
アバターロボットで
「遠隔区民サービス」の実証実験

大田区産業経済部産業振興課
（イノベーション担当）

SDGs未来都市である大田区が
「新産業と匠の技が融合する
イノベーションモデル都市」

を実践します

行政サービス部門

ローカル5G基地局



アバターロボット「newme」

newmeが動いている動画を入れたい
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課題の提示持続可能な都市を構
築するための諸課題

解決策の示唆

「遠隔区民サービス」実証実験の経緯

大田区には、解決が困難な社会課題に対する解決策を生み出すため、先端技術を活用した実験の場“テストベッド”として羽田イノ
ベーションシティがあります。

官学

産
連携事業

大田区では、令和７年３月に策定された大田区DX推進計画のもと、デジタル技術を活用した、人にやさしい窓口を実現す
る「窓口DXの推進」を掲げています。

さらに！

タイムラグのない遠隔コミュニケーションが可能なavatarin株式会社が開発した
アバターロボット「newme」。
羽田イノベーションシティ発の技術の区内展開として、R6年度から実証を開始
産学官が連携し、Tokyo NEXT 5G Boosters Projectの支援を受けながら、
大容量・低遅延・同時多接続を可能とするローカル5Gを利用しています



区役所窓口での課題
・番号札を引くことを知らずに待ってしまう。
・番号を呼ばれたが申請書の記載が必要で再度待たされてしまう。
・申請書提出後、手続きまで時間がかかる。

・外国人来庁者の手続きには、言葉が通じず時間を要してしま
う。
・外国語が得意な職員ばかりを窓口に配置することはできない。
・マイナンバー交付機を案内したいが、その使用方法や交付機
に案内することも難しい。

・窓口が沢山あり、どこに行ったらいいのか分からない。
・職員がばたばたしていて、聞きづらい。



アバターロボット「newme」との連携で実現できること

区民の窓口サービス向上

業務DX・待ち時間の短縮

・人材の有効活用

・１つの拠点から複数拠点の遠隔案内

・ローカル５Gやwifiを活用したタイムラグのないスムーズなやり取り

・番号札案内や交付機案内によるサービス向上

・多言語化



実証概要

ローカル5G DAS MU

DAS RU

1F

2F

3F

4F

期間︓9月26日（木）から12月20日（金）

概要︓アバターロボット「newme」を本庁舎に配置し、
総合受付及び窓口案内業務の実証実験を実施

検証︓newmeを複数階に設置することで、
フロアをまたぐ対応に対し、
一貫して接客案内可能な環境を実現

R7年度R6年度

ローカル5G基地局

1名のスタッフが２か所に
設置された複数の

newmeで
遠隔から窓口案内業務を

実施

出入口付近 日本橋
オフィス

WIFIまたは
キャリアSIM

大田区役所本庁舎

千束特別出張所

大田区役所本庁舎

期間︓10月20日（月）から12月19日（金）

概要︓本庁舎と千束特別出張所にnewmeを設置し、
複数個所での遠隔案内の実証実験を実施

検証︓窓口案内やフロアマネージャー業務を行い、
混雑時の的確な案内・誘導や、
少人数による複数拠点運営の有効性を確認



R6年度実証結果

・遠隔による来訪者対応＝2,601件
1日あたり平均54件

95.8%

4.2%

【対応件数（言語比）】

日本語

日本語以外

0.5%

20.6%

26.8%

13.7%

13.6%

12.3%

8.8%

3.5% 0.1%

【対応件数（年齢構成比）】

10代以下

20代

30代

40代

50代

60代

70代

80代以上

【アンケート結果】（各項目７点満点）

次回も利用したいか信頼性満足度年齢（件数）
7.007.006.0010代（2件）
5.776.006.1520代（26件）
5.855.895.7030代（27件）
5.395.285.4440代（18件）
5.225.445.3950代（18件）
5.865.866.2960代（7件）
6.235.776.0870代（13件）
6.006.006.00回答しない（1件）

