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内容

1. 背景：シビックテックの広がりと市民との協働

2. 自治体と市民との協働に関する取組：
Open311とちばレポを中心に

3. 市民意見を活用した行政サービスの向上

4. 実験1：地域イベントに関する市民意見の分析

5. 実験2：行政に関する市民意見の発見

6. 自治体と市民の協働に向けた
市民意見体系の標準化



3

シビックテックの広がりと
市民との協働
 シビックテック

 テクノロジーを活用した市民による地域課題の解決

Code for America （2009～）：
政府や自治体の行政サービスを
効果的で使いやすいものにするために，
自治体に 情報技術者を期間限定職員として派遣して，
Web サービスやアプリを開発する仕組みを実現

Code for Japan （2013～）：
市民参加型のコミュニティ運営を通じて，
地域の課題を解決するためのアイディアを考え，
テクノロジーを活用して公共サービスの開発を支援

 Code for Yokohama, Code for Aizu など，
39の公認地域コミュニティが存在
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近年のシビックテックの課題と
その解決[1]

 地域アプリの開発などによる解決⇒
アプリが使われない，解決方法が他の地域に
広がらない，地域を横断した比較が難しい

 Personal Democracy Forum (PDF) 
 米国におけるシビックテック関連の会議

 「政府の意思決定に市民の声をどうやって反映させるか」
（Catherine Bracy, Code for America, PDF 2015）

 各市において別々のことをやる⇒解決策が転用できない

 標準化の重要性
 交通データの標準化：

GTFS (General Transit Feed Specification)
 建築データの標準化：

BLDS (Building & Land Development Specification)
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参考：BLDS について

 Building & Land Development Specification version 1.2
https://github.com/open-data-standards/permitdata.org/wiki

 サンプルデータ
http://permitdata.org/#samples

 契約企業名，タイプ，状態，住所などのメタデータを定義

 参考：日本の IPA 共通語彙基盤
http://imi.ipa.go.jp/ns/core/230/Core230.html
 自治体間や自治体内で，データ交換を行うために

データの中に出てくる個々の用語について
表記・意味・データ構造を統一

https://github.com/open-data-standards/permitdata.org/wiki
http://permitdata.org/#samples
http://imi.ipa.go.jp/ns/core/230/Core230.html
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スマートシティとその標準化
 ISO 37120：都市の サービスと生活の質

（Quality of Life / QOL）の指標
 まちの性能を継続的に評価，都市の比較に利用

 教育， エネルギー，財政，防災などの行政サービス

 住民参画，文化， 経済，環境など QOL
 ISO TS 37151: スマートコミュニティインフラの指標

 電力（エネルギー），交通（道路），水道等を評価

 Open & Agile Smart Cities（OASC）イニシアチブ
 2015年3月に設立

 共通のAPIやデータモデルに基づきサービスを共同開発

 多くの都市で相互運用可能，特定のベンダに依存しない

 http://oascities.org/wp-content/uploads/2016/02/Open-and-
Agile-Smart-Cities-Background-Document-3rd-Wave.pdf

http://oascities.org/wp-content/uploads/2016/02/Open-and-Agile-Smart-Cities-Background-Document-3rd-Wave.pdf
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参考：スマートシティと関連概念[2]

 スマートハウス（1988～）
 センサを利用したドアの開け閉めやエネルギー節約

 スマート産業革命（2012～）
 センサを利用したデータ分析に基づき，製造業や

その供給過程をリアルタイムで把握・推論・計画・管理

 サイバーフィジカルシステム（CPS）
 広範囲のセンサ制御による高度な自動化に基づく

交通の高速化・安全化，エネルギーの効率化

 スマートコミュニティ
 さまざまな社会において，

市民が生活しやすく，働きやすく，住み続け易い
コミュニティを形成するために，
センサデータを統合し，人々の意思決定を支援
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自治体と市民との協働のための
データ活用の標準化は
これからの課題！
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Open311とちばレポを中心に

