
　
介
護
現
場
で
は
、「
こ
れ
以
上
業
務

を
増
や
さ
れ
た
ら
現
場
が
ま
わ
ら
な

い
」、「
こ
の
ま
ま
負
担
が
増
え
れ
ば
離

職
者
が
で
る
」
と
い
っ
た
声
が
聞
か
れ

ま
す
。
人
員
不
足
や
利
用
者
対
応
の
複

雑
化
、記
録
業
務
の
増
加
な
ど
に
よ
り
、

現
場
の
負
担
は
大
き
く
な
っ
て
い
ま

す
。

　
そ
の
た
め
、
業
務
改
善
や
新
た
な
取

り
組
み
を
提
案
す
る
と
、「
今
以
上
に

負
担
を
増
や
す
の
か
」、「
現
場
の
大
変

さ
を
理
解
し
て
い
な
い
」
と
職
員
の
不

満
に
つ
な
が
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。
現

場
が
限
界
に
近
い
以
上
、
そ
の
反
応
は

当
然
と
も
い
え
ま
す
。

　
一
方
で
、「
こ
れ
以
上
負
担
を
増
や

せ
な
い
」
と
い
う
理
由
か
ら
、
現
在
の

や
り
方
を
維
持
し
続
け
る
こ
と
に
も
大

き
な
リ
ス
ク
が
あ
り
ま
す
。

　「
今
の
や
り
方
で
何
と
か
回
っ
て
い

る
」
と
認
識
し
て
い
る
場
合
が
あ
り
ま

す
が
、
こ
の
よ
う
な
場
合
、
業
務
そ
の

も
の
の
効
率
性
で
は
な
く
、
職
員
個
人

の
努
力
や
経
験
に
よ
っ
て
支
え
ら
れ
て

い
る
こ
と
が
少
な
く
あ
り
ま
せ
ん
。

　
例
え
ば
、
リ
ー
ダ
ー
や
特
定
の
職
員

が
調
整
役
と
な
り
、
急
な
対
応
を
暗
黙

の
う
ち
に
引
き
受
け
て
い
る
場
合
が
あ

り
ま
す
。
ま
た
、
業
務
手
順
が
明
文
化

さ
れ
て
お
ら
ず
、
ベ
テ
ラ
ン
や
中
堅
職

員
な
ど
の
暗
黙
知
で
運
営
さ
れ
て
い
る

現
場
も
あ
り
ま
す
。

　
こ
う
し
た
状
態
は
、
個
人
の
経
験
や

努
力
に
よ
っ
て
支
え
ら
れ
て
い
る
側
面

が
強
く
、
安
定
し
た
運
営
と
は
い
え
ま

せ
ん
。
職
員
の
負
担
に
依
存
し
た
状
況

が
続
け
ば
、
疲
弊
感
は
徐
々
に
蓄
積
し

て
い
き
ま
す
。
そ
し
て
、「
も
う
こ
れ

以
上
は
難
し
い
」
と
い
う
状
態
に
な
っ

た
時
、
離
職
と
い
う
形
で
表
面
化
す
る

可
能
性
が
あ
り
ま
す
。

　「
同
じ
内
容
を
複
数
の
記
録
に
転
記

し
て
い
る
」、「
申
し
送
り
が
長
時
間
化

し
て
い
る
」、「
職
員
ご
と
に
対
応
方
法

が
異
な
る
」、「
誰
に
聞
け
ば
よ
い
か
わ

か
ら
な
い
業
務
が
あ
る
