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令和５年度 総務常任委員会 は、
自治体窓口DX

「書かないワンストップ窓口の調査研究」を

提言します。
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少⼦⾼齢化が進⾏し、共働き世帯の増加もあり、介護や⼦育ての相談など
窓⼝業務が増えている。
窓⼝業務にかかる時間が増える分、その他の業務に影響し、本来定時で終
わる業務も終わらず、残業代の総額は年々増加している傾向にある。

第１章 〜背景〜

近年の時代背景

4

行政の現状

社会情勢変化1

⾏政サービスの種類が増えることで、職員の業務は多種多様になり、業務
量は増加している。業務量の増加に伴い、職員の多忙化は顕著である。多
忙化で業務は増えるが、職員の数は増えず同じである。

業務量増加2

近年、⼈⼝は引き続き微増であり、転⼊者のための⼿続きは⽇々⽇常⾏わ
れている。しかし、様々な⾏政サービスのために来庁される住⺠も増加し
ているため、⼀⼈当たりの待ち時間は⻑くなってしまうことがある。

利便性低下3

寒川町もその例外ではない
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第 2章 〜課題〜

行政業務に係る課題

6

利便性の低下

l 少子高齢化の進行や共働き世帯の増加により、手続きや

相談件数は増えるため、窓口業務に割く時間は増える。

l 窓口業務に割く時間が増えると、その他業務ができなく

なるため、本来定時で終わるはずが、残業が増える。

l 業務量は増えるが、職員数は同じであり、成り手不足で

ある。さらに休職者が増加している傾向にある。

l 行政サービスが多種多様化するほど、来庁者は増える

ため転入手続きの待ち時間は増加する。

l 転入手続きは町民窓口課のみで終わらない場合は大半

であり、家族構成に合わせて子育て支援課、高齢介護

課、教育委員会、国民年金課などに回る必要があり、

転入手続きに多くの時間がかかる。

職員の多忙化 業務の多様化
社会情勢の変化により

行政サービスが多種多様化する

業務量が増え

職員の多忙化が顕著である

転入手続きに

何時間もかかってしまう

“住民の利便性低下”
「 転入手続きに係る待ち時間の長さ 」

複数の課を回らなければならないなどの利便性の課題

“職員の多忙化” 
「 成り手不足・休職者の増加 」

行政サービスの多種多様化に伴う職員多忙化の課題
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令和５年
６月６日

第１回
議員間討議

北見市
行政視察

第２回
議員間討議

令和５年
７月１２日

令和５年
９月８日
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第３章 〜議員間討議〜

これまでの議員間討議

令和６年
２⽉５⽇

第４回
議員間討議

令和６年
3⽉21⽇

総務委員会
提⾔書提出

令和６年
２⽉26⽇

第３回
議員間討議



第３章 〜議員間討議〜

行政視察
自治体窓口DXの先進地事例

9

様々な自治体の先進事例

北見市「書かないワンストップ窓口」

から自治体窓口DXの先進事例を学ぶ

北見市のワンストップ窓口は、「書かない窓口」を目指し、

手続きの際に記入する申請書書式の統一、手続きの際の押印

省略の推進などの総合的な取り組みを実施している。

戸籍住民課において、転入・転出・転居・出生届・国民年金

の加入など幅広い手続きに対応し、住民の利便性向上、職員

の業務負担軽減に貢献している。

行政視察先を北見市に決定

千葉県船橋市 東京都青梅市

静岡県浜松市 北海道北見市 出典：船橋市、青梅市、浜松市、北見市
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わかりやすい窓口の工夫として、窓口課ではなく「証明書」
や「住所・戸籍」と分野別の窓口サインが表記されている

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

書かない窓口の工夫として記帳台がない。

出典：北見市



• 記載台をさがす
• 必要な用紙を選択して記入する
• 書き方がわからない
• たくさん書かされる
• 窓口を回される
• 何度も足を運ぶ

住
⺠
⽬
線

• 手続きや制度の複雑化
• 件数の増加
• 職員数の減少
• 縦割りでバラバラ（課別、係別）
• 紙だらけ
• 問い合わせも多い

11

職
員
⽬
線

窓口業務の課題

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

出典：北見市



書く回数・回る回数の減少

• 住民票・印鑑証明・戸籍証
明・税証明など、種類が異な
る証明書を1枚でまとめて申請
できるように申請書を統合化。

• 年間9万件ほどある申請数のう
ち、15％ほどは2種類以上を同
時に必要としているため、書
く手間や枚数も少なくなる。

• 一枚で済み、わかりやすく、
記入が少ない。

12

証明申請書の統合化

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

出典：北見市
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窓口支援システム

①窓口へ行く。（記帳台はない）

②運転免許証などで本人確認。

③職員が必要事項を聞き取り。

④印刷された申請書の内容を確認し署名。

書かないワンストップ窓口

職員による窓口支援システムの実演

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

出典：北見市行政視察にて委員が撮影
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RPAによる自動処理

