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「「「「市役所改革市役所改革市役所改革市役所改革プランプランプランプラン」」」」のののの枠組枠組枠組枠組みみみみ（（（（イメージイメージイメージイメージ））））    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

    

１１１１     市役所改革市役所改革市役所改革市役所改革 のののの 基本的基本的基本的基本的 なななな 考考考考 ええええ 方方方方     

    

(1)(1)(1)(1)    改 革改 革改 革改 革 のののの 趣 旨趣 旨趣 旨趣 旨 とととと 背 景背 景背 景背 景     

・ 元気 ビ ジョ ン に 掲げ る「 市 民自 治 の息 づ くま ち づく り」を市 民 とと も

に進 め てい く ため には ，市 民と 市 役 所の 間 によ り 固い 信頼 関 係を 築 い

ていくことが必要です。 

・  一層 厳 しさ を 増す 財政 状 況の 中 で，時 代の 変 化に 機 敏に 対応 し なが ら，

し か も 多 様 な 市 民 ニ ー ズ に 適 合 し た 市 政 を 進 め て い く た め に は ， 市役

所 の 仕 事 や 市 政 運 営 を 市 民 の 視 点 で 一 つ ひ と つ 見 つ め 直 し て い く こと

が重要です。 

・  ま た ， 市 役 所 の 現 場 の 発 想 を 活 か し な が ら ， 新 た な 課 題 に 迅 速 に 対応

できる体制を再構築していくことも必要となります。 

・  札幌 市 では ，こ れ まで「 行 財政 改 革 推進 計 画 」に 基 づ く取 組 や，「 新た

な 都 市 経 営 の 取 組 」 な ど を 通 じ て 市 役 所 改 革 を 進 め て き ま し た が ，改

革はまだ途上にあります。 

・  こ れ か ら 進 め る 市 役 所 改 革 は ， こ れ ま で の 取 組 を 検 証 し ， 更 な る 改革

を市民の目に見える形で具体化していくものです。 

 

(2)(2)(2)(2)    改 革改 革改 革改 革 のののの 理 念理 念理 念理 念 とととと 目 的目 的目 的目 的     

・  元 気 ビ ジ ョ ン の 目 標 と し て 掲 げ る 「 市 民 の 力 み な ぎ る ， 文 化 と 誇 りあ

ふ れ る 街 」 の 実 現 を 図 る た め 市 役 所 全 体 の 改 革 に 取 り 組 む こ と を 理念

とし，改革の目的は次の 3 つを想定しています。         

①①①①     市 役 所市 役 所市 役 所市 役 所 のののの 役 割役 割役 割役 割 をををを 見 直見 直見 直見 直 すすすす     

②②②②     市 役 所市 役 所市 役 所市 役 所 のののの 体 質体 質体 質体 質 をををを 改 革改 革改 革改 革 す るす るす るす る     

③③③③     財 政財 政財 政財 政 をををを 健 全 化健 全 化健 全 化健 全 化 さ せ るさ せ るさ せ るさ せ る     

 

・  市 役 所 改 革 プ ラ ン は ， 施 政 方 針 「 さ っ ぽ ろ 元 気 ビ ジ ョ ン 」 の 実 現

に 向 け て ， 札 幌 市 役 所 を ど の よ う に 改 革 し て い く か ， そ の 目 的 ，

視点，具体策などを盛り込んだ行動計画です。 

・  市役 所 が策 定 した 素案 を，「 市 役所 改 革市 民 会議 」な ど の市 民 議論

を通 じ て段 階 的に 成長 さ せ， 平 成 16 年秋 頃 を目 途 に 完成 さ せる

予定です。 

・  市 役 所 は ， こ の プ ラ ン の 策 定 と 並 行 し て 実 現 で き る こ と を 逐 次 実

施し，迅速かつ強力に市役所改革を進めていきます。 

市役所改革市役所改革市役所改革市役所改革プランプランプランプランとはとはとはとは    
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 (3)  (3)  (3)  (3)  改 革改 革改 革改 革 のののの 視 点視 点視 点視 点     

