
厚生労働省老健局

介護サービス事業（施設サービス分）における
生産性向上に資するガイドライン

より良い職場・サービスのために
今日からできること
（業務改善の手引き） パイロット事業令和2年度版

https://www.mhlw.go.jp/stf/kaigo-seisansei.html

◆「より良い職場・サービスのために今日からできること
（業務改善の手引き）」は、

下記ホームページから閲覧・ダウンロードできます。
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この手引きが目指すもの

　今、提供している介護サービスで、お困りごとはないですか？
　本手引きは、業務の改善活動を通じて、介護サービスの質を維持・向上させつつ、日々忙しい
介護現場の職場環境をより働きやすく変えていくための道標です。

1.職場環境の整備

2.業務の明確化と役割分担：（1）業務全体の流れの再構築

　　　　　整理・整頓ができていないため、資料を探すにも時間がかかる。
　　　　　5S活動（整理・整頓・清掃・清潔・しつけ）を行う。
　　　　　何がどこにあるか、すぐに把握できるようになる。 P26

　　　　　�役割分担やシフトが適切に設定されていないため、職員の負担増やケアの質の低下を招いて
いる。

　　　　　作業分析を行い、役割分担の見直しやシフトの組み換えを行う。
　　　　　職員それぞれが従事する業務に向き合うことができる。 P32

業務を明確化し、適切な役割分担
を行いケアの質を向上

取組後

介護職員の業務が
明確化されていない

取組前

介護職員が
専門能力を

発揮

介護助手が
実施
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　業務改善というと、難しい印象を持つかもしれませんが、色々な取組をステップ毎に紹介する
など改善活動の手順がイメージしやすくなるように心がけました。この手引きを読んで改善活動
に取組み、より良いサービス・働きやすく笑顔の絶えない職場を目指しましょう。

　　　　　職員の身体的負担や心理的負担が大きい。
　　　　　課題にあった介護ロボット・センサー等の導入を行う。
　　　　　職員の身体的負担と心理的負担が軽減。 P40

　　　　　�申し送り事項が決められておらず、人によって異なる引継ぎを行っているために時間がかかっ
ている。

　　　　　適切な申し送り事項を検討の上、標準化する。
　　　　　申し送り等の時間が短縮。 P51

2.業務の明確化と役割分担：（2）テクノロジーの活用

3.手順書の作成

職員の心理的負担が大きい

職員によって異なる申し送り
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職員の心理的負担を軽減

申し送りを標準化



4.記録・報告様式の工夫

5.情報共有の工夫

　　　　　�記録作成時に、何度も転記する必要がある。
　　　　　介護記録の電子化を行い、情報の一元管理を行う。
　　　　　記録作成の負担が軽減。また、写真や動画を活用した利用者情報の共有が可能。 P53

　　　　　�管理者から現場職員に対してそれぞれ指示しており、タイムリーな指示ができていない。
　　　　　インカムを職員に配布して、業務に当たる。
　　　　　タイムリーな情報共有ができ、対応が迅速化。 P57

帳票に何度も転記

活動している職員に対して
それぞれ指示

タブレット端末やスマートフォンによる
データ入力（音声入力含む）とデータ共有

インカムを利用した
タイムリーな情報共有
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7.理念・行動指針の徹底

　　　　　�教育担当の職員の教え方にブレが生じ、施設全体で業務の手順やケアの質が一定に保てな
い。

　　　　　「他職員に対して教える」ことを教育する。
　　　　　標準的な手順に則って指導できるリーダーが育成できる。 P67

　　　　　手順書にないイレギュラーな事態への対応や優先順位が分からない。
　　　　　理念・行動指針を全職員に伝え、徹底する。
　　　　　イレギュラーな事態に対しても、理念や行動指針に即した判断や行動ができる。 P71

6.OJTの仕組みづくり

職員の教え方にブレがある

イレギュラーな事態が起こると
職員が自身で判断できない

教育内容と指導方法を統一

組織の理念や行動指針に基づいた
自律的な行動
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業務改善の考え方

　このような状況の中においても、介護の質を確保し、
向上させていくことが、介護現場が直面することに
なる課題です。こうした課題を抱えつつも、人手不
足の中であっても介護現場が地域における安心の担
い手として役割を果たし続けるためには、
　　①人手不足の中でも介護サービスの質を維持・

向上を実現するマネジメントモデルの構築
　　②ロボット・センサー・ICTの活用
　　③介護業界のイメージ改善と人材確保
に関し、介護業界を挙げて取り組むことの必要性が、

「介護現場革新会議　基本方針」（2019年3月28日）
の中で述べられています。
　①については、本手引きの中で紹介している改善
活動そのものであり、介護に関する業務を「直接的
なケア」と「間接的業務」に分け、施設・事業所内
の課題を抽出した上でPDCAサイクルを回していくこ
とを示しています。
　②については、ロボット・センサー・ICTといった
テクノロジーを活用することで介護の質を維持・向
上させていくことが推進され
ています。
　特にICTの活用について
は、従来の紙媒体での情報
のやりとりを抜本的に見直し、
ICTを介護現場のインフラと
して積極的に導入していく動
きが求められています。介護
分野のICT化は介護職員が

行政に提出する文書等の作成に要する時間を効率化
し、介護サービスの提供に集中する上でも重要であ
ると言え、厚生労働省において行政文書の標準化、
簡素化の検討が進められているところです。介護現
場の情報をICT化することにより、ビッグデータの
蓄積が可能となり、エビデンスに基づく介護サービ
スの提供を促進することにもつながります。
　③については、①で仕分けた ｢間接的業務」を、
ロボット・センサー・ICTを活用することにより介護
業界のイメージを刷新しつつ、活躍の場を創出して
元気高齢者に参加してもらうなど、介護分野への多
様な人材の参入促進につなげていくことが求められ
ています。
　介護分野の生産性向上は、こうした3つの観点を
踏まえて、自治体、関係団体、介護施設・事業所
等が一体となって進めていくことが重要であり、こ
れにより介護の質を維持・向上しつつ、急増・多様
化する介護ニーズに的確に対応することが可能にな
ると言えます。

　日本の人口はここ数年間で減り続けてお
り、2014 年の総人口は約1億2,708万
人で、前年と比べると約21万5千人減少し
ています。特に、生産年齢人口は減少が
続いており、2040年にかけてその傾向が
さらに大きくなることが予測されています。
　近い将来、高齢化社会のピークを迎え、
介護ニーズの急増と多様化に対応する必要
がある一方、人口減少社会の到来で生産
年齢の介護人材の確保が困難になります。

業務改善が求められる背景
	● 総人口の推移

	● 増える介護需要

（出所）2016年までは総務省統計局「国勢調査」および「人口推計」、2020年以降は国立社会保障・人口問題研究所
         「日本の将来推計人口（平成29年4月推計）中位推計」を基に作成

 （出所）第7期介護保険事業計画に基づく介護人材の必要数について（平成30年5月21日厚生労働省社会・援護局） 
厚生労働省ホームページ
https://www.mhlw.go.jp/file/04-Houdouhappyou-12004000-Shakaiengokyoku-Shakai-Fukushikibanka/0000207318.pdf 
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業務改善とは一般的に、業務のやり方を工夫す
ることで、現状の業務から「ムリ」「ムダ」「ム
ラ」を無くし、現状の業務をより安全に、正確
に、効率的に行うことや、負担を軽くすること
などを目的として取り組む活動と言えます。
生産性は、Output（成果）/Input（単位投入量）
の分数で表しますが、実際の生産性を向上させ

るためには、「Input」と「Output」の間にあ
る過程「Process」に着目して取り組む重要性
が指摘されます。

本手引きでは、介護サービスの業務改善の上位
目的を「介護サービスの質の向上」とし、業務
改善に取り組む意義は、人材育成とチームケア
の質の向上、そして情報共有の効率化であると
考えます。またこの3つの意義に資する取組を
通して、楽しい職場・働きやすい職場を実現し、
そこで働く人のモチベーションを向上すること
で、人材の定着・確保へつなげることを目指し
ます。

業務改善の目的を捉える観点は様々あり、例え
ば、適材適所の人員配置の実施や備品・消耗品
の管理方法の見直しで職員の負担を減らしたり、
介護の目的を明確化し見つめ直すことで自分の
仕事の必要性を実感しモチベーションを向上さ
せることなどが挙げられます。
また、評価の観点は量的な効率化と質の向上に
加え、職員間での負担の偏りの是正も重要です。

介護の業務改善を考
える場合、立場によっ
て捉える側面が異なり
ますが、本手引きでは、
施設の目線で業務改善
の取組を扱っています。

一般的な業務改善の捉え方

介護サービスにおける業務改善の捉え方

本手引きにおいて業務改善を捉える目線：施設の目線
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介護サービス施設における業務改善
の意義は人材育成とチームケアの質
の向上、そして情報共有の効率化で
す。介護サービスにおける業務改善
を進める方法として、本手引きでは、
7つの視点から取りまとめています。
具体的には、日常業務の中からムリ・
ムダ・ムラを見つけ解消していく一
連の取組です。

本手引きでは、介護に関する業務を「ケアに直
接関係する業務」と「ケアに直接関係しない業務」
に分け、取組成果の考え方を「質の向上」およ
び「量的な効率化」の2つの視点から捉えてい
ます。
「質の向上」は、業務の改善活動を通じて、ケ
アに直接関係する業務時間の割合増加や内容の
充実を意味し（下図①）、「量的な効率化」は、
業務の質を維持・向上しつつ、ムリやムダのあ
る作業や業務量（時間）を減らすことを意味し
ます（下図②）。
また、施設サービスでは介護ロボットなどの活
用により、ケアに直接関係する業務時間の効率

化や安全性の向上も含みます。
「量的な効率化」により業務負担を軽減し働
きやすい環境づくりを図り、業務改善によって
生み出した時間や人手の余裕を研修の実施や
OJTなどの人材育成の時間に振り分け、「質の
向上」に活用する考えもあります。 （下図②）
また、特定の個人への仕事の偏りを是正するこ
とは、仕事に対するモチベーションの向上につ
ながります。その結果、利用者とのコミュニケー
ションは増え、より理解が深まり、また職員間
のコミュニケーションも豊かになるなど、明る
い職場づくり、楽しい職場づくりにつながります。

7つの視点から分類した業務改善の取組

業務改善の取組成果のイメージ
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5Sとは…

　5S（整理・整頓・清掃・清潔・躾）の徹底・繰り返しにより、組織の業務プロセスとして習慣化するこ
とが重要

整理 要るものと要らないものをはっきり分けて、要ら
ないものを捨てる 保存年限が超えている書類を捨てる

整頓 三定(定置・定品・定量)
手元化(探す手間を省く)

紙オムツを決まった棚に収納し (定置・定品)、
棚には常に５個 (定量)あるような状態を維持し、
取り出しやすく配置する(手元化)

