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1. 考察

昨年度からスタートした福祉サービス第三者評価事業ですが、各福祉サービス事業所においてはまだまだ浸透しているとはいえないようです。しかし、今後様々な制度改定が見込まれる事から、サービスの差別化、生き残りをかけた質の向上が望まれる中で第三者評価事業のニーズは高まって行くと思われます。

今回、私の受講した福祉サービス第三者評価調査者養成研修は４日間のカリキュラムで実施されました。南寿の里では、昨年度より第三者評価の実施が既に義務付けとなっている為、通常私が受けている第三者評価を違った視点（評価者側からの視点）として、改めて考え直す事ができました。

第三者評価事業の目的は、「事業者のサービスの質の向上」と「利用者の適切なサービスの選択」につながることです。その際、評価者は悪い所ばかりを指摘するのではなく、良い所も取り上げる、ということが大切ではないかと感じました。いかに事業所としてのモチベーションを上げるか、改善意欲を高めるよう誘導できるか、それが第三者評価の目指すところではないかと思います。

昨年までのグループホームの第三者評価は、「あれも駄目、これも駄目」と、改善事項ばかりが調査員の口から聞かれ、しかも具体的な判断基準も明確にされないままでした。この点については、他グループホームからも多く異議が聞かれていました。その為か、今年度からのグループホーム第三者評価では、自己評価の時点から判断基準が明確化され、事業所の自己評価でも適切な判断をする事ができました。訪問調査時には、調査員から小さな取り組み・工夫についても「これはいいアイディアですね」などと、言って頂き、前年度までの第三者評価において自信を失っていたスタッフも、新たな希望と意欲を持つ事ができました。

また、自分が実際模擬ヒアリングを実施してみると、自分が聞き出したい事と、事業所側の回答に大きなギャップがある事を知りました。おそらく、私自身もグループホームのヒアリングの際には、質問事項の拡大解釈をし、検討違いな受け答えをしていたのだろうと感じました。この点を解決するには、やはり事業所側も評価の基準や、着眼点について理解する必要があると思います。現時点での評価基準が適正な物かについては、今後も議論が絶えずある事と思いますが、まずは、評価基準を浸透させてから適切な判断基準について検討を図って行けば良いと思います。

そして、限られた時間のヒアリングで、気持ち良く円滑に第三者評価を進めるにあたって、調査員のコミュニケーション能力が問われる事はもちろんです。たわいもない話から膨らませて聞き出す、誤った方向に話が反れたら軌道修正をする、一つの質問から二つの答えを得る、そういった点が重要になると思います。

始まったばかりの福祉サービス第三者評価事業、定着するまでにはまだまだ、改善する余地がありそうですが、調査員と事業所、利用者が一体となってより質の高いサービスを提供できるよう取り組んで行けたらと思います。

　２．研修内容

　①「評価調査者の守るべき倫理と役割」

　　《外部評価の定義》

　　　　福祉サービスを提供する事業者の質を当事者（事業者及び利用者）以外の公正・中立な第三者機関が、専門的かつ客観的な立場から、サービスの内容や質、事業者の経営や組織マネジメントの力等を評価するものである。

　　

《目的》

　　　　評価結果から、個々の事業所が事業運営における具体的な問題点を把握し、サービスの質の向上に結びつけると共に、評価結果を公表することで、利用者の適切なサービス選択に資するための情報となる。

　　

　　《評価調査員に求められる倫理と資質》

　　　　事業所を理解する

　　　・システムを理解する　　　⇒アンダースタンドで関わる

　　　　利用者を理解する

　　　・守秘義務

　　　・良し悪しで判断をしてはならない（行政監査、経営指導、財務監査ではない）

　　

《サービス評価の意義》

　　　・サービスの評価基準を目安にして、自己点検やサービスの業務内容、プログラムなどの改善点を見出す。

　　　・サービスの評価結果を、サービス情報として開示することにより、利用者の選択の目安となる。

　　　・サービスの評価によって、自分の事業所の水準位置が明確にできる。

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　↓

　　　　効果・・・対外的には、利用者・家族の信用につながる

　　　　　　　　　対内的には、人材育成と業務の改善につながる

　　《外部評価の受審者からの感想》

　　　不満な点

・ヒヤリングだけで評価されるのは物足りない

　　　・問題点だけでなく、成果や取り組み、特徴をとらえて欲しい

　　　・評価機関によって評価が違う

　　　

　　　メリット

　　　・職員間の相違点がわかった

　　　・自己評価の甘さがわかった

　　　・業務改善のきっかけとなった

②「第三者評価のしくみ」

　　《評価調査員登録のながれ》

　　　　「青森県福祉サービス第三者評価推進委員会」主催

　　　　評価調査者養成研修受講

　　　　　　　　　　

　　　修了証・番号の交付

　　　　　　　　　

　　　青森県福祉サービス第三者評価推進委員会の管理名簿への登録

　　　番号、氏名、市町村名、所属評価機関名、その他必要な項目

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　↓

　　　名簿閲覧による評価調査者の選任　　　　　　評価機関との契約　　　　

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　

　　　「継続研修」を毎年受講

　③「第三者評価事業について」

　　《第三者評価基準の全体構成》

　　　　　3分野11分類25項目　⇒　55細目によって構成される

　　

《評価基準項目の構成》

　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　理念


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　基本方針


　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　　中・長期計画　


　　　　　

職員の行動指針　事業計画　経営分析　人事管理　職員研修　人材育成　福祉サービス

　④「第三者評価基準項目／評価対象項目Ⅰ、Ⅱ、Ⅲ　　評価基準と着眼点

　　《評価における基本姿勢》

· 告発するために評価するのではない。（公開）

· 改善点のみ探し出すものではない。（監査との違い）

· 事業所の取り組みを把握し、的確に情報提供する（サービス選択の支援）

· 目標は利用者がより良いサービスを受けること（利用者本位）

· ａｂｃの判断と改善提案はイコールではない

· 着眼点ばかりを追っていくと評価できない（まずは、判断基準を）

· マニュアルは生きていなければ意味がない

· ヒアリングの場でａｂｃの判断を事業所へは伝えない

5 模擬演習

訪問調査の実際／管理者からのヒアリン

ヒアリングのための事前準備

「自己評価の読み込みと検討」聞きたい内容を整理

ロールプレイ

事業者とのヒアリング

　

　⑥　「評価結果のまとめ」と「評価結果公表用紙の作成」

評価項目の評点（ａｂｃ）を合議により決定

評点とともに、その「理由」を検討する

「特に評価の高い点」「改善が求められる点」について目安をつける

合議した評価とその理由を、グループ内で好評。評価項目ごとの「評価結果評点」と「理由」を「評価結果集計表に記載」

評価結果を用紙へ記載

全体への評価結果の報告

《模擬演習のまとめ》

· 「～が必要である」という評価は適切ではない。

· 「～してはどうか」「～に期待したい」という評価が適切。

· まずは理由付けをしてからａｂｃを付ける。

· と日のヒアリングでは、詳細の改善提案は言わない。（調査報告書で）

· 簡単な改善提案で、明日から実施できるようなものはその場で言っても良い。

· 良好なコミュニケーションが大事。

　










