
情報処理学会研究報告
IPSJ SIG Technical Report

介護施設における申し送り支援システムの実運用と利用状況
分析について

福田 賢一郎1,a) 濱崎 雅弘2 福原 知宏1 藤井 亮嗣3 堀田　美晴4 西村 拓一1,b)

概要：介護の現場では記録作成業務の負荷が高いことが指摘されおり，特に被介護者の家族からの依頼や
従業員の気付きなどサービス品質向上に不可欠な「申し送り」がノートなど紙面で行われている． 我々は
実践コミュニティからの要望に基づきながら，実践コミュニティ主体での申し送り業務支援システムの開
発をしている．本発表では我々の提案システムが介護現場へ本格導入された事例を報告するとともに，従
来のノートを用いた紙面による申し送りをすべて廃止し提案システムだけで運用した申し送り業務のデー
タと従来の紙面によるものとを比較した結果を考察する．

1. はじめに
高齢化が進み，介護保険費用は平成 21年度に 7.7兆円に
達し，将来的にも年々増加する見込みである．一方，サー
ビス単価は介護保険法によって決定され，介護施設従業員
の業務量にも余裕がないことから，多くの事業者の収益性
は 5%以下と高くない．このため，サービス品質を維持し
つつ，サービス生産性を改善することが急務となっている．
看護の現場では古くから記録作成業務の負荷が高いこ
とが指摘されている [3]．このため，PDA や RFID 等の
IT 機器を用いた情報共有支援システムが提案されている
[5], [6]．この問題は介護の現場においても同様で，我々が
行った業務調査の結果，二重記録や集計作業など記録業務
の割合が平均で 25%に及ぶことが分かった [1]．特に，バ
イタルや食事量などの公式記録ではなく，被介護者（今後
「利用者」と記す）の家族からの依頼や従業員の気付きなど
サービス品質向上やリスク低減に貢献する申し送りがノー
トなど紙面で行われていることが分かった [4]．
我々は介護を実践する施設職員からの要望に基づき，実
践コミュニティ主体で申し送り業務支援システムを開発し
ている [9], [10]．介護現場での情報共有支援システムはい
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くつか提案されているが [7], [8]，本提案システムは入力す
る情報を限定せず，記述項目を従業員が自由に追加できる
点に特徴がある．特に，申し送りを構成する情報と利用者
の構造化された情報がシームレスにリンクされていること
により申し送りワークフローの改善と業務効率の改善が可
能となっている．
本論文では，利用者情報の更新結果に基づき半自動で申
し送りを生成することで効率的な情報推薦と情報構造化を
実現する手法を新たに実装し，我々の提案システムが介護
現場へ本格導入された事例を報告する．また，従来のノー
トを用いた紙面による申し送りをすべて廃止し，提案シス
テムだけで運用した申し送り業務のデータと従来の紙面に
よるものとを比較した結果を考察する．
本論文の構成は次の通りである．2章 では提案している
申し送り支援システムの概要について述べる．3章 では申
し送り支援システムの現場実装について述べる．4章 では
提案システムで作成した申し送りデータの分析結果を示す
とともに，紙面による申し送りのデータとの比較結果につ
いて記す．5章 にて今回実装したシステムとワークフロー
についての考察を，6章でまとめと今後の課題を述べる．

2. 申し送り業務支援システム
2.1 システム概要
我々の提案する申し送り業務支援システム [9]では，現
場作業の合間に小型携帯端末で迅速に記録や検索を行い，
詰所などにおいて大型のタブレットを用いて記録情報の精
緻化や高度な編集作業を行うことを前提としている．小型
携帯端末では限られた画面サイズを数タップ選択すること
により記録や検索ができることを目指し，他者や自己が既
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図 1 ワークショップによる実践コミュニティ主体の改良

表 1 利用者情報 (属性名と属性値) の例
属性名 属性値
主食 全粥
副食 刻み
使用道具 スプーン，エプロンＰ
ベッド柵 2 本
移乗 3 人介助 (バスタオル使用)

その他 冷蔵庫にヤクルト 3 本あり

にタブレットなどで記入した内容を推薦する仕組みを導入
している．利用者情報および申し送り文書に記述すべき情
報は実践コミュニティ（業務を実践する現場を構成する介
護者や利用者，看護者）の必要性や理念，常識に応じて変
わるため，本システムではデータベース構造を事前に決定
せずに情報推薦を用いて様々な情報を集合知的に構築する
Social Infobox システム [11][2] をベースにしている．
また，システムの改良はワークショップ（図 1） の実施
等を通して実践コミュニティ主体で開発を進めている [10]．

