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TIVISTELMA

Laatu, laadunhallintajarjestelma ja laatujohtamioeat osa jokaisen menestyvan
yrityksen toimintaa. Yrityksen menestyminen ei aleoastaan riippuvainen
tuotteen laadusta, vaan olemassa olevat toimiatpalveluprosessit kuvaavat
myds yrityksen toiminta-arvoja ja toiminnan laat¥atyksen toimintatapoja ja
prosesseja kuvataan asiakkaille erilaisten esdteitbiminta- ja laatukasikirjojen
avulla.

Opinnaytetyon tavoitteena oli tuottaa Lappeenrartyanoaktiivi Ky:lle tdman
paivan vaatimusten mukainen laatukasikirja. Lapps@man Fysioaktiivi Ky on
yksityinen fysioterapiapalveluita tuottava yrityagpeenrannassa. Yrityksen
paatoimialoina ovat tyofysioterapiapalveluiden taotinen alueen
tyoterveyshuolloille ja tuki- ja liikuntaelinfysietapiapalvelut.

Laatukasikirjan laatimisen tavoitteena oli tuotyaigyksen tarpeisiin
kaytannonlaheinen ja selkea yrityksen laatutoinaikiavaava materiaali.
Tavoitteena oli I6ytaa yrityksen toiminnan tai tamaprosessien mahdollisia
kehittamiskohteita. Laatukasikirja toimii uusilig@ntekijoille myds
perehdytysmateriaalina, joten se on myos toimirdikiga.

Tassa opinnaytetydssa on kaksi osaa. Ensimmaisesgsérttiosassa on kasitelty
laadun ja laadunhallintajarjestelmien teoreettiatstaa eri toimintaymparistdissa
ja kerrottu tyon toteutusprosessista. Toisessssasan Lappeenrannan
Fysioaktiivin laatukasikirja, jossa on kuvattuindyksen taustatekijat,
toimintaymparisto, palvelut ja palveluprosessiimian opinnaytetyén yhteydessa
on nahtévissa ainoastaan laatukasikirjan kansijelsisallysluettelo.

Laatukasikirjan laatimisessa on kaytetty soveltwosm PIELA-projektin (Pienet-
kohti laatujarjestelmad) materiaalia sekd Suomesimokgrapeulttiliton julkaisemaa
opasta laatukasikirjan laadintaan.

Avainsanat: laatu, laadunhallinta, laatu fysioteaaga, laatukasikirja
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ABSTRACT

Quality, system of quality management and quadidership are part of the ac-
tivities of every successful enterprise. Compasytess is not only dependent on
the quality of the product, but also the existipg@tions and service processes
describe the quality of operations. Company's estand processes are often
described in various brochures, hand and qualityuaks to customers.

The aim of the thesis was to produce a quality rabfan Lappeenranta Fysioak-
tiivi Ky. Fysioaktiivi Ky is a privately owned physal rehabilitation company in
Lappeenranta. It mainly operates in the area afipational health physiotherapy
and musculoskeletal physiotherapy.

The aim of the quality manual was to produce atpralcand clear quality mate-
rial which describes all the company’s activitiBlse aim was to find development
areas of business or operating processes. Theygoenual will also serve as a
guidebook for new employees. It is also an openatimanual.

This thesis includes two parts. The first part degth theoretical background of
quality in different environment and describesithplementation process of the
thesis. The second part includes the quality maoiulshppeenranta Fysioaktiivi.
This thesis is available on the quality manual'gezgpage and table of contents.

In preparation of the quality manual, PIELA-projegport (small per quality) has

been used as a reference and the “Quality handiegaration” published by the
Finnish Association of Physiotherapists.

Key words: quality, quality management, qualitypbiysiotherapy, quality manual
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1 JOHDANTO

Laatu, laatujarjestelmat, laatujohtaminen ovat ginmiosina nousseet yritysten
kayntikorteiksi palveluja myytdessa. Palveluideatueei ole irrallinen tai erillinen
tekija yrityksen muusta toiminnasta, vaan se onyasgksen jokapaivaisia
suoritteita. Laadunhallintajarjestelmat ovat yr#gk laatimia omia
toimintajarjestelmia, joissa palvelut, tuotteeyjayksen toimintatavat on
selvitetty palveluiden laadun takaamiseksi. Laadllimtiajarjestelmien avulla
kuvataan yrityksen toimintatapoja, tulevaisuudefitdeita ja visioita seka sen
johtamiskulttuuria. Laadunhallintajarjestelmiendateena on palveluiden
parantaminen ja toiminnan kehittdminen suhteesskkimaiden vaatimuksiin ja
toiminnan laatuun. Laadunhallintajarjestelmat teaimyos yritysten toiminnan
kehittamisen tyokaluina kohti parempaa laatutoiamn{Lillrank 1999, 132-134;
Hellsten & Roberg 2003, 1-3; Suomen Fysioterapatitii2004(b), 4-5.)

Hyvin laadittu, dokumentoitu, systemaattisestiitketty ja jatkuvasti kehittyva
laadunhallintajarjestelma kertoo asiakkaalle myitgksen toimintaperiaatteista
ja arvomaailmasta. Hyvin laadittu laadunhallintggéirelma toimii yrityksessa
toiminnan kehittamisen ja myds markkinoinnin apinggna, jonka avulla
yrityksen on helppo toimia, kehittyd ja menestyauttwvilla markkinoilla myds
tulevaisuudessa. (Lillrank 1999, 134.)

Laadunhallintajarjestelmien ja toimintaprosessienakikset ovat yrityksissa
dokumentoituina erilaisissa toiminta- tai laatukégissa. Laatuk&asikirja on
usein yrityksen nékyvin laatutoiminnan kuvaus ulkolgsille. Se on
laatujarjestelméan kirjallinen, kaikkien jarjestelmékuuluvien kuvausten
kokonaisuus. Laatukasikirjan ei tarvitse olla ysitohtainen kertomus yrityksen
kaikista toiminnoista. Se voi olla tiivistetty ldgikkaus yrityksen palveluista ja
prosesseista, joita halutaan tuoda esille. Jokaigetykselta edellytetaan
laadunhallintajarjestelmaa tai sen kehittamisté haluaa menestya ja pysya
toimialan kehityksessad mukana.

(Lecklin 2006, 31-32.)



Tama opinnaytetyo on tuotteistettu ja tehty Lappaeman Fysioaktiivi Ky:lle.
Opinnaytetytssa on kaksi osaa. Ensimmaisesséadsassa, on tarkasteltu laatua
ja laatukriteereita eri toimintaymparistoissa tettista taustaa vasten. Lahteina on
kaytetty laatukirjallisuutta, laatuoppaita ja jontari koulutustasojen
opinnaytetdita. Toinen osa sisaltéaa varsinaisempé&aprannan Fysioaktiiville
tuotetun laatuk&sikirjan. Laatukasikirja siséltéé nyritys- ja palveluesittelya

seka asiakaspalvelun toimintamalleja. Taman tyidaygessa on yrityksen

toivomuksen mukaan nahtavisséa ainoastaan kanggesisallysluettelo.