」
と
い
っ
た
状

況
は
、
介
護
現
場
で
は
珍
し
く
あ
り
ま

せ
ん
。

　
一
つ
ひ
と
つ
は
小
さ
な
負
担
で
も
、

積
み
重
な
る
こ
と
で
大
き
な
負
担
と
な

り
、
結
果
と
し
て
現
場
全
体
を
圧
迫
し

て
い
き
ま
す
。

　
と
く
に
注
意
が
必
要
な
の
は
、
現
状

維
持
が
「
負
担
を
増
や
さ
な
い
選
択
」

で
は
な
く
、「
将
来
的
な
負
担
増
加
を

固
定
化
す
る
選
択
」
に
な
っ
て
し
ま
う

点
で
す
。

　
改
善
さ
れ
な
い
非
効
率
な
業
務
は
、

毎
日
繰
り
返
さ
れ
ま
す
。5
分
の
無
駄
、

10
分
の
確
認
作
業
、
重
複
し
た
記
録
業

務
な
ど
は
、
積
み
重
な
る
こ
と
で
膨
大

な
時
間
に
な
り
ま
す
。
そ
し
て
、
そ
の

負
担
は
少
し
ず
つ
現
場
の
疲
弊
に
つ
な

が
っ
て
い
き
ま
す
。

　
ま
た
、属
人
化
が
進
ん
だ
現
場
で
は
、

一
部
の
職
員
に
業
務
が
集
中
し
や
す
く

な
り
ま
す
。「
あ
の
人
し
か
わ
か
ら
な

い
」、「
結
局
ベ
テ
ラ
ン
が
対
応
す
る
」

と
い
う
状
態
が
続
け
ば
、
特
定
職
員
の

負
担
は
さ
ら
に
増
加
し
ま
す
。そ
し
て
、

そ
の
職
員
が
休
職
・
退
職
し
た
場
合
、

現
場
全
体
が
機
能
不
全
に
陥
る
可
能
性

も
あ
り
ま
す
。

　
さ
ら
に
、
人
員
不
足
に
よ
っ
て
現
場

が
忙
し
く
な
る
と
、「
忙
し
い
か
ら
改

善
で
き
な
い
」
と
い
う
空
気
が
生
ま
れ

や
す
く
な
り
ま
す
。
し
か
し
、
改
善
が

行
わ
れ
な
い
こ
と
で
非
効
率
な
業
務
が

残
り
続
け
、
結
果
と
し
て
さ
ら
に
忙
し

く
な
る
と
い
う
悪
循
環
に
陥
り
ま
す
。

　
こ
の
状
態
に
な
る
と
、
問
題
点
が
見

え
て
い
て
も
改
善
さ
れ
ず
、
非
効
率
な

業
務
が
固
定
化
さ
れ
て
い
き
ま
す
。
そ

し
て
、
そ
の
積
み
重
ね
が
さ
ら
な
る
負

担
増
加
を
招
き
、
最
終
的
に
は
職
員
の

疲
弊
や
離
職
に
つ
な
が
り
ま
す
。

　
現
状
維
持
を
続
け
る
だ
け
で
は
、
将

来
的
な
負
担
増
加
を
防
ぐ
こ
と
は
で
き

ま
せ
ん
。
だ
か
ら
こ
そ
、「
負
担
を
増

や
さ
な
い
た
め
の
改
善
」
を
考
え
て
い

く
必
要
が
あ
り
ま
す
。
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「これ以上の負担は
離職者がでます」