・一定数の外国語対応も実施

・案内成功率96.4%を実現

平均満足度

約5.8点
と高い結果に

・対応件数の約4分の１を60代以上の来訪者が占めて
おり、20代以下と並んで高い満足度を獲得



職員の声と利用者の声

利用者の声

身体的動作を伴う「分かりやすい」案内
「言葉だけでなく、ロボットが物理的に身体や顔を
行き先に向けて案内してくれ、直感的に分かった」

「人」の介在による安心感
「AIや機械音声ではなく『人』が対応
してくれて安心した。

多言語対応によるスムーズな誘導
「日本語が話せず不安だったが、英語で話しかけ
てくれてホッとした」（外国人）

職員の手が届かない「隙間」を埋める案内
「案内係が他の方を対応中で聞けなかったので、待た
ずに助けてもらえた」

外国人対応の円滑化︓英語対応の「受け皿」
英語対応可能なロボットが最初の接点となることで、来
庁者、職員の不安を双方解消できた。
事前の要件把握により、トータル手続き時間が短縮した。

職員の声

「静かな見守り」と窓口業務の効率化
ロボットが能動的に案内するため、職員は本来業務に集中で
きるようになった。
「待ち時間」の放置をなくすことで、来庁者のイライラや不安が
解消され、ロビー全体が静かで落ち着いた雰囲気になった。

職員の精神的負荷の軽減
窓口から見えにくい来庁者の状況をロボットが「前
捌き」することで、「どのような方が来るか（特に外
国籍の方など）」を職員が事前に察知でき、心の
準備をして落ち着いて対応できるようになった。



【参考】実現していきたい将来像

マイナンバー交付機に
モニターを設置し、操作方法
を多言語でAIが案内

１

定型的な対応についてはAI
や遠隔で案内し、職員は専
門的で複雑な業務に専念

２

申請書記載台に
AI newme(ヘッド部分)を設置し、
記載方法等を多言語で案内

３マイナンバー交付機の
AIによる案内

newmeデバイスに
AI搭載

申請書記載方法の
AIによる案内



ご清聴ありがとうございました

©大田区



三鷹市防災安全部安全安心課

～DXが変える三鷹の交通安全～

行政サービス部門

都内自治体では初の試み
ヒヤリハット体験マップを活用し
交通安全都市の実現を目指す

三鷹市ヒヤリハット体験マップ2025



事業概要及び目的・背景

・（株）SUBARU
・（一財）トヨタ・モビリティ基金
・豊田都市交通研究所

民間事業者と連携し
ヒヤリハットマップ
を作成！！！

• DXを活用し、子どもたちを対象と
した、ヒヤリハット体験マップに
よる、新たな交通安全施策の提案

• 交通安全意識を高め、安全・
安心なまちづくりを進めたい

• 学校、地域と連携して、子ど
もたちの見守り活動を進めて
きた

連携事業者 三鷹市

８月〜７月６月５月４月

小学校へ依頼、児童・保
護者宛ての依頼文の発送 児童によるヒヤリハット体験入力 ヒヤリハット体験マップ

作成
通学路点検、交通安全教育、

交通安全対策

事業スケジュール



取組内容

市立小学校15校の５年生（約1,600人）

児童が、「もう少しで事故になりそうだ」と感じた体験
（ヒヤリハット体験）の場所や状況を、連携事業者が提供
するヒヤリハットシステムの調査ページにタブレット等で
入力

児童が入力した体験事象と道路状況、過去の交通事故デー
タ等から、体験事象の危険度を判定し、マップ上に危険度
ごとに色分けして表示。
視覚的に危険地点の確認ができるマップを作成

調査
対象者

調査方法

データ分析
（事業者）



三鷹ヒヤリハット体験マップ2025

危険度の高さを
４段階の色に分けて表示

（黄＜橙＜赤＜紫）

学区や通学路で絞り
込んで表示が可能！

入力者数：1,108人
（調査対象者の約７割）
登録地点：973地点

ヒヤリハット地点をクリックすると、
児童の体験事象が具体的に表示！



「ヒヤリハット体験マップ」を活用した交通安全施策

• 学校・地域等で実施した通学路点検の結果を受け、教育委員会がヒヤリ
ハット体験マップを活用して改善が必要な箇所を検証し、改善を行いまし
た。

通学路点検

• 交通安全授業の一環として、ヒヤリハット体験マップを活用し、子どもた
ちが交通安全を学ぶ機会を創出しました。

交通安全授業

• 危険度の高い地点に「危険 ヒヤリハット地点」のステッカーを貼り、注
意喚起を行いました。地元警察署と情報共有し、パトロールを強化してい
ます。

交通安全対策

• 三鷹市ホームページや広報等で市民への周知を実施しました。

周知・広報



「ヒヤリハット体験マップ」を作成した効果・成果

• 警視庁が公開している交通事故発生マップや市民からのご意見・ご要望を
もとに交通安全対策を実施していた。ヒヤリハット体験マップを活用する
ことで、データに基づく潜在的なリスクから交通安全対策が可能となる。

