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The subject of the thesis was the core process description of the Seingjoki Central
Hospital's nutrition centre — from order to plate. The aim of the thesis was to make
a core process description about the essential functions of the food production of
the nutrition centre. The secondary purpose of the thesis was to collect back-
ground material in order to develop the processes in the future.

The theoretical data were gathered from literary - and network sources as well as
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delled using QPR-software. Graphics execution was carried out by a senior nurse
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interviews with the superiors of the nutrition centre. Quality and process were the
key concepts of the process description, because the quality is made in the pro-
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Kaytetyt termit, merkit ja lyhenteet

EPSHP

QPR

O Alku / loppu:

Etelda-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri

QPR tulee sanoista Quality. Processes. Results. eli laatu,
prosessit ja tulokset. QPR ProcessGuide on ohjelmisto,
jota kaytetdadn Seindjoen keskussairaalassa prosessien
mallintamisessa.

Prosessimallin elementti, jolla kuvataan prosessin alku ja
loppu.

¢ = Edellinen - Seuraava nuolet: Nuolien avulla voit likkua eteen- ja taakse-

pain mallin eri hierarkiatasojen valilla.

% Valitse ja muokkaa: Tama on oletuksena kaytdssa oleva “hiiren nuoli”, jonka

™~ Toiminto:

avulla voi aktivoida elementteja ja muokata esim. niiden
kokoa.

Prosessimallin peruselementti, jota kaytetdan kuvaaman
jonkun asian suorittamista, esim. potilastietojen kirjaami-

nen.

= Toiminto_kuvauksella: Toiminto, jonka kuvauskenttddn on Kkirjoitettu tekstia.

< PAatos:

= Aliprosessi:

Toiminnon nimi on automaattisesti alleviivattu ja toimii
linkkind, joten selainkayttaja tietda, ettd toimintoon liittyy
kuvaus.

Paatds -tyyppinen elementti kuvaa prosessissa tapahtu-
vaa paatoksentekoa, esim. otetaanko potilaasta rontgen-
kuvat. Vuokaaviossa usein paatoksesta lahtee virtoja
useampaan kuin yhteen suuntaan, koska prosessi VoI
edeta eri tavoin eri tilanteissa riippuen siitd, millainen paa-
tos on tehty.

Aliprosessi kuvaa prosessin vaihetta, jota kuvataan tar-
kemmin alemmalla tasolla. Tasta elementistd kayttaja

paasee "porautumaan” tarkemmalle tasolle.



= Virrat:

@ O varastot:

3 Organisaatioyksikko:

LI Muistiinpanot:

| Tarkastuspisteet:

Virrat edustavat prosessiaskelten syoétteitéa ja tuotoksia.
Pohjamallissa on kaytettavissa yksi virta eli kontrollivirta.

Varastot ovat tiedon tai materiaalin varastointipaikkoja,
esim. tietokantoja. Niiden avulla voidaan kuvata tie-

to/materiaalivarastojen ja prosessin rajapintoja.

Organisaatioyksikot ovat prosessissa toimivan organi-
saation osia, kuten yksikdita, timeja, henkiloita tai toimi-
paikkoja.

Muistiinpanot ovat mallissa nakyvia Kkirjallisia kuvauksia.
Ne voivat olla esim. tietyissa vaiheissa ilmenevia ongel-
mia tai uusia kehitysideoita. Muistiinpanot voidaan liittaa
joko tiettyihin elementteihin, tai sitten nakymaan yleisesti
vuokaaviossa.

Tarkastuspisteet osoittavat tietyn prosessin kohdan, jossa
tehdaan tarkastus tai tietyt vaiheet on synkronoitava. Tar-
kastuspisteiden avulla voi myos luoda tai vahentda vuo-

kaaviossa tyhjaa tilaa.