　
業
務
改
善
と
い
う
と
、「
追
加
の
仕

事
が
発
生
す
る
」
と
い
う
イ
メ
ー
ジ
を

持
た
れ
や
す
い
で
す
が
、
本
来
の
業
務

改
善
は
、「
業
務
の
な
か
の
非
効
率
を

整
理
す
る
こ
と
」
に
あ
り
ま
す
。

　
例
え
ば
、
記
録
様
式
を
統
一
し
て
転

記
作
業
を
減
ら
す
、
申
し
送
り
内
容
を

整
理
し
て
短
時
間
化
す
る
、
業
務
手
順

を
標
準
化
し
て
確
認
作
業
を
減
ら
す
な

ど
、
小
さ
な
改
善
で
あ
っ
て
も
現
場
負

担
を
軽
減
で
き
る
ケ
ー
ス
は
多
く
あ
り

ま
す
。
ま
た
、
物
品
の
置
き
場
所
や
動

線
を
見
直
す
だ
け
で
も
、
職
員
の
移
動

負
担
が
軽
減
さ
れ
る
場
合
が
あ
り
ま

す
。
頻
繁
に
使
用
す
る
物
品
を
近
く
へ

配
置
す
る
、
保
管
場
所
を
統
一
す
る
な

ど
、
小
さ
な
工
夫
に
よ
っ
て
業
務
効
率

が
改
善
す
る
こ
と
も
あ
り
ま
す
。

　
情
報
共
有
方
法
の
見
直
し
も
有
効
で

す
。
紙
・
口
頭
・
個
人
メ
モ
な
ど
情
報

管
理
が
分
散
し
て
い
る
場
合
、
確
認
漏

れ
や
聞
き
直
し
が
増
え
や
す
く
な
り
ま

す
。
共
有
方
法
を
整
理
す
る
こ
と
で
、

確
認
作
業
の
削
減
に
つ
な
が
る
可
能
性

が
あ
り
ま
す
。

　
最
近
で
は
、
I
C
T
活
用
も
有
効
な

手
段
の
一
つ
に
な
っ
て
い
ま
す
。
介
護

記
録
ソ
フ
ト
や
情
報
共
有
ツ
ー
ル
を
適

切
に
活
用
す
る
こ
と
で
、
記
録
時
間
や

確
認
作
業
を
削
減
で
き
る
可
能
性
が
あ

り
ま
す
。
た
だ
し
、
I
C
T
導
入
自
体

が
目
的
に
な
る
と
、
か
え
っ
て
現
場
負

担
を
増
や
す
ケ
ー
ス
も
あ
り
ま
す
。
そ

の
た
め
、「
何
の
業
務
を
減
ら
す
の
か
」、

「
ど
の
負
担
を
軽
減
し
た
い
の
か
」
を

明
確
に
し
た
う
え
で
導
入
を
進
め
る
こ

と
が
重
要
で
す
。

　
大
切
な
の
は
、
新
た
な
負
担
を
増
や

す
こ
と
で
は
な
く
、
今
あ
る
負
担
を
少

し
で
も
減
ら
し
て
い
く
視
点
で
す
。

　
管
理
者
や
リ
ー
ダ
ー
層
に
は
、「
で

き
な
い
理
由
」を
並
べ
る
の
で
は
な
く
、

「
ど
う
す
れ
ば
で
き
る
か
」
を
考
え
る

姿
勢
が
求
め
ら
れ
ま
す
。

　
人
員
不
足
の
な
か
で
、
現
場
に
余
裕

が
な
い
こ
と
も
事
実
で
す
。
し
か
し
、

「
忙
し
い
か
ら
変
え
ら
れ
な
い
」
と
考

え
続
け
る
だ
け
で
は
、
課
題
を
先
送
り

し
て
い
る
こ
と
に
な
り
ま
す
。
限
ら
れ

た
人
員
の
な
か
で
も
、
現
実
的
に
取
り

組
め
る
改
善
を
少
し
ず
つ
進
め
て
い
く

視
点
が
必
要
に
な
り
ま
す
。

　
改
善
活
動
で
は
、
最
初
か
ら
大
き
な

成
果
を
求
め
す
ぎ
な
い
こ
と
も
重
要
で

す
。
介
護
現
場
で
は
、
一
部
職
員
や
管

理
者
が
改
善
を
抱
え
込
み
、「
頑
張
る

人
だ
け
が
さ
ら
に
負
担
を
背
負
う
」
状

態
に
な
り
や
す
い
傾
向
が
あ
り
ま
す
。

し
か
し
、
こ
の
状
態
で
は
改
善
活
動
そ

の
も
の
が
継
続
で
き
ま
せ
ん
。
そ
の
た

め
、
改
善
を
組
織
全
体
で
支
え
て
い
く

必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
さ
ら
に
、
改
善
を
継
続
す
る
た
め
に