3. 市民意見を活用した行政サービスの向上

4. 実験1：地域イベントに関する市民意見の分析

5. 実験2：行政に関する市民意見の発見

6. 自治体と市民の協働に向けた
市民意見体系の標準化



311とは？

 北米で使われている緊急時以外の行政への連絡窓口

 日本では特番通話と呼ばれる3桁番号
（米国ではN11コード）

 警察・火事などの緊急時通報として知られる 911 と
異なり，緊急時以外の行政サービス全般を受け付け

 粗大ゴミ収集，道路・街灯・信号・標識の補修，落
書き，焚き火・騒音の苦情，危険物除去，駐車違反
，盗難車報告，公金支払，許認可の問合せ・申請等

 ニューヨークでは，
Web サイト，携帯メッセージ，Skype, Twitter, 
Facebook, Instagram, スマホアプリで，コンタクト可能



Open311[3]：
行政課題の追跡と市民協働
 Open311: A collaborative model and open standard 

for civic issue tracking（行政課題追跡のための
市民協働モデルとオープン標準）

 ねらい：行政窓口の問い合わせ対応のコストの削減

 解決手段：コールセンターのCRM（顧客関係管理）

 行政サービスリクエストのやりとりを支援するため
に標準プロトコルならびに 2 つの API を提供

 http://www.open311.org/
 ニューヨーク市で活動していたシビックテック団体

OpenPlanが中心となって2011年3月11日に策定

 開発リーダー：Philip Ashlock （米国政府のオープン
データポータルサイト Data.gov チーフアーキテクト）

http://www.open311.org/
http://www.open311.org/


Open311：GeoReport API
 落書き，道路陥没，街の清掃など

場所が重要な行政課題の問い合わせ

 市民からのサービスリクエストの
申請・処理・更新について情報を追跡

 http://wiki.open311.org/GeoReport_v2/
 SeeClickFix（seeclickfix.com）や

FixMyStreet（www.fixmystreet.com）：

住民からの投稿により地域の課題（道路破損，
ごみの不法投棄，街灯の故障，落書き等）を共
有・解決するサービス

 これらのサービスでもOpen311を利用

http://wiki.open311.org/GeoReport_v2/
http://wiki.open311.org/GeoReport_v2/
http://wiki.open311.org/GeoReport_v2/
http://wiki.open311.org/GeoReport_v2/


Open311：Inquiry API
 市の行政窓口への問合せ・回答に関してのAPI

 Get Service（サービス一覧：輸送道路，環境衛生，建
物住宅，教育・雇用等･･･）

 Get Facility（施設リスト）

 Get FAQ
 Get 311 Today Feed（現状報告リスト）

 ニューヨーク市で開発したが2014年春に終了

 http://wiki.open311.org/Inquiry_v1/

http://wiki.open311.org/Inquiry_v1/
http://wiki.open311.org/Inquiry_v1/
http://wiki.open311.org/Inquiry_v1/
http://wiki.open311.org/Inquiry_v1/


Open311（GeoReportAPI）を
利用している都市
 米国

 ボルチモア，ブルーミントン，ボストン，ブルック
リン，シカゴ，コロンバス，グランド・ラピッズ，
ピオリア，サンフランシスコ，ワシントン D.C.

 カナダ トロント

 ドイツ ギーセン，ボン，ロストック

 フィンランド ヘルシンキ

 ギリシャ ラミア



ちばレポ
 ちば市民協働レポート

http://chibarepo.force.com/



ちばレポの現状[4]

 平成26年9月に運用開始

 参加登録者：3,815名（5月末現在）

 30～50代の男性の参加が多い（構成比60%）

 レポート数：2,412件（5月末現在）

 道路に関するレポートが多い（構成比70%）

 ちばレポのカテゴリ：道路，公園，ごみ，その他



ちばレポ
 “こまった(>o<)”レポートの報告事例

（行政課題への要望は対象外）

 ガードレールに落書き

 路面の陥没

 雨の日道路冠水で通行しづらい

 サポータ活動の報告事例

 落ち葉の清掃をお願いします

 落書き消しをお願いします



ちばレポ：レポートの傾向[4]

 投稿される内容

 今すぐ対応が必要なもの，そうでないものがある

 対応に対するニーズ

 今すぐ対応してほしいのか，市にどう対応してほし
いのか，市民のニーズがわかりにくい
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4. 実験1：地域イベントに関する市民意見の分析

