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第２回区政モニター会議議事録  

１ 日 時 令和６年１月２７日（土） 午前１０時から  

２ 場 所 北区役所別館２階研修室 

３ テーマ 北区のデジタル・トランスフォーメーション（ＤＸ）への取組とこれから 

４ 出席者 情報政策課長、情報政策課係長、区長室長、区長室主査、区長室職員、 

区政モニター １５名 

 

１．開  会  

 

◎区長室長 

皆様、おはようございます。 

お時間となりましたので、ただいまから令和５年度第２回の区政モニター会議を始

めさせていただきます。 

本日、司会をさせていただきます、区長室長と申します。よろしくお願いします。 

モニターの皆様、今日はご多忙の中、そしてまた大変寒い中、お集まりいただきま

してありがとうございます。今回、２回目ということでございます。 

次第のほうでは区長挨拶ということを、予定していましたが、やはり公務がこの時

期重なっておりまして、大変申し訳ございませんが欠席ということですけれども、区

長から挨拶のほうを預かっておりまして。モニター会議、本当に率直な意見、忌憚の

ないご意見を聞きたいということ、そしてまたＤＸ、今日デジタル・トランスフォー

メーションということでお題目になっていますけれども、これは区長が公約として掲

げている区政の推進には、大変皆さんのお声を聞きたいというところもありますので、

本当に忌憚のないご意見をいただきたいということを仰せつかっておりますので、こ

の場を借りてご報告を申し上げます。よろしくお願いいたします。 

資料ですが、次第と座席表、それから後ほど情報政策課から説明がある中で使う資

料、あとパワーポイントのテキスト、この２点がございます。漏れはありませんでし

ょうか。大丈夫でしょうか。ありがとうございます。 

それでは早速、今回「北区のデジタル・トランスフォーメーション（ＤＸ）への取

組とこれから」というテーマで、皆様にはご意見をいただくということでございます。 

本日の出席者をご紹介させていただきます。 

情報政策課長でございます。 

◎情報政策課長 

 情報政策課長でございます。よろしくお願いいたします。 

◎区長室長 

 情報政策課係長でございます。 

◎情報政策課係長 

 よろしくお願いいたします。 

◎区長室長 

 あと、スタッフとして区長室職員でございます。後ほどテーブルのほうに入らせて



 

いただき、皆さんの補助をさせていただきますので、よろしくお願いいたします。 

 それでは、これからまず情報政策課係長より、資料に基づいてご説明をさせていた

だき、その後、各グループでグループワークをしていただくという形になります。グ

ループワークの中で質問がありましたら、都度お声かけをいただければと思います。

最後にグループごとに発表していただくということですけれども、班として、形とし

てまとめるというのではなくて、こういう意見が出ましたという程度の発表でよろし

いですので、よろしくお願いいたします。 

 あと、今回の発表者は、前回同様事前に指名をさせていただいておりますけれども、

どうしてもちょっと苦手ということがありましたら、それはグループ内で調整をして

いただければと思うので、よろしくお願いします。 

 議事録は、前回同様作成をいたします。お名前が出るようには絶対にしませんけど、

内容が分かるような形での議事録を作成いたしますので、よろしくお願いいたします。 

 それと、前回同様ホームページ、この会議の風景を撮りますけれども、どうしても

顔はという方がいらっしゃいましたら、各テーブルの職員のほうにお申し付けいただ

ければと思います。 

 進行については以上でございます。よろしいでしょうか。 

 それでは、早速説明に入らせていただきます。情報政策課係長、よろしくお願いい

たします。 

 

３．説  明  

 

◎情報政策課係長 

 改めまして、おはようございます。情報政策課係長です。本日はよろしくお願いい

たします。 

 私なんですけれども、こちらに書いてあるとおり、北区の政策経営部情報政策課と

いうところに所属してございまして、こちらの部署はあまり皆様となじみがないとこ

ろかななんていうふうに思っているところでございます。今日はちょっとお題も、デ

ジタル・トランスフォーメーションなんていう言葉がございますので。 

 私、自己紹介させていただきますと、昭和４７年生まれで、今年で５２歳になると

いうところでございます。区役所歴ですと大体３０年ぐらいおりまして、実はこの情

報政策課に来たのが３年前でございます。その前は何をやっていたかというと、皆さ

んも多分身近な清掃とかリサイクル、こちらが１番長くて大体通算で１４年ぐらい、

そちらの部署におりました。なので、今日の情報政策と書いてあるので、あまり皆様

になじみのない部署だというところで、難しいのではないかとか思われる方もいらっ

しゃるかと思いますけれども、全然そんなことはないので、ちょっと肩の力を抜いて

聞いていただけたらというふうに思ってございます。よろしくお願いいたします。 

 早速、こちらのスライドを使って説明をさせていただきます。お手元の資料と全く

同じものですので、後ほどご確認いただければというふうに思います。 

 まず皆様、このＤＸ、デジタル・トランスフォーメーションってご存じでしょうか。

ＣＭなんかでよくＤＸなんて言っているＣＭがございますので、言葉にはちょっと聞



 

