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地域情報化アドバイザー 優良事例（令和7年度）

アドバイザー伴走で実現した「やさしい市役所」のフロントヤード改革

フロントヤード改革 岐阜県 中津川市

老朽化した庁舎や窓口混雑などの課題に対し、地域情報化アドバイザーを活用してフロントヤード改革を推進。

窓口業務の見直しからICT活用、職員意識改革までを一体的に進め、市民にも職員にもやさしい窓口環境の実現につなげた。

課題

• 老朽庁舎による窓口環境の制約

• 少子高齢化・人口減少下での持続可能なサービス

ポイント

全庁展開につながる窓口改革の推進を支援
講演会や現場協議を通じて改革の方向性を共有し、部局横断で取り組む体制づくりを後押し。

実践的な助言を受けながら自治体が主体的に実行
先進事例や実践経験を共有し、窓口BPRとICT活用の方向性を具体化。

持続可能な改革体制の構築につながった
派遣期間中の支援にとどまらず、改革の考え方や改善サイクルが庁内に定着。

翌年度のCX共創室設置など継続的に改革を推進する組織体制の強化につながった。

支援による成果

• アドバイザーが企画段階から伴走し、窓口改革の進め方や

優先順位、業務見直しの考え方を助言。

• 先進事例を活用しながら職員の理解を深め、全庁横断の

推進体制づくりと具体的な改革の実行を後押しした。

岐阜県 中津川市東海

古い・狭い・混雑していた無機質な市役所待合スペースを、あたたかみのある安らぎ空間へ

松井 洋子アドバイザー

派遣回数 3回 （実地3）

行政手続オンライン化

働き方

事業名：フロントヤード改革
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自治体での実行内容(約8カ月間)

副市長を責任者とする全庁横断型

「行政共創プロジェクトチーム」で改革を展開

• 窓口体験調査や助言を参考に改革施策を検討

• 「アクションプラン2025」を策定

• 市長・副市長へ直接提案できる「即断即決」の推進体制を確立

• 課題解決の「4つの柱」、ロードマップに基づき改革を推進

• アナログ改革（庁舎空間整備）で機運を醸成

• 窓口BPRとICT活用を段階的に実装

• 改革の進捗や成果を庁内へ継続的に発信

３回目 フォローアップ（実地）

改革の定着と次年度展開を支援

• 改革の進捗状況を確認

• 次年度の窓口DX施策を助言

• 働き方改革の展開方法を共有

• 継続的な改善サイクルの定着を支援

地域情報化アドバイザー 優良事例（令和7年度） フロントヤード改革 岐阜県 中津川市

１回目 講演会（実地）

窓口改革の必要性と進め方を共有

• 全職員向け講演会を実施

• 窓口BPRの考え方や必要性を解説

• 飛騨市の先進事例を紹介

• 改革推進のポイントや進め方を助言

２回目 助言（実地）

現場視点で改革内容を具体化

• 窓口現場を視察し課題を整理

• 三線方式による窓口運営を助言

• 「書かない窓口」の導入手法を共有

• 窓口体験調査や働き方改革の進め方を助言

課題を解決するための「４つの柱」

ニュースレターで庁内に情報共有インターン生による市民目線の窓口体験調査

支援内容

窓口BPR講演会には職員70人が参加

アドバイザーを交えたプロジェクトチームの議論窓口視察により外部視点で課題を整理

本取組みは、松井アドバイザーによる「外部支援」と、

柘植アドバイザーによる「内部推進」の連携で進めました。

柘植 良吾アドバイザー

中津川市 市長公室 CX共創室 室長

専門分野

オープンデータ,地域ビジネス



3

地域情報化アドバイザー 優良事例（令和7年度） フロントヤード改革 岐阜県 中津川市

その後の事業状況

改革の知見を庁内外へ共有

• 改革の進捗や成果を庁内へ継続的に発信

• 岐阜県市町村DX推進連絡協議会で事例発表

• 他自治体の視察受入れや報道掲載につながった

派遣後も継続する改革へ発展

• CX共創室へプロジェクトチームの事務局機能を移行

• チーム主導から現場主導にモードチェンジして改革を継続

• OODAループによる継続的な改善が定着

• オンライン申請推進・窓口DXSaaS導入を検討

• 変革の意識を持つ「変革人材育成」に取り組む

中津川市 担当者コメント

中津川市流“デジタルに頼りきらない”フロントヤード改革は、部署を越えて職員が

一体となった業務プロセスの見直しの積み重ねで実現しました。

松井アドバイザー コメント

ツールに頼らず、市民にも職員にも優しい窓口をそれぞれがジブンゴトに捉え、組

織的にプロジェクトを進めることができました。人財育成に力を入れているのも印

象的でした。

成果

「やさしい市役所」の実現に向けた改革を実装

• 総合案内カウンターをフロア中央へ移設

• 待合スペースのリニューアル・拡充 等

巨大な総合案内カウンター 待合スペースを占領する池

待合スペースが少なく狭い 通路をふさぐ来庁者

Before After

ゆとりある待合スペースが完成（席数1.8倍）

• BPRとICT活用で生まれた余裕をサービス向上へ還元

• 増員せずサービスシフトでフロアアテンダントを新設

• マイナンバー関連の電話対応をコールセンターへ移管。

オンライン窓口の活用により、窓口職員が来庁者対応に集中できる環境を整備

• 利用実態の分析を踏まえ、延長窓口を見直し

BPRで人的余裕を生み出し、

フロアアテンダントを配置

マイナンバーカード

事務をオンライン化

職員が対面業務に

集中できる環境を整備

• 発券機・呼出モニター導入

• 申請書自動作成システム導入

• デジタルサイネージ導入 等

申請書の手書き負担を
１人あたり２分削減

散在する掲示物を集約し、
必要な情報を市民へ届ける

来庁者動線を円滑にする発券機には、
WEB予約や混雑状況確認機能も


	スライド番号 1
	スライド番号 2
	スライド番号 3

