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実施者紹介①
一関市福祉部福祉課
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【人口】 111,932人（令和2年国勢調査）

【市役所所在地】岩手県一関市竹山町7番2号

●業務内容●

「生活に困っている方」「障がいや病気を抱える方」「高齢者」など、支
援を必要とする市民に対して、制度の案内・申請支援・相談対応・福祉
サービスの提供を行う、地域福祉の中核的な部署です。

主な業務内容

生活保護・自立支援、障がい者福祉（手帳・サービス・就労支援）、医
療・介護支援制度、福祉用具・補装具の給付、市民相談・通訳支援、差別
解消・福祉イベント



実施者紹介②
株式会社NTTデータ関西

【設立】 1990年3月7日

【所在地】 大阪府大阪市北区堂島3-1-21 NTTDATA堂島ビル

【代表】 中島 弘嗣

【社員数】 1,264名 (2025年4月1日現在)

【売上高】 41,681百万円（2024年度実績）

【事業内容】
・データ通信システムの開発および保守の受託、販売ならびに賃貸

・データ通信システムに係るソフトウエアまたは装置の開発および保守の受託、

販売ならびに賃貸

・情報システムに係る建設工事、その他の建設工事及び設備工事の請負

・上記に付随する調査、研究、研修、コンサルティング他

【チームブランド】

NTTグループの実績とノウハウで自治体を支える人たちの想いに応え、

新しいまちを“共創”します。



取組背景と課題

① 現場職員の想い
→訪問の記録作成を“楽”にしたい
→訪問のメモ漏れ、聞き漏れを“減”らしたい。
→現場は「“新”人だから」が通用しない、先輩の支援がほしい。
→相談・支援の時間を“増”やしたい。

② 自治体特有の人事異動や、コロナ禍以降の生活困窮
に関する支援ニーズの高まり
→有識者の不足や職員全体の労務時間問題
→市民に寄り添った支援で早期安定化が必要

③ 広大な面積に対し世帯が広域に点在
→訪問面談の移動に多くの時間を要する
→帰庁後も様々な事務に追われ事務時間がない

④ すでに先進的なDX事例が多数存在
→課題解決に生成AIを活用したDX推進を前提
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システム構想とアプローチ

令和５年８月 職員の時間外削減や訪問の時間確保などの市民サービス向上のた
め、業務改善を本格化。「現場起点のDX」の一環としてタブレッ
ト端末を利用した業務支援システムの構想を開始。

～令和６年３月 様々なシステム、インターネットサービスなど約20種類以上を試
用し、10社以上と打合せを重ねながらシステムの構想を検討
NTTデータ関西と2日間のワークショップを開催し、理想の業務支
援システムを構想。

～令和６年6月 システムを数種に絞り、セキュリティや実務での使用感を確認し
ながら比較、検討するも構想に合致するサービスが見つからな
かったため、課題検討のパートナーであったNTTデータ関西と共
創し、検証システムを構築する方針が決定。

令和６年7月～
令和6年１0月

一関市とNTTデータ関西で概念実証実施契約書を取り交わし、本
格的に実証計画、検証システムの構築を開始。

令和６年11月～
令和７年１月

市民サービスの向上や業務効率化の有効性についての実証実験を
実施。
※実証のプレスリリースが日経電子版や岩手日日新聞など９社以上で掲載

～令和７年９月 実証実験で効果が認められたため、検証システムを継続利用し、
現場適応に向けた継続検証を実施。
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ワークショップの様子
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WSで実際に考えた理想の
アプリイメージ



推進体制
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検証システムの概要

• システム名：面談支援AIシステム
生活困窮者や生活保護の相談業務（主に訪問先）において、生成
AIを活用し、記録作成支援や職員へのアドバイスを行う面談支援
システム

• システムの主な機能

• 生成AIによる音声テキスト化機能

• 生成AIによるヒアリング項目のサジェスト機能
（職員へのアドバイス機能）

• 生成AIによる報告書作成機能（相談記録等の作成支援）

• カメラや手書きメモなどの面談サポート機能

• インターネット環境でもセキュリティを確保

• 生成AIの個人情報取り扱いのセキュリティ確保
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検証システムの概要 全体イメージ3
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検証システムの概要 イメージ①

•生成AIによる音声テキスト化機能
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検証システムの概要 イメージ②

•生成AIによるヒアリング項目のサジェスト機
能（職員へのアドバイス機能）
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検証システムの概要 イメージ③

•生成AIによる報告書作成機能（相談記録等の
作成支援）
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ISMAP認定クラウドに契約団体（自治体）専用領域を準備

検証システムの概要 イメージ④

•行政業務として個人情報を扱えるセキュリティ
の実現※セキュリティ漏洩リスク回避のため概念として記載
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未許可
IPアドレス

NG

認証済みアプリ
＆許可済み媒体

許可済み
IPアドレス

OK

未認証アプリ 認証済みアプリ
＆未許可媒体

OKNG NG

ファイヤーウォール＆アクセス制御

ユーザ
制御

検証システム

有効ID/PW
利用者

無効ID/PW
利用者

ID/PW
知らない人NG NGOK

セキュア領域に暗号化された個人情報



実証実験の効果測定①

目的：市民応対（面談）業務における市民サービス向上

測定：市民アンケートの定性分析※回答数117人（生活保護対象者数の約14％）
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実証実験の効果測定②