いたことがあるかなという方もいらっしゃるかと思うんですけど、あんまりちょっと

普段の生活の中でデジタル・トランスフォーメーションなんて言いませんよね。なの

で、今日はちょっとここを解説していきたいと思います。 

 まず、こちら、このデジタル・トランスフォーメーションは誰が言ったのかという

ことですと、２００４年にスウェーデンのミューン大学の教授のエリック・ストルタ

ーマンさんが、この言葉を初めて言ったのが世界初と言われているところでございま

す。このときに、ストルターマンさんが何と言ったかというと、こちらの下のほうに

書いてあるのですけど、「ＤＸは人々の生活のあらゆる側面にデジタル技術が引き起

こしたり、影響を与える変化」と。これ、言葉としては何か分かるのですけど、何言

ってるかちょっと私、初めは分からなくて、かなり学者さん的な話なのかな、なんて

いうふうに思ったところでございます。 

 これを今日、分かりやすくスライドのほうをご用意しますけど、このＤＸというふ

うにあるのですけど、こちら、「Ｄ」はもちろん「デジタル」という意味でございま

す。この「Ｘ」が、「トランスフォーメーション」といいまして、トランスフォーメ

ーションを日本語に訳しますと、交差するとかいう意味がございまして、それを英語

表記にするときに、この「Ｘ」を使って言うということですね。これ初め、私はここ

の文字だけを見たときに、デラックスとかと思いまして、なんて豪華な仕組みをつく

っていくのかな、なんて思ったところでございますが、そういうわけではなくて、こ

のデジタルとトランスフォーメーションというのを使いまして、このデジタルは日本

語に言いますと情報技術というふうに訳せますので、トランスフォーメーションがこ

の変革ということでございます。なので、この情報技術を使った変革というのをやっ

ていくんだというところが、このＤＸということでございます。 

 このＤＸなんですけど、もう１つ、デジタル化なんてよく皆さん聞いたことありま

すよね。これと、実は言葉的にはデジタルが使われているので似ているかな、なんて

いうふうに思われるんですけど、これ全く実は違うということでございます。このち

ょっとスライドのほうに出ますけども、デジタルについては人手のかかっていたサー

ビスを、このデジタル、情報技術を活用して自動化したり作業を効率化することを言

います。これは今あるものを、このデジタルを使って自動化していくと効率化すると

いうものが、このデジタル化というところでございます。 

 このＤＸのほうなのですけども、こちらは情報技術いわゆるデジタルやデータを駆

使して、作業の一部にとどまらず、社会や暮らし全体がよりよい、より便利になるよ

うに大胆に変えてくれよと、変革していくというのが、このＤＸということで。ＤＸ

はどちらかというと、デジタルのほうは手段なんですけども、ＤＸは目的ですね。こ

のＤＸをするために、デジタル化を使っていくというような形で覚えていただけたら

というふうに思っているところでございます。 

 北区のほうが、このデジタル・トランスフォーメーション、どうやっていくのかな

というところで、実は昨年の３月に「きたＤＸ推進方針」というのを立てました。こ

れは何かといいますと、新しい行政サービスを実現するための将来像と職員の行動指

針ということで、我々自身どうやっていくというところを決めたものでございます。

それを区民の皆様に宣言するというようなものでございます。 



 

 これは何かといいますと、中身のほうはホームページとかにも載っているので、ご

興味のある方は見ていただきたいのですけれども、「全ての人が変革された行政サー

ビスの恩恵を受けることができる」、よく聞いたことあるかもしれませんが、誰ひと

り取り残さない北区を実現していくんだということでございます。これは、全ての人

というと皆様、区民の皆様とか、事業者の皆様というのが一般的なのですけども、我々

職員も含めて、この全員がこのサービスの恩恵を受けるようにしていくんだというよ

うな意気込みで考えたものでございます。 

 ちょっとここ、ショッキングな書き方をしているのですけど、区役所も変革しなけ

れば生き残れない時代になってきました。というのが皆様ご存じのとおり、世界的に

見ますと、ニュースでやっていましたけど、ＧＤＰが今まで第３位をずっと守ってい

たものがドイツに抜かれ第４位になってしまったと、これから日本は少子高齢化とか

人口減少、この経済規模が縮小しちゃうんですね。こうすると何が起きるかといいま

すと、この社会を支える人の行動力、これとかお金、経費が少なくなってしまうんで

すね。人が少なくなれば、それだけ経済活動が縮まりますので、そういった意味で少

なくなってくると。これをＤＸすることによって、何を目指しているかといいますと、

この少ない労働力と経費で最大の行政サービスを提供していきたいというふうに考え

ているのが、このＤＸということでございます。 

 私も、ちょっとここで余談なのですけど、今までこの３０年区役所をやっていまし

て、ここ数年非常にショックというか驚いたことがございまして。今、若い方が離職

されるんですよね。起業されたりとか、ほかの企業に移られたりとか。今まで区役所

は通年で、２０歳ぐらいで入ると６０歳まで勤めるというのが大体でしたけども、今

はそんなことはないです。結構入れ替わりがありまして、私の部署も情報政策課とい

う先ほど紹介した部署も、ここ３年で２人ぐらい転職されたりとか、新しく起業され

たりとかしております。そんなような状況の中で、区役所も変わっていかなきゃいけ

ないのだなというのが、今回のこの宣言計画の元ですね。 

 宣言したから、どういうことやっているのというところで、今日ちょっと事例を２

つほどご紹介したいと思います。１つ目がＡＩチャットボット、２つ目がＲＰＡとい

うふうに読めますけども、これはロボティクス・プロセス・オートメーションという

のが、このＲＰＡと言われているものでございます。これをちょっとご紹介したいと

思います。 

 皆様、ＡＩチャットボットは聞いたことはございますでしょうか。こちらが北区の

ホームページです。これはスマートフォンでも大体同じようなデザインに映りますけ

ど、この左下にいるのが実はチャットボットと言われるものでございます。これを押

しますと、ＬＩＮＥのような画面が出てくるんですね。上のほうに書いてあるんです

けど、「こちら東京都北区のＡＩチャットボットです。ＡＩがあなたのお困りごとを

サポートします。」と書いてますけども、ＡＩが回答してくれるわけじゃないんです

ね。皆様の探したい情報を、このＡＩが探してくれるというような仕組みでございま

す。ちょっと今、こちらのほうに打ち込みをしますね。ちょっと運動したいな、なん

て思ったときに、このトレーニングジムについてということで聞いてみますと、ここ

でＡＩが考えまして、区役所のホームページから情報を持っていきます。これ読みま



 

