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はじめに
１.背景・目的

大阪市では、生産年齢人口の減少や社会の課題・ニーズの変化に対応し、市民QoL（生活の質）の向上と都市力の向上をめざして、2023（令和5）年3

月に「Re-Design おおさか～大阪市DX戦略～」を策定しました。大阪市DX戦略では、2040年頃に「未来の大阪市」を 実現するため、あらゆる行

政分野・施策を対象として「サービスDX」、「都市・まちDX」、「行政DX」の3方向（3つのVISION）から取組を推進することとしています。

このうち「サービスDX」では、様々な要因による社会環境の変化、人々の価値観や行動の変化など、社会のニーズを敏感に捉え、それに 見合った対応

ができるように、臨機応変に、素早く、そして常にチャレンジ精神を持って、行政サービスの提供のスピードアップや提供スタイルの変革、利用者目線に

立った新たな行政サービスの創出を図ることによって市民ＱoＬの向上をめざすこととしています。

大阪市ではこれまで、様々な行政サービスを提供・改善し、施策の充実や利便性の向上を図ってきました。その一方で、利用者が最適なサービスを探す

手間や、繰り返し類似した手続きが必要となる場面などもまだまだ見られ、サービスDXの実現においては、社会の変化やテクノロジーの進化といった

潮流を的確に捉えながら、利用者にとっての利便性や安心感、心地よさといった体験・価値を重視した行政サービスへの変革が必要と考えます。

こうした取組を進めるため、利用者による行政サービスの選択から利用後に至るまでの一連の過程や行政・地域・多様な主体など様々な関わりを「体

験」と捉え、利用者を起点に全体を俯瞰し、行政分野や部局を越えて行政サービスを最適化していく、という発想に変わっていくことが重要です。この

考え方に基づき、大阪市では、これまでの行政サービスを、利用者の体験・価値を重視した次世代の行政サービス『CXサービス』（Civic eXperience

Service：シビック・エクスペリエンス・サービス）へと変革（デザイン）していきます。

これらの推進に向け、国内外のサービスやテクノロジー活用の動向も踏まえ、2026年3月に「大阪市CXサービスグランドデザイン（基本方針）」として、

サービスDXにおいて2040年頃にめざす「未来の大阪市」の基本的な考え方及び共通的なサービスの変革ビジョン・ロードマップを策定しました。

さらに、策定したグランドデザインを踏まえ、大阪市各局がCXの視点で施策・事業を企画・実行する際の指針・足掛かりとなることを想定し、2030年

に向けた5か年の具体的な取組内容を、本紙「大阪市CXサービスデザイン第１期実行計画」として整理しました。

今後、本計画を踏まえ、国の動向や本市の施策方針・計画と協調しながら、行政サービスそのものやその提供スタイルの変革をめざしていくほか、継続

的に行政分野や施策の追加・改定を行い、計画の充実を図る予定です。

これにより、全組織一丸となって、制度・枠組みから変革して取組を推進し、テクノロジーを効果的に活用することで、一人ひとりに寄り添った新たな体

験・価値を創造し、大阪市で生活や経済活動を行う様々な人々がそれぞれの幸せ（Well-being）を実感できる、便利で誰もが安心していつまでも住み

続けたい、魅力ある都市への成長・発展をめざします。
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実行計画の位置づけ
2040年頃の「未来の大阪市」のトータルデザインである「大阪市CXサービスグランドデザイン（基本方針）」における
ビジョン・ロードマップに基づき、2030年までに実現する姿を「第１期実行計画」として描きます。本計画を踏まえ、
国の動向や本市の施策方針・計画と協調しながら、行政サービスそのものやその提供スタイルの変革をめざします。

１.背景・目的

DX戦略「Re-Designおおさか」

「未来の大阪市」のめざす姿の実現

都市・まちDX 行政DX

サービスDX

利用者目線でデザインされた
便利・快適な行政サービスの
スピーディーな提供の実現

大阪市CXサービスグランドデザイン サービスDXの基本方針（2040年に向けた計画）

～2030年 ～2035年 ～2040年

サービス基盤の
整備・連携期

AI・データ活用による
発展期

AI・ひと・まちの
共創期

行政サービスの入口が
まとまり、AI・データによ

る高度化が開始

パーソナライズや
対面サービスの充実で、
一人ひとりに寄り添う

専属AI×対面サービスに
よる安心を土台に、
共創を活性化

第１期実行計画
大阪市CXサービスグランドデザインで描く世界の実現に向け、

2030年に向けて取り組む施策の内容や必要なアクションを整理

共通サービスの変革（3章）

個別サービスの変革（4章：次年度公表）
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２．2030年までに実現を目指す姿

• 2030年ごろにめざす利用者・職員の体験 …p.XX

• 本取組の全体像（基本的な考え方） …p.XX

• 新たな体験・価値を実現する「変革」と「仕組み」 …p.XX
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様々な行政サービスが提供されているが、
問合せ・手続きのハードルや、情報を探す負担がある

2030年ごろにめざす利用者・職員の体験
現状、様々な行政サービスが提供されていますが、利用者にとっては利用方法が複雑で、情報を探す負担などが存在し
ます。そこで、2030年ごろに向けては、利用者の利便性・安心感・心地よさといった一連の体験（CX）の考え方に立って、
行政サービスを再デザインし、AI・データも活用することで、施策・サービスの充実を図ることを目指していきます。

２． 2030年までに実現する取組の全体像

これまでの体験 2030年ごろにめざす新たな体験・価値

問合せ先が複数あり、分かりにくい。
別担当者（部署）に引き継がれる際、
都度説明が必要で不便

利用者属性・制度利用状況、
過去の応対履歴が分からず
一から聞き取り・確認

紙ベースの作業
職員間連携や
状況把握が難しい

地域の状況や利用者
意見等を分析し、施策
へ反映するのが難しい

一連の体験（CX）の考え方のもと、 AI・データも活用し、
体験・価値の観点で様々な接点が最適化される

相談履歴や制度・サービス利用
履歴などの情報が職員間で引き
継がれ、均質にサービス提供

統計や地域データ、
利用者の評価・意見に
基づく高度な施策検討

ポータルを中心に情報を
確認でき、パーソナライズ
配信・プッシュ通知で
分かりやすい

いつでも・どこでも相談できる
ほか、相談内容も引き継がれ、
一人ひとりに合った応対が実現

利用者

職員

？

来庁や書類準備・入力が手間
審査状況が分からず不安

✓情報収集が必要
✓同じ情報を複数回入力

必要な手続きが一目で分かり、
ステータスも確認できる

✓必要手続きはリスト化
✓情報が連携され、入力手間削減

AI・データ活用で
審査の手間削減・
タスクの一元管理

ホームページ・LINE・X・広報紙
など複数接点で情報発信され
把握が難しく、自分で探す必要
がある

？

施策やサービスへの
評価・意見を伝える先が
複数あり、分かりにくい

困りごと

問合せ・相談 手続き

複数サービスを
異なるIDで利用
せざるを得ず情報が
点在

子育て
サポート

図書館
防災

サービス

施策・サービス

市に意見を伝えやす
く、ニーズに合った
施策・サービスを
受けられる

困りごと

通知連携

情報発信・意見把握 情報発信・意見把握

１IDでサービスが利用でき、
サービス同士も情報連携

子育て
サポート

図書館

防災
サービス

通知連携

問合せ・相談 手続き

利用者

職員

施策・サービス
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本取組の全体像（基本的な考え方）
２． 2030年までに実現する取組の全体像

利用者や職員の新たな体験・価値の実現に向けて、４つの「変革」と、それを一体的に支える5つの仕組み
（『次世代行政サービス基盤』）を構築します。

2030年ごろにめざす新たな体験：

一連の体験（CX）の考え方のもと、 AI・データも活用し、体験・価値の観点で様々な接点が最適化される

新たな体験・価値

４つのサービス変革

５つの仕組み：次世代行政サービス基盤

p.XX

p.XX

p.XX

総合サービスポータル

《システム名：利用者ポータル》
職員ポータル

コンタクトセンター・

応対管理システム

AI活用・AI基盤 行政ナレッジベース

行政CRM

共通ID基盤

1 2 3

4 5

区役所・事務所
などの窓口での相談

コンタクトセンター
でのチャット・電話

デジタルでの
情報確認・問合せ・手続き

データ連携・活用による体験の最適化～行政運営の高度化

問合せ・相談変革 手続き変革
情報発信・
意見把握変革

施策・
サービス変革

1 2 3 4
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新たな体験・価値を実現する「変革」と「仕組み」
４つの「変革」と５つの仕組み（『次世代行政サービス基盤』）により、フロントヤード・バックヤード問わず、利用者や職員に
とって、新たな体験・価値が実現されるCXサービスを目指します。以後、これらの内容の詳細をご紹介していきます。

２． 2030年までに実現する取組の全体像

４つの変革 ：p.XX以降に詳細記載

①問合せ・相談

リアル・デジタル境目
ないオムニチャネルで
属性・履歴に応じた
パーソナルな応対

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー

総
合
サ
ー
ビ
ス
ポ
ー
タ
ル

窓口（対面）でも
履歴に基づく応対

バ ッ ク ヤ ー ドフ ロ ン ト ヤ ー ド

窓 口 業 務 企 画 業 務

共通ID登録（興味関心など情報）・
利用者情報を共通IDに紐づけて一元管理

Ａ
Ｉ
チ
ャ
ッ
ト

窓口職員

パーソナライズ配信・通知 ／ 様々なデジタル施策展開・各サービスへSSOでログイン ／ ポイント・決済

電話・チャットで相談

窓口で相談

②手続き

属性・履歴などが
データ連携され

いつでも・どこでも
スムーズに手続き

③情報発信・
意見把握

属性や個人の状況に
応じた情報発信と

意見・評価の仕組みで
市と1to1でつながる

④施策・サービス

１IDで市のサービス
を利用でき、データも

連携され便利

AI

オペレーター

総合窓口

応対履歴などを
一元管理

AI基盤／行政ナレッジベース

市民

事業者

来阪者
通勤/通学者
観光客

利用者

専門窓口

応
対
管
理

シ
ス
テ
ム

手続き審査状況がすぐに分かる

行政CRM 多
様
な
デ
ー
タ
を
分
析
、
高
度
で
効
果
的
・効
率
的
な

施
策
立
案
と
行
政
運
営
を
実
現

④施策・
サービス

職
員
ポ
ー
タ
ル

施策・事業
企画・改善

市政運営全般
企画・改善

行政
ナレッジベース

民間
データ

評価・意見
データ 制度

レジストリ

公共連携
データ

属性
履歴データ

業務
ナレッジ

ＡＩエージェント
エージェント型AI
制度分析・提案

AIエージェント
エージェント型ＡＩ
施策横断分析・提案

基幹システム

高度なデータ分析パーソナライズ配信・通知
様々なデジタル施策展開

応対履歴・
引継ぎ事項連携

AIチャットで必要な手続き確認／スマホでいつでも・どこでも申請

申請

属性データ、登録情報
手続き履歴など

共通ID基盤

申請・手続き

申請データ自動連携
AI活用で審査サポート

内容・段階に
応じた引き継ぎ

属性情報・履歴
業務マニュアルなど
表示サポート

職員

応
対
管
理
シ
ス
テ
ム

AIアバター

２４／365AI自動応答

履歴に基づく

パーソナル応対

次世代行政サービス基盤
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３．共通サービス分野における取組

