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一部改正に対応！

★ コロナ禍におけるコミュニケーションの変化に対するポイント、ICT の進展による注意点、緊急時
の文例を追加。

★ ケアマネジャーを取り巻く環境変化を踏まえ、ニューノーマル時代のケアマネジメントのあり方
に沿った内容に改定！
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ニューノーマル時代の書ける！ 伝える！ 連携する！
円滑なチームケアのためのケアマネ文章術
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この申込書は、ハガキに貼るか、
このままFAXで下記宛お送り
ください。

＊弊社宛直接お申し込みいただく場合、一回のご注文でお届け先が一箇所、お買い上げ合計金額5,000円（税込）以上のご注文は、国内配送料
サービスといたします。また、お買い上げ合計金額5,000円（税込）未満のご注文については、国内配送料550円（税込）にてお届けいたします。

◎上記のとおり申し込みます。代金については、次に示す方法にて支払います。
　＊現在、弊社とお取引のないお客様につきましては、代金引換にてお支払いをお願い申し上げます。
　（いずれかを✓で選択ください。）　　□代金引換により支払います。　　□現品到着後請求書により支払います。
＊代金引換手数料について
　一回あたりのご購入金額
　（商品の税込価格+送料）の合計が

※送料・代引手数料を含む合計金額は、商品のお届け時に配送
業者に現金でお支払いください。その際、クレジットカードは
ご利用いただけません。

1万円以下の場合、330円（税込）
3万円以下の場合、440円（税込）
10万円以下の場合、660円（税込）

年　　　　月　　　　日

お客様よりお預かりした個人情報は、納品や請求書等の発送・アフターサービス、弊社製品・サービスのご案内などの目的のために利用させていただきます。また、お客様の個人情報は、弊社
ホームページに掲載のプライバシーポリシーに基づき適切に取り扱います。なお、個人情報についての照会、修正・削除・利用停止を希望される場合、その他お問い合わせにつきましては、お問
合せフォーム（https://www.daiichihoki.co.jp/support/contact/contact.php）かフリーダイヤルにてご連絡ください。　フリーダイヤル　　TEL.0120̶203̶696　　FAX.0120̶202̶974

お客様の個人情報の
取扱いについて
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①緊急時の利用者・家族へのサービス利用に関する例文
　緊急事態宣言発令時に、利用者、家族に対して、事業所としての対応や感染予防の観点からサービス利用についての検討や意思確認を促す文例をご紹介します。

ご利用者・ご家族様へ
新型コロナウイルス感染拡大に伴う対応について

　新型コロナウイルス感染拡大に伴い皆様の健康を第一に考え、以下のような対応、取り組みを実施させていただきますとともにサービス利用に対しご一考くださいますようお願いいたします。①

① 2021年 1月より当面の間（2021年 3月31日までを想定しています）②、皆様からご要望があればケアマネジャーの定期訪問を控えることが可能です。　ケアマネジャーの訪問を当面控えたほうがよろしければ申し付けください。③　その期間のご利用者の状態確認についてはお電話でお伺いいたします。　注）通常通りの訪問も可能です。

② 通常通り訪問させていただく際は一般予防感染対策として出勤時の検温を行い、ご自宅入室時の手指消毒、マスクの着用を徹底いたします。　なお、訪問時間は極力15分以内とさせていただきますことをご了承ください。④

③ 職員の感染対策として公共の乗り物を使って出勤するスタッフについては、2021年 3月●日までを目途に時差出勤を行いますことをご了承ください。⑤営業時間内の連絡、取次は通常通り行います。

④ サービス利用に関しては一時的に中止することや回数を減らすことも可能です。サービス利用がご不安な方は遠慮なくご相談ください。
　例）デイサービスの回数を減らす。一時的にヘルパーの利用を控える。　など⑥

①緊急時の利用者・家族へのサービス利用に関する例文

緊急時の家族・利用者への文例9

職種別文書作成のポイント就業形態について
ニューノーマル、この言葉は元々経済用語ですが、コロナ禍においては「新しい生活様式」として使われています。外出時はマスクを着用し、行く先々で手指消毒を行うといった行動はニューノーマルにおける日常行為です。また、時差出勤、テレワーク、オンライン会議などもニューノーマル時代における新しい就労形態といえます。皆さんの事業所でも新型コロナウイルス感染対策として、このような新しい就業形態をとられたところも多いのではないでしょうか。
これらの対応の主眼は通勤時や職場内での密を避けることが目的です。ここで課題となるのが密を避けることで生まれる疎