得られた
成果

DXの活用

• 対象者の拡大や、交通安
全授業への展開など、今
後の事業拡充が期待でき
る。

子どもの視点

• 通学路点検時に「大人の
視点」に加え、ヒヤリ
ハット体験マップを活用
した「子どもの視点」に
よる、より効果的な交通
安全対策が可能となる。

見える化

• スマホやタブレットで
手軽に閲覧でき、リス
クごとに色分けするこ
とで視覚的に危険地点
の確認が可能。



福生市LINE公式アカウント上に
「イベント特設メニュー」開設

イベント会場内を駆け巡る
スタッフの救世主！

駐車場混雑状況やトイレ等の
設置場所がLINEで把握可能に！

生活環境部シティセールス推進課
企画財政部情報政策課



福生駅改札前
通常時

福生駅改札前
混雑時

七夕まつり

七夕まつり

ほたる祭
ほたる公園内

通常時

ほたる祭
ほたる公園内

混雑時



【導入の経緯】
イベント開催時の混雑緩和
イベントに関する各種案内不足
市公式LINEアカウント友だち登録状況

70年以上の歴史があり
西多摩地域最大級のイベント
とも言われている。
ここ２年は３日間開催。

令和６年から市が事務局を
担っている。ほたるの飛翔を
鑑賞するため多くの方が来場
する。



「来場者の利便性を向上したい」
×

「友だち登録者数を増やしたい」
２つの想いが合致して今回の取り組みが実現！

他市の事例を参考に機能を
検討し情報政策課に提案



【配信によって軽減できる業務】

【LINEを活用した提案】

ほたる祭の主なお問い合わせ

・ほたる公園について
・整理券について
・駐車場について

駐車場への案内・駐車状況のお知らせ１

駐車場から会場への案内２

ほたる公園整理券配布状況のお知らせ３

駐車場所の位置設定、駐車状況の発信１

リアルタイムでの配布状況の発信３

Google位置情報と連動した経路案内２



LINEのトーク画面に駐車可能台数を入力。
駐車場の状況は駐車場担当と連絡を取り合いながら随時把握していた。



ほたる公園内と周辺の混雑対策
として、ほたる鑑賞チケットを配布

配布時間、配布状況を配信して、混
雑緩和と来場者の待ち時間の軽減を
実現

入力したメッセージは赤枠内に
反映



【配信によって軽減できる業務】

【LINEを活用した提案】

七夕まつりの主なお問い合わせ

・トイレの場所について
・ゴミ箱について
・イベントについて

福生駅改札付近の混雑状況のお知らせ１

トイレ、ゴミ箱など各スポットの検索、案内２

イベント告知、案内３

リアルタイムでの状況発信１

Google位置情報と連動した経路案内２

会場ごとのタイムスケジュールにて案内３



ゴミステーション、救護室、涼み処なども検索可能とし、期間中の問い合わせを減ら
すことができた。



効果
福生駅周辺の混雑緩和１

駐車場の混雑状況の配信による空き駐車場への誘導で周辺道路の混雑緩和２

ゴミ箱設置個所、トイレの場所など、基本情報の問い合わせ件数の減少３

マップ上で行きたい場所などを来場者が自ら検索したことで利便性が向上した。
問い合わせ件数が減り、イベント運営に注力することができた。
延べ４日間のイベントで友だち登録者数が約1,000人増加した。



交通規制情報も連動させることを検討しており、来場者の他、周辺道路を走行して
いる運転手にも周知をすることで、周辺道路の交通渋滞緩和を目指す。

七夕まつり交通規制図
（令和７年８月８日）
赤・青・緑の箇所が
交通規制範囲



＜行政サービス部門＞
府中市 政策経営部 情報戦略課

秘書広報課

市ホームページでの
AIサイト内検索ボット内製化

〜 AIエージェントの活用で超簡単に市民
と職員のエフォートレス化を達成 〜



DXとかAI活用とかって、難しくないですか？



背景・課題

情報部門 理事者・業務主管課

ドンドン進めたい！

収穫まで時間がかかる 費用がかさむ 実績が出せない・進まない



簡単に・早く・安く、成果を収穫したいですよね？



取組内容



仕組み・特徴・工夫・苦労・課題

クイックスタート 事業・目的に応じてカスタム

トリガー

トリガー

メッセージ

あいさつ

システムト
ピック

・・・

アダプティブカード
(アンケート機能・評価)