TyO on syventényt tietdmystani laatujarjestelmjgtaiiden merkitysta yrityksen
kokonaistoiminnan kannalta. Tavoitteeni oli luodiykselle toimiva ja
kaytannonlaheinen tyokalu, jonka avulla voidaakesgtaé ja yhtenaistaa
yrityksen sisaisia toimintatapoja seka parantagigen uskottavuutta ja

kilpailukykya



2 TYON TAVOITE

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tuottaa Lappewran Fysioaktiivi Ky:lle
toiminta- ja laatukasikirja. Laatuk&sikirjan laats@n tavoitteena on tuottaa
yrityksen tarpeisiin kaytdnnénlaheinen ja selkeden@alipaketti, jossa on
kuvattuina yrityksen tarkeimmat toimialat, palveglpalveluprosessit.
Laatukasikirjan avulla pyritaan selkeyttamaan ysgn toimintaprosesseja ja
parantamaan markkina-arvoa kilpailuttamisprosesaelsaatukasikirja toimii
uusille tydntekij6ille perehdytysmateriaalina, jotge on myds toimintakasikirja.
Laatukasikirjan laatimisen tavoitteena on |0yt&#ylsen toiminnan tai

toimintaprosessien mahdollisia kehittdmiskohteita.



3 LAATU

"Laatu on jotain, mita ei voi tarkasti maaritell&e on erinomaisuutta, jonka
kylla tunnistat, kun joudut sen kanssa tekemisiin”
(Hokkanen & Stromberg 2006, 18).

3.1 Laadun maaritelmia

Laatu on laaja, kayttgja- ja tapahtuma sidonnagaema, jolle on vaikea antaa
tarkkaa ja tasmallistd maaritelmaa. Yleensa laatas mielletaan kuvaamaan
tuotteen tai ominaisuuden jotain piirretta tai oamiutta. Laatu ominaisuutena
voi olla hyvaa tai huonoa, mutta sanan méaarityksess oletetaan olevan
enemman neutraalitermi. (Outinen, Holma & Lempit884, 12-13; Holma
1994(a), 4; Pelkonen 1996, 61.)

Laatu voi tarkoittaa myos kappaleiden, henkildigeetoimintaketjujen

ominaisuuksia ja haluttavuutta (Wikipedia 2010)SSBO laatustandardi lahestyy
maaritelmaa tarpeiden tyydyttamisen nakokulmasta.rBukaan laatu on tuotteen
tai palvelun kaikki piirteet ja ominaisuudet, jailuote tai palvelu tayttda asetetut

tai oletettavat tarpeet (Outinen ym. 1994, 15).

Juhani Anttilan (2005) mukaan laadulla on viislasta tunnuspiirretta:

1. Tuoteen ominaisuusmaarittelyn mukaan tuotteessa aminaisuus kuvaa
sen laatua ja antaa sille sen ominaisen leimamétkiksi sormuksen
kultapitoisuus.

2. Tuotannonlaatuun perustuvan maarittelyn mukaare tidgyttaa
suunnittelu- ja valmistusvaatimukset. Virheetént¢uon laadukas.

3. Monetaarisen arvoperusteisen (rahaa koskevan) telé@in mukaan
tuotteen laatua kuvaa sen kayttéarvo. Tuotteeruldadis perustuu
kayttdarvon ja hinnan suhteen maarittdmiseen.

4. Reaalitaloudellinen arvoperusteinen maaritelméanaaokuotteen laatu
maaraytyy tuotteen kayton hydtyarvosta. Maaritetméyvin

yksilokohtaisesti koettu maaritelma ja vaihtele@mgjallisesti.



Laadukkaan toiminnan kriteereina pidetaan ammeadttéga
asiakasperusteisia toimintatapoja, esimerkiksigggtenhuoltopalveluissa.
5. Filosofisilla ja myyttisilla maaritelmilla tarkoitaan esimerkiksi
mainonnassa yleisesti kaytettyja mielikuvia ludulesustuotteita ja -
sanoja, jotka eivat kuitenkaan ole mitenkaan naitessa tai
maariteltavissa.
(Anttila 2005.)

Paul Lillrankin mukaan laatua voidaan maarittadceuellusalueiden ja -
nakokulmien mukaan. Laadun yksi arviointikasitet@mite. Toimite voi olla
tavara, palvelu, tietoa tai kaikkia yhdessa. Tagnoih suunniteltu ja valmistettu
asiakkaille. Asiakkaat maksavat siita, jolloin taenvaihtaa omistajaa.
Vaihdannan laatu tarkoittaa asiakkaan paatoksiamjeinteihin vaikuttavia
tavaran ominaisuuksia, jotta se tayttaa sille asetelotukset. Laatua tulee voida
mitata tai arvioida toistettavasti jonkin mittaamulla tuotettaessa laadukkaita
toimitteita asiakkaille. (Lillrank 1998, 20-25.)

Tuotanto- / valmistuskeskeisen nakokulman mukaadukkuus on
virheettomyytta. Suunnittelu- ja tuotekeskeises#ékulmassa luotetaan
suunnittelun tarkkuuteen ja patevyyteen tuotantegssissa ja tuotteen
valmistuksessa. Asiakaskeskeisessa nakokulmassaitkes ilmio on asiakkaan
kokeman arvo-, hyoty- ja tarvesuhteen toteutumigsteemi- eli
ymparistokeskeisessa laadun maarityksessa asiakgagvaisyys voi vaikuttaa
merkittavasti, positiivisesti tai negatiivisestiyiden toimitteen sidosryhmien
asettamiin tavoitteisiin. (Lillrank 1998, 28-39; K@nen & Stromberg 2006, 20.)

3.2 Laatu terveydenhuollossa

Terveydenhuoltoalalla huomion kiinnittdminen laatuun alkanut jo 1930-
luvulla. Sotien aikana ja sen jalkeen laadun mi@dyibn entisestaan lisaantynyt ja

saanut vaiheittain uusia merkityksia. Uudet makisity ja katsontakannat ovat



vaikuttaneet uusien menetelmien, aseptiikan jaggygsten toimintatapojen

kehittymiseen. (Outinen ym. 1994, 9-10.)

Terveydenhuollossa laadukkaalla hoidolla tarko#etayvaé toimintaa, jossa
toteutuvat tarkeéat ja tavoiteltavat arvo-, tietgito-ominaisuudet. Hoitotyon
laadun maaritelma vaihtelee ihmisten-, palveluntéjien, asiakkaiden,
ajankohdan-, tilanteiden- ja voimavarojen mukaamtefkin
terveydenhuoltopalveluiden tulee olla tehokkaitakuttavia, kaikkien
saavutettavissa olevia ja niitd on oltava riittévgsuori 1993, 25; Pelkonen
1996, 62-63.)