清掃 すぐ使えるように常に点検する 転倒防止のために常に動線上を
きれいにし、水滴などで滑らないようにする

清潔
整理・整頓・清掃(3S)を維持する

清潔と不潔を分ける

３Ｓが実行できているかチェックリストで確認する

使用済みオムツを素手で触らない

躾 決められたことを、いつも正しく
守る習慣をつける

分からないことがあったとき、ＯＪＴの仕組みの中で
トレーナーに尋ねることや手順書に立ち返る癖をつ
ける

要素 概要 介護現場における事例
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3Mとは…

各要素の概要と介護現場における事例

ムリ

設備や人材の心身への過度の負担

？

キャリアの浅い職員がいきなり 
一人で夜勤になる

体重80kgの男性利用者のポータ
ブル移乗を女性の介護職員1人で
対応する

バイタルなどの記録を何度も転記
している

利用者を自宅に送った後、忘れ物に
気づき、もう一度自宅に届ける

介護記録の研修もなく、記載の仕方
が職員によってマチマチで正確に情
報共有がなされない

手順通りに作業する職員と自己流で
作業する職員、状態に応じて介助す
る職員がいる

曜日によって、夕食の食事介助の介
護スタッフ数がばらつき、食事対応
に差が生じる

省力化できる業務

ムダ

ムラ

人・仕事量の負荷のばらつき

要素 概念図 / 概要 介護現場における事例
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手順 進めるコツ

改善活動をするプロジェクトチームを立ち上げ、
プロジェクトリーダーを決める
経営層から施設全体への取組開始のキックオフ宣言を
する
外部の研修会を活用する

改善活動の
準備をしよう1

手順

「課題把握シート」「気づきシート」から課題を抽
出する

「因果関係図」「課題分析シート」により課題を構
造化する

「業務時間見える化ツール」により業務を定量的に
把握する

現場の課題を
見える化しよう2

手順

考えられる取組を出し合い課題解決までの道筋を
描き、「改善方針シート」で整理する

「進捗管理シート」において成果を測定する指標を
定める

実行計画を
立てよう3

手順

まずはとにかく取り組み、試行錯誤を繰り返す
小さな改善事例を作り出す

改善活動に
取り組もう4

手順

「進捗管理シート」により予め定めた成果指標や観
察のポイントを確認する
上手くいった点、いかなかった点を整理する

改善活動を
振り返ろう5

手順

実行計画を
練り直そう6

手順

　この章では、改善活動の標準的なステップを具体的なツールの活用方法も交えながら、より実践的
に紹介します。Plan( 計画 ) → Do( 実行 ) → Check( 評価 ) → Action( 修正 ) を繰り返し行うことが、
PDCAサイクルを回すことです。何度も繰り返しPDCAサイクルを回すことで、継続的に改善活動に
取り組みましょう。是非、改善活動に取り組む際の参考にしてください。

改善活動の手順とポイント

P

D

C

A

使用するツール

上手くいった点、いかなかった点について、分析
を加える
他の取組も含め、実行計画に修正を加える

課題把握シート
気づきシート
課題分析シート
業務時間見える化ツール

改善方針シート
進捗管理シート

進捗管理シート

Ω
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手順1

改善活動をするプロジェクトチームを立ち上げ	
プロジェクトリーダーを決める
　プロジェクトチームの結成は短期集中型のプロジェクトを最後までやり切るためには必要不
可欠です。プロジェクトメンバーは現場のマネジメント層および現場の中核人材を中心に、現
状に問題意識を持ち、改善活動に前向きに取り組むことができる職員を選抜し、それぞれの位
置づけや役割分担を明確にします。また、チームを組むことが難しい場合は、まず職員で集ま
り、それぞれの職員が考える課題を伝え合うことから始めましょう。

経営層から施設全体への取組開始のキックオフ宣言をする

　プロジェクトは経営層からマネジメント層、そして現場職員までがその目的を理解・納得し
たうえで、一枚岩となって取り組む必要があります。そのため、プロジェクトのキックオフに
おいては、経営者から全職員にプロジェクトで目指すものを明確に伝えます。

外部の研修会を活用する

　施設の中だけで活動に取り組む余裕がない場合には、外部の研修会に参加して視野を広げた
り、コンサルタントなど第3者の力を借りて進めることもできます。

プロジェクト
メンバー内の
役割分担の例

プロジェクトオーナー：経営層、施設長等
プロジェクトリーダー：介護従事者層のリーダー、主任等
プロジェクトメンバー：介護従事者、ICT機器に慣れている職員等

経営層による
キックオフ宣言

の例

「本日から10週間に渡って、職場環境の改善を目的に改善活動に取り組みます。そこで、こ
のプロジェクトを中心となって推進してもらうプロジェクトメンバーを紹介します。プロジェクト
メンバーを核として、全職員でこのプロジェクトを成功させ、残業を減らしましょう！」

認識のズレで頓挫する

　取り組む課題や期間、予算などのプロジェク
トの範囲は、現場職員とマネジメント層との間
で、入念に話し合いましょう。プロジェクトの途中

に、認識のズレが原因で、頓挫しないよう、事前
の摺り合わせが重要です。また、プロジェクトが
困難に直面した時は、施設内が一体となり取り組
むことが必要です。現場だけ、経営層だけなど一
部で情報共有するのではなく、常にお互いに「報告・
連絡・相談」しながら進めましょう。

改善活動の準備をしよう
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「課題把握シート」「気づきシート」から課題を抽出する

　「課題把握シート」は31項目から構成されるチェックシートです。管理者向け、職員向け
から構成され、時系列で施設・事業所の課題を観察したり、管理者と職員が考える課題認識の
差を捉えることができます。現状分析を実施する際に活用してください。
　「気づきシート」は日頃の業務を行っている際に感じた問題点に対し、自由に記述してください。

「因果関係図」や「課題分析シート」により課題を構造化する

　職場の課題を見える化するツール「因果関係図」の作り方と考察の仕方について、次頁で紹
介します。
　比較的簡単なプロセスで現状分析ができるので、現状分析を実施する際の参考としてください。

「業務時間見える化ツール」により業務を定量的に把握する

　職員の業務を定量的に把握することができるツールの一つに「業務時間調査」というツール
があります。
　業務時間調査では、普段、誰がどのような業務にどの程度の時間をかけているかを見える化
することで、より効率的な業務のラインを検討することができます。

P16&
ツール集

P16&
ツール集

P18&
ツール集

手順2

因果関係図を検証しない

　作成した因果関係図は、可能な限り、業務時
間調査などにより得られる定量的なデータから検
証していくことが、極めて重要です。仮に、立て

た仮説が違っていたら「他の原因は何だろう」と
別の仮説を立て検証することで職員が気づかなかっ
た新たな問題点や原因が見えてきます。なお、デー
タを検証するうえで、例えばケアの時間の長短だ
けをもって判断することなく、その内容を確認する
ことが大切です。

現場の課題を見える化しよう
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　「気づきシート」はワークショップや研修など職員が
集まるタイミングで活用しましょう。事前に全ての参加
者にＰ78の「気づきシート」を配り、現場の課題を「気
づきシート」に書き出します。

　参加者から集めた「気づきシート」に書かれた課題を
要素に分け、付箋に転記します。「コミュニケーション不足」
や「人手不足」などのキーワードだけでも構いません。
　また、付箋（課題）はいつでも新たに増やしても構い
ません。
　より多くの付箋を作りましょう。

　作成した付箋の内容から大まかにグループ分けします。
グループ名は自由に付けます。
　例えば、「記録業務」「ケアでない間接的な業務」「人材育成」「コミュニケーション」など。
　グルーピングすると、職員の課題意識がどの領域に集まっているかを把握しやすくなります。

　付箋（課題）を「原因」「課題」「悪影響」に分けてホワイトボードに並べ、「原因」→「課題」
→「悪影響」の順に矢印でつないでいきます。グループ分けの結果、重複が多かった課題、ま
た、より広い領域に関係する課題から議論を始めると取り掛かりやすいでしょう。「悪影響」「課
題」と考えられる付箋について、それはなぜ起こるのか、原因は何か、何度もナゼナゼを繰り
返しながら、付箋を並べ直しましょう。ここでも必要に応じ新しい付箋を作りましょう。多く
の場合、課題の原因や結果、悪影響は複雑に絡み合っています。1枚の付箋から複数の矢印が
出たり入ったりしても構いません。どんどん矢印でつないでいきましょう。

　因果関係図を作成すると様々な課題を俯瞰的に見ることができます。実際の現場は複数の課
題が複雑に絡み合っていることが分かります。しかし、複数の課題に同時に取り組むことは得
策ではありません。課題に優先順位を付け、一つずつ丁寧に取り組んでいきましょう。
　ワークショップや研修で抽出した「課題」への対策は、「まずは小さな改善（効果を感じや
すいもの）から始める」「発生する頻度が高い」「影響が大きい」等といった観点から、直近で
取り組む改善活動の優先順位を立てましょう。

STEP

1

STEP

2

STEP

3

STEP

4

STEP

5

課題の見える化ツール「因果関係図」の作り方

▲ワークショップの風景

 　因果関係図がある程度形になったら、
プロジェクトメンバーで考察してみましょう。
　まず、より多くの矢印の起点や終点に

なっている付箋に注目します。多くの矢印の起点
や終点になっている付箋は、それだけ多くの結果
や悪影響を中継しているため、課題解決に向けた

効果的な取組のヒントが得られる可能性が高いです。
　また、「原因」→「結果」→「悪影響」と整
理していく中で、「悪影響」が別の「結果」の「原因」
になっているなど、悪循環の構造が多く見られます。
悪循環構造に対しては、どの矢印を断ち切ること
が効果的か検討し、取組を考えると良いでしょう。

因果関係図
2-２．現場の課題を見える化しよう
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因果関係図の整理例（STEP4）

因果関係図の整理例（STEP5）

因果関係図の例
2-２．現場の課題を見える化しよう
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　まずは調査日を決め、職員に周知しましょう。調査の期間は1日（24時間）です。
　調査日に勤務する全ての職員（介護・看護職員以外の調理や事務の職員も含む）が対象にな
ります。対象の職員にはこのP79の「業務時間調査票」とP80の「業務区分表」をコピーし
て渡しましょう。

　調査日当日、対象の職員は残業を含め、勤務時間中、10分毎に業務区分を業務区分表から選び、
業務時間調査票に記入します。（対象の職員はあらかじめ、業務区分表に目を通し、どのよう
な業務区分があるか、ある程度把握しておくと、調査をスムースに実施することができます。）

　調査日後日、管理者は調査結果表に、対象の職員から提出された業務時間調査票に記載され
ている業務区分に従って、作業内容を記入します。

　業務区分毎に色を決め、色鉛筆などで色塗りを行うことで業務時間調査結果が完成し、
職員の時間毎での業務が一目で分かるようになります。

STEP

1

STEP

2

STEP

3

STEP

4

課題の見える化ツール「業務時間調査」の作り方

	●業務時間調査結果表のイメージ

考察の仕方

　業務時間調査結果が出たらプロジェクトメンバー
で考察してみましょう。ここでも3Ｍの視点で分析
することが有効です。以下に具体的な分析の視点
を例示します。
●夜勤帯にキャリアの浅い職員のみの体制になっ

ていないか（ムリ）
◦職員が一斉に休憩を取ることで、残された職員

に業務が集中していないか（ムリ）
◦時間帯毎に適性な職員が適正な数、勤務して

いるか（ムリ･ムダ）

◦各業務が適正な時間で実施されているか（ムダ・
ムリ）
◦忘れ物等を利用者宅や施設に取りに戻っていな

いか（ムダ）
◦介護職員がケア専門業務以外の業務（清掃や

送迎等）に時間を割いていないか（ムダ）
◦職員間で残業等の労働時間に偏りがないか（ム

ラ・ムリ）
　業務時間調査によりこれらの課題をあぶり出し、
業務そのものの必要性や体制・分担を見直す（=
業務全体の流れを見直す）ことで、大幅な業務
効率化が期待できます。

