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１ 事業の概要
（１）横浜市コールセンター事業①
 「市政案内」及び「区役所代表電話の交換業務」
 「市政案内」は、市民からの様々な問合せに年中無休で
ワンストップで回答することを目指している。

横浜市コール
センター事業

「市政案内」
045-664-2525（にこにこ）
年中無休：8時～21時

区役所代表電話交換
年中無休：8時～21時

市政に関する問合せにワンストップで回答

所管課への迅速かつ正確な取り次ぎ



 体制
最大席数 ６０席

 運営時間
午前８時～午後９時（年中無休）

 問合せの受付
電話、ＦＡＸ、Ｅメール

 オペレーション方法
市政案内＋18区代表電話を１か所に集約。
担当制は敷いておらず、かかった電話を
オペレータに均等に割り振り対応

 運営方法
民間事業者に委託
（委託事業者名：日本電気株式会社 神奈川支社）

１ 事業の概要
（１）横浜市コールセンター事業②

マスコットキャラクター
にこりん



１ 事業の概要
（２）市政案内業務①
 開設

平成17年4月
 目的

・市民からの問合せに対し、ワンストップで回答することを目指す
・各部署の内部業務の遂行時間を確保し効率的に業務を執行

 問合せ対応内容
・各種手続き、窓口案内、市の施設やイベント案内など、市政全般の案内
・市営交通（地下鉄・バス）に関する案内
・災害発生時の情報提供

 応対方法
・所管課が作成したＱ＆Ａ、市の広報物をもとにオペレーターが回答
・個人情報に関わる問合せについては、所管課へ転送



１ 事業の概要
（２）市政案内業務②

２ オペレータで対応が難しいものは、上席
のスーパーバイザーが助言したり、電話対応
を引き継ぐなどして対応。

１ 問合せはオペレータが受け付け、
Ｑ＆Ａを検索するなどして
回答。※１

※１ 「Ｑ＆Ａよくある質問集」は
各所管課が作成、市ウェブサイトを通じて市民にも提供。
そのほか、広報よこはま、市ウェブサイト、暮らしのガイドなど
の資料をもとに回答