WHO:n méaaritelman mukaan: ” Korkeatasoinen tervapdelto on hoitoa tai
palvelua, jonka ominaisuudet vastaavat vaatimulasigka tamanhetkisen
tietotason ja kaytettavissa olevat resurssit huonottaen tayttda ne odotukset,
jotka kohdistuvat potilaan terveyden ja hyvinvomhiy6tyjen maksimointiin ja
riskien minimointiin. Sen osatekij6itd ovat korka@amatillinen osaaminen,
resurssien kayton tehokkuus, minimaalinen riskilpaifle, potilaan tyytyvaisyys

ja vaikutus terveyteen” (Outinen ym. 1994, 15).

Potilas / asiakas on oleellinen osa terveydeneseésalihuollon palveluprosesseja.
Nykyisin asiakas on aktiivinen osa sairaaloidehqgdolaitosten
toimintaprosesseja; puhutaan asiakaslahtoisest@kintituurista.
Asiakaslahtdisessa hoitokulttuurissa painotetaakkaan ja hoitohenkilokunnan
valisen vuorovaikutuksen tarkeytta hoidon lopputan kannalta. Sosiaali- ja
terveydenhuoltopalveluissa painottuvat asiakkaamgisten ja
hoitohenkildkunnan valinen vuoropuhelu. Aikaisemrasgiakas on ollut
passiivinen, hoitoa saava osapuoli. Nykyisin emsakihdaan hoitoprosessissa
aktiivisena toimijana ja hanen mielipiteilleen jakiemuksilleen annetaan arvoa.
Asiakkaalla on oikeus osallistua paatoksentekoamnsitteluun ja toteutukseen
asioissa, jotka koskevat hanta itseaan. Hyva jasstmut vuorovaikutteinen
hoitoprosessi auttaa saavuttamaan onnistuneerkjaaéyydyttavan
lopputuloksen. (Vuori 1993, 62; Varaama & Piper @0240-262.)



Asiakkaan kokemukset ja mielipiteet vaikuttavattkoen palvelun- ja
toimintatapojen laatuun, seka niiden kehittamis@atvelualoilla laatu syntyy
asiakkaan odotusten toteutumisesta tai ylittamias@stiakasta tarvitaan palveluiden
laadun maarittelijana, arvioijana ja palutteen jam@, jotta demokratia, tasa-arvo
ja oikeus sailyvat terveyden- ja sosiaalihuollomphlissa. Tyytymatdn asiakas on
merkki siitd, etta palvelun laatu ei ole saavuttaauoitettaan. (Vuori 1993, 61-
62; Outinen ym. 1994, 34-35; Jarvinen 2007, 37.)

3.3 Laatu fysioterapiassa

"If we could give every individual the right amouwsftnourishment and exercise,
not too little and not too much, we would have tbthre safest way to health.”
Hippocrates: 460 B.C.-378 B.C. (Suomen Fysiotertifiéto).

Fysioterapiapalvelut on osa terveydenhuoltopalt@lyoten sen laatukriteerit ovat
hyvin samat kuin muillakin terveydenhuollon osaedlle niin julkisella kuin
yksityisella puolella. Fysioterapeuttien Maailmaygéatt (World Confederation

for Physical Therapy, WCPT, 2002) on maarittangtdierapeuttien toiminnalle
omat laatu- ja toimintakriteerit (standardit) jaddteet. Fysioterapeuttien
tavoitteena on maailmanlaajuisesti edistaa fysapian laatua terveydenhuollossa
satsaamalla fysioterapiakoulutukseen ja laadukkaiddveluiden tuottamiseen.
Kaikki WCPT:n jdsenmaat, Suomen Fysioterapeuttlihukaan lukien, ovat
sitoutuneet noudattamaan Maailmanjarjeston taviaitja eettisia periaatteita.
(Europeran Core Standards of Physiotherapy Pea2@02, 1-2.)

WCPT:n (2002) eettisten periaatteiden mukaan fgsageuttien (ft) tulee
kunnioittaa kaikkien yksildiden ihmisarvoa ja -cilkesia noudattaen sen maan
lainsdadantoa, jossa tyoskentelevat. Ft:n tuleisio@man maansa
fysioterapiajarjeston tavoitteiden mukaisia patgvastuullisia ja
ammattitaitoisiapalveluja, joista on oikeutettursaan asianmukaisen
korvauksen. Hanen tulee raportoida ja antaa tietojamistaan

fysioterapiapalveluista asiakkaille ja muille ylstgpkumppaneille. Hanen tulee



osallistua oman alueensa terveyspalveluiden suehnifja kehittamistoimintaan.
(Europeran Core Standards of Physiotherapy Pea2002, 2-3; Suomen
Fysioterapeulttiliitto 2004(a), 2-3.)

WCPT:n (2002) standardit kuvaavat arvoja, olostiifjai tavoitteita, jotka ovat
perusta jatkuvalle ammatilliselle kehittymisellavbitteiden kehittaminen ja
kirjaaminen ovat tarkeita periaatepaatosten toteisen seuraamiseksi ja
arvioimiseksi. Niiden tavoitteena on toimia vuorikauskeinona ammattiryhman
sisélla seka muille terveydenhuoltoalan henkilgdleiranomaisille, jolloin
fysioterapeutit pystyvat vastaamaan muuttuviin ighkiennallisiin vaatimuksiin.
Niiden avulla voidaan osoittaa, etta fysioteragemtat huolissaan palveluiden
laadusta, ovat halukkaita kehittamaan ja inform@mamaa toimintaansa seka
ovat mukana koulutuksen kehittamisessa, palveluidettamisessa ja -
arvioinnissa. (Europeran Core Standards of PHysiapy Practice 2002, 2-3;
Suomen Fysioterapeuttiliitto 2004 (a), 2-3.)

Kaytannon kriteerit on tarkoitettu kaikkien fysicdpeuttien tyokaluiksi.
Standardeissa kuvataan fysioterapeutin vastut@ngantamenetelmia, jotka
siséltavat ohjeita potilasasiakirjoista, jatkuvamtamatillisesta kehittymisesta,
ohjauksen vertaisarvioinnista, potilaspalauttgesgaalvelustandardien tarkastus
menetelmista. (Europeran Core Standards of Plngsimpy Practice 2002, 3-4;
Suomen Fysioterapeulttiliitto 2004(a), 2-3.)

Standardit eivat ole minimi- tai erikoisvaatimuksi@atimusten mukaan
fysioterapeuttien tulee pyrkia kaikessa toiminnassammatilliseen vastuuseen ja
toiminnan kehittdmiseen. Toiminnan kehittdmineagatettujen vaatimusten
saavuttaminen pienissa organisaatioissa ja itgaa@mmatinharjoittajilla voi

olla kuitenkin hankalaa. Standardit ovat heill&udisuuden tavoitteita, joihin
heidan tulisi toiminnassaan pyrkia. (Europeran (Risndards of Physiotherapy
Practice 2002, 3-4; Suomen FysioterapeulttiliittdA@), 2-3.)