３－１． 次世代行政サービス基盤の導入による変革

• 実現する４つの「変革」 …p.XX

• 利用者・職員の「体験・価値」 …p.XX

３－２． 次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

３－３． 取組スケジュール

３－４． 次年度の主要検討事項
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次世代行政サービス基盤により実現される４つの変革の概要

２０３０年に向け、次世代行政サービス基盤を順次導入することで４つの変革を実現します。

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

問合せ・相談変革

リアル・デジタルの境目ない
オムニチャネルのもと、AIを活用し、

属性や相談履歴に応じた
パーソナルな応対を実現

手続き変革

AI活用や、属性・手続き履歴などの
データ連携・活用により、

基本的にデジタル完結をめざし
いつでも・どこでもスムーズな手続き

情報発信・意見把握変革

AI活用で、属性や状況を踏まえた
一人ひとりに合わせた情報発信と

制度・サービスに意見できる仕組みで
市との1to1のつながりを実現

施策・サービス変革

１IDによる市のサービス利用と
情報連携により利便性向上

地域データや統計、利用者意見などを
AIで分析し、施策・サービスへ反映

• チャット/電話/オンライン窓口/
来庁など、オムニチャネル対応

• AIによるチャットやボイスボット
での一次応答も整備され、時間・
場所を問わずに相談可能

•利用者の基礎情報や制度・サー
ビス利用状況、問合せ・応対履歴
を把握したうえでのシームレスか
つパーソナライズされた応対

• AIによる一次回答、職員への自
動振り分け、回答サポートにより
職員の対応負荷削減

•職員はより個々の生活状況や
サービス利用状況などに応じた
丁寧な相談対応に集中

•総合サービスポータルから行政
オンラインシステムに共通IDで
シームレスにログイン

•共通IDに紐づく利用者情報を連
携し、初期表示することで申請負
荷が削減

•審査状況等のステータス確認、オ
ンライン上での結果通知等で、手
続きがよりシームレスかつ簡便に

• AIチャット等により、審査業務を
サポート

•データ連携により、手続き・申請
の処理状況を自動で可視化し対
応円滑化

•総合サービスポータルで、属性や
制度・サービス利用履歴等を踏ま
えたパーソナライズ情報発信・
プッシュ通知

•利用者は任意の制度やサービス
に自由に評価・意見可能

•利用者属性や反応を踏まえ、
情報発信内容・表現・頻度などを
効率的に検討

•制度やサービスへの利用者評価・
意見や利用状況等を分析し、企
画改善に活用

•大阪市サービスを共通IDで利用
でき、ログインは手軽に、情報は
まとめて確認できる

•ポータルをハブにあらゆるサー
ビスが繋がり、属性情報や各サー
ビスの利用状況、通知等がデー
タ連携される

•サービス利用状況や評価・意見等
のデータを踏まえた、ニーズに
合った施策・サービスを享受

•制度やサービスへの利用者評価・
意見や利用状況等を分析し、施
策の改善に活用

• AIやBIツールを活用した施策分
析で、職員負荷削減・検討内容を
高度化・効率化

業
務
変
革

（
職

員

目

線

）

サ
ー

ビ
ス
変
革

（
利

用

者

目

線

）

１ ２ ３ ４

p.XX p.XX p.XX p.XX
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リアル・デジタルの境目ないオムニチャネルのもと、AIを活用し、

属性や相談履歴に応じたパーソナルな応対を実現

• 利用者の基礎情報や制度・サービス利用状況、

問合せ・応対履歴を把握のうえ、利用者の状況

を理解したシームレスな応対を受けられる

• 機器やアプリなどの操作が難しい場合は、

音声や対面で同等のサービスが受けられる

オムニチャネル

・

パーソナライズ

• ポータルのチャットや電話、来庁して直接相談す

るなど、利用者はニーズに合わせて自由に手段

を選べる

• AIエージェント活用によるチャットや音声での

一次応答で、時間・場所を問わずに相談可能。

内容に応じ、オペレーターや職員に引継がれる

場所・時間を

問わない

• AIを活用した問合せへの一次応答や、対応職員

の自動振り分けで職員の対応負担が削減

• データ連携、AIによる回答サポートで誰でも

同じ水準で対応できる

• 問合せ回答にAIを活用し、職員はより一人ひと

りの状況に応じた相談対応に集中できる

応対の集約

・

効率化

業務変革

サービス変革

１．

問合せ・相談変革

次世代行政サービス基盤

その他システム

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

職員

オムニチャネル対応

利用者

行政CRM

行政ﾅﾚｯｼﾞﾍﾞｰｽ

：属性情報・応対履歴 など

：制度レジストリ、FAQなど

コンタクトセンター

応対管理システム

窓口へ来庁電話/オンライン窓口※チャット

総合サービス
ポータル

AIによる24時間・
365日応答

リアル・デジタル
切れ目のない支援

チャットで
気軽に相談

オペレーター

※オンライン窓口：web会議により、画面共有や顔を映して相談するための窓口
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• 審査状況は総合サービスポータルに随時連携さ

れ、進捗が分かる

• 総合サービスポータルに審査結果が通知され、

来庁等での書類受け取りが原則不要になる

• 登録情報に基づき、個人に合った利用可能な

手続きがプッシュ通知で推奨される

ステータス確認

・

デジタル通知

• 総合サービスポータルから行政オンラインシステ

ムなどに共通ID※でシームレスにログイン

• ログイン時、共通IDに紐づく利用者情報を行政

オンラインシステムへ連携し、初期情報として表

示することで申請負荷を削減

入力の手間

削減

• AIチャットを活用した審査のサポートで、複雑な

審査もより分かりやすく、一部データは自動連

携により、審査の手間削減

• 削減した工数を、対面での丁寧な相談に活用

• 対応の審査状況が可視化され、課題があればす

ぐに解消でき、対応が円滑化

スムーズな対応

・

審査状況把握

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

※共通ID：大阪市のあらゆるサービスを１つのIDで利用し、データ連携によりサービスを最適化するためのID（詳細はp.28参照）

利用者 職員

応対管理システム
総合サービス
ポータル

行政オンライン
システムなど

申請関連システム
基幹システム
行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑ
申請管理システム など

ステータス連携

進捗可視化
職員の審査サポート

申請一覧データ

必要な手続きが分かる
データ連携

入力の手間削減

SSOでログイン

ステータス確認
デジタル通知

AIによるサポート
審査状況把握

審査実施

行政CRM

行政ﾅﾚｯｼﾞﾍﾞｰｽ

：属性情報・応対履歴 など

：制度レジストリ、FAQなど

AI活用や、属性・手続き履歴などのデータ連携・活用により、

基本的にデジタル完結をめざし、いつでも・どこでもスムーズな手続き

２．

手続き変革

業務変革

サービス変革

次世代行政サービス基盤

その他システム
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• 利用またはホームページなどで情報を閲覧した

サービスや制度への評価や意見を、ポータルや

ホームページ上で簡単に伝えられる

簡単に

評価・意見

• 利用者の属性や制度・サービス利用履歴などに

基づくプッシュ通知やパーソナライズ配信で

一人ひとりに合った情報が届く

• 自分でホームページなどで探さなくても、必要

な情報がプッシュ通知で知らされ、見逃しにくい

パーソナル

配信

• 利用者属性や過去の反応などを踏まえ、

効率的に、効果的な情報発信の在り方を検討

（情報発信の内容・表現・頻度など）

• 利用者から集めた制度やサービスへの評価・意

見やアイデアを効率的に収集し、一元的に管理

高度な情報発信

・

評価・意見の

一元管理

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

利用者

総合サービスポータル 総合サービスポータル

一人ひとりに合った
パーソナライズ配信

効率的かつ効果的な
記事作成サポート
・施策検討

情報確認

施
策
展
開

子育てサービス 防災サービス

健康サービス

評価・意見
データ

評価・意見

施策検討

記事作成

その場で簡単に
評価・意見

通知連携

応対管理システム

行政CRM

行政ﾅﾚｯｼﾞﾍﾞｰｽ

：属性情報・応対履歴 など

：制度レジストリ、FAQなど

AI活用で、属性や状況を踏まえた一人ひとりに合わせた情報発信と

制度・サービスに意見できる仕組みで市との1to1のつながりを実現

３．情報発信・
意見把握変革

業務変革

サービス変革

次世代行政サービス基盤

その他システム
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• サービスの利用状況や意見・評価などのデータ

を踏まえた、ニーズに合った施策・サービスを受

けられる

より良い

施策の展開

• 市のサービスが１つの共通IDで利用でき、

ログインは手軽に、情報はまとめて確認できる

• ポータルをハブにあらゆるサービスが繋がり、

属性情報や各サービスの利用状況が連携される

分野横断で

サービス利用

• 利用者から集めた制度やサービスへの評価・意

見やサービスの利用状況など、様々なデータを

分類・分析し、企画改善に活用

• AIを活用した施策分析やBIツールでの効果の

可視化により、職員の分析や検討の負荷削減

高度・効率的

な施策検討

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

共通ID基盤

利用者

各種サービス利用

評価・意見
データ

評価・意見

施策検討

行政CRM

行政ﾅﾚｯｼﾞﾍﾞｰｽ

：属性情報・応対履歴 など

：制度レジストリ、FAQなど

その場で簡単に
評価・意見

各種サービスを
１IDで利用

1IDによる市のサービス利用と情報連携により利便性向上

地域データや統計、利用者意見などをAIで分析し、施策・サービスへ反映

４．施策・
サービス変革

子育てサービス 防災サービス

健康サービス

職員ポータル

総合サービスポータル

より良い施策
・サービスを体験

利用状況や利用者の
反応を踏まえ、
施策・サービスを
改善し続ける

業務変革

サービス変革

次世代行政サービス基盤

その他システム
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変革による体験・価値 全体像
①応対、②手続き、③情報発信・意見収集、④施策・サービスの４つの変革を通じ、利用者による情報取得や制度利用と、
職員によるデータに基づく施策検討が一連の流れで実現（体験・価値A）できるようになるほか、手続きにおいては、その
特徴やニーズに合わせてリアル・デジタルを使い分けられる（体験・価値B～D）ように変わります。