住民基本台帳事務処理自動化事業

窓口で届出等の受付後に行う定型的な入力処
理の自動化により、 職員の業務量の効率化と
市民サービスの向上を図ることを目的に、

住民基本台帳事務において大きな業務量を占
めている受付後の事務処理について、定型的
な入力処理を自動化するソフトウェア
（RPA） により行っている。

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

出典：北見市
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証明書出力処理の効果検証結果

出典：北見市

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜
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「誰ひとり取り残されない」デジタル社会とは

出典：北見市

オンライン申請が進むからこそ、役所の対面窓口は
役所の中を回さない「ワンストップ化」が大切。

1

誰ひとり取り残されない窓口対応が求められる今こそ、
対面窓口の裏側はもっと効率的で良い形にする業務改革が必要。2

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜
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質問事項

1. 窓口支援システムの開発費は？

2. ワンストップ窓口のために特化した部署を作ったのか？

3. 窓口支援システム導入の経緯は？

4. 住民の反応・職員の反応は？

5. 窓口支援システムを導入するために考えないといけないことは？

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜
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回答

1. 地元業者（北見コンピューター・ビジネス）と提携し、開発費は7000万円。現在、11自治体

と契約し使用料収入あり。デジタル庁「自治体窓口DX SaaS」提供事業者に採択される。

2. 窓口課を新設し、他の課を回る必要がなくなり住民サービスの向上につながった。

3. 窓口業務は20年-30年間と業務が変わらない中で、住民サービスの向上と職員の業務負担の

軽減を図るところから始まった。

4. 住民からは好評であり、職員からは感謝された。

5. 職員の体験業務から課題を抽出し、どのような窓口にしたいのかBPR（業務改革）につなげ

ることが重要。

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜



第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

第３章 〜議員間討議〜

行政視察
北海道北見市〜書かないワンストップ窓口〜

｢ 体験調査 ｣ ｢ 自治体DX SaaS ｣ 

• 提供事業社は４社

• 北見市の窓口支援システム

• 国からの支援

｢窓口 BPRアドバイザー ｣ 

• 利用者目線で

• できることから始める

• 改善の考え方が身に付く

• 派遣事業

• 育成事業

• 自治体が新たに「書かないワンストップ窓口」を導入するには、BPR（業務改革）の取り組みをするため
に、体験調査の実施や、国が整備している自治体DX SaaSの活用を北見市から助言された。

19
出典：総務省、北見市
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第３章 〜議員間討議〜

行政指視察
行政視察からの「学び」と、町への「応用」

窓口DXの推進には、BPR（業務改革）
と自治体窓口DX SaaSの活用が重要
現状の課題：単なるシステムの導入となってしまい、導入しても業務改善の効果にならないことは避けなければならな

い。そのためにも、適切なBPR（業務改革）が必要であり、窓口業務の担当課など、BPR（業務改革）を実行する際に各

課をまとめるリーダーシップや窓口DXに係るシステムを理解できる人材が求められる。そして、長い目で見てもらえる

窓口DXに関する周囲の理解と環境が最も重要である。

期待される効果：同じRPA（WINACTOR)を利用し、自治体窓口DX SaaSの活用により北見市の窓口支援システムや、

BPRアドバイザーの派遣事業の利用ができるため、北見市と同じようなシステム環境を構築することは理論上可能である。

今年度予算で説明のあった機器の導入も併せて、BPR（業務改革）による窓口サービスの改善が期待される。

「寒川町における、窓口支援システム（書かないワンストップ窓口）導入の必要性について」
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第３章 〜議員間討議〜

調査研究
「書かないワンストップ窓口」導入にかかる「調査研究」の必要性

⾏政視察で学んだ「書かないワンストップ
窓⼝」が、導⼊だけして効果のないシステ
ムとならないために、現在の寒川町の状況、
国の取り組み、他市町村の事例など、事前
に調査研究することが重要である。

⾃治体窓⼝DX
「書かないワンストップ窓⼝」

の調査研究
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1 ２ ３

⾃治体情報システム
の標準化・共通化

令和7年度の⾃治体情報
システムの標準化・共
通化について。

証明書or申請書
⾃動交付機

マイナンバーによる申請書
または証明書を⾃動で発⾏
できる機器について。

RPAの活⽤

町は北⾒市と同じRPA（WIN 
ACTOR)を使⽤している。
RPAシナリオの作成など、
RPA活⽤と応⽤について。

第３章 〜議員間討議〜

調査研究
「書かないワンストップ窓口」導入の前に、調査研究が必要な項目
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４ ５ ６

現状把握・体験調査・
業務改⾰（BPR）

現状の待ち時間の把握
や、課題を⾒つけるた
め職員の体験調査、業
務改善について。

⾃治体DX SaaS・
窓⼝BPRアドバイザー

地⽅⾃治体窓⼝の「誰⼀⼈取り
残されない、⼈に優しいデジタ
ル化」の実現を⽬指すデジタル
庁の取り組みについて。

周辺市町村の事例

北⾒市だけでなく周辺市町村
での「書かないワンストップ
窓⼝」の導⼊について。

第３章 〜議員間討議〜

調査研究
「書かないワンストップ窓口」導入の前に、調査研究が必要な項目
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第３章 〜議員間討議〜

