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Nimeke
Henkildkunnan kokemuksia laatujirjestelmén sisdisistd auditoinneista yksityisessd kotihoidossa.

Tiivistelmi

Tamdn opinnidytetyon tarkoituksena oli kuvata yksityisen yrityksen laatujirjestelmin sisdisid auditointeja
henkilostén kokemana. Tutkimus antoi fietoa siitd, miten auditointikoulutus ja auditointiin valmistautu-
minen on koettu ja mitd kehitettdvaa niistd 15ytyi.

Tutkimuksen 1ghestymistapa on sekd kvantitatiivinen ettd kvalitatiivinen ja tutkimustyyppi on kuvaileva.
Aineiston keruumenetelmand kiytettiin kyselyd. Kyselylomake sisilsi strukturoituja ja avoimia kysymyk-
sid. Tutkimuksen tulokset kisiteltiin Excel-ohjelmalla ja avoimet kysymykset sisdllonanalyysia apuna

Tutkimuksen teoriaosuudessa tarkastellaan kotihoitoa, laadunhallintaa ja laatujdrjestelmén sisdistd ja
ulkoista auditointia.

Tutkimustulosten mukaan henkildstd ei Hennyt tarpeeksi sisidisestd auditoinnista etukiiteen. Auditointi-
koulutukseen oli osallistunut seitsemén tyontekijis, ja kuusi vastaajista piti sitd hyddyllisend. Auditointi-
koulutus ei tdysin vastannut tarkoitustaan; se koettiin lifan teoreettisena. Sisdiset auditoinnit herattivat
henkilokunnassa uteliaisuuden ja innostuksen lisdksi my6s paljon epavarmuutta ja pelkoa. Suurin osa
vastaajista koki, eltd sisdiseen auditointiin valmistauduttiin hyvin, mutta aikaa olisi pitinyt varata enem-
mién. Vastaajista seitsemdn koki auditoinnin nostaneen yrityksen imagoa paljon, mutta cmaa aminat-
tiosaamista koettiin auditoinnin nostaneen véhemmain.

Avoimien kysymysten tulokset kertovat sisdisen auditoinnin hytdyksi kiytintdjen yhdenmukaistumisen
sekd seurantatiedon ja tilastoinnin tarkentumisen. Auditointi koettiin haastavana ja aikaa seka taloudelli-
sia resursseja vaativana. Kédytdnnon kokemus auttoi ymmértdimddn auditoinnin merkityksen paremmin.

Tutkimusten tulokset antoivat hySdyllista tietoa Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:lie koulutuksen merki-
tyksestd auditointiprosessiin ja sithen miten sisdiiseen auditointiin tulisi organisaatiossa valmistautua.
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1 JOHDANTO

Tédmén opinndytetydn tarkoituksena on kuvata yksityisen yrityksen laatujirjestelmin
siséisid auditointeja henkildston kokemana. Tutkimus antaa tietoa henkildstén valmis-
tautumisesta sisdisiin auditointeihin ja koulutuksen merkityksestd tdssd valmistautu-

misprosessissa.

Vanhustenhoidon laadun epdkohdat on nostettu vahvasti esille viime vuosien aikana
valtakunnallisesti eduskuntaa ja hallitusta my&ten. Valtakunnalliset suositukset laa-
dunhallinnasta edellyttdvat palvelua tuottavilta yrityksiltd luotettavaan tietoon perus-
tuvaa toiminnan seurantaa, mittaamista sekd arviointia. (Sosiaali- ja terveysministerio

ym.1999, 24.)

Sosiaali- ja terveydenhuollon laadunhallinnan valtakunnallisissa suosituksissa (Sosiaa-
li- ja terveysministerio, 1999) suositellaan ottamaan henkildsté mukaan laadunhallin-
nan kehitystyohon. Kehitystydssd huomioidaan yrityksen tulevaisuus ja taloudelliset
haasteet. Laadunhallintaan sisdltyy sisdinen auditointi, jolla tarkoitetaan organisaation
omaa arviointia. Keski-karjalan Hoivapalvelut Oy on ldhtenyt kehittdmain yhdessi
henkildston kanssa laadunhallintaa ISO 9001:2008:n mukaisesti. Téssd tutkimuksessa

tutkitaan yrityksen laadunhallinnan siséisid auditointeja.

Tutkimuksen kohderyhmé on Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:n henkildkunta. Hen-
kilskunta koostuu kahdeksasta l8hi- ja perushoitajasta, seké yhdestd sairaanhoitajasta.
Osa henkildkunnasta on suorittanut auditointikoulutuksen. Tutkimuksen 13hestymista-
pa on kvantitatiivinen seké kvalitatiivinen ja tiedonkeruumenetelmini oli kysely, jossa

oli valinnaisia vaihtoehtoja ja avoimia kysymyksié.

Olen valinnut opinndytetydn aiheekseni sisdisen auditoinnin, koska halusin tutkia mi-
ten oman yritykseni, Keski-karjalan Hoivapalvelut Oy:n henkilokunta on kokenut si-
sdisen auditoinnin, miten koulutus on vastannut tarpeita ja miten siséisiin auditointei-
hin voidaan valmistautua etukéteen, Tutkimuksen tulokset voidaan hyddyntad Keski-

Karjalan Hoivapalvelut Oy:n toiminnassa.



2 KOTIHOITO

2.1 Kotthoidon miidrittelyi

Suomen kunnissa kotipalvelutoiminta on alkanut 1950-luvuila, ja siitid se on laajentu-
nut vanhusten avohuollon palveluiksi 1970-luvun aikana (Lappalainen & Turpeinen,

1998,11).

Kotipalvelun ja kotisairaanhoidon yhdistdminen on luonut sosiaali- ja terveydenhuol-
toon saumattomia palveluketjuja, jotka perustuvat asiakaslihtdisyyteen ja asiakkaan
aktiiviseen vaikuttamiseen itsedéin koskevassa pidtéksenteossa. Yhdistimisen tavoit-
teena on ollut lisdtd ammatti- ja organisaatiorajat ylittdvid vhteistyotd, ja hyvid tiedon-
saantia palvelujen tuottajien kesken. (Laaksonen-Heikkild & Lauri

1997, Syrjénen 1999, 35.)

Kotihoidon kisitteells tarkoitetaan Paljdrven ym. (2003) mukaan sellaisia kotiin annet-
tavia sosiaali- ja terveyspalveluja, jotka siséltdvat sekd kotisairaanhoidon ettd kotipal-

velun ja jotka kuuluvat kunnan lakisésteiseen vastuuseen jirjestii.

Kotisairaanhoito kehitettiin 1970-luvulla siihen muotoon, kuin se Suomessa tunnetaan
kansanterveyslain tultua voimaan (Lappalainen & Turpeinen 1998, 119). Kotisairaan-
hoidolla tarkoitetaan kotona, tai kotia vastaavissa olosuhteissa tapahtuvaa sairaanhoi-
toa terveyskeskuksen sddnndllisessd valvonnassa (Lehto ym. 2001, 111; Olsbo-
Rusanen & Vidndnen-Sainio 2003, 35). Kotisairaanhoito voi olla pitkiaikaista tai tila-

péistd esim. leikkauksen tai tapaturman jélkeen (Taipale ym. 2001, 132 - 133).