アンケート自動書込みフロー
Power Automate

自動リスト化
SharePoint Online

他トピックへ遷移

トピックの終了

トリガー

リセット

ナレッジ登録

市HPのURLを貼付け

市HPを唯一の回答元として検索イ
ンデックスを作成し、LLMの学習知
識やWEB検索からの情報を遮断す
ることでハルシネーションを最小化

Point！

＜工夫・苦労した点＞
・ナレッジをHPのURLのみとした点（メンテナンス性を重視）
・アンケートと評価機能を実装し、HPの改善につなげるサイクルを意識
・アンケートをPower Automateを使ってSharePointに自動リスト化
・生成AIを市民利用することへの庁内理解（全庁でのテスト期間で解消）

＜課題＞
・回答ソースがHPの情報という前提を伝えきれていないことが原因の不満
・UIや会話の遷移に改善の余地あり
・予算化した事業ではないので、HP上に目立つような配置が出来ていない

追加費用

０円
トピック
お礼

トピック

あいさつ

トピック

問合せへのお礼

トリガー
トピック
ボット回答後動作

トピック

最初からやり直し トリガー



効果・成果
利用実績︓利用者数
Google検索 月5,000件（最大）

関連ワードを拾うため情報量が多く、
目的にたどり着くのが大変

AI検索ボット Google検索の約5分の1にあたる
月1,000件の利用実績。スピー
ディーかつ楽々に目的の情報をGET！

利用実績︓アンケート

市のPR効果︓大きな反響 HPの改善︓AIフレンドリーの視点

HPを見ただけでは分からない
ことを知ることが出来た

質問者の意に沿う感じが嬉しかった

もっとPRしてもいいのでは？
システムの作り方を教えてほしい

役人のような誤魔化しや話のすり
替えがなく正面から返事をくれる

市区町村

都道府県

その他団体

国
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2

1

視察・問合せ（3か月） イベント登壇・取材

18件

事例登壇 Microsoftイベント×4回

事例登壇 自治体ワークス
事例登壇 J-LISフェア
取材 Microsoft導入事例掲載

取材 時事通信（iJUMP）掲載

みんな、こういうのを待ってたんだ！を実感

・曖昧な表現を是正
→「オンライン申請は不可」など

・不要な過去データの削除
→歴年データに意味があるもの以外は削除

・転入は引越しなど
→行政用語の見直しを検討する
生成AIに優しいことは人にも優しいということ

AIの要約力

利用者からの評価

人より高ホスピ？？(❁´◡`❁)

複雑な気持ち。。‧̊º·( ̊˃̣̣̥   ⌓˂̣̣̥    )‧º·˚



エージェント作成実演



今後の展望・検討課題
・業務別エージェントの量産

→この仕組をそのまま流用して業務ごとのお助けエー
ジェントを内製で量産

・生成AIの市民活用
→これまで業務改善としての活用が主であった生成AI

を、市民が利便性を享受できる施策を検討

・成功事例のPR活動
→引続き、あらゆる媒体で成功を共有していきたい

DXAwardのチカラで全国に成功の種を届けたい！
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保育園利用世帯における
通知物のデジタル化の構築
保育入園に係る通知物をデジタル化して
住民サービス向上を実現！