5. 実験2：行政に関する市民意見の発見

6. 自治体と市民の協働に向けた
市民意見体系の標準化



自治体と市民との協働の枠組の課題

 Open311：市民からの明示的なリクエストがあり，
自治体の明確な回答が求められる

 明確な回答ができる人的・財政リソースがある自治体
⇒行政サービスの向上を明示化できる

 リソースがない自治体⇒
リクエストがあるのに対応できないことで，
かえって市民との関係が悪化することを危惧

 明確にリクエストを出さないと応じない文化
である米国で誕生し，その影響がある枠組

 日本のおもてなし文化：

 言われる前に空気を読んで事前対応

 こうした観点を反映した，市民も自治体職員も
気持ち良く協働できる枠組を実現



市民意見の活用に基づく
行政サービスの向上

 多数の匿名層からの生の声を獲得
できる評判分析の技術を応用⇒
市民等の潜在的な意図を把握する仕組みを実現

1. 市民の意図を反映した政策の形成

2. 効率的な情報発信やシティプロモーションへの活用

 市の良いところ・不満なところを明らかにする

 市民意識調査を具体化する役割

 他の市区町村と比べて優れている点
（医療機関，ゴミ処理，国際化，自然環境），
改善すべき点（交通安全環境，雇用促進等）
に関連した具体的な意見を明らかにする



自治体による市民意見の活用

1. 市民の潜在意見を分析し，
行政サービスの現状に対する市民の評価を把握

2. 自治体から，市民の潜在意見に対処するかたちで，
アクション（積極的な情報提供等）を起こす

3. 市民の潜在意見の変化に基づき，
アクションの効果（行政サービスの向上）を評価



2つの検証実験[5]

1. 自治体による祭りイベントの市民意見の分析

 祭りイベントについての市民のつぶやきを分析⇒
課題を発見し，翌年の開催において対応

 対応した結果，
市民意見の評価がどのように変化したか検証

2. 行政に関する市民意見の発見

 継続的に市民によるつぶやきを収集⇒
道路などのインフラに関する潜在的評価を
反映した市民意見の発見について検証
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内容

1. 背景：シビックテックの広がりと市民との協働

2. 自治体と市民との協働に関する取組：
Open311とちばレポを中心に

3. 市民意見を活用した行政サービスの向上

4. 実験1：地域イベントに関する市民意見の分析

5. 実験2：行政に関する市民意見の発見

6. 自治体と市民の協働に向けた
市民意見体系の標準化



地域イベントに関するツイート
を利用した市民評価の分析

 地域イベントに関する市民意見

 混乱の把握と誘導

 イベントに付随する通行止め・渋滞の不満と解消

1. 行政サービスの改善点の洗い出しと情報発信

 地域イベントで，駐車場等の情報を欲している方が多
い場合は，先回りしてその情報を発信

2. 市民が共感する街のホットな魅力を発信

 評判の良いラーメン屋さんの情報を発信

イベントに関連したツイートを分析し，市民意見を調査 ⇒
戦略的な情報提供プランを構築

今日お祭りなの？
道めっちゃ混んで

る……(T)



地域イベント評価システムの実現

行政が関心を持つ
話題を検索できる

検索機能による
つぶやきランキング

イベントの話題を
タグクラウドで可視化

ポジティブな話題と
ネガティブな話題を分類
（Word2Vec を利用した

手がかりの獲得）

市民の情報要求を発見
自治体による情報発信を強化
⇒市民の情報要求が減少！



結果から分かることの例 （1）
 交通規制・渋滞

 そうなのか！いい忘れたが、今日つくばマラソンって
いうのがあって、駅からのバスか３時頃まで不通だよ...
わたしは夕方まで練習(´◒`)