すと、トレーニングが利用可能な施設は北区の場合、１つ目が桐ケ丘体育館、滝野川

体育館、赤羽体育館がありますよと。いろいろ注意事項がありまして、詳しくは最終

的にはホームページ見てくださいねということなんですけども、これはなかなか、ト

レーニングジムというのを探そうとすると、このページにたどり着くまでがすごくホ

ームページは大変ですので、このＡＩチャットボットを使いますと、こういったもの

を「トレーニングジム」という言葉をＡＩが考えまして、それに適した回答を持って

きてくれるということでございます。 

 今、すごくきれいな形で回答しましたが、このＡＩチャットボット、実は昨年の１

月ぐらいから導入しまして、日々ブラッシュアップというか、リニューアルしている

ところがございまして、この学習をさせないとホームページのどこ、例えばホームペ

ージを変えたばかりだと探してくれないんですね。この学習するのを我々がやってい

るというところで、こういうＡＩチャットボットというのがございます。これは皆様

のスマートフォンでもご利用いただけますので、ご興味があれば使っていただければ

というふうに思ってございます。 

 スライドのほうに戻りまして、２つ目のこのＲＰＡ、ロボティクス・プロセス・オ

ートメーションなのですけども、こちら、ＲＰＡとは人間のパソコン操作を自動化す

るソフトウエアの一種でございます。さっき、ロボットといったら手とか足が生えて

いるような、機械のようなものをイメージされる方もいらっしゃるかと思うのですけ

ど、これ実はソフトウエアロボットといいまして、いわゆるプログラムの一種でござ

います。今までは手作業で、区役所の作業ですと、大量データを扱う作業は時間がか

かったり、人間がやりますので非常にミスが出てきたりということがございます。こ

れをこのＲＰＡを使って定型的であれば、大量データを高速で正確な作業が可能とな

ります。このＲＰＡのプログラムロボットは、この繰り返しする作業がすごく強いん

ですね。だから、どういう作業をやってくださいという指示をすると、ロボットがや

ってくれます。これ、私の事例ですけど、メールを職員に送る作業があったのですね。

これ、実は３，０００件くらいありまして、ちょっと１人でこうやっているとすごく

時間がかかって。このＲＰＡを使ってやりますと、私が３時間ぐらいかかったところ

を大体２、３０分やっちゃう。作業を覚えさせれば、その作業どおりやってくれます。

しかもミスがないのですね。私、この３時間かけてミスを２回とか３回とかしちゃう

のですけど、それが全くないということで、こういったものを活用して作業していく

というふうに思ってございます。このロボットが、パソコンの画面のマウスやキーボ

ードの動きを記憶することによって、人の顔になりますよというのがこれですね。 

 今、２つほど言いましたけども、じゃあ結局何なのかということで、ＡＩチャット

ボットのほうは区民の皆様から見ますと、いつでも問い合わせすることができるとい

う、ホームページ上におりますので、職員のほうはいわゆる勤務時間しかお答えでき

ませんので、そういった意味でいつでも問合せができますよというところと、あと先

ほどの繰り返しになりますけども、探したい情報をＡＩが人工知能でございますので、

こちらが探してくれるというところが１つでございます。 

このＲＰＡ、ロボティクス・プロセス・オートメーションに関しましては、職員の

繰り返し作業を、このロボットプログラムで行います。これ、皆様に一見関係ないか



 

