
ひと・まち・自然きらめく オホーツク中核都市 

証明書の申請をかんたん・スピーディーに 

北海道 北見市役所 
 総務部総務課 × 市民環境部戸籍住民課 

「書かなくていいの？」 

Ｈ28.11.1 行革甲子園2016 ＠愛媛県松山市 



北見市 
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結局、書き方を 
職員に聞いてしまう 

１ ２ 

３ 

住民票を取りに市役所に行きました 

記載台 

用紙選択・記入 

・はじめに用紙に記入しなければならないことがわかる？ 

・用紙がどこに置いてあるかわかる？ 

・どの用紙に記入すればよいかわかる？？ 

※北見市役所の以前の様子です 



北見市 職員側から見た課題 
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北見市大通西２丁目１番地 

 北見 太郎 住名 

住所 

書き方を説明 

手書きされた内容を解読 

手数料の計算・集計 

・申請書の「書き方説明」に時間を要する 
・書かれた内容の確認に時間を要する 
 （必要な証明書の確認、対象人物の検索等） 
・集計作業が手作業 



北見市 解決方法 

・職員が聞き取りにより、申請内容を印字 
・申請者は印刷された内容を確認し 

 署名することで申請行為が完成 

申請書の記載をシステムで支援 
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本人確認 

印字する事項 

・個人情報の取扱いには細心の注意 
 
・はじめに本人確認を行う 
・申請可能な範囲の人物か確認する 

・証明書ごとに必要な記載項目と印字する範囲を整理した 
・明らかにならない情報は印字しない 
 （足りない情報は手書きで補記する） 
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※第三者請求等は対象外とし、従来どおり紙の申請書を使用しています。 



北見市 
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職員が聞き取りで申請書を作成したら 

時間がかかるのではないか？ 



申請書に記載することなく、窓口へお呼びします。 



本人確認 



証明書を選ぶ （カウンターの卓上メニュー表） 



印刷された申請書の内容を確認して署名 

みほん 



速さの仕組み① 業務手順の標準化 北見市 

応対手順を定型化 

10 
©北海道 北見市  Copyright© 2016 Kitami City , Hokkaido , Japan , All Rights Reserved. 

応対手順をシステム化 

職員が聞く手順や確認する事項を 
そろえる（トークスクリプト） 

証明書の種類ごとに異なっている 
聞き取り確認項目を整理して 
組み込み 



北見市 
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１枚でまとめて申請 

４種類 

速さの仕組み② 申請書の統合化 

１枚で 

税証明 

（26年10月～27年9月） 
・かんたん申請利用           95,257件 
  そのうち、２種類以上を 
   １枚で申請できたもの    14,765件(15%) 



北見市 
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１か所でまとめて申請 

速さの仕組み③ 証明書のワンストップサービス  

窓口を回る時間が１／２ 

セットで取得した人 ３０％ （26年10月～27年9月実績） 
戸籍住民課で税証明を申請  13,187件（郵送請求を除く） 
  うち、住民情報系と税証明系を一緒に申請 3,955件（３０％） 

（従来は別々の窓口で申請） 



北見市 
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住基システムでの検索用バーコードを 
申請書に印刷 

速さの仕組み④ 事後処理の高速化 

集計表 

集計が簡単 

住基システムでは 
バーコードを読取して 
対象人物を検索 

・申請書を作成した際に 
 対象人物が特定されているため 
 改めてカナで検索する必要がない 
・住所氏名の解読作業もない 



北見市 
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・市民の滞在時間   減 
・職員の処理時間   減 

組み合わせ効果 

記入 受付 審査 お渡し 

まとめ受付 署名 審査 

内容確認 発行 

発行 

記入 受付 審査 お渡し 発行 

お渡し 

かんたん証明申請＋証明ワンストップ 

内容確認 戸籍住民課 

市民税課 

Before 

After 

・記入時間の短縮 
・申請する種類が多いほど、まとめ効果が高い 

・受付しながら確認しているので、 
 内容の確認時間も短縮となる 



市民の声（反応・評価） 
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えっ？ 書かなくていいの？（驚き） 
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※実際には書面の記載内容を確認していただき、 
 署名や不足部分を書いていただいていますが、 
 このようなご感想を多くいただいています。 