・  市役所改革の視点は，次の 4 つを想定しています。     

①①①①     市 民 志 向市 民 志 向市 民 志 向市 民 志 向     

主 権 者 ， 生 活 者 ， 顧 客 ， パ ー ト ナ ー ， 投 資 家 ， 納 税 者 な ど 様 々 な 顔

を 持 つ 「 市 民 」 そ れ ぞ れ が ， 理 解 と 満 足 度 を 高 め る こ と の で き る 改

革 を 志 向 す る  

②②②②     効 率効 率効 率効 率 とととと 成 果成 果成 果成 果 のののの 両 立 重 視両 立 重 視両 立 重 視両 立 重 視     

市 政 運 営 や 市 民 サ ー ビ ス の 提 供 に お い て ， コ ス ト 削 減 等 の 効 率 性 を

追 及 す る こ と と ， 質 や 満 足 度 の 面 で 高 い 成 果 を 得 る こ と の 両 方 を 同

時 に 達 成 さ せ る  

③③③③     民 間民 間民 間民 間 のののの 経 営 手 法経 営 手 法経 営 手 法経 営 手 法 のののの 導 入導 入導 入導 入     

人・組 織 ，情 報 ，資 金・財 政 ，資 産 等 を 最 適 最 善 に 管 理 す る 手 法 や ，

市 民 満 足 度 を 高 め る サ ー ビ ス の 提 供 手 法 な ど 民 間 の 優 れ た 経 営 手 法

を 改 革 に 取 り 入 れ る  

④④④④     ITITITIT のののの 戦 略 的 活 用戦 略 的 活 用戦 略 的 活 用戦 略 的 活 用     

市 民 へ の サ ー ビ ス 提 供 や ， 事 務 事 業 の 改 革 に お い て ， 人 と 人 の コ ミ

ュ ニ ケ ー シ ョ ン を 重 視 し つ つ ，隠 れ た 部 分 に も IT を 活 用 す る こ と に

よ り 大 き な 効 果 を 発 揮 さ せ る  

 

 

(4)  (4)  (4)  (4)  改 革改 革改 革改 革 のののの 柱柱柱柱     

・  市役所改革の対象は，市役所の経営（運営）活動全般となります。 

・  市役 所 の経 営（運 営）活 動と は，『 人・組 織，情 報・知 識 ，資 産 ，資 金 ・

財 政 等 の 行 政 経 営 資 源 を 有 効 に 利 用 し ， 対 市 民 ・ 行 政 内 部 等 の コ ミュ

ニ ケ ー シ ョ ン プ ロ セ ス を 通 し て ， 効 率 的 な 内 部 業 務 シ ス テ ム を 運 営す

る と と も に ， 質 の 高 い 公 共 サ ー ビ ス を 市 民 に 提 供 す る こ と で あ る 』と

考えられます。 

・  市 役 所 改 革 は ， 経 営 資 源 ， コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン ， シ ス テ ム ， サ ー ビス

のそれぞれの面で必要になります。 

・  市役所改革の柱は，次の 4 つを想定しています。     
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＜＜＜＜ 市 役 所 改 革市 役 所 改 革市 役 所 改 革市 役 所 改 革 のののの 4444 つ のつ のつ のつ の 柱柱柱柱 ＞＞＞＞     

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

    

    

    

＜＜＜＜ 4444 つ のつ のつ のつ の 柱柱柱柱 のののの 背 景背 景背 景背 景 ＞＞＞＞     

①①①①     市 民市 民市 民市 民 サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ 品 質品 質品 質品 質 ・・・・ 手 段 等手 段 等手 段 等手 段 等 のののの 向 上向 上向 上向 上 に よ るに よ るに よ るに よ る サ ー ビ ス ア ッ プサ ー ビ ス ア ッ プサ ー ビ ス ア ッ プサ ー ビ ス ア ッ プ を め ざ し てを め ざ し てを め ざ し てを め ざ し て ～～～～     

②②②②     コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ 対 市 民対 市 民対 市 民対 市 民 ・・・・ 行 政 内 部 等行 政 内 部 等行 政 内 部 等行 政 内 部 等 のののの ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ革 命革 命革 命革 命 を め ざ し てを め ざ し てを め ざ し てを め ざ し て ～～～～     

③③③③     市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源 のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ よ りよ りよ りよ り 優優優優 れ たれ たれ たれ た 人人人人 ・・・・ 組 織組 織組 織組 織 ，，，， 財 政財 政財 政財 政 ，，，， 資 産 等資 産 等資 産 等資 産 等 の あ りの あ りの あ りの あ り 方方方方 をををを 求求求求 め てめ てめ てめ て ～～～～     