Kotisairaanhoito pohjautuu kansanterveyslakiin (667/1972, § 14 ja §17) ja kotipalvelu
sosiaalihuoltolakiin (710/82). Sosiaalihuoltolain (20.§) mukaan kotipalvelu kisittda
asumiseen, henkildkohtaiseen hoivaan ja huolenpitoon, lasten hoitoon sekd muuhun
jokapdivéiseen eldmain kuuluvien tehtdvien suorittamista ja niissd avustamista kotona

{Lehto ym. 2001, 132 ; Olsbo-Rusanen & Vidninen-Sainio 2003, 35).
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Ikédihmisten hoidon ja palvelun laatusuosituksen tavoitteena on ollut, ettd mahdolli-
simman moni voisi eldd itsendisesti omassa kodissaan ja tutussa asumis- ja sosiaali-
sessa ympiristossidn (Sosiaali- ja terveysministerio & Kuntaliitto 2001). Kotihoidon
suurena haasteena onkin yhd huonokuntoisempien ja iskkdampien asiakkaiden hoito.
Sithen tulisi siséltyd kuntoutus ja toimintakyvyn heikkenemisen ennaltachkiisy. Hoito
pitdisi rakentaa asiakkaiden tarpeiden mukaiseksi, ettd voitaisiin estdd ennenaikainen
laitoshoidon tarve. Haasteena on myds henkildkunnan osaaminen ja sitoutuminen.

(Finne-Soveri ym. 2007, 20.)

Laadukas kotihoito edistdd kuntoutumista ja vastaa asiakkaan fyysisiin, psyykkisiin,
sosiaalisiin ja kongnitiivisiin kuntoutumisen tarpeisiin. Silli tarkoitetaan asiakkaan
omien jdljelld olevien voimavarojen kidyttimisen tukemista jokapiivdisessd arjessa

(Sosiaali- ja terveysministerié 2008, 27.)

Vanhustenhuollon tavoitteena on, ettd kodinhoitoapua annetaan kaikkina viikonp#ivi-
nd ja vanhus voisi asua mahdollisimman pitkéin kotona (Taipale ym. 2001, 107).

Hakkisen ja Holman (2004, 24) mukaan kotikdynnilld pyritdsn ehkdiseméin vanhuk-
sen toimintakykyyn eldmisen laatuun haitallisesti liittyvid tekijoitd. Niitd voivat olla
esim. viidrd ladkitys, turvaton olo, ravinnon puutteellisuus, tiedon puute ja yksindisyys.
‘Toimintakyvyn heikentyminen lisé4 riskid joutua ennenaikaiseen laitoshoitoon. (Hak-

kinen & Holma 2004, 24.)

Finne-Soverin ym. (2007) mukaan kotihoito tulisi olla vanhuspalveluiden kulmakivi,
ja idkkédiden kotihoitopalveluja tulisi kehittdd tukemaan yksilén tarpeita ja palvele-
maan samalla my0s kunnallista padtdksentekoa. (Finne-Soveri ym. 2007, 19.) Hyvin
suunniteltu ja toteutettu kotihoito onkin asiakkaan tarpeista lghtevas tyStd, johon osal-
listuvat hoivan, huolenpidon, kuntoutuksen, sosiaalitydn ja lddketieteen ammattihenki-

16t (Mékinen ym. 1997, 32).

Kiteelld on sosiaalilautakunnan p#dtokselld yhdistetty 1.1.2006 alkaen kotipalvelu ja

kotisairaanhoito kotihoidoksi.



2.2 Yksityinen kotihoito

Kettunen (2008) méérittelee yksityiset sostaalipalvelut sosiaalialan toimialaraportissa,
ettd ne koostuvat kahdesta p#sryhmistd: majoituksen siséltdvit sosiaalipalvelut seka
sosiaaliset avopalvelut, joihin kotipalvelu luokitellaan. Sosiaalipalvelujen tuottajat
jactaan kahteen tuottajatahoon, julkiscen ja yksityiseen sektoriin, eli yritykset, amma-
tinharjoittajat sekd jarjestot (yhdistykset, s#tist ja muut ns. yleishyddylliset palvelun-
tuottajat). (Kettunen 2008, 13.) Kotipalvelu tarkoittaa henkilkohtaiseen hoivan, huo-
lenpidon ja muiden péivittdisten toimintojen suorittamista ja niissé avustamista. (Ket-
tunen 2008, 37). Vuonna 2008 sosiaalipalvelualan yrityksid oli Suomessa ldhes 3300
janiisséd henkilokuntaa 21 000 (Tyé- ja Elinkeinoministerié 2009, 2),

Kotisairaanhoidon yritystoimintaa sifidellaén tarkasti lainsdadénnslla. Laki yksityises-
td terveydenhuollosta (152/1990) sekd terveydenhuollon ammattihenkildistd
(559/1994) on uudistettu vuoden 2006 alussa (689/2005 ja 690/ 2005). Lain uudista-
misen tarkoitus oli muun muassa parantaa tiedonsaantia yksityisesti annettavasta ter-
veyden- ja sairaanhoidon palveluista valtakunnallisen rekisterin avulla. Lainsdadantsi
on tdydennetty lisiksi sosiaali-ja terveysministerién 1.1.2006 antamalla asetuksella,
jossa médrdtddn mm. yksityisen palveluntuottajan toimilupahakemuksen sisillosti
sekd laadunvalvonnasta. Menestyneet yritykset ovatkin panostaneet laadun, henkils-
kunnan tydmotivaation ja palveluprosessien kehittimiseen. (Ekroos & Partanen 2006,

40.)

2.3 Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy

Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy on Kiteelld toimiva kotihoito yritys. Kotihoidon
tyOpisteitd on kaksi eli Laatokan veteraanitalot ja Peltolan vanhustentalot. Toiminta-
ajatuksena on antaa sosiaali- ja terveyspalveluja kotona asumisen tueksi vanhuksille ja

toimintarajoitteisille (Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:n toimintapolitiikka, 2009.)

Yritys on perustettu vuonna 2005, ja kahden yrittdjdn lisidksi henkilékuntaan kuuluu
sairaanhoitaja ja seitsemin ldhi- ja perushoitajaa. Yritykselld on lddninhallituksen
myontdmé lupa sosiaali- ja terveyspalveluiden tuottamiseen Keski-Karjalan alueella.

Kiteen kaupunki ostaa kotihoidon palvelut Laatokan ja Peltolan vanhusten asumisalu-
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eelle. Lisdksi Helli-liikelaitos on mydntanyt yritykselle palvelusetelituottajan toiminta-
luvan, ja omaishoitajat voivat ostaa yritykseltd haluamansa hoivapalvelun. Kotihoi-
toon sisiltyy asiakaslahtéinen perushoito kuntouttavalla tydotteella sekd 1adkehoidon
toteutusta, seurantaa ja arviointia. Asiakkaita avustetaan myds asioinnissa, tukihake-
musten tdyttdmisessd ja tehdddn yhteisty6td omaisten ja kaupungin kotihoidon tiimin

kanssa.

3 LAADUNHALLINTA SOSIAALI- JA TERVEYDENHUOLLOSSA

Laadunhallinnalla tarkoitetaan sosiaali- ja terveydenhuolion laadunhallinnan valtakun-
nallisissa suosituksissa toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia ja parantamista
asetettujen laatutavoitteiden (standardien) saavuttamiseksi. Laadunhallinnan toteutta-
miseen osallistuvat organisaation kaikki jésenet, mutta pddvastuu on johdolla. (Sosiaa-

li- ja terveysministerid ym. 1999, 3.)

Laadunhallinta edellyttdd luotettavaan tietoon perustuvaa toiminnan seuraamista, sen
mittaamista sekd arviointia. Tiedolla on merkitystd tuottajaorganisaatiossa arvioinnin
ja padtoksenteon pohjana sekd paikallisest, alueellisesti ettd myds valtakunnallisesti.
Tuottajaorganisaatio tarvitsee tietoa omiin tarpeisiinsa sekd ulospdin asiakkaille ja
sidosryhmille. N#iltd palvelujen tuottaja saa vastaavasti tirkedd tietoa omaa toimin-

taansa varten. (Sosiaali- ja terveysministerié ym. 1999, 24.)