ツール集でご紹介する「業務時間
見える化ツール」もご活用ください

業務時間調査
2-２．現場の課題を見える化しよう
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業務時間調査結果の分析例

	●ある日のスケジュールのイメージ：業務全体の流れ見直し前

　以下に、作業分析前のスケジュールと、見直し
後のスケジュールを示します。作業分析前は職員
が一斉に休憩を取ることで、残された職員に業務
が集中しているなどの、様々な課題が山積してい
ます。業務時間調査により業務全体の流れが見え

る化され、課題が浮き彫りになります。
　業務全体の流れを見直すポイントは「集約させ
る」「分散させる」「削る」の3つです。これらを
実行することで、より効率的な業務全体の流れへ
と変えることができます。

	●ある日のスケジュールのイメージ：業務全体の流れ見直し後
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考えられる取組を出し合い課題解決までの道筋を描き、	
「改善方針シート」	で整理する

　因果関係図を参考に、課題解決に向けた道筋を設計します。具体的には、因果関係図や業務
時間調査を踏まえ、解決すべき課題の優先順位と実際の取組を検討します。
　「解決に向けた道筋を設計する」というと難しく聞こえるかもしれませんが、「改善方針シー
ト」を活用することで課題に対して取り組む内容を整理できます。

「進捗管理シート」において成果を測定する指標を定める

　「改善方針シート」で取り組む改善活動を特定した後、その取り組み方法をより具体化する
ため「進捗管理シート」を作成します。　
　「進捗管理シート」により、検討した取組が上手くいったかどうかを検証することができます。
測定できる指標を検討し、可能な限り数値化した目標を設定しましょう。

ツール集

ツール集

実行計画を立てよう

手順3

課題を分析せず思い付く対策で 
考えてしまう

　経験が豊富な職員ほど、課題に対する対策が
すぐに思い付くものです。しかし、真っ先に思い付
いた対策が最も効果的な対策とは限りません。も
ちろん経験が豊富な職員にアドバイスを求めること

は有効ですが、経験や感覚に頼り過ぎず、客観
的な事実や定量的な評価に基いて課題を分析した
うえで、より多くの取り組み内容を検討することが
重要です。
　経験の浅い新人職員から、これまで考えもしなかっ
たアイデアが飛び出すこともよくあります。
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まずはとにかく取り組み、試行錯誤を繰り返す

　ここで重要なのは「とにかくまずはやってみる」という姿勢です。実行段階は修正の連続で
す。まずやってみるといった行動を応援する工夫は大切です。例えば、判らないときや困った
ときに相談できる担当者を決めておくなど、一歩踏み出せる仕組みは有効です。
　とにかくまずはやってみて、後は走りながら試行錯誤を繰り返しながら進めましょう。

小さな改善事例を作り出す

　プロジェクトに対する現場のモチベーションをキープするためのコツとして、小さな改善事
例を早期に創出することを意識しましょう。大きな改善は小さな改善の積み重ねから生まれま
す。どのように些細な改善であっても、改善事例を積極的に周知することで、他の職員の取組
に対する心理的ハードルが下がり、新たなアイデアや工夫につながっていきます。
　また、改善活動は、期限を設定し、限られた時間の中でPDCAを回しながら、小さな成功
事例を作り出し、継続することが非常に重要です。

改善活動に取り組もう

	●小さな改善を積み重ねるイメージ図

手順4

キックオフ宣言をしない

　キックオフ直後から、全ての職員がプロジェクト
チームに賛同し、積極的に取り組むことは非常に
まれです。むしろ、変化に対する抵抗や不安の声
が聞こえてくることがほとんどです。そうした現場

の意見に丁寧に耳を傾け、今一度、実行計画を
吟味し、修正すべきところは速やかに修正しましょう。
利用者と接点がある現場の職員が納得し、自らの
意識を変えなければ、どのように優れた計画であっ
ても成果は期待できません。計画を実行に移す前
には必ず、キックオフの機会を設けましょう。
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「進捗管理シート」によりあらかじめ定めた成果指標や	
観察のポイントを確認する
　これまでの取組に対して、その成果を見える化するために効果測定を行います。具体的には

「進捗管理シート」作成の際に検討した成果の指標を測定します。
　現状分析の段階で実施した業務時間調査を再度実施することも効果的です。引き直した業務
全体の流れが、実際にどの程度実行されているか検証すると同時に、新たな改善のポイントを
検討することができます。

上手くいった点、いかなかった点を整理する

　プロジェクトの進捗状況に関わらず、必ずプロジェクトの振り返りを行います。「手順3実
行計画を立てよう」で作成した「進捗管理シート」を用い、課題解決に向けた道筋を検証します。

改善活動を振り返ろう

手順5

改善活動の記録をとっていない

　振り返りでは実行計画を立てたときには想定
していなかったプロジェクト推進上の障壁や成果、
職員のモチベーションやコミュニケーションの変化

など、目には見えない副次的な効果も含め整理、
記録します。
　この記録こそがまさに改善活動のノウハウとなり、
今後の継続した改善活動や他ユニット等への横展
開の基礎となります。
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上手くいった点、いかなかった点について分析を加える

他の取組も含め、実行計画に修正を加える

　改善活動を振り返った結果や、「進捗管理シート」で描いた成果が得られなかった場合は、
どこが計画とは違ったのか、より具体的に分析します。
　そして、「改善方針シート」「進捗管理シート」立てた際に検討した他の取組も含め、再度、
実行計画を練り直しましょう。　

実行計画を練り直そう

手順6

当初の実行計画に固執してしまう

　実行計画通りの成果が得られなかったとしてもガッ
カリする必要はありません。

　むしろ成果も失敗も想定していないことの方が
実際は多いものです。
　当所の実行計画にあまり固執することなく、実
行計画を練り直しPDCAサイクルを回し続けること
が大切です。
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3
本手引きで紹介する事例の一覧	 （全53事例分）

取組 事例
番号 課題 ページ

1.職場環境の整備 01 リーダーが職員に5S活動を行う意味を伝え、５Sに対する意識を高めた P.27 

02 廃棄基準と権限を明確にした文書管理規程を作成し、文書管理と資・機材の収納を改善した P.27 

03 「美観コンテスト」を開催し、職員が見た目にもこだわった整理整頓ができるように意識付けた P.30 

04 書類の定置化と机の配置を見直したことで、ユニットリーダーが、利用者を見守りながら業務
がしやすくなった P.30

2.業務の明確化と	
役割分担

（1）業務全体の流れの再構
築

05 業務時間調査により現状の業務を見える化し、ムリ・ムラ・ムダ（3M）を削減した P.33 

06 介護業務を分類して間接業務をアウトソースし、利用者の自立支援と人員比率の向上を実現した P.33 

07 業務の流れと役割を再検討し、多職種が連携して介護職員をサポートできる体制を確立した P.34 

08 掃除や洗濯などの間接業務にパートタイマーを採用し、介護職員の負担を軽減した P.34 

09 繁忙時にシルバー人材が活躍することで、介護職員がケアに集中できた P.35 

10 ユニットリーダーの現場業務とマネジメント業務を切り分けカバー体制を構築したことで、人
材育成の時間を確保 P.35 

11 若手経営者が、タイムスタディを行い、グループワークを通じて業務仕分けを実施 P.36 

12 入浴業務のムラを無くしたことで時間的余裕が生まれ、利用者と向き合う時間を確保 P.36 

13 業務の標準化、簡素化、平準化を行うことで、2.5:1の人員配置を実現した P.37 

14 業務分担表を作成し、繰り返し見直すことで、残業時間の削減や職員同士で助け合うことができた P.38 

2.業務の明確化と	
役割分担

（2）テクノロジーの活用

15 ロボット委員会を立ち上げ、現場にあった介護ロボットの活用方法を検討した P.41

16 パワードスーツの導入により、腰痛に悩みを抱える職員の負担が軽減 P.41

17 排泄予測機器をグループホームで導入し、効率的なトイレ誘導と尿漏れ対応の削減を実現 P.42

18 排泄予測機器を活用し、トイレ誘導とおむつ交換を効果的に実施 P.42

19 睡眠状態を把握できる見守り支援システムを導入し、夜間の定時巡視業務の負担を軽減した P.43

20 見守り支援システムの導入により、利用者の眠りの状況を把握し、排泄ケアにも活用 P.43

21 見守り支援システムの導入により、利用者の個々の状況に応じた夜間の見守りを実現 P.44

22 自動寝返り支援ベッドの導入により、職員の負担軽減と、多頻度の体位変換を実現 P.44

23 業務の仕分け、ICT・介護ロボットや介護助手の活用等を通じて、2.87：１の人員配置を実現 P.45

24 勤務シフト自動作成システムを導入し、シフト作成時間を削減して、見守り・会話する時間を
創出 P.46

25 勤務シフト自動作成システムの導入により、シフト表作成に関わる作業の流れを変更し、作成
時間を短縮 P.46

26 施設の課題解決に最適な勤務表自動作成ソフトのを導入して、職員の心理的負担を軽減 P.47

27 スタンディングリフトの導入により、排泄介助のプロセスを見直し、1人介助を実現 P.47

3.手順書の作成 28 ベテラン介護職員の効率的な方法の手順書を作成し、介護職員以外も的確に業務を行えるよう
にした P.52

29 ユニット毎に一日の業務の流れを記載した手順書を作成し、利用者本位で業務を行えるように
した P.52
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取組 事例
番号 課題 ページ

