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総合窓口の方向性と具体的な取扱手続き等の検討を行う目的目的

体制体制 窓口関連の15室課の部署により、庁内横断で組成
令和５年６月より現在までに8回、部会を開催済

総合窓口とは … 住民の各種申請等（住民基本台帳業務・保険・福祉業務等)
に関する受付を、複数部署から１つの部署に集約し、例外的な
ものを除きワンストップで対応する窓口のこと

行政手続きのオンライン化

行政手続きのオンライン化が最終目標
（ 「行かなくても良い市役所」の実現）

その過渡期である増築棟完成時は
来庁者への行政サービス向上のため
総合窓口の整備を行う

最終目標総合窓口

大東市の総合窓口の方向性（案）

窓口で手続きする住民への対応

+
やさしい窓口

つながる窓口
何度も説明させない
他部署にわたる相談に対応

プライバシーが確保された窓口
市民に寄り添う

書かない窓口

迷わない・
歩き回らない窓口行かない窓口
利用者の動線配慮
視覚でわかる窓口（待ち時間、場所）

オンライン申請・相談

申請用紙の統一化
ネットで事前入力

待たない窓口
複数手続きの同時受付

完全職員派遣型 一部職員配置型 各課訪問型

特徴 業務所管課の職員が
総合窓口まで赴き対応

対応件数の多い手続きは、
業務所管課から職員を予め配置

市民の方に業務所管課の
窓口まで出向いてもらう

市民移動

職員負担

滞留時間

部会意見
窓口数や市民の方々の待ち時間、職員負担等を総合的に勘案すれば、各課訪問型が良い
おくやみ（死亡時手続き）などの一部の手続きについては完全職員派遣型もあり得る
１つの窓口でライフステージに関する手続き全てを完結させることは現実的に困難だと考える

少

多

多

多

少

少

分類 検討内容
ライフステージ窓口 増築棟１階に配置する総合窓口として関係課で検討

証明書窓口 増築棟１階に配置する総合窓口として関係課で検討予定

その他
高利用頻度窓口・相談窓口・物件調査窓口・
給付申請（受給）窓口・収納金窓口
臨時窓口スペースの設置や関連部署とレイアウトを協議するなど、
増築棟１階以外での設置を検討する

～やさしいスマート窓口～～やさしいスマート窓口～

概要

＜ライフステージ関連手続き＞
住民異動（転入・転出・転居・出生・死亡等）が伴う手続きを取り扱う
１人の職員が全手続きを完了させるのではなく、原則、受付や案内の代行を行う
手続きに相談等の専門性の高い業務などを含む場合は、「業務所管課へ案内」
又は「業務所管課職員が総合窓口に来て対応」とする

運用の
前提条件

下記データから自動判定
●住民異動の内容
世帯構成・ライフイベント内容

●住民情報の内容
各部署で保有する
保険・福祉等の情報等

●本人確認
マイナンバーカード等で本人確認

●住民異動入力
職員が市民の方から話を聞き、
住民異動届を作成

必要手続きの選定

●総合窓口のみでの受領
⇒ 手続き終了

●業務所管課でも受領必要
⇒ 手続き案内書記載の課で

受領後手続き終了

書かない窓口
●申請書一括作成
・基本情報（氏名等）が印字さ
れた申請書をシステムで一括作成

・申請書作成不可の手続きは
必要手続きを記載した手続き
案内書 を作成

質問項目の自動表示

業務に精通していない職員でも
受付が可能

●質問例
・国保に加入していたか
・犬を飼っているか など

「庁舎整備に関する推進本部」に設置した部会において、新庁舎におけ
る来庁者の負担軽減、利便性向上に資する総合窓口等の検討を行う

選定済手続き処理

※導入するシステムにより細かな機能の相違がある

※1 質問項目の自動表示（イメージ）

画面に従って
来庁者に聞き取ってください

Q :児童手当の受給者（親）を選択して下さい
A :☑ 大東 太郎 ☐ 大東 花子

Q :受給者は公務員ですか？
A :☑ 公務員 ☐ 公務員ではない
⇒【受付×】
「公務員の方は職場で手続きを行ってください」
と伝えてください。

市民サービス部会

はじめに

窓口のコンセプト

増築棟１階に配置する総合窓口の分類

大東市の方向性
（基本パターン）総合窓口で完結しない手続きの取扱いパターン

総合窓口システム導入時の運用イメージ

Ⅰ.受付 Ⅱ.手続きリストアップ

Ⅲ.各手続きの
必要事項聞き取り

Ⅳ.申請データ作成
（印字） Ⅴ.申請受領

※2

※1

※2 手続き案内書（イメージ）

案内

申請書作成 + 受付
総合窓口で

申請書作成 + 受付

業務所管課で

業務所管課を

総合窓口で 総合窓口で
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本市の総合窓口で取り扱う手続きの詳細検討本市の総合窓口で取り扱う手続きの詳細検討

