　　
佐世保市AIチャットボットサービス提供業務仕様書（案）
　この仕様書は、佐世保市AIチャットボットサービス提供業務の役務提供を受けるために必要となる基本的事項を定めるものである。本業務は、ASP・SaaS利用型サービスの提供を受ける役務提供業務であり、成果物の完成を目的とする請負業務ではない。
[bookmark: _Toc450288995]
１．業務目的
佐世保市（以下「本市」という。）では、窓口手続等に関する市民への情報発信について、本市ホームページ（FAQ）等を活用しているほか、窓口や電話での問い合わせ対応等を通じて職員が直接行っているところである。
一方で、超少子高齢化や市民ニーズの多様化が進む中で、市民一人ひとりが必要としている情報を必要としているタイミングで入手できるよう、より効果的かつ効率的な情報発信の実現が求められている。
本業務は、市民がWebサイトやSNSアプリ（LINE）上から気軽に問合せを行えるよう、人工知能（以下「AI」という。）を活用した自動応答システム（以下「AIチャットボット」という。）のサービス提供を受け、原則として24時間365日運用させることで、市民の利便性向上と職員の負担軽減を図り、本市における行政サービスの向上を目指すものである。

[bookmark: _Toc450289005]２．契約期間
契約締結の日から令和9年3月31日まで
（契約締結の日から令和8年9月30日までは準備期間とし、サービス提供期間は、令和8年10月1日から令和9年3月31日までとする。）

３．利用料金及び支払
（１） 本サービスの対価は、初期設定費用及びサービス提供期間に応じた利用料（月額又は年額）で構成する。
（２） 利用料は、チャットの利用数及び管理者のユーザー数に応じて変動しないものとし、これらに上限を設けないこと。
（３） 利用料は、サービス提供期間に応じて発生し、本市の定める方法により支払う。
（４） 契約が期間の途中で終了した場合、既に履行した役務の割合に応じて対価を精算するものとする。
（５） 入札に当たっては、契約期間全体（準備・構築期間及びサービス提供期間を含む。）に係る一切の費用を含めて見積もること。

４．業務内容
本業務では、上記の業務目的実現のために、本市の公式ホームページ及び公式LINE上で稼働するAIチャットボットのサービスを提供するとともに、サービスを提供するために必要な運用保守管理を実施する。


	項目
	内容
	役割分担

	
	
	受託者
	発注者

	①事前準備

	本市の公式ホームページ及び公式LINE上で利用できるAIチャットボットの構築にあたって必要なものの準備作業を行うこと
	◎
	◯

	②設計

	「４基本機能要件」、「５管理者用機能要件」及び「６セキュリティ要件」に示す要件を満たす設計をすること。
	◎
	◯

	③構築

	②設計に基づき、AIチャットボットを利用できる環境を構築すること。
	◎
	◯

	④稼働確認

	構築した利用環境について、本仕様書の要件を満たすことを確認する稼働確認を行うこと。不具合等が判明した場合は速やかに改修し、再度確認を行うこと。
	◎
	◯

	⑤サービス提供

	稼働確認完了後、本市の稼働開始判定を得て、サービス提供を開始すること。
	◎
	◎

	⑥運用保守管理

	本サービスの利用に支障が生じないよう安定稼働させること。
	◎
	－

	本サービスの稼働時間は、メンテナンスおよび障害発生復旧時間を除き、24時間365日とすること。また、メンテナンスや障害発生等によりサービス停止を行う際には、職員が確認できるように周知を行うこと。
	◎
	－

	本サービスの利用にあたり、DX推進課からの操作方法等の技術的な問い合わせに対応するために窓口を設置していることとし、原則として市の就業時間（8時30分～17時15分）に準じた対応できるようにすること。また、問合せ方法は原則として問合せフォーム、メール、電話等とすること。
	◎
	◯

	不測の事態によりクラウドが使用できない等、本市の業務に支障をきたす事態が発生した際は、速やかに本市に連絡し復旧に向けた対応を行うとともに、今後の対応をその都度協議すること。また、障害等の原因及び影響を調査し、再発防止策を講じるとともに、その結果を速やかに本市に報告すること。
	◎
	－

	契約期間終了までに判明した不具合は、運用保守（役務）の一環として改修すること。
	◎
	－

	⑦提出資料の作成

	「７提出資料」に示す資料を作成し、提出すること。
	◎
	－


※◎：主担当○：業務支援－：該当無し


４基本機能要件
導入するAIチャットボットについては、以下の基本機能要件を満たすこと。また、本サービスは、インターネット経由でサービスを提供するASP・SaaS利用型のシステムであること。
	基本機能要件
	備考

	利用者が質問を自由なテキスト形式で入力できるようにすること。また、入力においては、音声での入力に対応していること。
	

	入力された問い合わせに対し、自然言語処理によって、利用者からの問い合わせ内容を分析し、大規模言語モデルを活用して、適切で分かりやすい回答を導くことができること。また、回答においては、音声での読み上げができること。
	

	曖昧な問い合わせ内容（登録されたデータとのキーワード不一致や複数の意味をもつ単語が含まれている場合など）に対し、AIチャットボットが適切な回答を導くことができること。
	

