
導入事例 広島市

膨大な申請書類の処理作業にRPAを導入し業務を効率化。
「職員でなければできない仕事」に注力できる環境を実現

笹山 健太郎 氏
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ウェブサイト

広島市

地域住民へのあらゆるサポート、
および地域活性化のための業務

https://www.city.hiroshima.lg.jp/ 　広島県の県庁所在地であり、人口約119万人を有する広島市では、BizRobo!パート
ナー企業の株式会社エネルギア・コミュニケーションズ（エネコム）がBizRobo!のOEM
製品として展開する「EneRobo（エネロボ）」を活用している。
 市ではコスト削減に取り組む一方、少子高齢化などによる行政サービスの必要性が拡大
しており、いかに定型業務を減らして企画立案などの「職員でなければできない仕事」
に時間を増やせるかが課題となっていた。そんな中、RPAとOCR（自動文字認識システ
ム）の活用が候補に挙がり、研修制度やトラブル発生時のサポートといった支援体制な
どを重視し、EneRoboの導入を決めた。
　現在は13業務で20体が稼働しており、主な対象業務は書類の入力作業の自動化。時間
削減効果のみならず、間違いがないよう神経を使って入力していた作業をEneRoboで効
率化することで、職員の精神的・身体的な負担感も軽減した。また、今後さらなる
EneRoboの活用によって、職員が余裕を持って市民対応を行える、空いた時間で新たな
サービスの企画立案を行えるといった効果も期待されている。今後はロボットの作成を
内製化し、維持管理ができる人材の育成と仕組みの構築を目指す。
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作業ごとの負担が軽減し、
職員でなければできない仕事に注力できるように

今後は内製化や社内の人材育成にも力を入れる

行政サービス拡大に伴い増大する書類の入力などの
定型業務の負担軽減にRPAを導入

EneRobo

花房 菜々子 氏 熊谷 幸紀 氏



コスト削減と行政サービス拡大を背景に、
既存のやり方を見直しRPA導入を検討

導入背景

導入事例 広島市

公募型プロポーザル方式により導入　　　 を
選んだ理由

効率化を進め
「職員でなければできない仕事」へ
注力できる環境構築を目指す

　役所窓口を訪れる住民への対応、
税金や福祉、公共事業にまつわる業
務など、市の仕事内容は幅広い。近
年、広島市では行財政改革の一環と
し て コ ス ト 削 減 に 取 り 組 ん で き た
が、その一方で少子・高齢化などの
社 会 情 勢 の 変 化 に と も な い 、 行 政
サービスは拡大し続けていた。これ
により、市の運営や住民とのつなが
りなどの知見を持った職員が事務作
業などの定型的な業務に時間をとら
れ 、 新 た な 事 業 の 企 画 ・ 立 案 な ど
「職員でなければできない仕事」に

注力できないという課題があった。
　課題解決の手段として挙がったの
が、RPAとOCRを組み合わせたソ
リ ュ ー シ ョ ン の 活 用 だ 。 こ れ ら の
ツールを導入することで、既存のや
り方を見直し、業務効率化を進めて

いくことはできないか。こうした仮
説のもと、行政経営の効率化・最適
化などを担う企画総務局行政経営部
行政経営課が主導となり、導入の検
討をはじめた。

継続的な運用のため
支援体制や研修制度も重視

 導入するRPAツールの選定にあたっ
ては導入後の支援体制などを重視し
た。継続的に業務の効率化を図るた
めには、人材育成および管理体制の
構築が鍵となる。そのためには、充
実した研修制度や具体的な運用体制
の構築支援が必要と考えた。また、
複数のロボットを並行稼働できるか
どうか、ロボット数が増加した場合
であってもライセンス料が変わらな
い点なども判断基準となった。
 導入後の充実した支援体制や運用面