目的：総合窓口で取り扱う手続きと深さ（どこまでの処理を行うか）の決定
内容：第1弾で抽出した手続きについて、基本情報(件数、所要時間、繁忙期の有無等)、

確認事項(聞き取り・必要書類・申請用紙・交付物の有無、審査時期等)、総合窓
口での取扱いの可能性等を各室課へ照会

目的：ライフステージ関連手続きの洗出し
内容：庁内全課、上下水道局等に、ライフステージ関連手続きの有無について照会

庁内全手続きにおけるライフステージ関連手続きとして を抽出

各課回答及びヒアリングをもとに、以下のフロー図に当てはめ、手続きを5パターンに分類

【参考】今後の展開予定【参考】今後の展開予定

●窓口改革の先行実施
・全庁における総合窓口で取り扱う手続きの申請書様式の見直し・統一を実施
・ライフステージ関連手続きの一覧表(手続きチェックシート)の作成検討
・一部ライフステージ手続きの先行ワンストップ化の検討・実施

●新庁舎における窓口部署の配置検討

R6.1月～3月の動き
●証明書発行の一元化の検討（R6年度以降も継続検討）

R6年度以降の動き（システム標準化前、現庁舎でできること）

●総合窓口システムの導入に向けた検討（具体にどのシステムを導入するのか 等）
●総合窓口で取り扱う手続きに関して、業務フローの見直しを実施
●総合窓口システム実装準備（手続き判定に使用するデータの抽出条件整理 等）

R7年度_基幹系システム標準化前後の動き

●新庁舎完成時には、全181手続きを総合窓口で取り扱う予定
●更に総合窓口で取り扱う手続きの範囲や深さを広げることを継続検討

新庁舎完成までの動き

ライフ
ステージ

関連
手続き数

①
完結

②
受付代行

③
申請書作成

④
案内のみ

⑤
取扱不可

A:転入 54 18 12 9 14 1
B:転出 40 8 10 9 12 1
C:転居 56 25 13 4 13 1
D:世帯変更 29 6 6 6 10 1
E:婚姻 43 18 4 7 13 1
F:離婚 45 18 7 6 13 1
G:出生 24 5 6 2 10 1
H:死亡 43 11 14 6 12 0
I:氏名変更 47 23 7 8 8 1

＊複数のライフステージ区分にまたがる手続きがあるため合計は182手続きと一致しない

（単位：手続き）

総合窓口で取り扱う手続き
（計181手続き）

新庁舎完成後の動き
●総合窓口システムの実装(スモールスタートで現庁舎でもできる手続きからワンストップ化）
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ライフステージ関連手続きに関する調査(第１弾)

ライフステージ関連手続きに関する詳細調査(第２弾) 

14室課_182手続き

①：総合窓口で審査まで完結する手続き＝64手続き
②：申請書の受け取りまで行う受付代行手続き(審査は業務所管課）＝43手続き
③：総合窓口で申請書を作成後、業務所管課を案内する手続き＝27手続き
④：業務所管課を案内するのみの手続き＝47手続き

ライフステージ区分ごとの手続きのパターン分け

検討
結果

⑤：総合窓口システムで取り扱わない手続き＝1手続き
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【パターン分けフロー図】 *システム導入時には、手続き分類の再精査を実施予定



第１回
R5.6.21

第２回
R5.7.26

第３回
R5.8.30

第４回
R5.9.28

第５回
R5.10.25

第６回
R5.11.21

第７回
R5.12.20

第８回～
R6.1.24 R6年度 R7年度 R8年度

以降～

市民サービス部会はR6年度以降も継続して開催予定

【庁舎整備事業】_市民サービス部会における取組み状況について〈中間報告〉 ～総合窓口のこれまでの検討経過と今後の展開予定～ 3/3

市民サービス部会の今年度の動きと総合窓口の導入に向けた今後の展開予定（案）

共通項目
（事務的項目）

～総合窓口に関する新システムの実装後の動き～
【取扱手続きの拡大】総合窓口における取扱手続きの範囲を更に広げる検討
【取扱手続きの深化】総合窓口での取扱手続きの深度を深める検討…パターン④➤③➤②➤①に深める