2.2 申し送り情報と利用者情報
介護現場ではバイタルや食事量などの公式記録以外に，
利用者の家族からの依頼や従業員の気付きなどの記録が
サービス品質向上やリスク低減のために不可欠である．こ
れらの情報は利用者に関する構造化された情報（以後，利
用者情報と記す）と申し送りに大別される．利用者情報は
食事や洗面方法など利用者に属する個別の情報を，申し送
りは利用者の日々の健康状態や事務的な連絡などの情報を
扱う．本システムは 利用者情報と申し送り情報の 二種類
の情報を扱う．
表 1 に利用者情報の例を示す．利用者情報は属性名と属
性値からなる．属性値はテキスト，リスト，数値などがあ
り得る．
表 2 は申し送りデータの項目の一部である．申し送りは
非定型業務にまつわる従業員の気づきなど実際に利用者に
サービスを提供する上で必要不可欠な情報である．多くの
場合，ノートなどの紙面に手書きで記述される．その内容
は，利用者への介助の方法，利用者家族からの依頼事項，
事務連絡などを含む．入所型介護施設では，利用者は一定
期間，施設で生活と療養を行うため，利用者が快適に生活
する上で従業員間での申し送り内容の共有が重要な役割を

表 2 申し送り情報の例
属性名 属性値
申し送り状態 送信済み，下書き，削除済み
送信日時 日付，時刻
宛先 全員宛て，看護師宛て，個人宛てなど
利用者 利用者 ID（特定の方についての申し送り ）
本文 自然言語による記述
写真 あり，なし
音声 あり，なし
重要度 高，中，低，なし
対応状況　 未対応，対応済み
既読 読んだ職員の一覧
コメント 対応状況の説明など
いいね いいねボタンを押された回数

担っている．

2.3 情報共有フローの双方向化
申し送り本文には一般的に非常に多くの種類の情報が含
まれ，利用者の構造化データに反映すべき申し送りも存在
する．しかしながら，ノートなど紙面による申し送りでは，
申し送り作業と利用者情報（利用者アセスメント表など）
の記入作業が分断されているため，更新漏れや手間がかか
るなどの理由によって利用者情報の更新が反映できていな
い問題があることが分かっている．
既存の紙面のノートを用いた申し送りの業務フローは以
下のようになっていた．
( 1 ) 申し送りノートに申し送りメッセージ（案内，要求，
手順，警告など）を書く

( 2 ) メッセージを読んで既読チェックや回答を書き込む
( 3 ) 必要に応じて申し送りノートの内容を，利用者情報に
反映させる
メッセージを書くためには，例えば「全粥にして下さい」
と内容を書くだけでなく，「Aさんの主食を」などのコン
テキスト情報を書かなくてはならない．そのため，申し送
り文章は長くなり種類も豊富になる傾向があり，後から利
用者情報の更新情報を見返すのは大変な作業であった．
そこで，本論文では新たに，利用者情報の項目ごとに情
報推薦を行うことで，申し送りから利用者情報を更新する
機能と，利用者情報の更新結果に基づき半自動で申し送り
を生成すること機能を実装した．これについて次節，次々
節で説明する．

2.4 申し送り作成起点の利用者情報構築
図 2-a に新規申し送り作成画面を示した．申し送り作成
ページで申し送りを作成時には，必要に応じて写真の撮影
や音声を録音し申し送りに添付することができる．宛先は
全体宛，介護職員宛，看護職員宛などをフリーテキストで
指定する．特定の利用者に関する申し送りの場合は，利用
者および属性項目を指定する．これによりシステムは利用
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図 2 申し送りの新規作成画面とドラフトから作成画面

者情報の構造化データから SocialInfoBoxの情報推薦機能
を用いて，指定された項目についての属性値推薦を行う．
「利用者情報更新チェックボックス」をチェックすると，送
信時に自動的に当該利用者の当該属性へ申し送り内容が反
映される．これによりスムースな申し送り入力および利用
者情報構築が可能となる．
従来から推薦機能を用いた入力支援の有効性は確認され
ていたが [9]，申し送り情報の多様性を考慮し，利用者情報
の項目ごとに情報推薦を行うことで，利用者情報の構造化
データと自然言語記述による申し送りデータがよりシーム
レスに結合され，既存知識の再利用性が高まることが期待
される．

