
大阪市CXサービスグランドデザイン（基本方針）

大阪市はAIやデータを効果的に活用して利用者の体験・価値を重視したサービスへの変革を推進します

～みんなが主役になる、未来のおおさか～

パーソナライズされたサービス提供
共通IDで利用者の情報・状況を把握のうえ、
ニーズに応じたサービス・体験を先回りで提供

AI・データドリブンな行政運営
AIを活用して様々なナレッジ・利用者の声など
に基づくデータドリブンな施策・サービスを推進

デジタル・リアルの境目ない対応
デジタルとリアルのオムニチャネルにより、利用者
に適した環境で誰一人取り残さないサービスへ

様々な人々がそれぞれの幸せ（Well-being）を実感できる魅力ある都市へ

「CX（Civic eXperience）サービス」と
は、サービスの選択・利用・その後の状況
を含めた一連の体験や感情的な価値を
重視したサービス・スタイルを意味します

交流する

様々な人々が交流し

共に社会が創られる

進化する

AI・データ活用により

市政・サービスが成長

つながる

いつでも・どこからでも

途切れない体験に

寄り添う

先回りのサポートで

より価値のある体験に

届く

自分に合うサービスが

スムーズに手に入る

新たな
体験・価値

AI・データを活用した
施策・サービスの高度化

効率化・自動化による
スピーディな対応

民間・地域など多様な
主体と共に環境づくり

必要な方への
寄り添ったサポート

来阪者
（通勤・通学者・旅行者）

市民 事業者

AI 利用者環境から業務環境まで各サービスを効率的にサポート・最適化 データ 様々なサービスの情報や利用者の声、業務知見まであらゆるナレッジを活用

業務
変革

利用者

新たな
仕組み

介護・福祉子育て・教育 健康・医療 防災・安全 地域コミュニティ 文化・観光 環境 交通 産業・民間サービス共通サービス

問合せ・相談 手続き 情報発信・意見把握 施策・サービス
サービス
変革

新たな
フロントサービス

総合サービスポータル
様々な情報・サービス
がつながる総合接点 コンタクトセンター

デジタル・リアルともに
問合せ・応対を最適化



11の原則

進取と

実践
人間中心

市民第一

安全・安心

公平性

セキュリティ

確保

個人情報・

プライバシー

保護

透明性

説明責任

提供責任

リテラシー

向上

大阪市AI活用基本方針

パブリック・コメントの実施

・ 大阪市ＣＸサービスグランドデザイン（基本方針）（案）

３月６日まで

・ 大阪市ＡＩ活用基本方針（案）

２月28日まで

皆さまからのご意見をお待ちしています

策定の目的

大阪市が適正にAIを活用するための基本姿勢と11の原則を定め、

行政サービスの対象となる方々に示すために策定

AIに対する基本姿勢

AIを新しい価値や成果を生み出す

職員との共創パートナーとして位置付け、

11の原則に則り積極的かつ責任をもって活用
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