	回答の基となるデータは、本市が指定するWebページ（本市公式ホームページ）とし、AIチャットボットに登録できること。
	

	本市が指定するWebページ（本市公式ホームページ）は、ドメインに紐づく各種ページを一括で登録できること。また、本市が指定するWebページ（本市公式ホームページ）のデータを定期的に自動で登録できること。もしくは、同等のデータ登録ができること。
	

	委託者が指定するWebページ（本市公式ホームページ）について、特定のページまたはディレクトリ単位で、生成AIチャットボットの回答対象から除外できること。
	

	回答の精度に不安がある場合は、回答できる情報がない旨を伝えることができること。
	

	特定の質問に対して、固定の回答をする、若しくは回答をしない設定が出来ること。
	

	回答を生成した際に、関連する本市が指定するWebページ（本市公式ホームページ）へのリンクを付加することとし、当該リンクから、Webページ（本市公式ホームページ）の画面を別ウィンドウ又は別タブで表示できること。
	

	回答の基となるデータとして、Word、Excel、PowerPoint、PDF形式のデータを設定できること。
	

	パソコン、スマートフォン、タブレット端末で利用できること。
	

	アプリケーションをインストールすることなく、次の汎用的な Webブラウザから利用できること。
 ・Microsoft Edge ・Google Chrome ・Firefox ・Safari
	

	利用者が入力するパソコン、スマートフォン、タブレット端末に応じて、適切なサイズに画面調節されること。
	

	本市が導入しているLINE公式アカウント運用基盤（現在「KANAMETO」を利用）のリッチメニューへ配置できること。また、リッチメニューからLINE内ブラウザで、汎用的なWebブラウザと同様にAIチャットボットが利用できること。
	

	利用者の入力画面は、直観的に操作できるよう分かりやすさに十分配慮すること。
	

	AIチャットボットは、ホームページ上にフローティングボタン（常時表示）として配置し、利用者がボタンをクリック又はタップした際に、チャット入力画面が展開表示されること。
	

	ランチャーアイコンに、色の変更に加え、指定のオリジナル画像（キャラクターやロゴなど）も使用できること。
チャットウィンドウのヘッダー色や吹き出しの色を変更できること
	

	よくある質問を質問例文の形式で初期画面に表示でき、チャットボットを表示するページごとに内容を出し分けできること。
	

	サーバ負荷が過大となることを防止する機能を有していること。または、サーバ負荷が過大となった際にも対応できるシステム構成とし、AIチャットボットの稼働に影響を与えないこと。
	

	英語・韓国語・中国語をはじめとした多言語対応ができること。
	

	チャットの利用数に応じて費用が変動しないこと。また、利用数に上限を設けないこと。
	

	管理者のユーザー数に応じて費用が変動しないこと。また、管理者のユーザー数に上限を設けないこと。
	



５管理者用機能要件
導入するAIチャットボットについては、以下の管理者用機能要件を満たすこと。
	管理者用機能要件
	備考

	管理機能の利用にはID、パスワードによるログインを必要とすること。
	

	管理機能を利用する際、IPアドレス制限や二段階認証等により、第三者がアクセスできないように対策すること。
	

	AIチャットボットの利用状況を記録し、管理者が容易に確認できること。
	

	AIチャットボットの回答に対する満足度など、利用者の評価の確認及びその集計を管理者が容易にできること。
	

	管理画面から、チャット履歴を確認できること。また、各項目による絞り込みのうえ、CSV形式で出力できること。
	

	AIチャットボットが回答を生成する際に参照した情報や処理の過程を確認できること。
	

	チャット履歴をもとに、エラー分析、満足度、ユーザー行動などの傾向分析を行い、その結果を管理画面上で確認できること。
	

	初期表示するメッセージ及びチャット内に表示するアイコンは、管理者画面から随時変更できること。
	


６セキュリティ要件
導入するAIチャットボットについては、以下のセキュリティ要件を満たすこと。
	セキュリティ要件
	備考

	利用者がAIチャットボットに入力した情報を第３者に提供せず、かつ生成AIの学習データとして利用しないこと。
	

	セキュリティインシデントやリソース使用状況を検証するログ分析を行い、必要な対策を速やかに行うこと。
	

	AIチャットボットへの不正アクセスを防止するための対策を実施すること。
	

	一定時間に指定の数を超えるアクセスがあった場合に、AIチャットボットを一時停止できる仕組みや、攻撃者からのアクセスを遮断する仕組みを有すること。
	

	プロンプト・インジェクション対策を有すること。
	

	蓄積データに対して暗号化できること。
	

	AIチャットボットと利用者が使用する端末との通信は、SSL/TLS1.2 以上による暗号化通信、HTTPS による通信とすること。
	

	クラウドサービスの提供または利用に関する国際規格の認証（ISO/IEC27017）を受け、AIチャットボットに利用するクラウドサーバは、政府情報システムのためのセキュリティ評価制度（ISMAP）への登録又はこれらと同等の認証等を取得しているなど、情報セキュリティ対策が確保されていること。
	