2.5 利用者情報起点の申し送り作成
利用者情報を更新すると申し送りの下書きが自動生成さ
れる．利用者情報にはすべての利用者に共通な基本項目お
よび SocialInofoBoxの機能で追加された個別項目が存在す
る（図 3 ）．項目をタップすると，図 4（項目が「意思疎通」
の場合）のような各項目の詳細情報が表示される．この画
面で属性値変更やコメント追加すると自動的に ActionLog

機能 [13] により申し送りの下書きが生成される．
利用者情報を更新することにより申し送りの下書きを作
成する機能を実装することにより以下の業務フローが可能
となった．
( 1 ) 利用者の構造化情報の属性項目を指定後，属性値を更
新したりコメントを付け加える．システムは利用者情
報の構造化データから SocialInfoBoxの情報推薦機能
を用いて，適切な属性値推薦が可能となる．

( 2 ) システムはコンテキストを書き込んだ申し送りのドラ
フトを自動的に生成する．介護者は必要に応じてそれ
を修正することで容易に申し送りを作成できる．

( 3 ) 申し送りを読んで既読チェックや回答を書き込む．
図 2-b は自動生成された下書きを用いた申し送り作成画
面を示している．図 2-aの通常の新規作成画面と異なる部
分は灰色の吹き出しで説明している．図 2-bでは，すでに

図 3 利用者の構造化情報

図 4 利用者の構造化データ入力画面

利用者および項目が指定され，属性値の変更内容が表示さ
れている．この状態から従業員は更に必要に応じてコメン
トを記入し申し送りを送信することができる．

3. システムの介護現場への導入
本節では提案している申し送り支援システムを実際の介
護現場で本格運用するために導入したシステム構成を述べ
る．システムを導入しテスト運用を経た後，従来の紙面に
よる申し送りが完全に廃止され本提案システムを使用した
業務に切り替えられた．

3.1 システム構成
図 5 にシステムの構成図を示す．介護施設の事務室内に
申し送り支援システム・サーバーを設置している．サーバー
は SSDを搭載したMac miniでOSはMac OS X Serverが
稼働している．ルータを介してPoE（Power over Ethernet）
給電機能を装備したスイッチングハブを介護施設の業務区
域に合わせて 4台それぞれの詰所に設置し，そこからさら
に PoE対応のWi-Fiアクセスポイントを各業務区域に４
つずつ設置することで全館くまなく端末からアクセスでき
るようにしている．PoE対応機器を使用することで自由度
とメンテナンス性を高める配慮をしている．

Wi-Fiアクセスポイントの設置例を図 6 に示す．各詰所
には申し送り支援システムをインストールした iPod touch

が 4台，iPad mini が 1台配備されている．
また，本システムを保守運用している企業の社屋内に設
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図 5 申し送り支援システム図

図 6 Wi-Fi アンテナの設置例

置された専用端末との間は Open VPNによって接続され
ており，当該端末以外に外部からはアクセス出来ない設計
になっている．

3.2 セキュリティおよび BCP対策
申し送り情報は重要な個人情報を含み，また円滑な介護
業務の遂行に不可欠なものであるため，セキュリティと
BCP対策は非常に重要となる．セキュリティについては
サーバーや各モバイル端末への物理的な攻撃，いたずら，
盗難，紛失やネットワーク越しの攻撃など様々なレベルの
危機を想定して介護施設法人の医療情報部と連携し適切
なレベルに保たれている．特に全 16台のWi-Fiアクセス
ポイントへのWi-Fi接続はMac mini上の RADIUSサー
バーによる EAP-PEAP認証により厳しく管理されている．
ユーザデータベースには LDAPを使用している．BCP対
策については，ネットワーク機器，サーバーマシン共に
バックアップ機材を常備し，サーバーマシンについては起