北見市 
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北見市 スモールスタート × 最適化 

平成２３年２月 職員提案 

平成２３年８月 税証明からスタート（ACCESSで実証実験） 

平成２６年８月 住民票・印鑑証明・戸籍証明にも拡大 

１０か所の窓口で実施 
本庁、総合支所、支所出張所 
市民サービスセンター 

現在は 
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平成２８年度 

・Webシステムに移行 
・印字作成をその他の申請書等にも 
 拡大予定 



北見市 今後の窓口のあり方 
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世の中は、電子申請やコンビニ交付など多チャネル化へ 

窓口の強みとは？ 

窓口はそのままでいいの？ 



北見市 
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本人 

 
69% 

同一世

帯員 

17% 

親族 

7% 

代理人 

3% 

第三者 

2% 

職務上請

求 

2% 

本人 

62% 

配偶者及び 

直系親族 

22% 

相続 

7% 

代理人 

2% 

第三者 

1% 

職務上請求 

6% 

証明申請：スピーディに対応可能な範囲調べ 

参考資料① 

住民票 戸籍証明 

請求割合調査（平成25年12月分。北見市戸籍住民課調べ） 



北見市 参考資料② 申請書様式の標準化 
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※北見市に提出する届出書、申請書であっても、法令もしくは国や他の地方公共団体等の規定によって様式が規定されているもの 
 （配置等を市の権限で変更できないもの）や行政手続き以外の様式は北見市の見直し対象外です。 

わかりやすく、確認しやすい申請書の作成 

・情報の固まりで整理 
・共通の項目を部品化 
   ↓ 
 ひな形化 
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様々な業務の申請書様式を 
共通的なデザイン・レイアウトに 

国民健康保険 介護保険 業務共通系 ひな形 

共通部品 

（作例） 

※作例であり、現物と異なる場合があります 



北見市 参考資料③  
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転出時の「お渡しサービス」で証明書の郵送請求を削減＆効率化 

郵送請求の件数が多くて大変・・・ 請求方法の電話問い合わせが多くて大変・・・ 

＜参考＞「所得課税証明書」の郵送請求件数 
    ※各年度とも、上半期４月～９月分 
 平成２５   平成２６      平成２７ 
  ８６０     ９２３        ５３６ 

転出届と一緒に 
「所得課税証明書」をお渡しする 
  ⇒あとからの郵送請求件数が減少 

転出届と一緒に 
「かんたん郵送請求用紙」をお渡し 
  ⇒あとからの電話問い合わせが減少 

△39.8%減 

※児童手当の支給対象となる年齢の子どもがいる世帯が転出するとき、転出
届の受付時に所得課税証明書を一緒に受付して、転出証明書とセットでお渡
しする。新年度分がまだ発行できない時期は、請求対象者と内容を印字して
請求方法も記載した「かんたん郵送請求用紙」をシステムから出力し、一緒に
お渡しする。 

引越し先の 
自治体に提出 



北見市 

７種類のライフイベントに関連して必要となる手続きをお知らせ 
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参考資料④ 早い、見やすい、「手続きチェックシート」 

職員も案内しやすい 

市民がセルフチェックできる 

手続きもれや 
二度手間を減らす 
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見やすさ、たどりやすさ 

「課の順」ではなく、 

 分野別ブロック×目的順 
 
  ユーザビリティに配慮した構造設計 



「書かなくていいの？」 
証明書の申請をかんたん・スピーディーに 
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北見市役所 （総務部総務課 × 市民環境部戸籍住民課） 

Ｈ28.11.1 行革甲子園2016 
      ＠愛媛県松山市 


