבוססים על מודלים  ואפקטיבי.  באופן טבעי 
של שפה טבעית, מסוגלים להבין שאלות מורכבות, לזהות את כוונת

המשתמש ולספק מענה מדויק ורלוונטי.

יתרונות מערכות ה-AI בשלטון המקומי

זמינות   AI-זמינות  זמינות 24/724/7      בניגוד למוקדי שירות מסורתיים, מערכות ה 
מאפשרת  זו  זמינות  השבוע.  במהלך  שעה  ובכל  יום  בכל  לתושבים 
הנוח  בזמן  פעולות  ולבצע  לשאלותיהם  מיידי  מענה  לקבל  לתושבים 

להם, ללא תלות בשעות הפעילות של המוקד הרשותי.

מסוגלות לטפל  AI יכולת טיפול במספר פניות רב במקביל    מערכות  יכולת טיפול במספר פניות רב במקביל       
ללא  בו-זמנית,  פניות  רב של  טיפול במספר  יכולת  אלפי  ואף  במאות 
זמני המתנה וללא ירידה באיכות השירות. יכולת זו מאפשרת לרשות
בתקופות גם  עקבי  שירות  ולספק  משתנים  עומסים  עם  להתמודד 

של עומס גבוה.

מודרניות תומכות במגוון רחב של  AI  תמיכה במגוון שפות תמיכה במגוון שפות   מערכות 
שפות ומסוגלות להתאים את המענה לשפת התושב. יכולת זו חשובה 

במיוחד ברשויות בהן האוכלוסייה מגוונת מבחינה לשונית ותרבותית.

אוטומטי,  ומעקב  תיעוד  חכם,  אוטומטי  ניתוב  בפניות   וטיפול  מעקב  בפניות  וטיפול  מעקב   

זיהוי מגמות ובעיות מערכתיות.

 ניתוב אוטומטי חכם   ניתוב אוטומטי חכם   המערכת מנתחת את תוכן הפנייה ומנתבת אותה 
מקצר זה  חכם  ניתוב  לטיפול.  ביותר  המתאימה  למחלקה  אוטומטית 
באופן משמעותי את זמני הטיפול ומפחית את הצורך בהעברת פניות 

בין מחלקות.

כל  כולל  אוטומטי,  פנייה מתועדת באופן  אוטומטי      כל  ומעקב  תיעוד  אוטומטי  ומעקב  תיעוד   
מאפשר  זה  בה.  הטיפול  במסגרת  שבוצעו  והפעולות  האינטראקציות 
שקיפות מלאה מול התושב ויכולת מעקב מדויקת אחר סטטוס הטיפול.

אופטימיזציה של תפוקות הרשות בכמה היבטים:אופטימיזציה של תפוקות הרשות בכמה היבטים:

  ניהול משאבים חכם ניהול משאבים חכם  מערכות AI מאפשרות ניהול אופטימלי של משאבי 
הרשות המקומית. מערכות אלו מנתחת את דפוסי העבודה והעומסים 
למשימות, עובדים  אופטימלי של משמרות, הקצאת  בתכנון  ומסייעת 

וניהול חופשות.
 ייעול תהליכי עבודה ייעול תהליכי עבודה    אחד התחומים המשמעותיים בהם בינה מלאכותית 
מביאה לשיפור ניכר הוא ייעולם של תהליכי העבודה ברשות המקומית.

תהליך זה מתבצע במספר מישורים:

 - אוטומציה של תהליכים שגרתיים   - אוטומציה של תהליכים שגרתיים   מערכות AI מסוגלות לאתר תהליכים 
חוזרים ושגרתיים ולייצר אוטומטיזציה, המביאה לחיסכון משמעותי בזמן 

עבודה, הפחתת טעויות אנוש, ושיפור בעקביות ובאיכות התוצרים.

 - זיהוי וטיפול בצווארי בקבוק - זיהוי וטיפול בצווארי בקבוק        מערכות AI מנתחות את זרימת העבודה 
ומזהות נקודות בהן נוצרים עיכובים או חסמים. 

ברשויות  המשמעותיים  האתגרים  המחלקות    אחד  בין  התיאום  המחלקות - שיפור  בין  התיאום   - שיפור 
מקומיות הוא התיאום בין המחלקות השונות, מערכות ה-AI שמנתחות 

את זרימת העבודה מסייעות בשיפור התיאום באמצעים הבאים:

• שיתוף מידע אוטומטי בין מחלקות.• שיתוף מידע אוטומטי בין מחלקות.

• תזמון משימות מורכבות הדורשות תיאום.• תזמון משימות מורכבות הדורשות תיאום.

• התראות אוטומטיות על תלויות ועיכובים.• התראות אוטומטיות על תלויות ועיכובים.

• ניהול משאבים משותפים.• ניהול משאבים משותפים.

דוגמאות ליישום מוצלח ברשויות בארץ ובעולם
מערכות שירות לקוחות מבוססות צ'אטבוטים: מערכות שירות לקוחות מבוססות צ'אטבוטים:.	 	.11

    מספקות מענה מיידי לפניות תושבים.

ניהול חכם של תשתיות עירוניות: ניהול חכם של תשתיות עירוניות:.	 	.22
    חיזוי תקלות במערכות מים, ביוב וחשמל.