なというふうに思われるかと思うのですけど、実はこれ、ＲＰＡを使って、職員の時

間に余裕ができるんですね。そうしますと、できた時間で区民の皆様の相談を受けた

り、新しいサービスを提供することを考えなきゃいけないということが、このＲＰＡ

の利点ということでございます。 

 ちょっと、区役所の話をしたんですけど、「皆様、ＤＸしていますか」なんて書い

てあるのですけど、最初に言葉、ＤＸ自体がちょっと分かりづらいというところがご

ざいましたが、皆様ご経験は何かありますか。ＤＸに関わったとか、私体感したわと

いうのがあれば、あんまりないですよね。ちょっと今日、事例を見ていただくと、こ

れもというのがあるんですけども、一般的にはモバイルオーダーと言われるものです

ね。これはお店に着く前にスマートフォンとかで注文すると、お店に着くと商品が出

来上がっているみたいなサービスがモバイルオーダーという。これはちょっとあんま

り使わないかなというところもあるんですけども、次のこれが結構皆様は使われるか

なというところで。今、スーパーに行くとやっぱり人手が足りないというのがありま

すよね。なので、セルフレジ、会計のときにお金を機械に入れるとカチャカチャと計

算してくれて、お釣りを出してくれるみたいな。このセルフレジも、ＤＸの一環とい

うふうに言われるところでございます。 

 あと、３つ目がフードデリバリーサービス。これもあんまり使われないかなと思う

のですけども、結構今は収まりましたけど、感染症が世の中に広まったときに聞いた

ことはあるかと思うんですけどＵｂｅｒ Ｅａｔｓとか、配達してくれるサービス、こ

れをフードデリバリーサービスといいます。これはスマートフォンで注文すると、お

近くのＵｂｅｒ Ｅａｔｓの方が届けてくれるみたいな、そういったものです。 

 四つ目が配車サービス。これもちょっと似たようなものですけども、スマートフォ

ンなんかを利用しますと、配車サービスを押しただけで近くの車が、タクシーみたい

なものを呼んでくれるというところです。今までタクシー会社にお願いすると、これ

から行きますというと結構２０分ぐらいかかったりとかするのですけども、これは本

当にお近くの、スマートフォンの中からお近くの車を選んで配車をしてくれるという

ようなサービスというのが世の中にございます。 

 最後になりますけど、こちらが月額制の動画配信サービス。皆様、映画が好きな方

とかいらっしゃいますかね。今までやっぱり映画館、映画館は映画館のよさがあると

思うのですけども、いわゆるビデオのレンタルショップみたいなのが世の中にござい

ました。最近見かけないと思いませんか。結構、実はなくなっているそうです。この

月額制の動画配信サービスというのが始まりまして、お家の中で自分の好きなものが

見られる。しかも好きなものを見ると終わった後に、わざわざ向こうの裏側でＡＩが

働いているのですけども、好きな好みのものを、あなたの好みはこれですと次の見た

いものを出してくれるのです。これが、この月額の動画配信サービスが広まった理由

でございまして、これがありますとやはり自分で探しに行くというよさも私はあるか

とは思うのですけど、なかなか足を運んでするよりも、ご自宅で自分の好きな、好み

に合った映画が観れるというようなものが広まってございます。 

 こうやって見ていただくと、皆様何か１個ぐらい触ったことあるかな、なんていう

ふうに思いますので、皆様の生活の中にＤＸというものが実はあるのだということを



 

ご理解いただけたらというふうに思ってございます。 

 今日、こちらのグループワークの補助シートを作成させていただきました。これか

ら北区のほうで取り組みたいものを、ちょっとグループワークでご意見をいただけた

らなというふうに思ってございまして、お題目を３つほどご用意させていただいてご

ざいます。窓口ＤＸというふうに書いてございますが、我々区役所、やはり区民の皆

様との接点は窓口がやっぱり一番大きいというところがございますので、ここを何と

かよいものにしていきたいなというふうな思いがございまして、今日こちらのお題目

をさせていただいてございます。 

 １つ目が、書かない窓口ということで、今画面に出てございますが、北区に期待す

るＤＸ・デジタル化。質問１、書かない窓口でございますが、この書かない窓口とい

うのは何かといいますと手順が２つございまして、１つ目はこちらでございます。マ

イナンバーカードと運転免許証ありますね。こちらをこの機械に読み取らせるという

ことで、本人確認書類を読み取らせますと自動入力が働き、お名前を自動で判別して

くれるのです。そうしますと何が起きるかといいますと、今まで役所の窓口で、住所

とかお名前をペンで書いていましたよね。これをこちらの免許証とかを使って、申請

書を印刷すると。簡単に言いますと、この書類をくださいと言ったときにかざすと、

住所とお名前の部分を書いてくれると。ただ、この機械も万能じゃないので、何が必

要ですかみたいなところは、もしかしたらチェックする必要があるかもしれないので

すけど、お名前と住所とかを書かなくていいというのはすごく負担が軽くなるかなと

いうことで、こういったものを考えているところでございます。 

 ２つ目の、こちらキオスク端末。こちらは皆様もご経験があるかと思うんですけど

も、コンビニエンスストアなんかに置いてある、いわゆるマルチコピー機のことでご

ざいます。マルチコピー機で今現在、住民票とかが取れるようになってございまして、

今後その場も拡大していくというところもございますが、このマルチコピーで今、夜

間でも使えるというところがメリットでございます。あと、簡単にはちょっとなかな

か慣れが必要かもしれませんけど、セキュリティーのほうも安心してご利用いただけ

ますよということで、このキオスク端末というのをご利用しているところでございま

す。 

 これ、お使いになられた方とかいらっしゃいますかね。結構、いらっしゃいますね。

これ、１回使われるとすごくいいなというふうに思われますが、何がいいかなという

とちょっとすみません、こちらいきなり３番目が出ちゃっていますけど手数料が安い

んですよね。区役所の窓口よりも安く住民票が手に入るというところがございます。

我々が考えているのが、先ほど言いましたように、これ簡単と言っているんですけど、

なかなか使いづらいというところがございまして、これを区役所の中に置いたらどう

かな、なんていうふうに思っているところでございます。 

 これは区役所のほうに置くだけじゃなくて、置いたらこの操作を案内する人を配置

したいというふうに思っています。そうすることによって、ちょっと機械になじまな

いという方が、操作方法を職員に教わりながらできるかななんていうふうに思ってい

まして、こういったものを導入したいかななんていうふうに思っているところでござ

います。 



 