4.記録・報告様式の
工夫

30 全介護職員がスマートフォンを携帯し、見守りながら記録の作成を行えるようにした P.54

31 ナースコールの情報を記録システムに自動転記し、記録業務を効率化した P.54

32 タブレット活用により帳票数や二重入力の削減、転記の効率化を図り、記録時間を削減した P.55

33 タブレットを導入し、記録時間が削減され、若手とベテラン職員のコミュニケーションが活性化 P.55

34 記録システムの導入により、記録時間の削減と職員間のスムーズな利用者情報の共有を実現 P.56

5.情報共有の工夫

35 記録システムの情報を申し送りに活用し、残業時間を削減した P.58

36 職員が携帯する情報端末をスマートフォン一台に集約し、業務を効率化した P.58

37 インカムの効率的な活用マニュアルを作成し、事故防止につなげる体制を整備 P.59

38 インカムを活用し、リスク回避につなげた P.59

39 フロア・部署別にインカムのチャンネルを設定し、情報の混線を防止して、職種間の連携を強化 P.60

40 インカムを導入し、夜勤帯や医療処置における看護・介護間の対応が迅速になった P.60

41 インカムによって職員間の情報共有が迅速化し、認知症の利用者に対する見守りが強化 P.61

42 ショートステイ利用者の送迎時の申し送りにインカムを活用し、情報共有の時間を短縮した P.61

43 入浴業務でインカムを効果的に活用し、利用者の処置待ち時間を削減 P.62

44 耳を塞がないインカムを活用し、周囲の音を聞きながら情報共有を行えるようにした P.62

45 インカムの導入により、地域密着型介護老人福祉施設でのユニット間交流の促進を目指す P.63

46 インカム導入により、朝礼・申し送り等の運用を見直し、夜勤職員の負担を軽減 P.63

47 見守り支援システムとインカムの併用により、リアルタイムで利用者の状態を把握し、夜間の
訪室を効率化 P.64

6.OJTの仕組みづくり 48 「気づきシート」で職員の気づく力を養成し、職員の意識や意欲も高まった P.68 

49 後輩が先輩に質問する仕組みを作ったことで、職員がモチベーションを高くリハビリテーション
業務に取り組めるようになった P.68

7.理念・行動指標の
徹底

50 理念研修を実施し、法人のビジョンを職員が自らの業務に落とし込めるようになった P.72

51 理念を具体化させた言葉を職員と作り上げ、普段の業務の中で法人の理念が意識できるように
なった P.72

52 委員会を中心としたノーリフティングケアの推進により、職員に定着し、利用者へのケアの質
も向上した P.73

53 ノーリフティングケアの研修を開催して、ケアの考え方を浸透させ、安心・安全なケアを実現
した P.73

コラム

1 特定非営利活動法人「メイアイヘルプユー」理事　鳥海房枝氏インタビュー P.31

2 介護助手導入において検討すべきポイント P.39

3 施設が独自開発した介護総合支援システムにより記録作成の効率化・情報共有、異常発生時の迅
速対応、バイタルデータ常時感知を実現 P.48

4 科学的に排泄支援を見直し、利用者・職員双方の負担軽減を実現 P.49

5 メディアアーティスト　落合陽一氏インタビュー P.50

6 携帯翻訳機で外国人介護職員の意思疎通や学習を支援 P.65

7 外国人向けeラーニングの活用～外国人介護職員の日本語・介護知識・介護技能の能力向上～ P.66

8 協同組合による取組～専門性の高い介護職のキャリアパス構築と物品の共同購入～ P.69

9 定期的な振り返りにより、ICT/ロボットをさらに有効活用 P.74

10 埼玉県立大学理事長・慶應義塾大学名誉教授　田中滋氏インタビュー P.75
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5Sの視点での安全な介護環境と働きやすい職場をつくる。
必要なものがすぐに取り出すことができ、常に作業に取りかかることのできる状態を維持する。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

1．職場環境の整備

施設内を見渡し、５S の視点で改善が必要な場所を洗い出
してリスト化します。意外に多くの“要改善項目”がある
ことに気づき驚くでしょう。改善を進めるには、リスト化
した要改善項目について、誰がいつまでに改善するか決め
ることが肝要です。

“要改善項目”を
洗い出しリスト化しよう2

気づきをプロジェクトメンバーで検討し、取り組む“気づき”
を決めましょう。最初から全てに取り組む必要はありません。
実施しやすそうなものから、一つずつ順番に取り組んでいっ
て構いません。

“誰が”	“いつまでに”
“何を”するのか決めよう3

ステップ②③で決めた内容に従って、まずは要らないもの
を捨てることから始めましょう。次に、機能や見映えを考
え配置します。最後にその状態を保つための工夫について
検討しルール化しましょう。

①要らない物を廃棄
②機能を考え物を配置
③美しく整える

4

P11に５S（整理・整頓・清掃・清潔・しつけ）の考え方が載っ
ています。“５S”で使われるそれぞれの言葉は馴染みのあ
るもので、読まずに理解した気になっていることも多いです。
この部分を読み、５Sの意味を理解しましょう。

５Sの考え方・意味を
理解しよう1

職場の環境を整えることは、安全な介護を提供
する環境づくりの基礎となります。5Sの視点
に基づいた安全な職場環境は、安全な介護サー
ビスを提供するための最も重要な前提条件です。
また、置き場所が決められておらず、床に置か
れたもので転んでケガをしてしまうなど、予測
しないような事故が発生することも多くなります。

5Sの環境が整ってない職場では、職員がもの・
用具を探す時間によって、利用者がサービスを
受ける時間が冗長に長くなったり、サービスが
提供されるまでの待ち時間が長くなったりする
など、利用者にとって不安になる要素が多く存
在します。



事
例

3
CHAP

27



28

課題
　職員の職場環境に対する意識が希薄で、他の職員の使い勝手を考えた職場環境を整備できていないこ
とが、忙しさの解消や利用者へのサービスの質の向上に向けた阻害要因となっていた。

　事例01は、有限会社サニーベイル サニーベイルイン鳴海のプロジェクトチームと業務改善を専門と
するコンサルタントが取り組んだ業務改善の事例です。
　このページでは、プロジェクトチームが行ったプロセスと具体的な内容を紹介します。

成果
　今までは指示が無いと動けなかったスタッフが自ら判断し行動に移すようになった。
　本来あるべきケアプランに基づく介護サービスの在り方を再認識できた。
　「共に遊び」「共に学び」「共に栄える」理念を皆で共有し実践につなげる可能性を見出すことができた。

サニーベイルイン鳴海における業務改善の全体像

サニーベイルイン鳴海における業務改善の実施の流れ

□ ５S活動を行うエリア名・期限・担当者や選んだ理由を５Sシー
トに記入した。

□ 整理前の状態を見える化し、後日職員が振り返ることができ
る状態を作るために写真（before）を撮影した。

□ 要る物・要らない物を仕分けるルールを、使う頻度を基準に
して決めた。

実行計画を立てよう3

□ ３Sを維持・継続するためのチェックの仕組みである“清潔”
として、仕組み・ルールを５S シートに記入し、職員間で共
有した。

改善活動を振り返ろう5

□ 因果関係図から見えた課題は「『誰かがするだろう』と職場環
境に対しての意識が薄かった」であった。そこで、まずは取
り組みやすい課題を職員でやり遂げる経験をすることを目的に、
施設内の５Sに取り組むことにした。

現場の課題を
見える化しよう2

□ 仕分けルールに基づき、備品の内、要る物・要らない物を仕
分けた。

□ 担当者は責任を持って、期限までに整理・整頓・清掃（改善
のポイントや工夫）を５Sシートに記入した。担当者を中心と
して職員同士協力して取り組むことをポイントとした。

□ 整頓された状態を撮影し、写真（after）に掲載し、後日振り　
返りやすい状態を作った。

改善活動に取り組もう4

□ 手順書を作成し、どの職員でも常に日々の小さい改善活動を
実施できる状態を作った。

□ 習慣化するために、朝礼・カンファレンスでの声掛け・注意
喚起のシール添付などを実施し、職員が継続して気を付ける
ことができるようにした。

実行計画を練り直そう6

□プロジェクトチームを作り、施設長がそのリーダーとなった。
□気づきシートを職員に書いてもらった。
□ 職員が書いた気づきシートを使用し、因果関係図（P17参照）

を作成した。

改善活動の準備をしよう1
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サニーベイルイン鳴海にて作成した5Sシート
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ー介護現場で業務改善を進めていく上で何がポイン
トになるでしょうか。

　業務改善と言うとよく「ムリムダムラ」と言われま
すが、それらを改善するためには、まずは業務の仕
分けをすることが大事です。介護では、直接的なケ
アと間接業務があります。
　以前、私が見ていた現場では、10 分毎に自分
達がしている業務を書いてもらいました。直接的な
ケアと間接業務にそれぞれ何をやっているかを見ると、
総勤務時間のうちどれだけの時間が利用者に対する
直接的なケアに充てられているかがわかります。
　この時間をいかに増やしてくか、そのためには、
間接業務を、いかに合理化していくかに尽きます。

ー間接業務で、合理化していない部分とは具体的
にはどのような業務になるでしょうか。

　具体的には、会議準備や日々の記録、洗濯物な
どありとあらゆる雑用のことです。これらを徹底的に
コンパクトにしようとすると、例えばベッドメイクは、ワ
ンタッチシーツを作れば、技術も時間もいりません。
時間は1/3で済みます。残った2/3で何をするか。
以前、洗濯場を無人にすることを考えました。その
方法で、洗濯物がいっぱいになるまで洗わない、フ
ロア毎に混ぜないなど、ムリムダムラの前に、どこに
時間をかけているのかを認識して、どこをコンパクト
にできるのか考えました。

ー記録に関してはどのようにお考えですか。

　記録についても、コンパクトにするには、記録をす
る時に、施設のナースステーションに戻って記録する
のではなく、利用者のかたわらや、音声で入力をす
るという方法も考えられます。ただ、それよりも、何
を記録に残していくのか、その業務分析が必要では
ないでしょうか。
　勝負は、会議と記録です。特に会議は、目的や
目標を決めて行われているものは非常に少ないので
はないかと考えます。ほとんど時間を有効に使ってい
ません。この2つがコンパクトになると、かなりの時
間が生み出せるのではないでしょうか。

ー鳥海さんがおっしゃるような考え方を介護現場に普
及していく上ではどのような点に留意が必要でしょうか。

　今、ロボットやICT機器に助成がついているので、
お金が出るから導入を検討する施設があります。何
のために入れるのか、そこはしっかり業務分析してか
ら導入しないと、どこにどのように使うのが良いのか
を考えずに入れてしまうことになるので、時間が経つ
とロボットが埃をかぶって放置されてしまうこともあり
ます。これはもったいないなと思います。

ーロボットやICT機器普及に向けての鳥海さんのお
考えを教えてください。

　ロボットやICT機器の普及により、介護現場で大
事にすべきところまでつぶしてしまうことにならないか、
懸念しています。
　睡眠の深さ、排泄予知など、どのロボット・ICT
機器でも、開発側のエンジニアは、色々な機能をつ
けるようになります。情報は収集すればいいのではな
く、使いこなすことが重要です。本当に必要な情報
は何か、何が利用者にとって、現場の職員にとって
良いものなのか、安心して使えるものなのか、といっ
た点での洗い出しは必要です。
　何のためにやっているのか、社会保障費を上手に
使わないといけない中、何のためにやるのか。現場も、
開発側もこの視点を持つことが重要です。

ー最後に、鳥海さんの考える介護の魅力について教
えてください。

　介護の仕事は尊厳の固まりです。ロボットなどの
道具を使う時、利用者本人の意思を引き出し、機能
を引き出して、それに合わせてロボットを使うことが
求められます。それを無くしてしまうと、利用者の尊
厳だけでなく、日本が培ってきた介護技術も損なわ
れます。日本の介護の技術は世界一と思います。例
えば移乗支援する際、利用者の動きをつぶさに観察し、
利用者が動こうとするタイミングで、その方の持つ力
を最大限活かす形で介助すると、利用者は自発的に
すっと動きます。こうした介護技術は残していくべき
と思います。

鳥海房枝氏インタビュー特定非営利活動法人「メイアイヘルプユー」理事コラム1
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業務の明確化と役割分担の見直しにより、ムリ・ムダ・ムラ（3M）を削減して業務全体の
流れを再構築する。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

2．業務の明確化と役割分担
（1）業務全体の流れを再構築

業務の手順や職員の役割を改めて整理します。業務の手順
を変更したり、役割分担を検討し直したり、業務時間を変
更したりすることで、一気に業務が効率的に回り出すこと
があります。

手順と役割の
整理をしよう4

業務分担を見直す時には、1日の業務全体の流れを時間に沿って書き出し、それぞれの業務時間を「集
約させる」、「分散させる」、「削る」といった3つの視点で見直すことで、一気に業務が効率的に回り
出します。
一度業務全体の流れを見直したら、その流れを守りながら仕事を進めることで、業務一つひとつの時
間が延長することなく、後ろ倒しになった業務の残業時間を減らすことができるのです。
また、業務全体の流れを決める際に重要なポイントは、業務毎に範囲とポジションを決め、そこでの
役割と手順を明確にすることが大前提となります。

