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お話のポイント
第１回審議会のときの東コメント

⾏政サービスの変⾰を考える視点・・・

1. ⾏政サービスのあり⽅と職員・組織のあり⽅
の両⾯から取り組む視点

2. 実現までの時間を有効に活⽤する視点
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⾏政サービス・庁舎のあり⽅・・・

ハード要素・機能の意⾒が多かったが、
それだけでいいのか︖

「⾏政サービスが向上してほしい」
とは、具体的には何か︖の議論が必要

なお、サービス＝してもらうもの、という⾔葉のニュアンスに
引きずられないよう注意が必要（役場への要求だけにならない）

これまでの議論＋１
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デジタル︖
…スマートフォンが⽣活に浸透し、さま
ざまな便利なサービスが世の中で使われ

るようになりました…
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デジタルの視点

1.使える⼈・使えない⼈を分ける議論になりやすい

2.ツール以外のところも含めて
「俯瞰的にサービスを考える視点」として捉える

3.そうした事柄を扱うのが得意なのが「デジタルで
ある」と考えてみる

「便利なツール」そのものではない

6



デジタルを取り⼊れた社会は、多様な世代・⽴場の⼈たちがともに参画してこそより可能性の
ある未来となるという考えのもと、さまざまな⼈がつながり、前向きな話し合いが⽣まれるよ
うにするための⼀つの試みとして、対話を⽣み出す「ことば」をまとめたもの
https://www.digital.go.jp/assets/contents/node/basic_page/field_ref_resources/95ff17aa-765a-4d0d-9770-
e08a6a3c1e90/5c5c0027/20220401_resources_leveraging_digital_technology_main_01.pdf 7



https://www.digital.go.jp/assets/contents/node/basic_page/field_ref_resources/95ff17aa-765a-4d0d-9770-
e08a6a3c1e90/5c5c0027/20220401_resources_leveraging_digital_technology_main_01.pdf 8



デジタルを活⽤する未来に向けて
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サービスを使っていくことになる
⼈たちの「ありたい姿」

「サービスを使っていくことになる⼈たち」が持つ課題を同時に解決
できるように取り組む視点（⿃の⽬・⾍の⽬・⿂の⽬）を持つ

第5次吉野町総合計画（概要版）より
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審議会で
何に取り組むか︖

サービスやツールを選定するのではなく、
ありたい姿とそれを⽰すキーワードを作る
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• 庁舎という⽬に⾒えるものだけでないところに着⽬してい
ることをうまく表現する

• 役場・⾏政サービスが「どのように活⽤されるかどうか」
で評価する
（当然、災害時の対応という条件は充⾜︓第２回コメントのとおり）

役場の「場所」ではなく「◯◯」の問題
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• 現状を把握した上で、今後どうしたいのか︖
• 今回の取組を通じて認識を合わせていく観点や、そうした
ことを可能にするようなキーワードを探す

「必要な⼈に必要なサービスを届ける」
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• 住⺠の安⼼感と職員のやりがいの結びつきに着⽬する
• 業務の効率化と充実したサービスの両⽴（メリハリ）
＝しっかり時間をかけるところに注⼒できるようにする

• 職場に対する評価が⾼まることと、⼈材確保の観点

「近い」役場
＝「距離」ではなく、「時間」︖
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https://www.youtube.com/watch?v=ap2t5WvyLYY
⿅児島県肝付町︓⼈⼝14,000⼈、町役場のDXをGoogleで。

…過疎化は進んでいくが、
情報の過疎化だけは避けよう…
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「⾏政サービスの変⾰」における
庁舎のあり⽅（国の取り組み）
※フロントヤード
住⺠と⾏政との接点（やりとりを⾏う庁舎など場所や、オンラインを活⽤したやりとり）などを表す⾔葉

https://youtu.be/QONCOoap0OU?si=rvvW4AqTzBHrGVJb
始めよう、進めよう。「⾃治体フロントヤード改⾰」
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出典︓「⾃治体フロントヤード改⾰が⽬指すもの」（総務省資料） 17



書かない窓⼝

北海道北⾒市・書かないワンストップ窓⼝（政府広報オンライン）
https://www.gov-online.go.jp/prg/prg24812.html

導⼊団体︓304団体、うち町村62団体
（総務省調査、2023年6⽉現在）
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庁舎整備を契機にした働き⽅改⾰