行政サービス部門

子ども・若者部 保育認定・調整課
世田谷区

スマホに通知が届いたカモ！？



入園業務の一連の流れをデジタル化・オンライン化する
「一気通貫なToBeモデル」（ビジョン）を構築

紙申請

電子保管電子通知自動化（一部）RPA活用内容確認オンライン申請
デジタル

対応

アナログ
対応

申請 申請内容審査 システム入力 審査・選考 帳票保管通知出力発送

電子通知
ツール

3

紙通知（一部）

指数付け
ロジックツール

OCR
データ化

１
データ化

指数付け
ロジックツール

2

手作業（複雑な物）

38

経緯



CanBeモデルとして、住民が直接的にメリットを享受できる
「デジタル通知」を導入

手作業紙通知（一部）手作業手入力内容確認紙申請

オンライン申請
デジタル

対応

アナログ
対応

申請 申請内容審査 システム入力 審査・選考 帳票保管通知出力発送

電子通知

印刷

電子保管

先行着手

電子通知
ツール

3

39

経緯

AI選考AI-OCR ・ 審査ロジックツール実証中



「紙」の通知物における課題 「デジタル」の通知物における課題

所管課が自ら発起人となり、

所管課ならではの「住民への寄り添い」「現場感」をコンセプトにした

ハイブリッド通知モデルを提供

これらの課題に対して

対象者

子育て世代は、仕事や家事育児で通知物を見ている

時間がない。管理（保管）も大変である

郵送コストの増加 ・ 封入封緘等の作業負荷

区民
単発の通知物がデジタル化されただけでは、

アカウント登録のメリットがない

紙とデジタルの二重管理で業務負荷が

増える懸念あり
職員

40

課題・コンセプト



特徴 ・ 効果

●紙とデジタルの送付をワンストップで対応

●行政処分通知には職責証明書（LGPKI）を付与

紙とデジタルの二重管理負荷に対して、スムーズな業務を実現

通知情報の

データを用意

通知物
受け取り

通知データ
受信

電子通知を

送付

世田谷区 世田谷区 住民ハイブリッド通知センター（システム）

各種通知物

データ作成
紙

デジタル

振分

印刷・封入封緘

発送等

職責証明書

（LGPKI）付与
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取組紹介 ハイブリッド通知

専用アプリ

web



results 

1
住民のサービス（利便性）が向上した
紙よりも早く通知が確認できる ＆ 紙の管理が不要になった

results 

2
郵送料金や委託費のコスト削減、紙管理の工数を軽減
（デジタル通知登録者数約60%）

results 

3
デジタルの通知から申請への動線を用意することによる
デジタル申請率の向上、利用者のうち99％がデジタル申請を利用
（実証実験による計測）
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成果



今後の構想

認可外保育施設 学童 在宅子育て家庭妊娠前後出産

子育て世代に対して一貫したデジタル通知を提供
さらなる拡張を構想

入園前の通知物

内定非内定通知

入園承諾書

入園待機通知書

支給認定証

入園後の通知物

保育料決定通知
（８月）

保育料決定通知
（３月）

「入園前」から「卒園まで」の通知

現況届（在園）

43

対象としている通知物と今後の展望



point1 point2

文書管理部門やDX

部門等と課題・要件

を調整し、職責証明

書の付与を採用

住民のスムーズな利

用を考慮し「職責証

明」の検証サイトを

事前に案内

コンセプトどおり、住民への適切な寄り添い方や
現場感を理解している職員が主体となって尽力しました

業務改革（BPR）の実施
行政処分通知のデジタル化における

世田谷区モデルの策定

がんばり1 がんばり2

point1 point2

住民の利便性向上・

職員負荷軽減につな

がるハイブリッドモ

デルの構築

ToBeモデルを見据

えて業務フローや運

用ルールの見直しも

実施

44

職員のがんばり



step1

危機意識の共有 人財不足について、職員間、そして上長と共通の危機意識を持つ

step2

推進チームの構築 草の根活動で少人数(2～3人)の小さなチームからをスタートする

step3

ビジョンと戦略 描いたビジョンの達成のために「考えながら仕事をする」習慣を付けて戦略を策定

step4

役割と専任性 担当者に、自分にしかできない担当領域を取り組んでもらい、主体性を持ってもらう

step5

未来構想の実現 CanBeの成果を土台に、ToBe計画の実現に向けて、さらなる変革を目指す

45

本取組におけるプロジェクト推進の流れ



チーム作りと
職員の意識改革こそが必要

DXを推進するためには？

46



マルチ生成ＡＩプラットフォームで
バーチャル市役所への進化を目指す！

町田市 政策経営部 デジタル戦略室

新たなユーザー体験を通して
ＡＩを「当たり前」に！

行政サービス部門























学校施設スポーツ開放事業

清瀬市教育部生涯学習スポーツ課

スマートロック・予約システム導入
による利便性の向上！

行政サービス部門

イメージ図等



概要

 清瀬市立小・中学校14校で体育館・校庭を開放

 登録団体への物理鍵の貸与

 申請書での紙管理

 申請のための来校が必要

 防犯対策・鍵の紛失複製リスク

 自治体職員が利用事後把握、集計業務負担

システム導入前(令和7年2月まで)

