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事業概要 【おおふなと版窓口改革（DX）】 ※交付⾦申請資料抜粋

実施地域 岩手県大船渡市 事業費 91,778千円（200,000千円以内）

実施主体 岩手県大船渡市 人口 33,540人（R4.12末）

事業概要
市役所窓口での住⺠の「迷う・待つ・書く・回る」の負担を軽減するため、窓口業務⽀援システム導⼊、窓口周辺
環境の整備、窓口業務の⾒直し等による総合的な窓口改革を⾏う。これにより住⺠・職員双⽅の手続の簡略
化・省⼒化による時間の創出、利便性の向上を図る。また、広範な庁内連携が必要でトランスフォーメーションの
波及効果が⾼い当事業を当市⾏政DXのリーディングプロジェクトとして位置付け、地域全体のDX推進を目指す。

具体
サービス

引越しや⼾籍の届出等のライフイベン
トに必要な手続や証明書発⾏等の
手続を対象に、書かない×ワンストッ
プ窓口を導⼊する。
【書かない×ワンストップ窓口】
• 窓口業務⽀援システム
• デジタル庁舎案内板
• キャッシュレス決済対応POSレジ
• 番号札発券機・呼び出し番号

表示板

主な
KPI

【アウトプット指標（活動指標）】
①窓口業務⽀援システム利⽤件数
②キャッシュレス決済POSレジの利⽤
件数

【アウトカム指標（成果指標）】
①市⺠意識調査で「窓口業務や施設利⽤など、市の⾏政サービスは利
⽤しやすい」と答えた割合
②証明書発⾏時間

住⺠・職員双⽅
の手続簡略化

地域全体のDX推進へ
の足掛かり

国費1/2

3

このほか、窓口環境の改善を実施︕



これまでの取組／デジタル推進アドバイザーの新設等
・令和4年度補正のデジ⽥交付⾦について、2事業の採択を受けたが、事業担当課からの発
案ではなかったため、制度の理解促進や外部⼈材の活⽤によるDX推進の必要性を痛感。

・令和4年7月、デジタル社会に対応する⼈材の育成やデジタル技術の活⽤を推進するため、
ソフトバンク株式会社の参与を「大船渡市デジタル推進アドバイザー」として委嘱。

・アドバイザーからの助言を受けて、総務省地域情報化アドバイザーを紹介してもらい、
令和4〜5年度、市⺠・事業者向け、市幹部職員向け、実務担当者向けセミナーを開催。

▲総務省地域情報化アドバイザーによる講演の記事▲
©東海新報 4▲デジタル推進アドバイザー▲

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。



これまでの取組／プロジェクト・チームの新設
・令和4年9月、地域課題の解決に向けたデジタル技術の活⽤及びデジ⽥に係る取組の推進
に寄与するため、デジタルネイティブ世代を中心として、庁内各部署から指名した20⼈
に、班⻑、副班⻑を加えた22⼈で構成する「大船渡市デジタル創生研究プロジェクト・
チーム」（PT）を設置。部署間に横串を刺して研究を進め、ボトムアップにより、市の
デジタル活⽤を発案・先導するチームとして位置付け。

