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１．実証実験の背景 

 近年、地方自治体には、様々な意見や提言が、様々な方から寄せられる。 
これまでは、地方自治体において、様々な窓口等に寄せられる相談等を一元的に管理する

ことは、あまりされてきていなかった。一方、多くの民間企業では 20 年近く前から、企業
に寄せられる様々な声を収集し、それらの情報を分析した結果を製品開発やサービス向上
に利活用している。それにならい、地方自治体でも、地域ごとにどのような住民ニーズがあ
るかを全庁的に把握し、それを市民サービスとして活かしていくことが行政強化の要点と
して求められている。 
 また、広聴部門から各部署に回答依頼を行う際の回答効率の向上、市民への回答スピード
の短縮を図っていくことも相談等の業務における課題とされている。 
 このような背景のなか、市民の声・広聴システム「FastHelp Ce」の構築を担当するテク
マトリックス株式会社との協働により、地方自治体における課題解決及び行政強化を推進
するべく、水戸市においてシステム実証実験を行うことになった。 
 

２．実証実験の概要 

 「FastHelp Ce」では市民から寄せられる相談等を電話や文書（E メール、ＷＥＢからの
問合せを含む。）などで受け付け、応対履歴としてシステムに登録・管理する。 
 一次窓口である広聴部門（市民相談室）で受け付けた内容を、担当部課に回答依頼したり、
閲覧したりすることが可能である。 
 また、各課で受けた相談等についてもシステムに登録・管理することができ、蓄積された
応対履歴は専用の統計画面から相談等の傾向に応じて集計がかけられるので、その情報を
もとに市民への情報提供（ホームページ・広報紙）や施策作りに活用することができる。 
概要図は下記の通り。 
 ※メールの送受信機能は今回の実証実験では利用しなかった。 
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３．実証実験期間 

 令和２年１月２７日～９月３０日 
 
 
 

４．スケジュール 

令和 2 年 1月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 
協定締結 ・システム構築 

・操作研修 
・テスト操作期間 

（本利用 2/25～）実証実験期間 

 
 
 

５．システム利用者 

 システムを利用した課は下記の通り。システムへの入力は各課で担当を決めて行った。 
実証実験の主管は、みとの魅力発信課が担当。その他、相談内容を共有する機会の多い 5課
でもシステムを利用した。 
・ みとの魅力発信課 市民相談室 
・ 総務法制課 
・ 建設計画課 
・ 秘書課 
・ ごみ減量課 
・ 保健衛生課 

 
 
 

６．システム入力件数（1/30～9/30） 

総件数： 1,137 件   ※本利用までに入力したテストデータ 4 件含む 
回答件数： 1,121件  ※入力した受付内容を「完了」の状態まで持って行った件数 
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７．受付の傾向 

 受付内容を集計した結果、「ごみ・リサイクル」、「保健・衛生」についての受付が 4 月を
中心に多く、新型コロナウイルス感染拡大との関連性も推定できる。 
 

カテゴリ 1 月 2 月 3 月 4 月 5 月 6 月 7 月 8 月 9 月 受付総計 

道路・交通 0 2 6 12 7 21 11 13 23 95 

上下水道 0 0 1 1 4 2 0 2 1 11 

都市整備と住宅 0 0 3 5 2 3 1 1 3 18 

河川 0 0 1 0 1 0 0 0 1 3 

市民利用施設 0 3 14 12 8 8 8 6 9 68 

防犯・防災 0 1 9 3 0 2 3 4 2 24 

ごみ・リサイクル 0 1 4 61 23 19 8 6 8 130 

公害・環境保全 0 0 1 9 9 5 3 8 8 43 

福祉 0 4 8 16 8 4 4 6 2 52 

子育て 0 0 4 12 1 2 2 1 0 22 

保健・衛生 5 6 10 126 14 5 13 10 7 196 

教育 0 0 7 66 4 6 3 4 1 91 

広報・広聴 0 0 5 13 2 3 4 3 3 33 

職員 0 1 19 17 7 10 12 9 3 78 

市民活動 0 1 1 6 1 1 1 0 0 11 

戸籍・税金 0 1 3 5 6 2 1 3 3 24 

観光 0 5 2 2 1 1 0 3 1 15 

経済・産業 0 0 2 10 3 5 3 3 4 30 

その他 0 2 5 20 30 35 27 26 17 162 

民事 0 0 1 3 6 5 3 3 2 23 

受付総計 5 27 106 399 137 139 107 111 98 1,129 
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８．システム利用効果の測定 

 過去 3 年間（平成 29 年度～令和元年度）の回答までに要した日数は「当日」及び「1 日
から 7 日」の合計が 3 年平均で約 62％だった。 
 

 
 
 
今回の実証実験期間の約 9 月間における回答までに要した日数は「当日」及び「1 日から 7
日」の合計が約 78%と大幅な改善が見られた。 
これまでは、データベースのソフトウェアにより受付内容を管理していたが、システムを利
用することにより効率的に管理でき、結果として受付から回答までの期間の短縮につなが
ったものと思われる。 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

20.2%

41.5%
13.0%

25.3%

過去3年平均

当日 1日～7日 8日～14日 15日以降

35.1%

42.6%

4.9%
17.4%

R02年1月27日～9月30日

当日 1日～7日 8日～14日 15日以降
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９．庁内アンケート 

 
問１．試験導入したシステム（以下、システムと呼びます）のログイン状況についてお答え
ください。 

 
 
 
問２．システムの使用感についてお答えください。 

 
 
 

42%
58%

毎日ログインした

入力する必要のある時のみ
ログインした

58%
17%

25%
使いやすかった
使いにくかった
どちらとも言えない
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問３． Excel での問い合わせ管理や紙・グループウェアでの部署間のやり取りと比べての
感想をお聞かせください。 