などから、同市ではBizRobo!パート
ナー企業の株式会社エネルギア・コ
ミュニケーションズ（エネコム）が
展 開 す る B i z R o b o ! の O E M 製 品
「EneRobo」の導入を2019年度に決
定した。
 導入を進めた行政経営課の笹山健太
郎氏は、「RPAへの職員ひとりひと
りの知識はまだ十分ではないと感じ
て い ま し た 」 と 話 す 。 そ こ で
EneRoboで導入では、まずエネコム
による基礎的な知識の研修を全庁向
けに実施した。
　「研修によって、職員がどのよう
な担当業務にEneRoboを導入可能か

検 討 で き る よ う に な っ た と 感 じ ま
す。その上で、各部署から導入した
い業務の提案があれば、より踏み込
ん だ 研 修 を 行 っ て い た だ い て い ま
す」（笹山氏）
　段階的で充実した研修制度が、職
員の理解促進につながっているよう
だ。

笹山 健太郎 氏

EneRobo

介護保険高額介護サービス費
等支給申請書をもとに、
システムにデータ入力する。

スキャンした
画像ファイルを、
OCRにて
電子データ化する。

OCR読取結果を
確認・修正する。

OCR読取結果・追加
データ・パラメータ
（届出日・送付先変更
要否）を基に、
システムに登録する。

市民から提出された介護保険高額介護サービス費等支給申請書に記載された口座番号等の情報を業務システムに入力する業務。

OCR

業務フローの比較（介護保険高額介護サービス費等支給申請書の情報登録業務）
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創出した時間で既存サービス向上や
新たな市民サービスの提供

   　こうした入力作業は間違いがない
よう集中して行うため、数十件ある

と職員の精神的・身体的疲労感は大
きい。RPA化によって、こうした負
担は大きく軽減する。笹山氏によれ
ば「100件を超えるようなまとめて入
力が必要な業務に関しては、特に効
果が高い」という。ごく少量の入力
で あ れ ば 職 員 が 作 業 し た 方 が 早 い
が、膨大な作業の場合はRPAを活用
すると効率的といったように、特性
を意識した活用が進んでいる。実際
に現場でEneRoboを使用している広
島市南区役所厚生部の花房菜々子氏
も、「使用しながら改善を重ね、現
在はEneRoboにより手入力時よりも
一作業にかかる時間が短縮していま
す。その時間に他の作業に注力でき

るようになりました」と話す。
　現在は13業務で20体のロボットが
稼働中。さらに、導入して満足する
のではなく、「よりスムーズに修正
を含め進められるようにしたい」と
新たな改善点を見つけるほど積極的
に活用している。笹山氏は「RPAと
OCRを組み合わせた定型業務の自動
化のソリューションで、業務効率化
を実現できた。これからも活用をさ
ら に 進 め 、 創 出 さ れ た 時 間 を 既 存
サービスの向上や新たな市民サービ
スの提供にあてたい」と意気込む。

導入事例 広島市

時間削減効果の高いものからRPA化に着手、
現場の意識向上につなげる

対象業務

集中力を要する入力作業のRPA化により、
職員の精神的・身体的疲労感が軽減

導入効果

人が無意識に判断している
定型業務を細かく洗い出し、
綿密にRPA化を進める

　まずは時間削減効果が高く、現場
からの要望の声が大きいものから優
先して導入を進めた。高い効果が見
込める業務に優先して導入すること
で、現場のモチベーション向上やさ
らなる導入提案につながると考えた
ためだ。
　導入にあたっては、各部署からの
RPA化の要望・提案を受けた上で①
導入業務のヒアリング、②自動化箇
所の明確化、③ロボット作成・帳票

設計、④検証、⑤本番運用といった
プロセスを踏む。中でも導入業務の
ヒアリングを重視した。定型業務に
は人が無意識に判断しているものも
多く、こうした判断をすべてRPA化
するのはなかなか難しい。そこで、
複数回のヒアリングや業務内容を細
かく書き出すなど綿密に進め、また
検証時に導入部署の協力を得ながら
エラー修正を行うことで、精度の高
いRPA化を実現した。
　現在EneRoboが活躍している業務
の一つが、介護保険高額介護サービ
ス 費 等 支 給 申 請 書 の 情 報 登 録 業 務
だ。市民からの申請書に記載されて

