
 フロント部分（受付窓口）だけでなく、バックヤードのフローも一体的に見直し。受付システ
ムを導入し、バックヤードの負担を軽減しながら、住民の書く手間や窓口を回る手間を削減

事業の概要

○ 紙の申請書を作る部分だけをデジタル化するのではなく、フロントからバックヤードまでをトータルデザインし、
住民も職員も双方がラクになる取組を推進。ワンストップで受ける手続数は年間約8,500件。

○ 「新人職員が窓口を利用してみたら実験」で窓口業務の課題が浮き彫りになって以降、業務フローの見直しを
「スモールスタート＆アジャイル」で行い、業務フローを実現するためのシステムを独自開発。36自治体で同シス
テムを横展開。（R6.4現在）

北見市役所の窓口での応対風景

職員が一緒に手続きを進めるから、
「早い」「優しい」「サインするだけ」

書かないワンストップ窓口の特徴

住民は1か所で手続きが簡単に終わり、
職員業務も効率化。双方がラクに。

住所や世帯の変更、戸籍届出に伴って
必要となる手続のうち、簡単なものは
１か所の窓口で受付
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事業効果

コスト

 サービス提供事業者等 スケジュール

スケジュールの内訳

検討開始から導入までの期間 ５年２か月

イニシャルコスト ※税抜 74,000千円 ランニングコスト（1年あたり） ※税抜 4,400千円
（内訳） • システム構築費 74,000千円 （内訳） •保守費用 4,400千円

（備考） （備考）

サービス
提供事業者

株式会社 北見コンピューター・ビジネス

サービス名 窓口支援システム

運用形態 パッケージ製品をオンプレミス環境で運用

H23.6       総合窓口検討ワーキンググループ設置
H23.11   総合窓口推進プロジェクトチーム設置
H24.5      北見市総合窓口庁庁内会議設置
H26.3    北見市ワンストップサービス推進計画策定
H27.2～H28.３ システム開発・納品
H28.10 書かないワンストップ窓口開始

担当部署 メール電話 mado@city.kitami.lg.jp0157-33-3700北見市市民環境部窓口課

○ 住民異動や戸籍届に付随して発生する手続き（約8,500件/年）について、1か所での受付が可能となっり、住民
の負担が軽減されている。
（例：転校、児童手当、子ども医療費助成の手続きがある想定の４人世帯の場合、転居手続き１件あたり、カウ
 ンターを回る回数は4回から1回に減少。）

○ １か所での受付となったことにより、各手続きで重複する作業が一本化され、１年間あたり約500時間の業務時間
が削減されたと推計。

その他
参画主体

－

※主にシステム導入等
に係るコストを記載
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（北見市）

（総務省）

取組のきっかけ・経緯を教えてください。
○ H24年度 「新人職員による窓口利用体験調査」

住民は、申請書の書き方等を窓口を尋ね、職員から記載の仕方の説明を受け、再び記載台に戻って記載、という
ワークフローであり、来庁者・職員の双方にとって当時の窓口業務は時間がかかり、使いにくいことが判明しました。

はじめは一部の職員の取組でしたが、「ワンストップサービス推進会議」を設け、全庁的に取り組むことになりました。

○ H26年度 証明窓口で「かんたん証明申請」開始
職員提案によりMicrosoftAccessで自作し、税窓口で活用していたツールを他の窓口でも導入しました。

○ H27年度 独自システム構築
北見市役所では以前から住民異動の手続きで複写式の異動届や手続きチェックシートを活用したアナログな

方法でワンストップサービスを実施していましたが、制度への加入状況を聞き取るフローだと案内漏れが多いなど様々
な課題がありました。また、住民には「カウンターの移動」、「各担当課での記載」、「各担当課での説明」という３重
苦も生じていました。
こうした課題から、フロントで各種制度への加入状況を確認しながら必要な手続きが自動で判定され、住所情