Laadunhallintajdrjestelmén tavoitteena on osoittaa asiakkaille ja sidosryhmille, ettd
yritykselld on dokumentoitu jarjestelmd, jonka mukaan toimitaan. Sen rakentaminen
on organisaatiolle huomattavan suuri ponnistus seké taloudellinen sijoitus, ja se pakot-
taa yrityksen systemaattisesti kehittdiméén toimintaansa. Sertifiointi osoittaa jirjestel-
mén toimivuuden ja sen, ettd laatujérjestelméd todella kaytetdan yrityksessd. (Lecklin

2006, 315.)

Kytkemilld laadunhallinta osaksi organisaation strategiaa, varmistetaan, eitd koko
organisaation laatutavoitteet ovat yhtenéisid ja palvelevat organisaation tarpeita (Sosi-

aali - ja terveysministerid ym. 1999, 28).

Olli Lecklinin mukaan laatukésite tulkitaan eri tavoin riippuen siitd mistd ndkokulmas-

ta sitd tarkastellaan. Laadulla voidaan ymmirtds asiakkaan tarpeiden téyttdmistd mah-
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dollisimman tehokkaalla tavalla yrityksen kannattavuuden huomioon ottaen. Asiakas-
tyytyvéisyyteen ei pyritd hinnalla mill hyvinsd, vaan toiminnan on oltava my&s kan-

nattavaa. (Lecklin 2006, 18.)

Laatuun liittyy jatkuva parantaminen ja kehitysimpulsseja saadaan ulkopuolisesta
maailmasta oman systemaattisen laatutyon lisiksi. Yhteiskunnan muutokset, kilpailu-
tilanne ja markkinat asettavat laadulle aivan uusia vaatimuksia. (Lecklin 2006, 18.)
Tyontekijan tulee olla mukana laadun kehittfimisprosessissa alusta loppuun saakka,

Tydntekijén vastuun ja valtuuksien lisddminen kuuluvat kehitysprosessiin ja ongelma-
tilanteet pyritdan ratkaisemaan tydpaikalla vilittomaésti, (Lecklin 2006, 21.) Tyonteki-
jén vastuun lisdksi Tuomisto ja Lillrank (2000, 15) ovat tutkimuksissaan todenneet,
ettd tyontekijét kaipaavat osallistuvaa johtamista, tietoa yrityksen tavoitteista ja esi-

miesten odotuksista ja haluavat olla toteuttamassa organisaation tavoitteita.

3.1 Laadunhallinta Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:ssi

Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy on aloittanut laadun kehittdmisen kevittalvella 2006
yhteisessd hoivayrittdjien verkostokoulutuksessa. Useat maakunnassa toimivat hoiva-
alan yritykset halusivat kehittd4 toiminiojaan ja sertifioida laatujérjestelminsi. Tarkoi-
tuksena oli antaa koulutusta ja kdynnistdd yritysten yhteinen laatuprojekti. Yhteisilld
koulutuksilla ja yhdessi laadituilla ohjeilla saatiin esim. vertaistukea sek# taloudellista
sdistéd yritysten kehittdmistyohon. Kehittdmiskoulutuksiin ja konsultointiin yritykset
ovat saaneet erilaisten kehittimishankkeiden kautta taloudellista tukea. Mukana ver-
kostomaisessa tyoskentelyssd on ollut Pro Agrian hallinnoima Hyv#d Yhdessé -hanke.
Rahoittajina ovat toimineet myds Pohjois-Karjalan Aikuisopiston hallinnoima Potkua
Pienyrittdjille -hanke, Josekin ja Ketin Klinikka -hanke, seki Tydvoimatoimiston hal-

linnoima Virtaa Firmaan -hanke.

Yrittdjien koulutuksen jdlkeen kehittémistyd aloitettiin Keski-Karjalan Hoivapalvelut
Oy:n henkil6stén kanssa madrittelemilld yhteiset arvot, visio ja strategia, jotka péivite-
tédn kerran vuodessa. Sen jdlkeen muodostettiin kolme ydinprosessia (kuvio 1), hoiva-
tydn prosessi, henkildstoprosessi ja markkinointi-sidosryhméprosessi. Prosesseille
médriteltiin tavoitteet ja vastuuhenkil6t. Jokaiseen prosessiin kuuluva toiminta kiytiin

tarkasti ldpi yhdessd kehitysohjaajan kanssa ja kuvattiin konkreettiseksi tekemiseksi.
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Hoivatyon prosessissa kuvataan, miten asiakas tulee hoidon piiriin, miten hoitosuunni-
telma tehddén ja hoidon kéyténnon toteutus suoritetaan. Hoidon onnistumista arvioi-
daan toistuvasti sekd myds silloin, kun asiakas poistuu syysti tai toisesta hoidon piiris-
td. Henkilostoprosessi madrittelee muun muassa, miten tyontekijéitd rekrytoidaan yri-
tykseen, miten perehdytys tapahtuu, kuka siitd vastaa ja kuka hoitaa sijaisjérjestelyt.
Henkilokunnan ammattitaidon kehittdminen koulutuksilla sekd kehityskeskustelut
kuuluvat henkilostoprosessiin. Markkinointi- ja sidosryhméprosessissa mééritelldin
markkinoinnin painopistealueet, vastuuhenkilé sekd sidosryhmien huomioiminen.

(Kts. kuvio 1.)

Toimittajat, alihankkijat Verkostot Asiakas

Hoivatyo

Henkilosto

[Fr=e) e
Visio jaStr*gia Tavoitteet I Kokonaissuorituskyvyn seuranta I
Liiketoiminnan ohjaus ja tukipalvelut | Markkinointi ja sidosryhméit >

Kuvio Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:n prosessikartta

Keski-Karjalan Hoivapalvelun laadunhallintajérjestelmé siséltdd seuraavat standardin
ISO EN 9001/2008 vaatimat ohjeet. Asiakirjojen ja tallenteiden hallinta ja arkistointi,
sisdisen auditoinnin suunnitelma ja raportti seké palvelun kehitysehdotukset ja korjaa-

vat sekd ehkdisevit toimenpiteet.

Néiden lisdksi on luotu muita tarvittavia asiakirjoja, joilla varmistetaan organisaation
tehokas prosessien suunnittelu, toteutus ja hallinta. Laatujérjestelmi on kuvattu sih-

koiseen Profile-kadyttojérjestelmaén, johon on tunnukset koko henkilskunnalla.



3.2 IS0 9001 laatujirjestelmin mukaiset siséiltovaatimukset

Laadunhallinta-jarjestelmd ISO 9001:2008 on prosessimainen toimintamalli, jossa
painotetaan laatuvaatimusten ymmértimistd ja tdyttdmistd, prosessien suorituskyvyn ja
vaikuttavuuden tuloksia sekd jatkuvaa parantamista objektiivisten mittausten avulla

(Holma 2003).

ISO 9001 standardissa vaaditaan dokumentoitua, yllapidettdvad laadunhallintajirjes-
telmé4 ja ennen sertifikaatin mydntimistd organisaation toimintaa arvioidaan, ja niin
varmistetaan, ettd laatujérjestelmissd kuvattuja menettelytapoja ja ohjeita noudatetaan.

(Rautpalo 2008, 21.)

ISO 901:2008 laadunhallintajirjestelmén vaatimukset jactaan viiteen kategoriaan eli
yleiset vaatimukset, johdon vastuu, resurssien hallinta, tuotteen/palvelun toteutus seki
mittaus, analysointi ja parantaminen. Yrityksen johto on vastuussa laatuprojektin ete-
nemisestd ja henkiloston vastuuttamisesta laatujirjestelméin kehittéimiseen ja toteutta-
miseen. Mikéli avoimuus kuuluu organisaation laatupolitiikkaan, niin sille on asetetta-

va tavoitteet, joita kaikki noudattavat. (Rautpalo 2008, 22.)

