３章　１　サービス改善支援員の取組み事例（４）
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	１　施設種別

	障がい者支援施設　　　　（旧　知的障がい者入所更生施設）

	2　概　要

	5年前から施設が独自で進めていた、利用者へのサービス向上を目的とした取組みがあった。

サービス改善支援員の訪問事業を効果的に活かし、更により良い改善を行おうと取り組んだことについて報告する。


	3　取組み前の状況・課題

	　○利用者が居室にこもりがちになってしまっている。

　○重度の方の生活スペースの尿臭が強い。
　○利用者が参加できる余暇活動が限定されていて、意図的に実施されていない。
　○常勤職員間の意思疎通は十分に行われているが、非常勤職員とは不十分な状況がある。

　○利用者より、夜間に周りがうるさくてよく眠れない、イライラするという訴えがある。




	4　取組み経過

	【施設の取組み経過】
	【サービス改善支援員の関与】

	以前の不適切支援に対する指導をきっかけに、支援の改善をめざし「自閉症支援」「人権とサービスの向上」のプロジェクトをスタートして取組んできた。
内容について、第三者の目によって、不十分な部分や方向性についての意見や助言をもらうことで、さらに改善を進めたい。
施設で過去にあった虐待事例を取り上げた虐待防止の冊子「利用者の明るい生活のために」を、職員が中心になって作成した。

虐待防止・苦情解決委員会、リスクマネジメント委員会が積極的に活動を進めている。

利用者の日中活動の環境について、備品の配置などのレイアウトを変更してすっきりさせ、清潔が保たれるように工夫した。

支援員が利用者の声を聞いたところ、利用者からは、「今の生活に満足していない。ケアホームに住みたい。家族の近くに住みたい。」などの要望があった。

利用者のＱＯＬの向上に向けて振り返り、見直しをするために、サービス向上委員会を立ち上げた。
	利用者の過ごしやすい生活環境について、検討してほしいと伝えた。
・トイレの尿臭が強い。
・作業以外の活動の中で、特に余暇活動の提供が不十分である。

・職員の意思疎通が不十分で、改善への取組みの効果が生かされていない。

日中活動の場は清潔ですっきりしていたが、居住スペースは雑然としており、よい環境とは言えないのではないかと伝えた。

物理的な環境だけではなく、時間や空間の使い方、お金の使い方などをＱＯＬの観点から見直していくことが必要である。

地域移行可能な利用者には、家族へ「地域移行や成年後見制度利用」について、十分に説明を行い、進めていく必要があると助言した。



	職員会議を開き、サービス向上委員会の立ち上げ主旨を説明し、今後の取組みについて話し合った。
その結果、利用者や家族の声を聞くこと、職員の目から見て空間や時間の使い方、お金の使い方などの気付きを出し合うことが決められた。
（利用者・家族からの声）

・女子会がしたい。

・ひとりになるスペースが欲しい。

・おしゃれがしたい。

・外出や買い物がしたい。

・スポーツ大会で優勝したい。

・ダイエットしたい。

（職員の声）

・空間に工夫が無く、生活にうるおいがない。

・利用者が自分で外出できない。

・カーテンがちぎれたままになっているなど、備品がこわれても修理されない。

・いつも同じ服ばかり着ている。

・利用者と十分に会話をする機会がない。

　これらの声を反映させるべく、サービス向上委員会で、対応を検討した。
◇サービス向上委員会で検討し、以下のような改善を試みた。
・施設内の生活スペースも一部レイアウトを変更した。

・空間を仕切り、支援のむずかしい利用者の居室の個室化を実現した。

・女性棟に食事スペースを設置した。

・運動スペースの確保が可能になった。

・成年後見人等が就任したことにより、お金の使い方を検討することができ、本人の希望による外出ができた。

	サービス向上委員会の最初の会議に参加し、ＱＯＬ向上にむけた取組みの進め方について、「支援スキル、ハード面、意識の問題などを区別して議論、検証していくことが必要ではないか、本人や家族のニーズをとらえる工夫が必要であること」等を助言した。



	入所施設の環境が改善されたことで職員、利用者ともに「ゆとり」が感じられるようになった。

新設の日中活動の場所はスペースもゆったりし、個別的な支援が行われるようになった。

サービス向上委員会が虐待防止研修を実施した。

キャリア、年齢が様々な職員や非常勤職員も参加し、活発に議論がされ意思疎通もできるようになった。

支援を改めて見直すことが新たな気づきを生むことや会議の意義についても再認識ができた。

外部の目のあるところでの議論が、職員の意識の向上に役立ち、改善に自ら取組むよい機会になった。


	


	5　現　状(取組み結果の状況)

	〇これまでの虐待防止・苦情解決委員会とリスクマネジメント委員会を発展的に統合して、利用者のサービスの質の向上に取組んでいる。

〇委員会での議論の内容の共有化については、発信の方法を含めさらにチームアプローチがうまく進むように工夫を行う様になった。

〇委員会自体の評価や検証も行っていく予定である。

〇今後は、児童期の支援や重度の利用者の地域移行にも事業をひろげ取り組んでいきたい。

〇生活スペースの尿臭は、結果として改善できていなかったが、気づきや再認識を支援員から与えてもらった。ハード面については今後の継続課題となった。


	6　施設の振り返り・感想

	○法人や施設が具体的に変わりだしている時期にサービス改善支援員の訪問があったため、取組んできた改善や改革内容について第三者の意見を得る機会となり、改善について評価を得られることで、自信をもつことができた。

○「苦情をサービス向上の契機と考えるように」という改善支援員のアドバイスは、自らのサービス改善に取り組む良い機会となった。




取組みテーマ


（４）利用者のＱＯＬの向上にむけた取組み


　　　　　　　～委員会活動による支援の見直しの取組み～





職員間のコミュニケーションを図る～








�　支援員からひとこと　　　　　　　　　


・　「不適切支援に対する指導を受けた」という事態に対して、利用者の立場に立った判断や検討を行い、施設全体をプラスの方向へ牽引し、支援の改善を図ったことには、かなりの苦労があったと思われる。職員自身が考え行動し、改善に取り組んだ点が評価できる。





・委員会の立ち上げという形からスタートし、冊子の制作を含め丁寧にサービス向上へ　　の取組みを常勤職員・非常勤職員と広げていき、施設全体としての取組みを実現した。


情報共有や直接的なディスカッションも積極的に行っていて、実際の利用者支援に生かされている。











