
高齢者 外国人 中山間地域住民

申請業務のサービス提供における
様々な課題

少子高齢化の時代に職員数の減少から、
課題に対応し、且つ今の行政サービスを
今後も提供し続けることは実質的に困難

高齢化率30％ 人口約17万人中
約5000人

時に行政サービスが
行き届かない

書かない窓口
(窓口DXSaaS)

オンライン
申請

リモート
窓口

申請フローを一本化
データで全て処理

受付から入力・審査まで
従来の処理プロセスを
デジタルに代替

解
決
策

住民は様々な手段で申請を行ったり
サポートを受けることができる

分析から業務改善案を導き
常に業務改善を行い続ける

取得したデータを蓄積し
BIツールにて分析

事業概要

中山間 外国人多

【人口10万人から30万人】
島根県 出雲市
（人口 17.3万人 人口密度 276.7人/㎢）

〇中山間地域住民や高齢者の移動負担の軽減を図る「自宅」や「近場」
からの手続や、外国人住民の言語課題の軽減を図る手続きガイド、リ
モート窓口における多言語対応により課題を解消

〇受付から入力・審査までをデータで一元管理することで、ダブルトラック
を解消し業務効率化市域広

② 住民満足度 5段階中4以上の評価80％以上

主なＫＰＩ（～Ｒ９年度末）
① 来庁者数 20％減（R5比） ③ ライフイベント窓口対応時間 50％減（R6 80分）

④ マニュアル作成数 370項目

現状「紙申請」と「オンライン申請」の
申請フローが２本走っており職員負荷増大

多様な住民接点を創る

移動困難者課題・言語課題等を解消し
場 所 ・ 時 間 に 囚 わ れ な い 窓 口 が
つくられる

業務時間の短縮や属人的業務の廃止など
職 員 の 業 務 環 境 の 改 善 に つ な が り
職員が本来在るべき業務に注力できる

シ ス テ ム や サ ー ビ ス の 一 時 的 な
導入に止まらず、必要とされるサービスの
在り方や業務環境が常に改善され続ける

住民サービス課題の解消 業務課題の解消 PDCAスキームの組み込み

成果

自宅窓口 近隣施設

ブラジル等
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