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•スマートフォンでオンラインで行政手続を完結
•自宅や外出先など、どこからでも手続可能
•住民利便の向上と行政効率化

目指すところは、
○オンラインで60秒以内に行政手続が完結

○窓口にお越しになる方へのサービス向上
職員の窓口負担軽減と働き方改革

•書類記載の縮減（書かない）
•待ち時間短縮（待たない）
•必要な手続きをワンストップサービス（回らない）
•職員負担軽減等（経験の浅い職員でも対応可能）
•窓口でもマイナンバーカードのメリットを実感

自治体窓口DX
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解決するべき
課題

ゴール
（課題解決後の将来像）

課題発見・課題設定

庁内で共有

＝ ＋ トランスフォーメーションＤＸ デジタル

フロント・バックヤードの
業務改革（BPR）
(デジタルはあくまでツール)

デジタル庁は、
・先行する自治体のノウハウの横展開（窓口BPRアドバイザー派遣事業、共創プラットホームの活用）
・窓口DXに取り組まれる自治体の人材育成支援（アドバイザー同行研修の受け入れ）
・窓口ＤＸＳａａＳをガバメントクラウド上で提供
などを通じて、自治体窓口改革の加速を支援

例えば、
職員間の縦割りと思考停止

分厚いマニュアル
紙だらけ など
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（参考）「窓口BPRアドバイザー派遣事業」の目的・概要
窓口DXを加速的に進めるために、自治体にアドバイザーを派遣し、BPRの自走のきっかけを提供します

概要・目的
 本事業では、自治体が窓口BPRを自走するための「きっかけづくり」を目的と
した、ノウハウ等を共有します

 窓口DXにおいてはシステム活用のみでは不十分であり、窓口改革（BPR）が不可欠である。
 窓口BPRアドバイザーは自治体が自発的に窓口業務改革(BPR)に取り組めるよう助言をする。
 具体的には、自治体の課題や取組内容、プロジェクトの進め方に関する助言やサポート、
及び他自治体の事例の共有等を行う。

 派遣を受ける自治体は、アドバイザーからの助言やサポートを受けつつも、自らが主体的に
BPRに取り組むことが求められる。

 また、支援を受けた自治体は次のアドバイザーの育成を、窓口BPRアドバイザー育成事業に
よりデジタル庁が後押しする事で、自治体間の共創の輪の拡大を目指す。

今のうちから窓口BPRに取り組むことは、基幹業務システム標準化とも連動
する取組でもあり、行政サービスデジタル化を着実に進める第一歩
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概要・目的
 本事業では、新たに窓口BPRアドバイザーを目指す方を、「研修生」として
育成し、アドバイザーを増やすことで、自治体間でお互いに助け合い共創し
合う環境作りを目指します

 全国の自治体窓口の進化を加速化する為には、自治体間でお互いに助け合い共創し合うこ
とが必要であり、その実現の為には窓口BPRアドバイザーの力が不可欠である。

 しかし、現状は窓口BPRアドバイザーの数が限られている状況である。
 自治体窓口における「誰一人取り残されない、人に優しいデジタル化」を目指すデジタル
庁として、意欲のある自治体職員が窓口BPRアドバイザーになる為に必要なトレーニング
やサポートを提供する。

 具体的には、先任の窓口BPRアドバイザーによる勉強会の実施や、派遣同行によるOJT等
を提供する。

 なお、本事業に申し込んだ方は「研修生」としてトレーニングを行い、窓口BPRアドバイ
ザーの委嘱条件を満たすことを目指す。

（参考）「窓口BPRアドバイザー育成事業」の目的・概要
窓口DXを促進することを目的として、窓口BPRに係る取組の中核を担う自治体職員を育成します
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（参考）窓口利用体験調査のススメ
BPRアドバイザーの派遣先団体は、自分たちの窓口業務の現状を把握するために"窓口利用体験調査"を実施
して現状分析の素材とします

窓口利用体験調査の概要 フェーズ１
BPRに向けた土台作り

フェーズ２
アナログから始めるBPR

目的

参加者

利用者（住民）が、どのように行動し、何を見て、
何を思うかを追いかけ、課題や改善点を発見する

住民課及びその他の関係課
※住民課は必須です

取組内容
職員が事前に設定したユーザー像（住民）になりきり、
市民窓口課や他の課を回りながら、住民目線で課題
や改善点を整理する

留意点
事前に下調べはしないこと
（実際に手続きが発生したときに、どのようにリアルに動
くかのシチュエーションで行います）

進め方

①スタートは「家」です。
②利用者の目線、立場、気持ちで（なりきり）
③「カスタマージャーニー」を 具体的に記録し、表現する。
（どこで、何を、どのように、何分、何回・・・etc）