	クラウドサーバは国内に所在地を置き、必要なセキュリティ及び災害対策等の措置がとられていること。
	

	文書生成AIのサーバに保存したデータが日本の法律で保護されること。
	



７提出資料
本業務の役務提供に伴い、下記の資料を提出すること。
	名称
	数量
	形式

	利用環境の構成図
	1式
	MicrosoftOfficeWord・Excel・PowerPoint等案件に応じた適切な形式

	操作手順書
	1式
	

	管理者用運用マニュアル
	1式
	

	その他本業務で取得又は作成した資料
	1式
	



８特記事項
（1） 適用法令及び規格
受注者は、次に掲げる関係法令及び各種規格を遵守し、本業務を実施するものとする。
・佐世保市財務規則
・佐世保市が定める関係条例等

（2） 個人情報保護・情報セキュリティ関係諸規定の遵守
受注者は、次に掲げる関係法令及び各種規格を遵守し、本業務を実施するものとする。
・個人情報保護法、佐世保市個人情報保護法施行条例
・佐世保市情報セキュリティポリシー
・佐世保市情報資産取扱要綱

（3） 疑義の解決
本業務の委託契約書及び業務仕様書に定めるもののほか、疑義が生じた場合は、本市と受託者が協議のうえ決定するものとする。

（4） 貸与資料と使用期限
本市は、業務を実施するにあたって必要な資料を受託者へ貸与する。受託者は貸与された資料の取り扱い及び保管を慎重に行い、業務上必要であっても本市の承諾なくして複写又は複製してはならない。この場合の承諾は書面により行う。なお、契約期間満了後は、貸与資料をすみやかに返却しなければならない。

（5） 守秘義務・情報セキュリティ
受託者は、業務上知り得た情報を他へ漏らしてはならない。このことは、本業務が完了し、又は解除された後においても同様とする。
・受託者は、別記「個人情報及び業務情報の取り扱いに関する特記事項」を遵守しなければならない。
・受託者は、別記「情報セキュリティに関する特記事項」を遵守しなければならない。

（6） 第三者への委託（クラウド基盤の除外）
受託者は、業務の全部又は一部を第三者に委託してはならない。ただし、成果品の品質向上のための委託、業務の効率性向上のための委託、佐世保市に本社を置く地元企業の技術力向上につながるための委託についてはこの限りでない。（再委託については、佐世保市に本社を置く地元企業を活用されたい。）
なお、この場合であっても書面による本市の承認を得ることとし、再委託先についても、「（５）守秘義務・情報セキュリティ」の規定、「（１１）成果品の帰属」の規定の制約を負わせるものとする。
また、本サービスの提供に不可欠なクラウド基盤（IaaS／PaaS等）の利用は、本条にいう再委託には該当しないものとする。ただし、当該クラウド基盤についても、本仕様書「６セキュリティ要件」及び守秘義務・情報セキュリティに関する規定を満たすものでなければならない。

（7） 損害賠償等
本業務の実施に関し、受託者が本市並びに第三者に事故等の損害を与えた場合は、受託者は直ちに損害を被害者に賠償しなければならない。
また、本市が契約を解除した場合、受託者に損害があっても本市は受託者に対しその損害を賠償しない。

（8） 完了
本業務は、サービス提供期間の満了をもって役務提供を完了する。前記「７提出資料」に定める資料は、本市が定める期限までに提出し、本市の確認を受けるものとする。

（9） 契約終了時の措置
①受託者は、契約終了時において、本市が指定する形式により、本市データ（FAQ、チャット履歴、CSV出力データ等）を本市へ返還すること。
②受託者は、返還後、自己の管理する記録媒体等から本市データを確実に消去し、その旨を証する書面を本市へ提出すること。
③受託者は、本市が後継サービス等へ円滑に移行できるよう、必要な情報提供その他の協力を行うこと。
④契約の期間満了又は解約に際しては、本市と協議のうえ、サービス停止及び引継ぎの手順を定めて実施すること。

（１０）サービスレベル
本サービスの月間稼働率は、計画メンテナンス時間を除き99.5%以上とし、計画的なサービス停止を行う場合は、原則として5営業日前までに本市へ通知すること。
また、障害発生時は、本市の就業時間内において1時間以内に一次応答を行い、障害の切り分け及び復旧に努めること。
なお、天災地変その他当事者の責めに帰することができない事由により本サービスの提供が困難となった場合の取扱いについては、本市と受託者が協議のうえ決定するものとする。

（１１）成果品の帰属（著作権等）
①本サービスを構成するシステム、プログラム（コンテンツ、データベースを含む。）その他の著作物の著作権は、受託者又は正当な権利を有する第三者に留保される。本市は、契約期間中、本サービスを利用する目的の範囲内で、これらを利用できるものとする。

②本市が受託者に提供したデータ（FAQ、登録文書等）及び本市の指示に基づき本市専用に作成した設定・画像（キャラクター、ロゴ等）に係る著作権その他の権利は、本市に帰属する。

③前記「７提出資料」として提出するドキュメントについて、本市は、本サービスの利用及び運用に必要な範囲でこれを利用できるものとする。


以上
2
