


八戸市窓口業務改革プロジェクト事業名

• 書かない・待たない・来ない窓口サービスの導入

• 市役所における申請手続の約40％をデジタル化

• 各サービスセンター・事務所（計11カ所）にも本庁と同様のサービスを導入

• 年間約16,600時間・30,000千円のコスト削減

• システム操作ログを活用したデータ分析とその見える化

• 窓口業務改革の検討とバックヤード業務の効率化・集約化

• 八戸市庁舎レイアウト最適化基本計画を策定

• 業務効率化と市民の利便性の向上を包括的に推進

事業概要

99,824千円（財源は国委託金 補助率100％）事業費
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次
の
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口
へ
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窓
口
リ
レ
ー
方
式
）

④QRコード付手続き
一覧の発行

 一度書いた内容はQRコー
ドで引き継ぐので、同じこと
は二度書かせない

 署名は複数申請でも
1回のみ!

窓口職員または
補助係がサポート

バックヤード業務
• 操作ログ分析用のデータ取込
• 必要に応じて他の基幹系システ
ムに自動転記（RPA）

記載台または窓口 窓口

• 起点窓口でQRコード付手続き一覧を発行。来庁者に持たせる
• ２番目以降の窓口（証明書系、国保、福祉系）についてはQRコード付手続き一覧の読取、不足分の追記、確
認が基本動作となる

• 窓口リレー方式…完全なワンストップ窓口ではないが、QRコード付き手続き一覧を持参させ、他の窓口で同じ内容
を書かせないようにする。窓口記載時間の短縮、庁内の業務効率化に寄与するものと考えられる

※基本的に窓口では写真付き身分証明書等による本人確認が必要なため、実際にこのようなケースは申請受付できないことが
想定される

市民が本庁舎へ来庁し、書かない窓口を利用

書かない窓口 / 直接来庁書かない窓口 / 直接来庁

①手続きガイダンスに
沿ってタブレットに入力 ②申請書作成

 簡単な質問で必要な手
続きがすぐにわかる

 職員のスキルによらず、同
じ案内が可能

 マイナンバーカード・運転免
許証等から自動転記

 身分証明書がない場合は、
直接入力（※）

③確認・署名・申請完了

「はい」「いいえ」の
簡単な質問に順番に回答

マイナンバーカード読取
またはカメラOCR機能で
申請書を自動作成

タブレットへ署名
申請内容確認

QRコード付手続き一覧を発行
⇒次の窓口はQRコード読取の

みで自動転記



市民が来庁し、書かない窓口・セルフ端末を利用する場合

次
の
窓
口
へ

 簡単な質問で必要な手
続きがすぐにわかる

 補助係がサポート

 マイナンバーカード・運転免
許証等から自動転記

 直接入力も可能

 署名は複数申請でも
1回のみ!

バックヤード業務
• 操作ログ分析用のデータ取込
• 必要に応じて他の基幹系システ
ムに自動転記（RPA）

記載台 窓口

• セルフ端末の操作については、基本的に本館１階にいる補助係（２～３名）のサポートを想定
• ライフイベント系手続きの場合は複数課での申請が想定されることから、セルフ端末を利用した申請
は証明書発行系業務を主に想定している