・月1回のグループワーク、タブレットを貸与した上でのslackの活⽤、商工会議所会員と
の意⾒交換、先進地視察等も実施。

▲デジタル創生研究プロジェクト・チーム
メンバーに対する市⻑訓⽰▲

5

▲市幹部職員・マスコミ向けのデジタル
創生研究プロジェクト・チームによる

成果発表会▲

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲先進地視察@浜松市▲



これまでの取組／PTの発案から“書かない窓口”の導入へ
・「大船渡市デジタル創生研究プロジェクト・チーム」の“書かない×ワンストップ窓口”実

現の発案を受け、事務局（当時は企画調整課）でブラッシュアップし、経営層（市⻑、
副市⻑、教育⻑、全部⻑等成）での会議で庁内の合意取り→デジ⽥交付申請。

・なぜ窓口DX︖効果は︖をしっかり説明、おおよそのロードマップと到達点も⽰す︕

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

◀デジタル
創生研究
プロジェ
クト・チ
ームによ
る研究成
果（令和4
年度）▼

6
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・研究の進捗に応じた、担当職員の
参画

・庁内横断のアナログ改革案検討
・導入モデルの絞り込み
・動線や処理の流れ、モノの配置の
⾒直し案検討

・交付⾦を活⽤した事業実施
・評価と振り返り→プロジェクトチ
ームへの情報提供

 庁内の推進体制

大船渡市⾏政経営
推進会議

・三役、全部⻑、総務・企画・財
政の各課⻑で構成

・R4〜5年度は、当該会議で庁内
調整・合意形成

大船渡市総合戦略
推進本部会議

・R5年度、まち・ひと・しごと
創生総合戦略→デジタル⽥園都
市国家構想総合戦略への改訂の
取組を実施

事 務 局
（企画政策部 企画調整課）

・研究PTの運営、庁内調整、デジ⽥
交付⾦申請など

報告 提言

調整

デジタル創生研究
プロジェクト・チーム

・係⻑・主任・主事級職員で、デジ
タル技術の活⽤・普及に取り組む
意思がある職員

・デジ⽥活⽤モデルの検討、庁内横
断のアナログ改革案検討、動線・
処理の⾒直し、配置案検討

デジタル推進アドバイザー
・連携協定締結企業等、連携関係に
ある団体の者のバックアップ

・先進事例の情報提供、課題の掘り
下げとアイディア出し、デジ⽥活
⽤モデルの構築補助

情報提供
参画

総合戦略推進会議
・R5年度にまち・ひと・しごと創生総合戦
略をデジタル⽥園都市国家構想総合戦略に
改訂
・交付⾦事業を評価

意⾒・提言

調整

ICT推進室（庁内DX担当）
・デジ⽥交付⾦申請⽀援など

連携

協⼒依頼
事業調整

窓口DX関係課⻑等会議
・窓口関係課⻑等で構成
・必要に応じ担当係⻑も同席

窓口DX関係課担当者会議
・窓口関係課担当者で構成

窓口BPRアドバイザー
・デジ庁事業を活⽤し、窓口改革の先
進自治体職員による、窓口BPR推進
のアドバイス

※オンライン、現地⽀援等

⽀援
⽀援

令和5年度における推進体制

8



時期 ⾏政経営推進会議等 関係課 プロジェクトチーム ICT推進室 事務局(企画調整課)

４
～
６
月

７
～
９
月

10
～
12
月

1
～
3
月

４
～
６
月

研究成果の共有

導入モデルの検討
現ベンダーとの調整、
契約手続き、関係課調
整ほか

デジ⽥交付⾦交付決定
→6月補正予算計上

アナログ改
革(案)協議
動線や処理
の流れ、モ
ノの配置⾒
直し案の検
討
導入モデル
の検討

⾏かない窓口導入に
向けた調査・研究

生成系AI活⽤に向け
た調査・研究

調査・研究成果の
取りまとめ

システム調達等手続き

書かない×ワンストップ書かない×ワンストップ
窓口試⾏〜実装

⾏かない窓口＋生成系
AI活⽤に向けた調査・
研究

↓
事業化の検討

書かない×ワンストップ
窓口 本稼働

交付⾦申請

システム以外の調達等
の関係課調整

システム
以外の調
達等の調
整（デジ
タル庁舎
案内板、
POSレジ、
番号札発
券機、窓
口レイア
ウト変
更）

⾏かない窓口、⽇直
DX、生成系AIの活⽤
検討など

導入モデルの報告
※随時 11月までに11月までに

取りまとめ

研究成果の共有
交付⾦申請⽀援

デジ⽥交付⾦内⽰

調査・研究成果の
取りまとめ支援

概ね2年程度をかけて拡⼤ デジ⽥交付⾦交付決定
→6月補正予算計上

⾏かない窓口導入に
向けた調査・研究

生成系AI活⽤に向け
た調査・研究

令和5年度における推進スケジュール概要

9
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推進のポイント①／広く関係課を巻き込んだ体制づくり
・⾏政改革やDX担当課限り、又は窓口担当課単独の取組では、プロジェクトは進まず、効
果薄。広く関係課を巻き込む体制づくりが必要︕