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

次世代行政サービス基盤

総合サービス
ポータル

コンタクトセンター
応対管理システム

職員ポータル AI活用・AI基盤
行政ナレッジ
ベース

利
用
者
の
体
験
・価
値

仕
組
み

問合せ・相談変革 手続き変革
情報発信・

意見把握変革
施策・サービス変革

ID登録・情報発信・意見評価／職員による施策検討
1IDで市のサービスが利用でき便利。IDに紐づく情報を踏まえた情報発信、サービスが提供される

主にデジタル
での応対～手続き

情報入手～検索～申請手続きが
デジタルで完結し、便利

デジタル・リアル併用
での応対～手続き

オンライン面談などの利便性と
リアルでの相談の安心を提供

主にリアル
での応対～手続き

来庁での相談や対面面談など
従来のサービスも提供

A

電話問合せで安心オンライン窓口での
面談で便利

必要に応じて対面の相談
面談も残し、安心

デジタルでいつでも・どこでも
便利に相談・手続き

p.XX

p.XX p.XX p.XX

ID登録 認知・情報収集 サービス利用 評価・意見
市への問合せ・手続き

B C D

施策検討
（職員）

子育てサポート
サービス

地域
○○イベント

○○地域
新交通展開

健康○○
施策

興味・関心を登録
してください

子育て
イベント
防災
交通
健康 問合せ・手続きは、手続きの特徴や、個人のニーズ

に応じ、複数の利用パターンが想定される

変
革
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• 市のサービスを知る機会が
少ない

• 制度・サービスの情報はHP
などで一から調べるため、
手間がかかり見つけにくい

• 大阪市サービスが複数ある
が、それぞれ別IDで管理

• サービスや制度利用時の
感想を手軽に伝えにくい

• 施策検討時、利用者のニー
ズや利用状況など、十分な
データを活用しきれない

• データがあっても分析が困
難で良い示唆が得られない

• 利用者のニーズに合致する
サービスや制度への事業化
が難しいー

現
状
の
課
題

認知・情報収集 サービス利用 施策検討 施策展開・通知ID登録

1つのIDで市のサービスにログインでき、情報集約されて便利
IDに紐づく情報（サービスの利用状況や評価・意見等）を踏まえ、ニーズに沿った施策・サービスが展開される

職員

属性や興味・関心
に合わせてサービスや
制度をお知らせ

サービスを利用し
利用した感想

（評価・意見）を伝える

施策利用状況や
利用者の意見を踏まえ
高度な施策検討

よりニーズに沿った
制度・サービスが
展開される

総合サービスポータルに
ID登録し

興味・関心事項を設定

利用者
ポータル

職員
ポータル

その他

変
革
後
の
体
験
イ
メ
ー
ジ

行政ナレッジベース

制度レジストリ、HP（CMS）連携

興味・関心を登録
してください

子育て
イベント
防災
交通
健康

共通ID基盤

利用者
ポータル

自分にぴったりの
情報が届く

行政CRM行政CRM

✓1IDで他サービス
も利用できる

✓クーポン機能で
日常的に使える

利用者
ポータル

手軽に
評価・意見

データをもとにした
施策の検討を
サポート

行政CRM

通知

パーソナライズ配信

子育てサポート
サービス

地域
○○イベント

○○地域
新交通展開

健康○○
施策

体験ステップ
B-Dへ

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

ID登録・情報発信・意見評価／職員による施策検討体験・価値 A：

次
世
代
行
政
サ
ー
ビ
ス

基
盤
な
ど
の
機
能
イ
メ
ー
ジ

マイページ

制度レジストリ、HP（CMS）連携

通知

パーソナライズ配信

評価・意見

ポイント・決済

共通ID基盤 AI基盤

AI・BIダッシュボード
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• 制度やサービスの情報は
ホームページの検索や問合
せをして一から調べるため、
手間がかかる

• 来庁や郵送での申請が発
生し、デジタルで完結しな
いことがある

• 審査の対応状況を把握しき
れない

• 審査の一部で手動でのデー
タ入力などがあり、業務が
煩雑

• 通知・交付がアナログでい
つでもどこでも確認できる
状態ではない

• 市のサービスを知る機会が
少ない

• 区役所の掲示や口コミなど
での情報収集が多く、必要
な情報を得るのが難しい

現
状
の
課
題

相談・調べる 申請 審査 通知・交付認知 職員

気になったサービス・
制度の使い方や
申請方法を調べる

申請画面に移動して
デジタル上で申請

対応状況を一元管理
タスク割り振り・

決裁依頼もツール活用

ポータルでの通知・交付
で見逃しが減る

自分が活用できる
サービスや制度が
あることを知る

利用者
ポータル

通勤中などの
隙間時間で
情報チェック

パーソナライズ配信

利用者
ポータル

変
革
後
の
体
験
イ
メ
ー
ジ

AIチャット形式でサクサク確認
・

必要な準備物や
申請方法がすぐにわかる

利用者
ポータル

行政オンライン
システム

マイナポータル

画面遷移
SSOでログイン

デジタルで申請

利用者
ポータル

ファイル連携
RPAなど

応対管理
システム

担当者管理

ステータスの
確認

対応状況が
分かって安心

・
結果もデジタル確認

行政オンライン
システム

マイナポータル

ステータス通知・交付
行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑ/
ﾏｲﾅﾎﾟｰﾀﾙなど

タスク管理（ワークフロー） ステータス連携・交付

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

自分に合った市の制度やサービスの情報を受け取り、不明点があればチャットなどで相談。
申請までデジタルで完結でき、いつでも・どこでも使えて利便性向上

主にデジタルでの応対～手続き

その他 制度レジストリ

審査

次
世
代
行
政
サ
ー
ビ
ス

基
盤
な
ど
の
機
能
イ
メ
ー
ジ

ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ
応対管理ｼｽﾃﾑ

RPAなど

申請受付

通知 AIチャット ステータス通知・交付

体験・価値 B：
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• 不明点があっても問合せ先
が分かりにくい

• 行政窓口の営業時間しか問
合せをすることができない

• 窓口応対時、職員は利用者
の属性や過去履歴を確認
できず、一からヒアリング

• 面談をオンラインでできな
いものも複数あり、時間と
場所の制約が発生

• 審査の対応状況を把握しき
れない

• 通知・交付がアナログで、
いつでもどこでも確認でき
る状態ではない

• 市のサービスを知る機会が
少ない

• 区役所の掲示や口コミなど
での情報収集が多く、必要
な情報を得るのが難しい

現
状
の
課
題

相談・調べる 申請 審査 通知・交付認知

チャット相談やFAQ確認
で解決しない場合、

コンタクトセンターに電話

事前に来庁予約し
市民証でチェックイン。
履歴に基づく応対

審査で面談がある場合
利用者の希望に応じ

オンライン窓口での面談

ポータルでの通知・交付
で見逃しが減る

自分が活用できる
サービスや制度が
あることを知る

利用者
ポータル

通勤中などの
隙間時間で
情報チェック

パーソナライズ配信

ステータス通知・交付

利用者
ポータル

行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑ/
ﾏｲﾅﾎﾟｰﾀﾙなど

ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ
応対管理ｼｽﾃﾑ

RPAなど

利用者情報・応対履歴閲覧 ステータス連携・交付

変
革
後
の
体
験
イ
メ
ー
ジ

利用者
ポータル

対応状況が
分かって安心

・
一部書類は郵送や
対面で受領

段階的な対応で
職員の負担軽減

利用者情報・応対履歴閲覧

AIチャット
ボイスボット

オペレーター 職員

市民証

事前の来庁予約で
来庁後もスムーズ

応対履歴 表示
AIサポート

タスク管理（ワークフロー）

対面面談
オンライン窓口
での面談

応対管理
システム

担当者管理

ステータスの
確認

職員

審査

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

自治体の制度やサービスについて、コンタクトセンターで気軽に相談。
必要に応じて事前申請のうえ、事前予約～来庁し、クイックな手続きを実現

デジタル・リアル併用での応対～手続き

申請受付

次
世
代
行
政
サ
ー
ビ
ス

基
盤
な
ど
の
機
能
イ
メ
ー
ジ

来庁予約・市民証 オンライン窓口（web面談）通知

応対受付

FAQ確認

AIチャット

オンライン窓口（web面談）

ステータス通知・交付

体験・価値 C：
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• 制度やサービスの情報は
ホームページの検索や問合
せをして一から調べるため、
手間がかかる

• 来庁や郵送での申請が発
生し、デジタルで完結しな
いことがある

• 審査の対応状況を把握しき
れない

• 審査時に必要な情報に簡
単にアクセスしにくい

• 通知・交付がアナログでい
つでもどこでも確認できる
状態ではない

ー
現状と同様の

サービス継続を想定

現
状
の
課
題

相談・調べる 申請 審査 通知・交付認知

窓口に来庁し、直接相談。
応対履歴などを踏まえた
より正確で手厚い応対

窓口のタブレットで
職員のサポートを受け
オンライン申請

対面面談などを通じ審査
タスク管理や関連情報
表示で職員作業効率化

区役所以外の場所での
交付など※で、便利に
※郵便局・コンビニなど区役所以外

の場所での交付も想定

自分が活用できる
サービスや制度が
あることを知る

デジタルでの案内のほか
区役所や公民館の

掲示などでサービスや
制度を知る

利用者
ポータル

行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑ/
ﾏｲﾅﾎﾟｰﾀﾙなど

ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ
応対管理ｼｽﾃﾑ

RPAなど

変
革
後
の
体
験
イ
メ
ー
ジ

利用者情報・応対履歴閲覧

タスク管理（ワークフロー）

応対管理
システム

担当者管理

ステータスの
確認

職員

市民証

応対履歴表示
対応方法AIサポート

IDがあれば
チェックイン

行政オンライン
システム

マイナポータル

職員のサポート
を受けながら
タブレットで申請

対面面談

タスク管理（ワークフロー）

対応状況は一元化され、
問合せで確認可能

対面/郵送で交付
利用者
ポータル

３－１．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の導入による変革

従来から変わらず、区役所窓口などでの対面の相談や申請も対応。
過去の応対履歴や属性に基づき、より手厚い案内や相談・職員業務の負担軽減へ

主にリアルでの応対～手続き

審査

次
世
代
行
政
サ
ー
ビ
ス

基
盤
な
ど
の
機
能
イ
メ
ー
ジ

利用者情報・応対履歴閲覧 利用者情報・応対履歴閲覧

来庁予約・市民証

申請受付

体験・価値 D：
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３．共通サービス分野における取組

３－１． 次世代行政サービス基盤の導入による変革

３－２． 次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

• 次世代行政サービス基盤の全体像 …p.XX

• 次世代行政サービス基盤の仕組み …p.XX

• 次世代行政サービス基盤の実現手法 …p.XX

３－３． 取組スケジュール

３－４． 次年度の主要検討事項
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３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