4

についてです。
　職場内で職員同士、上司部下とのコミュニケーションが希薄になることで事業所、会社としての意思統一や情報共有が希薄になることも考えられます。情報共有は ICTや電子機器を使い効率的に行うことができますが、ニューノーマルな時代においても対面でのコミュニケーションの重要性を意識する必要はあります。　在宅ワークでは通勤時間を減らし時間の効率化を図ることができ、時差出勤では感染予防と併せて満員電車に揺られるストレスからも解放されます。新型コロナの出現により仕事も就労もより効率化が求められ、人々や企業はそれに対応しました。
しかし、ここで一考していただきたいのが前述した疎に対する対応です。人間には感情があります。感情は要件が伝わり、用事が済めばそれでよいとはいえません。要件を伝え、用事を済ませる。そこに行きつくプロセスには、やはりコミュニケーションが大切な要素になります。

　何気ないひと言で、相手に対する印象が大きく変わることがあります。例えば、要件を FAXで伝える時、最期に「コロナ感染に注意しながらお互い頑張りましょう」とか「コロナが収束し、またお会いできる日を心待ちにしています」といったひと言を添えることで、心のこもったコミュニケーションが図られます。　有事の時こそ、相手への思いやり、配慮とは何かを考えてみてはいかがでしょう。

就業形態について
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各種様式の目的と書き方のポイント
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&サービス担当者会議の要点（第４表）
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*介護予防サービス・支援計画書
Column：ケアマネジャーと医療連携

  第３章　上手に連携！するために
連携とは何か
"ケアマネジャーは連携の要
職種別文書作成のポイント
#主治医への文例
$歯科医への文例
Column：歯科との連携について

%訪問看護師（ステーション）への文例
&リハビリ職への文例
Column：バーンアウトしないために

'薬剤師への文例
( MSW（医療ソーシャルワーカー）への文例
　 Column：MSWはケアマネジャーの強い味方
) 新しい生活様式におけるケアマネジメン
トのあり方

*緊急時の家族・利用者への文例
おわりにーケアマネジャーの存在意義
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（ 本人）「退院は不安だが、住み慣れた家での生活を続けたい。やってみないと
わからないことも多いと思っている。トイレにひとりで行けるようになりたい」
（妻）「退院するのはいいけど、転倒が一番心配です」
（ 長男）「仕事があり常時介護にかかわるのは難しい。特に夜間が心配です」

OKのポイント
・本人の自立に向けた意向が具体的に把握できています。
・本人、妻、長男それぞれの意向を分けて記載することで、誰が何に対してどのよ
うな考えをもっているのかを明確に記しています。

・本人、家族の「想い」を記載する欄には逐語を使うのも有効です。
・「～というご意向ですね」と確認できる文章を意識してつくるとよいでしょう。

・病院からもそろそろ退院と言われているので退院の準備をしてほしい。
・転ぶのが心配なので車椅子を貸してほしい。
・夜のおむつ交換にヘルパーをお願いしたいと思っています。

NGのポイント
・文章を羅列するだけでは、誰の意向なのか不明です。せっかくの逐語も誰の発言
なのかわかりません。

・「病院からもそろそろ退院と言われている」という書き方は、退院に対してネガティ
ブな感じであるばかりでなく、病院が退院を迫っているようにも読み取れます。「病
院からは退院しても大丈夫だといわれている」とすれば、利用者にも病院にも配
慮した文章になります。帳票類は第三者に開示することが前提です。関係者への
心づかいを忘れないでください。

（本人）「退

OK例

病院か

NG例

浩一様だけでなく、ご家族も退院後の生活には不安が多くあると思います。今後
は糖尿病の悪化や脳出血の再発にも注意が必要です。転倒や病状悪化のあった時
は、早目に医師と連絡を取り対応していきます。

OKのポイント
・利用者、家族がどのような支援を受けるかがイメージできます。
・介護にかかわる家族への配慮をひと言加えることで、本人だけでなく家族も視野
に入れたケアプランであることが伝わります。

・口頭で説明することを想定して「～といった方向で考えています」と伝えられる
文章にすることで、まとまりがよくなります。

・医学的に急変が考えられる場合は、急変時の対応なども記載しましょう。

退院後の不安はあると思いますが、自宅で安心して生活できるように支援してい
きます。
転倒が怖いと思いますので、車椅子をレンタルして転ばないようにします。
夜間のおむつ交換はヘルパーさんにお願いしましょう。

NGのポイント
・「その人にとって安心できる暮らしを実現するために何を支援していくか」を具体
的に記載する必要があります。

・車椅子レンタル、ヘルパー導入などの具体的なサービスは居宅サービス計画書（第
2表）に記載します。ここに記載すると、「サービスありき」という前提の中でケ
アプランを考えていくことになってしまいます。