ISO 9001:2008 laatupolitiitkkaan kuuluvat vaikuttavuuden arvicinti ja jérjestelmin
kehittdminen sekd vastuu asiakastyytyviisyyden mittaamisesta. Organisaation on arvi-
oitava osaamistaan, jaettava vastuuta henkildstélle ja henkildkunnan kelpoisuutta ja

patevyyttd on lisdttava koulutuksin. (Lecklin 2006, 312.)

4 AUDITOINTI OSA LAADUNHALLINTAA

Auditointi -késite on periisin englanninkielisestd audit -sanasta , jolla on alkuun tar-
koitettu tilintarkastusta. Auditointi -kisitteen synonyymeja ovat assess ja evaluate.
Junnilan (1997, 14 - 16) mukaan auditointi -késite ei ole arviointi késitteen synonyy-
mi, siten kuin niitd on k#ytetty viime vuosina erilaisissa yhteyksissd terveydenhuol-

lossa.
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Audifoinnissa kiytetéin joskus etuliitettd, kuten kliininen auditointi (clinical audit) tai
laatuauditointi. Auditointi voi olla sisdistd tai ulkoista auditointia toiminnasta ja toi-
mintayksikdstd riippuen (Parviainen 1999, 55). Auditoinnissa on tarkoitus tuoda esille

laatujérjestelmin kehittimiskohteet (Rautpalo 2008, 18).

Laatuauditoinilla tarkoitetaan jérjestelmallistd arviointia siitd, toteutuvatko organisaa-
tion laatutoiminnot suunnitelmien mukaisesti, ja ovatko ne tavoiiteiden kannalta jir-

kevid ja tdsmallisid (Parviainen 1999, 55).

Laatujérjestelméan standardoinnin edellytyksend ovat sisiiset ja ulkoiset auditoinnit,
jotka suoritetaan organisaatiossa sddnnoéllisin viliajoin, Lillrank (1998, 134) vertaa
auditoinieja auton huoltoon, jossa jo etukéteen korjataan havaitut viat ja puutteet. Sa-
moin my&s auditoinneissa, laatujérjestelmén puutteet on tarkoitus tuoda esille ja suosi-

tella parannustoimenpiteiti (Lillrank 1998, 134).

Auditointi on tdrked tydviline yrityksen laadunkehittdmistydssd (Lecklin 2006). Mul-
timéki (2003) esittid kuitenkin viitteen, ettd laatujdrjestelmil on usein mielletty vain
sertifioinnin saannin ehdoksi, jolla ¢i ole organisaatiossa tehokasta kaytts4. Tama joh-
tuu ohjaavan otteen puutteesta. Henkilgstslld vol olla pelkoa menettelyohjeiden laati-
misen ja vastuun jakamisen lisdfivan omaa tyStédn, vaikka tavoite on juuri piinvastai-

nen. (Multimaki 2003, 39 - 40.)

Valtakunnallisen laatusuosituksen mukaan ulkoista arviointia voi tehdd joko asia-
kas/ostaja tai riippumaton ulkopuolinen arvioija. Arviointikriteeristona kiytetisn osta-
Jan itsensd médrittelemad (esim. Kelan laatustandardia). Mikili palvelun tuottaja halu-
aa osoittaa muille, eftd laatukriteeristd tdyttyy, niin silloin pyydetdin ulkopuolinen

riippumaton arvioija. (Sosiaali- ja terveysministeris ym. 1999, 30.)

Ulkoinen auditointi poikkeaa sisdisestd arvioinnista suorittajien osalta ja myds siind
suhteessa, ettd silld pyritddn saamaan laatusertifikaatti. Ulkoinen auditointi on sisdistd
virallisempi ja se kannattasi aika ajoin tehdd ulkopuolisen ndkemyksen saamiseksi,

vaikka laadun sertifiointia ei olisi suunniteltu. (Lecklin 2006, 72 - 73.)
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Ulkoinen arviointi suoritetaan suunnittelukokouksen aikataulun mukaisesti. Yrityksen
toimintaan perehdytééin kdyténnon toimintaa seuraamalla, ja samalla varmistetaan, ettd
henkildstd tuntee jérjestelmén ja toimii sen mukaisesti. Mahdolliset poikkeamat kirja-
taan ja organisaation korjattua ne hyviksyttavisti, my6nnetiin yritykselle laatusertifi-

kaatti. (Lecklin 2006, 31.)

4.1 Sisdinen auditointi Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:ssi

Sisdiselld auditoinnilla tarkoitetaan organisaation omaa arviointia siitd, miten yritys
kéytannossd toimii, mitkd asiat toimivat hyvin ja missi on vield kehitettivas. Tuloksia
hyddynnetdsn johdon katselmuksessa. (Lecklin 2006, 72.) Sissisessd auditoinnissa
voidaan kdyttdd itse madriteltyjd ohjeistuksia tai olemassa olevaa kriteeristod, esim.
ISO 9001:2008 (Sosiaali- ja terveysministerid ym. 1999, 3). Sisiisen auditoinnin vai-
kuttavuus nikyy laadunvarmistusjérjestelmén kehittdmisessd ja dokumentoinnissa

scké palveluiden nikyviksi tekemisessd henkilostdlle ja sidosryhmille.

Siséisen auditoinnin koulutus jérjestettiin yhdessd Pohjois-Karjalan hoiva-alan yritys-
ten kanssa. Auditointikoulutukseen osallistui Keski-Karjalan Hoivapalvelusta kolmes-
sa ert vatheessa yhteensd neljd tydntekijid sekit molemmat yrittdjiat. Koulutus toteutet-
tiin Pohjois-Karjalan Ammattikorkeakoulun atk-luokassa yhdessd muiden hoiva-alan
tomijoiden kanssa. Koulutuksen alussa oli teoria osuus sisdisestd auditoinnista, ja sen
jilkeen tyGskenneltiin atk-luokassa pienryhmissid jokainen oman yrityksen henkils-

kunnan kesken.

Kysymyksid auditointisuunnitelmaa varten laadittiin auditointikoulutuksessa ja téy-
dentdvid kysymyksid tehtiin kdytinnon arvioinnin aikana lisdd. Sisdiset auditoinnit
suoriteitiin siten, ettd kahden eri tySpisteen tydntekijit auditoivat toisen tyOpisteen
toimintaa ennalta laaditun auditointisuunnitelman mukaan. Sisdinen auditointi suori-
tettiin normaalin tydvuoron aikana arvioijan seuratessa ldhihoitajan tydskentelyi asi-
akkaiden luona. Arviojja kirjasi huomionsa muistiin ja kaikista poikkeamista raportoi-
tiin myShemmin yhteisesss arviointipalaverissa. Tulokset kirjattiin auditointiraporttiin.
Poikkeamat kirjattiin ja valittiin vastuuhenkils sekd paivimidrd, mihin mennessd

poikkeama on korjattava ja késiteltivd yhdessd henkilékunnan kanssa.
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Kehittimisehdotukset tydtapoihin ja menetelmiin mietittiin yhdessd ja uusia ohjeistuk-
sia luotiin tarpeen mukaan. Sunprofile Oy:n kehitysohjaaja oli mukana seuraamassa ja
opastamassa sisdisen auditoinnin toteutusta yrityksen toisen sisdisen auditoinnin aika-

na.

4.2 Ulkoinen auditointi Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:ssi

Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:sséd ulkoinen auditoija, joka oli Jari Hallsten Imatral-
ta, suoritti auditoinnin elokuun 2009 aikana kahdessa osiossa. Ennen varsinaista arvi-
ointia oli alustava kéynti, jonka tarkoituksena oli varmistaa yrityksen auditointi kel-
poisuus. Ulkoinen auditoija antoi pédivin péitteeksi raportin, mihin asioihin tulisi kiin-
nittédé huomiota vield ennen lopullista auditointia. Yrityksen johdolla oli aikaa n. viik-
ko saattaa vaaditut asiat kohdalleen. Ulkoinen auditointi kesti koko p#ivdn ja siind
olivat mukana yrittdjien lisdksi tyGvuorossa oleva henkil6kunta, Ulkoisessa auditoin-
nissa el tullut yhtdén poikkeamaa, ja ISO 9001:2008 laatursertifikaatti mydnnettiin
yritykselle 14.9.2009.