・○○設置規程や要綱等は、⽴ち上げまでの機動⼒に⽋けるので極⼒避け、既存の会議体
等を活⽤するなどしてフレキシブルに対応。

・進捗状況を逐次、経営層を含めた各層に情報共有。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲北⾒市作成資料 ※関係者限り▲ 11

⼤船渡市⾏政改革実施計画抜粋

窓口DX関係課⻑等会議で協議・検討

窓口DX関係課担当者会議で協議・検討

経営層への協議・報告

PTとの情報共有



推進のポイント②-1／窓口利⽤体験調査の実施
・窓口DXを進める上で、どのような窓口を目指すのかを共有するため、窓口利⽤体験調査
は必須︕実施に当たっては、窓口関係課などにも参画してもらうことが重要︕

・利⽤者目線で、おくやみ、転入などパターン分けを⾏い、来庁者等の状況を設定し、そ
の⽇のうちに、振り返りのグループワークを⾏い、気づき〜解決策〜理想像を意⾒交換。

・実施の手順、準備品、まとめ⽤ファイル等は、デジタル共創PFからもらい受け。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

12

◀窓口利⽤体験調査とグループワークの様⼦

▼振り返りグループワークのアジェンダ▼



推進のポイント②-2／窓口利⽤体験調査結果の共有
・課題、理想の姿、解決策を取りまとめ、経営層、窓口関係課⻑・担当者と共有。
・これにより、窓口DXの必要性を庁内で横展開︕さらに、デジタル共創PFにも投稿して、
全国の皆さんから知恵をいただく。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

13▲窓口利⽤体験調査結果▲



推進のポイント③-1／D＜X 業務のBPRのススメ
・先進事例を徹底的に研究（TTP）。⼤船渡市は北海道北⾒市の手順を参考に実施。
・北⾒市・及川慎太郎さんからの教え「まずは業務のBPRを︕」
※BPR（ビジネスプロセス・リエンジニアリング）︓業務本来の目的に向かって既存の組織や制度を抜本的に⾒直し、
プロセスの視点で、職務、業務フロー、管理機構、情報システムをデザインしなおすこと。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

14▲北⾒市作成資料 ※関係者限り▲



推進のポイント③-2／D＜X 業務のBPRのススメ
・窓口⽀援システムや番号札発券機、キャッシュレス対応POSレジなど、お⾦がかかるモ
ノを導入する前、そして導入後もアナログ改善は必須︕

・それが習慣化してくると、それぞれの職員が所属する部署、他の部署の取組等を俯瞰的
に捉えられるようになり、気付き〜改善〜繰り返しに発展︕

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲北⾒市作成資料 ※関係者限り▲

・統一化・標準化を進めようとすると、
手続きや記入欄の必要性などを複数の
部署の職員の目で⾒直すことができ、
簡素化につながる

15



推進のポイント④／窓口BPRアドバイザー派遣事業の活⽤
・デジタル庁では、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
有するため、「窓口BPRアドバイザー」(先進自治体職員等)の派遣事業を実施。

・⼤船渡市では、デジ⽥交付⾦の採択にあわせ、令和5年度、事業に手上げ。北⾒市・及川
慎太郎さん、研修生の東久留⽶市・岩崎⽞哉さんから⽀援等を受け、窓口DXを推進。

・現地⽀援のほか、メールやオンライン等による⽀援もあり、非常に有益︕

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲市⻑・副市⻑表敬▲
(左から)及川さん、渕上市⻑、引屋敷副市⻑、岩崎さん