④④④④     業 務業 務業 務業 務 シ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ム のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ ITITITIT 効 率 化効 率 化効 率 化効 率 化 ・・・・ 庁 内 分 権 等庁 内 分 権 等庁 内 分 権 等庁 内 分 権 等 に よ るに よ るに よ るに よ る シ ス テ ム ア ッ プシ ス テ ム ア ッ プシ ス テ ム ア ッ プシ ス テ ム ア ッ プ を め ざ し てを め ざ し てを め ざ し てを め ざ し て ～～～～     

 

①①①①     市 民市 民市 民市 民 サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス のののの 改 革改 革改 革改 革     

・  第 1 回 市 民 会 議 で は ，「 職 員 の 窓 口 等 で の 接 遇 態 度 に 濃 淡 が あ る 」，「 サ

ー ビ ス 過 剰 の 面 も あ る 」 な ど ， 市 役 所 の 提 供 す る サ ー ビ ス の 質 に 関 す る

点 が 多 く 指 摘 さ れ た 。「 市 民 志 向 」の 改 革 理 念 が ，最 も 目 に 見 え る 形 で 現

れ る の が サ ー ビ ス 提 供 面 で あ る 。 以 上 を 考 慮 し ， 市 民 サ ー ビ ス 改 革 を 柱

と し た 。  

②②②②     コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン のののの 改 革改 革改 革改 革     

・  第 1 回 市 民 会 議 で は ，「 市 役 所 と 市 民 の 間 に 距 離 が あ る 」，「 市 役 所 の 現

場 の 声 が 聞 き た い 」，「 職 員 の 熱 意 を 末 端 ま で 伝 え 信 頼 を 得 る こ と が 重 要 」

な ど ， 市 役 所 と 市 民 の 基 本 的 な コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン の 食 い 違 い の 問 題 が

多 く 指 摘 さ れ た 。 コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン は 「 市 民 志 向 」 の 原 点 で も あ る 。

最 近 で は ， 対 市 民 ・ 対 メ デ ィ ア ・ 行 政 内 部 の コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン 戦 略 が

重 視 さ れ る 傾 向 に あ る 。 以 上 の 点 を 考 慮 し ， コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン 改 革 を

柱 と し た 。  

③③③③     市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源 のののの 改 革改 革改 革改 革     

・  第 1 回 市 民 会 議 で は ，「 ト ッ プ マ ネ ジ メ ン ト で 予 算 配 分 を 」，「 組 織 が 細

分 化 さ れ て い る こ と が 問 題 」，「 テ ー マ は 財 政 と 人 事 に つ き る 」 な ど ， 市

役 所 の 経 営 資 源（ 人・組 織 ，金 等 ）の 改 善 に 関 す る 点 が 指 摘 さ れ た 。「 民

間 の 経 営 手 法 の 導 入 」 の 理 念 が 具 体 化 さ れ る の は 経 営 資 源 の マ ネ ジ メ ン

ト の 面 で あ る 。 以 上 を 考 慮 し 市 役 所 経 営 資 源 の 改 革 を 柱 と し た 。     

④④④④     業 務業 務業 務業 務 シ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ム のののの 改 革改 革改 革改 革     

・  市 民 か ら は 直 接 目 に 見 え な い 部 分 が 多 い が ，改 革 の 理 念 で あ る「 IT の 戦

略 的 活 用 」 や 「 効 率 と 成 果 の 両 立 重 視 」 に も と づ く 改 革 を 最 も 効 果 的 に

遂 行 で き る の が シ ス テ ム の 改 革 で あ る 。 以 上 を 考 慮 し 業 務 シ ス テ ム の 改

革 を 柱 と し た 。     
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２２２２     市役所改革市役所改革市役所改革市役所改革 のののの 進進進進 めめめめ 方方方方         

（（（（ 1111）））） 取 組 期 間取 組 期 間取 組 期 間取 組 期 間             重 点 期 間重 点 期 間重 点 期 間重 点 期 間         １ ６１ ６１ ６１ ６ 年 度年 度年 度年 度 ～～～～ １ ８１ ８１ ８１ ８ 年 度年 度年 度年 度     