業務時間調査により見える化された普段の業務から、３M
を探します。
・特定の職員への業務の偏り（ムリ・ムラ）
・ 昔から実施しているが本来は不要（あるいは簡略化が可能）

な業務（ムダ）
・ フロアに誰もいない（見守りが手薄になっている）時間

帯がある（ムリ）など

業務の必要性の整理、
３Mを見付けよう2

役割分担を見直すためには、まず現状を把握する必要があ
ります。具体的には、現在、誰がいつどのような業務を、
どの程度の時間をかけて行っているのか調べる必要があり
ます。そこで業務時間調査を実施して、現在の１日の業務
の流れを見える化しましょう。

業務を見える化しよう1

業務時間調査結果により見える化した普段の業務の流れか
ら、発見した３Mを取り除き、新たな業務の流れを作ります。
この時、業務の役割分担についても、必要以上にこれまで
の習慣等に囚われることなく、役割のマッチングを検討し
ましょう。

役割のマッチング、
業務全体の流れを
引き直そう

3
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コラム2 介護助手導入において検討すべきポイント

背 景
●介護職員の負担軽減・職場環境の改善を目指し、比較的簡単な作業を担う「介護助手」の活用が進めら

れている。
●三重県では高齢者の介護助手就労を積極的に支援しており、多くの介護施設で「元気高齢者介護助手」

として働いている。
実施事項

●介護職員は介護助手がいることのメリットをどのように感じているか（図1）、介護助手が具体的にどのような
業務を行っているか（図2）についてアンケートを実施した。

●介護助手は介護職員と役割を分担し、様々な業務を行っているが、介護助手と業務で関わる頻度が多い介
護職員(n=339)は介護助手の業務に90％以上が「満足している」と回答した。

●導入において課題が生じた場合には、施設・介護職員内で繰り返し解決策を検討することが重要である。

※三重県では、介護助手の募集・雇用や業務の切り出しの手引きとなる「介護助手導入実施マニュアル(2019年）」が活用されている。
　出所：http://www.pref.mie.lg.jp/common/content/000827837.pdf（最終閲覧日：2020年2月3日）

図1.介護職員が感じる介護助手導入のメリット（複数回答） 図2.介護助手が従事している業務内容（複数回答、上位10項目）

三重県内の介護助手導入施設における工夫・ポイント

介護助手導入における課題
●担当する業務範囲に対する共通認識の不足
●利用者の個人情報の取り扱い など

解決のヒント
●普段の業務から周辺業務を切り出し、介護職

員と介護助手の業務を明確にする
●利用者と接する際の留意点を具体的に説明す

る など
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テクノロジーなどの活用により、職員の業務を見直し、身体的・心理的負担を軽減する。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

2．業務の明確化と役割分担
（2）テクノロジーの活用

導入するテクノロジーが決まったら導入計画を立てます。一
斉に導入するような計画は上手くいきません。チームで相
談し合って、導入しやすい時間帯や場所を決め小さく始め
ることがコツです。まずは、小さな改善事例を作ってみましょう。

活用計画を立てよう3

テクノロジーを上手く使いこなすには慣れが必要です。そ
のため、しつこく使い続けることが大切です。そのうち、「こ
ういう使い方がいいな」とわかってきます。それまでは、
職員間で情報交換したり、メーカーや福祉用具等を普及す
る機関等に相談しながら使い続けてください。また、導入チー
ムは使った人から「使い続けるための工夫やコツ」を広く
求めて、施設独自の活用マニュアルに反映していきます。

しつこく使ってみよう4

職員の身体的負担や精神的負担の軽減のために、介護ロボットなどのテクノロジーを用いることで、
介護現場にゆとりの時間を生み、利用者と介護者の触れ合う時間や利用者の安心感を増やす効果があ
ります。
テクノロジーの導入前にはできる限り実機での検証を実施し、使用や操作方法に慣れるとともに、使
用する利用者について使用感に問題がないか確認しましょう。また、導入しやすい時間帯や場所を決
め小さく始めることがコツです。まずは、小さな改善事例を作ってみましょう。

テクノロジーを導入する際には、まとまった期間が必要に
なります。導入を着実に進めていけるよう、初めに導入体
制を整えましょう。チームを結成し担当者を決めることが
肝要です。また、導入の途中には他の職員を巻き込んでい
く必要もあるので、できる限り経営陣や管理者にもチーム
に入ってもらいます。

導入チームや
担当者を決めよう1

テクノロジーを絞り込む時は、可能な限り実機を事前に取
り寄せて試しに使うことをお勧めします。インターネット
や書籍の情報だけでは分かりにくい「大きさ」や「使い勝手」
を知ることができるからです。期間に余裕があれば、同じ
分野で複数の機器を試してみましょう。

課題とロボットを
マッチングさせよう2
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　職員の業務負担を抜本的に改善するため、記録業務の徹底削減、夜間巡視の廃止、バイタルデータ常時
感知による安心の介護等を目指して新たなICTシステムである介護総合支援システムを開発し、実証を行った。
　システムを利用した職員からは「居室の映像を端末で確認し、その緊急度から的確に訪室の判断ができる
ようになったことで、リスクに対する不安が軽減された」、「端末の記録アプリの活用により、記録に係る時間
が大幅に減少した」、「映像の活用により事故検証の時間の大幅な削減、適切な原因分析、有効な予防策を
立てることが可能となるとの期待」などの声があがっている。

コラム3

社会福祉法人若竹大寿会　介護老人福祉施設・わかたけ青葉

システムの構成と機能概要

施設が独自開発した介護総合支援システムにより記録作成の効率化・情報共有、
異常発生時の迅速対応、バイタルデータ常時感知を実現
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図3. 立ち上がり時に利用者の頭部にかかる加速度の比較

コラム4 科学的に排泄支援を見直し、利用者・職員双方の負担軽減を実現

課　題
●腰痛等の発生やそれに伴う休職者・離職者の増加を防止するために、特別養護老人ホーム万寿の家ではノー

リフティングケア※1の普及推進を理念に、有効な介護ロボット等の導入を進め、他施設への普及啓発も行っ
ていた。

●移転前の施設では、トイレや浴室が狭いこと、構造・設備が旧式であること等が、施設内における最適なノー
リフティングケアの実現を難しくしていた。

概　要
●従来型からユニット型への新設・移転を機に、ノーリフティングケアをより良く実現できるように施設全体のレ

イアウトを設計し、多様な介護ロボット・ICTの導入を行った。
●具体的には、兵庫県社会福祉事業団が運営する福祉のまちづくり研究所、地元の釣り具メーカーの開発チー

ムと連携し、現場のニーズに適した実用性の高い排泄動作支援ロボットの開発と、介護ロボットが活用しや
すいトイレレイアウトの設計を行った。

●介護職員や利用者への効果を、科学的に検証した。
●現場職員に対し、事前研修を実施した上で実証を開始し、機器使用上のポイントや課題等を整理しながら、

現場職員間で共有するとともに、開発チームにフィードバックした。

職員の身体にかかる負荷を可視化
　介護職員にかかる各部位の身体的負担を人力1
人介助と機器介助で比較した結果、腰・大腿への
負担※2がそれぞれ67％減、75％減と大幅に減少
した（図1・図2）。

利用者への負担が少ない介助を実現
　人力1人介助時と比較して、機器介助時は、
利用者の頭部にかかる加速度が上下方向で
83％、前後左右方向で64％削減しており、自
然な立ち上がりに近い介助を実現している（図3）。

※1 利用者様の身体を人の手で持ち上げたり、抱え上げたり、ベッド上で引きずって移動しない介助方法
出所：社会福祉法人兵庫県社会福祉事業団　持ち上げない介護「ノーリフティングケア」の推進
https://www.hwc.or.jp/data/?page_id=5613 （最終閲覧日：2021年2月12日）

※2 排泄準備工程においてかかる平均負担。単位は％MVC。
人力1人介助：1人で立位保持しながら、脱衣を実施
人力2人介助：2人で分担して立位保持しながら、脱衣を実施
　　　　　　　立位保持を担当（抱える側） 、脱衣を担当（脱衣側）
機器介助：排泄動作支援ロボットによる1人介助

（施設移転前の旧・万寿の家）
従来型

（施設移転後の新・万寿の家）
ユニット型

Before After➡︎

図2.負担感シミュレーション
（排泄準備工程 最大負荷シーン）

トイレは旧式で狭く、
空間の制約がある（車
椅子は入るが、介護
職員が同時に入れず
介助困難）

1ユニットに大きさの異なる
3つのトイレを設置。

（大・中トイレは、スタンディ
ングリフトの使用が可能。小
トイレは、排泄動作支援ロボッ
ト等を活用。
職員・利用者それぞれの負担
軽減を目的とした機器介助を
実施。）排泄動作支援ロボット

（ロボット介護機器開発・標準化事業により開発）

図1. 排泄介助の全行程における平均負荷の比較
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コラム5 落合陽一氏インタビューメディアアーティスト

ー先生から見た介護の現場はどのようなものでしょうか。

　生活空間の魅力や利用者のQOLを高めるために
は、現場に経済的・時間的な余裕が必要だと思い
ますが、このような余裕を生み出す力が今の現場に
は足りないと思います。
　事業で関わっているサービス付き高齢者向け住宅
などは、比較的元気な高齢者も多く、施設自体が
明るい雰囲気になっています。そして、施設の付加
価値を高めるために経営者がコストをかけて経営努
力をしています。このように、負担が少なくなれば、
1対1の対応ができ、QOLの向上にも取り組むこと
ができるでしょう。
　一方で、人手不足はあるが、経営努力をしなくても、
利用者が多数いるという状況は、悪循環を生んでい
る可能性があります。ロボットやセンサー導入は単な
るコスト削減ではありません。そもそもオペレーション
で自動化できるものはいずれ全てで入れる必要があ
るでしょう。文書の電子化も進めた方がいいです。
　私は大学研究で自動運転車いすを開発しましたが、
そもそもの発想は、なぜ介助者が利用者の後方から
車いすを押しているのか、このままでは利用者と介
助者の目線が合わないので、操作部分を切り離すと
いうものでした。今は、利用者がボタンやタブレット
端末で操作する車いすの自動運転へと、現場の声を
聞いて変化しつつあります。
　介護施設側がロボットを気軽に導入できる状況で
はなく、ハードルを下げるために助成金は必要だと
思います。ただ、介護ロボットの導入を「職員の現
場負担の軽減」だけで考えると、介護の現場を変え
ていくという可能性が狭まってしまいます。
　機械学習やデザインの分野の視点は介護の現場
に無限に活かせると思います。大学の研究でもここ
には力を入れています。またICTの導入により介護
の現場の負担を減らすという当面の目的はあるものの、
介護保険という行政サービスの中であっても、経営
努力をしていく、30年先を見据える、という発想を
持つ経営者が増えるといいと思っています。

「より良い職場・サービスのために今日からできること

（業務改善の手引き）」は、一般企業の心構えの
基本が記載されているようで、非常に興味深いです。
組織におけるPDCAの基本、経営努力の重要性を
介護の現場のトップ層にも普及していくといいと思い
ます。