提言書作成
「書かないワンストップ窓口」導入にかかる「調査研究」を提言とする。

まずは⾃治体窓⼝DX「書かないワンストップ窓⼝」に関する調査研究が必要。

「書かないワンストップ窓
⼝」に係る不明点に関して、
調査研究する必要がある。

課題の現状把握や体験調査の
実施等の調査研究により、 
「書かないワンストップ窓
⼝」の必要性が明確になる。

調 査 研 究 前 調 査 研 究 後

調査研究をすることで、「書かないワンストップ窓⼝」の必要性が明確になる場合、
導⼊することで町⺠の利便性向上、職員の業務負担軽減につながる。
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第４章 〜提言〜

自治体窓口DX「書かないワンストップ窓口の調査研究」の必要性

• 近年の少子高齢化の進行、共働き世帯の増加などの社会情勢の変化により、
行政サービスへの相談が増えて窓口が以前よりも混雑し待ち時間が長くな
り利便性が低下している。

• 町の人口は微増が続いているため、日々、転入者が手続きに来庁するが、
窓口DXが進んでいないため、転入手続きに複数の課を回わる必要があるな
ど利便性の向上が課題となる。

• 近年の少子高齢化の進行、共働き世帯の増加などの社会情勢の変化ととも
に、介護や子育てなどの行政サービスが多種多様化し、業務量は増え、職
員の多忙化・負担増が進んでいる。

• 職員の多忙化、業務量の増加は、モチベーションの低下、休職者の増加、
成り手不足につながるなどの課題がある。
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住民目線

職員目線

• 住民目線そして職員目線からも課題があり、書かないワンストップ窓口の調査研究が必要。



転入手続きは1往復で

住民の利便性向上・職員の負担軽減

第４章 〜提言〜

自治体窓口DX「書かないワンストップ窓口の調査研究」の必要性

• 自治体窓口DXの取り組みにより、デジタルに不慣れな方などが地方自治体の窓口に来られた際も、
デジタル技術を活用することで、職員の負担を軽減しつつ、住民サービスの向上が期待される。

住民

寒川町窓口（各担当課）

転入
手続き

子育て支援課
を案内

子育て
手続き

高齢介護課
を案内

複数の課を回ることで

転入手続き時間がかかる

介護
手続き

住民

寒川町窓口

転入
手続き

手続き
完了

その他の課
を案内
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第４章 〜提言〜

自治体窓口DX「書かないワンストップ窓口の調査研究」の必要性

• 書かないワンストップ窓口の導入がただのシステム導入となってしまうと、業務改革の成果がないも
のになってしまう。導入前に自治体の調査研究が重要である。

書かないワンストップ窓口の導入

寒川町の調査研究 国からの支援

業務改革（BPR)

体験調査

町民窓口課 その他の課

調整（統一書

式・窓口配置・

組織変更など）

基幹系システム

の更新（自治体

情報システム標

準化・共通化）

自治体DX

SaaS

窓口BPR

アドバイザー

派遣・育成事業
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これらを踏まえ「調査研究」を提言する。

現状を把握するための調査研究
各課どのような課題があるのか？業務を見直しを進めるため、様々な意見を集め、現

状把握し調査研究が必要である。

期待される効果：それぞれの課が持っている課題が明確になり、適切な解決策を考

えることができる。1
29

第４章 〜提言〜

自治体窓口DX「書かないワンストップ窓口の調査研究」の必要性



これらを踏まえ「調査研究」を提言する。

窓口BPR（業務改革）を実現
するための調査研究
利用者目線で考えながら体験調査の実施、適切な動線を考えた窓口配置、統一され
た書式、より良い組織変更など、業務改革を実現する調査研究が必要である。

期待される効果：できることから始めることで、改善する考え方が身に付く。2
30

第４章 〜提言〜
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これらを踏まえ「調査研究」を提言する。

自治体DX SaaS・窓口BPR 
アドバイザーの調査研究
北見市の窓口支援システムも自治体DX SaaS提供事業者の一つである。国の支援を有効

的に使えるため調査研究が必要。

期待される効果： RPAも同じWIN ACTORを使用してるため、寒川町も理論上は同じ環

境を作ることができる。人材不足の場合は窓口BPRアドバイザーの活用も可能であり、

業務改革そしてシステムの導入のハードルを下げる効果がある。

3
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これらの調査研究をすることで・・・

「書かないワンストップ窓口」の導入と業
務改革「窓口BPR」が実現し、職員の負担
減・住民の利便性向上に繋がるため、検討
を進めるべきと考える。システムの恩恵を
受けるのは住民と職員である。
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