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10 手続ナビや申請サポートの活用で住民異動手続の待ち時間を６０分短縮 【神奈川県横須賀市】

 「⼿続きナビ」 による的確な⼿続案内、「申請サポートプラス」による申請書作成・システム⼊⼒効率
化により住⺠異動⼿続の待ち時間を⼤幅に短縮※ 繁忙期（3〜4⽉）の最⼤待ち時間:100分→38分（62分短縮）

事業の概要

〇 「⼿続きナビ」︓スマホ等から質問に回答するだけで、必要な⼿続や持ち物等をお知らせ。担当課が異なる⼿
続を横断的・網羅的に確認でき、必要な⼿続を調べる時間の短縮や⼿続漏れを削減。

〇 「申請サポートプラス」︓市役所に⾏く前にウェブフォームに必要事項を⼊⼒し申請書類を作成。申請書の
内容は、QRコードにより基幹システム等から読み込めるので、多くの⼊⼒作業が⾃動化。事務負担⼤幅軽減。

利⽤者⽬線での窓⼝待ち時間解消イメージ

市HPで待ち時間の確認。
スケジュールの調整が可能

KGI１

①窓口案内システムの導入
②申請書サポートシステム・タブレットの導入

KGI３

⑤市民対応用ナビシステムの導入

必要事項をあらかじめ
入力、登録。 市HPで手続きに必要な

書類の確認

空いている時間を選んで
来庁できる

KGI２

③案内表示板の設置

来庁 発券

どこに行けばいいか
入口で確認できる

券面にQRコードが印字された
番号札が出てくる

KGI２

④職員の案内体制強化

手続き完了

KGI１

①窓口案内システムの導入

KGI１

①窓口案内システムの導入

順番が近くなるとスマホに連絡が来る

待ち時間の有効活用 待ち時間が確認できる

何人待ちかわかる
並ぶ場所がわかる

QRコードを読み取ると待ち時間が確認できる

KGI１

①窓口案内システムの導入
受付 呼出

１２
12 14

KGI：Key Goal Indicator（目標達成指標）

＜３．内部DX＞ フロントヤード（住⺠との接点）②窓⼝改⾰

「QRコード」は株式会社デンソーウェーブの登録商標です。



29

10 手続ナビや申請サポートの活用で住民異動手続の待ち時間を６０分短縮 【神奈川県横須賀市】

（横須賀市）

（総務省）

取組のきっかけを教えてください。

住⺠異動⼿続きは、“⾏政の⼿続きは複雑で何枚も申請書を書く”といったイメージどおり、実際に住⺠異動窓⼝で
も様々な⼿続きを紙で届け出しなければならず、市⺠の負担となっており、待ち時間の短縮も課題となっていました。
特に繁忙期は、市⺠の待ち時間が100分を超えることに疑問をもったことがきっかけです。

取組の成果を教えてください。

住⺠異動⼿続においては、繁忙期である3〜4⽉の最⼤待ち時間が100分から38分に⼤幅短縮できました。
また、実際に利⽤された住⺠の⽅からは、「簡単で使いやすい」という声をいただいています。

今後の展望を教えてください。

内部処理の業務フローに改善の余地があると考えており、⼊⼒したデータを活⽤しRPAにより住基システムへ連携す
る仕組みの実現を検討しています。
住⺠異動⼿続に加え、令和４年度から新たに⼦育て⽀援関連⼿続にも本取組を本格導⼊しましたが、今後もさ

らに他の窓⼝業務への横展開を図り、市⺠を待たせない負担の少ない窓⼝を⽬指していきます。

☆担当︓横須賀市経営企画部 デジタル・ガバメント推進室☆

【参考情報】 横須賀市⼈⼝︓39.3万⼈
関連ＵＲＬ︓横須賀市デジタル・ガバメント推進⽅針等（https://www.city.yokosuka.kanagawa.jp/0835/index.html）

令和4年度 夏のDigi⽥甲⼦園 実装部⾨（指定都市 他）ベスト４（https://www.cas.go.jp/jp/seisaku/digitaldenen/menubook/0008.html）

＜３．内部DX＞ フロントヤード（住⺠との接点）②窓⼝改⾰
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参考資料

引っ越しに関する手続きを選択

＜３．内部DX＞ フロントヤード（住⺠との接点）②窓⼝改⾰

⼿続きナビ画⾯イメージ （https://yokosuka-city.supportnavi.jp/）
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参考資料

チェックを付けた申請書を作成する

⼿続きナビ画⾯から申請サポートプラス画⾯への遷移例
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＜３．内部DX＞ フロントヤード（住⺠との接点）②窓⼝改⾰