 ３番目の利点は先ほど言いましたように、窓口の価格よりも安く、この住民票が手

に入るというところでございます。こういったものを窓口のほうに導入できたらなと

思っているところでございます。 

 ３点目なんですが、こちらがいわゆる電子申請サービス。ちょっと、これを聞いち

ゃうとなかなか身構えるところもあるんですけども、これは何かといいますと、スマ

ートフォンなんかで申請できますよというところまでは皆様ご存じだと思うんですけ

ど、それをデジタルでやることによって、区役所の内部でも業務の改善ができますよ

というところを踏まえたところでございます。こちらも２４時間いつでも利用できま

すし、自宅とか外出先、どこでも利用できると、手軽で簡単と書いていますが、難し

いところでございまして、昨年の１０月から区役所の電子申請サービスをリニューア

ルしまして、ちょっとスマートフォンに特化した形のサービスを入れてございますの

で、もし機会があればぜひご利用いただければと思います。 

 これ、窓口も全然関係ないじゃんというふうに思われる方もいらっしゃるかと思い

ますけども、実はこれを若い方なんかは結構使えることがございますので、若い方が

使えると何が起きるかというと、区役所の窓口に来なくていいですね。ということは、

窓口が空くんです。そうすると、今まで住民票を取るのにすごく並んでいたところが

緩和されるということがございますので、こういったものを利用できる方はこちらの

利便性の高いものをご利用いただいて、窓口に来られる方の時間を多く取れるという

ところがございます。こういったものを考えてございますので、この窓口の１つのサ

ービスとして、オンライン申請サービスも併用していきたいというふうに考えている

ところでございます。 

 ここまでが、今日のグループワークのお題でございまして、こちらのグループワー

クの紙の説明をさせていただきます。それぞれ、今ご説明させていただいたサービス

があるんですけども、それごとにこちらの点数を５から１まで書いてありますけど、

上の書かない窓口ですと導入してほしいかというところか、なくていいかというとこ

ろで、感覚で構わないので点数をつけていただいて、その点数を選んだ理由をひと言

添えていただきたいんですね。どうしてそう思ったのかというところをひと言いただ

ければと思います。それを基に、皆様のグループワークをお願いできたらなというふ

うに思っているところでございます。 

 それぞれ、キオスク端末、電子申請も同じように点数をいただいて、それを選んだ

理由を皆様で討議していただきたいというふうに思っているところでございます。 

 

４．グループ討議テーマ 

 

◎区長室長 

 ありがとうございます。 

 それでは、各グループでグループワークということでお願いしたいと思いますけれ

ども、まとめは各グループの担当職員が行います。今、こちらの各自お手持ちの補助

シートのほうにまとめていただければと思います。丸をつけて、空いてるところに理

由、こんなところ、思うところも含めて書いてもらえればと思います。 



 

◎情報政策課係長 

じゃあ、グループワークのときに、もし何か分からないことがあったりとか、ここ

を聞きたいよというのがあれば、私が回りますので、そのときにお声がけいただけた

らと思います。よろしくお願いいたします。 

◎区長室長 

 各班、大体まとまってきたでしょうかね。一通り、書かない窓口、キオスク端末、

電子申請、一通りご覧いただいて、意見の交換いただいたところですかね。そろそろ

お時間も迫っておりますので、まとめに入っていただければと思います。 

 その間にいま一度、解説がありますので、よろしくお願いします。 

◎情報政策課係長 

 すみません。今、各テーブルで皆様のご意見をまとめていると思いますので、私の

ほうから最後に１つ、ご紹介をしたいと思います。 

 こちら、手前に出ているのが総務省、国が考えている区役所・自治体の窓口という

ところで、今こういうのをやりたいというふうに言っていまして。自治体フロントヤ

ード改革なんていう名前をつけまして、窓口をこういうイメージしたらいいんじゃな

いかと今、国は考えてございます。 

 １つ目はＡで書いていますけど、まさに電子申請になるんですかね。自宅で予約と

か、スマートフォンからオンライン申請できますよと。 

 もう１つが、Ｂと書いていますけども近場で、これリモート窓口を活用して行政手

続をサポートしますよと。今の役所に行かないとなかなかできないので、ちょっと北

区のイメージだとあんまりないかもしれませんけれども、以前出張所があったのをご

存じですかね。ああいったような単位で職員を置いて、相談を受けると、その相談を

基に申請をするというのがこのリモート窓口でございます。 

次は庁舎なんですけども、北区の場合もいろいろ新庁舎なんてこれから話が出てき

ますけども、国が考えているのはこちらの調査のほうでして、左上にありますように、

セルフ端末、人によってサービスを分けて。自分でできる方はこのセルフ端末を使っ

ていただく、集約したワンストップ窓口というのがございます。個別の相談が必要で

あれば、こちらの相談、総合窓口では予約システムと書いて、個別のブースでは丁寧

な相談対応できるんですと。この相談するときも、紙ではなくて、データで対面でや

っていけたらどうかななんていうのがあって。また、こういった窓口にすることによ

って、空きスペースがどうしても出ますので、そういったものをこちらの右上の住民

スペースの拡大ということで待合だったりとか、住民の皆様が交流するために使える

ようなスペースを設けたらどうかなというのを国のほうは考えています。 

これと、ちょっと先ほど私、マイナンバーカード不安なんだよねなんていろんなと

ころでお話を聞きましたけども、やっぱり自治体と住民との接点の充実化というとこ

ろで、どうしても本人確認で必要になっていきますので、やっぱりこのマイナンバー

カードのさらなる利用活用シーンというのを国は考えてございまして、こういったも

のを例えば例で載っていますけども、避難所の受付をマイナンバーカードでやったら

どうだという、今回ちょっと石川のほうもありましたけども、準備が整っていないと

いうのがございましてできていないと思いますけども。将来的にはカードがあれば、



 