次世代行政サービス基盤は、5つの仕組みで構成されます。
（①総合サービスポータル、②コンタクトセンター・応対管理システム（行政CRM）、③職員ポータル、④AI基盤、⑤行政ナレッジベース）

次世代行政サービス基盤の全体像

次世代行政サービス基盤

その他システム

企画部門

窓口

総合サービス
ポータル

（利用者ポータル）

AIチャット、
デジタル市民証、

窓口予約

多言語対応、
家族間連携、

デジタルコミュニティ

パーソナライズ配信・通知
評価・意見、

クーポン・チケット 等

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー

市民

事業者

来阪者
通勤/通学者
観光客

職員
ポータル

施策分析等
分野別 事業・サービス

窓口部門

窓口職員

企画職員

AI基盤

オペレーター

行政ナレッジベース
[AI活用のため、庁内外データを蓄積・構造化]

応対・属性情報、サービス利用データ
制度情報、HP情報、業務ナレッジ

公共連携データ 等

行政CRM

属性情報、問合せ情報、応対履歴

行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑ・
ぴったり
サービス

共通ID基盤

文化・
観光

防災・
安全

健康・
医療

子育て・
教育

地域
コミュニティ

産業・民間
サービス

交通環境介護・
福祉

応対履歴
引き継ぎ

市政運営全般
企画・改善

庁内データ
（副本DB）

応対管理
システム

問合せ受付、
AI一次回答

利用者情報閲覧、
録音・文字起こし、
回答サポート
応対履歴登録
タスク管理 等

利用者接点 システム・機能 職員接点

mydoor
OSAKA
（ORDEN）

問合せ・相談

リアル・デジタル境目ない
オムニチャネルで対応

問合せ・相談

共通IDで利用者属性
応対履歴を把握

情報発信・意見把握

属性や興味・関心に
紐づく情報発信

施策・サービス

データに基づき、AI活用で
施策をブラッシュアップ

手続き

必要な手続きが明確
申請後ステータスが分かる

手続き

職員の申請・手続きの
対応状況を管理

大阪市共通ＩＤのほか、
ORDEN IDや
ソーシャルID、

GビズID等でログイン

１

3

4

5

2

p.XX

p.XX

p.XX

p.XX

p.XX

問合せ・相談

AIでの一次受け
回答サポートで負担軽減
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《導入効果・狙い》

✓行政CRMで一元管理する利用者属性情報をもとに、
パーソナライズ・属性に応じた情報発信、市への問合
せ・相談の入り口を提供し、利用者体験を向上

✓自治体の制度やサービスの確認や申請・手続きを
一連の流れで実施でき、使いやすくなる

《背景・解決したい課題》

✓今後、利用者向けの共通サービスや個別分野のサー
ビスを提供していくために、分野横断的な連携・統合
を可能とする土台の構築が必要

✓利用者へ情報発信や必要な制度・サービスの提供を
行っていても、それぞれが分散しておりアクセスや利
便性が低く、見つけづらい・分かりにくい

利用者（市民、事業者、来阪者など）にとって、行政との「デジタル接点」・暮らしの中心となる「ポータルサイト」 （アプリ）

⚫ 制度・サービスなど、自分に必要な情報を受け取り、問合せ、手続き、来庁・施設利用などの施策の「入口」となる

⚫ 応対管理システム（行政CRM）が連携することで、パーソナライズされた体験を提供

⚫ AIチャットでの問合せ、オンライン窓口での相談、地域との交流やクーポン・ポイントなどのサービスで暮らしにフィッ
ト

仕組み①： 総合サービスポータル （システム名：利用者ポータル）

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

職員

オペレーター

想定

利用者

利用者

様々な接点が最適化され、便利・安心・心地よい体験

利用者
ポータル

利用者情報管理
《共通ID活用》

情報発信・通知
《パーソナライズ配信など》

問合せ・相談
《自分に合った手段》

申請・手続き
《いつでも・どこでも》

評価・意見/クーポン
《意見収集・利用促進》

他アプリなどとの連携
《１IDで利用》

利用者

応対管理システム（行政CRM）

パーソナライズされた体験を実現
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３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

（参考） 総合サービスポータル 機能イメージ

◆パーソナル環境構築

◆パーソナライズ配信

パーソナル情報取得

ハイパーパーソナライズ配信パーソナライズ配信

PUSH通知（利用者向け） デジタル通知（利用者向け）

マイ制度・イベント

◆問合せ・相談

オンライン窓口
（利用者向け）

スマートFAQ

AIチャット
（利用者向け）

問合せ・相談の
自動振り分け

利用者情報管理

情報発信・通知

問合せ・相談

◆申請手続き・予約

パーソナル情報自動入力 オンライン予約

◆ユーザビリティ向上

多言語対応（ポータル用）

◆決済

クーポン/チケット受領・利用（市民）

◆他アプリ・サービス・システム連携

他アプリ・サービス・システム連携（送信）

◆デジタルコミュニティ

地域の掲示板

◆評価・意見

評価・意見収集

申請・手続き

評価・意見／クーポン・ポイント

他アプリなどとの連携

三歳児向け予防
接種のお知らせ

総合サービスポー
タル

子育てサポー
トアプリから
の配信

交通

教育介護

ごみ

防災

広報

行政ｵﾝﾗｲﾝ
ｼｽﾃﾑ

子育て
サポート

my door 

OSAKA

総合サービスポータル

総合サービスポータルを基盤として、大阪市内外の
各種アプリ・サービスと連携

総
合
サ
ー
ビ
ス
ポ
ー
タ
ル

行政オンライン
システム

オンライン予約

簡易手続き

DB

DB

DB

各種手続き・予約が
オンラインで完結

申請時はデータがセットされ、
必要最低限の入力で申請可能

◆利用者認証・アカウント管理

共通ID登録・認証

対象の制度やイベントが
一覧で見れる

気軽に
AI相談

窓口にも
相談履歴が連携

AI相談 チャット 窓口対応

適宜AIから
職員に引き継ぎ

庁内/

ﾏｲﾅﾎﾟｰﾀﾙ

市民

事業者

者

総合サービスポータル

CRM

共通ID認証

公的個人認証 家族間共有

◆市民証

市民証

ポイント受領・利用（市民）

他アプリ・サービス・システム連携（受信）

必要な機能・基盤
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複数ID

総合サービスポータルの実現のカギ ー共通ID基盤の導入ー
総合サービスポータルの実現に向け、行政サービス基盤を横断する仕組みとして『共通ID基盤』を構築します。

これにより、行政サービスの接点を最適化するとともに、データの活用を通じて、利用者一人ひとりに応じた対応を可能
とし、利用者の体験・価値の向上を図ります。

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

共通ID基盤

各種サービスに1IDでログイン
データ連携できシームレス

✓ １つのIDで複数のサービスにログ
インでき、便利

✓ ポータルに各種サービスの通知が
連携され、見逃さない

共通ID

ソーシャルID

ORDEN-ID

GビズID
・・・

共通IDやその他IDで利用可能
公的認証機能で利用者認証

✓ 共通IDのほか、ソーシャルIDや
ORDEN-IDなど、自分に合った
IDを選択可能

✓ 公的個人認証サービスを活用し、
信頼性/安全性向上、個人データ紐
づけ

IDに紐づくデータに基づき
行政接点のパーソナライズ化

✓ 応対時はIDに紐づく情報を確認

✓ 手続き時はIDに紐づく基礎情報が
初期表示され、利用が簡単に

✓ 利用者属性や過去の制度・サービス
利用履歴に基づく情報発信

過去の利用履歴
に基づくと・・・

公的
認証機能

応対
情報発信

手続き

行政
オンライン
システム

大阪市
防災アプリ

子育て
サポート
アプリ

ごみ関連
サービス

交通関連
サービス

総合サービスポータル

市のあらゆるサービスが1IDで利用でき
IDに紐づくデータをもとに市のサービスが最適化される 利用者
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利用者のそれぞれのニーズに合わせ、共通IDに係るサービスを提供

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

《参考：利用者ごとの実現イメージ》

属性や関心をもとに
パーソナライズ化した
市民サービスを提供する

✓ 共通ID以外も含む広い間口によ
り、利用ハードル低減

✓ 庁内システムとの連携、利用履歴
の蓄積でパーソナライズ化され
た市民体験を提供

市民

応対の最適化
（チャット・電話）

手続きの
利便性向上

情報発信の
最適化

1IDでの
複数のサービス
利用（対象右記）

下記情報に基づくパーソナライズ応対
• 属性情報、問合せ履歴
• 制度・サービス利用履歴

•行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑなどへSSOでログイン
•基礎情報が入った状態での各種手続
き開始

下記情報に基づくパーソナライズ配信
• 属性情報
• 制度・サービス利用履歴

• 子育て
• 防災

• 図書館
• スポーツ施設

など

大阪市共通ID

ソーシャルID※2

ORDEN-ID

GビズID

内部ID

事業者

ログイン方法は変わらず
事業者基礎情報※1・履歴は

引き継がれる

✓ GビズIDや行政オンラインシステム
などの馴染みのあるIDでログイン

✓ プロフィールや履歴などは引き継
がれ、最適なサービス・情報を享受

下記情報に基づくパーソナライズ応対
• 企業情報、問合せ履歴
• 制度利用履歴

•行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑなどへSSOでログイン
•基礎情報が入った状態での各種手続
き開始

下記情報に基づくパーソナライズ配信
• 企業情報
• 制度利用履歴

• 各種申請
など

大阪市共通ID

ソーシャルID

ORDEN-ID

GビズID

※１事業者基礎情報：事業者名、業種、規模、所在地、連絡先など ※２ソーシャルID：LINEやGoogleなどで利用するID

既存IDで滞在を快適に、
共通IDの登録により
さらに旅が充実する

✓ 共通ID以外も含む広い間口により、
初めての滞在でもスムーズにサー
ビス利用

✓ 観光動線や嗜好に応じた情報・
サービスで、快適な体験を提供

観光客通勤・通学者

日常の通勤・通学シーン
に寄り添い、スムーズで
利便性を高めるＩＤ

✓ 通勤・通学シーンで必要な交通や
生活サービスを横断的に連携

✓ 日々の生活で役立つ情報・サービ
スを享受でき、利便性が向上

下記情報に基づくパーソナライズ応対
• 属性情報、問合せ履歴
• 施設・イベントなど利用履歴

下記情報に基づくパーソナライズ応対
• 属性情報
• 施設・イベントなど利用履歴

•他アプリ・システムへSSOでログイン
•基礎情報が入った状態でのイベント・
施設予約など手続き開始

•他アプリ・システムへSSOでログイン
•基礎情報が入った状態でのイベント
など予約手続き開始

下記情報に基づくパーソナライズ配信
• 属性情報
• 施設・イベントなど利用履歴

下記情報に基づくパーソナライズ配信
• 属性情報
• 施設・イベントなど利用履歴

• 交通
• 防災

• スポーツ施設
など

• 観光施設
• イベント など

大阪市共通ID

ソーシャルID

ORDEN-ID

GビズID

大阪市共通ID

ソーシャルID

ORDEN-ID

GビズID

利用者が
利用するID

バックで
管理するID

コンセプト

主に利用が想定されるID 他に利用可能なID 利用が想定されないID
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《導入効果・狙い》

