
 様式１ 

推薦調書（実装部門） 

表彰区分 実装部門 推薦都道府県 北海道 

地方公共団体名 北海道北見市 

取組名称 書かないワンストップ窓口 

連携自治体、企

業、団体等 

(株)北見コンピューター・ビジネス、北海道岩見沢市、埼玉県深谷市、越谷

市 

デジタルを活用

した取組の概要

（デジタルを活

用した取組の全

体概要と解決す

る個別課題の具

体的内容） 

（種類） ② 
（左記が①の場合

の分野） 
 

１．デジタルを活用した取組の全体概要 

役所の対面窓口業務を、業務ノウハウを搭載したシステムで支援する仕組みを

構築した。 

・職員が住民データを使って必要な手続きの申請書を作成。申請データは各 

業務の後方処理へ。窓口業務においてはリアルタイムで RPA処理を実行。 

・庁内の DB から資格情報を参照し、必要な手続きを自動判定。申請書類は 

システムから印刷され、ワンストップで手続きの代理受付を行う。 

・デジタルの力を活用し、おくやみ手続きもワンストップ対応。 

２．実施に至る経緯・動機 

証明書の申請をもっと簡単・効率的にしたいという職員提案からスタート。

H24に「新人職員が市役所窓口を利用してみたら実験」を行い、利用者目線で問

題を探した。 

 

・いろいろな種類の申請用紙がある 

・申請用紙の記入方法がわからない 

・住所や氏名を何度も記入させられる 

・申請用紙の記入と、記入された内容の 

確認に、市民と職員、両方の手間と時間がかかっている。 

 

３．解決する個別課題の解決結果 

 

・手続き時間、待ち時間の短縮（書かない、ワンストップ、RPA） 

・窓口移動回数の削減（ワンストップ） 

・何度も同じことを書く苦痛からの解放（書かない） 

・役所の「わからない」の解消（漏れがない） 

 

・業務集約による全体の効率化 

・サービスレベルの標準化 

・RPA導入による定型的業務からの解放及び誤入力等の低減 

・精度の高い申請書作成による手戻りの大幅な減少 

<デジタル手続き法への対応準備も可能！> 

どのよう紙に記入するか不明 

結局職員が説明 

よくある従来型の証明窓口での課題 

住民から見て良くなったこと 

職員から見て良くなったこと 



・ワンストップ、ワンスオンリー実現の基盤 

（来庁というアナログな方法も、オンライン申請等の方法についても対応可能） 

⇒令和４年度実施予定「引越し OSS」へも柔軟に対応可能。 

デジタルを活用

した取組による

成果（成果がわ

かるデータ・数

値） 

①書かないワンストップ窓口導入により短縮された来庁者の手続き時間 

届出 1件あたり 2分 

 証明書交付 1件あたり 3分  

②ワンストップ窓口による手続きの代理受付件数 

年間約 6,750 件（令和 3年度） 

③受付を集約したことによる、庁内全体の業務削減時間 

年間約 3,375 分（重複する本人確認や、異動内容の説明、カウンターの移動に

よって、1件あたり 30秒削減されると想定） 

 

本取組の特徴的

な点やデジタル

の活用において

工夫した点 

１．特徴的な点 

・サービスデザイン的思考を取り入れ、職員も業務や仕組みの利用者と捉え、業

務のやりにくさを改善することにより、来庁者へのサービス向上も同時に行う。 

・市役所の業務ノウハウを取り入れたシステムは他自治体への展開も可能。北海

道岩見沢市、埼玉県深谷市、越谷市において導入実績があり、他自治体でも導入

の検討が進んでいる。 

・ガイダンス機能を取り入れ、サービスレベルを標準化し属人化を防止。 

２．デジタルの活用において工夫した点 

・申請書等の受付データを活用し、バックヤードで RPAを利用可能に。 

・来庁者からの聞き取りではなく、庁内で保有する資格情報を適切に利用するこ

とにより高精度な手続き判定を行い、ワンストップで受け付ける仕組み。 

・手続き判定に基づいた手続き案内書を印刷。 

・異動情報を各種申請書等にプレ印字する仕組みで手間を省略。 

今後の展望 

・デジタル田園都市国家構想 推進交付金にて事例 

紹介され、全国では 70を超える自治体が書かない窓口 

に向けた取り組みを進めている。 

本市と地元 IT事業者で開発した北見市版のシステムに 

ついても、全国へ横展開されることを期待している。 

デジタル田園都市国家構想推進交付金 
デジタル実装タイプ（TYPE１事例⑤） 



 

「書かないワンストップ窓口」概要図 
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「書かないワンストップ窓口」概要図 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



「RPAによる窓口業務自動化」概要図 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 
 



「書かないワンストップ窓口」概要図 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 