Suomen Fysioterapeuttiliton (1994) laatutydéryhmdéukaan fysioterapiassa hyva

laatu on:



Palvelun sisalté on hyva, kun se on kohdennetteiojlasiakkaan
ongelmat on tunnistettu, tavoitteet ovat tarkoierkaukaisia, kaytetaan
perusteltavissa olevia menetelmid, pystytdan hyiddyaan kaytossa
olevia tutkimustuloksia ja soveltamaan niita kayém.

. Asiakaspalvelu on hyvaa, kun noudatetaan ammatigdianasetettuja
eettisid periaatteita ja lakeja, asiakkaita kola@dellkunnioittavasti ottaen
huomioon hanen tarpeensa ja odotuksena palvelsidamittelussa ja
toteutuksessa, asiakas osallistuu laadun arvioijisaatuun palautteeseen
reagoidaan.

. Toteutus on hyvaa, kun oikeita asioita tehdaanimjkeimitaan
tehokkaasti, eri tydvaiheet muodostavat toimivdnjée kokonaisuuden.
Tiedon kulku ja yhteisty0 toimii asiakkaan palvatunsallistuvien kesken.
. Toimintaedellytykset ovat hyvét, kun tilat ja téojvarustus ovat
tarkoituksenmukaiset, henkilokunta on patevaa javounutta,
henkilokuntaa on riittavasti, tydyhteisdn toimintepapiiri, arvot ja
johtaminen tukevat laadun parantamista.

. Tukijarjestelmat ja tyovalineet ovat hyvia, kun sopkset, toimintaohjeet
ja kasikirjat varmistavat toimintaohjeet. Tietopgalautejarjestelméat ovat
ajanmukaiset. Niistéa saadaan tietoa laadun totasasta.

. Tulokset ovat hyvia, kun palvelujen avulla saavadethalutut vaikutukset
ja tavoitteet. Asiakkaat ovat tyytyvaisia palveinifa tyontekijat tuntevat
onnistuneensa tyossaan. (Holma 1994(b), 2; Ouynerii994, 14,
Suomen Fysioterapeuttiliitto 1994, 4-5.)

Palveluiden laadun ja toiminnan jatkuvan kehitt@mnitakaamiseksi jokaisella

fysioterapiayksikolla tulee olla kaytosséan laaduimantijarjestelma. Kaikkien

fysioterapeuttien tulee osallistua saanndllisestiyistemaattisesti palvelujen

arviointiin. Arvioinnissa saatuihin tuloksiin vaitetaan muuttamalla

terapiakaytanttja. (Suomen Fysioterapeulttiliitt02®), 5-6.)

Toiminnan- ja palveluiden laadun sekd ammattipdteey osoittaminen on osa

taman paivan terveydenhuolto- ja fysioterapiapaival Palveluiden ostajat (Kela,
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kunnat, yritykset, yksityishenkilot) haluavat tiatsiita, mitéa saavat rahojensa

vastineeksi (Hellsten & Rdberg 2003, 3).

Kuten monista maaritelmista on havaittavissa, aulkasitteelle |6ydy yhta
yksiselitteistéd maaritelmééd. Se on moniulotteinasite, eika sille ole mahdollista
maarittelyn ajankohdasta, asiayhteydestd, yksitigityksesta ja kokemuksesta
palveluiden- tai muiden toimitteiden laadusta. \f@&sitysten valttdmiseksi
kannattaa aina maarittaa mita asiayhteydessa laddhlutaan tarkoitaa. (Outinen
ym. 1994, 9-20; Pelkonen 1996, 63; Lillrank 1998, Anttila 2005; Hokkanen &
Stromberg 2006, 18.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon, kuten fysioterapiankaadulla voidaan siis
tarkoittaa tavoitteellista, tuloksellista, asiakdbista, vuorovaikutussuhteista,
aktiivista asiakaspalvelua, jossa asiakas on akéiivvuorovaikuttaja ja toimii
laadun maarittelijand omien tarpeidensa, kokemaat@nmieltymystensa

pohjalta.
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4 LAADUNHALLINTAA

4.1 Laadunhallintajarjestelma

Laadunhallintajarjestelma on yrityksen toimintag&tplman kuvaus, jossa
palvelut, toimitteet ja yrityksen toimintatavat selvitetty palveluiden laadun
takaamiseksi. Laatujarjestelman avulla kuvatagegtelmallisesti yrityksen
tulevaisuuden tavoitteet ja- suuntaviivat sekajshtamiskulttuuria.
Laatujarjestelmat muodostavat palveluiden, toinjartga prosessien yhtenaisen
kokonaisuuden.

Laadunhallintajarjestelmien tavoitteena on pahdgai parantaminen ja toiminnan
kehittaminen suhteessa vaatimuksiin ja laatuunkifaipalveluita tai toimitteita
tuottavilla yrityksilla on olemassa oma toimintggételma, jonka mukaan tyota
tehdaan. Se voi olla systemaattisesti rakennettked ja yksinkertainen
laadunhallintajarjestelman kasikirja. Se voi ollgd®s epaselva, dokumentoimaton
toimintamalli, jolla voi olla omaa toimintaa vahimttaviakin vaikutuksia.

(Lillrank 1999, 132; Hellsten ym. 2002, 1.)

Laatujarjestelma on ennen kaikkea yrityksen laddamttamisen tyokalu, jossa
yrityksen toimet ja toimintatavat kuvataan systettnsesti, toiminnan kuvaukset
dokumentoidaan ja standardoidaan, seka toimitadtiigen ja annettujen
kuvausten mukaan. Laadunhallintajarjestelméa ohpaaienaan toiminnan
tarkoituksenmukaisuutta ja palveluiden tarpeellisyunitkéa auttavat kenties
menestymaan tulevaisuudessakin. (Lillrank 1999, H&#sten ym. 2002, 1; SFS
ISO 9000.)
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Tarpeet laatujarjestelman luomiselle yrityksess#atmlla puolustavia tai
kehittavia. Puolustautuvassa lahestymistavassa taatujarjestelman
kehittamiselle tulee yrityksen ulkopuolelta, esikilesi asiakkailta, kilpailijoilta
tai lainsdddannosta. Kehittavassa lahestymistavagsset syntyvat yrityksen
sisélla, oman toiminnan kehittdmisesta. Kehttavaitdga toimii kilpailukeinona
ja on osa hyvaa johtamiskulttuuria. Laatujarjesteirkehittaminen ja sen
olemassa olo, ovat asiakkaalle tae myds jonkirgéasgalvelun laadusta.
(Hokkanen & Stromberg 2006, 96.)