愛媛県⻄予市・第15回全国都市改善改革実践事例発表会資料
https://www.city.tokyo-nakano.lg.jp/kusei/kousou/seido/gyousei/15toshikaizen.files/15_seiyo.pdf

現状での限定的な⼯夫から、ありたい働き⽅へ昇華できるチャンス
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出典︓「地⽅公共団体における⾏政改⾰の取組（令和５年５⽉公表）」（総務省資料） 21



アプローチは唯⼀ではない

出典︓⾃治体フロントヤード改⾰に関する個別取組事例集（総務省資料）

申請書事前⼊⼒ 郵便局リモート窓⼝

予約システム 移動窓⼝

22



アプローチをどう決めるか︖
デジタルの活⽤は、取り組むと改善が進むことを織り込む

• 費⽤ではなく、未来への投資である
• 誰のための「投資」なのかというメッセージ
• 「使いやすさ」はコストだけで測れない
• 「独⾃の〜」「初の〜」を競うよりも、スタンダードなものを作っていく

• たくさんの⾃治体が使うものは、費⽤低減しやすい
• ⾏政サービスの「使いやすさ」の競争で評価されてほしい

• たくさんの利⽤者・⾃治体が使うようになっていく視点
• 改善に関わる⼈が多いと、使い勝⼿がよくなっていく

• ハードとしての庁舎はなかなか変えられないが、デジタルは変化を前提とする
• データの連携やセキュリティ向上、その実現スピードにも影響する

• 吉野町の置かれた状況が、他にもありうることも考慮する
• 他の⾏政サービス同様に、広域で活⽤できるかどうか
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サービスの変⾰に⾄る道程

北海道北⾒市・書かないワンストップ窓⼝（政府広報オンライン）
https://www.gov-online.go.jp/prg/prg24812.html

フロントランナーが⼿掛けた時間を踏まえる（2011年検討→2016年運⽤→改善継続）
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新しい働き⽅のコンセプトを
全員参加で⽣み出す

愛媛県⻄予市・⾏⾰甲⼦園エントリーシートより作成
https://www.pref.ehime.jp/h10800/shichoshinko/renkei/documents/entry_seiyo.pdf

従来

STEP１ 4階モデルオフィス構築

STEP2 2、3階レイアウト変更

STEP3 新しい⽣活様式に対応した
⾏政サービスの構築

「昭和な働き⽅」

平成26〜28年度

令和元年度

令和２〜３年度
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実現するまでの時間の活⽤︖
整備を急ぐ必要もあるが、整備の完了は実現ではなくスタート

• 役場と町⺠が⼀緒につくる
• 今後も変⾰が求められる時があり、それを⾒据えた取り組みでもある
• 役場内部ももちろんのこと、町⺠・事業者も参加するプロセスをつくる

• サービスを実装するところが⼀番難しいがチャンスでもある
• コロナ禍で全員が体験したことであり、変化はすでに⽣まれている

• 時間がかかることに向き合う
• 定着まで時間がかかるものだと理解する

• 他⾃治体も容易に転⽤できている訳ではなく、「これまでのやり⽅を徹底的
に⾒直す」「⾃分ごととして実施する」が重要な成功の鍵になっている

• そもそも新しいことへの慣れ、共通理解のためには時間が必要

• 時間がかかることを逆にメリットにすることもできる
• 「さまざまな場所・⽅法でサービスを提供する」という考え⽅
＝確認テストが複数回できて改善できるチャンスが多数あると捉えられる
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まとめ
⾃治体におけるデジタルの視点は、
「どの新しいツールを採⽤するか」ではなく、ありたい姿
を実現する⼿段とその実現に向けたプロセスとして語られ
ている・語られるべき

「ありたい姿」を⾒定め、将来に向けて取り組むベース
をつくる（キーワードづくり、庁舎整備までの間に着⼿す
ること、そのための参加プロセスの設計）

1. ⾏政サービスのあり⽅と職員・組織のあり⽅の両⾯から取り組む視点

2. 実現までの時間を有効に活⽤する視点
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