使用料無料

課題



転換期：有料化へのハードル（令和7年3月～）

使用料徴収の仕組み

体育館の有料化に伴い、現金のやり取りをどうするか？未納リスク
をどう防ぐか？という新たな課題が浮上

鍵を団体へ貸与しているといつでも使えてしまうため鍵の回収が
必須に

学校でスムーズな運用の提案

学校教育に支障をきたさず、かつ市民が使いやすい「新しい当たり前」
を作る必要

鍵の管理とセキュリティ



システム導入

電子キー管理機能Web予約機能

施設管理者

公共施設
予約システム

（パストラーレ）

利用者

RemoteLOCK
システム

①予約・決済

②予約時間に解錠可能な
暗証番号発行を指示

③暗証番号情報を送信

③暗証番号情報を送信

④メール通知

⑤施設利用

⑥操作履歴
⑦メール通知

〇〇小学校の
電池残量が低下し
ています。

全体像（システム概要）

利用者は暗証番号を押すだけ！



ハードルを乗り越える

使用料徴収の仕組み

体育館の有料化に伴い、現金のやり
取りをどうするか？未納リスクをど
う防ぐか？という新たな課題が浮上

鍵を団体へ貸与しているといつでも
使えてしまうため鍵の回収が必須に

学校でスムーズな運用の提案

学校教育に支障をきたさず、かつ市民
が使いやすい「新しい当たり前」を作
る必要

鍵の管理とセキュリティ

キャッシュレス決済

新公共施設予約システムではキャッシュレス
決済が可能に。入金後に暗証番号発行される
ため未納対策にも

予約した時間帯でしか入場できない暗証番号
が発行されるため、不正利用防止に

説明会の実施

完全アナログ時代からシステム導入にあたり、
学校・利用者へ丁寧な説明会を実施

スマートロック



システム導入していなかったら

使用料徴収

スマートロックで解決

 自治体：現金取り扱い事務発生

 団体：公共施設へ払い込みに行く手間が発生

⇒ 公共施設予約システムで解決可能

 パターンA
自治体：入金を確認してから鍵受け渡し
団体：市役所まで鍵を取りに来る手間が発生

 パターンB
管理人委託：約4,300万円（年間）

鍵



０円 １２０万円
導入コスト
補助金使用

ランニングコスト
14校分（年間）

導入

 公共施設予約システム

 スマートロック本体購入・設置

 スマートロックWi-Fiアクセスポイント設置

ランニング

 公共施設予約システム使用料

 スマートロック予約システム、クラウド管理システム使用料

 Wi-Fi保守費用

システム化コスト：補助金活用が鍵

デジタル田園都市国家構想交付金

多摩・島しょ行政のデジタル化推進事業助成金

スポーツ空間バージョンアップ補助金



導入時の自治体職員の労力

ハード

 スマートロック設置工事関係事務

 Wi-Fiアクセスポイント設置工事関係事務

（清瀬市ではGIGA用Wi-Fiを延長）

 公共施設予約システムへの導入にかかわる事務

（システム更改のタイミングでの参入）

 学校職員への説明会

 利用団体への説明会

学校施設は登録団体のみが使用可能。一般利
用と区分けするために予約システムの権限設
定を行う。

使用方法の変更への不安を解消するため、利
用団体・学校へ説明会を実施。丁寧な対応に
より理解を得ることでスムーズな移行を行う。

ソフト



導入効果：劇的な業務効率化

０枚 １時間 ０件

申請書の年間使用枚数
（以前は約1,200枚）

集計作業時間／年
（以前は40時間）

物理鍵の紛失
リスク

団体
 スマホ1つでいつでも・どこでも予約確認入金ができる

 学校へ申請書を提出・受取の手間がなくなった

 先に学校行事を入力することで申請書への回答不要に

 直前（前月20日まで）入力可能な運用で、突然のスケジュール変更へ
の対応の幅が広がった

学校



ハード

自治体ニーズにあったスマートロック
導入で無限の可能性

 定期的な電池交換

 設置ドアの形状によって向き不向きがある

 不具合発生時に職員出動

 学校・団体間で顔を合わせる機会の減少

導入後の課題

ソフト



利用者  利便性の向上

 貸出にかかわる事務対応減

 防犯対策

 事務作業時間減

■ 【費用対効果】

低コストかつ短期間で解決

■ Next Step: 全国への横展開

清瀬市のモデルを課題・対応策
から全国へ発信

win-win-winの関係構築

まとめ

学校

自治体

■ 【国や都の支援活用】

補助金活用（経費削減）
共同調達・伴走支援サポート
（業務効率化）



表紙

子どもの手当・助成手続き
の業務改善

武蔵野市子ども家庭部
子ども子育て支援課手当医療係

いつでもどこでもラクに
できる申請を実現

行政サービス部門

指定様式

イメージ図等



7
0

改善の結果どうなったの？（改善効果）

オンライン化済手続きのオンライン申請利用率99％を実現
データ処理に一本化
フォーム上の入力規制活用による不備減・RPA等利用による業務効率化
前年度から職員を２名減したうえで超過勤務時間数減を達成