目的：面談における職員に対する質問サジェストや記録作成の支援等

の事務効率化

測定：職員アンケートの定性分析と事務作業時間の定量分析
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③報告書作成時間測定

全ての面談において、報告

書の作成時間が約50％改善



実証実験の効果測定③

目的：リモート環境（外出先）におけるシステム利用負担軽減

測定：職員アンケートの定性分析

• ネイティブアプリにより、タブレットの操作に準拠したUI/UXで外出先でも利用

しやすいシステム

• 全員がシステム導入による負担軽減を回答
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従来の持ち物セット 導入後の持ち物セット

※キーボードやペンを含めても
これだけに減少



現場の声と改善プロセス

• 改善事例：ヒアリング項目のサジェスト機能

• 改善結果
→面談開始と同時にヒアリングリストが生成され、面談で即活用可能。一通りの
会話が終わったらチェックとして生成AIに確認漏れや説明不足を確認し、先輩か
らのアドバイスのように一目でわかるサジェストを活用しスムーズに面談を支援
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タイミング 機能概要 発生した課題

開発当初 サジェスト根拠や理由を含めて
リアルタイムにサジェスト

・根拠をすべて準備するのが困難。維持も困難。
・ぱっと見で聞くことがわからない

改善1 シンプルな内容でリアルタイム
にサジェスト

・聞こうと思ってたことも表示される。
・ずっと更新されるのでタブレットから目が離せない。
・何度も生成AIを呼び出すのでコストが高い

改善2 ボタン押下時にサジェスト生成
する仕組みに変更

・話題として出てこない項目がサジェストされない。
・初めに聞くことがわからない。

改善3 サジェスト内容をテンプレとノ
ウハウに分割

・すでに聞いたかどうかチェックする仕組みが欲しい。
・人とAIのクロスチェックがしたい。

最終版 生成AIと手動によるサジェスト
の消込



全員参加のワークショップの様子
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• 令和６年３月から一関市職員とNTTデータ関西で通算６０回を超
える打ち合わせを実施し、技術的な視点だけでなく、現場のやり
たいを共通認識して共に改善に挑戦した。

福祉部職員とのワークショップの様子 健康こども部職員とのワークショップの様子



実証の成果①

• 構想システムの実現
→面談の質の向上や、面談後の事務手続きへの早期着手が可能となり、
市民応対業務サービスの質を大幅に向上させると同時に、手書きメモの
軽減や訪問時の道具の集約、報告書案の作成による職員の負担軽減も実
現することができた。

• 市民の反応
→現場職員やNTTデータ関西の予想に反して、システムを利用した面談
に対して多数の肯定的な反応が寄せられた。担当ケースワーカーとの話
しやすさや、システム導入に対する印象が非常に良好であり、面談の質
が向上したと評価された。

• タブレットの導入効果
→チャットツールによる事務所との連絡や、Google Mapを活用した訪問
先の位置確認など、訪問道具をタブレットに集約できるほか、面談中に
は支援に関する施設や制度の情報などをその場で相談者と一緒に調べな
がら説明することが可能となり、対話の質を高める工夫が実現した。
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実証の成果②

• DX気運の醸成、挑戦する風土の形成
→毎週の打ち合わせを重ねる中で、技術的課題の解決だけでなく、理想
や夢を語り合う場が増え、現場職員主体のチャレンジを恐れない姿勢が
醸成された。
→職員の行動が庁内で市長・副市長を含むトップ層に映り「DXをどんど
ん進めよう」という方針を示し、DX気運が高まる取り組みとなった。

• 業務の本質的見直し
→AI導入にとどまらず、既存業務を「なぜやっているか」を問い直し、
法的・実務的な必要性を精査。エクセルマクロやアクセスなど特定職員
に属人化してた業務を基幹システムやAiBouの活用で業務集約し、管理
資料の削減、質を落とさずスリム化を図る業務改善につながった。

• アウトリーチの推進
→ベンダーとの協働を「業務のアウトリーチ」と捉え、職員が本来やる
べき業務に集中できる体制を構築。
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検証システムのその後

• NTTデータ関西にて商品開発、サービス提供

• 2025年02月から他自治体へのインタビュー開始

• 2025年04月からシステム開発に着手

• 2025年10月01日にサービス提供開始
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https://www.jichiel.jp/service/aibou/

https://www.jichiel.jp/service/aibou/


まとめ

DX推進のカギ

現場起点 ×共創 ×挑戦

【一関市】

現場の声を起点に、「あったらいいな」を「できた！」に変えた共創の経
験は、DX推進の確かな一歩を踏み出しました。今後も多様なパートナーと
の共創を通じて、市民のウェルビーイング実現に努めてまいります。

【NTTデータ関西】
AiBouサービスは現場の声を力に、支援の質を高めるサービスへ成長しま
す。自治体内の他業務展開だけでなく、他業態からのニーズにも対応しな
がら職員と市民双方にとってより良い環境を目指し、DX推進を支援します。
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