16

▲窓口BPRアドバイザーとの意⾒交換▲
窓口体験調査結果の共有等
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令和5年度の主な成果① そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

18

■窓口環境の改善
・正面入口から入ると、総合案内の場所がわかりにくい。
・案内サインが課名表⽰のため、どこで手続きをすれば
いいのかわかりにくい。

・動線上に記載台がある。
・掲⽰物が多く、乱雑に⾒える。

Before Before After

■窓口環境の改善
・いつから、何の目的で設置されているかわからない掲
⽰物がある。

・⽴ったまま手続きしなければならない。
・通路の中央に⻑いすがあり、動線を塞いでいる。

総合案内を前に出し、表⽰を追加

⿅のはく製…
総合案内表⽰

手続き別案内サインを導入し、窓口
番号と同じ色に色分け
掲⽰物を可能な限り撤去

掲⽰物を撤去し、手続き別などの
案内サインを設置

主な窓口にローカウンターを設置、
通路中央の⻑いすを撤去

After



令和5年度の主な成果② そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。
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■窓口業務支援システムの導入

■デジタル庁舎案内板の導入

■キャッシュレス対応POSレジの導入

■番号札発券機の導入

Before After

Before
Before After

After After

After・書類（住所・氏名・電話番号等）
を何枚も書かなければなら
ない。

・⾏き先がわかりにくい。

・手数料が現⾦のみの取扱いとなっている。
・集計に時間がかかる。

・どのくらいの待ち時間があるのかわからない。



参考／窓口DX推進のための担当部署との連携①

20

・窓口DX関係課⻑会議において、主管部署を振り分け。

所管 2023年
4月 5月 6月 7月 8月 9月 10月 11月 12月 2024年

1月 2月 3月

A）【書かない×ワ
ンストップ窓口】窓
口業務⽀援システ
ム及び関連設備
整備の導⼊
（事業費︓####万
円）

Ｉ
Ｃ
Ｔ
推
進
室

B）デジタル庁舎
案内板の導⼊
（事業費︓###万
円）

財
政
課

C）キャッシュレス
対応POSレジの
導⼊
（事業費︓###万
円）

市
民
環
境
課

D）番号札発券
機・番号表示板の
設置
（事業費︓##万円）

市
民
環
境
課

E）窓口レイアウト
の変更（事業費︓
####万円）

財
政
課

仕様検討 システム構築 実装・
運⽤

契約手続 運⽤テスト

運⽤テスト仕様検討 契約手続
実装・
運⽤システム構築

現⾏カウンター撤去仕様検討

システム構築
実装・
運⽤契約手続 運⽤テスト

窓口レイアウト仕様（ローカウンター等設置）検討

設計(契約手続含) 工事(契約手続含)

設計(契約手続含) 工事(契約手続含)

仕様検討 システム構築契約手続 実装・
運⽤運⽤テスト

仕様検討

実装・
運⽤

・ICT推進室、企画調整課が○○○と協議中。近⽇中に対象課を拡⼤し、○○○と関係課との個別協議
も開始する方向。

・財政課、企画調整課で打ち合わせを開始。他の取組との関連が薄いため、継続して仕様検討を進
め、納期等を確認しながら導入に向けて取組を推進。

・市⺠環境課、税務課、会計課、企画調整課で打ち合わせを開始。他市導入機種について、業者か
らの説明受け（5/12）。上半期を目途に仕様決定。

・市⺠環境課、企画調整課で打ち合わせを開始。上半期を目途に仕様決定。

・財政課、企画調整課で打ち合わせを開始。ワンストップ業務の範囲やそれに伴うレイアウト変更、
システムの導入等との調整が必要であり、A〜Dの検討と並⾏して調整。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。