公共のサービスが受けられる。例えば避難所で、支援物資をその方に届けることがで

きる、個別に例えばですけども障害のある方であれば、障害のある方に必要なものを

届けるというのができるかなと。 

 また、もう１つが地域公共交通における利用ということで、今ＭａａＳって聞いた

ことはありますかね。地方へ行くとなかなか車が捕まらないとか、なかなか交通の便

が悪いというところをカバーするような仕組みの中で、マイナンバーカードを使えた

らなと。これは北区ではあんまりないかなというところがありますけども、利用の１

つはやっぱり避難所、こちらがやっぱり混乱しますのでカードなんかを活用して、そ

の方に必要なサービスを届けるというのを国が考えているところでございます。 

 ちょっと絵だけ見るとすごくきれいに見えるので、これ本当にできるかななんて思

うんですけども、正直言うとここの個別ブースで、こんなオープンなところで個人情

報を話したら、ちょっと怒られちゃいますよね。だから、実際には違います。あくま

でイメージとして情報を紹介しますけども、北区でもこういったものをこれから考え

ていかなきゃいけないのかなというところで、皆様にぜひ引き続きご意見をいただけ

たらなというふうに思っているところでございます。 

 お時間をいただきまして、ありがとうございます。 

◎区長室長 

 ありがとうございます。各班、担当の方はどうでしょう。大丈夫ですか。 

◎区政モニター 

 時間あるのでちょっとひと言いいですか。 

 今、避難所で使えるんじゃないかという話があったじゃないですか。ちょっと実態

に全然合っていないと思うんですけど。じゃあ、今被災していて、家潰れていて、マ

イナンバーカードをいつもポケットに入れている人なんかいないじゃないですか。取

ってこいと言うんですか、これは。 

◎区長室長 

 今のはすみません。一例で。 

◎区政モニター 

 いや、一例があまりにもかけ離れていると。今、輪島のほうであれが起きている状

態で、これを言ってしまうから行政は全く分かっていないと僕は思うんですよ。 

 すみません、申し訳ないんですけど、ちょっと今黙っていられなくて。 

◎区長室長 

 分かりました。ありがとうございます。 

◎情報政策課係長 

 すみません。補足なんですけども、全てのことをこれでやろうというふうに思って

いません。 

◎区政モニター 

 いや、だから例で挙げること自体が、今の時代というか、今の時期に合っていない

と僕は思う。 

◎情報政策課係長 

 ぜひ、そういったご意見も受け止めながらやっていきたいと思います。ただ、先ほ



 

どこちらのチームに行ったら、「マイナンバーカードを持っていませんよね」と言っ

たら、「いや、持っていますよ」と言われて、持ち歩いている方もいらっしゃるんだ

なというところはあります。 

◎区政モニター 

 ふだんは持ち歩いてますよ。あの被災した瞬間に、ポケットに入れている人はいる

んですか。 

◎情報政策課係長 

 確かに時間帯とかもありますけども、お出かけでもし持っていれば、そういったも

のを活用できるんじゃないかというだけで。 

◎区政モニター 

 そうなったら、この人は持っていて、この人は持っていない、あなたは駄目ですよ

となっちゃうじゃないですか。 

◎情報政策課係長 

 そうですね。そこをちょっとカバーするような仕組みは大事だと思います。まさに

おっしゃるとおりでございます。これがないからサービスを受けられないというわけ

ではなくて、あればよりその方に合ったサービスが届けられるんではないだろうかと

いう、あくまでも１つの例でございます。 

 すみません。ご説明がなんかあんまりうまくなくて申し訳ないです。ほかにも何か

あれば、この時間でお受けいたしますが。 

◎区政モニター 

 先ほどのご説明で、近場でということで出張所の話がありましたけど、出張所自体

も今数は少ないですよね。そこはどう考えても、例えば巡回バスを使って何か月かに

１回は回るとか、要は出張所は固定も必要だけども、ありとあらゆるところに出張所

を置くわけにもいかないし、コストを考えるといろんなことがあると思うんですけど、

やっぱり自宅にパソコンがない人、でも区役所までは行けない人、独居の人とか、そ

ういう人をどうやって救い上げるか。このご説明の中に「全ての人を救い上げる」と

あるんだけども、救い上げるためにはどういう仕組みがあるかということがちょっと

抜けているような気がしましたけど。 

◎情報政策課係長 

 ありがとうございます。 

 すみません、私の例えがよくなかったのかもしれないんですけど、一応、区のほう

でも今、実は出張窓口みたいなものが、一部やっている部分もございます。皆様の地

区じゃないかもしれませんけど、桐ケ丘の団地のほうで、やっぱりなかなか区役所ま

で手続に来るのができないというときに、住民票の交付を一時期やったりとか、税証

明書をしたりとかというのはやっておりますので、今おっしゃっていただいたように、

まさに全ての人を救うということであればやっぱり近場でやらなきゃいけないという

ところがございます。 

 今、テレワークという言葉は聞いたことありますか。テレワークの中に実はサテラ

イトオフィスという話があるんですね。片仮名ばかりちょっと何か分かりにくいなと

思いますけど、要はオフィスじゃない場所でオフィスを構えてやるということも、こ



 