３ コールセンターで回答できない用件（※２）
は、所管課を案内または転送。

※２
Ｑ＆Ａ等の資料がないもの、
個人情報が関わるもの、
所管課の判断が必要なもの など

４ オペレータは、応答内容を記録。

記録は、庁内ＬＡＮで職員も閲覧可能。
また、意見や要望が寄せられたときは、
所管課に「意見・要望報告書」を送付し
報告する。

 応対の流れ



（参考）Ｑ＆Ａよくある質問集
 問合せに対する情報源として使用するとともに、
市民も市ホームページから見ることができる。

キーワードでの検索や、
アクセスランキングも
見ることができる



①
横浜市コールセンター
です。どのようなお問
合せですか？

664-2525

市民 オペレータ

③
市バスは平常どおり
運行しています

電話

866-○○○○

（３）
お住いの区の保険年
金課にお繋ぎします

基本パターン（ワンストップ回答）

転送

④
ありがとう
ございました

市の広報物やＱ＆Ａに載っていないもの、個人情報を含むもの等は
転送して所管課が対応

（４）
こちら○○区
保険年金課です

■ワンストップ回答による市民の通話時間削減
■問合せ先がわからないときにも気軽に電話が
できる 電話の仕組み

（５）
もしもし・・・

（１）
横浜市コールセン
ターです。どのよう
なお問合せですか？

１ 事業の概要
（２）市政案内業務③

②
市バスの運行
状況を教えて
ください

（２）
国民健康保険料
の未払いについ
て問合せたいの
ですが



 開設
平成18年4月

 目的
市民からの問合せに対応する所管課へ迅速かつ正確に取り次ぐこ
とを目指す

 サービス内容
簡易な問合せは転送せず、市政案内業務と同じQ＆Aを基にオペ
レーターが回答

１ 事業の概要
（３）区役所代表電話交換業務①



戸塚区
代表電話
（戸塚区庁舎）

①
戸塚区役所です。
どのようなお問合せ
ですか？

自動転送

866-8484 866-8484

市民 オペレータ

③
保険年金課に
お繋ぎします

②
保険年金課を
お願いします

④
こちら保険年金課
です

電話

866-○○○○

⑤
もしもし・・

（１）
戸塚区役所です。
どのようなお問合せ
ですか？

（２）
住民票を
取りたいの
ですが

（４）
わかりました！
ありがとうござい
ました

基本パターン（所管課に迅速に繋ぐ）

簡易な問合せにはオペレータで回答完結

転送

■市民の通話時間削減
■職員の電話対応負荷削減

【戸塚区代表電話の例】

（３）
住民票の取得でした
ら、○○をご用意い
ただき・・・・

 電話の仕組み

１ 事業の概要
（３）区役所代表電話交換業務②



１ 事業の概要
（４）多言語対応

令和元年８月から、コールセンター委託業務に多言語対応を含めて実施
【対応言語】英語・中国語・スペイン語・韓国語・タガログ語
【対応時間】８時～21時 年中無休
【対応内容】市政全般に関する問合せに対応

＜参考：令和元年７月までの対応＞
ＹＯＫＥへ転送し、情報・相談コーナーのスタッフが対応
【対応言語】英語・中国語・スペイン語
【対応時間】月曜～金曜 10時～11時30分、12時30分～16時30分

第２・第４土曜 10時～12時30分

※休日・年末年始を除く
【対応内容】在住外国人等からの相談に対する生活情報の提供、生活相談

令和元年８月から
拡充しました！



１ 事業の概要
（５）災害時対応

 災害時コールセンター
災害発生時などには、市災害対策本部から提供される情報を基に、
災害に関する問合せ対応を最大72時間は24時間体制で行う。

 業務時間外の避難関連情報の提供
毎日夜９時から翌朝８時までの間、インターネットを利用していない
人も避難勧告などの情報を知ることができるよう、防災情報Ｅメール
の内容を自動音声で提供している。



２ 統計データ
（１）問合せ対応件数、回答件数の傾向

①区役所
代表電話

②市政案内

総件数
（①＋②）

回答件数
（※）

（※）事業全体の回答件数

臨時福祉給付⾦やマイナンバーの
問合せが減少

直近の５年間でほぼ
横ばい



２ 統計データ
（２）問合せカテゴリ別トップ10

順 位
28年度 29年度 30年度

分 類 件 数 分 類 件 数 分 類 件 数

1 住民票・戸籍・実印 114,340住民票・戸籍・実印 110,709住民票・戸籍・実印 105,199

2 住宅・生活環境 56,551税金 44,962税金 41,838

3 公共交通 42,481住宅・生活環境 44,308住宅・生活環境 38,507

4 税金 39,605公共交通 40,578公共交通 36,769

5 健康保険・年金 30,911健康保険・年金 30,317健康保険・年金 29,133

6 公園・公共施設 23,822ごみ・リサイクル 24,625ごみ・リサイクル 27,418

7 ごみ・リサイクル 22,529公園・公共施設 22,978福祉 22,760

8 福祉 22,465福祉 21,171公園・公共施設 20,822

9 臨時福祉給付金 12,170健康・医療・衛生 10,444健康・医療・衛生 9,790

10 健康・医療・衛生 11,624しごと・市民活動 9,142しごと・市民活動 7,070

 「住⺠票・⼾籍・実印」に関する問合せが引き続き連続で第１位。
 29 年度からコールセンターで市税の⼝座振替申込み⼿続の案内業務を開始した
こと等から、「税⾦」に関する問合せが第２位となった。



