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ユーザー体験の流れ

自治体フロントヤード改革モデルプロジェクトに係る提案事業 （様式３）

提案モデル 人口５万人以上10万人未満の団体モデル

事業概要
ユーザー中心の考え方に立ってフロントヤードのサービスデザインを実践し、市民も喜び、職員にも優し
い窓口を実現する。

｢ユーザー中心かつ効率的なフロントヤード改革事業｣ ＜酒田市（10万人）＞

理想状態実現に向けた取組 継続的な改善プロセス

フロントヤード バックヤード

理想状態…市民も喜び、職員にも優しい窓口
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市民へのインタビュー
職員の窓口体験等

プ
ロ
セ
ス
マ
イ
ニ
ン
グ
ツ
ー
ル

B
I

ツ
ー
ル

ユーザ中心の
サービスデザイン

改革の狙い •効率化して生まれた時間・空間を丁
寧な相談対応や支援のために充てる

•人口減少
•市民ニーズ多様化
•職員減少
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事業概要図
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｢ユーザー中心かつ効率的なフロントヤード改革事業｣ ＜酒田市（10万人）＞
自治体フロントヤード改革モデルプロジェクトに係る提案事業取組全体の体系図 （様式３別紙）
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ツールの使
い方がわか
らない部分
の支援によ
り、セルフで
の事前手続
に誘導

（スマホが
ない層を想
定）来庁
予約はして
もらうよう誘
導

どこでも相談

スムーズかつ書かない来庁手続

来庁より便利なオンライン申請

１ ２ ４

５ ６ ８ ９

オンライン手続画面
へ遷移

来庁予約

窓口で受け付け
（事前申請済）

7

手続検索
（事前申請未済）

手続履歴確認

B
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リモートサポート

事前申請
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相談予約 オンライン相談

検索

手続ガイド（既存）

e-TUMO（既存）

Remote Call

Graffer窓口
予約

窓口DXソリューション
PASiDScan

どのような制度があるかわから
ない、自分の状況の整理か
ら必要な方には手続の前段
階として相談が必要
→職員は相談に注力化

オンライン申請へ

オンライン申請で完結する手
続はここで完結
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リモートサポート

書かない窓口 RPA
e-TUMO（既存）
※または紙の一覧表

オンライン申請

WinActor

RPA

Zoom
オンライン相談

窓口予約

Graffer窓口予約
窓口予約

ADWORLD（既存）
基幹系システム

閲覧状況の分析

バックヤード処理時間・自動化率の分析
一貫してデータで処理した割合の分析
想定ワークフローから逸脱した回数の分析

予約率の分析 来庁者総数の分析
平均待合人数の分析

来庁～手続完了時間の分析

UIPath Process Mining
プロセスマイニングツール

回数、時間の分析

自動化率の分析
一貫してデータで処理した割

合の分析

オンライン申請率の分析

回数、時間の分析

申請データの連携

EYE-QUE（既存）

窓口に呼出

窓口呼び出しシステム

申請

窓口DXソリューション

書かない窓口

事前申請済の場合は手続検索不要
審査・入力（自動化）

Tableau
データ可視化ツール

凡例
ベンダーに発注
※既存は既存のもの
を活用

コンサルティングの契
約の中で実証用に
準備



（様式３）

（参考）改善サイクルとKPIの関係
改善サイクルとKPIの関係

主なアウトカム 把握方法

・オンライン申請数

オンライン申請

窓口予約

書かない窓口

リモートサポート

基幹系システム

発券機

RPA

プロセスマイニングツール

全体
KPI

個別
KPI

更なる
業務改
善の
KPI

・来庁予約率

・平均待合人数

・書かない窓口利用数

・データで一貫して処理した手続数

・オンライン相談対応総時間

・市民満足度

・手続一件当たり平均処理時間の減少

・来庁者数総数・ピーク時数

アンケート

・ユーザーテストの件数

・ペルソナの追加・修正数

・カスタマージャーニーの追加・修正数

・ダッシュボード化されたデータ数

実施記録・成果物

取得データの
ダッシュボード化

・分析

ユーザー体験の
把握・検証

ペルソナの
追加・修正

カスタマージャーニー
マップの追加・修正

フロントヤード改革
の実施

改善サイクル

更なる改善案の検討

• 窓口関係部署、行革関係
部署、企画関係部署、DX
関係部署からなるフロント
ヤード改革ワーキングで分
析結果、ペルソナ、カスタ
マージャーニーマップを踏まえ
た改善案を検討

• 市役所視点での改善となら
ないように、市民を巻き込ん
だユーザーテストで改善案
のブラッシュアップを行う

・バックヤード集約化数

・空間改善提案数
実施記録・成果物

• フロントヤード改革で
取得されたログデータ
を取得、ダッシュボー
ド化ツールでダッシュ
ボード化する。

• ダッシュボード化され
たものは、全職員が
閲覧可能とする。

「市民も喜び、職員にも優しい窓口」実現のための全体最適化

データドリブン

ユーザー中心

理想の窓口実現のため、“データドリブン”と“ユーザー中心”に基づく改善サイクルを継続的に回す。サイクルを効果を検証するためKPIを
設定し、定常的かつ長期的にモニタリングを行う。

空間・組織の
最適化も検討

市民へのインタビュー
アンケート
職員の窓口体験等

オンライン相談

窓口呼び出しシステム