オンラインなら時間や場所を選ばず申請できる
子育て家庭の負担軽減

例）児童育成手当手続きでは閉庁時間に申請した割合が64.3％
・・・忙しいひとり親家庭の生活実態に合致

問い合わせなくても分かる
窓口や電話での問い合わせが減少



7
1

（職員側）
• 来客のたびに仕事を中断

して手戻りが発生。
• 手書きの申請書を判読し

て入力する単純作業や、
多発する不備・不足連絡
に時間を取られ、相談対
応や制度の改善に十分な
時間をとれない。

• 受付がオンライン、郵送、
窓口（本庁、市政セン
ター）に分かれて処理が
煩雑。

制度が複雑で「私の場合は」
申請書にどう記入したらいい
のか分からないし、なぜか何
度も名前を書いている。

なぜ改善に取り組んだの？（取組前の課題）

育児・家事・仕事に忙しく、平
日の開庁時間に市役所に行った
り、切手・封筒を新しく用意す
る時間をとるのが大変。

隣で大人しくしてなさいって
言われたけど、遊びたいし、
話も聞いてほしい。



目指した姿・今も目指し続けている姿

子育て家庭のニーズに寄り添ったサービス

◎市民が子どもと向き合ったり相談したりするための時間を大事にする
• 開庁時間に時間が取れない市民でも、煩わしい行政手続きは簡単

に、自分で、来庁せずに24時間いつでもスムーズに申請できるこ
と

• 相談には親身に対応できること

◎持続可能な市政運営
• 市民の負担軽減と職員(主管課・関係課)の負担軽減を両立
（誰にとってもWin-Win）



7
3

具体的に何をしたの？
• マイナンバーカードを所持していない方を含めすべての方が

オンラインで申請できるよう本人確認の方法を整理

• 市民視点で子ども窓口への訪問を不要とした
住民票・戸籍届出時は

「３階への誘導」 「二次元コードを配布」に変更

• 問い合わせや補足説明がなくてもわかりやすい制度案内ツールを作成し公開
オンライン問い合わせフォームを開設、定型的なものは自動回答を設定

• 視認性が高く・直感的で・入力項目の少ないオンラインフォーム設計
フォーム公開後も市民の声を聴きながら随時改修

• 申請フォームから相談支援につなげるため、お困りごとアンケートを手続きの
フォーム内に設定（情報共有の本人同意欄つき）
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4

使っているシステム

• 市ホームページ・YouTube（ひとり親解説３分動画配信）

• 手続きガイド（質問に答えて手続きを自動判別）

• Logoフォーム（オンライン申請・問い合わせ）
※手続きガイド結果からリンクで飛ぶことができる

• RPA（申請データ自動ダウンロード・システムへの自動入力）
• Excel（関数利用による審査）

• 子どもの手当・助成システム（基幹システム）

問い合わせ内容に
よりホームページ
を自動案内



7
5

どうしてその改善方法をとったの？

◎現状を知り、その後も知り続けているから
• 窓口実態調査（職員が「市民役」設定になりきって市民目線を体感）
• どうやって窓口または申請用紙にたどり着いたのか？を探る
• 申請不備や問い合わせをチラシ・申請フォーム改善に生かす

◎できることからやっているから
• ８割できれば上出来、のマインド（最初から完璧を目指さない）
• お金がない、時間がないでもすぐできることから

＊やめてもいいことは、すっぱりやめる（職権処理OKを最大限活用）
＊追加料金のかからない方法を探す

◎人にアドバイスをもらっているから
• 庁内：情報政策課、自治法務課、その他関係各課
• 庁外：東京都、近隣自治体、先進自治体、コンサルティング会社、サービスを受ける市民！
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大変だったこと
• 法律的にはOKなのか？イチから調べる必要があった
• 前例が少ない中で市で決めること（マイナンバーカードを所持していない方）

