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１

➲人口減少・少子高齢化の加速、頻発する自然災害、
新型コロナウイルスのまん延など、地域社会が大きな

転換期を迎えています。

➲新たな技術の目まぐるしい進展で、私たちの働き方や
求められる能力も変化しています。

➲行政としても、新たな時代の変化を敏感に察知し、能
力やスキルを絶えず更新して、市民の皆様から選ばれ

るまちづくりを進めていかなければなりません。

➲こうした背景から、いわき市役所は、これまでの古い慣
例や仕組み、職員の意識を大胆に変革し、新たな価

値を生み出す改革に取り組んでいきます。

目指していく姿は？

２ ねらいは？

３ 進め方は？

４ 取組みの方向は？

５ ロードマップは？

まえがき
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3

係、課、部といった集合体が、い

きいきと有機的に結び付き、
全体としての市役所、あるいは、

その政策が成果を生むような

組織を創ります。

「これ、おかしいんじゃない？」、

「こうした方がいいんじゃない？」と

いった疑問や気付きを

すくいあげる風土と仕組みを

創ります。

職員一人ひとりが働きやすく、

個性や能力を発揮できる

環境(マインド、スキル、プロセス)

を創ります。

風土と仕組み 環境 組織

目指していく姿は？



ビジョン

ミッション

バリュー

『次の時代へ、「生み出す」改革』

『資源の再配分と体質の改善』

『改革の主役は、各部各課、

職員一人ひとり』

■市民の満足度を高め、暮らしやすいまちを生み出します。

■職員のチャレンジ、働きがいを生み出します。

■持続可能なミライを生み出します。

■構造改革推進本部が職員のやる気を引き出し、

改革の下支えをします。

■行政資源を、課題の解決と未来への投資に再配分します。

■制度・慣例・仕組み・職員の意識を、時代の変化に即応し

未来を見据えたものへと変革します。

IWAKI
NEXT

選ばれるいわきへ

選ばれる市役所へ

ねらいは？
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徹底したトライアル

徹底した現場主義

徹底したベンチマーク
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現場の悩みと課題に寄り添い、解決の方法を一緒に考え解決します。

１

自治体や民間の優良事例を各部に提案し、良いものを取り入れます。

進め方は？

効果が出やすい改革から実行し、小さな成功体験を積み上げていきます。

２

３
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取組みの方向は？

サービスと施設の最適化

方向 01

ＤＸの推進

方向 02

業務改善と人材強化

方向 03

構造改革のフレーム

方向 00



公共的な観点

持続可能な公共施設のあり方２

PPP/PFIの積極導入３

市民参加型手法４

（地域自治システム、市民参加型予算、
シビックテック、情報発信…）

地域の観点

組織カルチャーの醸成９

エリアマネジメント

ガバナンス

DX

再配分の視点 体質改善の視点

レス（ペーパー・キャッシュ・はんこ・手書き・・・）１ 契約・会計のデジタル化２ 業務標準化に向けた取組み３

テレワークの拡大に向けた環境整備４ オンライン市民相談５ etc・・・DXの推進

11
情報政策課

スマート社会推進課

施設マネジメント課

創生推進課

事業の費用対効果の検証７

財政状況の分析と見える化８

人材育成・働き方の見直し10

（基本方針改定、目標管理型人事評価、
定年延長・・・）

方向00 構造改革のフレーム

地域振興課

行政改革

財政改革
人材育成
改革

受益者負担の適正化６

意思決定プロセス・
業務プロセス(BPR)の
最適化

５

行政サービスのあり方（最適化）１
広報広聴課
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市民サービスのあり方と公共施設

を見直し最適化します。
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■ 現在1,300以上ある公共施設を、人口減少時代に対応

