３章　１　サービス改善支援員の取組み事例（３）
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	1　施設種別

	障がい者支援施設　　（旧　身体障がい者療護施設）

	2　概要

	サービス改善支援員の助言内容を参考にし、接遇委員会を中心として倫理綱領・行動規範を本人の人権や生活に配慮したものに見直し、「施設での生活はどういうものか」「利用者中心支援とは何か」を全職員で検討し、全職員に利用者中心の支援を意識付ける取組みを行った。


	3　取組み前の状況・課題

	○倫理綱領・行動規範があるにもかかわらず、職員の言葉遣いが荒くなるなど、支援に反映できていない。
〇倫理綱領・行動規範も利用者の生活技能やADL支援が中心になった内容で、利用者本位の生活を目指すというには十分な内容ではなかった。
〇アセスメントで利用者の意向が十分に汲み取られず、個別支援計画が食事・排泄・入浴などの介護方法を中心としたものになっている。
〇職員間に集団生活優先という意識が根づいてしまっている。



	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】

	提案を受け、倫理綱領を見直す体制について管理者・サービス管理責任者が検討し、従来から設置されている「接遇委員会」で原案を作成し、全職員で検討していくことになった。
原案はサービス改善支援員にも提示し、意見をもらうことになった。
「接遇委員会」を、従来のサービス管理責任者、支援員３人に加え、医師・看護師・栄養士・理学療法士を加えた８人に拡大した。
現在の倫理綱領の問題点をサービス改善支援員から指摘を受けた内容に加え、「職員会議」でも意見交換し、倫理綱領改訂の原案を「接遇委員会」で作成していくこととなった。
サービス改善支援員の意見を聞き、全職員が同じ目標に立つためにも、ただ原案の文章を考えるだけでなく、原案を全職員で構成していく過程に意味があることが確認された。その上で、情報提供を受けた他施設の倫理綱領を参考にして委員会がたたき台としての原案を作成した。
　原案を「職員会議」に提案し、全職員から意見をもらった。
その内容を加筆修正した後、法人理事会にかけ新しい倫理綱領が承認された。
	施設に掲示されている倫理綱領の内容が利用者中心ではなく介護中心で、職員目線になってしまい、本人中心になっていないことを指摘した。
倫理綱領・行動規範の見直しを提案した。
「接遇委員会」にサービス改善支援員が参加した。
委員会では意見がなかなか出にくい場面があり、効率よく介護をすることができなくなるのではないかといった意見も出てきたので、あらためてサービス提供には理念や目標が重要であることや、倫理綱領の意味や役割を話した。


	新しい倫理綱領を全職員に「職員会議」で説明し、周知のために毎月１回朝礼の時間に内容を確認することになった。
また、全文を施設内に掲示し、利用者にはケース担当者がひとりひとりに時間をかけて説明し、倫理綱領をあらためたことを伝えた。
　これまでのサービス改善支援員の助言をふまえ、全利用者の思いや希望に沿うことが大切であると気づき、利用者全員に聞き取りアンケートを実施することになった。
　「思い描く生活スタイル～どんな生活がしたいですか～」というテーマの聞き取り調査を全員の利用者と家族・成年後見人に対して行った。
　アンケートの内容は以下の通りの項目である。
1．住環境（居室、共用部、プライバシー）

2．医療・看護（受診、服薬管理、口腔衛生、食事・栄養、ﾘﾊﾋﾞﾘ）
3．日常生活活動（移動、更衣、洗顔、食事、排泄入浴、買い物等）
4．社会参加（旅行・外泊、作業、創作活動）
5．コミュニケーション
6．就労
7．その他（家族とのつながり、対人関係、金銭管理、地域移行等）
　「接遇委員会」でアンケート結果を集計し、すべての項目の回答で「今のままでいい」という回答が多かった。
サービス改善支援員とともに、内容を分析した。
　「接遇委員会」で、サービス改善支援員の意見を聞き、利用者の多くが「どう回答していいか思い浮かばない」「希望や要望しても実現は不可能」と思っていることも多いことに気づき、そのことが「今のままでいい」という回答につながっていると確認した。

	新しい倫理綱領を確認した。文章を職員に周知するだけでなく、利用者にも説明をするべきであること、支援内容にどう反映していくか考えることも必要と提案した。
（⇒支援員の助言内容とは、『昨年度「接遇」について職員と議論したが、非常に細かい業務マニュアルが完成され、ルーチンワークがきちんと位置付けられ、職員が効率的に動く反面で個別支援がやり難くなっているのではないか』）
「接遇委員会」に参加して、アンケート結果を分析した。
「今のままでいい」という回答は、本来そう思っている方もいるが、多くは「どう回答していいか思い浮かばない」「希望や要望しても実現は不可能」と考えている結果ではないか、という意見を出した。


