
AIによる24時間365日対応窓口設置事業

提案者 静岡県焼津市

実施地域 静岡県焼津市

事業概要 行政案内に対してＡＩを活用した民間のチャットボット※サービス（気の利く対話型対応
システム）を導入することにより、２４時間３６５日、市民へのきめ細かいタイムリーな行
政サービスの提供、及び行政職員の業務効率化を推進する。

※チャットボット：テキストの問合せに対して回答などの会話を自動的に行うプログラム

期待できる効果

●市民にライフスタイルに合
わせたサービス向上（いつ
でも好きな時に確認がで
きる）

●対話型により質問を絞り
込むため、行政情報リーチ
度（解決率）UP

●FAQ作成によるノウハウ
継承

●職員一人あたりの業務量
増加による多忙化解消
（政策的な課題解決に
専念）

●働き方改革（長時間労
働削減）

ライフスタイルが多種多様化している市民（特に子育て世代）に対して、24時間365日対応できる
AIによるチャットボット窓口の開設により、休日、夜間を問わず、いつでも、具体的な問合せに対応できる
クラウドシステムを構築する。（将来的には、ゴミ分別収集（環境）分野、税住民票問合せ分野等へ
拡大し、最終的には全窓口業務においてAIでの問合せ対応実現をめざす）

市民 主な連絡手段

スマホ

パソコン

AIエンジン FAQ等ナレッジ
職員

AIによるチャットボットプラットフォーム（民間クラウドサービス）

Internet

BOT

焼津市HP

ユーザインタフェース

①問合せ

②BOTによる自動回答

BOTによる自動回答 ビックデータ分析

BOTが回答できな
かった内容は、再学
習させることで回答
率向上を図る。

問合せ状況ログを分析する
ことにより住民の本質的な
課題の把握、新たな政策
検討に資する。

焼津市アカウント
●よくある問合せを整理後、AIに
学習させる。

●問合せ内容を絞り込み、回答を
導くためのシナリオを学習させる。

1

ウェブアクセシビリティ東海総合通信局


	AIによる24時間365日対応窓口設置事業