Jos organisaatiolla ei ole suunnitelmallista laddlimtajarjestelmaa ja laatu
kriteereitéd maariteltyina voi riskina olla, etta:

- tydnlaatu on huonoa

- ty6ta joudutaan ohjaamaan, katselmoimaan ja &organ usein

- prosessit eivat ole yhtenaisia organisaation&ssa

- maara ja laatu eivat kulje yhdessa

- tavoitteita on vaikea asettaa

- ymparist6 ei tue laatutavoitteina

- organisaatio ei onnistu tuottamaan laatupalveuatuotetta.

(Jarvinen 2007, 38.)

4.2 Laadunhallintajarjestelman dokumentointi

ISO 9000-standardisarja on maailmanlaajuisestidtuisi tullut
laadunhallintajarjestelma. Standardijarjestelmadétial luoda 1980-luvulla. Sen
eriosia kehitetdan jatkuvasti edelleen. ISO 900f@gtelméan tavoitteena on
yritysten toimintaprosessien kuvaus ja niiden sgminen. Suurin hyoty
saavutetaan, kun koko sarjan standardeja kaytgtitessa. ISO 9000 jarjestelma
korostaa dokumentoinnin tarkeytta ja edellyttaaso&ntoidun
laadunhallintajarjestelman luomista, yllapitdmist&ehittamista. (Hokkanen &
Stromberg 2006, 96-98; SFS ISO 9000.)
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ISO 9000 jarjestelman mukaan laadunhallintajarjesie dokumentoinnista tulee
iimeta yrityksen laatupolitiikka, tavoitteet, laktisikirja, kansainvalisten
standardien edellyttdméat dokumentoidut asiakiNata organisaatio tarvitsee
varmistaakseen prosessiensa vaikuttavan suunnitteiiminnan ja ohjauksen
seka kansainvalisen standardin edellyttamat milahtaet.
Laadunhallintajarjestelman dokumentoinnin laajuoisvaihdella eri
organisaatioissa, koska siihen vaikuttavat: orgatien koko, henkiléston

ammattitaito, toimintojen ja prosessien laajuusg3$S0O 9000.)

Fysioterapiassa potilashallinnon helpottamiseksilgkisdateisen velvoitteiden
tayttamiseksi jokaisesta fysioterapiaa saavastailapsta tulee laatia
potilasasiakirjat, jotka sisaltavat tietoa jokataeboitokerrasta. Potilasasiakirjat
tulee sailyttaé olemassa olevien saadosten mukig@e®e on tarvittaessa helppo
ottaa uudelleen kayttoon. Potilailla on lakisd&aeinoikeus tutustua omiin
potilasasiakirjamerkintdihin. (Suomen Fysioterapgiito 2004(a), 14; Suomen
Fysioterapeulttiliitto 2004(b), 15.)

4.3 Laatujarjestelman auditointi

Laadunhallintajarjestelmaan liittyy olennaisestiGsyoiminnan arviointi
(auditointi). Toiminnan arvioinnissa kaytetdanaisla mittareita. Mittarit voivat
olla selvityksi&, menetelmia tai valineita. Niidawulla kerataan tarvittavaa tietoa
toiminnasta ja verrataan saatuja tietoja sovittimimintamalliin tai standardiin.
(Hellsten & Rdberg 2003, 52.)

Auditointi voi olla sisaista, jolloin omaa toimirgarvioidaan suhteessa
asiakkaille annettuihin lupauksiin. Auditoijat (ariat) voivat olla oman
yrityksen kehitystiimi, naapuriyrityksen kolleegdg koulutettuja auditoijia.
Toiminnassa havaituista poikkeamista tehdaan j@dtjkset ja sen jalkeen
jatkosuunnitelma toiminnan korjaamiseksi ja poikkéan poistamiseksi.
(Hellsten & Rdberg 2003, 53; Lecklin 2006, 145.)
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Ulkoisessa auditoinnissa ulkopuolinen kontaktih&hlasiantuntija tai
palvelunostaja arvioi toiminnan laadukkuutta onketeereidensa pohjalta.
Toiminnan arvioimiseksi voidaan hakea myos seddifia tai laatutunnustusta.
(Hellsten & Roberg 2003, 53.)

Asiakastyytyvaisyyskysely ja asiakaspalaute ovabsrigiminnan arvioinnin
mittareita. Asiakaspalautteiden "risut ja ruusuttavat yritykselle tietoa missa
mennaan, mutta niilla saadaan vahan todellisiaitmian kehitysideoita.
Asiakastyytyvaisyytta ja toiminnan arviointia tuliehda saanndllisesti.
Kaytettavasta mittarista ja toiminnan laajuudesppuu saadaanko kehitettavista
toiminnan kohteista riittavasti tietoa. (HellsterR&berg 2003, 54.)

4.4 Laatukasikirja

Laatukasikirjan luominen on yksi osa dokumentolagdunhallintajarjestelmaa.
Laatukasikirjan rakenteesta ei ole tarkkaa ohjstatiuwaan jokainen yritys voi
vapaasti toteuttaa oman organisaationsa mukaisgikjzsisen laatukasikirjan.
Hyva laatukasikirja auttaa ymmartamaan organisaddiatupolitikkaa, toimintaa
ja prosesseja kokonaisuutena. Se sisaltaa toimititigvaa tietoa, ohjeistusta ja
voi toimia koulutusmateriaalina uusille tyontekijéi Laatuk&sikirja palvelee
kaytannodn apuvélineena toimintaan perehdyttaegyémnasuorittamisessa.
Kirjallisia toimintaohjeita tarvitaan, koska ajasmasossa muisti pettaa ja
tyontekijoiden vaihtuessa toimintatavat saattavatittua ilman yhteisesti
sovittuja toimintatapoja. Kirjoitetut toimintatavidéaavat tyon sujuvuutta
erilaisissa poikkeustilanteissa ja lomien aikareatukasikirjan ei tarvitse olla
kirja. Se voi olla sahkdisessd muodossa ja taegta tulostettavissa. Tavoite on,
ettei sita tarvitse paivittaa jatkuvasti. (LeckBi06; 30-31; Hellsten ym. 2002; 1.)

Laatukasikirjaa laadittaessa laht6kohtana ovagkgsén omat lahtékohdat ja
tarpeet. Laatukasikirja on laatujarjestelman Kinah, kaikkien jarjestelmééan
kuuluvien kuvausten kokonaisuus, josta on viittatiksuihin laatujarjestelmééan

liittyviin dokumentteihin kuten yksityiskohtaisiitmiminta- ja tyohjeisiin.
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(Lecklin 2006, 30 — 31; Hellsten ym. 2002, 1-3;rSialen 1994,15; SFS ISO
9000.)

Tassa tydssa on toteutettu ja dokumentoitu Lappeean Fysioaktiivi Ky:n
toiminta- ja laatukasikirja yrityksen toivomustearpeiden ja lahtékohtien

mukaan.