表 3 申し送り件数
業務区画 申し送り件数
西棟 1262

東棟 457

デイ 699

事務 183

総数 2601

動ディスクイメージを常に物理的に離れた場所に設置され
たディスクにミラーリングしている．

4. 申し送り内容の分析
4.1 対象データ
分析対象は本格運用開始後の 2014年 2月 1日から 6月

19日までの約 4ヶ月半（139日間）の申し送りデータであ
る．申し送りの件数は送信済みのものが 2601件で 1日の
申し送り回数の平均は 18.7件であった．導入施設には業
務区画が 4つあり，「西棟」，「東棟」，「デイ」，「事務所」と
なっている．西棟はさらに 1 階と 2 階でオペレーション
が分かれているが，実践コミュニティの要望により申し送
り支援システムでは西棟を 1つの業務区画としている．西
棟・東棟が滞在型のサービスを提供するのに対して，デイ
はデイサービスを提供している．表 3 に業務区画別の申し
送り件数を示す．西棟は前述のとおり業務区画が合併され
ているため件数が多くなっている．また，事務所は日常業
務にまつわる気付きの共有ではなく業務連絡を趣旨とした
申し送りが多いため件数は少ない．

4.2 結果
写真が添付されている申し送りは 277件で全体の 10.1%ほ
どである．写真は主に利用者の状態についての情報を共有
したり，状況を図解で説明するために使用されていた．一
方で，音声が添付された申し送りは 2件のみであった．音
声ファイルの添付機能は実践コミュニティの強い希望で実
現した機能であるが，事実上利用されていない結果となっ
た．引き続き実践コミュニティ内での議論を見届ける必要
があると考えられる．写真，音声ファイルの添付された申
し送り件数が比較的少ないことから，non-verbalな情報で
はなく端末上での文字入力によって申し送り事項を言語化
して入力していることがうかがえる．

4.3 紙面による申し送りとの比較
同じ介護施設における紙面による申し送りノートとの比
較分析の予備調査結果についても報告する．分析対象とし
たのは 2012年 9月から 11月までの 3か月間（91日間）に
西棟の申し送りノートに記載されたものである．3か月間
の申し送りノートの記載回数は 690件であった．1日の申
し送り回数の平均は 8.5件で，中央値は 8件，最大値は 21

件であった．一方で，申し送り支援システムを使用した西
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表 4 申し送りノートの宛先
宛先 件数 宛先欄の記入例
利用者個人 329 件 ○○様
全体 188 件 皆様
従業員 58 件 ○○さん
コメント 35 件
不明 33 件
グループ 18 件 A グループ
条件 13 件 15 日 (火) 入浴の方
役割 9 件 洗濯係さん
利用者複数 7 件 ○○様，□□様

棟の 1日の申し送り回数の平均は 9.1件である．
紙面ベースの申し送りでは，1件の申し送りはだいたい
において 2行に分けられて書かれており，1行目が申し送
りの宛先，2行目が申し送り本文となっている．宛先は特
定の従業員や従業員グループだけでなく，利用者名の場合
が多い．これは内容がその利用者に関することで，その利
用者の担当者という条件で宛先を指定している例である．
他にも様々な条件による指定が存在する．
表 4は紙面による申し送りの宛先を分類して申し送り件数
を集計した結果である．利用者個人宛が半分近く（47.8%）
を占めている．次いで多いのが全体に向けたものであるが，
全体宛や従業員宛の申し送りも，約 1/4程度は特定または
複数の利用者について言及しており，385件（55.8%）が利
用者情報の共有のためで，従業員全体宛の事務連絡が 137

件（19.8%）となる．この結果から，申し送り作成基点で
は利用者個人の情報を担当者間で共有することが紙面ベー
スの申し送りノートに求められる主たる機能であることが
わかる．しかしながら一方で受けて基点では，宛先の多く
の場合に条件指定によっているため，どの範囲の職員に対
して誰の情報を共有しているのか一目瞭然ではない．申し
送り支援システムによる申し送りでは宛先の指定は，「業
務区域内の全員宛て（西棟の皆様へ，西 1へ，など）」や
「職種宛（看護師の皆様へ，など）」がほとんどであり，例
えば西棟では約 98.5%を占めた．逆に，「?日勤務の方」な
どの条件による宛先の指定は西棟で 3件のみであった．特
定の利用者を指定（複数指定も含む）した申し送りの件数
は全区画の合計で 1799件で全体の約 69.1%にあたる．
これは実践コミュニティ参加型の開発過程で，情報入力
の導線がきちんと整理されるとともに，自由記述式の宛先
欄と特定の利用者を指定する欄の使い分けの意識がコミュ
ニティに浸透し，誰についての情報を誰宛に記述している
のかが明確になったためと考えられる．
申し送り文の長さについては，申し送り支援システムの
方が紙面ベースの申し送りよりも若干短くなる傾向がみら
れた．図 7は申し送り支援システム書き込まれた申し送り
の長さの分布である．全体では約 51%の 50文字以下であ
り約 94%が 125文字以下であった．平均は 59.7文字，最
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図 7 申し送りの 1 回のテキストの長さ