✓ 属性や履歴に応じたパーソナライズ化、24/365
即時対応や多言語対応で、利用者の利便性向上

✓ 生成AIを活用したチャットボット・ボイスボットによ
る一次回答や振り分け、FAQ自動更新・知見共有
により、職員業務の効率化・負荷削減

✓ 申請・手続きのタスク一元化・可視化により、ボトル
ネックの見える化・対応を円滑化

《背景・解決したい課題》

✓ 現状の電話やフォームでは気軽な問合せ・多言語対
応ができず、職員からの回答にも時間を要す

✓ 同じような問合せを別の職員が受けても、知見共
有されず、最適な回答ができないおそれがある

✓ 職員の申請・手続きの対応状況を管理しにくい

利用者からの問合せ・相談を集約化し、オペレーターや職員がAIやデータを活用して、対応するための仕組み

⚫ コンタクトセンター：オペレーターが在籍し、応対のチャットや電話を行うための場所

⚫ 応対管理システム：オペレーターや職員が応対時に利用するツール（問合せ内容や利用者の属性・過去の応対履歴等を確認）
※生成AI活用での一次自動応答やFAQの自動更新など、職員の業務効率化に繋がる機能も想定

⚫ 行政CRM：利用者属性や応対履歴などを一元的に管理するための仕組み

仕組み②： コンタクトセンター・応対管理システム（行政CRM）

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

職員

オペレーター

想定

利用者

利用者

電話

一次応答
（AI）

二次応答
（オペレーター）

三次応答
（市役所・
区役所職員）

オンライン窓口
（チャットやWeb通話）

AIチャット

テキストチャット（FAQなど） ボイスボット

問合せ・相談の自動振り分け

オンライン相談/チャット

オペレーター

オンライン窓口

職員
応対履歴

データなど連携

振り分け
（データ連携）

利用者

AIエージェント

行政CRM
（利用者情報）

行政ナレッジベース

総合サービスポータル

対AI 対オペレーター 対職員

応対管理システム
回答案表示

応対管理システム
回答案表示
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電話

一次応答
（AI）

二次応答
（オペレーター）

三次応答
（市役所・
区役所職員）

施策A領域

システム/
基盤

（行政ナレッジ
ベース）

行政ナレッジベース

センター管理/運営

呼量予測/
シフト策定

集計/
レポーティング

リアルタイム
KPI管理

インサイト収集/
分析

オペレータ応対
品質評価/教育

シフト表

KPI
ダッシュ
ボード

OPスコア

各種レポート

情報発信

アラート
モニタリング

施策
担当者

問合せ・相談

聞き先を迷うことがなくて
ストレス0！24時間どこからでも
相談できる安心感も嬉しい！

定型的な質問は、AIが対応して
くれるから真に必要としている方
へのサポートに注力できる！

AIやオペレータに相談した内容が、
市役所・区役所の職員まで引き継がれて
うれしいな。

事業者市民 者

• データドリブンによるセ
ンター運営、及び、蓄積
したデータの施策立案な
どへの利活用

• 音声やテキストがデータ化され、AIエージェントがCRMや行政
ナレッジベースを参照し、回答を実施

• AI（一次応答）で解決しない場合は有人対応（二次/三次応答）へ
自動で振り分け
※ナレッジなどを参考に、オペレーター/職員どちらに繋ぐか判
断

オンライン窓口
（チャットやWeb通話）

AIチャット

テキストチャット（FAQなど） ボイスチャット

問合せ・相談の自動振り分け

施策B領域

施策
担当者

施策C領域

施策
担当者

対オペレーター対AI 対職員

オペレーター

利用者情報
問合せ・相談情報
（対応履歴含む）

データA

振り分け①
（データ引き継ぎ）

振り分け②
（データ引き継ぎ）

やり取り履歴を
引き継ぎ

オンライン相談チャット
（チャットやWeb通話）

オンライン窓口
（チャットやWeb通話）

参照・利用

参照・利用

データB …

凡例

DB

AIエージェント
参照・利用

• 行政ナレッジベース（各システム上のデータベース群を総称した
もの）はデータによってシステムが異なる

連携

総合サービスポータルの機能

応対管理システム
（行政CRM）の機能

その他

• 補足行政ナレッジベース

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

（参考） コンタクトセンター・応対管理システム 実現イメージ
定型的な質問は、AIがすぐに返答
してくれて、時間がない時に助かる！
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《導入効果・狙い》

✓ 市で蓄積したデータを活用して地域課題やニーズ
を可視化し、施策・サービス検討における市職員の
業務効率化やEBPMを推進

✓ 展開済みの施策・サービスの利用状況や利用者の
反応を踏まえ、AIやデータの活用により、施策・
サービスの改善につなげる

《背景・解決したい課題》

✓ 職員にとって有益なデータ（市民の行政接点の利
用状況や評価・意見などの情報）が散逸しており、
最大限に活用できていない

職員の市政運営や施策検討を「サポート」し、職員の体験価値向上・業務効率化を図る『職員向けポータルサイト』 （アプリ）

⚫ 総合サービスポータルや応対管理システムで収集した、行政接点の利用状況や評価・意見のデータを匿名加工する

⚫ 上記の匿名加工済みデータや地域のデータ、一般情報をBIツールを活用して状況を可視化する

⚫ 制度レジストリや行政ナレッジベースとも連携し、AIを活用して施策を検討・検証する

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

職員

オペレーター

想定

利用者

利用者

仕組み③： 職員ポータル

市政運営や施策検討を「サポート」

職員
ポータル 業務支援・運用支援

《AI・BI活用》
職員情報管理
《職員単位で管理》

各種ステータス管理
《管理者向け》

民間データ

評価・意見
データ 制度

レジストリ

公共連携
データ

属性
履歴データ

業務
ナレッジ

AIエージェント・エージェント型AI行政ナレッジベース

制度分析・提案

施策横断分析・提案

職員

高度なデータ分析

施策案提示
検証（レポート出力）
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業務支援・運用支援

職員ポータル

◆職員管理

【管理者向け】
職員情報管理

職員情報管理

職員の情報を管理し
部署異動や権限変更などの

手続きを行う

各種ステータス管理
（管理者向け）

予約状況管理

◆庁内情報管理

申請・問合せ状況管理庁内業務の承認・
確認状況の確認や
経緯記録など

必要な機能・基盤

◆業務支援

◆運用支援

AIチャット（職員向け）

ノーコード・
ローコード開発

レポート

ダッシュボード

行政ナレッジベース

データの蓄積・可視化・
レポート作成による活用

マニュアルや規程など
情報に基づきAIが
相談に乗ってくれる

市民ポータルの
軽微な修正を

職員でもできる！

AIエージェント・
エージェント型AI

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

（参考） 職員ポータル 機能イメージ
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《導入効果・狙い》

✓ 利用者の体験において、ポータルのAIエージェント
を接点とし、個人に合った案内や申請などを一気
通貫で支援し、利便性向上

✓ 職員の業務において、AIによるデータ分析と施策
検討の支援により、職員の業務効率化と、利用者
ニーズに即した高度な施策検討、EBPMを実現

《背景・解決したい課題》

✓ 利用者にとって、制度・サービス情報や申請手続き
が分散し、利用者が必要な情報にたどり着きにくく、
案内から申請までの体験が分断されている

✓ 職員にとって、施策・サービスの検討や改善におい
て、利用状況や利用者の反応を横断的に把握・分
析する負荷が高く、十分に活用しきれていない

フロントヤード・バックヤード両面の全体最適化を段階的に実現するための、利用者や職員の支援を行う仕組み・考え方

⚫ まずはAIチャットボット導入と並行し、利用者向け・職員向けの他サービス/業務のPoCに着手、順次拡大

⚫ 利用者向けにはポータルのAIエージェントが接点となり、情報提供から申請まで一気通貫のサービスを実現

⚫ 職員向けには利用者の反応検証や制度設計・企画立案などのAIエージェントがトータル支援

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

職員

オペレーター

想定

利用者

利用者

仕組み④： AI活用・AI基盤

施策検討のインプット整理・叩き案作成から
施策実施後の効果検証まで、トータル支援

総合サービスポータルのAIチャットで対話形式で会話し
専門領域はAIエージェントが取次、一貫でサポート

利用者
ポータル

職員
ポータル

AIチャット

情報提供

申請支援

ステータス通知

・・・
AIエージェント
（専門領域）

エージェント型AI

外部データ収集

施策立案・
シミュレーション

課題分析

・・・
AIエージェント
（専門領域）

エージェント型AI

AI・BIダッシュボード

利用者

職員
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＜参考＞AI活用に向けた戦略方針
AI活用においては、当座、既に公共領域でも導入が進むAIコンシェルジュ導入を推進し、利用シーン拡大を目指しつつ、
AIエージェントを活用したプロアクティブサービスの実現によるユースケース開発・実用性検証を進め、最終的にはエー
ジェント型AIによる自律型行政運営の実現を通じて、「未来の大阪」を実現していく。

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

大阪市の行政サービスを取り巻く環境変化
• 相談・申請は複雑化・多様化する一方、大阪市では人口減少局面に入

り、職員数も今後減少に転じていく見込み。そうしたなか、既存の改

善（RPA/FAQ整備）だけでは処理量と品質を同時に満たすのは困難

• 一方、市では今後行政ナレッジベース整備も進められる予定であり、

将来的にはデータドリブン×AIによる自律型行政運営を志向していく

予定

AI活用に向けた背景

AI技術の進歩

• 市民からの問合せや相談、電話応答などはもとより、庁内における議

事要旨作成や文書起案など、AIチャットボットなどの導入が進展

• 加えて、民間や海外政府の一部では、AIエージェント導入により、パー

ソナライズ配信や複数サービス連携に向けた相互運用を実現。一部、

AIエージェントを統括し、自律的に企画や仮説定立までも行うエー

ジェント型AIの構想、実証検討も始まりつつある

我が国のAI政策の立ち位置
• 日本では、25年5月に「行政の進化と革新のための生成 AI の調達・利

活用に係るガイドライン」が制定、9月に「人工知能関連技術の研究開

発及び活用の推進に関する法律」が施行されたが、国内のAI活用

ユースケース創出や、AI導入に伴う責任分解の整理、法令改正などは

未実施の状態

• 自治体中心にAI活用によるユースケース創出を検討しつつ、国の政

策や法令動向も注視しながら慎重に進めざるを得ない前提が存在

行政ナレッジ
ベース

AI技術
・

AI基盤

法整備
・

ガイドライン

AI活用を推進するための
データ、技術、法整備などインフラ面の整備

AIエージェント連携による
利用者や職員の体験価値向上に向けた

プロアクティブサービスの実現

エージェント型AIによる
高度なデータ分析・施策立案・評価に

よる自律型行政運営

一人ひとりが多様な幸せ（Well-being）
を実感できる「未来の大阪市」へ

AIコンシェルジュによる
利用者や職員の利便性向上・業務負担の軽減
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＜参考＞ AIコンシェルジュ/AIエージェント/エージェント型AIの定義
本取組において使用するAIは、ポータル上で市民向けの対応を行うAIコンシェルジュ、専門のタスクを実行するAIエー
ジェント、AIエージェントを自律的に指揮・実行するエージェント型AIの3つとし、それぞれ以下の通り定義する。