Ulkoista arvioijaa ei yritys voi itse mé#riti, vaan sen mé#rid organisaatio jonka kanssa
on tehty auditointisopimus. Ulkoisessa auditoinnissa sisdisen auditoinnin suunnitelmat
ja raportit tarkastettiin kohta kohdalta. Arvioija tutustui yrityksen toimintaan, tiloihin
ja organisaatioon. Hoito- ja palvelussuunnitelmien péivitykset tarkastettiin, l4dkehoi-
tosuunnitelma kéytiin huolellisesti ldpi ja perehdytykseen ja henkil6stén hyvinvointiin
liittyvét asiat tarkistettiin. Asiakas-ja sidosryhmétyytyviisyyskyselyn raportit kiytiin
lépt sekd yrityksen raportointikdytinteet. Ulkoisessa auditoinnissa painopiste oli joh-
don katselmuksella ja asiakas- ja sidosryhmityytyviisyydelld. Yksi painoalueista oli
myds henkildston valmius kayttdd yhdessd laadittuja ohjeita sekii sahkéistd Profile-
kayttojarjestelmid. Profile-kiyttdjarjestelmissd on kaikki yrityksen tirkeimmit asia-
kirjat, tallenteet seké ohjeistukset, joita henkilokunta voi kidydid vapaasti lukemassa
omilla tunnuksillaan. Vain esim. taloushallintoon liittyvit asiat ovat johtajiston tun-

nuksien takana.

5 TUTKIMUKSEN TARKOITUS
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Tamén opinndytetydn tarkoituksena on kuvata yksityisen yrityksen laatujirjestelmsn
sisdisid auditointeja henkildston kokemana. Tutkimus antaa tietoa henkiléston valmis-
tautumisesta sisdisiin auditointeihin ja koulutuksen merkityksestd tissd valmistautu-

misprosessissa.

6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Témén tutkimuksen lahestymistapa on sekd kvantitatiivinen ettd kvalitatiivinen, mutta
pédpaino on kvantitatiivisessa ldhestymistavassa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
korostetaan yleispdtevid syyn ja seurauksen yhteyksii. Lihestymistavan taustaila on
ndkemys, ettd todellisuus rakentuu objektiivisista todettavissa tosiasioista. Kvantitatii-
visessa tutkimuksessa on keskeists aikaisemmista tutkimuksista tehdyt johtopaiitskset,
aiemmat teoriat, kdsitteiden médrittely ja aineiston keruun suunnitelma, jossa havain-
toaineisto sovelletaan méérilliseen tutkimukseen. (Hirsjirvi ym. 1997, 131.) Kvantita-
tiivisessa tutkimuksessa sovelletaan strukturoituja kyselyjd, haastattelua tai havain-

nointia, ja mittareiden laatiminen ja testaus on tirkedd (Hirsjarvi ym. 2004, 182).

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa 14htdkohtana on puolestaan todellisen eldmén kuvaa-
minen ja kohteen kuvaaminen kokonaisvaltaisesti. Siind ei valita kohdejoukkoa satun-
naisotoksen menetelmid kiyttden vaan tarkoituksenmukaisesti. Kvalitatiivisessd tut-
kimuksessa suositaan aineiston hankinnassa sellaisia menetelmii, joissa haastateltavi-

en erilaiset niakdkulmat ja sanoma pédsevit esille. (Hirsjdrvi ym. 1997, 152 - 155))

Opinndytetyon tutkimustyyppi on kuvaileva, milld tarkoitetaan tutkimusta, joka antaa
tarkkoja kuvauksia henkildistd, tilanteista ja tapahtumista (Hirsjarvi ym. 2000, 128).

Tutkimuksen tiedonkeruumenetelméksi valittiin kysely. Kysely on yksi survey-
tutkimuksen menetelmistd, jossa aineisto kerdtddn standardoidusti ja koehenkilot

muodostavat otoksen tai niytteen perusjoukosta. (Hirsjérvi ym. 2000, 180.)

Kysely toteutettiin kyselylomakkeella, Heikkildn (1998) mukaan tutkimuksen teoria
ohjaa kyselylomakkeen laadintaa. Kyselylomake voi sisiltdd sekd strukturoituja ettd
avoimia kysymyksid. Strukturoitujen kysymysten vastausvaihtoehdot voivat olla val-

miita, ja niistd vastaaja valitsee parhaiten kuvaavan. Lisdksi vaihtoehtojen tulee olla
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toisensa poissulkevia. Kysymykset voivat olla myds asteikkoihin tai skaaloihin perus-
tuvia. Tamén tutkimuksen kyselylomake sisilsi seké strukturoituja ettéd avoimia kysy-
myksid. Kysymysten laadinta perustui aihealueen aikaisempiin tutkimuksiin ja ole-
massa olevaan tietoon. My&s Vilkan (2005) mukaan tutkijan tulee perehtyé ennen ky-
selylomakkeen tekemistd aihealueen aikaisempiin tutkimuksiin ja keskeisiin kisittei-
siin sekd teoreettiseen tietoon. Tutkijan on hyvi tuntea kohderyhmi muuttaakseen

teoreettiset kisitteet tutkittavalle ymmaérrettivian muotoon. (Vilkka 20035, 81.)

Kyselylomake esitestattiin kahdella eri yrityksessd tydskentelevilld lahihoitajalla, joi-

den mielestddn kysymykset olivat selkeitd ja tutkimuksen aihetta kuvaavia.

Tutkimuksen kohderyhmén muodostavat Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:n henki-
16st6. Tdama tutkimus on kokonaistutkimus, koska kyselylomakkeet lghetettiin yrityk-
sen koko henkilostolle ja kohderyhma oli koko perusjoukko. Tutkimuksen tekijd jakoi
kyselylomakkeet ja saatekirjeen (liite 2.) tutkimukseen osallistuville tySpisteittdin.
Kyselylomakkeeseen oli aikaa vastata useita péivid, ja palautus tapahtui kirjekuoressa

yrityksen toimistolle.

Tutkimus tulokset analysoitiin strukturoitujen kysymysten osalta Exel-ohjelmaa sovel-
taen. Analysointi aloitettiin kokoamalla tutkimuksen méérilliset tulokset ja sen jilkeen
niistd tehtiin Exel-ohjelmalla kuvioita, jotka havainnollistivat mairallisia tuloksia.
Kuviointi ovat hyvé keino havainnollistaa tuloksia. Silld voidaan myds tiivistda tulok-

sia (Hirsjédrvi ym. 1997, 244).

Avoimet kysymykset analysoitiin sisdllénanalyysilld. Saadut vastaukset taulukoitiin
allekkain kysymysjirjestyksessd (liite 3) ja analysoitiin eri luokkiin jotka yhdistettiin
teemoittain. Sisdllénanalyysin avulla saadaan tutkittavasta ilmidsti kuvaus tiivistetys-
sd ja yleisessd muodossa (Kyngis & Vanhanen 1999, 4). Ryhmittelyvaiheessa tutkija
yhdistdi ne asiat pelkistetyistd ilmaisuista, jotka ndyttdvit kuuluvan yhteen (Kyngis &
Vanhanen 1999, 5).

7 TUTKIMUKSEN LUOTETTAVUUS JA EETTISYYS

Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan validiteettia ja reliabiliteettis tutkimalla.
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Validiteetti eli mittarin péitevyys riippuu siitd, mittaavatko mittarin osiot sitd, mitd
niilld halutaan tutkia (Uusitalo 1995, 84). Reliabiliteetti puolestaan on kykyi antaa ei-
sattumanvaraisia tuloksia, ja reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta.

Esim. jos tutkija vaihtuu, saadaan tdsmélleen sama mittaustulos. (Vilkka, 2005, 161.)