（（（（ 2222）））） 取 組 体 制取 組 体 制取 組 体 制取 組 体 制     

（（（（ 3333）））） 取 組 姿 勢取 組 姿 勢取 組 姿 勢取 組 姿 勢  

                                ＜＜＜＜ ス ロ ー ガ ンス ロ ー ガ ンス ロ ー ガ ンス ロ ー ガ ン ＞＞＞＞     

 

 

 

    

    

＜＜＜＜ 活 動活 動活 動活 動 コ ン セ プ トコ ン セ プ トコ ン セ プ トコ ン セ プ ト ＞＞＞＞     

    

    

 

 

 

 

 

 

３３３３     市役所改革市役所改革市役所改革市役所改革 のののの 具体的具体的具体的具体的 なななな 取組取組取組取組 のののの イメージイメージイメージイメージ （（（（ 項目項目項目項目 はははは 例示例示例示例示 ））））     

    

（（（（ 1111）））） 市 民市 民市 民市 民 サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ 品 質品 質品 質品 質 ・・・・ 手 段 等手 段 等手 段 等手 段 等 のののの 向 上向 上向 上向 上 に よ るに よ るに よ るに よ る サ ー ビ ス ア ッ プサ ー ビ ス ア ッ プサ ー ビ ス ア ッ プサ ー ビ ス ア ッ プ を め ざ し てを め ざ し てを め ざ し てを め ざ し て ～～～～     

①①①① サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス 品 質品 質品 質品 質 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○公共施設の有効活用と使い勝手の改善 

○接遇向上 

○ IT を活用したサービスアップ など 

②②②② サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス 提 供 手 段提 供 手 段提 供 手 段提 供 手 段 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○窓口・公共施設の営業時間の拡大 

○窓口のワンストップサービス 

⇒ 1 か 所 の 窓 口 で 管 轄 の 異 な っ た 複 数 の サ ー ビ ス 利 用 や 手 続 き が 出 来 る こ

と 。  

○窓口手段の多様化（インターネット，携帯電話等） など 

③③③③ サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス 価 格価 格価 格価 格 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○受益者負担のあり方再考 など 

        ④④④④ サ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ スサ ー ビ ス のののの 担担担担 いいいい 手手手手 のののの 改 革改 革改 革改 革     

   ○市民・企業・行政の役割分担 

 

 

（（（（ 2222）））） コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ 対 市 民対 市 民対 市 民対 市 民 ・・・・ 行 政 内 部 等行 政 内 部 等行 政 内 部 等行 政 内 部 等 のののの ｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝｺﾐｭﾆｹｰｼｮﾝ革 命革 命革 命革 命 を め ざ し てを め ざ し てを め ざ し てを め ざ し て ～～～～     

「「「「 市 民市 民市 民市 民 の た め にの た め にの た め にの た め に ！！！！ 挑 戦挑 戦挑 戦挑 戦 す るす るす るす る 市 役 所市 役 所市 役 所市 役 所 」」」」

①①①①     メ リ ハ リメ リ ハ リメ リ ハ リメ リ ハ リ のののの 効効効効 い たい たい たい た 取 組取 組取 組取 組     

②②②②     既 存既 存既 存既 存 のののの 枠 組枠 組枠 組枠 組 み をみ をみ をみ を 越越越越 え たえ たえ たえ た 取 組取 組取 組取 組     

③③③③     「「「「 ３３３３ つ のつ のつ のつ の Ｓ 」Ｓ 」Ｓ 」Ｓ 」（（（（ ス リ ムス リ ムス リ ムス リ ム 化化化化 ・・・・ ス ピ ー ドス ピ ー ドス ピ ー ドス ピ ー ド 化化化化 ・・・・ サ ー ビ ス アサ ー ビ ス アサ ー ビ ス アサ ー ビ ス ア

ッ プッ プッ プッ プ ）））） をををを 大 切大 切大 切大 切 に し たに し たに し たに し た 取 組取 組取 組取 組  
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①①①① 対 市 民対 市 民対 市 民対 市 民 コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン のののの 改 革改 革改 革改 革     

○ IT 活用による市政情報提供とマーケティング機能の強化 

⇒  マ ー ケ テ ィ ン グ … 消 費 者 の 求 め て い る 商 品・サ ー ビ ス を 調 査 し ，供 給 す

る 商 品 や 販 売 活 動 の 方 法 な ど を 決 定 す る こ と で ，生 産 者 か ら 消 費 者 へ の

流 通 を 円 滑 化 す る 活 動 。  

○情報公開のあり方見直し 

○市政情報の提供と内容の改善 

○市民との対話促進 

○市民ニーズの把握強化（マーケティング） など 

②②②② 対対対対 メ デ ィ ア コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンメ デ ィ ア コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンメ デ ィ ア コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンメ デ ィ ア コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン のののの 改 革改 革改 革改 革     