浩 様だけ

OK例

退院後

NG例

②居宅サービス計画書⑴（第１表）

利用者及び家族の生活に対する
意向を踏まえた課題分析の結果

②居宅サービス計画書⑴（第１表）

総合的な援助の方針
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やサービス事業者と利用者宅での環境確認や担当
者会議など人との接触を避けて

通れない業務もあります。

　しかし、緊急事態宣言等を受け利用者の求めに
応じ電話でのモニタリングが認

められ、感染予防対策としてパソコンやスマート
フォン、タブレット端末を使っ

ての面談や担当者会議が可能となりました。パソ
コンやスマートフォン、タブレッ

ト端末、それに付随するソフトウェアを使うこと
で物理的、時間的に業務の効率

化を図ることができました。医療分野でもオンラ
イン診療が可能となるなど非接

触によるコミュニケーションも今後の主流になっ
てくることでしょう。

　しかし機器やシステムは使い方次第では諸刃の
剣にもなります。電話では音声

だけの情報になりパソコンやスマートフォンの限
られた画面や動画での映像は聴

覚と限定的な視覚での情報しか得ることができま
せん。五感による情報や生活環

境全体の様子など訪問しないとわかりえない情報
もあるということを忘れてはい

けません。電話で「何かお変わりありませんか？
」と聞いてみても「いや、元気

にしてますよ」程度で、会話は単一になってしま
います。その時の表情や室内の

様子や家族の反応などは基本的にわかりません。
本来モニタリングやアセスメン

トは五感をしっかり使って行うものです。顔色や
むくみの状態は視覚を使います。

臭覚で尿臭や腐敗臭を感じれば、排泄の問題や衛
生管理に問題が出始めたのでは

ないかと感じ取ることもできます。額に手を当て
たり脈を取ったりする時は触覚

を使います。また、皆さんが「なんか変だな」と
感じる第六感もとても重要な感

覚器。このようにさまざまな感覚器を使うからこ
そ、利用者の些細な変化をとら

えることができるのです。

　また情報をやり取りするクラウドシステムや
SNS、メールなどは基本的に文

章での情報共有になります。このような情報伝達
ツールを使う時こそ相手に対し、

いつも以上に配慮が必要となります。クラウドシ
ステムもメールもやや一方的な

情報伝達になりがちですので、そのようなツー
ルを活用する時にこそ礼節やマ

ナーをいま一度見直す必要があります。

　デジタル機器を介した非接触型コミュニケーシ
ョンであっても、心の通ったコ

ミュニケーションが重要なことは言うまでもあ
りません。パソコンやスマート

フォンの画面の向こうに居るのは感情を伴った生
身の人間であることを忘れない

ようにしてください。

BCPについて

　新型コロナウイルス感染においては、介護のよ
うに人との接触を避けられない

仕事や職場では数多くのクラスターの報告が挙が
っています。クラスターとなら

ずとも職場で 1人の陽性者が出ただけでも業務に大きな支障が生
じ、利用者、家

族への連絡など対応に追われてしまいます。

　そのような状況においても私たちはサービス提
供を止めることなく事業を継続

していかなくてはなりません。BCPとは Business continuity planningの略で事

業継続計画を指し、新型コロナウイルスのような
感染症に限らず、昨今増えてい

る異常気象や地震などの自然災害時においても事
業を継続していくためのマニュ

アル的なものです。

　2021年度の介護保険制度改正で、介護サービス事業
所にはこの BCPの策定

が義務化されました（経過措置期間 3年）。

　ここで一考しなくてはならないのはいわゆる「
ひとりケアマネ事業所」の場合

です。私のまわりにもひとりケアマネは少なくあ
りません。あるひとりケアマネ

さんから「自分が新型コロナウイルスに罹患し業
務に支障が出てしまった時、利

用者への対応を協力してもらえないか」と相談を
受けました。私といくつかの事

業所で、そのような緊急時にお互いに業務を代行
したりアドバイスをしあう体制

をつくりました（P138②参照）。

　このように地域の中での協力体制やネットワー
クの構築、利用者への書面通知

なども BCPといえるのではないでしょうか。有事にどれだけ
の対応ができるか

は、平時にどれだけの準備をしていたかにかかっ
ています。まずはさまざまな緊

急事態を想定し、会社・事業所として検討してお
くことが重要です。

非接触型のコミュニケーションについて

　新型コロナウイルス感染予防にはまずは人流の
抑制、人との接触を控えること

が有効であると言われています。ケアマネジャー
の仕事の中には利用者との面談

BCPについて

非接触型のコミュニケーションについて

新しい生活様式におけるケアマネ
ジメントのあり方8
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