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行政改革大綱後期推進計画における
窓口業務改革に関する取組の実施状況について

� 計画全体における推進項目の実施状況 (令和７年度)

【実施(検討)や一部実施から実施となった項目】

� P4「待たなくてよい、書かなくてもよい窓口体制の充実」

� P5「分かりやすい窓口案内」

� P5「公共施設におけるデジタル環境の整備」

� P6「分かりやすく効率的な組織体制の構築」

� P7「働きやすい職場環境の整備」

� P7「ワークスタイルの変革」

� P8「内部事務一元化による事務効率化」

項目数 割合 前年項目数 前年割合 前年比

38 90.5% 36 85.7%  ＋2(＋4.8Pt)

うち実施 36 85.7% 29 69.0%  ＋7(＋16.7Pt)

うち実施(検討) 2 4.8% 7 16.7% 　△5(△11.9Pt)

4 9.5% 6 14.3%  △2(△4.8Pt)

0 0.0% 0 0.0% -

42 100.0% 42 100.0% -

未実施

合計

一部実施

実施状況

実施

満足度の高い行政サービスの提供
（サービス向上を目指した取組）

安定した行政サービス提供基盤の確立

（職員の業務効率化に向けた取組）
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新本庁舎移転前の課題

� ① 窓口が細分化されており、どこで何の手続
ができるか分かりづらく移動も大変。元教室を
執務室としていたため、廊下も暗く部屋の中に
入りづらい雰囲気があった。

� ② 窓口ごとに順番をとる必要があった。

� ③ 申請書ごとに名前や住所を何度も書く必要
があった。

②

①令和5年度に
「窓口利用体験調査」を実施
来庁者側から見えた課題を整理

③

市民が望む便利な窓口

� もっと便利な窓口とするためには、「窓口で
の待ち時間が減る」、「手続きの度に同じこ
とを何度も書かなくて済む」といった取組が
必要という意見が多かった。

Ｑ 市役所で行う各種手続きや申請、相談について、どのような取組を行ったらもっと便利になると思
いますか

45.1%

41.3%
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窓口での待ち時間が減る

手続きの度に何度も同じことを書かなくて済む

届出や申請に必要な添付書類が減る

インターネットを利用した申請やオンライン決済…

転出入等の手続きが１か所の窓口で済む
<令和4年度
市民アンケートより>
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待たなくてよい、書かなくてもよい窓口体制の充実 <資料1 15ページ>

満足度の高い行政サービスの提供

・総合窓口支援システムを活用し、転入、転出などの住民異動や各種証明、おくやみに関連する手続のうち、定型的で簡易
な手続をワンストップで受付する窓口を開設

・生活のお困りごとや、障がい、成年後見制度などに関することを相談できる「福祉の相談」窓口を開設

・総合窓口の円滑な運用を支えるためのデジタル基盤である「総合窓口支援システム」を導入し、「ワンストップで、書かな
い、待たない窓口」サービスを展開し、総合窓口や個別窓口での「書かない窓口」化を推進
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分かりやすい窓口案内 <資料1 16ページ>

満足度の高い行政サービスの提供

・目的別サインによる分かりやすい窓口環境の整備

・窓口番号案内表示システム（発券する受付番号で窓口に案内する仕組み）を導入

・フロアマネージャーを配置し、来庁される方の用件を伺いながら一人ひとりに寄り
添いながら案内を行う

公共施設におけるデジタル環境
の整備 <資料1 25ページ>

・本庁舎棟では、窓口手続に係る快適な待
合環境の整備を目的に、1.2階と6階市議
会傍聴エリアに公衆無線ＬＡＮ設備を設置

←
1階にはフロア
マネージャーを配置

↑ 窓口番号案内表示システムを導入

↑ 目的別に整理された窓口

↑ 議会傍聴席

1,2階
待合スペース →
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分かりやすく効率的な組織体制の構築<資料1 27ページ>

安定した行政サービス提供基盤の確立

・分庁化していた教育委員会事務局や環境部の一部組織を本庁舎に集約配置

・総合窓口化に向けた組織体制として、窓口サービス業務を行う「総合窓口課」と、バックヤード業務を行う「戸籍住民課」
に再編した体制のもとで業務を開始
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働きやすい職場環境の整備 <資料1 36ページ>

安定した行政サービス提供基盤の確立

・多様な働き方につながる仕組みの導入として、テレワーク
システム等の環境を整え、在宅勤務制度やフレックスタイム
制度等を段階的実施

・職員の業務の質をより向上させるため、「働き方改革」に関
して、デジタル技術の活用に関する研修や意識啓発を実施

ワークスタイルの変革 <資料1 37ページ>
・効率的で働きやすい執務環境を目指し、規則的にカウン
ターや、机、キャビネット等を配置するこでユニバーサルレ
イアウトを実現するとともに、打ち合わせやワークスペース
など多目的に利用できるサポートエリアを導入

・無線ネットワーク整備やセキュアプリントの導入を行うこ
とで、効率的で働きやすい執務環境を整備

↑ 将来的な組織改編にも柔軟に対応
できるフレキシブルな配置

↑ 執務エリアに打ち合わせやワーク
スペースを配置

↑ 旧教室を利用していたため、段差
のある執務室

↑ スペース不足により頭上にも
設けられた棚

【旧庁舎の執務環境】 【新本庁舎移転後の執務環境】
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内部事務一元化による事務効率化 <資料1 44ページ>

安定した行政サービス提供基盤の確立

・コピー機(複合機)の一括管理により、経費の節減及び職員の支払事務を省力化するとともに、認証印刷・印刷管理シス
テムを構築

・本庁舎内各フロアのマグネットスペースに消耗品の整理棚を配置し、各所属で行っていた消耗品の発注や在庫管理を
一元化し、消耗品の補充については、ワークステーション(障がい者雇用推進室)で対応

← マグネットスペースに
消耗品の整理棚を配置
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窓口業務改革の取組による効果

来庁者の待ち時間の減少

3月下旬から４月上旬の住民異動の多い繁忙期において、新本庁舎
での総合窓口開設により来庁者の待ち時間が大幅に減少しました。

職員の働きがいの向上

若手職員が中心となり窓口業務改革の取組を
すすめています。
改革を通じて、職員同士
のコミュニケーションも
円滑となり、働きがいの
向上にもつながっていま
す。

本市の取組が、総務省の自治体フロント
ヤード改革の事例として紹介されました

<総務省ウェブサイト>
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本庁舎での窓口改革を総合支所にも展開

今後の展開

令和7年度は、本庁舎に次いで来庁者の多い小郡総合支所へ、窓口
支援システムを活用した「書かない窓口」の取組を展開

令和8年度は、秋穂、阿知須、徳地、阿東総合支所にも順次拡大予定

開庁時間短縮により更なる窓口業務改革を実施

令和8年12月から施行実施予定の開庁時間短縮により、職員が窓口
業務改革に向けた検討や協議を充実させ、更なる市民サービス向上の
ための取組を進めます。

併せて、来庁されなくても各種手続きが完了できるよう、引き続き、
コンビニ交付サービスの活用促進を図るとともに、オンライン申請につ
いても、既に実施している証明交付申請等のオンライン化に加え、更な
る拡充を図っていきます。
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↑ 小郡総合支所の窓口