は
、
管
理
者
が
現
場
へ
関
わ
り
続
け
る

こ
と
も
欠
か
せ
ま
せ
ん
。
改
善
を
一
度

指
示
し
て
終
わ
り
に
す
る
の
で
は
な

く
、「
負
担
は
軽
減
さ
れ
た
か
」、「
無

理
が
起
き
て
い
な
い
か
」
を
確
認
・
評

価
し
な
が
ら
進
め
る
必
要
が
あ
り
ま

す
。

　
介
護
事
業
に
お
い
て
、
離
職
防
止
は

単
に
職
員
満
足
度
の
問
題
で
は
あ
り
ま

せ
ん
。
人
材
不
足
が

進
む
な
か
で
、
安
定

的
な
サ
ー
ビ
ス
提
供

を
継
続
す
る
た
め
に

は
、「
働
き
続
け
ら

れ
る
現
場
」
を
構
築

す
る
こ
と
が
経
営
上

の
重
要
課
題
と
な
っ

て
い
ま
す
。

　
職
員
の
離
職
は
、

人
員
不
足
だ
け
で
は

な
く
、
採
用
・
教
育

コ
ス
ト
増
加
に
も
直

結
し
ま
す
。さ
ら
に
、

中
堅
や
ベ
テ
ラ
ン
職

員
の
離
職
が
続
け

ば
、
サ
ー
ビ
ス
の
質

や
利
用
者
対
応
へ
影

響
が
生
じ
、
稼
働
率

低
下
な
ど
経
営
面
へ
も
直
接
影
響
し
ま

す（
表
）。
だ
か
ら
こ
そ
、現
場
に
負
担

を
強
い
る
こ
と
を
前
提
と
し
た
運
営
で

は
な
く
、
持
続
可
能
な
業
務
体
制
へ
見

直
し
て
い
く
必
要
が
あ
り
ま
す
。

　
現
場
が
厳
し
い
状
況
だ
か
ら
こ
そ
、

「
で
き
な
い
理
由
」
を
探
す
の
で
は
な

く
、「
で
き
る
方
法
を
考
え
る
」
と
い

う
視
点
を
持
ち
続
け
る
こ
と
が
、
こ
れ

か
ら
の
介
護
事
業
の
運
営
で
は
欠
か
せ

ま
せ
ん
。

　
ま
ず
は
、
現
場
で
取
り
組
め
る
小
さ

な
改
善
か
ら
始
め
る
こ
と
が
重
要
で

す
。

「
今
の
ま
ま
で
い
い
」
が

生
み
出
す
さ
ら
な
る
負
担

「
こ
れ
以
上
負
担
を
増
や
せ
な
い
」

と
い
う
現
場
の
実
態

「
負
担
を
増
や
さ
な
い
改
善
」

と
い
う
考
え
方

「
で
き
る
方
法
を
考
え
る
」

組
織
づ
く
り
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判断の統一、ミスの減少

記録時間の短縮

確認作業の削減

会議時間短縮・実効性向上

再発防止・改善の定着

業務運用

記録業務

情報共有

会議・委員会

課題対応

業務手順の標準化

記録様式の統一・簡素化

ICT・書面による共有

意思決定に特化

会議で原因分析・対策決定

情報伝達ミス、対応遅れ

同様の問題の再発

〈運営面の悪循環と好循環〉

〈経営面の悪循環と好循環〉

発行年月
発行額

項　目 現状（非効率な状態） 放置した場合のリスク 見直しの方向性 効　果
判断のばらつき
ミス・事故の発生

重複記録や非効率な様式

口頭中心で伝達漏れが発生

情報共有のみで終了

現場ごとの個別対応

業務の属人化
やり方が統一されていない

記録漏れ
運営指導などによる指摘リスク

 項目 現状維持を続けた場合の悪循環 改善を進めた場合の好循環 
 記録業務 重複記録が継続し残業等が増加 記録整理で作業時間削減 
 申し送り 長時間化・聞き直しが増加 内容整理で短時間化 
 情報共有 職員ごとに対応差が発生 情報共有方法が統一 
 業務負担 特定職員へ業務集中 業務分担が進む 
 現場状況 疲労感が蓄積 小さな負担軽減を実感 
 人材育成 「見て覚える」が中心 手順の標準化で統一した教育 
 職員定着 不満・離職リスクが増加 働きやすさ向上 

 項目 現状維持を続けた場合の悪循環 改善を進めた場合の好循環 
 人員体制 離職時に現場が不安定化 業務標準化で属人化が軽減 
 採用・教育 採用・育成コスト増加 教育の効率が向上 
 サービス品質 ミス・対応ばらつき増加 業務手順が安定 
 利用者対応 クレーム・不満リスクが増加 対応品質の均一化 
 稼働率 現場疲弊による受入制限 安定運営による稼働維持 
 加算算定 限定的で消極的 積極的な対応が可能 
 組織運営 問題の先送りが継続 継続的改善が定着 

課題が放置され
改善が進まない

運営面・経営面における悪循環と好循環表


