Laadunhallintaan liittvvaa sanastoa

Laatu
Palvelun kyky tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen
kohdistuvat odotukset. Vaatimukset voivat perustua
lainsaadantddn, maarayksiin, sopimuksiin tai erikseen maariteltyihin
asiakkaiden tarpeisiin. ( SFS-ISO 8402)

Laatukriteeri

Laadun maarittdmisen perusteeksi valittu ominaisuus.

Kriteeri voi liittya palvelun tai hoidon:

a) tuloksiin

b) prosessiin

c) rakenteisiin

Laatukriteeriksi tulisi valita mitattavissa oleva ominaisuus. Mittaus
voi olla maarallista tai laadullista.

Laatuvaatimus

Laatukriteerille asetettu ehto tai tavoitetaso.

Mittari
Menetelma tai valine, jonka avulla laatukriteeriksi valittua
ominaisuutta mitataan ja seurataan. Mittauksen avulla laatukriteerin
arvot saavat mittayksikén (esim. henkildkunta/ asiakas,
tyytyvaisyysarvio numeroasteikolla, jonotusaika ym.). Mittaus
suoritetaan sovitulla tavalla, jolloin tulokset ovat vertailukelpoisia.
Arviointi

Arviointi merkitsee tarkasteltavan kohteen pohtivaa vertaamista
ideaali- tai tavoitetilaan. Arviointi tukeutuu laatukriteerien ja -
mittareiden tarkasteluun ja niista tehtaviin johtopaatoksiin.

Ulkoinen arviointi (auditointi) = ulkopuolisen, riippumattoman tahon
suorittama arviointi. Tahtaa usein laadun tunnustuksen (sertifiointi)
saamiseen.

Itsearviointi = tydyksikdn itsensa suorittama systemaattinen
arviointi. Tydn kehittamisen valine.

Laadunhallinta

Laadunhallinta on toiminnan johtamista, suunnittelua, arviointia ja
parantamista niin, ettd asetetut laatutavoitteet saavutetaan.
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