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

【AIコンシェルジュ】
利用者からの問合せに対して、自然言語を用いた案内やFAQ対応を行うAIシステム。
2028年時点では主に生成AIを活用し、ポータル上での問合せに対し、制度や手続き、施設案内などの基本的な情報を分かりやすく
回答する。
2030年時点ではエージェントAIと連携し、より高度な申請対応や施策立案を行う窓口として機能する。

【AIエージェント】
特定の業務領域における処理や意思決定を支援・自動化する役割を持つAI。申請受付、問合せ回答、施策検証など、限定された業
務範囲を専門的に担い、人手による反復的な処理を代替する。Gartnerが定義する「AIエージェント」に該当。

【エージェント型AI】
複数のAIエージェントをオーケストレーションし、業務全体を最適に進行させる中枢的な存在であり、状況に応じて自律的に判断・
行動する能力を備えたAI。問合せや業務の状況をリアルタイムで把握し、目的に応じて適切なAIエージェントを選択・連携させ、処

理の順序や方法を自ら設計・実行する。業務シナリオに基づいた柔軟な対応や、必要に応じたフィードバックを行えるのが特徴を
持つ。 Gartnerが定義する「エージェント型AI」に該当。

AIコンシェルジュがポータル上での基本的な
問合せに対応。AIエージェント/エージェント
型ＡＩは各業務における導入効果や精度、既
存システムとの連携可否などについてＰｏＣ
を実施。

AIコンシェルジュをユーザの入り口として、
バックヤードにおいてエージェント型AIと連
携し、申請などの業務運用についても自動化
を実現。

2028年度
（令和10年度）

2030年度
（令和12年度）

参考URL： https://www.gartner.co.jp/ja/newsroom/press-releases/pr-20250514-ai-agent

https://www.gartner.co.jp/ja/newsroom/press-releases/pr-20250514-ai-agent
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３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

（参考） AI活用 ユースケースイメージ （市民・手続き対応）
手続きにおけるAI利用・・・チャット形式でのやり取りで、複雑な手続きをAIがサポート

⚫ 市民の一言を起点に、市民対応・タスク実行計画エージェント型AIが必要な手続きを判断

⚫ エージェント型AIが専門のAIエージェントに指示を出すことで、手続きを完了する

おめでとうございます

ご出産、本当にお疲れさま
でした。必要な手続き進め
てまいりますね。

こどもが産まれたから手続
きをしたいんだけど

出生時に必要な手続きを
お受けします。
① 出生届の提出
② 児童手当の認定請求
③ こども医療証の発行
まず、お子さまの情報をお
伺いします。

お子さまの氏名（漢字・ふり
がな）を教えてください。

大阪 花子（おおさか はな
こ）です

ありがとうございます。次
に、生年月日を教えてくだ
さい。

AIチャット

2026/7/20 です

ありがとうございます。最
後に出生証明書を撮影して
お送りください。

① 出生届の提出
→受理しました。
② 児童手当の認定請求
→登録口座に振り込まれ
ますのでご確認ください。
③こども医療証
→○日程度で郵送されま
すのでお待ちください。

これで申請は完了です

ご不明点があれば、いつで
もお声がけくださいね。

19:00

19:00

19:00

19:00

19:02

19:02

21:00

21:01

21:10

21:10

確認しました。出生場所を教
えてください。 21:00

氏名：大阪 花子
生年月日：R7/7/20
性別：女
父の氏名：大阪 太郎
・・・
間違いないでしょうか。

21:09

21:09

○○病院21:01

はい21:10

市民対応・タスク実行計
画エージェント型AI

✓ 必要手続きを一覧化
✓ 手続きに必要な情報
をヒアリング

専門のAIエージェント

✓ 各手続きタスクが
割り当てられる

✓ それぞれ対応を進め、
完了後通知

自動データ連携

✓ チャット開始時点で
認証済のため、登録済
パーソナル情報は
再入力不要

マイナンバーカードで
認証しチャット画面へ

チャット/申請内容を確認後、
基幹システムでの後続手続きへ。
完了後にデジタル通知を行う。

総合サービスポータル

応対管理システム
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（参考） AI活用 ユースケースイメージ （職員①） 施策立案
３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

施策検討におけるAI利用・・・職員の一言を起点に、施策検討（立ち上げ）の一連の流れをAIがサポート

⚫ 新たに検討する施策のキーワードをもとに、タスク実行計画エージェント型AIが必要なタスクを指示出し

⚫ 専門のAIエージェントはそれぞれ、情報分析・課題分析・立案・検証を実行し、レポートとして出力

⚫ さらに、職員によるレポートへのレビューコメントをもとに、専門のＡＩエージェントが施策を磨き上げ

子育て関連の新たな施策を検討したい。

大阪市の子育て関連のデータを収集・分析し、
課題を把握したうえで、次の施策を立案しまし
た。詳しくは添付いたしますレポートをご確認
ください。

【子育て世帯 生活応援デジタル商品事業】
物価高の影響を強く受ける子育て世帯に対し、
直接的な経済支援を行い、家計負担を軽減する。

施策検討エージェント

子育て世帯応援施策レポート

小規模向け店舗でも本事業に参加できるよう、
システム導入のハードルが下がる施策を複数追
加いたしました。詳しくは添付いたしますレ
ポートをご確認ください。

施策検討エージェント

子育て世帯応援施策改善①レポート

専門のAIエージェント
（外部データ収集・分析）

✓ 必要な関連情報を収集し、
課題を抽出

専門のAIエージェント
（施策立案）

✓ 課題を踏まえた施策立案

専門のAIエージェント
（シミュレーション）

✓ 市内外の様々な組織・人
を想定し、施策効果を
シミュレーション

業務に活用しやすい
フォーマット出力

✓ 概算予算なども記載し、
そのまま上長説明や予算
申請資料に添付しやすい

検証で、大手ばかりで近所の個人店では使
えないと出ていたのは課題ですね。改善案
はありますか。

職員ポータルから
チャット画面へ

職員ポータル

タスク実行計画
エージェント型AI

✓ 職員のキーワード
をベースに、必要
なタスクを各専門
エージェントに指
示出し

AIチャット

制度
予算決算情報

評価・意見

匿名制度利用
情報・属性情報

制度・サービス
利用情報

匿名制度利用
情報・属性情報

制度・サービス
利用情報

匿名制度利用
情報・属性情報
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（参考） AI活用 ユースケースイメージ （職員②） 状況確認・レポート
３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

施策検証におけるAI利用・・・施策開始後の定期的な利用状況や効果検証をAIがサポート

⚫ 施策開始後、定期的にタスク実行計画エージェント型AIが必要なタスクを指示出し

⚫ 専門のAIエージェントが指示に従い必要な情報を収集・分析し、レポート化

⚫ 職員ポータルでの通知に加え、上長などの関係者へも送付

職員ポータルから
チャット画面へ

職員ポータル

「子育て世帯 生活応援デジタル商品券事業」の
月次モニタリングを行い、現状の課題を分析し、
改善案を作成いたしました。詳しくは添付いた
しますレポートをご確認ください。

施策検討エージェント

子育て世帯応援月次レポート_202511

現在の利用状況を参考に、システムを安定稼働さ
せるために必要な予算を算出し、レポートに追記
いたしました。
詳しくは添付のレポートをご確認ください。

施策検討エージェント

AIチャット

上長と協議のうえ、サーバー補強に動く
方向で行きたいですが、安定的に稼働さ
せるにはどれほどの予算が必要になるか
見積もってください。

施策担当者や上長の
ポータルに通知 専門のAIエージェント

（外部データ収集）
✓ 必要な関連情報を収集し、
課題を抽出

専門のAIエージェント
（課題分析）

✓ 個人の利用状況などや外
部の収集データをもとに
課題を抽出

専門のAIエージェント
（施策立案）

✓ 課題を踏まえ、改善案を
立案

匿名制度利用
情報・属性情報

制度・サービス
利用情報

匿名制度利用
情報・属性情報

制度・サービス
利用情報

制度
予算決算情報

評価・意見

匿名制度利用
情報・属性情報

制度・サービス
利用情報
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《導入効果・狙い》

✓ 集約されたデータを活用し、利用者ニーズに即し
た施策検討と継続的な改善を実現

• 利用者応対や業務知見を構造化して集約し、
必要な情報を迅速に参照し、業務効率を向上

• データを体系的に整理・構造化し、AIが横断的
に参照・分析できる環境を整える

《背景・解決したい課題》

✓ 利用者の行動や反応、地域ニーズなどのデータを
活かした施策検討やEBPMの実践が難しい

• 各部門や職員に知見が分散し、共有が難しく、
対応品質にばらつきが生じる

• 紙媒体や非構造データが多く、そのままではAI
を活用しにくい

「データドリブンの行政サービス・行政運営の変革」に向け、AIの参照先としてデータを構造化して蓄積する概念的な枠組み

⚫ 既存データを繋ぎ、AIで横断的に参照・分析できるようにすることで、情報活用を促進

⚫ 利用者向けには、総合サービスポータルでのパーソナライズ配信や制度提案のインプットデータとして活用

⚫ 職員向けには、問合せの連携先への自動振り分けのほか、地域課題や市民ニーズを取り込んだ施策立案に活用

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

職員

オペレーター

想定

利用者

利用者

仕組み⑤： 行政ナレッジベース

行政
ナレッジベース

民間
データ

評価・意見
データ

制度
レジストリ

公共連携
データ

属性
履歴データ

業務
ナレッジ

パーソナライズ情報配信

最適な制度提案
自動的な申請手続き

問合せ自動応答
連携先自動振り分け

職員応答サポート
品質向上

施策立案
サポート

データを

参照・活用

利用者

職員

AIで横断的に構造化されたデータを参照・分析

『データドリブンな行政サービス・行政運営変革』を実現
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• パーソナライズ情報配信
制度・サービス利用情報、CRMデータ、CMSデータなど

