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アビームコンサルティングの提供価値
窓口サービスのDX化にあたっては、デジタル化3原則※（デジタルファースト、ワンスオンリー、コネクテッドワンストップ）に則り、庁舎で提供するサービス
だけでなく、出張所や行政サービスコーナーのような庁外施設で提供可能なサービス、オンライン申請、自治体ウェブサイトにおける広報、案内などの多様な
住民接点（チャネル）も加味し、住民の顧客体験という視点に基づき、検討を支援します。
また、従来型のカウンターでの窓口サービスにおいても、デジタル技術を活用した窓口サービス品質の向上、職員業務の効率化が求められています。
加えて、最適な窓口サービスを提供するためには、職員業務の自動化・効率化を図ることで、窓口担当組織のコア業務である住民への相談対応などに
充てる時間を捻出することも重要です。
アビームコンサルティングでは、豊富な窓口サービス改革の実績とデジタル技術の知見に基づき、市民目線と職員目線の両面から、窓口サービスのDX化
をご支援します。

※ デジタルファースト：国民が、個々の手続・サービスについて最初から最後まで一貫してデジタルで完結できる社会の構築。 
     ワンスオンリー：一度提出した情報は再提出不要。バックオフィスの連携により添付書類を撤廃すること。 
     コネクテッド・ワンストップ：民間サービスを含め、一か所でサービスが完結すること。

地方公共団体の窓口サービスは住民との接点であり、迅速かつ利便性の高いサービス提供に加え、住民ニーズを的確に
把握し、必要なサービスを確実に提供することが求められます。窓口サービスのDX化では、庁舎窓口で提供するサービス
プロセスの改善に留まらず、行政手続きのオンライン化や、SNSなどを活用した住民サービスをはじめ様 な々要素を検討す
る必要がありますが、「どのような技術や業務プロセスが適しているのかわからない」といった障壁があります。アビーム
コンサルティングでは、“各団体の最適なサービス・業務プロセスをデザインする”といった視点から窓口サービスのDX化
を包括的にご支援します。
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デジタル技術を活用し住民サービス向上と業務効率化を実現

地方公共団体の窓口サービスの
DX化に向けたコンサルティングサービス

オンライン申請 コンビニ交付等 問合せ

自宅・庁外施設

証明書 チャット電話 WEB会議

住民

窓口来庁

転入窓口
他窓口

ペーパーレス化、ワンス
トップ化により待ち時
間・処理時間の短縮

データの共有によりワン
スオンリー化を実現

住民接点（チャネル）の拡
充・利便性向上により来庁
の手間を軽減

事務センター等

RPA等によりバックヤー
ド処理の自動化・効率化

住
民
接
点

バ
ッ
ク
ヤ
ー
ド

チャットボット（QA対応等）AI（各種判定等）

デジタル技術の活用により業務
の効率性・品質向上を実現

データ統合・利活用により各種
サービスの質向上・効率化

基幹システム等
RPARPA

デ
ジ
タ
ル
化
に
よ
る

多
様
な
住
民
接
点
の
実
現

デ
ジ
タ
ル
化
に
よ
る

処
理
の
自
動
化
・
効
率
化



アビーム、ABeam及びそのロゴは、アビームコンサルティング株式会社の日本その他の国における登録商標です。
本文に記載されている会社名及び製品名は各社の商号、商標又は登録商標です。    ©2021 ABeam Consulting Ltd.www.abeam.com

サービスの特徴
アビームコンサルティングは、窓口サービスのDX化を進めるために、現状の窓口が抱えるさまざまな課題やその改善方法を明確化した上で、新たな
窓口サービスに必要な「構想」「業務」「組織」「ICT・ファシリティ」の４要素を、包括的に検討・支援します。

サービスの全体像
窓口サービスのDX化支援では、計画から設計、移行、導入後の評価までの一連の作業を総合的に支援します。 
例えば「計画は立てたものの、頓挫してしまっている」といった悩みを抱えている場合は「設計フェーズ」からの支援が可能であり、各団体の導入段階に
応じた最適なサービスを提供します。

アウトプットのイメージ
窓口サービスのDX化にあたっては、住民、関係課、外部機関などの多くのステークホルダーが関係するため、適宜情報提供を行い、合意形成を図りながら
進めていくことが重要となります。その際、視覚的にわかりやすいだけでなく、調査データなど数値的な指標を用いた説得力のある資料が必要不可欠です。
アビームコンサルティングは、効果的でわかりやすい資料を提供し、プロジェクトを推進します。
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ICT・ファシリティ

どのような窓口サービス像を描けばよいかわからない
窓口サービスDX化による進め方（何から検討したらよいか）がわか
らない

•
•

構想実現に有効な施策（ICT・ファシリティ）を選定できない•
団体内のシステム整備状況を踏まえた最適なICTの検討（住民基本
台帳システムや電子申請システムとの関係性の整理等）
サービス提供に求められるファシリティ要件（窓口構成、動線、仕様
等）の検討

•

•

どのような手続、業務を対象とすればよいかわからない
DX化に適合した業務プロセスの設計がなされておらず、業務運用
に支障をきたしてします

•
•

新たな窓口サービスの対象となる手続き、サービスの提供プロセスを
設計
現行の窓口サービスとの業務量・プロセスの差異の比較分析を実施
オンラインシフトする手続とそのサービス提供プロセス

•

•
•

どのように組織変更を行えば有効かわからない
構想実現に向けて着手したにもかかわらず、組織・役割の変更の合
意が得られない

•
•

新たな窓口サービスに必要となる組織、関係部門の役割等の改革案を
策定
現行業務（業務量、業務プロセス）を可視化することで、関係職員が納
得できる根拠の伴った改革案を策定

•

•

各団体の状況や特性を整理・分析し、上位方針（経営計画、新庁舎計
画、働き方改革、業務標準化等）との整合を図り、新たな窓口サービス
像を明確化
描いた窓口サービス像に向けての導入手順やスケジュールを明確化

•

•

窓口サービスDX化の課題 サービスの特徴

ESG評価の向上

評価 計画

移行 設計

導入効果の測定

改善計画の策定
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システム要件、調達仕様の策定

人材・ファシリティ要件策定

事例調査・傾向分析 次期窓口の実現イメージを策定

導入に向けたロードマップの策定

業務量調査による課題の棚卸

業務プロセス・組織体制の設計

成長しつづける窓口サービスの実現 実現イメージの共有

円滑な移行の実現 改革後の業務プロセスを明確化

• 導入団体分析
• 次期窓口サービス実現イメージの策定
• 導入プロセス、スケジュールの策定

• 中長期計画、情報化計画との整合性を整理
• 来庁者特性、本庁舎・支所特性等を分析

• 現行業務分析
• 次期窓口サービスの対象業務・手続きの選定
• 導入効果（時間、コスト、サービス品質）の算出

• 各窓口業務特性（対応時間、専門性）の確認
• 定量的指標を用いたサービスの評価

• 新業務運用手順の策定
• 新組織体制案の策定
• 各種調達支援（外部委託、ICT導入）

• マニュアル、運用手順の整備
• 来庁者数、対象業務に応じた窓口設計、組織体制検討
• 新業務運用に適したICT要求策定、プロジェクト監理

• 窓口サービス改革の導入効果測定
• 目標値の再設定

• 想定導入効果を踏まえた測定方法の検討
• 実態と目標値のギャップの検証

アウトプット サービスの特徴

構想・計画

設計

移行

評価