 
＜「どちらとも言えない」を選んだ理由＞ 
・使用回数が少なかったので、判断できない 
・全部署に導入されて、個人情報の取り扱い等の指針が明確にできれば、有効利用できる可 
能性はある 
 
問４．システムを利用して役に立った機能についてお答えください。※複数回答可 

 

73%

9%

18%便利だと思う

不便だと思う

どちらとも言えない（理由
は下記）

38%

5%

0%

28%

19%

5% 5%
応対履歴（ケースメイン画面）の入力機能

他部署への対応依頼の機能

FAQ機能

検索機能

集計機能（レポート管理）

進捗管理機能

他部署との情報共有



 8 

 

問５．どんな FAQ が役に立ちましたか。 
 
FAQ については、今回の実証実験ではデータの投入もほとんど行わなかったため、ほとん
ど活用しなかった。 
 
問６．システムの継続利用の意向についてお答えください。 

 
 
 
問７．システムで改善してほしい機能があればご記載ください。 
 
機能面で下記のような要望と感想をいただいた。 
 
・（項目名や画面などの）用語を官公庁向けにしてほしい。 
・履歴検索の初期値を当日だけでなく、変更したい。 
・複数の名前を使い分ける相談者を関連付けして一括検索できるようにしたい。 
・原因不明だが、検索しても見つけられないデータがあった。 
・起案日のレコードがないので、追加してほしい。 
・クレーム処理方法のレコメンド機能がほしい。 
・システムがコールセンター向けの仕様・画面デザインとなっており、自治体業務にとって
は不要な機能が多い。自治体で導入するのであれば、もっとシンプルな構成で良い。 
 
 
 
 

41%

42%

17%

本格導入して利用したい

あれば利用したい

あまり必要とは思わない
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問８．システムで様々な市民の声を蓄積できますが、蓄積した意見をどのように活用したい
かをお答えください。※複数回答可 

 
 
 
 
問９．システムが市民サービス向上へ貢献する可能性について、お答えください。 
※複数回答可 

 
 
 
 

ホームページや広報紙などの市民への情報発信

異動に係る引き継ぎ情報

よくある質問の公開・チャットボットなどのシ
ステムの元データ

庁内の職員同士の情報共有

0 2 4 6 8 10 12

わからない

市民にとって有益、または有益そうだと思った。

市民の声を行政に活かすために有効、または有効
そうだと思った。

市民の声の収集に有効、または有効そうだと思っ
た。

0 2 4 6 8 10

よくある質問の公開・チャットボット 
などのシテムの元データ 

市民の声の収集に有効、または有効そうだと 
思った。 

市民の声を行政に活かすために有効、 
または有効そうだと思った。 

市民にとって有益、または有益そうだと 
思った。 
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問１０．前問の理由をお答えください。 
 
・対応時間の短縮、対応漏れの防止など、最終的には市民（相談者）の利益になると思う。 
・同様の意見や要望が検索しやすいので、迅速な対応が可能となる。 
・他部署の情報が分かるため。 
・データとして共有されるので、同じような質問があったときに答えを統一することがで
き、対応時間の短縮につながる。 

・市民の声を体系的に整理することができる。また、そこから課題・問題点を見つけること
ができる。 

・庁内で情報共有することで、効率的な行政運営につながる。 
・過去のクレームや通報事例等を総括し、対応記録を保存するとともに、情報を整理するこ
とは、類似事例が発生した際の対応力強化につながる。 

・相談内容が専門知識を必要とするため他施設との共有は行っていない。また、部署が分か
れておらず、所内で簡易に情報共有が行えるため、現状何か特別なシステムを必要としな
いことが運用開始後に判明した。 

・広聴部門では有効活用できるのではないか。 
・他の課の情報にどこまでアクセスできるかで異なり、今回の実験程度のアクセス権では
（導入の）必要性を感じない。 

・反復して対応困難な事案について、相談してくる方々の情報を他課と共有するために利用
しているため、市民サービスにつながるかどうかはわからない。 

 
 

１０．今後の展望 

 アンケートの結果、全体として継続利用したいという意見とあれば利用したいという意
見がそれぞれ 40％を占めた。今回は実証実験のため期間が短く、システムの習熟度や初期
データの登録で足りない部分はあったものの、市民への回答速度の短縮及び組織内の情報
共有という目的に関しては一定の効果があったと思われる。 
 一方、行政課題を抽出し施策作りに活用するという目的に関しては、短期間の利用では効
果が見えにくい部分があった。 
 本導入に向けて検討を進めて行くにあたっては、システムの運用方法や集積した意見の
活用方針を明確にするとともにシステム側の機能改善（自治体に特化したインターフェー
スなど）をすることが課題として見えた。 
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１１．まとめ 

 令和 2年 2 月 25 日に実証実験のためのシステム利用を開始したが、3月ごろから新型コ
ロナウイルスの感染が拡大し、市も対応に追われることとなった。 
 利用にあたってシステムの入力項目や表示項目を通常であれば見やすい形に設定変更す
るのだが、今回は実証実験ということで、要件定義や設計などの工程を実施せずに簡易的な
操作研修を 1回のみ実施した。このことから、利用の習熟度が上がらない、または、利用で
きなかった機能などが多々あり、システムを完全に活用するところまでには至らなかった
印象がある。システムを本導入する場合には、市としての運用方針や把握した情報の活用方
法について明確にし、広聴担当である、みとの魅力発信課だけでなく他課を含め、効率的に
利用していくために必要な項目や機能を調整する必要があると感じた。 