Tutkimuksen mittarina toimi sitd varten laadittu kyselylomake (liite 2). Aiempien suo-
malaisten tutkimusten véhéisyys aiheesta alentaa hieman mittarin validiteettia, mutta
avoimet kysymykset antoivat vastaajille mahdollisuuden tuoda esille omia nakemyksi-
dan tutkittavasta asiasta. Aihe ja tutkimuskohde olivat tutkimuksen tekijille tuttuja,
koska kyse oli oman yrityksen sisdisistd auditoinneista. Kyselylomaketta mietittiin
yhdess# ohjaavan opettajan kanssa. Tutkijan esimiesasema tutkittaviin ndhden mieti-
tytti tutkijaa ja ohjaavaa opettajaa, mutta uskon vastausten luotettavuuteen tisti huo-

limaita.

Kyselylomakkeen luotettavuutta lisdd se, ettd kysymys esitetdiin jokaiselle tdysin sa-
massa muodossa, eikd ddnenpainot tai sanamuodot pifse vaikuttamaan vastauksiin.
Haastattelututkimuksessa on mahdollista, ettd ndin voi kiydd. (Valli 2001, 31.) Luotet-
tavuus ja pétevyys voivat vaihdella, ja varsinkin laadullisessa tutkimuksessa tutkija

selostaa tarkasti tutkimuksen toteuttamisen (Hirsjdrvi ym. 1997, 217).

Tutkimusta tehtdessi on tirkedd kunnioittaa tutkittavan ihmisarvoa ja tutkittavalla on
aina mahdollisuus p#éttds, haluaako osallistua tutkimukseen vai ei. (Hirsjarvi ym.

2007,25). Niin tapahtui tdssdkin tutkimuksessa.
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8 HENKILOKUNNAN KOKEMUKSIA AUDITOINNEISTA

Koko Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy:n henkilstd eli 9 osallistuivat tutkimukseen.

Léhes puolet kyselyyn vastanneista ei tiennyt tarpeeksi, mitd sisidiselld auditoinnilla
tarkoitetaan. Suurin osa vastaajista (7) oli saanut koulutusta sisdiseen auditointiin.
Viisi vastaajaa koki, ettd koulutus auttoi ymmértimaén paremmin sisdisen auditoinnin
merkitystd. Kaksi koulutukseen osallistunutta vastaajaa puolestaan koki, ettei koulutus
auttanut ymmaértimain sisdistd auditointia. Yhden vastaajan mielestd koulutuksen ja
auditoinnin vélinen aika oli liian pitkd, ja yhden vastaajan mielestd koulutus oli liian
teoreettinen. Tietokoneen pelko ja uusien asioiden oppimisen vaikeus olivat kahden
vastaajan kokemuksia auditointi koulutuksesta. Kaksi vastaajista olisi halunnut saada

tietoa enemmin laadunhallinnasta ja timén tiedon soveltamista kédyténtoon. (Kuvio 2.)

Koulutuksen
hyoty

Koulutukseen
osallistuminen

m Ei
@ Kylla

Auditoinnin
ymmartaminen

KUVIO 2. Auditoinnin merkityksen ymmiirtimien ja koulutukseen osallistumi-

nen ja hyoty.

Suurin osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd sisdiseen auditointiin valmistauduttiin huo-

lellisesti. Vain vastaajista kaksi oli asiasta eri mieltd (Kuvio 3.)
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Ei

Kylla

KUVIO 3. Auditointiin valmistautuminen.

Kuvio 4 havainnollistaa vastaajien etukiteistuntemuksia. Kolme vastaajista oli koke-

nut innostusta, kuusi uteliaisuutta, nelji pelkoa ja viisi epdvarmuutta.

Innostusta; 3 Epévarmuutia; 5

Uteliaisuutta; 6
Pelkoa; 4

KUVIO 4. Etukiiteistuntemukset.

Tutkimuksessa tiedusteltiin, kuinka paljon vastaajien mielestd sisdinen auditointi lisési
yrityksen imagoa ja omaa ammattiosaamista. Vastaajista kaksi koki sisdisen auditoin-
nin lisdnneen yrityksen imagoa paljon. Oman ammattiosaamisen koki puolet vastaajis-

ta lisdéntyneen. Yhden vastaajan mielesti se ei lisinnyt kumpaakaan. (Kuvio 5.)
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Ei
lainkaan m Vaikutus
ammattiosaamis
Vahan een
@ Yrityksen
imagoon
Paljon

KUVIO 5. Auditoinnin vaikutus yrityksen imagoon ja omaan ammattiosaami-

seen.

Esimiesten sitoutuneisuudesta l&hes kaikki vastaajat olivat yksimielisid; vain yhden
vastaajan mielestd sitoutuminen oli puolueellista ja keskittyi toiseen tydpisteeseen

(Kuvio 6).

Ei

Kylla

KUVIO 6. Esimiesten sitoutuneisuus.

Vastaajien kokemus oli, ettd auditointi oli hyodyllistd ja haastavaa. Se selkiytti ja yh-
denmukaisti kiytdntojd. Vaikka koulutus koettiin hyddylliseksi, oltiin sitd mieltd, ettd
teoria painottui liikaa ja koulutuksesta suoriutuminen toi epdvarmuutta. Auditointi

lisdsikin vastaajien mielestd stressid, koska siitd oli suoriuduttava oman tyén ohessa.
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Vastaajilla ei ollut sisdisestd auditoinnista tarpecksi tietoa; sanat sisdinen auditointi
olisi pitdnyt paremmin avata koulutuksessa. Auditointi -sana selkiytyi vasta kiytinnén
kokemuksen kautta. Auditoinnin tiedettiin myds lisdfivan taloudellisia kustannuksia

yritykselle.

Y Vasta sitten kun (ydpisteessd (omassa) teimme auditointia, sana audi
tointi avautui konkreettisesti.”

" Selkeytti ja yhdenmukaisti kdytanidja eri tyvopisteissd. Asioila tilastoi-
daan ja tarkistetaan aina tielyn ajan puitteissa.”

" Varata tydaikaa enemmdin, nyt tehtiin se mitd kerettiin tyon ohella.”

9 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada tietoa henkilokunnan sisdisen auditoinnin koke-
misesta sekd auditointikoulutuksen merkityksestd. Tutkimuksen tulosten mukaan si-
sdisestd auditoinnista ei kaikilla ollut tarpeeksi tietoa, edes niillé, jotka olivat saaneet
sithen koulutusta. Ennen ensimmaéisid koulutuksia auditointi -sanakin oli tuntematon.
Suurin osa vastaajista oli osallistunut koulutukseen, mutta koulutukseen osallistuneis-
takaan eivit kaikki olleet saaneet vastaavaa hy6tyd auditoinnin ymmértidmiseksi. Vasta

kdytdnndssd arvioiminen selkeytti auditoinnin merkityksen.

Suurin osa vastaajista oli siis osallistunut auditointikoulutukseen. Auditointikoulutuk-
sen tarpeellisuus on aiempien tutkimusten mukaan kiistaton, (Lehikoinen & Scharin-
Kallio 2000), mutta siind ndyttdisi olevan paljon kehitettdvis, jotta se vastaisi henki-
10stdn tarpeita. Koulutus on ollut liian teoreettista, ja koska atk-taidot olivat osalla
heikommat, on jénnitys konetta kohtaan vienyt kaiken huomion. Lisdksi koulutuksen
ja auditoinnin vilinen aika oli lilan pitk4, ja koulutuksessa saadut tiedot olivat jo osit-

tain unohtuneet.