• 最適な制度提案・自動的な申請手続き
各種公共連携・官民連携データ、CRMデータなど

総合サービスポータル

• 職員対応サポート・品質向上（マニュアル・回答案提示）

CRM、各種マニュアル・業務ナレッジ、基幹システムに蓄積

された問合せ内容など

• 問合せへの自動応答・連携先への自動振り分け
各種マニュアル・業務ナレッジなど

コンタクトセンター・応対管理システム

• 地域課題や市民ニーズを取り込んだ施策立案
各種制度・サービス利用状況、SNSデータ、CRMデータ

職員ポータル

３－２．共通サービス分野：次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

（参考） 行政ナレッジベース 概念
AIを活用した 『データドリブンな行政サービス・行政運営変革』 の基礎となる、情報活用における概念的な枠組み

⚫ 既存データを繋ぎ、AIで横断的に参照・分析することで、EBPMや業務効率化の実現をめざす

⚫ 庁内外に散在する既存のナレッジを、データ群として概念的につなぐ （物理的な統合ではない）
※制度・統計・行政文書に加え、匿名加工データなどが対象

⚫ ＡＩフレンドリーなデータ構造で、質の高い分析と意思決定を実現する

データを

参照・活用

行政
ナレッジベース

基幹システム

CRMデータ

各種マニュアル

業務ナレッジ

CMSデータ

SNS・アンケートなど
の評価・意見

防災、センサーデータ

公共連携・官民連携データ

連携

連携
連携

連携

連携

連携

連携
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３．共通サービス分野における取組

３－１． 次世代行政サービス基盤の導入による変革

３－２． 次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

• 次世代行政サービス基盤の全体像 …p.XX

• 次世代行政サービス基盤の仕組み …p.XX

• 次世代行政サービス基盤の実現手法 …p.XX

３－３． 取組スケジュール

３－４． 次年度の主要検討事項
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全体構成図（時点案）
利用者は総合サービスポータルを基本接点としつつ、複数チャネルでの問合せやID認証を選択可能。また電子申請を含
む他アプリとも情報を連携。職員は住基系基幹システムのデータを活用して応対管理システムにてAI基盤とも連携して
パーソナライズ化したサービスを担いつつ、職員ポータルで蓄積したデータを活用したAIドリブンの施策立案を実施。

４．第１期実行計画の仕組み ー全体アーキテクチャの実現手法ー

CRM基盤

応対管理システム

CRM（問合せ情報）

共通ID
基盤

ID/Pass

CRM（属性情報）

問合せ情報管理

問合せ情報

職員ポータル

案
件
・タ
ス
ク
の

統
合
管
理

業
務
支
援A

I
B

I

ツ
ー
ル

副本DB

電話基盤

問合せ
情報

W
F

ス
テ
ー
タ
ス

申請一覧

属性情報

公共サービスメッシュ

属性情報

マイナ系システム/ガバクラ

申請管理システム
（ぴったりサービス）

基幹系システム

窓口DX SaaS

データ加工・抽出

住民通知

属性情報管理ID変換

属性情報

AI基盤

行政ナレッジベース基盤

パブリッククラウド LGWAN-ASP
マイナンバー利用事務系/
ガバメントクラウド

申請情報

属性情報

総
合
サ
ー
ビ
ス
ポ
ー
タ
ル

LINE

電話

行政オンラインシステム

ぴったりサービス

マイページ

レコメンド・通知

市民証

ログイン管理

オンライン相談
（AIチャット）

ユーザー情報管理

コンテンツ配信

予約

評価・意見

コミュニティ

問
合
せ
チ
ャ
ネ
ル

電
子
申
請

公的個人認証

gBiz

Id
P

SNS

mydoorOSAKA
（ORDEN)

子育てサポートアプリ

関
連
シ
ス
テ
ム その他市提供サービス

認証情報な
ど

問合せ管理WF・担当者割り当て

問合せ受領問合せ対応（FAQ参照）

問合せ対応AI

コンタクトセンター管理問合せ対応（属性情報参照）

窓口文字起こし

申請管理WF・担当者割り当て

AI基盤

行政ナレッジベース基盤

データ連携

凡例

CX構築スコープの
システム・基盤・機能
CX構築スコープの主要DB

CX構築スコープ外の
システム・基盤・機能
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全体アーキテクチャ
クラウド・オンプレや電話網なども反映した全体アーキテクチャは以下の通り。機微な属性情報を取り扱う応対管理シス
テムを中核として、LGWAN-ASPで接続してセキュアな環境を担保しつつ、CX向上に向けたサービス・業務を展開。

４．第１期実行計画の仕組み ー全体アーキテクチャの実現手法ー データ連携

認証情報など連携

第一期実行計画対象システム

デジタル共通施策

主要機能

主要データ

電話回線

端末からのアクセスルート

凡例

LGWAN接続系 インターネット接続系
（庁内情報系）

コンタクトセンター拠点

共通共通ID基盤利用者P
ID/Pass

マイナンバー利用事務系

電子申請情報

基盤間連携NW

中継
プロキシ

中継
プロキシ

基幹システム
電子申請情報

統合
基盤

申請情報
インターネット接続系端末

マイナンバー
利用事務系端末 （画面転送）

マイナポータル

専用線 LGWAN

認証情報・本人確認・シリアル番号
（公的個人認証のみ）

分析・AI基盤

行政ナレッジベース

AI活用・ＡＩ基盤

行政ナレッジベース

IdP 問合せチャネルポータル連携システム・サービス群

SNS 利用者ポータル（UI）

ID
管理

マイナポ

公的
個人
認証

mydoor
OSAKA

レコメンド・
通知・民間
データ連携

子育て
サポート

レコメンド・
通知

電子申請

行政
オンライン

電子申請・
通知

その他市提供
サービス

レコメンド・通知
情報配信

ﾏｲﾍﾟｰｼﾞ・ﾚｺﾒﾝﾄﾞ・通知・
通知管理・予約・評価・
意見・ｸｰﾎﾟﾝ・ﾎﾟｲﾝﾄ管理

LINE 電話

電話基盤
（クラウド）

HP

記事作成・
管理

gBiz

ID
管理

利用者ポータル
ぴったり
サービス

電子申請・
通知

認証情報・
属性情報

申請ステータス・通知な
ど

認証情報・
属性情報

申請ステータス・
通知など

記事

大阪市統合プラットフォーム

職員ポータル

管理者向けタスク・案件の
全体進捗可視化・管理機能

BIツール

AIチャット

職員ポータル
各種ステータス

チャット(UI)

ｵﾝﾗｲﾝﾁｬｯﾄ・
AIﾁｬｯﾄ・
ｵﾝﾗｲﾝ窓口

（遷移）

IP-PBX
（拠点別

オンプレミス）

SBC
（クラウド・

オンプレ仲介）

庁内電話（IP）

府SC

施策検討・
データ分析

標準準拠システム

申請管理システム
公共サービスメッシュ

（※デジ庁動向踏まえて今後方針検討）

応対管理システム

行政CRM属性情報問合せ情報

コンタクトセンター

AIチャット

問合せ受領・
応対（ﾁｬｯﾄ・ｵﾝﾗｲﾝ窓口・電話）

・応対支援

申請管理/問合せ管理WF、進捗管理

窓口文字起こし

ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ管理

コンテンツ配信基盤

制度利用履歴 評価・意見

行政ナレッジベース

分析・AI基盤 AI活用・AI基盤

行政ナレッジベース

問合せ
回答

属性情報・申請ステータス
（申請管理システム）

副本DB
（バックアップ用）
ファイルサーバー

副本DB
（サービス用）

自己情報取得API

LGWAN

申請情報

パブリッククラウド

ガバメントクラウド

オンプレ環境

BCL

LGWAN-ASP IP電話網

電子申請情報

問合せ
情報

電話
（職員転送）
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３．共通サービス分野における取組

３－１． 次世代行政サービス基盤の導入による変革

３－２． 次世代行政サービス基盤の仕組み・実現手法

３－３． 取組スケジュール

• ２０３０年に向けた実現ステップの考え方 …p.XX

• サービス・業務の展開ステップ（推進スケジュール） …p.XX

• 実現のための取組ステップ（事業スケジュール） …p.XX

• 共通サービス分野推進スケジュール 検討の詳細 …p.XX

３－４． 次年度の主要検討事項
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2030年に向けた実現ステップの考え方
2030年頃に向け、データやAIのの効果的な活用を見据え、「次世代行政サービス基盤」段階的に導入します。

３－３．共通サービス分野：取組スケジュール

実現を
めざす
変革

CXの起点として
デジタルにおける接点

を最適化

総合サービスポータルを中心に
相談や手続き、情報収集が実現

• AIチャットでの相談やパーソナライズさ
れた情報配信で、快適な行政サービスへ

• 手続きでは情報の入力の手間が減り、
ポータルに通知が届いて便利に

• 他サービス（一部）への１つのIDでのロ
グインや情報連携で日常的に便利に

• CXサービスデザイン施策初年度

• 大阪市HP再構築（2028年度１月）

窓口・応対などの
リアルにおける接点
に変革を拡充

コンタクトセンター・窓口の応対も
最適化され、デジタルとリアルが融合

• 新たなコンタクトセンターでの運用開始

• チャット・電話・窓口などのチャネルに
よらず、必要なデータに基づく相談対応
でよりオムニチャネルの全庁展開実現

• 職員の応対や手続き対応でデータ連携・
AI活用で効率化され、よりリアルでの利
用者への対応が手厚く

• コンタクトセンター移行（2029年10月）

AI・データを活用した
施策・業務の高度化
による行政運営変革

部局横断でのデータ・AI活用で
行政運営変革、業務のさらなる効率化

• 各種データ※のAIを活用した分析による、
施策検討・改善などの行政運営高度化
※統計情報、制度やサービスの利用状況、
利用者の意見などの匿名加工データなど

• 職員の手続き対応におけるAI活用・
データ連携対象拡大による業務効率化

• 利用者の属性情報が一定蓄積
（2028年度から蓄積開始したデータを匿名
加工して利用できる状態になる）

背景

２０２８ 202９ 20３０

パーソナライズ
配信

AIチャット
（相談）

共通ID データ連携・情報共有
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サービス・業務の展開ステップ （推進スケジュール）
2030年に向け、デジタル接点起点の最適化としてポータルを先行リリースします。その後、リアル接点を含む行政接点
最適化として応対管理システム及びコンタクトセンターをリリースし、データとAIの本格活用による業務の高度化をめざ
します。

３－３．共通サービス分野：取組スケジュール

機能や分野の拡大展開する主要機能準備フェーズ詳細

リアル接点含む最適化
（応対管理ｼｽﾃﾑ・ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀー ﾘﾘー ｽ）