れからはできてくるのかなと思います。また、そこで受付をするからには、先ほども

ちょっとご指摘を受けましたけども、個人情報の問題がどうしてもございます。我々

職員が個人情報を身軽に持ち歩くというのはなかなかできないものですから、そうい

った課題もございますので、その中で出張の窓口をこれから考えていきたいかなとい

うふうに思ってございます。 

 ◎区長室長 

 では発表、各班から５分以内ぐらいで収めていただければと思います。 

 それでは、１班のほうからよろしいでしょうか。 

◎区政モニター 

  私たち１班のほうで、この窓口ＤＸについて。 

 まず、最初に書かない窓口について、これ平均点が４ですかね。出た意見としては、

老眼鏡がなくても見えるような大きさにしてほしいと、これは私が言ったんですけど。

薬局に行ったら、今マイナンバーカードを必ず出さなければいけなくなったんですけ

ども、そのマイナンバーカードの識別をするのに文字が小さくて老眼鏡を持っていか

なかったものですから、よく見えなかったということがありました。 

 それから時短になるし、順番を抜かれたりすることがなくなって、非常にやりやす

くなるでしょうとか。あと、迅速にことが運ぶので、非常にいいんじゃないか。 

 ただ、もう１つ出たのは、住民票くらいは取る必要があるかもしれないんですけど

も、今のところそんな頻繁に住民票とか、そのような書類をそろえる必要がないとい

うのが現状そんなところじゃないかなというふうに思います。 

 次はキオスク端末について、お願いします。これは、平均点が４．８ぐらいですか

ね。いつでも利用できるし、とにかく１回使ってみたんですけども、あれほど便利な

ものがないということがありました。あと１つ、やっぱりコンビニで使うのは非常に

なくした方もいたみたいで、ちょっと難点があるなということもありました。あと、

やっぱり、区役所に実際に行って相談することが非常に大切ではないかという意見も

ありました。 

 次は電子申請についてお願いします。これも平均点は４．６ぐらいですかね。 

 ただ、これはまだ全然使ったことがないので、非常に希望は見えるんですけども、

どういうふうに使ったらいいのか、どういうものが使えるのかというような、まだち

ょっと経験していないので、非常に期待は大きいですけども、ちょっとどういうふう

に使っていくのか、まだはっきりしていないということだと思います。私も使ったこ

とがありません。 

 ただ、同じグループの方がｅ－Ｔａｘを使ってみて、非常に手続が楽だった。ただ

し、最後の確認を怠ってしまったということがありました。 

 最後に、ＤＸでやってほしいこと。 

 まず、１つ目。商業経済では必要と思いますが、役所で必要か不明です。できれば

前向きに取り組みたいが機会がない。家族が亡くなったときの申請はＤＸでワンスト

ップでできてほしい。やっぱりこういう、実際にそういう区役所はあるらしいですね、

北区ではありませんけども。ごみの分別確認。 

 その他の意見としては、お悔やみ窓口は入れ替わり、立ち替わりいろいろな部署の



 

職員が来てくれる。先ほど言いましたけれども、実際に今度の新しい北区役所に期待

することという、１回こういう会議があったときもあったんですけども、ワンストッ

プ方式が北区でも採用されたら、非常にいいんじゃないかなという話が出ました。 

 取り留めもないまとめ方でしたけれども、以上で終わりたいと思います。ありがと

うございました。 

◎区長室長 

 ありがとうございます。お悔やみ窓口はもう既に区のほうでも研究はしているとい

うところですので、すぐできるかどうかは別として、やっているところは実際にあり

ますから。ありがとうございます。貴重なご意見、ありがとうございました。 

 続きまして２班、お願いいたします。 

◎区政モニター 

２班の発表でございます。よろしくお願いします。着座で失礼します。 

 まず、書かない窓口に関しては、便利になればうれしい、窓口で書く作業に負担感

を感じている。それからデジタルとアナログ、どちらでも共存できるようにしてほし

い。それから、住民の利便性向上に最も重点を置くべきで、住民に寄り添った行政の

ＤＸ化をしてくださいと。それから、デジタル障害のリスクが不安ですと。それから、

人の動きがなくなり、経済の活性化につながらないのではないかという心配があると。

それから、窓口の手続がボケ防止になるのではないかと。それから、デジタル化によ

って、カスタマーハラスメントが増加していると聞くが、これは大丈夫かというのと。

あと、分かりやすく使いやすい仕組にしてほしいという、ちょっと点数が前後してい

ますので、いいという意見と若干心配があるという意見が混在しています。 

 次にキオスク端末ですが、急ぎの書類の取得が必要なときのシステムエラーへの対

応が不安だというのと、先ほどと同じように利便性が高まるならうれしいということ。

それから、住民側の利便性が高まったら役所の人員が削減できる分、住民税を減らし

てもらったり、住民のニーズが高いところにマンパワーやお金を投入してもらえるん

だろうか。それと、取れる書類の種類を増やしていってほしいと。 

 電子申請。ここに関しては、仕組を使いたいと思うが、なかなか難しいという意見

と、煩雑な手続が簡単に便利になるなら、うれしいという意見がちょっと集約されて

いる状態です。 

 最後に、ＤＸでやってほしいことというのは、効率化ができたら、役所の人員は削

減できるんではないかと、そうしたら住民税が減税されるのか。それと、もう１個は

新たな住民のニーズの収集という、意見の収集のほうにもＤＸ化を進めてもらえない

のかというのと、同じですね、区民のニーズを拾い上げるのにＤＸを活用していくべ

きだと。先ほども何回か出ましたけど、システム障害の対応が不安ですと。業務プロ

セスの効率化だけではなく、住民の利便性向上が最優先ではないかというのと、あと

最後に直接関係がないかもしれないですけど、区内のＷｉ－Ｆｉ環境を充実すること

で、住民の利便性向上やＤＸ化につながっていくのではないかという意見が出ました。 

 以上です。 

◎区長室長 

 ありがとうございます。利便性を向上させるところと、役所に来なくなっちゃった



 