Téssd tutkimuksessa tulokset kertoivat, ettd sisdinen auditointi oli herfttinyt henkilos-
tossd jannitystd ja epdvarmuutta, niin myds aikaisemmassa tutkimuksessa (Kokki &
Vainikainen 2005). Tutkijan mielestd tuloksissa oli yllattavid, ettd myods koulutukseen

osallistuneet kokivat yhtd paljon epdvarmuutta ja pelkoa auditointeja kohtaan kuin ne,
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jotka eiviit koulutukseen osallistuneet. Kokemus oli jokaiselle ainutlaatuinen, eikd

kella#n ollut selkedd kisitystd siitd, miten sisdinen auditointi tulisi suorittaa.

Kyselyn tulokset olivat tutkijalle osittain ennestisn tiedossa olevia ongelmia. Sisdi-
seen auditointiin valmistautumiseen olisi pitdnyt varata enemmén aikaa ja suorittaa se
kiytinnon tydvuoroista erillisend. Auditointi tapahtui normaalia tyvuoroa seuraten,
mutta arvioinnin suunnitteluun ja tulosten arviointiin varattu aika ei ollut riittiva hen-

kiléstén mielests.

Aikaisemman tutkimuksen mukaan esimiesten sitoutuminen oli hyvin tdrked tekija
auditoinnin onnistumiselle (Rautpalo 2008), ja se olikin téssd yrityksessid vahvaa. Vas-
taajista yksi oli sitd mieltd, ettd esimiesten sitoutuminen oli vahvempaa toisessa tyd-
pisteessd. Yrityksen imagoa suurin osa vastaajista koki sisdisen auditoinnin nostaneen,

mutta omaa ammattiosaamista vain noin puolet vastaajista selkeisti.

Sis#istd auditointia ei vield tarpeeksi osata peilata oman ammatti-identiteetin kannalta,
eikd ehkd tdysin ymméiretd oman tydn arvioinnin nostavan omaa ammattiosaamista ja
kehitystarpeiden esiin tuomista. Auditointi koetaan muutaman vastaajan mielestd vilt-
tdmattdmind pahana, josta tulee ylim#drdistd vaivaa ja kustannuksia tynantajalle.
Muutama vastaajista oli ymmértdnyt kuitenkin auditoinnin tuomat haasteet positiivi-

sena ja suuntaa antavana oman tyon kehittimisessi.

Jatkotutkimuksena voisi olla, miten henkildstsé on kokenut ulkoisen auditoinnin. Jat-
kotutkimuksena voisi my0s olla, miten sisflisen auditoinnin kokemukset ovat muuttu-
neet muutaman vuoden kuluttua, kun sisédisistd auditoinneista on tullut normaalia ru-
tiinia ja koko henkildkunta on saanut tarpeeksi koulutusta auditointeihin. Koulutuksen
kehittdminen voisi myds olla jatkotutkimuksen aiheena. Témén opinndytetydn tekemi-
nen on ollut mielesténi haastavaa ja valilld vaikeaa, mutta mielenkiintoista ja hyédyl-
listd oman tyoni kannalta. Tuloksia sovelletaan kiytantdon valittdmésti, kun yrityk-

sessd alkaa seuraavien sisdisten auditointien suunnittelu.
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LIITE 1. Systemaattinen kirjallisuuskatsaus

Tutkimus

Tutkimuksen tarkoitus

Tutkimustulokset:

Terveydenhuoltohenkil&ston
kokemuksia  auditointipro-
sessista tyon kehittdmisvili-
neend.

Lehikoinen Teija ja Scharin-
Kallio Anneli
Opinndytetyd 2000

Tutkimuksen tarkoituksena
oli kuvata henkilskunnan
kokemuksia auditointipro-
sessista sekd siitd saatua
hydtyd omaan ja tydyhtei-
s6n toimintaan,

Kehittdmistython  osallistut-
tiin aktiivisesti, mutta henki-
16kunta  kaipasi enemmin
tietoa ja koulutusta auditoin-
timenetelmistd. Negatiivisim-
pana koettiin ajan puute, tyd-

tehtdvisti irrottautuminen
kehittamistyShon koettiin
vaikeana.

Rontgenhoitajien  kokemuk-
sia kliinisestd auditoinnista.

Kokki Ella ja Vainikainen
Riina
Opinndytety6 2005

Opinndyteton tarkoituksena
oli kerdtd kokernuksia ja
ajatuksia, joita herdsi audi-
toidun yksikén henkildkun-
nalle, ettd nditd kokemuksia
olisi mahdollista hy&édyntda
myShemmissd  auditoineis-
sa.

Hoitajien kokemukset audi-
toinneista olivat pddosin posi-
tiivisia ja ty6td tukevia ja sen
koettiin edistdvan tyStd ja
ammatti-identiteettid.  Audi-
tointi tilannetta myds jannitet-
tiin etukéteen paljon.

Vanhusten kotihoito palvelu-
jen laatu.

Suomessa tehtyjen tutkimus-
ten analysointia.

Makkonen Jonna ja Mikko-
nen Pia
Opinndytetys 2007

Opinnéytetydn tarkoitukse-
na on selvittdd ja tuoda esil-
le vanhusten kotihoitopalve-
lujen laatua Suomessa teh-
tyjen tutkimusten perusteel-
la.

Toimintakyvyn heikentymi-
nen vanhuksilla ei vaikuttanut
sithen ettd, suotuisa asuinym-
péristd ja tunne kuulumisesta
ympdristdon, lisdsi eldmiin
fyytyviisyyttd. Lihipalvelui-
den kéytté oli ongelmallista
vanhuksille liikkumisen
vuoksi. Vanhukset olivat pdi-
osin  tyytyvdisid saamiinsa
palveluihin  sekd hoitajien
ammattiosaamiseen ja vuoro-
vaikutustaitoihin,  Kiire ja
hoitajien vaihtuvuus koettiin
hoidon laatua huonontavana
tekijdnd.

Teknillisen korkeakoulun
laadunvarmistusjérjestelmén
auditointi.

Karppanen Erkki, Kiiskinen
Nadja, Holm Kari, Saxen
Henrik, Seppild Hannele,
Stahle Pirjo, Okkonen Timo,
Uusi-Rauva Erkki

arvioida,
laa-

Tavoitteena oli
miten korkeakoulun
dunvarmistusjérjestelma
toimil laadunhallinnan ja
kehittdmisen vilinee-
nd. Tosena tavoitteena oli
arvioida laadunvarmistus-
Jérjestelmid suhteessa audi-
tointikriteereihin, tuoda

Teknillisen korkeakoulun
laadunvarmistusjirjestelmassi
on oleellisia puutteita sub-
teessa  auditointikriteereihin.
Laatujérjestelmén  kehittdmi-
nen edellyttdd kokeakoulun
toimenpiteitd sekd uusinta-
auditoinnin.




Korkeakoulujen  arviointi-
neuvoston julkaisuja
1:2008

esiin  vahvuuksia, hyvid
kédytinteitd ja kehittdmis-
suosituksia. Lisidksi tehdid
paatds, ldpaiseekd korkea-
koulu auditoinnin vai vaa-
tiiko uvusinta-auditoinnin.

Palveluyrityksen laadunhal-
linta
Case: Anticimex Oy

Rautpalo Pirita,
Helsinhin
MMTDK
Taloustieteen laitos 2008

yliopisto,

Tybn tarkoituksena oli sel-
vittdd, mitd hyGtyd laatujér-
jestelmin [uominen ja serti-
fiointi tutkimusten mukaan
yritykselle tuottaa. Tarkoi-
tuksena oli myds selvittds
syitd, miksi laadunhallinta-
ty0 voi jdadd tehottomaksi
ja miten ongelman voi vélt-
144,

Tuloksissa huomattiin, etfta
johdon sitoutumisella laatu-
ty6hdn oli erittdin suuri mer-
kitys onnistumisen suhteen.
Vastuun  hajauttaminen  ja
resurssien riittdminen laadun-
hallintaan koettiin hyvin tér-
ke&nd ja mahdollistavana ser-
tifioinnin saamiselle.