ー30年先を見据えた場合、今後、介護の現場で
外国人介護職員が増えていく可能性もあります。
外国人介護職員を受け入れる中で留意することは
何でしょうか。

　ドキュメントを多言語化することは非常に重要だと
思います。現場にある様 な々情報がすべて日本語だと、
外国人は生活しづらいと感じるのではないでしょうか。
　指示系統のオペレーションを含めて日本語だけな
のは問題で、まずは現場で業務を進めるために必要
な情報を多言語化すべきです。そのためには現場の
アナログさ、文書の紙媒体からは脱却し、デジタル
に移行することが必須です。そうすれば自動翻訳や
読み上げツールなどを活かすことができます。

ー介護の魅力を発信していくためのポイントは何でしょ
うか。また、先生が考える魅力的な介護施設とは
どのようなものでしょうか。

　「ブラックジャック」や「キャプテン翼」のように、
介護現場を題材にした漫画などが大売れすればイメー
ジも変わると思いますが、こういったものは自然発生
的なものなので、すぐには実現しませんし、職員のイ
メージだけでなく、施設が魅力的であることも大事です。
　古民家を活用してCafeのような雰囲気を創ってい
る事業所もありますし、スペースを地域の人々に開放
して、地域とつながりを深めている施設もあります。　
介護の現場は、高齢者が「生活」する場であるため、
施設のデザインや雰囲気、新しいものを取り入れる
など、過ごしやすい空間づくりが大事だと思いますが、
浸透していません。経営者がこのような感覚を持つこ
とやデザイナーやアーティスト、クリエータとタイアップ
して魅力発信を強めることも重要だと考えています。
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手順書は単なる業務マニュアルではありません。
理念やビジョンの表現を共有し共通の意識を生
むためのツールの一つと言えます。手順書に沿っ
て実践する中で、手順書を見なくても判断でき
るようになっていきます。手順書はいわば、適
切なケアを判断できるようになるまでの道標と
なります。
手順書を作成する目的は決して画一的なサービ
スを提供するためではありません。むしろ、一
定の質を担保した上で個別ケアに柔軟対応でき
るために、熟練度を上げるためのトレーニング
ツールに位置付けられます。トレーニングによっ
て職員の質の底上げ・均質化ができれば業務負

担の分散ができ、業務の偏りを減らしチームワー
クも向上します。
手順書作りでのポイントは、職員の経験値を見
える化することです。業務のやり方が人によっ
て異なると、その質や作業時間にも差が出てし
まいます。サービス内容にムラが生じると利用
者も当惑する他、満足度にも影響します。
手順書には業務がきちんとできているかどうか
の目安となる判断の基準を明確に記載しましょう。
例えば、写真や絵も交えた手順フロー図の作成
があります。文字だけで書かれた手順書は理解
しづらく、読むのに時間がかかります。そこで、
一目見ただけで分かるフロー図が有効的です。

職員の経験値、知識を可視化し、サービスレベルを底上げする。
職員全体の熟練度を向上し、個別ケアに柔軟に対応する。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

3．手順書の作成

①で各職員の業務の手順を見える化したら、今度はそれら
を３M の観点から見比べて見ましょう。また、業務の手順
からムリ、ムダ、ムラ（３M）を見つけ出すと同時に、効
率化のための工夫等も見つけておきましょう。

３Mを見付けよう2

ここまでの手順で見える化された３M や工夫を踏まえ、よ
り効率的に業務を実施するためにやるべきこと、また、や
らないこと（やってはいけないこと）について話し合いましょ
う。職員によらず誰がやっても同じ質のサービスが提供で
きるよう、手順を明確に決めます。

やるべき手順を
明確に決めよう3

上記で決めた新たな業務の手順を手順書に落とし込みます。
ただし、文字が多い手順書では、読むのに時間がかかり、結
局現場では活用されないといった事態が発生します。手順書
を作成する時は、できるだけ文字を減らし、一目で分かるフ
ロー図の活用等、分かりやすさへの工夫が必要です。

フロー図を使って
見やすい手順書を作ろう4

同じ業務でも、人によってその手順や方法が異なることは
非常に多く見られる現象です。手順書の作成に当たり、ま
ずは現在の業務の手順や方法を書き出し見える化すること
から始めましょう。

各自の業務を書き出そう1
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項目の見直しやレイアウトの工夫等により、情報の読み解きを容易にする。
不要な文書や整理できる項目を見つけるだけでなく、「なぜ文書を作成しているのか」といっ
た本来の目的に気づくことができる。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

4．記録・報告様式の工夫

①で必要な帳票・項目を網羅的に整理した上で、現在複数
の帳票に分散している情報を統合するなどし、必要に応じ
て新しい帳票を作成しましょう。また、目標設定と達成状況
を記載するなど、各職員の達成力を高める工夫をしましょう。

新しい帳票を作成しよう2

新しい帳票の作成に併せ、その帳票への記入のルールも検
討し決定しましょう。例えば、いつ、誰が帳票に記入し、
いつ、誰が内容をチェック、評価するのか等の仕組みです。
このように仕組みをセットで決めることで、記入の抜け漏
れや記入内容のばらつき（ムラ）を防ぐことが可能です。

記入方法を決めよう3

新しい帳票が完成したら、１週間程度、運用して評価して
みましょう。新しい帳票に記載した内容より、何が分かる
のか、皆で意見を出し合い、より使いやすくなるように必
要に応じて、帳票の内容を変更しましょう。

新しい帳票で情報の	
読み解きを深めよう4

現在、現場で活用している（活用されていないものも含め）
帳票・項目の必要性について、改めて検討しましょう。帳
票自体や項目の重複が見つかれば、効率化のチャンスです。

帳票・項目の必要性を
見直そう1

介護記録等、報告書の様式を工夫することで、
利用者の経時的変化や、職員のケアの偏りや癖
が見えてくるようになります。そのためには、
施設内にいる利用者に関するデータ等を上手く
活用することが大切です。
目標設定と達成状況を記載するなど、各職員の
達成力を高める工夫をしましょう。例えば、目
標達成状況は、「達成、ほぼ達成、未達成」の

3段階で確認すると分かりやすいでしょう。
もし、現在既に何らかの様式がある場合には、
それが使いやすいか、見やすいかをもう一度検
討してみましょう。例えば、様式の内容は変え
なくても、様式の向きを変更するだけで「とて
も見やすくなった」、「時系列で比較しやすくなっ
た」という事例もあります。
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ICT機器を用いて転記作業の削減、一斉同時配信による報告申し送りの効率化、情報共有
のタイムラグを解消する。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

5．情報共有の工夫

情報を取り扱う目的を明確にしましょう。例えば、報告、連絡、
相談など情報を共有することで何を期待するのか、目的を
明確にして相手に情報を提供しましょう。

情報を使う目的を
明確にしよう2

業務の中でいつ、誰が、どこで、どのような情報を収集す
るかルールを定めて起きましょう。これにより、情報収集
の抜け漏れを防ぐことができます。
◉ ICT 機器（タブレットやインカム）を使うことで③と④

が同時に進むこともあります。

情報の拾い方の
ルールを決めよう3

収集した情報をいつ、誰に共有するかについてもルールを
定めておきましょう。また、共有すべき情報をその緊急度
や重要度、個人情報有無等、情報の内容によって、相応し
い情報共有の手段について検討しルール化しましょう。
◉ ICT 機器（タブレットやインカム）を使うことで③と④

が同時に進むこともあります。

情報の渡し方の
ルールを決めよう4

普段の業務では様々な情報が行き交っています。それらの
情報を整理することから始めましょう。具体的には、どの
ような情報を、誰に、いつ共有（報告）すべきかなどにつ
いて話し合います。

共有する情報を
整理しよう1

情報共有の手段としてICT機器は非常に有効です。特に手による各帳票への転記作業は、ICT機器を活
用することで、楽になります。また、タブレット端末等を使うことで、施設外の会議や訪問先からでもデー
タを簡単に入力できるようになります。介護記録、情報共有、請求事務が一気通貫となったソフトの導入
が最も効率的なものとなります。
データ入力を行う際には、入力を定型化する・チェックボックス式とすることや音声入力などによっ
て、さらに入力時間の手間を省くことができます。また、画像、動画の活用をすることで、視覚的デー
タの保存や共有も可能となります。
パソコンやタブレット端末以外にも、インカム（トランシーバー）の活用も有効的でしょう。インカ
ムを通じて、その場で状況を時間差が生じることなく全員がシェアできるため、申し送りや指示出し
の時間を短縮できることが大きなメリットです。
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夜間業務での見守り機器等の効果的な活用について

介護現場において、生産性向上を目指しテクノロジーを導入する際には、それぞれの現場の課題や行いたいケアを
踏まえ適切な機器を導入するとともに、その活用方法を組織的に検討し、これに併せて業務を見直していくことで
効果も大きいものとなります。

本ガイドライン内のいくつかの事例に見られるように、夜間の定時巡回についても、見守り機器等を効果的に活用
することにより、利用者の状況に応じた対応に変更するなどの、夜間業務のオペレーション変更が考えられます。

効果的に夜間業務を見直すことにより、利用者の睡眠を妨げないケアの実施や夜間に覚醒している利用者へ優先的
に訪室することによる転倒事故の防止といった、利用者のケアの質の向上が期待できるほか、職員の業務負担の軽
減も期待されます。

こうしたことを踏まえ、見守り機器等を活用することにより、居室への訪問を個別に必要とする利用者がいない場
合など、状況に応じ、訪室によらない見守りとして差し支えありません。なお、一律に夜間の定時巡回等をとりや
めるのではなく、個々の利用者等の状態に応じて個別に定時巡回を行ってください。
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コラム6 携帯翻訳機で外国人介護職員の意思疎通や学習を支援

携帯翻訳機活用のきっかけ
　着任したての外国人介護職員は日本語の理解度が十分ではなく、「細かい指示が正確に伝わらない」、「介
護記録の作成に苦労する」等の課題がある。また、慣れない日本で仕事・生活をしながら、日本語や介護
福祉士の試験学習等に取り組んでいる。
　このような外国人介護職員を支援するため、携帯翻訳機（ボタンを押して話すだけで74言語の翻訳が可能）
を導入し、その効果を実証した。実証には、インドネシア人6名(EPA) 、ベトナム人8名(EPA、技能実習、
インターン) 、中国人4名(技能実習、留学生) が参加した。

成果・今後の課題
●外国人・日本人間の会話の理解度が高まった。特に、来日後、数か月の日本語上達前の時期に有効であった。
●わからない単語を調べたり、書き方の難しい漢字を表示させたりすることで、日本語学習の効率が高まった。
●買い物、交通機関の利用、病院での診察等、日本での生活場面でも役立った。
●現在の携帯翻訳機の翻訳精度では、介護記録作成を効率化するまでの効果は十分には得られなかった。今後、

翻訳精度が高まり、翻訳結果が介護ソフトに入力されるような仕組みが整えば、介護記録作成支援に利用
する介護施設は増えていくと予想される。

活用シーン(例)

（特別養護老人ホーム美立の杜、介護老人保健施設けいあいの郷西谷、特別養護老人ホーム天王森の郷、特別養護老人ホームかわいの家、
介護老人保健施設都筑ハートフルステーション、特別養護老人ホームいずみ芙蓉苑、新横浜介護老人保健施設カメリア、介護付
き有料老人ホームツクイ・サンシャイン保土ヶ谷）