した適切な規模・配置へと見直します。

■ 市民の皆様へのサービス水準を確保しながら、公共施設

のスリム化が図られるよう、市民サービスのあり方を最適化

します。

■ 広域多核都市の特性を踏まえつつ、デジタル技術や新た

なサービス等を組み合わせながら、将来を見据えた適切な

エリアマネジメント（地域経営）のあり方を追求します。

方向 01
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Data.1 市民窓口の取扱件数

市民窓口の取扱件数推移窓口別取扱件数

市民窓口の取扱件数は減少傾向。

一方、マイナンバー関係の処理は増加。

※R3年度実績

209,291

67,906

59,134

48,813

35,224

30,123

28,920

26,042

22,805

21,291

20,009

7,667

6,950

5,451

4,755

4,665

3,854

3,430

1,788

1,448

914

322

172

128

本庁市民課

小名浜支所

勿来支所

駅前SC

常磐支所

泉SC

内郷支所

中央台SC

好間支所

四倉支所

コンビニ交付

遠野支所

小川支所

久・大支所

豊間SC

内・好・三地区保…

三和支所

江名SC

田人支所

川前支所

勿来窓口C

磐崎窓口C

大野窓口C

入遠野窓口C

マイナンバー関係

申請・届出

835,326

700,004

611,102

27,764
88,524

H17 H18 H19 H20 H21 H22 H23 H24 H25 H26 H27 H28 H29 H30 R元 R2 R3

総計 611,102件



213

121

58

29 20

築41年以上（旧耐震基準）

築30-40年

築20-29年

築10-19年

築10年未満

10

777

49

55
8

184

築40年以上（旧耐震基準）

築30-39年

築20-29年

築10-19年

築10年未満

市営住宅 学校

777

49

55
8

184

築40年以上（旧耐震基準）

築30-39年

築20-29年

築10-19年

築10年未満

N=1,073棟 N=441棟

旧耐震基準の施設が多く、老朽化が進行。

Data.2 公共施設の状況（市営住宅・学校）

※校舎、屋内運動場、学校給調等の棟数。（付帯施設等は除く）
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市民窓口 計 21箇所

公民館 計37箇所

支所 12箇所

サービスC 5箇所

窓口ｺｰﾅｰ 4箇所

公民館 37箇所

窓口の利用状況や施設の老朽

度合いを重ね合わせながら、

地域拠点のあり方を検討。

Data.3 地域拠点の現行体制

川部

勿来

山田

植田

錦

勿来
支所

田人支所
・公民館

三和支所
・公民館

川前支所

久・大支所
・公民館

大久

小川

小川
支所

入遠野

遠野
支所

上遠野

小名浜
支所

小名浜渡辺

鹿島磐崎

藤原

常磐

常磐
支所

豊間SC
・公民館

高久

夏井

中央台

中央台
SC

草野

神谷

平窪
赤井

好間支所
・公民館

飯野

本庁

中央

内郷
支所

内郷

大浦

大野

四倉

四倉
支所

金山

川前

江名SC
・公民館

泉SC
・公民館

駅前SC



構造改革推進本部

①市民サービス分科会

(メンバー)

関係課長+α
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(メンバー)

関係課長+α

①小・中学校

等再編

③拠点機能の

あり方
②契約・会計

デジタル化分科会

③庶務事務効率化

分科会

連携②住宅供給の

あり方

④集客施設

のあり方

⑤保健・福祉・

医療施設の

あり方

⑥こども施設

のあり方見直し

⑦卸売市場

のあり方見直し

公共施設等のあり方検討分科会 業務サービス検討分科会

⑧ごみ処理施

設ﾛｰﾄﾞﾏｯﾌﾟ

④行政手続

オンライン化分科会

※地域自治のあり方、中山間地域におけるセーフティ

ネットの確保なども含め、今後、必要に応じて、個

別に分科会を設置し検討していきます。

重層的な検討体制～関係セクションが主体的に参画



13

方向 02

DX （デジタルトランスフォーメーション）の推進により、

市民の皆様の利便性を向上し、

職員の生産性を高めます。

■ 市民の皆様が、市役所に行かなくても、24時間365日

手続きが可能となるよう、行政手続きのオンライン化を

進めます。

■ デジタル広報メディアを充実させるとともに、オンラインで

相談できる体制を整えます。

■ 業務の生産性を高めるため、職員が効率的に働くこと

ができる環境を整備します。
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いつでもどこからでも手続き・相談できる体制を検討