תכנון תחבורה ציבורית וזרימת תנועה: תכנון תחבורה ציבורית וזרימת תנועה:.	 	.33
    ניתוח נתוני תנועה בזמן אמת והכוונת עומסים.

שיפור בטיחות הציבור: שיפור בטיחות הציבור:.	 	.44
    זיהוי מצבי חירום עמו תאונות, קטטות או חפצים חשודים.

שיפור ניהול פסולת ומחזור: שיפור ניהול פסולת ומחזור:.	 	.55
    פחי אשפה חכמים המצוידים בחיישנים המתריעים 
    כשהם מלאים ומייעלים את מסלולי פינוי האשפה.

תהליכי קבלת החלטות מבוססי נתונים: תהליכי קבלת החלטות מבוססי נתונים:.	 	.66
    לניתוח מידע מהשטח וקבלת החלטות מושכלות.

ניהול חכם של חירום ואסונות: ניהול חכם של חירום ואסונות:.	 	.77
    לזיהוי מוקדם של סכנות כמו שיטפונות, רעידות אדמה   

    ושריפות - כולל הפצת התרעות חכמות לתושבים.

חלק מדוגמאות אלה יושמו בהצלחה ברשויות מובילות בארץ ובערים 
גדולות ברחבי העולם, כגון סינגפור, ברצלונה ושיקגו.

מבט לעתיד
התפתחויות טכנולוגיות עתידיות צפויות להרחיב את אפשרויות היישום 
של רשויות מקומיות ובכלל. מגמות אלו נובעות מצורך הכרחי ואתגרי 

העתיד הדינמי, שאינו מאפשר התפתחות מחוץ למעגל הטכנולוגי. 

המגמות המרכזיות כוללות:המגמות המרכזיות כוללות:

• אינטגרציה מתקדמת של מערכות.

• פתרונות מבוססי בינה מלאכותית מתקדמת.

• הרחבת השימוש בנתוני עתק.

יישום של בינה מלאכותית ברשויות מקומיות מציע פוטנציאל משמעותי 
נתונים,  ניתוח  כגון  לשיפור השירותים הציבוריים. הכלים הטכנולוגיים, 
וניהול חכם של משאבים, יכולים לשדרג  צ'אטבוטים לשירות לקוחות 
את התקשורת עם התושבים, להפחית עלויות ולשפר את איכות החיים 
בעיר/ כפר. יחד עם זאת, חשוב לשקול גם את האתגרים הנלווים, כמו 
סוגיות של פרטיות, שקיפות ואתיקה, לצורך שמירה על אמון הציבור 

והבטחת שימוש הוגן בטכנולוגיות.

למרות הפתרונות הטכנולוגיים המוצעים, והם רבים ומתקדמים, האתגר 
המרכזי הינו באפיון הצרכים ואדפטציה )התאמה(, היות וקיימת שונות 
ליווי מקצועי של  נדרש  ליישם את הפתרונות  וכדי  לרשות.  רשות  בין 

אנשי או"ש ודיגיטציה בכל שלבי הביצוע המומלצים:

• אפיון מקצועי והתאמה לצרכים המקומיים.

• הכשרה והתקשרות.

• יישום הדרגתי ומדורג.

• שימוש בארכיטקטורה מודולרית.

• שיתופי פעולה עם ספקי טכנולוגיה.

• השקעה בתשתיות בסיסיות.

• ליווי היישום.

הניסיון העולמי מראה כי ההצלחה המשמעותית ביותר מושגת כאשר
מערכות ה-AI משולבות באופן מלא במערכות העירוניות. אינטגרציה זו 
חיצוניות,  טכנולוגיות  עם  קיימות, שת״פים  בין מערכות  חיבור  כוללת: 
אתגרים עם  התמודדות  משולבים,  נתונים  מאגרי  וניהול,  איכות  נתוני 

טכנולוגיים ושיתוף פעולה עם התושבים.

לסיכום:
הטמעת טכנולוגיות בינה מלאכותית ברשויות מקומיות מציעה הזדמנות 
המפתח  תפעולית.  ולהתייעלות  לתושב  השירות  לשיפור  משמעותית 
להצלחה טמון בגישה מאוזנת המשלבת חדשנות טכנולוגית עם שינוי 
ארגוני מושכל. רשויות שישכילו להתמודד עם אתגרים אלה ולנצל את 

ההזדמנויות, יוכלו להוביל את המהפכה הדיגיטלית בשלטון המקומי.

בצל האתגרים הקיימים והצפויים במערך השלטון המקומי, יישומי בינה
מכלולי  כל  ושיפור  מגמות  ניתוח  נתונים,  שיפוט  הכוללים  מלאכותית 
השירות לציבור  הינם הכרחיים מתמיד. האופטימיזציה בתהליכי עבודה 
מתבצעת באמצעות אוטומציה של משימות, ניהול משאבים בצורה יותר 
מאפשרים אלה  כל  נתונים.  סמך  על  ההחלטות  קבלת  ושיפור  יעילה, 

לרשויות להגיב במהירות לצרכי התושבים ולשפר את איכות  השירותים 
המוצעים להם.


