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取組のきっかけ

平成２９年５月 AI等の導入の検討を開始
９月 職員向けAIセミナーを開催、１課１提案を実施
10月 予算編成の柱に位置付け

1

平成30年度予算 「スマート社会へのシフト」 平成31年度予算 「スマート社会の実現」
（令和元年度）

26事業
約14億円

32事業
約15億円
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＜取組内容＞ AIによる自動応答システム（第１ステップ：庁内向け・平成30年度）

平成３０年１０月に運用開始

AIが自動で回答

問合せを入力

• いつでも気軽に利用できる
• 回答までの時間が短縮し、業務が効率化
• 様々な分野の質問にＡＩが適切に回答
• H30.11 電話相談件数 1,984件（約12%減）

導入後

• 8:30～17:15の電話対応（月約３千件）
• 繁忙期はつながりにくい
• どこに問合せればよいかわからない
• H29.11 電話相談件数 2,250件

導入前

職員

パスワードが
わからなくなった

すぐに解決できた！

県庁ＬＡＮ、オフィスソフトの操作、
業務システム（文書、財務、旅費）等

チャット（１問１答）形式で問合せにＡＩが自
動回答するシステム

職員２万５千人

都道府県
初！

導入システム

利用者

対象業務

庁内向け問合せAI（ヘルプデスクAI）

⚫ 県庁職員からの問合せ、相談にAI自動応答サービスを導入
⚫ 問合せの多いシステム操作に関する業務を対象とし、今後順次拡大

パスワードを再発行するに
は・・・・・

51,580千円
（H30構築時予算額）
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＜取組内容＞ AIによる自動応答システム（第２ステップ：県民向け・令和元年度）

⚫ 県民からの問合せ、相談にAI自動応答サービスを導入
⚫ ２４時間３６５日いつでも利用可能

【電話・来庁】
×開庁時間のみ

対応

【埼玉コンシェルジュ】

○PC、スマホ等から
時間を気にすること
なく問合せ

①問合せ総合窓口ＡＩ
県民からの問合せに対し、
問合せ、相談先を案内

・・・

問合せ 回答

★問合せ件数の多いものから導入・拡大

手続きに必要な書類
は？

必要な書類は●●で
すか

どこに持って行
くの？

◆◆事務所です。

県民向け問合せAI（埼玉コンシェルジュ）

関
連

申
請
手
続

令和元年度に構築、テスト →令和２年４月以降、運用開始予定

ＡＩ救急相談

平成３１年４月試行運用開始
→令和元年7月本格運用

個別業務として
先行導入

Ａ
Ｉ
救
急
相
談

50,000千円
（H30構築時予算額）

84,118千円
（R1予算額）

②個別業務ＡＩ

⚫ 問合せ内容から、可能性のある症状を案内
⚫ 選択した症状について、５段階で緊急度を

判定（「今すぐ救急車」や「現時点で医療
機関を受診する必要はない」など）
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今後の展開

ヘルプデスクＡＩ 対象業務の拡大 ＜例＞財務制度、給与制度など

＜個別業務AI＞
▹申請手続き関連
▹保健医療関連
▹ＡＩ救急相談
など

【５業務程度】

▹個別業務AIの拡大
▹回答精度の向上

▹市町村、公的団体等
の関係機関と連携
→県庁以外の手続も
案内

▹多言語化への対応

県
民
サ
ー
ビ
ス
水
準
Ｕ
Ｐ

埼玉
コンシェルジュ

庁内向け 県民向け 対象拡大 ワンストップ化

ノウハウを
活用

平成３０年度 令和元年度 令和２年度 令和３年度～

今後は、対象業務を拡大するとともに、
市町村、関係機関との連携を進め、相談対応のワンストップ化を目指す。


