
神戸市
福祉局政策課 担当係長
箱丸智史 様

神戸市 様

“10万円の特別定額給付金”を79日間で99％の世帯にスピード給付できた、神戸市の裏側

導入前の課題
・1世帯あたり10 万円をなるべく早く給付しなければならない
・申請書は 1日最大 25 万通が届く
・コールセンターには 1日最大 5万件の問い合わせが入る

・コールセンターは 1次・2次体制で 98％をクローズ
・申請書の処理も、夜間体制を構築してカバー
・圧倒的なスピードで、79日目には 99％が振込完了に

導入後の成果

���導入事例

2020年4月20日に新型コロナウイルス感染症緊急経済対策として、1人に
つき10万円を支給する『特別定額給付金』が閣議決定されました。これを
少しでも早く住民に届けようと、どの自治体も特別な体制をつくるべく動
きだします。それは、人口150万人を有する神戸市でも例外ではありませ
んでした。

担当係長である箱丸様は、「神戸市としては6月中には90％の世帯に給付
するという目標を掲げました」と言います。

実は、リーマンショックの翌年である2009年、神戸市の定額給付金事業
を担当したのがパーソルでした。その後も、臨時福祉給付金事業やマイ
ナンバー制度が導入される際の事務も担当しており、現在も、さまざまな
申請の処理やお問い合わせを一括して対応する「行政事務センター」の
事業を担当していました。

また、行政事務センターなどに寄せられる電話でのお問い合わせは、同
じパーソルグループであるパーソルワークスデザインの宮崎第1アウト
ソーシングセンターで対応していたため、「給付金の事務処理」だけでな
く、「市民からの電話対応」についてもすでに経験があったのです。

「給付金のノウハウを持っていることもありますし、早く給付するためには
パーソルさんにお願いするのがベストだと判断しました」と箱丸様は言
い、早々に随意契約での委託へと進みました。

依頼を受けたパーソルはすぐに神戸市内に給付事務局を置き、最大で1
日あたり250人の体制を組めるよう進めていきました。郵送での申請が
始まると、毎日のように大量に申請書が届くことになりました。箱丸様は、
当時のことをこう振り返ります。
「その日に届いた申請書は、2トントラック3台分です。あの25万通を見た時
は、『これは大変だな』と思いました。」

昼間は約200人のスタッフが事務局で業務をしていましたが、25万通の
申請書を開封するのは難しい状態。とてもじゃないけど間に合いません。
そこでパーソルは、夜間にも50人ほどの体制を整え、夜間のスタッフに
は開封作業だけに専念してもらうようにしたのです。

市民からの電話窓口は、同じグループのパーソルワークスデザインが宮
崎に1次コールセンターを開設しました。平日で50回線、多い時には55回
線、人員はスーパーバイザーを含めて約80人。この体制で土日も含めて
毎日対応をしていきます。

しかし、コールセンターには最大で1日5万件の問い合わせが入ってくる
こともあり、オペレーターは1日中ずっと話し続けている状態になりまし
た。この状況をうけ、申請後の受付について市民自らが申請者番号から
申請状況などを確認できるサイトの導入を実施したのです。

箱丸様はこう言います。
「サイトが立ち上がったのは、6月上旬です。6月10日には1日で25万件のア
クセスがありました。申請者となる世帯主は76万人なのに、すごい件数です
よね」

また、コールセンター側でも窓口の営業終了後にお問い合わせいただく
方のために、質問に自動で応答するチャットボットを用意しました。

『特別定額給付金』が閣議決定されてから、わずか3日後にはコールセン
ターを立ち上げることになった神戸市様。5月18日にはオンライン申請分、
同月28日には郵送での申請分の給付を開始していきました。そして、給付
率は5月末に約80％、7月8日には99％となり、79日目にしてほぼ振り込み
が完了。これは人口100万人以上の大都市の中では圧倒的に早いスピー
ドであり、多くのメディアでも取り上げられ、全国で話題となりました。

問い合わせについても、6月には1次コールセンターで82％を解決。2次
コールセンターでは98％を解決して、残りの2％を神戸市様に依頼する形
になりました。神戸市様がつくった「サイト」とパーソルワークスデザイン
が用意した「チャットボット」により、問い合わせ件数を抑える効果は確実
に出ていたといえます。

箱丸様からも次のように評価いただけました。
「パーソルさんがバックボーンとして社内にさまざまなノウハウを持って
いることが大きかったですね。職員だけでやろうとしても無理だったと思
います。」
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