大は 434文字である．西棟のみでは，約 54%が 50文字以
下であり約 94%が 125文字以下であった．
紙面ベースでは約半数が 50文字以下であり，200文字以
下が約 95%を占めた．また，最大で 370文字程度の申し送
りがあった．紙面ベースでも文字数が多いのは，複数の申
し送り内容を列挙しているケースや，全体向けのアナウン
スで比較的詳細に書かれているケースである．

5. ワークフローと業務効率についての考察
紙面に申し送りを書くための従来の業務フローは図 8の
上図に示している．申し送り文章は長くなり種類も豊富に
なる傾向があるため，必要に応じて申し送りノートの内容
を利用者情報の構造化データに反映させるのは非常に手
間のかかる作業であり，更新漏れが発生するなどの問題が
あった．逆に，利用者情報が更新されたことを周知するフ
ローが存在していなかった．
一方で，我々の提案システムを用いたワークフローを図

8の下図に示す．我々のシステムの大きな特徴は，申し送
りを構成する情報と利用者情報の構造化データがシームレ
スにリンクされていることである．従来と同じ向き（申し
送り→利用者情報）の業務フローでは，利用者情報の各項
目毎の情報推薦がなされ，申し送り内容を利用者情報に反
映させることができる．また，図に示すように従来と逆方
向（利用者情報→申し送り）の業務フローも実現すること
が可能となっている．すなわち，利用者情報を更新するこ
とによって，その更新内容を反映した申し送りの下書きを
自動生成することができる．
この双方向業務フローを実現することは，筆記による二
重記録の手間と漏れが発生する可能性が削減されるだけで
はなく，実践コミュニティ内での「構造化型情報共有」の
ための支援サイクルを新たに構築していることになる．す
なわち，申し送り基点の情報共有では，「利用者」および
「項目」の指定による情報推薦で申し送り文がゆるやかに
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構造化データコミュニケーション

手作業

半自動

従来の業務フロー
　ノートを用いた

　申し送りおよび

　従来システムに

　おけるフロー．

新たな業務フロー
　提案システムにより

　申し送り作成時も

　利用者情報構築時も

　双方向に連携．

申し送りノート

および従来システム

申し送り画面

（作成時に候補文推薦）

利用者情報画面

（作成時に項目に応じた推薦）

利用者情報

図 8 従来の業務フローと新しい業務フローとの比較

構造化され集合知の再利用性が少しずつ増すとともに，利
用者情報の構造化データ更新基点からは適切な構造化情報
の属性値が申し送りに共有されることで実践コミュニティ
が構造化された情報を共有していくことが可能になる．

6. まとめと今後の展開
申し送りノートとは，利用者という観察対象を複数人の
従業員というソーシャルセンサーがセンシングした結果
を記録する場であると言える．ソーシャルセンサーとは，
Sakakiらが提案した概念であり，実世界での体験を元に
ソーシャルメディア上に情報発信する人々をセンサーとし
て見立てるものである．ソーシャルメディア上にリアルタ
イムに書き込まれる大量のデータから，実世界で起きてい
る現象をセンシングする．Sakakiらは実際に Twitterデー
タからの台風や地震のセンシングを行っている [12]．
一方で，介護現場の従業員は観察対象に関するエキス
パートであり，発信内容は完全に信頼できるものである．
よって多人数の大量のノイズ混じりのデータを収集しフィ
ルタリングする Sakakiらのアプローチと異なり，少人数な
がら非常に信頼性の高いデータからいかにして「気付き」
などの情報をセンシングするかが重要となる．
今後は，本システムの運用によって得られるデータの分
析を継続し，送信日時の時系列分析，申し送り内容のテキ
ストマイニング，送信者と既読者の関係の分析などを組み
合わせ気付きの発見等に展開していく予定である．
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