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2024年 4月 25日～26日にかけて、日本共産

党横浜市議団（5人+政務活動員 2人）は、北

海道の北見市の「書かない窓口」、網走市の地域交

通事業「どこバス」を視察しました。  

【視察行程】  

●４月 25日（木） 

11：15 羽田空港発   

13：00 女満別空港着 

レンタカーにて北見市役所に移動 

15：00 北見市「書かない窓口」視察 

       レクチャー＆窓口見学 

北見市内に宿泊 

●4月 26日(金) 

8：30  レンタカーにて網走市役所に移動 

10：00 網走市「どこバス」視察 

11：30 「どこバス」乗車 

15：00 女満別空港発  

17：00 羽田空港着 

 

北見市「書かない窓口」 
 

【書かない窓口とは…自治体 DX白書より】 

北見市では転居や婚姻など、ライフイベント

に付随して発生する様々な手続きについて、カ

ウンターを移動することなくその場で手続きが

終わる「ワンストップ窓口」と、住民の書く手

間を省略する「書かない窓口」を実施していま

す。  
これらを組み合わせた「書かないワンストッ

プ窓口」を実現するため、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（窓口支援システム）を構築しまし

た。 

窓口支援システムは「書かない」を実現でき

るシステムになっていますが、「書かない」に

重きを置いているわけではなく、住民も職員も

楽になるワンストップサービスを重視していま

す。 

 

例えば転居の手続きの場合であれば、転居に付

随して「国保」「児童手当」「医療費助成」

「転校」といった手続きをシステムが自動判定

して、その場で受け付けする「ワンストップ窓

口」となっています。 

住民は申請書等に署名するだけで良いので

「書かない窓口」という表現をしています。窓

口で受け付けの時に使用している帳票類の大部

分は、システムから印刷可能で、書かなくても

手続きができるようになっています。 

 

【窓口サービス改善の取り組み経過】 
視察時の説明と北見市ホームページより 

2011年（H23） 

２月…北見市行財政改革推進計画（中期） 内

に「行財政改革について」を位置づける 

“ＩＴの便益を最大限に活用した事務処理方法

の見直しにより、市民サービスの向上を図ると

共に業務の改善に取り組みます。” 

・窓口サービス向上研修「市民目線に立った窓

口業務の改善」の実施 

３月…職員提案「各種証明書申請書の発行およ

び自動集計システムの構築」採用 

８月…市役所のおもな窓口部署が「まちきた大

通ビル」４階に移転集約となる。主要な手続き

がワンフロアでできるように。 

11月…「総合窓口推進プロジェクトチーム」

の設置。市長、プロジェクトチームメンバー11

名を任命。 

2012年（H24） 

２月…窓口来庁者アンケートの実施（窓口への

市民評価調査） 

・窓口関係課へヒアリングの実施（課題問題点

の整理） 

・総合窓口基本計画策定に向けた提言書作成 

・窓口に関するアンケート調査報告書作成 

５月…北見市 総合窓口庁内会議（課長級会

議）設置 

８月…「北見市 総合窓口基本計画（案）」を

策定 

・新人職員を利用者役とした、「市役所窓口体

験調査」の実施。 
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９月…先行作業部会から庁内会議へ、市役所窓