LIITE 2. Avointen kysymysten vastaukset

1. "Tiesin ettd asia liittyy laa-
dun tutkintaan muuta en tien-

i3]

nyt .

"Kdyldnndn tyohin sovellaen,
vaikka demonstroiden. ™

-tieto ei avautunut
-tictoa vahin

-liittyy jotenkin laa-
tuun

- kaytinnén koke-
mukseen soveltaen,

- sisdisestd auditoin-
nista lisidg tietoa

-kdytdnnén merkitys

Tiedon puute

Kiytinnon koke-
mus

2. " Kylla ja en halua. Var-
maan kayvtavd koulutus, mutia
kun on niin huono uusissa asi-
oissa.”

-kylidja e
- uyusien asioiden
oppimisvaikeus

- epédvarmuus
-uusien asioiden op-
piminen huonoa

Epiivarmuus
siin asioihin

uu-

3. 7 Koulutuksen ja kiytinnon
vilinen aika oli liian pitkd,
kaikki oli unohtunut,”

" Koulutus ei mielestdni vastan-
nut odotuksia . tietokonepeikko,

- lian pitkd vili
koulutuksen ja audi-
toinin valilla

- kéytantdon sovel-
taminen koulutukses-
sa

- koulutuksen ja au-
ditoinnin vilinen ajka

Kiytinnon koke-
mus

liian teoreettinen.” - tiefokoneen pelko
- liikaa teoriaan
keskittynyt koulutus
4. "Varata tybaikaa enemmdn, | - aikaa el ollut riit-
nyt tehtiin se mitd kerettiin tyon | tavasti kaytossd | -riittdvdin  ajan va- | Aikaa  tarpeeksi
ohella.” auditointiin raaminen auditointiin | auditointiin

- tydn ohella audi-
fointi

8. "Sitoutuminen omaan 1yopis-
teeseen, eli Laatokan audifoin-
nin toteutukseen oli huomaita-
vasti suurempaa.”

- omaan yksikkdon
sitoutuminen rajoitti

- gitouturminen omaan
yksikkd6n

Omaan yksikkiion
sitoutuminen




9. "Sanat sisdinen auditointi
olisi pitdnyt avata paremmin”

"Vasta sitten kun (yopisteessd
(omassa) teimme auditointia |
sana auditointi avautui konk-
reettisesti.”

“Yrittgiille lisad  taloudellisia
kustannuksia ja henkilokunnalle
Ustressid” jaksaa 1yom ohessa
suoriutua tehtdvdstda.”

“Hvédyllinen, asiat selvisi | jos
Jaksol kuunnella kouluttajaa.”

Se oli haasteellista, siindg sai
tietoa vopaikan leatujdrjestel-
mdstd, sekd tietoa mihin asioi-
hin pitdisi kiinnittdd huomiota
hyvdn tuloksen suhteen.”

"Selkeyiti  ja  yhdenmukaisti
kaytantdja eri tyopisteissd. Asi-

oita tilastoidaan ja larkistetaan
aing tiefyn ajan puiiteissa.”

" En Hedd 1ai muisia endd.”

- auditointi  sanan
selkedmpi avaami-
nen

- konkreettinen te-
keminen auttoi audi-
tointi sanan ymmér-
tdmisessi

-lisad kustannuksia
-lisdd stressid kun
tydn ohella suoritet-
tava auditointi

- hy6dyllisyys
- asiat selvisi jos
Jjaksoi paneutua

~auditointi haasteel-
lista

-sai tietoa laatujir-
jestelmistd
-mihin kiinnittad
huomiota

~ yhdenmukaisti

- selkeytti ja yh-
denmukaisti

- tilastojen merkitys
- asioiden tarkistus

- e muista asiaa

endi

auditointi sanan sel-
kedmpi avaaminen

- kéytdnnon kokemus
auttoi

- ty6n ohella tehty
auditointi lisdi stres-
sid

- kustannukset

-hysty koulutuksesta
- paneutuminen aut-
toi

- haasteellinen
-sai tietoa
- seurantatietoa

- yhdenmukaistami-
nen
- tilastointi

- tietoa vihin

Auditointi
avaaminen

sanan

Taloudellinen
merkitys

Hyéty  koulutuk-

sesia

Seurantatieto

Kiytintéjen  yh-

denmukaisuus

Yhdenmukaisuaus
ja tilastointi







LITE 3. Kyselylomake
HYVA KOTIHOIDON TYONTEKIJA

Olen Mikkelin ammattikorkeakoulun sairaanhoitaja opiskelija Savonlinnan kampukselta ja teen
opinndytety6ndni “Henkilékunnan kokemuksia sisidisisti auditoinneista yksityisessii koti-

hoidossa”

Toimeksiantaja on Keski-Karjalan Hoivapalvelut Oy ja kohderyhmi tutkimukselleni on yrityksen

koko henkilkunta.
Vastausten perusteella yritys voi kehittdd valmistautumistaan siséisiin auditointeihin ja suunnitel-

la koulutuksen tarpeellisuutta.

Kyselylomakkeessa on 10 kysymysté, joihin voit vastata rastittamalla oman kokemuksesi mukai-
sen vaihtoehdon. Avoimiin kysymyksiin voit vapaasti kirjoittaa nikemyksisi, sekid kokemuksia-
si kyseisestd asiasta.

Vastaaminen on vapaachtoista ja saadut vastaukset kisitellddn luottamuksellisesti.

Ole hyvé ja palauta vastauksesi Laatokantien tai Kellonsoittajantien toimistolle 5.5.2010 men-
nessa.
Lisétietoja kysymyslomakkeen tayttamisestd voit kysyé allekirjoittaneelta puhelimella tai sghko-

postilla.

KIITOS OSALLISTUMISESTASI TUTKIMUKSEEN, MIELIPITEESI ON ERITTAIN
TARKEA JA MERKITYKSELLINEN!

Kiteelld 28.4.2010
Mirja Varonen
puh: 050 5435673e.mail: mirja.varonen@luukku.com

Ole hyvi ja ympyroi mielestiisi oikea vaihtoehto.



1. Oliko sinulla ennen sisdistd auditointia mielestési tarpeeksi tietoa siitd, mitd sisdiselld audi-

toinnilla tarkoitetaan?

Kylla FEi

Mikali vastasit ei, mistd olisit halunnut tietdd enemmin?

2. Oletko saanut koulutusta sisédiseen auditointiin?

Kyllda En

Mikili vastasit en, haluatko piastd koulutukseen?

Kylla En

Ellet halua, ole hyvi ja kerro lyhyesti miksi et halua?

3. Mikili osallistuit koulutukseen, auttoiko koulutus sinua ymmértdmésn paremmin sisdisen
auditoinnin merkityksen?

Kylla Ei

Mikali vastasit ei, niin mitd kehitettdvid mielestisi koulutuksessa on?



4. Valmistauduttiinko mielestési yrityksessi sisdiseen auditointiin huolellisesti?

Kylld Ei

Mikéli vastasit ei, miké olisi pitdnyt tehdd mielestéisi paremmin?

5. Herdttikd sisdinen auditointi sinussa etukiteen seuraavia tunteita?
Voit ympyrdidd useamman vaihtoehdon.

Epédvarmuutta
Pelkoa
Uteliaisuutta

Innostusta

6. Lisdsiko sisdinen auditointi mielestisi yrityksen imagoa?

Paljon
Vihén

Ei lainkaan

7. Lis#sikd sisdinen auditointi omaa ammatil osaamistasi?



Paljon
Vahin

Ei lainkaan

8. Olivatko esimiehet mielestdsi sitoutuneita sisdisen auditoinnin toteutukseen?

Kylld Ei

Mikali vastasit ei, voit lyhyesti kuvata millaista tukea esimiehiltd toivoit?

9. Mitd muuta haluaisit sanoca sisiisen auditoinnin kokemuksesta?