デジタル接点起点の最適化
（ﾎ゚ ﾀーﾙ先行ﾘﾘー ｽ）

ﾃ゙ ﾀー･AI活用で高度化
（蓄積ﾃ゙ ﾀー活用で施策検討）

■組織改革 ※総合窓口・専門窓口整備（R12.4）

マイルストーン

デジタル
応対

有人
応対

手続き

情報発信・

意見把握

デジタル
サービス

企画検討
・改善

窓
口
業
務
（フ
ロ
ン
ト
ヤ
ー
ド
・バ
ッ
ク
ヤ
ー
ド
）

企
画
業
務
（バ
ッ
ク
ヤ
ー
ド
）

■CMS稼働（R10.1）

１次開発

2028年度 2029年度 2030年度

■窓口対応S稼働（R11.1）

★１次リリース：ポータルなど稼働（R10.10）

２次開発 ３次開発

履歴表示・回答サポート：コンタクトセンターへ拡大

コンタクトセンターでの電話受付・有人チャット応対

応対管理システム

履歴表示・回答サポート

窓口へ先行導入

窓口来庁予約・市民証

RPA連携（対象手続き拡大）

対象アプリ拡大

★応対管理システム稼働（窓口先行リリース）（R11.1）

2026年度 2027年度

■子サポアプリ稼働（R8）

★3次リリース（R12.11）

問
合
せ
・相
談

施
策
・サ
ー
ビ
ス

設計～構築

•総合サービスポータル、応対管理システム（行政CRM）

• AI、ナレッジ

運用準備

•制度レジストリ、FAQ、CMSなど整備

他システム連携 ※順次

•基幹システム連携（副本DB）

•基幹システム連携（RPA）

設計～構築

•職員ポータル、AI、ナレッジ

分野拡大
AIチャット問合せ

（個人情報あり・一部分野）

総合サービスポータル

AIチャット問合せ（個人情報なし）

AIチャット（個人情報あり）応対履歴

電話・ボイスボット応対履歴
窓口応対履歴

行政CRM AIチャット問合せ履歴、

基幹システム情報蓄積

統合端末での応対

評価・意見

ﾃ゙ ｼﾀﾙｺﾐｭﾆﾃｨ（分野拡大）

家族間共有

クーポン配信・利用

総合サービスポータル

ﾃ゙ ｼﾀﾙｺﾐｭﾆﾃｨ（一部分野）、ﾃ゙ ｼﾀﾙ市民証

活用データ拡張

（新規蓄積データ）

職員ポータル

データ、AI活用での施策検討（既存データ）

★2次リリース：CC・応対管理システム（窓口以外）稼働 （R11.10）

総合サービスポータル

行政ｵﾝﾗｲﾝｼｽﾃﾑ連携・デジタル通知

応対管理システム

申請タスク管理連携、RPA連携（一部手続き）

総合サービスポータル

デジタルサービス連携（一部サービス）

総合サービスポータル

パーソナライズ配信・記事レコメンド、多言語対応

ボイスボット

（個人情報あり）

設計～構築

•総合サービスポータル、

応対管理システム（行政CRM）

他システム連携 ※順次

•既存システム・サービス

応対管理システム

ボイスボット問合せ（個人情報なし）



Highly Confidential  |  45

実現のための取組ステップ （事業スケジュール）
３－３．共通サービス分野：取組スケジュール

第１期
スケジュール

2025年度
（令和7年度）

2026年度
（令和8年度）

2027年度
（令和9年度）

2028年度
（令和10年度）

2029年度
（令和11年度）

2030年度
（令和12年度）

マイルストーン
大阪市CXｻー ﾋ゙ ｽｸ゙ ﾗﾝﾄ゙ ﾃ゙ ｻ゙ ｲﾝ

基本方針策定★
CXｻー ﾋ゙ ｽｸ゙ ﾗﾝﾄ゙ ﾃ゙ ｻ゙ ｲﾝ策定★

第１期実行計画策定★
大阪市HPﾘﾆｭー ｱﾙ★ 大阪市総合ｻ-ﾋ゙ ｽﾎ゚ ﾀーﾙ稼働 CXｻー ﾋ゙ ｽｸ゙ ﾗﾝﾄ゙ ﾃ゙ ｻ゙ ｲﾝ改定★ 第2期実行計画策定★

CXサービスデザイン
全体推進

次
世
代
行
政
サ
ー
ビ
ス
基
盤

総
合
ポ
ー
タ
ル
・コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー

利用者
ポータル

職員
ポータル

応対管理
システム
（行政CRM）

コンタクト
センター

AI基盤

行政ナレッジ
ベース

関
連
施
策

情報発信最適化
（次期HP再構築）

区役所DX

住民システム標準化
申請管理システム

CXｻー ﾋ゙ ｽｸ゙ ﾗﾝﾄ゙ ﾃ゙ ｻ゙ ｲﾝ
（基本方針）策定

CXｻー ﾋ゙ ｽﾃ゙ ｻ゙ ｲﾝ全体推進（取組推進・全庁調整）

第１期実行計画策定
CXｻー ﾋ゙ ｽｸ゙ ﾗﾝﾄ゙ ﾃ゙ ｻ゙ ｲﾝ改定
第２期実行計画策定

企画
構想

第1次：要件検討

企画
構想

第1次：要件検討

第1次：設計・構築

第2次：設計・構築第2次：要件検討

第3次：要件検討 第3次：設計・構築

第1次：要件検討 第1次：設計・構築

第2次：設計・構築第2次：要件検討

第3次：要件検討
第２次・３次企画構想

第3次：設計・構築

第１次企画構想
総合ｻー ﾋ゙ ｽﾎ゚ ﾀーﾙl稼働・運用保守

職員ﾎ゚ ﾀーﾙl稼働・運用保守

第1次：設計・構築

第2次：設計・構築 応対管理ｼｽﾃﾑ稼働・運用保守第2次：要件検討

企画構想 要件検討 構築
ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀー 稼働・運用

なにわ総合ｺー ﾙｾﾝﾀー

ﾃ゙ ﾀーﾌ゙ ﾘｯｼ゙ 運用保守・機能拡張などﾃ゙ ﾀーﾌ゙ ﾘｯｼ゙ 調達・構築ﾃ゙ ﾀーﾌ゙ ﾘｯｼ゙ 要件検討

企画構想・要件検討

PoC 導入支援・順次導入・運用保守

AIｴー ｼ゙ ｪﾝﾄ技術検証（職員向け）

ﾃ゙ ﾀーﾏー ﾄ･ﾃ゙ ﾀーｳｪｱﾊｳｽ要件検討 ﾃ゙ ﾀーﾏー ﾄ・ﾃ゙ ﾀーｳｪｱﾊｳｽ調達・構築

企画構想・要件検討

設計・構築

ﾃ゙ ﾀーﾏー ﾄ･ﾃ゙ ﾀーｳｪｱﾊｳｽ運用保守・機能拡張など

順次 設計・構築・運用保守・機能拡張など

CMS要件検討 CMS調達・構築 CMS運用保守

住基・戸籍・保健・選挙
標準化/申請管理構築 就学・税務・国保・介護・総福 標準化

窓口支援システム要件検討・調達

AI電話、音声認識ｻー ﾋ゙ ｽ、ﾃ゙ ｼ゙ ﾀﾙﾜー ｸｽﾀｲﾙ、ﾃ゙ ｼ゙ ﾀﾙｻｲﾈー ｼ゙ の導入（ﾓﾃ゙ ﾙ区→24区拡大）

構築・導入準備 順次導入・運用保守（ﾓﾃ゙ ﾙ区→24区拡大）

本市関連事業

実行計画事業
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大阪市

受託事業者特に注意すべき前後関係

特に注意すべき連携令和8年度 実施スケジュール
３－３．共通サービス分野：取組スケジュール

7月 8月 9月 10月 11月 12月 1月 2月 3月5月 6月4月
2026年度（令和8年度）

▼事業開始

第1次_全体方針設計 第2次 企画構想検討
次年度向け
取りまとめ
最終報告

マイルストン

全体PMO

利用者
ポータル

職員
ポータル

応対管理
システム
（行政
CRM）

各システムでの検討内容反映

グランドデザイン更新・第一期実行計画策定

プロジェクト管理（進捗・課題管理
方針
検討

最新技術動向・事例調査

全体PMO（本業務の全体進捗管理のほか、他調達業務の全体進捗管理/連携調整/全体方針の整合性確認を含む）

デジタル統括室以外の各所属施策・事業の具体化検討支援 庁内意見照会・パブコメ実施 次年度向け
取りまとめ
最終報告本事業の浸透・展開に向けた施策検討

第1次_全体方針設計 次年度向け
取りまとめ
最終報告

最新技術動向・事例調査

他システム連携方針検討

コンタクトセンター・窓口支援システム_全体方針設計
次年度向け
取りまとめ
最終報告

最新技術動向・事例調査

プロジェクト管理（進捗・課題管理）
方針
検討

関連部門・ベンダーヒア、現状調査

職員ポータル企画構想支援

コンタクトセンター・窓口支援システム企画構想支援

関連部門・ベンダーとの調整
（ハードのコンタクトセンターの移行タイミング）

総
合
サ
ー
ビ
ス
ポ
ー
タ
ル
及
び

コ
ン
タ
ク
ト
セ
ン
タ
ー
シ
ス
テ
ム
等

検
討
支
援
業
務
委
託

次
世
代
行
政
サ
ー
ビ
ス
推
進

実
行
支
援
業
務
委
託

各所属事業の具体化方針・
現状整理

第１次利用者ポータル利用方針検討

ｺﾝﾀｸﾄｾﾝﾀｰ窓口支援ｼｽﾃﾑ利用方針検討

行政
ナレッジ
ベース

他システム連携に係わる現状調査 次年度向け
取りまとめ
最終報告

最新技術動向・事例調査

他システム連携に係わる要件検討

ナレッジDB企画構想支援 ※データ利活用推進事業と連携

ナレッジDB活用方針検討

次年度向け
取りまとめ
最終報告

最新技術動向・事例調査

AI活用企画構想支援AI活用
AI活用方針検討 サービス・ユースケース具体化

機能要件・非機能要件整理

機能要件・非機能要件整理

次年度Poc計画の整理

全体アーキテクチャ整理

連携システム調整

第１次職員者ポータル利用方針検討

他システム連携方針検討

他システム連携方針検討

連携システム調整

連携システム調整

RFI1回目RFI準備 RFI2回目RFI準備 調達調達準備

RFI1回目RFI準備 RFI2回目RFI準備 調達調達準備

RFI1回目RFI準備 RFI2回目RFI準備 調達調達準備

RFI1回目RFI準備 RFI2回目RFI準備 調達調達準備

RFI1回目RFI準備 RFI2回目RFI準備 調達調達準備

RFI1回目RFI準備 RFI2回目RFI準備 調達調達準備

全体共通

全体共通

▼RFI 1回目 ▼RFI 2回目 ▼次年度事業調達

機能要件・非機能要件整理

機能要件・非機能要件整理
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