チャットボット

アウトリーチサービス

お出かけ市役所を拡充

オンライン相談窓口

行政手続のオンライン化

デジタル広報メディアを充実

証明書のコンビニ交付

市公式LINE デジタル広報紙

SNS

コールセンター

DXにより市民利便性を向上～「行かない市役所」を目指す



DXにより職員の生産性を向上～働き方改革とも両立
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✓旅費計算

会議や協議のペーパーレス化 電子決裁の徹底

業務のデジタル化・ペーパーレス化の推進

人事評価や人材活用等に新たなシステムの導入を検討

システムの最適化

共通業務の効率化

庶務事務の効率的な

手法を検討

施設管理業務の

効率的な手法を検討

✓労務管理

契約・会計のデジタル化を検討

取引先

財務会計

システム

伝票17万件

全て紙処理

膨大な

チェック作業

現状

✓公用車管理

✓貸館業務

✓維持管理

✓使用料徴収



DX戦略の目標値
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デジタルの力を活かし、市民の皆様の利便性向上を目指すため、
令和３年12月にいわき市行政DX戦略を策定し、目標値を設定。

行政手続きのオンライン化

2020 2021 2022 2023

33.9% 40% 65% 70%

電子決裁

2020 2021 2022 2023

9.0% 10% 50% 100%

ペーパーレス会議

2020 2021 2022 2023

0% 20% 60% 100%

RPA/AIの導入・業務削減

2021 2022 2023

３業務 10業務 15業務

1,500ｈ 5,000ｈ 7,500h

※件数ベース



セルフチェック、職員満足度調査を実施。

循環型ワーキンググループを立ち上げ、

「カイゼン」を組織カルチャーへ。
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■ 全所属・全職員を対象に実施したセルフチェック（業務や

仕組み、組織等に関する改善提案）に基づき、市役所の

改善を進めます。

■ 全職員を対象に実施した職員満足度調査の結果を分析

し、職員が意欲をもって働ける環境づくりを進めます。

■ 係員級の職員で構成する循環型WGを立ち上げ、業務

改善を通じて、人材の強化を図ります。

方向 03



105

103

92

77
55

53

48

31

23

211

窓口業務

庶務事務

消防

文書管理
広報

個別事務

施設管理

契約・会計

会議

その他

N=798件

職場 120件

個人 678件

132

98
67

25

33

16
10

45

人員配置

労務管理
組織

新設・改編

人材育成

事務移管

採用

職員応援

その他

N=426件

職場 48件

個人 378件

事務・事業に係る改善提案 組織に係る改善提案

✓内部管理業務に時間を割かれ、注力すべき業務に労力をかけられていない。

✓保育・消防・窓口など、市民サービスの最前線から改善を求める声が多い。

Data.4 セルフチェックの結果概要
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窓口

業務

・行政手続きのオンライン化
・AIチャットボットの導入
・窓口対応マニュアルの整備

庶務

事務

文書

管理

・ペーパーレスの徹底
・電子決裁システムの改善

広報
・広報物の電子化
・ホームページの検索機能の強化
・専門人材登用によるデザイン向上

施設

管理

・貸館業務の効率化
・公共施設予約システムの見直し
・維持管理業務の民間委託

・庶務事務の一元化
・旅費計算の効率化
・公用車管理の一元化

契約

会計

・契約から支払までのシステム導入
・伝票処理のペーパレス化
・振込情報開示のデジタル化

Data.5 改善提案の主な内容
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Data.6 職員満足度調査の結果概要