口体験調査を踏まえた改善提案。 

（できることから改善 ６つの具体策） 

2013年（H25） 

1月…庁内会議の名称を「北見市ワンストップ

サービス推進会議」に改称 

2月…北見市総合計画第５次実施計画（平成２

５年度～平成 27年度）に掲載“ワンストップ

サービス推進事業”以後実施計画に位置付け 

３月…北見市ワンストップサービス推進計画策

定 

８月…窓口での住民票・印鑑証明・戸籍証明書

の申請が簡単に。証明申請書の記載支援「かん

たん証明申請」スタート 

10月…証明書のワンストップサービス開始 

戸籍住民課で「所得課税証明書」「納税証明

書」の取り扱いを開始 

11月…市民サービスセンターで「所得課税証

明書」の取り扱いを開始 

12月…「証明書の交付窓口」で受付番号によ

るお呼び出しを開始（「広告付番号表示ディス

プレー）の設置） 

2015年（H27） 

１月…窓口事務の取り組みについて、本人確認

に関する基本的な考え方をまとめ、届出・申請

等の手続きの際の本人確認を統一的に実施 

・本人確認および申請書への署名を前提とする

ことで、申請書への押印省略化を推進 

・申請書様式作成のガイドラインを定め、共通

的なレイアウトにより様式の標準化を推進 

10月…窓口支援システムの事務取扱要綱 【窓

口支援システム 運用スタート】 

本庁戸籍住民課窓口にて、窓口支援システムを

活用し、住民異動の受付支援（住民異動届のシ

ステム出力）および関連手続きの届出書の記載

支援の本運用を開始 

2017年（H29） 

３月…市民サービスセンター、本庁税証明窓

口、３総合支所、５支所出張所の窓口にて、

「かんたん証明申請」を窓口支援システムでの

運用に移行 

10月…３総合支所、５支所出張所の窓口に

て、窓口支援システムを活用し、住民異動の受

付支援（住民異動届のシステム出力）および関

連手続きの届出書の記載支援を開始 

2018年（H30） 

７月…窓口支援システムを活用し、ライフイベ

ントの届出内容に応じて必要な手続きをシステ

ムでお知らせする「手続き案内書」の本運用を

開始 

11月～「住民基本台帳システムの入力処理」

および「証明書の出力処理」について、RPAを

活用した自動化を検討するため、RPAソフトウ

エアの動作検証を実施。 

12月…北見市ワンストップサービス推進会議

にて、今後、ワンストップ化の対象とする手続

きの範囲を確定。 

2019年（H31 R1） 

２月…新たに「転出時の児童手当の支給終了の

手続き」のワンストップ対応を開始。 

３月…新たに「出生時の市営住宅入居世帯の同

居届」のワンストップ対応を開始。 

６月‥「住民基本台帳システムの入力処理」お

よび「証明書の出力処理」について、RPAを活

用した自動化に向け、実証事業を開始。 

９月…新たに３手続きのワンストップ対応を開

始。（児童手当 額改訂請求手続き（出生）、

児童手当 額改定届（減額）、児童手当 支給終

了の手続き（消滅届）） 

10月…新たに２手続きのワンストップ対応を

開始。（子ども医療費助成 転出手続き、ひと

り親医療助成 転出手続き）、ＤＶ等による住

民票の住所保護 新規受付時のワンストップ対

応化 

2020年（R2） 

２月…新たに１手続きのワンストップ対応を開

始（飼い犬所有者の住所氏名変更手続き） 

３月…新たに４手続きのワンストップ対応を開

始（北見市バス乗車証所有者の氏名変更届、転

出届、喪失届、出生時の「低体重児届」の受領 
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７月…RPAの導入により、「住民基本台帳シス

テムの入力処理」および「証明書の出力処理」

を自動化。 

８月…新たに２手続きのワンストップ対応を開

始（転入時の「児童手当 新規認定請求」、出

生時の「児童手当 新規認定請求」） 

10月…これまで進めてきた窓口業務のワンス

トップサービスを新庁舎で本格的に運用するに

あたり、現行の戸籍住民課業務を再編し、新た

に「窓口課」を設置。 

2021年（R3） 

３月…RPAによる戸籍全部事項証明書の自動出

力操作を追加（全国初） 

11月…おくやみ手続きのご案内 おくやみ手

続きのまとめ受付開始（おくやみワンストッ

プ）（取り扱う手続きはまとめ受付 54種類、

案内 10種類） 

2022年（R4） 

７月…庁内会議の名称を「北見市ワンストップ

サービス運用会議」に改称 

９月…デジタル庁「デジタル改革共創プラット

フォーム」に「書かないワンストップ窓口導入

手順書」を提供 

2023年（R5） 

４月…窓口課でのキャッシュレス決済の開始 

 

視察時の説明資料 

 

   

説明する吉田和宏市民環境窓口課管理係長 

 



5 



6 

 



7 

 



8 

 



9 

 



10 

 



11 

 



12 

 



13 

 



14 

 



15 

 



16 

 



17 

 



18 

 



19 

 



20 

 



21 

実際の窓口で業務の流れを体験 
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網走市「どこバス」 
 

2020年度から取り組まれているもので、車両は

10人乗りの乗用車。網走市が補助金を金出し、民

間バス会社（網走バス株式会社）が運営する。現

在、網走市内に 227 ヶ所の停留所があります。 

 利用方法は、電話で予約すると、乗車したいバス停

にバスが来る仕組み。路線バスのような経路や時刻表

はありません。市外在住の方でも利用できる。 

事業が始った理由は、「路線バスの利用が少ない日

中は小型バスで間に合うのではないか」「利用者の要

望に応じてバスを配車してはどうか」との声が高まったこ

とが背景。 

料金は一回 500円（回数券でお得な制度あり）

で、バスよりは高いけど、タクシーよりは安い設定。 

2023年度は延べ約 5万人が利用しました。（人口

約 3万 6千人）を指示されたこともあって、介護保

険の 7段階と同じものにした。65歳以上の 80％をカ

バーできるとしています。 
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実際に乗車しました。網走市役所近くから→網走駅 約 5分 運賃は一人 500 円 

 

  
 

   