5 FYSIOAKTIIVIN LAATUKASIKIRJAN TOTEUTUS

5.1 Lappeenrannan Fysioaktiivi Ky

Lappeenrannan Fysioaktiivi on perustettu vuonna/ 188uksi yritys toimi Ay
(avoinyhtio) nimikkeella, jolloin yrityksessa oleksi osakasta. Avoimessa
yhtiossa tasavertaiset yhtiomiehet vastaavat hghdditaisesti yhtion toiminnasta
ja veloista. Vuonna 2006 yrityksen omistusmuotaittwi kommandiittiyhtioksi
(Ky). Kommandiittiyhtiossa on vahintaan yksi vadtunen ja toinen ns. 4anetbn
yhtiomies. Aaneton yhtidmies sijoittaa yhtioon pééa, mutta ei vasta

henkilokohtaisella omaisuudellaan sen vastuistauginen 2006, 99.)

Yrityksen toimiala on fysikaalisten kuntoutus-, t§@veyshuollon-, testaus- ja
likuntapalveluiden tuottaminen Lappeenrannan kagpualueella.
Erityisosaamisen alueena on tyofysioterapiapaldeluituottaminen alueen
tyoterveyshuoltojen kayttdéon ja tuki- ja liikuntai/sioterapia. Yrityksen sijainti
keskella Lappeenrannan keskustaa, kauppakeskkgisonan toisessa
kerroksessa, helpot kulkuyhteydet ja hyvét parkdtithahdollistavat palveluiden

hyvéan ja helpon saatavuuden.

5.1.1 Arvot Fysioaktiivissa

Toiminnan arvot ja asiakkaiden tarpeiden tunnistemiovat yrityksen toiminnan
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peruskivi ja luovat edellytykset menestyksekkakiketoiminnalle. Yrityksen
johtajan omat arvot ja yrityksen arvot ovat useitdy Kaytannontyo osoittaa ja

punnitsee arvojen todellisen merkityksen yrityk&egkecklin 2006, 84.)

Lappeenrannan Fysioaktiivi Ky:n arvot ovat:

1) Toimimme tyoterveyshuollon asiantuntijoina taett laadukkaita ja
monipuolisia tyofysioterapiapalveluja eri tydtergbyoltoyksikodiden ja yritysten
tarpeisiin.

2) Toteutamme yksilofysioterapiassa asiakkaan idepemukaista,
suunnitelmallista fysioterapiaa, jonka tavoitteengparantaa asiakkaan
toimintakykya ja elaman laatua seka motivoida itseton ja oman fyysisen
toimintakyvyn yllapitamiseen.

3) Toiminnan johtoajatus (motto) on tarjota ihmiedéia fysioterapiapalveluja

ihmiselta ihmiselle.

5.1.2 Fysioaktiivin laatupolitiikka

Lappeenrannan Fysioaktiivi Ky:n laatupolitiikka pstuu asiakaslahtoisyyteen.
Asiakaslahtoisen ndkdkulman mukaan palveluntuotteghtavana on toteuttaa
palvelutapahtumia sellaisilla resursseilla, prosdisga prosessien
lopputuloksilla, etté asiakas kokee saavansa halaaga ja arvostamaareaoa.
(Grénroos 2000, 24-26.)

Asiakkaan tarpeiden maarittdminen, odotusten tytién ja tyydyttdminen
ohjaavat toimintaa Fysioaktiivissa. Tyontekijoidaonitaitoisuus, ammattitaidon
yllapitdminen, tasa-arvoinen ja kokonaisvaltainastuullisuus yrityksen

toiminnasta seka sen kehittamisesta luovat pohjtykgen laatuajattelulle.

5.2 Fysioaktiivin laatukasikirja

Laatukasikirjan laatiminen on yksi osa yritykseatigolitiikkaa ja dokumentoitua

laadunhallintajarjestelmaa. Laatukasikirjan laatiem on ollut vuosien ajan
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Fysioaktiivin henkilokunnan tavoitteena, mutta naxidyokiireiden vuoksi
laatuk&sikirja on jaanyt laatimatta. Sille olisiubltarvetta jo aiemmin

tyontekijoiden vaihtuessa ja toimintojen muuttueasasien varrella.

Laatukasikirjan laatimisessa on kaytetty lahdenmdéna ja soveltaen PIELA-
kohti laatujarjestelmaa (Holma, Outinen & Haverid&97) projektijulkaisua ja
Suomen Fysioterapeuttiliton opasta laatukasikilgadintaan. (Hellsten ym.
2002.) Liitteessa 1 (LITE 1, Taulukko 2.) on ndhssa PIELA-laatuprojektin
laadun osa-alueet ja esimerkkeja tyokaluista teideen saavuttamiseksi. Niitéd on
soveltuvin osin kaytetty Lappeenrannan Fysioaktilaiatik&sikirjan laatimisen
runkona. Fysioaktiivin laatukasikirja tulee olemaanoastaan sahkoisessa
muodossa tietokoneella ja varmuuskopiona muistlakiosta sita on helppo

paivittda ja tarvittaessa tulostaa tarvittavat aokuntit ja toimintaprosessit.

Laatukasikirjassa on yhteensa kymmenen (10) p&éitagohdannosta
loppusanoihin. Osa yksi (1) siséltaa lyhyen johdeniaatukasikirjan lukijalle.
Laatukasikirjan osassa kaksi on kuvattuna yrityKksstoriaa, -taustoja, -arvoja,
toimintaymparistda ja palveluiden tavoitettavuuttatyksen historian tietaminen,
taustatekijéiden ja arvojen tunteminen lisaavattamusta yritysta ja yrityksen

toimintaa kohtaan.

Paadotsakkeissa kolmesta viiteen (3-5) on kuvatyutigksen johtamisstrategia,
henkilokunnan ja tilojen esittelyt. Yrityksen tasjmat palvelut fysioterapiasta
elamyspalveluihin kuvataan osassa kuusi (6). Paibkeh sisallésta on kerrottu
laajasti, koska asiakkailla tai palveluita ostavitkganisaatioilla ei aina ole
yksityiskohtaista tietoa tarjottavien palveluidesadodista. Laatukéasikirjassa
palveluiden siséllot ovat avattuina. Yrityksen kisga olevat fysioterapialaitteet ja
-mittarit on selvitettyna osassa seitseman (7)téiden ja mittareiden pavittaiset,
viikottaiset ja vuosittaiset huoltotoimenpiteet baayds kuvattuina, koska
laatuk&sikirja toimii perehdytysmateriaalina uwesiiyontekijdille, jolloin

toimintaohjeille on kayttoa.
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Yrityksen toimintamallit ja toimintaprosessit onvaituina osassa kahdeksan (8).
Osassa yhdeksan (9) on nahtavissa laatukasikigarttamiskaytantd. Otsake
kymmenen (10) sisaltaa laatukasikirjan loppusaudjdlle. Kasikirjassa ei ole
kaytetty valokuvia, koska siséltta laadittaessamkatsottu tarpeettomiksi. Kuvat
on katsottu tarpeettomiksi siksi, etta niitd on ssaiesitteissa, ja koska
laatukasikirja on tietokoneella tallennettuna, leigesti nahtavissa.