	利用者の希望や要望に沿い、話を十分に聞く姿勢がないと「思い描く生活スタイル」を考えることが困難である、という結論になった。
再度、全利用者の希望などを聞き取り、アセスメントの見直しをすることになった。
アンケートで十分把握できなかった利用者には、コミュニケーション機器や写真・絵カードなどを使うことで、本人の表情を汲み取りながらアセスメントを行った。
アセスメントの結果をみると、今までの個別支援計画では倫理綱領に書かれているような本人の希望に基づいた計画になっておらず、個別支援計画の見直しが必要なことが確認された。
主任会議で個別支援計画の様式を見直し、「本人の希望・要望」が中心に書かれ、それを実現するための目標が明確にされた。その目標に向けての計画が立てられるように工夫した。
全利用者の個別支援計画の見直しを行い、利用者の要望・意見が新しい様式の計画書の支援目標に反映され、その実現のための支援計画、サービス内容が記されていった。
職員からは、これまでは利用者の意向というより職員から見た好ましい状況が計画にされ、利用者主体の支援になっていないこと気づき、これまでの支援が大きくずれていたことにも気づかされたという意見が多く出された。
また、職員間でアセスメントの仕方や分析が統一されていないことがわかった。

	今までのアセスメント方法を見直して、もう一度全利用者の声を聞き取り、個別支援計画に反映したほうがよいのでは、と意見を述べた。
個別支援計画は「本人の希望」を十分に反映したものにする必要がある。そうすれば、利用者本人は施設における生活での希望を実現し、さらに自らが望む生活のイメージを思い描くことができるようになる、と話した。
個別支援計画の様式が以前のままでは、なかなか本人の希望が書きにくいことも指摘した。


	管理者からの提案で、「利用者本位の生活を実現するために」という基本に戻って、アセスメント、コミュニケーション、プランニングの研修を行った。
研修を通じて、統一した支援方法の確立が必要だという意見が職員からでたために、支援方法についてサービス改善支援員に相談をした。
サービス改善支援員の訪問終了後に、倫理綱領改定の際と同様に、拡大した接遇委員会が行動規範の見直しを開始することとなった。

	新しく提案された個別支援計画の様式を確認し、今後どのように支援をすすめていくかを十分にとらえる必要があると意見を述べた。
支援方法の統一にあたって、新しくなった倫理綱領との整合性が必要である。
倫理綱領をより具体的にした行動規範の見直しと策定が必要ではないかと提案した。


	5　現状(取組み結果の状況)

	· 倫理綱領がただ文書として存在しているだけでなく、自分たちがサービス提供をする際の指針になることなどを職員間で確認することができた。現在、行動規範を見直している。
· まだ十分実現できていないところもあるが、職員間で利用者本位のサービスをしなければいけないという意識ができた。支援計画書の様式も変更され、それに基づいた取組みも始まった。
· 利用者が希望していた外出の調整をし、一部実現できた。そのことで、他の利用者から「外出がしたい」といった具体的な希望があがり始めた。


	6　施設の振り返り・感想

	〇利用者の望む生活像を細かい項目に分けて聞き取ることで、具体的なニーズが見えた。そのニーズに１つ１つ答えていくことが、個別支援につながることを改めて考えさせられた。今後、全職員が共有していけるか不安もあるが、施設全体で取組み続けたい。
〇望まれる生活像について聞き取りを実施したことで、利用者の思いを掘り起こすことができた。その思いを利用者とともに、いかに実現していくかが私たち自身に問われていると思う。
≪感想≫
施設内で働いていると、どうしても自分の施設しか見ることができなくなり、「これがあたり前」「仕方ない」と感じてしまっていることが多かった。




取組みテーマ


（３）利用者中心支援への取組み


～倫理綱領・行動規範改訂と支援計画の見直しを通じて～











�支援員からひとこと


・　　倫理綱領・行動規範をどのように支援に反映させるか。そのプロセスで、職員それぞれに働きかけて、利用者中心支援を意識していく。


・　　利用者が話す「今のままでいい」という言葉には、「どう伝えていいかわからない」「希望をもつことそのものの経験が少ない」ということも考えられる。


利用者の言葉を理解する場合には、生活背景やことばを発する状況をとらえて理解をする必要がある。








