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窓口業務の効率化を目指して！ 

 

自治体の顔ともいえる窓口業務ですが、住民の皆さんが求める窓口とはどのような

ものでしょう。 

ほとんどの自治体では、縦割りで業務単位の専門窓口ごとに窓口業務が提供されて

います。これは専門性を発揮し、的確かつ迅速にサービスを提供するためですが、重

複する事務処理等により、拘束される時間が長く、場合によっては、たらいまわしや

再来庁していただかなくてはならないこともあります。 

 今回、家族が愛知県阿久比町転入した時を想定し検証したところ、手続きに２時間

かかることがわかり、窓口業務の効率化を図り時間短縮をどのように図れば良いかに

ついて検討することとしました。 

 

・長時間拘束されることによりイライラ（不快感）が発生している 

・時間がかかっている窓口業務の時間を短縮または解消する必要がある 

・窓口業務には「なくせる時間」と「なくせない時間」がある 

     

≪提言の要旨≫ 

        ・「なくせる時間」はなくす！ 

        ・「なくせない時間」は限りなく短縮
又は 

         時間を感じさせない工夫をする！ 

ワンストップサービスの 
導入による効率化 

お・も・て・な・し 

マイナンバー制度の 
導入による効率化 

≪現状の分析≫ 

≪課題の抽出≫ 

≪政策の提言≫ 

  ～ 待ち時間の短縮・解消 ～ 