Laatukasikirjassa on yhteensa 21 sivua.

Taman tyon yhteydessa LIITTEET osassa ovat nals@vaatukasikirjan
kansilehti (LIITE 2) ja sisallysluettelo (LIITE 3koska yrityksen omistaja ei ole
halunnut koko laatukasikirjan materiaalia liitetfi#gi osaksi tyota

yrityssalaisuuden yllapitamiseksi.

5.2.1 Laatukasikirjan tavoitteet

Laatukasikirjan laatimisen tavoitteet:

1) Tuottaa yrityksen jokapaivaisten tyorutiinien tueks
toimintaohjeistusmateriaali, jonka avulla yritys tarvittaessa perustella
ammatillista osaamistaan ja toimintatapojaan mykspuwolisille
toiminnan arvioitsijoille.

2) Toimia markkinointimateriaalina seka perehdytygs- |
ohjeistusmateriaalina uusille tyontekijdille.

3) Loytaa toiminnan ja toimintatapojen parantamisekghittamisen
kohteita.

4) Kasikirjan paivittamisesta ja kehittamisesta tudsa jokapaivaista

toimintaa, jolloin se on aktiivinen osa toimintapesseja.

5.2.2 Laatukasikirjan tytvaiheet

Taulukko 1. Laatukasikirjan toteutus aikataulu.
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Syksy 2009

- Ildea opinnaytetyon aiheesta
- Aiheen esittely yrityksen johdolle -> suostumuseailte
- Siséllébn hahmotteleminen ajatustasolla.

Tammi-helmikuu 2010

- Aiheen esittely opettajille -> aiheen hyvaksyminen

- Yrityksessa kirjallisen materiaalin kerddminenijaen perehtyminen.
- Raportin sisallon hahmotteleminen

- Muihin opinnaytet6ihin tutustuminen

- Raporttiosan materiaalin keraéaminen

Maalis-huhtikuu 2010

- Laatukasikirjan kirjoittaminen
- Raporttiosan kirjoittaminen.

Toukokuu 2010

- Opettajalle raporttiosan ensimmainen versio luekavja
kommentoitavaksi

- Laatukasikirjan lopullisen sisallon tarkistaminempjuokkaaminen
yhdessa yrityksen omistajan kanssa.

Kesdkuu 2010

- Tybskentelyn seisahtuminen, lomat.
Heindkuu 2010

- Aiheeseen paneutuminen uudelleen
- Raporttiosan kirjoittaminen.

Elokuu 2010

- Opettajalle ensimmainen kokonainen raporttiosadnaksi
- Palautteen mukaan tyon korjaamista ja muokkaamista.

Syys-lokakuu 2010

- Julkaisuseminaari
- TyoOn paattaminen.

Laatukasikirjan laatimiseen olen voinut kayttagaikéa muiden téiden sallimissa
rajoissa. Raporttiosan olen kirjoittanut omalldlaja, kuten yrityksen omistajan
kanssa asiasta oli sovittu. Opinnaytetyon tekemiseeaikaa kokonaisuudessaan
kulunut noin 3-4 kk.
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6 POHDINTA JA ARVIOINTI

"Laatu on tullut jaadakseen”; toteaa Olli Leckid(®, 9) kirjassaan Laatu
yrityksen menestystekijana. Laadukkaiden tuottetdettaminen ja -toimintojen
merkitys yrityksissa on kasvanut. Laatu ja laattgainen ovat tana paivana

yrityksen keskeiset menestystekijat.

Terveydenhuollossa Maailman terveysjarjestd (WHOkehottanut jasenmaitaan
laadun systemaattiseen kehittdmiseen 1980-Iu\ittiéein. Suomen
Fysioterapeuttiliitto on ollut kehittamassa suonsaa fysioterapian laatua ja
erityisesti panostanut koulutuksen laadun pararseem. Fysioterapeuttiliitto on
jarjestanyt laatukoulutusta fysioterapiapalveluitigottajille 1990-luvulta saakka
erilaisten laatuprojektien merkeissa. Tallaisidupeojekteja ovat olleet
esimerkiksi PIELA - kohti laatujarjestelmé&é (Holh@97), Lasso- ja ITE-

menetelma. (Suomen fysioterapeuttiliitto 1994, 2-5.

Laatu ei ole irrallinen tai erillinen asia muustérinnasta. Se on mukana
yrityksen kaikissa paivittaisissa tapahtumissasjakaskontakteissa. Laatu
kuvastaa yrityksen arvoja, toimintaperiaatteitpaéveluprosesseja. Laatukasikirja

on yrityksen nakyva laatutoiminnan kuvaus ulkopsithé arvioitsijoille ja
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asiakkaille. Laatukasikirjassa kuvataan yrityksaatuipolitiikkaa ja
laatujohtamista, siitéd selviaa ulkopuolisille kuegnkneill&” asiat tehdaan.
Laatukasikirjan laatimisen tulee lahteé yrityksemsia tarpeista ja lahtokohdista.
Sen tulee olla yrityksen omannakaoinen ja kokoirkenallinen tai sahkdinen

dokumentti yrityksen palveluprosesseista. (HellgeRdberg 2003, 3-5.)

Tassa tydssa olen perehtynyt laatuun yksityiseotiapiapalvelutuottajan
nakokannasta kasin. Laatundkemys teollisella jp&iiigella alalla on jonkin
verran erilainen kuin terveydenhuoltoalalla ja dgsrapiassa. Fysioterapiassa
yksityisella palveluntuottajalla laatukriteerit pstuvat lakien ja sdaddsten
asettamiin vaatimuksiin seka asiakaslahtoisyyteaih ja asetukset maarittavat
toiminnan aloittamisen ja jatkumisen kriteerit. &saslahtoisyys maarittaa
kaytanndntoiminnan tavoitteet ja toiminnan muutqetat. Pienessa yksityisessa
fysioterapia-alan yrityksessa laadun arviointi geuu pitkalti
asiakaspalautteeseen, -tyytyvaisyyteen ja omanawdnintiin kuntoutuksen
lopputuloksesta seké palveluprosessien toimivuadésippeenrannan
Fysioaktiivissa asiakaspalautetta kerataan palaateikeiden avulla. Saadut

palautteet kasitellaan kuukausittain.

Toiminnan ulkopuolisia arvioitsijoita (auditoijikaytetadn yleensa fysioterapia-
alan yrityksissa vahan, jos lainkaan. Kelalla (Karedakelaitos) ja
alihankkijapalveluiden ostajaorganisaatioilla oni@taatukriteereita, jotka
yksityisen fysioterapiapalveluiden tuottajan tulégtaa. liman laadukasta

palvelua ei sopimuksia synny.