640,146 

105,986 

84,806 

53,905 

区代表電話

市政案内

開庁時間 閉庁時間

691,083 

130,429 

33,869 

29,462 

区代表電話

市政案内

平日 土日祝

２ 統計データ
（３）時間帯別・曜日別問合せ比率
 市政案内は区代表電話に比べ閉庁時間、土日祝に多く
利用されている。

曜日別問合せ比率（平成30年度）時間帯別問合せ比率（平成30年度）

66.3％ 33.7％

88.3％ 11.7％

単位：件 単位：件

18.4％81.6％

4.7％95.3％



２ 統計データ
（４）回答率
 市政案内では、意見・要望・所管課への転送が4.8％あるが、
それ以外はオペレータで回答完了している。

回答率
95.2％

(152,158件）

意見・要望・転送
4.8％

(7,733件）

回答率（平成30年度）

回答率
29.3％

(212,735件）

意見・要望・転送
70.7％

(512,217件）

市政案内 （参考）区代表電話



２ 統計データ
（５）多言語問合せ件数

H28 H29 H30 R1
（12月末現在）

英語 88 105 166 217

中国語 16 12 13 40

スペイン語 8 10 16 10

その他言語 6 11 17 12

合計 118 138 212 279

単位：件

 多言語の問合せは英語が約８割を占めており、年々増加傾
向にある。



 令和元年度に入り、問合せ件数が増加し、電話がつながりにくい状況。
＜入電件数＞30年度：11.3万件／月 ⇒ 元年度：54.1万件／月（約4.8倍）

※電話がつながるまで複数回かけ直すケースを含んだ総数

 コールセンター運営業務の受託事業者が８月に変更。スキル不足により
対応件数が未だ少ない状況。また、誤案内・誤転送も発生。
＜対応件数＞30年度：7.1万件／月 ⇒ 元年度：4.8万件／月（約3割減）

課題：利用者満足度の向上

課題への解決案を検討

３ 現在の課題と取組
（１）課題



３ 現在の課題と取組
（２）利用者満足度の向上に向けた取組①

取り組んでいること、今後の検討

[入電件数の減]
ウェブページの改善

○ 各事業で設置している専用ダイヤルへの誘導

☆ 各部署の問合せ先等を組織から検索しやすく
するよう、ウェブページを改善

コールセンターを経由せずに問い合わせたい連
絡先にスムーズにたどり着く

目的

[入電件数の減]
ウェブページの改善

○ 「Ｑ＆Ａよくある質問集」の充実

○見やすく分かりやすいページづくりを行うよう、各
所管課へ働きかけ

市民が知りたい情報を得やすくし、コールセン
ターに電話せずに自己解決を図る。

[対応件数の増]
受託事業者による
運用の工夫

○ 時間帯によってオペレーターを柔軟に配置

○ 業務効率化の取組：検索の効率化による保
留時間の短縮、応答記録作成における効率化に
よる後処理時間の短縮

効果的なオペレーター配置、効率的なコールセ
ンター運営により、対応件数の増加を図る。

○：現在実施している取組、☆：今後実施予定の取組



３ 現在の課題と取組
（２）利用者満足度の向上に向けた取組②

取り組んでいること、今後の検討

[入電件数の減]
[対応件数の増]
ＡＩ等の活用によ
る市民の自己解決
を促す仕組みの導
入及びコールセン
ター運営の効率化

☆ チャットボットによる問合せ対応の導入

☆ オペレーター支援の仕組みの検討

問合せをせずに自己解決が可能となる仕組み
の導入、コールセンターでの１件あたりの対応
時間を短縮する効率化の手法等、運営の効
率化について検討する。

目的
[対応件数の増]
コールセンターの体
制強化（オペレー
ターの増席）

○ 令和元年10月からオペレーターを増席し対応効果的なオペレーター配置、効率的なコールセ
ンター運営により、対応件数の増加を図る。

○：現在実施している取組、☆：今後実施予定の取組



３ 現在の課題と取組
（２）利用者満足度の向上に向けた取組③

取り組んでいること、今後の検討目的

[応対品質の改善]
オペレーターのス
キル向上

○ 業務知識の習得を図る研修や、誤案内・誤転
送の事例から策定した改善策等を実施

☆庁内ＬＡＮ「誤案内・誤転送報告フォーム」のさ
らなる活用

☆ 「お客様満足度調査」で寄せられた意見を踏ま
えた改善策の実施

オペレーターのスキル向上を図り、応対品質を
改善させる。

○：現在実施している取組、☆：今後実施予定の取組



４ 参考資料
（１）庁内ＬＡＮ 応答記録データシステム
 職員はオペレータが記録した回答履歴の閲覧ができる。



４ 参考資料
（２）庁内ＬＡＮ Ｑ＆Ａ編集画面
 所管課がＱ＆Ａの登録及び修正を行うと、市ウェブサイトの
Ｑ＆Ａにも反映される仕組みになっている。



５ ご意見をいただきたい事項

１ 市民ニーズや生活スタイル等が多様化・複雑化する
中で、市民が知りたい情報を得やすくするための
具体的取組

２ ＡＩ等の活用を前提とした、利用者サービスの向上
及びコールセンター運営の効率化についてのアイデア
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