意外と大変ではなかったこと
• 市民はスマートフォンを持っていない・操作が分からないのでは？

子育て世帯の９割以上が問題なし。不安な方は窓口で一緒にご自身の
スマートフォンで申請、持っていない方は窓口備え付けのタブレットで申請

ラッキーだったこと
• 全庁的に電子決裁が開始され、「紙の申請書がない」ことに対する内部監査対

応は障害ではなかった

その他、心配していたこと
• 申請漏れがあるのでは？

出生・転入者の連絡票を市民課から受領し、未申請者に申請勧奨



オンライン申請利用率99%達成のための効果的な申請案内

市民

自宅にて

出生、転出予定日から15日以内に

オンライン申請

市民課・市政センター

①住民票・戸籍の届出受付

②市民に手続き案内を渡す
（転出予定日を記載）

③異動連絡票（手続きした人
の連絡票）を子ども子育て支

援課へ送付

②
子ども子育て支援課

異動連絡票を確認

④数日経っても申請が
ない方に、電話又は

SMSで申請勧奨

③

申請漏れを防ぐ ④
SMS送信

①



対応判断の質の向上により、
子供たちの安全安心確保につなげる！

〜ＡｉＣＡＮを活用した相談体制の強化〜

行政サービス部門

台東区 区民部 子ども家庭支援センター



児童虐待の現状
虐待により死亡する児童の増加
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２０年間で に増加

平成15年25人→令和4年56人

児童虐待により死亡した全国の児童数



児童虐待の現状
児童・保護者面談の増加

全国の児童相談所の虐待相談対応件数

11,631

219,170
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台東区の新規児童虐待相談対応件数

外出先の

面談増加



課題・解決策

■虐待による重篤事案の増加

■外出先での面談の増加

現 状

□職員の業務効率化

□虐待に関する
判断・対応の迅速化

課 題 タブレットアプリ

の 導 入

※令和７年７月から導入

解 決 策

ＤＸの活用



ＡｉＣＡＮとは

・ケース対象者の登録

・怪我の状況や部屋の様子の撮影保存

・チャット機能による共有

・専用端末のみがアクセス可能な閉域ネットワークでの利用

・クラウド保存により端末にはデータが残らない

・万が一、紛失してもＭＤＭで遠隔制御が可能



ＡｉＣＡＮで実現できること

傷あざの状態等をデータ送受信 鮮明な状態で共有

リアルタイムに共有

判断の質の向上・判断の迅速化の実現

チャットでの確認



ＡｉＣＡＮで実現できること
（緊急対応場面でのフローの変化）
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ＡｉＣＡＮの活用

鮮明な写真撮影に

より判断の質が向上

即時共有により

判断が迅速化

現地職員の

対応が迅速化
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ＡｉＣＡＮで実現できること

・面接中に記録を入力し、事務所での作業時間を省力化

・面接中でも過去の記録を閲覧でき、印刷等の準備が不要

・端末にデータを残さず、安心なセキュリティ設計

・チャット機能を活用して面接情報を即時共有

・外出者がいても全体周知を手軽に確実に実現



導入による効果（導入後アンケート結果）
①判断の質の向上・迅速化

怪我の状態等の把握
に有効だったか

判断・対応までの
時間が短縮されたか

判断の質向上に
有効だったか

28.6%

61.9%

9.5%

有効であった

部分的に有効と感じた

有効とは感じなかった

14.3%

71.4%

4.8%

4.8%
4.8%

かなり短縮された
どちらかというと短縮された
変わらない
どちらかというと延びた
かなり延びた

47.6%

47.6%

4.8%
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あまり有効とは感じなかった
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導入による効果（導入後アンケート結果）
②業務効率化

自身の作業時間が
短縮されたか

面談準備等が
楽になったか

③コミュニケーション
円滑化

コミュニケーション
円滑化に有効だったか

38.1%

47.6%

9.5%

4.8%

かなり短縮された
どちらかというと短縮された
変わらない
どちらかというと延びた
かなり延びた

9.5%

38.1%
52.4%

かなり楽になった
どちらかというと楽になった
変わらない
どちらかというと面倒になった
かなり面倒になった

28.6%

61.9%

9.5%

有効であった
部分的に有効と感じた
あまり有効とは感じなかった
有効とは感じなかった



職員の声・今後の展望

上司とリアルタイム
で情報共有できた

現場報告を複数人
に同時にできた

相談者の前で
利用しづらい

判断の質とスピード
が上がった

更なるＤＸの活用で、子供達の安全・安心確保の充実を図る



「行ってももう待たナイ 」

窓口の実現

≪行政サービス部門≫
町田市 市民部市民課

政策経営部デジタル戦略室
政策経営部広聴課
財務部市有財産活用課


