重要事項や不明点の理解・確認・伝達
●入浴・食事等の介助方法でわからないことを確

認する時、利用者の症状・服薬方法等の勘違
いがあってはならない事項を理解するときに翻
訳機が使われた。

●夜勤の1人勤務時に、利用者に生じた異変を看
護師等に伝える際にも使われた。

日本語の単語学習、文章理解
●翻訳精度は、単語翻訳の時に高いため、単語

学習において、“辞書を持ち歩くように”翻訳機
が使われた。

●意味が分からない日本語文章を音読して入力し、
母国語に翻訳された内容を読んで理解する使用
方法がみられた。
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外国人向けeラーニング活用のきっかけ
　日本語や介護の知識・技能はOJTによる指導が中心であり、指導方法が職員に任せられているため、職
員の負担は大きい。また、一通りの介護業務を習得していても、基礎的な知識・技能が伴っているとは限らない。
　そこで、職員の負担を抑えながら、外国人介護職員が自立的に知識・技能を学習する手段の一つとして、eラー
ニングを用いて効果を実証した。6施設 12 名のベトナム人（インターン10 名および技能実習生2名）にデ
バイスを各1台貸与し、受講期間は3か月、学習量は個人差があるが、職場や自宅で1日1時間～2時間程度、
受講した。

（特別養護老人ホーム天王森の郷、特別養護老人ホームさわやか苑、特別養護老人ホームたきがしら芭蕉苑、特別養護老人ホーム上郷苑、
介護老人保健施設都筑ハートフルステーション、介護付き有料老人ホームツクイ・サンシャイン保土ヶ谷)

成果
●eラーニング受講前後を比較すると、日本語、介護知識、介護技術の全ての能力が向上した（6施設中5施設）。
●外国人介護職員の日本語、介護の能力向上に伴い、周囲とのコミュニケーションが円滑になり（6施設中5

施設）、ケア業務に関する理解も深まった（6施設全て）。
●体位変換、オムツ交換、全介助等、外国人介護職員が新たな業務を行う時に、事前に関連項目をeラー

ニングで学習することにより、円滑に業務を始められるようになった（6施設中4施設）。
●介護技能の動画を繰り返し学習することにより、動画中に使われている教科書通りの日本語を覚え、受講

前より利用者への声がけが丁寧になったという事例があった。
●また、調査対象の6施設全てにおいて、外国人介護職員への業務指示・説明が短時間で済むようになった、

外国人介護職員からの報告・連絡等が正確になった、より多くの仕事を任せられるようになった等、日本
人職員の業務負担の軽減につながった。

より良い効果を得るための利用方法
●eラーニングは、日本語の学習を促進するため、来日後、できるだけ早い段階で開始すると効果的である。また、

OJTのプログラムや学習の負荷を考慮し、余裕を持った学習期間の設定を心がけることも必要である。
●事前に指導職員がeラーニングの内容を理解し、外国人介護職員がeラーニングで学習中の内容をOJTと

関連し指導することにより、さらに学習効果が上がると考えられる。

eラーニング学習プログラムの内容 日本語、介護知識、技術の向上度
（ベトナム人材12名の平均値）

※日本語は、JLPTのN3テストに準じ、
180 点満点で採点。合格ラインは95
点前後。

※介護知識と介護技能は、独自のテスト
および評価法により100 点を満点とし
て算出。

コラム7

コラム7

外国人向けeラーニングの活用
～外国人介護職員の日本語・介護知識・介護技能の能力向上～

メニュー 内容 コンテンツ量

日本語
基礎的な日本語コミュニケーション能力の習得
を目的に、講義動画、テキスト、テスト問題
でプログラム構成。

66レッスン
計22時間

介護の
日本語

介護現場でのコミュニケーション能力の向上を
目的に、講義動画、テキスト、テスト問題で
プログラム構成。

11レッスン
計3時間

介護知識
介護職員初任者研修で行われる主要な項目
を初心者にもわかりやすく習得させることを目
的に、講義動画、テキスト、テスト問題でプロ
グラム構成。

20レッスン
計10時間

介護技能
身体介護業務を中心に介護業務の手順を、
視覚と聴覚で直感的に習得させることを目的に、
実践型動画とテスト問題でプログラム構成。

100スキット
計10時間

集合研修
学習意欲の維持を目的として12 名全員を一
堂に集め、日本語および介護の日本語研修を
行った。

半日研修
計3回

受講前 受講後 向上度

日本語 89 113 24

介護知識 57 84 27

介護技能 70 93 23

eラーニング受講の様子

集合研修の様子
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専門性を高め、リーダーを育成するため、教育内容の統一と教え方のトレーニングを実施する、
教える仕組みをつくる。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

6．OJTの仕組みづくり

定期的に職員を評価し、評価結果を伝える仕組みを設けま
しょう。職員を評価する基準や時期、評価者等についてあ
らかじめ一定のルールを定め、職員に周知しておきましょう。
これは評価を受ける職員の不公平感の回避につながります。

職員を評価しよう2

当然のことですが、教える相手によって教える内容や教え
方を柔軟に変化させる必要があるため、教える側にも一定
の教える技術が必要です。そのためOJTの仕組みでは、教
える側の職員を対象とした研修会や勉強会など、指導する
ための技術を身に付ける仕組みもとても重要です。

教える技術を
学び身に付けよう3

OJT は人材教育において有効な手段の一つです。しかし、
教える人によって、育成の目標や内容、手順がバラバラでは、
教えてもらう側はかえって混乱してしまいます。そうなら
ないために、あらかじめ、一貫した人材育成の仕組みを作っ
ておくことは非常に重要です。

目標、教えるべき内容、
手順を明確にしよう1

介護サービスにおける人材教育の手法の一つと
してOJT（On the Job Training）は非常に重
要です。OJTは研修会や勉強会では習得するこ
とが難しい実践力を身に付けることができます。
また、OJTは新人教育の場面でのみ活用される
手法ではなく、ベテラン職員、マネジメント層
等の人材育成においても幅広く活用できます。
指導する立場となる職員に対しては、「他職員
に対して教える」ということを教育することが
とても大切です。教育担当の職員の教え方にブ

レが生じてしまっては、施設全体で業務の手順
やケアの質を一定に保つことが難しくなってし
まいます。そこで、教える内容にムラが出ない、
ブレがないように、教育担当の職員に対しても
OJT の標準的な手順を決めましょう。指導手
順が属人的にならないよう、標準的な手順に乗っ
取って指導することが肝となります。
教える技術は、相手の能力・知識、意欲、性格
等によって様々です。画一的に伝えるのではな
く、相手に合わせ柔軟に対応しましょう。
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コラム8

目的
　物品調達の合理化を念頭に、共同購入を検討する。
実施事項

1.【品目の特定】共同購入できそうな項目のうち、
使用頻度の高い「おむつ」を共同購入する
ことに決定した。製品の選定にあたり、おむ
つのサンプルを取り寄せ、現場で試用し、ケ
アの質が維持・向上できることを確認した上
で決定した。

2.【メーカーとの交渉】メーカーと価格交渉を
行い、統一価格を決定した。

3.【購入プロセスの整理】これまでの調達プロ
セスを変更することなく、代理店を経由して
発注、精算することにした。

4.【費用対効果の測定】購入費用が、2019
年10月～2019年12月末の3か月間の金
額ベースで前年同期比3割削減した。

みちのく社会福祉協同組合における「おむつ」の共同購入事例

協同組合による取組
～専門性の高い介護職のキャリアパス構築と物品の共同購入～

背景
　みちのく社会福祉協同組合は、外国人技能実習生の受入れを目的として、規模の異なる県内外の4つの社
会福祉法人により、2019年6月に設立された。
　協同組合として行う取組のうち、「物品調達」「人材の有効活用」を実施した。

みちのく社会福祉協同組合の体制 協同組合として想定される取組み（例）

共同購入のプロセス

物品調達における共同購入の項目（例）

今後の取組

●組合では「手袋」や「マスク」等の消耗品、「車両」や「ベット」等の固定資産（リース）、電気やガス、
車両燃料といったエネルギー等の共同購入に向けて検討中である。
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背景
　今後、増えていくベテランの介護人材の定着促進のため、管理職のキャリアパスとは別に、ケアのスペシャ
リストの育成を目的としたキャリアパスや処遇を明確にする必要性を感じていた。2019年10月に、介護職
員特定処遇加算(※)が新設されたことを受け、その要件取得に必要な対応（要件の取り決め・人材育成等）
は、単一法人では困難であると考えていた。

みちのく社会福祉協同組合での専門性の高い介護職員のキャリアパスの整備事例

目的
　各法人では、これまで管理職をゴールとしたキャリアパスしか存在していなかったため、高度な専門性を活か
した介護職員のキャリアパスを検討することにした。
　各法人で高度な専門性を保有する介護職員は現時点で1名程度しかおらず、今後こうした介護職員を育成
していく上で必要な要件の整理（具体的には下図の専門1・2の要件）等を行うとともに、協同組合の中での
育成方法や活躍の場の可能性についても検討することにした。

（※)本加算を算定する要件として、介護職員の職位、職責、職務内容等に応じた任用等の要件、賃金体系、就業規則等の明確な根
拠規定を整備し全ての介護職員に周知する、資質向上の目標に向けた具体的な計画を策定し、計画に沿った研修の実施、研修
の機会を確保すること等が求められている。

実施事項
1.【ヒアリング調査の実施】参加4法人の人事制度（等級制度等）および人材育成の状況を調査し、専門1・2とし

て位置づけられる職員の等級の見通しを立てた。
2.【ワークショップの開催】参加法人から、それぞれ1名と組合事務局3名の計7名のメンバーで、2019年10月

～12月にかけて4回のワークショップを開催した。ワークショップでは、専門性の高い介護職員の優れた行動
（コンピテンシー）を抽出し、そのために必要な資質や能力、スキル等について整理・分析した。

3.【要件の定義】 専門性の高い介護職員のキャリアパスの要素である ｢求める人材像」「資格要件」「人材育成
の方法」 について取りまとめた。

高度な専門性を活かした介護職員のキャリアパスと組合内での活躍のイメージ

●ワークショップで検討した専門性の高い介護職員のキャリアパスの要素をもとに、各法人において既存の人
事制度等に応じて必要な加工を行い、導入していく方向である。

●加えて、各法人において、教育研修の制度およびカリキュラムを作成するとともに、交換留職による法人間
での成功事例の情報共有や横展開により業務改善やケアの質の向上、地域の学校や介護教室等への派遣
等による組合の知名度の向上等を図ることなどを目指していく。

●さらに、利用者の自立支援、生活の質の向上と、職員の夜勤業務の改善、働き方改革、人材育成と定着
化を念頭に、今後は、全加入法人が協働で取り組む「安眠プロジェクト」に着手する。同プロジェクトの中
でICT機器導入、業務の標準化等を進め、介護の現場革新、介護の労働生産性向上を図り、介護現場
を根底から変える取組をさらに加速していく。

今後の取組
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組織の理念や行動指針に基づいて、自律的な行動がとれる職員を育成する。

取組別の基本的なステップ
概　要

取組によって得られる効果

取組のステップとポイント

7．理念・行動指針の徹底

業務の中には手順書やマニュアルに載っていない場面が多
く存在します。そのような時に、理念や行動指針に立ち戻る
癖が付いていれば、誤った判断を回避できる可能性は大き
くなります。普段から自分の業務が、理念や行動指針にど
のようにつながっているのか意識することはとても重要です。