参考／窓口DX推進のための担当部署との連携②

21

・複数の部署で進捗状況を共有するための管理表を月1回程度作成、共有

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

・前回会議との変更箇所を⾚フォントで表⽰

・各取組の進捗を⾒える化し、工程調整



大船渡市 企画政策部 企画調整課おおふなと版窓口改革（DX）の導入により実現を目指すこと
■目指すところ︕
・窓口改革（DX）は、当市⾏政DXのリーディングプロジェクトとして位置付け。関係課

が多岐にわたり、トランスフォーメーションの波及効果が広範囲に︕
・これにより、⾏政改革を始め、⾏政評価や事務事業等の⾒直しなど、⾏政DXの推進⼒と
して全庁展開し、地域全体のDX推進も⾒据えて取り組み。

➡D(デジタル)導入の目的化ではなく、X(トランスフォーメーション)の展開による「人口
減少下における持続可能な⾏政経営の確⽴」への寄与

➡アップデートを繰り返し、体質改善による⾏政経営の強化・安定化へ︕

■〔書かない×ワンストップ窓口〕を導入し、順次、対象業務を拡大へ︕
【将来の到達点と手順】／ワンストップ化＝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。トライ＆エラーを重ねながら、段階的に拡⼤するという
“スモールスタート”。

・総合⾏政情報システムの更新に合わせ、R5交付⾦では〔書かない×ワンストップ窓
口〕を実装→⼤船渡市デジタル⽥園都市国家構想総合戦略のプロジェクトに位置付け→
地域再生計画の認定→R6以降、実装していない機能は企業版ふるさと納税を活⽤して
段階的に拡⼤。

・R6は〔⾏かない窓口〕＋市ホームページ更新＋市公共施設予約システム更新について、
デジ⽥申請を目指す方向。 22

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

※経営層や窓口DX関係課⻑会議などで 繰り返し 説明したペーパー



■デジタル⽥園都市国家構想総合戦略 × 窓口DX ➡ ⾏政DXの推進
・窓口DX（書かない×ワンストップ窓口、⾏かない窓口）を⾜掛かりとして、改善
を繰り返しながらトランスフォーメーションを進め、社会の変化に合わせて常に変
革を進める”⾏政DX“の推進を図る。

項目 R5 R6 R7 R8 R9

デジタル田園都市国
家構想総合戦略

書かない×ワン
ストップ窓口

⾏かない窓口

プロジェクト
A,B,C…
デジタル創生研究プ
ロジェクトチームによ
る検討等

実 装

地域再⽣計画の認定による企業版ふるさと納税の寄附受⼊︓ 〜R9

対象業務の順次拡大
※企業版ふるさと納税を活⽤し、DXに取り組む自治体として企業に売り込み

交付⾦
申請

LINE、ホームページ、公共施設予約システムの運⽤
実 装

実装A 実装B 実装C 実装D 実装E

⾏かない窓口対象業務の順次拡大 ※企業版ふるさと納税活⽤

事業化 事業化 事業化 事業化 事業化

大船渡市 企画政策部 企画調整課⾏政DXの推進に向けたロードマップ

デジタル田園都市国家構想総合戦略の期間︓R5〜R9

23

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

※経営層や窓口DX関係課⻑会議などで 繰り返し 説明したペーパー



・窓口での手続が⼤きく変わることを受けて、定例記者会⾒で発表（2/15）すると
ともに、「書かない×ワンストップ窓口」等の稼働にあわせ、市⻑・副市⻑による
窓口視察（3/13）を実施し、報道各社を呼び込んで周知。

大船渡市 企画政策部 企画調整課市⺠向けの周知① そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲定例記者会⾒資料▲

