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名古屋市消費生活センター

昭和47年10月 開設
（愛知県内３番目、政令市３番目）

消費生活相談 年間（最近） 約1万3千件
（最多） 約２万件

→ 令和８年度中 累計５０万件突破！

消費生活相談員（指導員含む） 現在 約２０名
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☆課題：相談員の担い手不足・高齢化

担い手不足による課題

・ 応答率低下による市民サービスの量的低下

・ 新人育成の困難化

・ 相談員の意欲や使命感への悪影響
（←一人当たり量的負担増）
（←「つながらない！」苦情増加）
（←救いたいのに救えないジレンマ） 3



☆課題：相談員の担い手不足・高齢化

高齢化による課題

・ 年齢的ボリュームゾーンにあるベテランの同時かつ
大量退職の懸念
（→担い手不足による課題が顕在化（※前述））

・ ベテランの経験知・暗黙知が伝承されない懸念
（→新人育成困難、市民サービスの質的低下）
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消費生活相談員

本市でも会計年度任用職員

本市制度上、職務区分は上位に位置付けているが、、、

→ 「報酬」は職務区分ごとに市統一基準（独自引上困難）

→ 仕事において「報酬」と「負担」は本来相関関係

⇒ 個々の職員の「負担」をできる限り減らす！
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＜方針＞

ベテランの経験知・暗黙知を組織として蓄積し、

容易に活用できるようにする！
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実証実験プロジェクト応募へ！

＜方針＞

ベテランの経験知・暗黙知を組織として蓄積し、

容易に活用できるようにする！

⇒ AI活用で課題解決につなげられないか？
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【事業概要】
庁内から集めた行政課題や社会課題（グリーン化及びＤＸの
特別枠を含む）に対して、先進技術を活用した解決策を企業
等から広く募集し、選定・決定した実証プロジェクトに対す
る費用の一部負担や、専門家によるマネジメント等の支援を
実施するもの

【課題募集】 【解決策提案】 【実証ﾌﾟﾛｼﾞｪｸﾄ決定】
行政課題 8件 全156件 行政課題 4件
社会課題 8件 社会課題 4件8
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社会課題行政課題区分

8件8件企業募集件数

4件4件実証プロジェクト件数

300万円/件150万円/件
負担金（支援金）
（税込み・最大）

16件の課題から、8課題の実証プロジェクトを創出。
※社会課題については、特に地球環境への配慮に優れたものを「社会課題グリーン化」、

特に社会にインパクトのあるデジタル・トランスフォーメーションに資する提案を「社会課題DX」として採択します。



審査基準
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配点内容審査項目

30
提案する解決策に先進性（技術・サービス）があるか
（他のサービスと差別化できる要素を持っているか、
行政関連分野で商用化されていないか）先進性・独自性

10他社が真似できない独自技術を有しているか（知財など）

10テーマを適切に理解し、合理的な解決手法を提案しているか課題理解度
・改善効果 10解決手法により課題に対して高い改善効果が期待できるか

20
実証で終わらず、実装に繋がる可能性のある取り組みになっているか
（企業、市民、他都市等への展開が可能な技術か）

社会実装の
実現性

10実証に合わせて先進技術をカスタマイズできる技術者を擁しているか
チーム構成

・能力
10職員と協働してより良いサービス開発を進められる体制が整っているか

100合計

名古屋市内に（登記簿上の）本店がある場合10点、
本店がなく支店や営業所等がある場合5点を加点

地域連携（加点）
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訪問販売の場合、契約日を含め８日以
内はクーリング・オフができます。
会社の代表者あてに特定記録で郵便を
出してください。
クーリングオフのやり方は当センター
のウェブサイトで案内しています。

××区の〇〇です。
△△ガスを名乗った業者が
来たので給湯器の交換工事を
したが高額なので解約したい。

①□□設備です。
②620,000円全額払いました。
③もらった契約書をFAXしま
す。

AIの指示に基づいて聞き取り
①業者名の確認
②支払済金額の確認
③契約書の受領と内容確認

不足情報の
聞き取り

市民からの
問い合わせ

××区の〇〇です。
△△ガスを名乗った業
者が来たので給湯器の
交換工事をしたが高額
なので解約したい。

通話内容(音声) 消費生活相談情報

相談者名：○○
契約者名：
相談概要：△△と名乗る業者が

来たので定期点検と
思い、給湯器の交換
工事をしたが高額
なので解約したい。

契約業者：
契約日：
契約金額：
支払金額：
支払方法：

・
・

処理概要：

生成AIによる
テキスト化

ヒアリング内容
分析･自動登録

不足情報の
確認支援

機能①
AI通話記録

機能③
AI質問サジェスト

機能②
AI項目分析･登録

AIが通話の内容分析・
聞き取り内容の自動登録

支払済金額を確認しましょう。

業者名を確認しましょう。

契約書類の受領状況と内容を
確認しましょう。

AIが通話内容に基づいて
不足情報の確認指示

確認指示①

確認指示②

AIが音声をテキスト化。
テキスト化した音声は
画面に表示される為、

通話中も内容を確認可能。

情報不足

追加情報を付加して報告書更新

市民からの
回答

不足している情報の確認指示

聞き取り

AIを利用した相談業務支援の概要

情報不足
情報不足
情報不足
情報不足
情報不足

情報不足

助言

相談者への
助言内容の提案

機能④
AI助言サジェスト

確認指示②

消費生活相談情報

相談者名：〇〇
契約者名：相談者に同じ
相談概要：8月下旬、△△と名乗る業者が

来たので定期点検と思い点検
してもらったら不具合があると
言われ工事をしてもらったが、
高額なので解約したい。

契約業者：□□設備
契約日 ：2026年8月21日
契約金額：620,000円
支払金額：620,000円
支払方法：即時払い
・
・
処理概要：クーリング・オフを案内した

自動登録

訪問販売の場合、
契約日を含め８日以内は
クーリング・オフができます。
販社の代表者あてに
特定記録で郵送してください。

助言の提案

過去の回答やナレッジから
助言案を提示

助言を提案することで、
経験による差をカバーし

対応品質を平準化

情報追加

情報追加

情報追加
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消費生活相談窓口へのＡＩ導入に向けた課題

・アシスト（聞き取り、助言、入力）の精度

・過去の相談実績や法令等の参照範囲、更新頻度

・使いやすさの追求

・機微な情報の保護徹底

・費用対効果を明らかにした上で予算獲得・維持
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ご清聴ありがとうございました。

名古屋市スポーツ市民局市民生活部消費生活課長

木村元則
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