③③③③ 行 政 内 部行 政 内 部行 政 内 部行 政 内 部 コ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ンコ ミ ュ ニ ケ ー シ ョ ン のののの 改 革改 革改 革改 革     

    

    

（（（（ ３３３３ ）））） 市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源市 役 所 経 営 資 源 のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ よ りよ りよ りよ り 優優優優 れ たれ たれ たれ た 人人人人 ・・・・ 組 織組 織組 織組 織 ，，，， 財 政財 政財 政財 政 ，，，， 資 産 等資 産 等資 産 等資 産 等 の あ りの あ りの あ りの あ り 方方方方 をををを 求求求求 め てめ てめ てめ て ～～～～     

①①①① 人人人人 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○人材開発・育成 

○意識改革（市民の視点・コスト意識・モラールアップ等） 

⇒  モ ラ ー ル … や る 気 ， 士 気  

○職員提案 

○人材活用（人事配置の流動化・公募制・プロジェクト等 

○人事制度のあり方（異動基準・人事評価・目標管理等） 

○行政の体質・職場風土      など 

②②②② 組 織組 織組 織組 織 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○組織の再構築とスリム化 

○区役所の機能強化 

○トップマネジメント体制 

○フラット型の組織運営 

⇒  従 来 の 組 織（ 階 層 型 ）に 対 し て ，役 職 の 階 層 を 出 来 る だ け 簡 素 化 し 意 思

決 定 の 迅 速 化 を 図 っ た も の 。  

○現場の裁量権拡大 

○ネットワーク組織の活用 

○出資団体の運営の効率化と経営改善   など 

③③③③ 財 政財 政財 政財 政 のののの 改 革改 革改 革改 革 （（（（ 財 政財 政財 政財 政 のののの 健 全 化健 全 化健 全 化健 全 化 ：：：： 200200200200 億 円億 円億 円億 円 のののの 経 費 節 減経 費 節 減経 費 節 減経 費 節 減 ））））     

○効果的・効率的な市政運営 

○行政のサービス水準の見直し 

○受益者負担の適正化 

○予算システムの改革         など 

④④④④ 資 産資 産資 産資 産 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○市有固定資産の有効活用  

○市役所の知的資産の有効活用     など 
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（（（（ ４４４４ ）））） 業 務業 務業 務業 務 シ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ム のののの 改 革改 革改 革改 革     

～～～～ ITITITIT 効 率 化効 率 化効 率 化効 率 化 ・・・・ 庁 内 分 権 等庁 内 分 権 等庁 内 分 権 等庁 内 分 権 等 に よ るに よ るに よ るに よ る シ ス テ ム ア ッ プシ ス テ ム ア ッ プシ ス テ ム ア ッ プシ ス テ ム ア ッ プ を め ざ し てを め ざ し てを め ざ し てを め ざ し て     

①①①① 業 務業 務業 務業 務 シ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ム のののの 改 革改 革改 革改 革     

○事務事業の見直し 

○業務の民間委託 

○ IT を活用した事務の効率化 

○区役所や事業部局への権限移譲（庁内分権） など 

②②②② 行 政 評 価行 政 評 価行 政 評 価行 政 評 価 シ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ムシ ス テ ム のののの 改 革改 革改 革改 革     

○政 策・施策・事 業の 行 政評 価 仕組 みの 改 革（庁 内 評 価・第 三 者評

価） 

○市民の視点による行政評価         など 

③③③③ 環 境環 境環 境環 境 マ ネ ジ メ ン ト シ ス テ ムマ ネ ジ メ ン ト シ ス テ ムマ ネ ジ メ ン ト シ ス テ ムマ ネ ジ メ ン ト シ ス テ ム 等等等等 のののの 改 革改 革改 革改 革     

○環境マネジメントシステムと他システムの整理  など 

 

    

４４４４     これまでのこれまでのこれまでのこれまでの 取組取組取組取組 とそのとそのとそのとその 評価評価評価評価     

 

 （資料編） 