いる口座番号等の情報を業務システ
ムに入力する。これまでは申請者か
ら提出された書類を職員がすべてPC
で手入力していた上、作業中に電話
や窓口対応も行っていたため中断す
ることも多く、手戻りの原因となっ
ていた。EneRobo導入により、OCR
で書類を読み取り、そのデータを人
の目で確認・修正し追加情報がある
場 合 は 記 入 し た 上 で 、 ロ ボ ッ ト が
OCR読み取り結果・追加データ等を
システムにアップするようにしたこ
とで、作業時間が短縮した。

花房 菜々子 氏

EneRobo
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担当者のきめ細やかなフォロー体制が
円滑な運用の大きな助けに

今後に
ついて

ロボット作成の内製化やRPAの
維持管理体制の構築を視野に

　実際の導入と運用では、市の職員
だ け で は 対 応 し き れ な い こ と も あ
る。そのため、エネコム担当者が現
場に足を運び、職員への説明やトラ
ブルのフォローを行うことで、円滑
な運用の大きな助けとなっている。
　現在、日々のロボットの運用は各
部署が行い、ロボット化する業務の
選定や業務担当課への調整、トラブ
ル発生時の聞き取りなどは行政経営
課、ロボット作成や技術支援はエネ
コムが担当している。将来的にはロ

ボットの作成も内製化していきたい
という。
　行政経営課で笹山氏と共にRPA活
用を進めている熊谷幸紀氏は「活用
を促進し将来的なロボット内製化に
つなげるためには、導入事例を増や
し、職員の理解を深めていくことが
必要不可欠」と話す。現在はエネコ
ムのサポートのもと、希望者に向け
てより実務的な研修も行っている。
定型的な作業を実行するロボットを
実 際 に 作 成 し 、 動 か し て み る こ と
で、よりRPAを理解できる内容のも
のだ。
　また、こうした研修と並行して、

EneRoboの運用を維持管理していく
体制の構築も目標に掲げる。今後は
さらなる活用に向けて、ロボットの
作成から維持管理までができる人材
を増やしていきたい考えだ。

成功事例を増やしていくことで、庁内の関心が高まっていく現場の声

RPA活用を進めて企画立案などの業
務へ注力できる環境を目指す

　 「 ト ラ ブ ル 発 生 時 、 エ ラ ー メ ッ
セージなどが出て職員が対応できな
いケースがあります。EneRoboの操
作については、まだ私たちにノウハ
ウが蓄積されていないのも事実。エ
ネコムさまにはいつも現場まで駆け
つ け て い た だ き 分 析 と フ ォ ロ ー を

行 っ て い た だ け る の で 、 非 常 に 助
かっています」（笹山氏）
　「導入当初こそ調整が必要でした
が、現在は素早く入力ができるよう
に な り 時 間 削 減 に つ な が っ て い ま
す。申請書などの入力作業が多い部
署なので、今後はまだRPA化してい
ない業務もEneRoboを活用してより
効率化できればいいなと思います。
高齢介護係の多くの職員がRPAを使

えるようにしていこうと取り組んで
います」（花房氏）
　「行政経営課を中心に成功事例を
増やしていくことで、庁内の関心も
高まっていくはず。職員が定型業務
に追われず、企画立案などの業務に
注 力 で き る よ う 、 今 後 も 積 極 的 な
RPA化を進めていきたいと考えてい
ます」（熊谷氏）

熊谷 幸紀 氏

EneRobo
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お問い合わせ：オープン株式会社は日本国内で長年にわたりRPA事業を展開し、業界・地域を問わず
その活用ノウハウを提供しています。「ヒトの進化を共創する」ことをミッションに掲げ、
BizRobo!をはじめとするRPA関連製品・サービスの提供により、個性が思う存分活かされ、
楽しむ人たちが躍動する未来の実現に向かっていきます。

BizRobo! 検索

もっと情報を知りたい方は

https://rpa-technologies.com

オープン株式会社　〒105-0003 東京都港区西新橋3-3-1 KDX西新橋ビル3F　BizRobo!事務局：Tel 03-6778-0864

※記載している内容は取材日時点の情報です。