✓初めての試みとして、全職員を対象に満足度調査を実施。

✓「仕事」、「職場」、「人材育成」、「人事給与」、「労働環境」、「業務効率」、

「組織風土」の７つの視点で職員の生の声を聞き、課題を抽出。

満足層 48.5％不満層 15.2％

非常に不満 不満 やや不満 ふつう やや満足 満足 非常に満足

（１点） （２点） （３点） （４点） （５点） （６点） （７点）

総合満足度

総合的な満足度は、

「ふつう」の割合が

最も高いものの、

「満足層」が「不満層」

を上回った。
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Data.7 主な回答状況

✓今後、専門機関と詳細分析を行い、働きやすい職場に改善します。

高スコア設問

Q 市職員として誇りや使命感をもって仕事に取り組んでいる

Q あなたと直属の上司との人間関係はよい

Q 直属の上司は運営責任職としての役割を果たしている

Q いわき市役所に今後も勤め続けたい

Q より責任のあるポジションに就きたい

Q 仕事の質・量に応じた人員配置となっている

Q 職場で仕事の効率化に向けて、ITの活用が進んでいる

Q 先進的な取組や斬新なアイディアにチャレンジできる環境である

低スコア設問

△ 41.3

△ 46.4

△ 39.1

△ 43.2

△ 9.1

△ 14.1

△ 18.9

△ 14.8

43.2

35.8

37.4

34.4

6.4

3.7

4.6

7.7

-100% -50% 0% 50%

△ 12.0

△ 6.6

△ 6.5

△ 7.9

△ 3.0

△ 2.2

△ 2.1

△ 1.5

57.2

48.6

51.4

62.5

27.7

40.9

40.0

28.1

-100% -50% 0% 50% 100%

人事配置、IT

活用、チャレンジ

環境の満足度

が低い

■そう思わない ■あまりそう思わない ■まあそう思う ■そう思う

■そう思わない ■あまりそう思わない ■まあそう思う ■そう思う



Iwaki Standard  group

職員からの改善提案（セルフチェック）を踏まえつつ、庶

務事務など庁内共通業務の圧縮・効率化に向けたガイ

ドライン及び効率・効果的な働き方のアイデアをまとめた
行動マニュアルを作成

いわきNEXT発信 group

構造改革の取組を発信する広報マンとして活動し、活動

を通じて「伝える」発信から、「伝わる」発信へと転換を図

るため、行政情報発信のあり方を整理し、併せて、職員

が作成する資料のデザイン力向上に向けた取組みを実施

対話型プラットフォーム group

多様な世代、職種、立場の市民が気軽に市政へ参画

し、オープンな場で対話や議論、交流ができるプラットフォー

ムを構築するため、先進事例を紐解き、いわき市版「市

民対話型プラットフォーム」を試行的に展開

22

設置目的

デジタル化や脱炭素化の世界的潮流を経て、これから

は、「問題発見力」、「的確な予測」、「革新性」がなお

一層求められます。右の３つのミッションを通して、これら

の能力を磨き上げ、人材の強化を図るとともに、日常

的に改革・改善が進む市役所となるよう、育てた人材を

循環し、カイゼンを組織カルチャーとします。

ワーキンググループ『IWAKI NEXT』～カイゼンと強化を循環

ミッション

職場

ファシリテーター

メンバー

循環型WG

【ファシリテーター】

ステップアップし、

改革のスキル、マ

インドを所属部署

へ還元

【メンバー】ファシリテーターから学び、次のリーダーへ

【次世代メンバー】

職場の改革土壌

の醸成により、次

なる職員がWGへ



5月 3月2月

構造改革

本部会議
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構造改革

基本戦略

策定

①Iwaki Standard group

②いわきNEXT発信 group

③対話型プラットフォーム group

さらなるDXの推進

概ね月1回開催

10～11月

業務改善・人材育成コンサルティング委託

7月

R.5以降の施策・

組織・予算・人事

につなげる

セルフチェック

満足度調査
業務量調査

6月 8月

ワーキンググループ IWAKI NEXT

4月

セルフチェックの結果を踏まえ、改善効果の高い業務について

個別コンサルティングを実施

✓行政手続きのオンライン化、相談機能の強化

✓契約・会計業務などのデジタル化・ペーパレス化

✓消防・保育・窓口など最前線の現場業務の効率化

✓庶務事務や文書・施設管理など共通業務のシステム化

改善可能な

業務の洗出し

課題解決

人材強化

ロードマップは？

本部会議でプレゼン