Tassé opinnaytetydssa on kaksi erillista osaa.eBttisessa-, raporttiosassa olen
perehtynyt laatuun, laatujohtamiseen, laatukriiberga laatukasikirjan
laadintaan, seké kertonut opinnaytetydn etenensggsista. Laatuun,
laatujarjestelmiin ja laatujohtamiseen liittyvag&ilista materiaalia, oppaita,
esitteitd ja opinnaytetdita on saatavana paljonkAasoisia opinnaytetdita on
tehty tekniikan, kaupallisen puolen ja fysioteraybia lopputdina.

Yliopistotasoisia lopput6ita on l6ydettavissa kaafpgteiden, tuotantotalouden ja
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konetekniikan aloilta. Laatukasikirjojen siséltdhtalee selvasti tyon teettgjien

(yritykset), - tekijoiden ja koulutustason mukaan.

Opinnaytetyon toinen osa sisaltaa kokonaisuudedsagreenrannan
Fysioaktiivin laatukasikirjan. Laatukasikirjan Idpoen sisalto laadittiin yhdessa
yrityksen toimitusjohtajan kanssa tekemieni ehdetugohjalta. Alkuvaiheessa
laatukasikirjalle ei annettu varsinaisia siséltiédaajuusvaatimuksia. Tarkein
tavoite oli, etta laatukasikirja saataisiin vuosyeittdmisen jalkeen laadituksi.

Sisaltéa voitaisiin muokata tulevaisuudessakin hietmsuurin ty6 tulisi tehtya.

Laatukasikirjan siséltd on laaja, koska yrityksemsiaja halusi tdsséa vaiheessa
kasikirjaan kirjoitettavan kaiken mahdollisen. Rdivden, kaytettavissa olevien
laitteiden, niiden huoltotoimenpiteiden ja toimiptasessien laaja kuvaaminen ol
perusteltua, koska laatukasikirja toimii myds undigntekijdiden
perehdytysmateriaalina. Kaytettavissa olevastasaajmateriaalista on myos
helppoa lahted muokkaamaan uutta ja tarvittae$sstda tarvittavat dokumentit.
Tavoitteena on, etta kasikirja ei jaa ainutkertesseeokseksi, vaan se elaa

yrityksen toiminnan mukana aktiivisesti lapi tuleritoimintavuosien.

Laatukasikirjaa tehdessa havahduin huomaamaan&uyiitkksessé jotkut
toiminnot todellisuudessa toimivat. Samalla hekisymyksia voitaisiinko nama
asiat yrityksesséa tehda toisin. Selvia toiminnatojaintatapojen kehittamisen
kohteita I6ytyi myos. Kehityskohteet liittyivat taintaprosessien ja
vastuualueiden tarkentamiseen seké toimintatapdjEmaistamiseen. Jatkossa
kehityskohteiden ja toimenpiteiden eteenpéin viemija toteuttaminen jaévat

yrityksen omalle vastuulle.

Opinnaytetydn tekeminen on syventanyt tietAmyd&atujarjestelmista ja niiden
merkitysta yrityksen kokonaistoiminnan kannalta.o8eauttanut ndkemaan
yrityksen toimintaprosesseja uusin silmin ja mahskalnut kriittisen arvioinnin
toimintatapojen tehokkuudesta ja tuottavuudestatuldsikirjan laatimisesta
saamani tarkein oppi on ollut, ettd sen tekemiselere voida kayttaa riittavasti

aikaa. Yrityksen toimialan, historian ja toimintatgen tunteminen helpottavat
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myds kasikirjojen laatimista. Laatukasikirjan Iaaithen ei voi olla yksittainen,
pikaisesti loppuun saatettu tydtehtava, vaan folaadittaessa tulee voida
rauhassa miettia ja kehittdé yrityksen toimintaagdh tavoitteita ja visioita seka
maarittaa resursseja tulevaisuuden suuntaviivdtiigiseen ei voida jadda, vaan

katseet ja kehitystoimet tulee aina suunnata Kaldvaa.

Laatukasikirjan suunnittelu ja kirjoittaminen oklppoa ja vaivatonta. Yrityksen
palvelut ja toimintatavat olivat entuudestaan fattjoten ne oli helppoa kirjoittaa
kirjalliseen muotoon. liman ala- ja yrityskohtaistetemusta laatukasikirjan

laatiminen olisi ollut vaativampi prosessi ja viekguemmin aikaa toteuttaa.

Opinnaytetydn loppuun saattaminen on ollut erittéaasteellista. Haasteelliseksi
sen on tehnyt pitk&aikaisen yhteistyon loppumingsidaktiivin kanssa, seké
oman tyoskentelymotivaation laskeminen yhteistypplmisen myota. Kuinka
nyt toteutettua kasikirjaa tullaan tulevaisuuddssatamaan jaa tulevaisuudessa
yrityksen omaksi asiaksi. Saamani palautteen mukagisen omistaja /

toiminnanjohtaja on ollut tyytyvainen laadittuuratakasikirjan sisaltéon.

Laatu on maaritetty monissa lahteissa hyvin ewitaweikd maaritelmalle ole
pystytty antamaan yhté, oikeaa ja tarkkarajaistaritgdmada. Fysioterapiankin
osalta laatua / laadukasta toimintaa voidaan nt@aribiin kuin jokainen meisté
ajattelee, kokee, tuntee ja haluaa. Vai onko fgsagtian laatu jotain, mita ei voida
tarkasti edes maaritella? Onko se erinomisuuttkgdkylla tunnistaa, kun sen
kanssa joutuu tekemisiin? Niin tai ndin, varmaadakin on, etta myos
fysioterapia-alalle laatuajattelu ja laatujohtamieat tulleet jaadakseen.
Toiminnan kehittdminen ja laadunhallintajarjesténpanostaminen on entista

tarkeampaa, jos yritykset haluavat menestya kiddgé kilpailussa.
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PIELA-laatu-
jarjestelmén osa-alueet

Esimerkkeja tyokaluista

| Eri asiakasryhmien kartoi-
tus ja asiakastarpeiden maarit-
tdminen

e kartta eriasiakasryhmien

e tarpeista ja odotuksista

» asiakasvaatimusten méaarit-

e taminen (esim. Lainsaadanto)

[l Palvelutuotannon

e toiminta-ajatus, palveluidea

suunnittelu e palveluvalikoima tai - lajitelma
e palveluprosessin kuvaus
e pelvelu-/ tuotekuvaukset
* toimintasuunnitelma

[l Markkinointi, e palveluesite

yhteistyd e palvelukansio

e tarjousmallit

IV Dokumentointi ja
tilastointi

e dokumentointiohjeet

« tilastointiohjeet: suoritteet
e tunnusluvut

e toimintakertomus

V Laadunarviointi

e asikaspalutemalli

¢ (lomake,
haastattelukysymykset tai
muu palautteen hankkimismalli

e jtsearviointimenettelytapa

VI Laatupolitiikka
laatujarjestelma

e laatupolitikka

* laatujarjestelman kuvaus
e laatukasikirja

* laatusuunnitelma
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