 レシートを持参し申請窓
口へ

書かない窓口 / セルフ端末書かない窓口 / セルフ端末

①手続きガイダンスに
沿ってタブレットに入力 ②申請書作成 ④確認・署名・申請完了

③QRコード印刷
（レシート）

「はい」「いいえ」の
簡単な質問に順番に回答

マイナンバーカード読取
またはカメラOCR機能で
申請書を自動作成

申請書入力が完了したら
レシートプリンタでQRコード

を印刷

タブレットへ署名
申請内容確認



②手続きガイダンスに
沿って入力 ③QRコードを送信

 申請者の基本情報や必
須項目を入力

 メールアドレスの認証もあり

 書かない窓口①と同様の
QRコード付手続き一覧が
記載されたメールを送信

自宅など

①八戸市HPまたはLINEから
事前申請ページにアクセス

 webページより申請可能
だが、公的個人認証（マ
イナンバーカード読取）を
使用する際はアプリのダウ
ンロードが必要

窓口でQRコードを読み取ること
で申請書が復元される

以
降
、
書
か
な
い
窓
口
と
同
様

④確認・署名・申請完了

 QRコードは持参したスマート
フォンから読取（印刷不
要）

 職員が確認・補記することで
手続きが完了。

窓口

• 事前申請により、自宅から迷わせない案内が可能
• 事前申請による市民の庁内滞在時間の短縮、業務時間の削減が図られる
• 利用者が入力した際の操作ログデータも得られるため、申請に係る時間等の分析も可能となっている

手続きの一部を自宅で行い、その後来庁するケース

待たない窓口 / 事前申請待たない窓口 / 事前申請



 手続き（担当窓口）を選
択

 カレンダーに入力。空き状
況も一目でわかる

 申請者と予約者が異なる
場合でも対応可能

自宅など

• 事前申請の最後に来庁予約を組み込むことでさらなる市民の利便性向上と在庁時間の短縮につながる
• 利用者が決まった時間に来庁するため、職員は事前の準備が行えるため、業務効率化につながる
• また、データを分析することで窓口の集中的な混雑を緩和やよりニーズの高い時間帯に人員をシフトする等の対応が可能

 予約登録だけでなくキャン
セルも可能

待ち時間なくスムーズな手続き

以
降
、
書
か
な
い
窓
口
と
同
様

 事前申請と併用することでさ
らなる効率化が可能

窓口

来庁予約による窓口受付

待たない窓口 / 来庁予約待たない窓口 / 来庁予約

②手続きを選択・
来庁日時を入力

③予約情報をメールで
送信

①八戸市HPまたはLINEから
来庁予約ページにアクセス ④来庁～申請手続き



②手続きの選択 ③本人確認

 適切な申請方法をシステ
ムで判別

 来庁が必要な場合は来
庁を案内

 スマートフォンにマイナン
バーカードをかざして情報を
読み取り（アプリのダウン
ロードが必要）

自宅など

特記事項（ＢＰＲへの寄与）
• 来庁不要であるため、在庁時間がそもそも発生しない。また、市民と直接的なやりとりが発生しないことから、業務時間の
大幅な削減につながる

• 証明書発行系の業務については、まとめてバッチ処理することも可能
• 現行のぴったりサービスと統合して運用を検討

①八戸市HPまたはLINEから
来庁予約ページにアクセス

 予約登録だけでなくキャン
セルも可能

⑤郵送料・手数料の
支払い

 キャッシュレス決済のみ対
応

来ない窓口

④申請書入力

 マイナンバーカード読み取り
でほぼ自動転記

 添付書類（写真など）の
追加も可能

 証明書等を郵送
 申請完了通知

来庁不要。全てオンラインで完結する手続き

来ない窓口 / オンライン申請来ない窓口 / オンライン申請

⑥申請完了通知・
証明書等発送



各サービスセンター・南郷事務所（計11ヵ所）に同様のサービス（書かない・待たない・来ない窓口サービス）を導入
リモート相談システム（Web会議システムを活用した遠隔業務サポート）