１人１人の仕事に
落とし込んで考えよう2

組織に理念を浸透させる方法の一つとして、ツール活用が
あげられます。例えば、理念や行動指針が記載された名刺
サイズのカード等がその例です。普段は見る機会がなくて
も、現場で判断に困った場面に直面した時、思い出すこと
ができれば大きな助けとなるでしょう。また、理念は必ず
しも普遍なものとは限りません。時代背景の変化などによっ
て作り直す必要が生じる場合もあります。

理念を再確認し、
浸透させよう3

どのように想いがこもった理念や行動指針も、策定しただ
けでは組織に浸透しません。どの程度、組織に浸透してい
るか、職員と定期的に理念や行動指針について会話してみ
ましょう。

組織の理念が
浸透しているか
チェックしよう

1

業務の手順書やマニュアルを作成しても、そこ
に記載されていないイレギュラーな事態が起こ
ることも、日々の介護現場ではよくあることで
す。このようなイレギュラーな事態への対応や
優先順位は、法人の理念・行動指針に立ち戻っ
て考えることが重要です。

普段から理念・行動指針を全職員に伝え、徹底
しておくことで、均質化したサービス提供が行
われるとともに、不測の事態にも職員は焦るこ
となく、それらに即した判断や行動ができるよ
うになります。
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定期的な振り返りにより、ICT/ロボットをさらに有効活用コラム9

取り組みの背景
●大分県の3施設では、令和元年度に県単独事業の「介護ロボット導入支援事業」を利用して見守り機器や

移乗支援ロボットを導入し、1年近く活用していた。さらに活用効率を深めるため、これらの施設で、振り返
りによって導入機器の効果や課題を確認し、実行計画を見直した。 

振り返り・見直し方法

主な成果

（社会福祉法人大喜福祉会　特別養護老人ホーム　喜楽苑、社会福祉法人永生会　特別養護老人ホーム 清流苑、医療法人六和会　
老人保健施設 六和会センテナリアン）
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ー先生がお考えの介護の魅力とはどのようなものでしょ
うか。

　介護とは、高齢者に限らず、ADL(日常生活動作)、
IADL(手段的日常動作)等が何らかの理由により低下
した人たちの生きる力を高める仕事です。以前と異なっ
た身体・精神状態に合わせた「生活の再構築」が具
体的な目標になります。なお、要介護者の自己肯定感
を強める力が介護の仕事の中核にある専門性だと考え
ています。　

　介護の目標である「生活の再構築」は広い視点で
捉えるべきです。院内で業務が包括的に提供される急
性期入院医療とは違い、在宅生活においては介護サー
ビスが行われる時間は1日のうち何十分か、あるいは週
何回かに留まるケースが多く、利用者は残りの時間を1
人で過ごしたり、家族と過ごしたりします。こうしたそれ
ぞれの生活の一部を支える専門サービスの一つが介護
なのです。

　介護サービスの利用は、要介護状態となっても人生
を豊かに生きるための手段の一部です。サービス提供
時間帯以外の生活を利用者はどのように送っているの
か、要介護であっても住み慣れた地域でその人らしく最
期まで暮らし続けるためにはどうしたらいいのか、そこま
で考えてこそ介護のプロフェッショナルと評価されるでしょ
う。そこでは地域包括ケアシステムに関わる理解も欠か
せません。

　認知症があっても地域活動を続ける方、あるいは親
しい仲間や家族の中で役割を持ち続け、最期近くまで
茶道を教え続けたお年寄り、こういうその人らしさを活
かした生活を支える仕事であるとの誇りが介護の魅力です。

ー高齢者の生活を支える介護現場で、介護ロボット
やICT機器はどのように使われるといいとお考え
でしょうか。

　介護は、生活、つまり「食べたり話したり笑ったり」
のある部分を支える専門性の高いサービスです。支え
る方法は人であったり、介護ロボットであったり、ICT
機器やセンサーのような道具かもしれない。ケアプラン
原案作りにAIが用いられる姿も珍しくなくなるでしょう。
ただ、その支えを通じて要介護者の自己肯定感が高く
なるとか、役割を果たす喜びを得られるなどが介護の
最終成果です。
　こうした前提の下で介護の技術革新を活用すればよ
い。介護ロボット器具の装着により、動かしにくくなっ
ていた利き手を曲がりなりにも使えるようになる、ここま

では新しい技術のおかげでしょ
う。しかしここが介護の終わ
りではありません。手が使え
るようになったら、その人に
どのような喜びがあるか、例
えば「ひ孫を抱ける」「生け
花ができる」などを一緒に考
える介護職員であって欲しい。

ー介護は高齢者の生活を支える、という点で非常に
個別性が高い仕事、ということでしょうか。

　同じ病気・症状なら治療方法が標準化されうる急性
期医療とは違い、生活は1人1人違います。社会保障
制度が整った国で診療方針を決める際、家族関係や経
済力は第一の考慮用件ではありません。一方、その人
に対する介護を考える時、家族関係や経済力は大きな
影響を与えます。介護職員が、個々の要介護者の生き
がいや役割、喜び、場合によってはACP(人生計画) 
まで理解する力はとても大事ですし、これが介護の素晴
らしさに他なりません。
　「介護は人の生きる力をプラスにする生活福祉の仕事
です」と、これからこの業界を目指す若者、中年、元
気高齢者に伝えましょう。

ー介護人材不足と言われる中で、介護現場の魅力
を発信していく上では何がポイントになるでしょうか。

　介護職員になりたい人を増やしたいのか、そうではな
く一般の住民に介護や地域包括ケアシステムを理解し
てもらい、超高齢社会をより良くする地域力を高めて欲
しいのか。ここを区別して考えなくてはいけません。リク
ルートにつなげる場合の発信と、地域づくりに参加して
くださいと訴える発信では、方法も伝える内容も違います。
　介護現場の魅力を伝える対象は様々です。介護施設
の建築を通じて良いケア空間を造りたい、美味しい介
護食を作りたい、この分野でのAI活用を工夫したいなど、
介護職員だけに絞る必要はありません。大切なポイント
は、加齢や新技術の導入等に伴って機能がゆっくり変わっ
ていく方に対し、その人らしい喜びを共にする仕事の素
晴らしさに気づく人を増やす働きかけです。

　さらに、超高齢社会のニーズに対応する場所を「介
護現場」だけと狭く捉え過ぎない、より広い視野の大
切さに触れておきます。地域包括ケアシステム構築とは、
支援を必要とする高齢者、障害者、乳幼児や小学生、
その家族が暮らしやすいまちづくりに他ならないからです。

田中滋氏インタビュー埼玉県立大学理事長・慶應義塾大学名誉教授コラム10

埼玉県立大学 / 慶應義塾大学
田中 滋
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1.気づきシート

2.業務時間調査票、業務時間見える化ツールのご紹介

3.課題把握シート（管理者向け・職員向け）・使い方

4.課題分析シート・使い方

5.改善方針シート・使い方

6.進捗管理シート・使い方
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業務時間調査票
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●厚生労働省において、今年度業務時間見える化ツールを開発しました。
●業務時間見える化ツールでは、各職員の直接業務・間接業務のそれぞれの所要時間を簡易に計測すること

ができます。
●業務改善に向けた施設・事業所の課題抽出の一助として、是非ご利用ください。

＜業務時間見える化ツール一式をダウンロードしましょう＞
●ツールは厚生労働省のホームページ上に掲載されています。
●下記のURLを打ち込むか、右のQRコードをスマートフォンなどで読み込むと
　アクセスできます。

公開場所：https://www.mhlw.go.jp/kaigoseisansei-elearning/

業務時間見える化ツールのご紹介
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課題把握シート（管理者向け）
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課題把握シート（職員向け）
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●厚生労働省において、今年度「課題把握シート」を開発しました。
●「課題把握シート」は31 項目から構成されるチェックシートです。管理者向け、職員向けから構成され、

時系列で施設・事業所の課題を観察したり、管理者と職員が考える課題認識の差を捉えることができます。
●具体的には以下の手順で使用しましょう。
①ワーキング・チームが中心となり、管理者および職員全員に「課題把握シート」を配り、回答してもらいます

（施設・事業所の置かれた状況やサービス類型によっては当てはまらない視点もあります。その場合は「該
当なし」にチェックを入れてください）。

②職員から集めた管理者および職員から集めた「課題把握シート」の項目別の対策の実施状況を集計します。
③集計した結果を基に、管理者および職員の課題認識の差を観察します。
④一定期間経った後に再度実施し、施設・事業所内での実施状況を時系列で確認します。

● ｢課題把握シート」は、事業計画、遂行体制、人材育成、人材の配置、職場環境整備といった施設・事
業所管理の視点と、情報共有、サービス提供といった日々現場で発生する業務の視点から構成されます。

● 集計の際、職員を主任クラスのリーダー層とその他の職員に分けて集計することで、施設・事業所内のそ
れぞれの層の課題認識の差を把握することができます。

●業務改善に向けた施設・事業所の課題抽出の一助として、是非ご利用ください。

例

課題把握シートの使い方
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因果関係図の整理例（STEP4）【再掲】

因果関係図の整理例（STEP5）【再掲】

●厚生労働省において、今年度「課題分析シート」を開発しました。
● ｢課題分析シート」は、施設・事業所内で開催した課題抽出のためにワークショップの内容を、「原因」「課題」

「悪影響」に分けて構造化する際の視点（因果関係図）を記載したシートになります。必ずしもこのシートに転
記する必要はなく、ワークショップでの議論を構造化する際の一助として活用ください。

●構造化の例は以下になります。

例

課題分析シートの使い方
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改善方針シート
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●厚生労働省において、今年度「改善方針シート」を開発しました。
●「改善方針シート」は、誰が何をどのようにすれば目標が達成できるのか、を整理するシートになります。「因

果関係図」や「課題分析シート」で抽出した課題のうち、「まずは小さな改善（効果を感じやすいもの）か
ら始める」「発生する頻度が高い」「影響が大きい」等といった観点から、直近で取り組む改善活動の優
先順位を整理しましょう。

●具体的な記載例は以下の通りです。この施設ではワークショップで出た主要な課題を3つ取り上げ、この中
から1つを取り組むのではなく、課題①→②→③の順で改善活動を行いました。具体的なプロセスはP83
の進捗管理シートを参照してください。

例

改善方針シートの使い方
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進捗管理シート
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●厚生労働省において、今年度「進捗管理シート」を開発しました。
●「進捗管理シート」は、施設・事業所内で決めた業務改善活動の進捗管理・振り返りを行うためのシートになり

ます。
●具体的な記載例は以下の通りです。業務改善の期間は「1年間」に囚われず、改善活動の内容に応じて自由

に設定しましょう。（以下は「改善活動の準備をしよう」から記載していますが、「実行計画を立てよう」から記載
することでも構いません）。

例

進捗管理シートの使い方





令和３年３月　発行　（令和４年３月　一部改訂）



厚生労働省老健局

介護サービス事業（施設サービス分）における
生産性向上に資するガイドライン

より良い職場・サービスのために
今日からできること
（業務改善の手引き）パイロット事業令和2年度版

https://www.mhlw.go.jp/stf/kaigo-seisansei.html

◆「より良い職場・サービスのために今日からできること
（業務改善の手引き）」は、

下記ホームページから閲覧・ダウンロードできます。

施設・事業所向け手引き
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