 つくばマラソン会場から東京駅までのシャトルバス、
事故渋滞＆工事渋滞＆行楽渋滞でもう、最悪。

 駐車場

 まつりつくば行くぞー。市役所駐車場はまだ余裕あった。

 帰宅りこ！つくばラーメンフェスタに行って来ますた！
2時近くに行きましたが、市役所職員駐車場に
車停められるスペース若干ありました。

 イーアスをラーメンフェスタの駐車場みたいに
使うのやめてくれ

http://cu.slis.tsukuba.ac.jp/%7Eseki/Tsukuba/marason/2013-100-8/negative/43.html


結果から分かることの例 （2）
 禁煙エリアで喫煙？

 ちなみに喫煙場所はアートタウンを含むまつりつくば
全会場が禁煙エリアとなっております❗

 うーん。まつりつくば、屋台の人が結構タバコ吸って
るのがあれ。つくば駅周辺は普段から禁煙エリアだし
、まつりつくば会場は全域禁煙のはずだけど。

 壺華丸，喜元門，喜乃壺コラボラーメン

 つくばラーメンフェスタ華丸×喜元門×喜乃壺コラボ
ラーメン煮干&鶏スープ。こりゃ美味いわ。麺も見事。
食べに来て良かった。ご馳走様でした（≧∇≦）

 喜元門×喜乃壺×華丸 鶏+煮干というシンプルな構成。

はるゆたかをブレンドした自家製麺は滑らかで旨い。
厚切りチャーシューも良い。



自治体からの発信とその効果
 駐車場や交通規制の不満意見の発見（2014年）

 つくば市公式アカウントからの
情報発信を強化（2015年）

2015 2014
駐車場 15 44
交通規制 7 12

コメント数
用語

駐車場や交通規制に関するつぶやきが大幅に削減
⇒ 自治体のサービスにより市民の不満が解消
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市民意見体系の標準化



日常の行政サービス向上に関する
市民意見の収集

 お祭りと異なり短期間で多数のつぶやきはない

 手がかり語も地域特有のものではない

 市民アカウントから発信されるつぶやきを
長期的に収集

 行政サービス関連語を含むツイートを集約



市民のつぶやきデータの収集
1. ツイプロ（プロフィール別Twitterアカウント掲載サイト）

に掲載されている市民アカウントを収集
（つくば市民アカウント： 4,548件）

2. 1のフォロワーから，1のアカウントを一定数以上フォロー
するアカウントを用いて，市民アカウントを拡張（2回）
（つくば市民アカウント：27,589件⇒31,666件）

3. 3のうち，鍵付きなどでロックされていないアカウントを
Twitter Streaming API でリアルタイム・継続的に収集
（収集アカウント： 23,199件）
（参考つくば市民： 224,937人）

4. 600件のアカウントを無作為抽出して，
職業属性をラベル付け



行政サービスの市民意見の収集
 2015年12月27日～2016年5月31日に発信された

つくば市民ツイート

 行政サービス関連キーワードを含む



発見した市民意見の例（道路）
 Open311 や ちばレポにあるように，

行政側では，落書き，道路陥没，街の清掃など
場所が重要な行政課題の問い合わせに対する
対応のコストを下げたい

 構築したシステムからは，
以下のようなコメントが収集できている



発見した市民意見の例
（教育・街灯・バス等）
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市民意見体系の標準化
 目的

 自治体・市民に負荷の低いかたちで，
有用な市民意見を行政に反映する枠組

 基本枠組

 Twitterのように気軽につぶやきながら
自治体へ意見を報告するサービスの提供

 自治体側は必要な意見だけ吸い上げ，
必要があれば公式に回答

 長期的な自治体への提言 / 
短期的なインフラの不備の報告の区別

 政治家個人（市長・議員）への
不毛な攻撃には使わせない



市民意見体系の標準化
1. 長期的な提言：要求・提案・希望・不満が中心

 交通（渋滞の解消，道路の安全性，市バスの増発）

 地域祭りイベントの開催・企画

 観光サービスの提供・向上，治安向上，環境向上

 幼稚園・保育園・小中高の増設，病院の増設

 補助金の資格の拡大・増額

2. 良い経験：肯定的経験が中心

 観光サービス，地域祭りイベントにおける体験

 食事・買い物・レジャー施設・研究施設・習いごと



市民意見体系の標準化
3. インフラの不備の訴え（＋地理情報＋時間＋写真）

：否定的事実・不満が中心

 道路不備（冠水・陥没），設備不良（落書き・故障）

 外国人サービスの不備（多言語化）

4. 突発的イベントの報告（＋地理情報＋時間＋写真）
：否定的事実が中心

 水害，地震，台風，竜巻，犯罪，事故

5. その他：質問（受け答え）が中心・FAQへ誘導

 申請書に関する質問（提出時期・資格・書き方）

 いじめ対応や騒音対策
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