オムニチャネル化オムニチャネル化

各サービスセンター

本庁の職員がサポート

本庁

自宅

近場で

書かない

窓口職員または補助係がサ
ポート

①手続きガイダンスに沿ってタブレッ
トに入力

②申請書作成 ③確認・署名・申請完了

「はい」「いいえ」の簡単な質問
に順番に回答

マイナンバーカード読取またはカ
メラOCR機能で
申請書を自動作成

タブレットへ署名
申請内容確認

待たない
②手続きを選択・来庁日時を入力 ③予約情報をメールで送信

①八戸市HPまたはLINEから来庁予
約ページにアクセス

④来庁～申請手続き

待ち時間なくスムーズな手続き

全11か所

近場で

近場で

書かない

窓口職員または補助係がサ
ポート

①手続きガイダンスに沿ってタブレッ
トに入力

②申請書作成 ③確認・署名・申請完了

「はい」「いいえ」の簡単な質問
に順番に回答

マイナンバーカード読取またはカ
メラOCR機能で
申請書を自動作成

タブレットへ署名
申請内容確認

待たない
②手続きを選択・来庁日時を入力 ③予約情報をメールで送信

①八戸市HPまたはLINEから来庁予
約ページにアクセス

④来庁～申請手続き

待ち時間なくスムーズな手続き

書かない

窓口職員または補助係がサ
ポート

①手続きガイダンスに沿ってタブレッ
トに入力

②申請書作成 ③確認・署名・申請完了

「はい」「いいえ」の簡単な質問
に順番に回答

マイナンバーカード読取またはカ
メラOCR機能で
申請書を自動作成

タブレットへ署名
申請内容確認

待たない
②手続きを選択・来庁日時を入力 ③予約情報をメールで送信

①八戸市HPまたはLINEから来庁予
約ページにアクセス

④来庁～申請手続き

待ち時間なくスムーズな手続き

リモート相談システム
により本庁職員と
Webで相談を行うこ
とができる



基幹系システム
（マイナンバー系）

現状 システム導入後

監視カメラ

基幹系システム
（マイナンバー系）

監視カメラ

窓口申請システム

操作ログデータ

人流データ
（アナログ・目視）

現状の課題
• 基幹系システム操作前後の滞在時間・人
の動きがわからない。

• 基幹系システムの操作ログデータの収集は
可能であるが、そもそも分析を前提とした
仕様ではないため、データ抽出・クリーニン
グ等に手間がかかる

BIツールを活用した見える化

階層別職員アンケート
（定性的なデータ）

システム導入後
• 新システムの導入により、市民の在庁データ職員の作業データ、について一体的に抽出可能。
• 来庁者以外のオンライン申請に要した手間（時間）も測定可能。
• 階層別職員アンケートの実施により、操作ログの定量的なデータだけではなく、実際に職員が
感じている業務効率化・業務負荷の度合い等、定性的なデータについても収集・分析

 手続きの簡素化、事務の統一化
 職員の負担軽減
 人員配置の最適化
 業務フロー上のボトルネックの解消

データに基づくBPRの推進

現状の課題とシステム導入後

職員の負担軽減・人員配置の最適化・バックヤード業務の効率化に向けたデータの収集・分析職員の負担軽減・人員配置の最適化・バックヤード業務の効率化に向けたデータの収集・分析



庁内体制の整備～窓口業務改革プロジェクト会議・プロジェクトチームの設置

窓口業務改革プロジェクト会議を新設（旧窓口業務改革ワーキンググループ会議（GL・担当）、若手デジタルイノベーションチーム等で組織）
↓
下部組織として業務毎のプロジェクトチームを編成（各課担当者で構成、全７PT、17課、66名）

A) ライフイベント系プロジェクトチーム
B) 証明書発行系プロジェクトチーム
C) その他窓口プロジェクトチーム
D) オンライン申請・例規改正プロジェクトチーム
E) サービスセンター等プロジェクトチーム
F) アナログ改革・庁舎レイアウト最適化プロジェクトチーム
G) データ分析・人員配置最適化プロジェクトチーム

• 令和６年６月末時点で、窓口業務改革プロジェクト会議は２回、プロジェクトチーム会議は累計で7回実施
• プロジェクト管理ツール（情報政策課開発）で全体の事業進捗を管理

八戸市デジタル
推進本部

八戸市デジタル
推進庁内連絡会議

窓口業務改革
プロジェクト会議

プロジェクトマネジャー
情報政策課⾧

プロジェクトリーダー
デジタル推進室⾧

ライフイベント系プロジェクトチーム

証明書発行系プロジェクトチーム

アナログ改革・庁舎レイアウト最適化プロジェクトチーム

その他窓口プロジェクトチーム

サービスセンター等プロジェクトチーム

データ分析・人員配置最適化プロジェクトチーム

オンライン申請・例規改正プロジェクトチーム