▲「書かない×ワンストップ」窓口稼働による市⻑・副市⻑の窓口視察▲
※上にある記載台は、2台→1台にして別の場所に移動

24



・「書かない×ワンストップ窓口」稼働後、広報紙での特集記事（3/20号）での周知
のほか、市HPに専⽤ページを開設。

・あくまでも第1弾の窓口DXというアナウンス。
➡第2弾、3弾…と続けていくことも付記。

大船渡市 企画政策部 企画調整課市⺠向けの周知② そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲広報おおふなと特集記事▲ ▲市HP▲ 25
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令和6年度における大船渡市でのDX推進について
・「令和6年度⼤船渡市⾏政経営方針」の横断的な重点施策として、“デジタル化の推進”
と“シティプロモーションの推進”を位置付けるとともに、「⼤船渡市デジタル⽥園都
市国家構想総合戦略」（令和6年2月策定）の横断的な重点分野として、“Ｄ＋（デジタ
ルプラス）＝デジタル化の推進”と“シティプロモーションの推進”を位置付け。

・今年度、①⾏政全般のDXを加速させるとともに、新たに地域社会のDXを推進、②広
聴広報活動のデジタルシフトを目指し、魅⼒発信⼒の強化に向けて、新たに三つの係
からなるデジタル戦略課を設置。

・各課との緊密な連携の下、横断的な重点施策を強⼒に推進。

▲デジ⽥総合戦略（抜粋）／地域ビジョン▲ 27

DX
推進係

広聴
広報係

情報シス
テム係

デジタル
戦略課

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。



今年度の取組／書かない×ワンストップ窓口の拡充

・令和6年度、市全体のDX指針として、市におけるDX推進体制やデジタル⼈材の確保・
育成、デジタル技術の利活⽤、さらにはシティプロモーションの推進方策等を盛り込
んだ「（仮称）大船渡市DX戦略」の策定作業を進めながら、次のことに取り組む。

○「書かない×ワンストップ窓口」対象業務の拡大
・令和5年度末、証明書（税・⼾籍・住基・印鑑）に関する「書かない×ワンスト
ップ」窓口の運⽤を開始。

・令和6年度、ライフイベントを対象としたワンストップ業務を導入予定(1月頃)。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。
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今年度の取組／導入スケジュール概要

・令和6年度の導入スケジュール概要は次のとおり。
・ワンストップ業務の拡⼤は、1月稼働を目標に取組を推進。
・前述の「ワンストップ業務導入に関するロードマップ」を基本としつつも、利⽤者目
線での窓口の実現、職員の負担の軽減（手続き別の案内窓口の誘導を極⼒シンプルに
することなど）を図る観点から、可能な限り前倒しして、令和6年度の運⽤開始を目指
す。

29

令和6年度

4〜6月 7〜9月 10〜12月 1〜3月

ワンストップ業務に
係る各課再照会
システム構築・検証
等 ※事業者

窓口DX関係課⻑会議、
同担当者会議ほか

職員向け研修・ロー
ルプレイ

ワンストップ業務の
拡⼤＝稼働

稼働︕

※課⻑会議等は進捗に応じて随時

担当者会議や個別ヒアリング等を予定

研修

ロールプレイ

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。



今年度の取組／ワンストップ業務の拡⼤にあわせた業務フローの⾒直し

▶
北
⾒
市
役
所
窓
口
業
務
改
革
資
料

30

○BPR（ビジネスプロセス・リエンジニアリング）
・来庁者の動線（左図）については、引き続き改善。
・処理の流れ、モノの配置（右図︓例）は、今年度、更なる⾒直しを実施。

改善を
継続︕

関係課との協議を
通じて⾒直し︕

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。

▲北⾒市作成資料 ※関係者限り▲



今年度の取組／⾏かない窓口の導入

31

○⾏かない窓口(LINE、市HP、公共施設予約システム)
・「書かない×ワンストップ窓口」のその先にある、オンラインで手続が完結する“⾏か

ない窓口”の実現を目指し、令和6年度、LINEを入口としてその機能拡充を図るととも
に、市ホームページと市公共施設予約システムをリニューアル、それぞれの機能連携
による利便性向上を促進。

そ
う
だ
、

Ｄ
Ｘ

し
よ
う
。