④何を課題ととらえたか、どのように解決したいかのアイディアに制限はありません。
（ヒト、モノ、カネ、時間、組織、縦割りの壁はいったん無視して、自由にイメージ
してください。）
⑤気づいたことは、何でも、どのような点でも良いので記録を。
（いいところは誉めてあげよう・・・）
⑥写真や動画で記録 ストップウォッチで時間も計る。

参照：自治体窓口業務改革オンライン勉強会3回目

進め方のイメージ

参照：デッカイギ_窓口DX資料（北見市・深谷市）
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• 必要のある手続 →手続漏れ
• 必要な書類・持ち物 →忘れ物があれば再来庁
• 手続にかかる時間 →もっと短くできないか
• 複数の申請書 →氏名・住所等を繰り返し記入
• 庁舎や窓口の移動 →導線・歩いた距離
• 課室の案内板 →どの課室でどの手続ができるか

意外と知らない自分たちのこと

本当に住民のためになっているか？

円滑な窓口のために、各自治体は様々な取組みをされていると存じますが、
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• 記入する書類の多さや長時間の手続き、課による呼び出し方法の違いなど、
様々な課題が見えてきた。将来の「ありたい姿」をワーキンググループで議論
していく。

• １回で終わらせるのはもったいないことから、窓口配置新人の研修の一環とし
て継続的な実施につなげられるよう検討したい。

（参考）アドバイザーを活用した自治体の声

〇窓口体験調査を実施して

〇アドバイザーからの助言を受けて
• 窓口体験調査によって課題を発見し、窓口改革を行うことの重要性に気づかされた。
できるだけ多くの職員を巻き込みながら窓口改革を行っていく。

• 定型的で件数が多いものを中心に、将来的に8割程度をワンストップ対象とし、
トライ＆エラーを重ねながら段階的に拡大する“スモールスタート”を目指すこととした。
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【チャンネルの一例】

• 窓口業務改革

• システム標準化

• ガバメントクラウド

• デジタルデバイド対策

• 自治体町内会自治会等

• デジタル人材

・

・

・

（参考）デジタル改革共創プラットフォーム
 困ったことを先進自治体へ相談
 他自治体の経験や知見を活用
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（参考）自治体窓口DXSaaSとは

• デジタル庁が窓口DXに必要な機能を盛り込んだ仕様書を策定。
• 複数ベンダーが「窓口DXに資する共同利用型のパッケージシス
テム」をガバメントクラウド上に構築し、サービスを提供。

• 自治体は複数ベンダーが提供する提供するサービスから、自団体
に合ったサービスを「選ぶ」。

• 資金力や従業員規模が小さいため、対応できる自治体の数や地域
が限られていた地方ベンダーや新興のベンダーの参入により、自
治体の選択肢が拡大。
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自治体窓口DXSaaSが想定している自治体窓口の姿

書かない 待たない 回らない住民に
やさしい

職員に
やさしい

職員負担の軽減 サービス平準化
窓口とともに

バックヤードも改革
経験の浅い職員も
窓口対応可能

マイナンバーカードや公金受取口座登録のメリットも実感

例えば小規模自治体では・・・
属人的な業務（口頭での伝承）多くの窓口・職員で対応

窓口を集約・コンパクトに
（進めたい事業に力を注ぐ）

業務が標準化・自動化され
どの職員でも正確に事務処理

小規模
自治体の
活用
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順次、本番運用開始

デ
ジ
庁

窓口BPR業務改革（BPRアドバイザー派遣事業を活用）
※ワンストップの対象とする手続の「幅と広さの調整」様式統一検討等

デ
ジ
庁

主体

…BPRアドバイザー
派遣事業

…窓口DXSaaS

自
治
体

ベ
ン
ダ
ー

自
治
体

(参考）自治体窓口DXSaaSの今後のスケジュール

SaaS利用に向けたサポート

調達・契約

黒字記載：今後実施
白字記載：実施済or中

自治体ごとの環境構築・設定

11 12 1 2 3

構築・運用テスト

運用・システム改善

R6公募 R6事業
者公表

４ ５ ６ ７ ８

自治体ごとの環境構築・
設定

調達・契約

構築・運用テスト

R5 R6

※R5年度は５月公募、６月初旬事業者公表、7月下旬にサービス紹介資料・料金表等を自治体に公表
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