りすることによる、逆にそれが例えば、お年寄りが出なくなっちゃうことがよくない

とか、顔を合わせることが必要だとか経済が。そういった、逆の捉え方を問題提起い

ただいたのは、非常に参考になるのかなと区のほうでも思ったところです。 

 先ほど、どの班でも出ていると思いますけれども、ＤＸで便利になって、要は人員

に余裕ができたり、お金が出てくると、その分、ほかのところに回すというのが、ま

さに相談のところとかに手厚くしていく、必要なところに回していく、それが行政と

して今の考え方なのかなというふうに思っているところでございます。ありがとうご

ざいました。 

 続きまして、３班お願いします。 

◎区政モニター 

３班の発表をさせていただきます。 

点数４．６ということで、皆さん大体同じようなところに行っているかと思います。 

まず、グループでの討議で出た意見ということで読み上げていきたいと思います。

窓口に行って、申請書を書かなくても出てくるのは楽だと思う。他人のデータが出て

きた問題があった、システム的な問題を解決する必要がある。非常に不安ですよね。

マイナンバーカードが安心して使用できるようになるとよい。申請書が出てくるだけ

だが、証明書が出てくるよりはよいのではないか。個人情報がないので、パスワード

がたくさんあるので不安である。カードに貼り付けているパスワードの大文字小文字

の識別がない、できない。パスワードの精度が低いのではないか。英数字の識別がう

まくいってないというのが問題ではないか。 

これは私もパスワードが幾つか、いろんなところで使っているんですけども、どれ

がどれだか分からなくなるのは結構あります。 

じゃあ、次に行きます。キオスク端末、点数は５点ということで。セキュリティー

が担保されていないのであれば、使いたくない。マイナンバーカードを前提にして考

えていることが問題だと思う。マイナンバーカードは不安、安心できないので使いた

くない。マイナンバーカードを使用していない仕組みであれば、導入するべきである

ということ。この仕組み自体はいいと思うんですけど、ただマイナンバーカードの不

安があるのでというだけですね。 

それから、電子申請は点数が４．６ということでした。マイナンバーカードは関係

ないと思う。リアルな情報をネットに反映するだけ。区のサイトのＵＩ（ユーザーイ

ンターフェイス）が使いにくい。ＵＩが古いので、ＵＩをチェックするような業者を

入れてはどうか。ＵＩがよくなれば、使用する人がもっと増えると思う。区内にある

大学の学生を入れてＵＩをチェックしてもらうのもよいと思う。学生にとってよい勉

強になるのではという意見がありました。 

 それから、ＤＸでやってほしいこと。申請できない年代の方への対応はどうするか。

それから、情報セキュリティーの確保。スマホに何もかもするのはどうか。 

 以上でございます。よろしくお願いします。 

◎区長室長 

 ありがとうございました。 

 やはり、マイナンバーカードそのものとか、システムエラーが不安とか、コンピュ



 

ータが絶対ではないということへの不安というのは、やっぱりつきないのかなという

ふうに思ったのと、いわゆるユーザーインターフェース、いわゆる使い手にとっての

というところの配慮ですね。これがこれから大事になってくるのかなという貴重なご

提言をいただいたというふうに受け止めているところでございます。 

 

５．事務連絡  

 

◎区長室長 

 では、こちら１班から３班の発表を踏まえて、情報政策課長からひと言、感想・所

感を述べさせていただきます。 

◎情報政策課長 

 皆様、本日はお疲れさまでございました。情報政策課長と申します。 

 最初、この区政モニター会議の中でのこのお題、ＤＸ、デジタル・トランスフォー

メーションということを出したときに、なかなか情報政策課自体が皆様になじみのな

いところでございまして、このお題についてもなかなか議論が活発にならないんじゃ

ないかなという、ちょっと不安はあったんですけども、本日の様子を見させていただ

いて、皆様の生活の中にもＤＸ、また区役所に対する期待といいますか、こういった

ところをこうしてほしいというようなご意見をたくさん頂戴しまして、本当にありが

たく思ってございます。１番最初にお示ししました、誰ひとり取り残さない北区を目

指しまして、これからも施策を取り組んでいきたいと思ってございます。 

 それぞれ、書かない窓口、キオスク端末、また電子申請、それぞれご説明しました

けども、それぞれ利便性が高まるのであれば、取り入れてもいいんじゃないかという

ようなご意見がありました。ただその反面、逆にシステム障害ですとか、なかなか苦

手な高齢者、障害の方はどうするんだといったところもご意見たくさん頂戴しました

ので、私のほうから、当然情報政策課としても考えなくてはいけませんし、それぞれ

担当部署のほうにも本日いただいたご意見をお伝えさせていただきまして、よりよい

北区に、皆様の生活が豊かになるような北区にしていきたいと思ってございますので、

今後ともどうぞよろしくお願いいたします。 

 本日はどうもありがとうございました。 

◎区長室長 

 お時間が過ぎています。最後何かこの機会に、このＤＸに対して何かご質問等があ

れば。あまり表に出てこない情報政策課ですので、何かあればこの機会にぜひ。よろ

しいですか。 

 実は私、前に広報課長、シティプロモーションの課長で、この区政モニターを何度

かやっているんですけど、おそらく今回が１番盛り上がったと思います。というのは、

やはり生活と密着してかつ、自分たちとどうなんだという、それを多分皆さん、本当

に一生懸命考えていただいた成果なのかなと思っています。区政の場でもこれを貴重

なご意見として、これからのＤＸを進めるに当たっては参考とさせていただければと

思います。どうもありがとうございます。 

 それと、今回をもちまして、今年度の区政モニターの日程は終了となります。本当



 

にありがとうございました。 

 

６．閉  会  

 

◎区長室長 

 以上をもちまして、令和５年度２回目の区政モニター会議を終了させていただきま

す。また、２年間にわたり区政モニターの活動をいただきまして、本当にありがとう

ございました。 