報等をプレ印字する機能を備えたシステムが導入できないかと考えました。市販のものはなく、独自構築することに
なりました。

この窓口支援システムの導入により、来庁者は印刷された書面を確認し署名するだけで手続が完了し、かつ、住
民異動と他課の多くの手続がまとめて完結できるようになり、現在の「書かないワンストップ窓口」が実現しました。

WG等で利用者・職員の両方の視点から課題や方向性を整理することで、全庁的な取組になっていきました。
近況や工夫している点を教えてください。

ワンストップ対応は年間約8,500件に上り、住民の負担軽減と業務効率化に大きく寄与しています。
フロントに受付システムを導入したことで、RPAを導入したバックヤード処理（住民票等の証明書発行及び住基システム

への異動入力）の一部自動化に成功しているほか、最近リリースされた引越しOSSにもスムーズに対応できています。
当システムは令和5度末までに、計36自治体が導入を進めるなど全国展開が進んでいます。
申請書の作成等は住民とのコミュニケーションが重要なので、説明用のパンフレットなどアナログツールを併用し、「今

何をしているのかを」わかりやすく伝えながら対応する工夫をしています。
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多くの自治体から問い合わせがあると思います。よくある質問と答え方を教えてください。
Q1．職員がシステムを操作し申請書を作成すると、待ち時間が長くなりませんか？
A1．住民の手続はカウンターに来る前から既に始まっています。職員がシステムを操作しながら一緒に手続きを進め

て受付するため、住民が申請書を自分で作成するという時間的、精神的負担を減らし、また精度の高い申請
書ができあがるため、バックヤード処理も短くなり、全体時間は短くなります。

Q2．住民の方からの反応はどうですか？
A2．他市から転入された方から「本当に1か所で手続きが終わるんですね」等と驚きや感謝のお声を頂けます。

 「おくやみ手続ワンストップ」も実施していますが、手続のため来庁された方（その多くは高齢者）から、「本当
に楽になった」と感謝のお言葉をよくいただけ、職員のモチベーション向上にもつながっています。

その他、これから取り組みを検討する自治体の皆さんへアドバイスなどお願いします。

北見市が考える「書かない」は決して「No Writing」ではありません。「書かない」という言葉だけが先行し、ツール
の導入が目的化しないよう、当市の「書かないワンストップ窓口」の取組事例を広く発信しています。
BPRを実施せずにシステムだけ導入し、その後、利用されなくなるケースをよく耳にします。まず、「どういう市役所に

していきたいか」「どのような業務にしていきたいか」を考え、目的や目標を明確にしながらDXに取り組むと良いと思
います。
また、デジタルツールは決して「人減らし」のためにあるとは考えていません。2040年問題を身近な問題と捉え、

多くの自治体が職員不足にあえぐ中、まずは業務の効率化、省力化、負担軽減のためのデジタルツール導入とい
う観点でのDXが必要ではないかと考えます。
なお、システム導入如何に関わらず、業務を変更することに対し抵抗や反対する職員は必ず存在します。当市で

もシステム導入にあたっては反対する声もありましたが、「スモールスタート＆アジャイル」をモットーに、まずはできる
ことから、できる範囲で進め、少しずつ修正しながら「やってみてだめならやめてもよい」という姿勢で、着実に進めて
いきました。 ☆担当：北見市 市民環境部 窓口課☆

【参考情報】  北見市人口：11.3万人（令和５年１月１日現在）
関連ＵＲＬ：北見市役所の窓口サービス改善の取り組み経過（https://www.city.kitami.lg.jp/administration/town/detail.php?content=7237）

令和4年度 夏のDigi田甲子園 実装部門（市）ベスト４（YouTube） (https://www.youtube.com/watch?v=uxKFhFm0WYw)

（総務省）

（北見市）
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詳しい資料を掲載しています

窓口支援システム＋ワンストップの効果

書かないワンストップ窓口 受付後の処理にＲＰＡを併用（稼働中）
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