
総務省 業務改革モデルプロジェクト

西予市窓口改革モデル事業
～総合窓口からアウトソーシングへ～

愛媛県西予市

資料２



平成２５年９月

日本ジオパーク認定

｢大地｣ ｢生態系｣ ｢人｣の
3つの要素のつながりを
楽しく知る



１．背景
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西予市（職員数） 類似団体（職員数） 人口

人口1万人当たりの職員数
西予市133.94人 類似団体93.66人

Ø職員数が、類似団体より1万人当たり約40人多い。
Ø少ない人数でも、市民サービスを維持するために。
Ø市民窓口の分散、非効率な申請書作成
Ø業務マニュアル・フローがない。
Ø正規職員以外の人材の活用不足



２．業務改革モデルプロジェクト
１）取組内容(目指すべき姿)



２）各課における具体的な作業
A)調査票による業務の洗い出し
B)マニュアルの作成
C)アウトソーシング化可能な事務の抽出
D)申請書の記載支援の検討

②フロー・マニュアルの作成①調査票による業務の洗い出し

２．１

窓口業務改革

プロジェクト

チームの組成

２．２

対象範囲の決

定

２．３

課題の洗い出

しと改善案の

検討

２．４

業務フロー・

マニュアルの

作成

２．５

業務分析と改

善後の具体化

２．６

歳出効果の試

算

２．７

改善案の実現

に向けた検討



③現状業務の調査・分析

【目的】
・マニュアルフロー図は各係内の処理の見える化、複数部署が関わるライフ
イベントについて、申請者ベースで総合的な業務フローと所要時間の見える化
【調査方法】
・シナリオを作成し、市民役職員で実際の時間を測定（出生・死亡・転入）



④新しい業務フローの検討



⑤歳出削減等の効果把握

4 出生届に関すること 53 36 17 32%

20 死亡後手続きに関すること 61 53.3 7.7 13%

24 転入届に関すること 129 74 55 43%

②
改善後手続
時間
（分）

業務名

①
現行手続
時間
（分）

③
削減時間
（分）
①－②

④
削減率
③/①



３）その他の取組み
【予約制の導入】
・フローの中に「相談」がある業務を抽出し、担当者へのヒアリングにより
業務を選定（10業務）
・予約を行うことにより、事前準備ができ、市民の待ち時間が削減される。

・フローの中に「申請書」がある業務を抽出し、担当者へのヒアリングにより
業務を選定（20帳票）
・作成支援を行うことにより、記載する時間と記載を待つ時間が削減される。

・支所から本庁への問い合わせが一定数ある業務を抽出（11業務）
・市民が支所において、オンラインで本庁職員と手続きを行うことで、問
合せ時間が削減される。
・プライバシーを確保できる場所が必要

【申請書の作成支援】

【オンライン窓口の導入】

スペース、ツール、スタイルを変えて、働き方改革を



ご清聴ありがとうございました。
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