<照会＞
・窓口業務における課題点
・理想の総合窓口像 等

<照会>
・総合窓口
キャッチコピー案

・優先的に検討する
総合窓口分類

<全庁照会>
・市民向け証明書調査

<照会>
・総合窓口関係部署照会 <全庁照会>

・ライフステージ関連
手続き調査
(第1弾)

<全庁照会>
・ライフステージ関連
手続き詳細調査
（第2弾）

<該当課ヒアリング>
・照会回答内容確認
・取扱手続き分類につい
て意見聴取

並行し「行かなくても良い市役所」の実現に向け、継続し手続きのオンライン化を推進
（各課手続きに加え、総合窓口で取り扱う一連の手続きについてもオンライン化を進める）

＜市民サービス部会_構成室課等＞
総務部 ：課税課・納税債権課
市民生活部 ：環境室・市民課
福祉・子ども部：福祉政策課・生活福祉課・障害福祉課

こども家庭室(子ども政策G・保育幼稚園G・子ども支援G)
保健医療部 ：高齢介護室(高齢政策G・高齢支援G・介護保険G)

保険年金課・保険収納課・地域保健課
会計室
教育総務部 ：学校管理課
上下水道局 ：お客さまセンター ※青字は総合窓口担当者会議出席室課

ライフステージに関する庁内の手続き数 全182手続き
①：審査まで完結 …64手続き
②：受付代行 …43手続き
③：申請書作成＋案内 …27手続き
④：担当課へ案内 …47手続き
⑤：取扱不可 … 1手続き

窓口改革の先行実施

総合窓口システム実装

総合窓口
コンセプト
の決定

総合窓口
キャッチコピー

等の決定

取扱手続きの
パターン分け
フローの決定

取扱手続きの
範囲、深さの

仮決定
中間報告案
のとりまとめ

・現庁舎での部分的
ワンストップの実施

総
合
窓
口
の
検
討
・
準
備

総
合
窓
口
の
検
討
・
準
備

総
合
窓
口
の
実
現
・
実
装

総
合
窓
口
の
実
現
・
実
装

深
化
深
化

新庁舎完成時に
総合窓口完全実施

庁舎整備(設計:約2年＋建設:約3年)

基幹系システム
標準化予定

庁舎整備
事業の進捗共有

伊丹市
視察報告

今後の部会
進行方法説明

米子市
視察報告

加古川市
視察報告

総合窓口担当者会議

Goal
新庁舎
で運用
開始

Goal
新庁舎
で運用
開始

第２
Check
point
スモール
スタート

第２
Check
point
スモール
スタート

第１
Check
point
今でき
ること

第１
Check
point
今でき
ること

3rd
STEP

まとめ・整理

3rd
STEP

まとめ・整理

2nd
STEP
検討
議論

2nd
STEP
検討
議論

1st
STEP
準備

1st
STEP
準備

更なる
改善

更なる
改善

・運営形態の説明
総合窓口の基礎①

・窓口分類の説明
将来的な窓口
イメージの共有

キャッチコピー検討協議 決定

・手続きの取扱い
パターンの説明

総合窓口の基礎②
・総合窓口システム
のイメージ説明

これまでの検討
結果の報告

各課窓口に
おける課題点
理想とする
窓口像
大東市の
総合窓口
コンセプト

検討・議論

検討・議論
コンセプトの
具体化に
向けた取組
総合窓口の
運営形態

第2弾調査
に必要な
照会項目

協議
取扱手続き
のパターン仕
分けの議論

協議 検討・議論

取扱手続きのパ
ターン分類精査
中間報告資料
について

検討・議論
証明窓口
での取扱手
続き検討
新庁舎にお
ける窓口部
署の配置
検討 など

来年度以降も継続して

検討・議論
総合窓口
に導入する
システムの
検討 など

優先的に検討
する窓口分類

の決定

検討・議論
優先的に検討
する総合窓口
の分類
窓口分類別の
関係課の抽出

基幹系システム
標準化後

書かない窓口

窓口DXSaas
関連

窓口DXSaas関連
（北見市と同システム）

ライフステージの関連手続きを5パターンに分類 ・申請書様式の見直し
・ライフステージ関連手
続き一覧表の作成検討
・一部ライフステージ手続き
の先行ワンストップ化の検
討・実施 など
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