
１．患者の声相談窓口ＤＸ

相談記録の作成・管理・集計・分析等の患者の相談対応業務をシステム化し、
データの安全性・正確性担保および業務の効率化向上を図る目的

期待
効果

業務効率化による相談対応の質向上

相談対応者 (都職員・保健所職員)

分析品質向上と安全なデータ保全

相談対応者支援員・決裁者
安心して相談しやすい窓口

相談者（患者）

 データ分析の品質改善と向上
 安全にデータ保全が可能な基盤と運用

 類似相談の回答検索・確認が容易に可能
 電話相談時の記録の手間を削減

 的確に素早く相談対応の享受
 セキュアな環境での相談が可能

相談記録が各保健所ごとの
管理になっている本業務の特徴

患者の声DB
の役割

役割達成に向け
求められる要素

相談記録の作成や分析の
負荷が大きい

個人情報等セキュアな
情報管理が必要

相談記録を一元的に
「管理しやすい」データベース

「管理しやすい」
「使いやすい」機能と設計

相談記録を作成・集計・
「分析しやすい」システム

作成や集計の「自動化」
による分析業務の効率化

「安心安全に使える」
セキュリティ担保

データを「安心」に保全する
基盤と「安全」な運用

資料６



２．構築システム全体像（概要）

■ 患者の声DBを構成する各システムは、インターネット上のクラウドサービスを利用する。
■ 相談者から電話で寄せられるご相談を本庁、各都保険所にて受付し、データベースに記録する。
■ 問合せ内容と対応結果を元に定期的に 事例集（FAQ） を最新化し、職員の業務効率化に寄与する。

相談者

電話

相談者

電話

本庁

各都保健所

電話応対

電話応対

インターネット

患者の声DB

構築するパッケージＤＢソフトウェア

相談対応者向け
情報共有

相談対応・相談記録 帳票出力・相談記録分析

簡易決済 マスタ管理 セルフカスタマイズ

月次・年次実績報告CSVダウンロード

事例集を自動更新
（FAQ Creator）

FAQ自動生成

ネットワーク上の
事例集を更新

FAQ検索
アップロード

帳票分析ツール 集計結果の確認



３．開発・導入スケジュール

令和9年
度令和8年度
4月3月2月1月12月11月10月9月8月7月6月5月4月

大日程
マイルストーン

データベース
（CRMate）

構築

事例集
（FAQ）
構築

運用

運用
支援

運
用

凡例︓ 都作業 本業務の工程 受託者作業

基本設計 結合
テスト 受入テスト/研修 運用保守

▼キックオフ ▼仮運用開始▼仕様確定 ▼本運用開始

要件確認 本運用ユーザビリティ
テスト 受入テスト・試行運用設計内容確認

FAQデータ準備

モックアップ作成

画面設計
帳票設計

運用設計

開発・単体テスト
総合
テスト

受入テスト・試行運用
支援

結合
テスト

サイト
構築

FAQ自
動生成

運用マニュアル・
操作マニュアル作成

研修準備
改善・改修教

育 チューニング

要件確認

詳細設計・開発
ユーザビリティ

ﾃｽﾄ

総合テスト