1 JOHDANTO

Organisaatioiden toimintaymparistot ja toimintatavat ovat murroksessa. Globali-
saation myé6ta kansainvalinen kilpailu eri teollisuusaloilla on muuttunut radikaalisti.
Julkisyhteisot ja kunnat pyrkivat tehostamaan toimintaansa muun muassa eriytta-
malla vastuuyksikkdjaan liikelaitoksiksi. Informaatioteknologian kehittyessa orga-
nisaatiot siirtyvat yhd enemman sahkoisiin tietojarjestelmiin. Useat suuryritykset
puolestaan pyrkivat keventam&an organisaatioitansa pelkastaan sen takia, etta
asiakkaat ovat liiallisen byrokratian takia etd&dntymassa niista. Tulevaisuuden uu-
sia menestystekijoitd ovat kiristyvien tuottavuusvaatimusten ohella henkiloston
monimuotoinen osaaminen, nopeus, joustavuus ja innovatiivisuus. Nykyajan suun-
tauksena on pyrkia pois organisaatiokeskeisista johtamismalleista vastuuta jaka-
malla. Yhtena vaihtoehtona funktionaaliselle eli toiminnalliselle organisaatiolle on
toimintojen prosessointi. Prosessoinnilla pyritdan kehittdmé&an organisaation toi-
mintoja ja toimintomalleja. (Laamanen & Tinnild 2009, 6; Lipponen 1993, 13;
Hannus 1993, 32.)

Kehittamistyon keskeisimpana lahtbékohtana ja taustatekijand on Etela-
Pohjanmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyman suunnitelma prosessoida Seinéjoen
keskussairaalan toimintoja tulevaisuudessa. Seindjoen keskussairaala laajenee
vuonna 2012 valmistuvan Y-talon myo6ta. Tama lisda haastetta Seinajoen keskus-
sairaalassa toimivalle ravintokeskukselle. Eteld-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin
tukipalvelujen toiminta-alueen johtorynman kokouksessa keskusteltiin tukipalvelu-
jen prosessien mallintamisesta eli prosessikuvauksista. Prosessikuvauksilla halu-
taan ryhtia ja selkeytta tyotehtaviin, niilla pyritdéan myos kartoittamaan ja poista-
maan paallekkaisia tydvaiheita. Prosessikuvausten avulla pystytdan perehdytta-
maan uudet tyontekijat paremmin tehtaviinsa. Ravintokeskus kuuluu omana vas-
tuuyksikkdnaan tukipalvelujen toiminta-alueeseen. Kehittamissuunnitelmista joh-
tuen Seindjoen keskussairaalassa toimivalle ravintokeskukselle on muodostunut
tarve saattaa omat ydinprosessinsa ajan tasalle. Ravintokeskuksella on olemassa

omavalvontaohjelmassaan ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaavio, mutta
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varsinaisia ydinprosessikuvauksia ei ole kaytéssa. (EPSHP:n muistio 2009; Make-
& 2009 & 2010a.) Opinnaytetyon paatavoitteena on tehda ydinprosessikuvaus
ravintokeskuksen keskeisimmasta toimintoketjusta eli ruoantuotannon ydinproses-
sista. Opinnaytetydssa kaytettiin kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelmaa,
jolla toiminnallinen kehittamisty0 tehtiin. Opinndytety6 rajattiin  ruoantuotannon
ydinprosessikuvauksen tyostadmiseen. Kehittamistyd lahti liikkeelle palaverilla ra-
vintokeskuksen ravitsemispaallikon seka Seinajoen keskussairaalan operatiivisen
toiminta-alueen ylihoitajan kanssa, joka on erikoistunut prosessien mallintamiseen.
Yhteisessé palaverissa keskusteltiin yleisesti prosessien mallintamisesta seka sii-
hen liittyvista toimista. Samalla ylihoitaja esitteli Seindjoen keskussairaalassa mal-
lintamisessa kaytetyn QPR-ohjelmiston ja teki silla ravintokeskuksen ruoantuotan-
nosta ydinprosessin luonnoksen, jonka pohjalta kehittamistyo jatkui. (Kontkanen &
Makela 2009.)

Luvussa 2 esitellaan kehittamistyon kohde ja sen historiaa seka selvitetdén ravin-
tokeskuksen missio, visio, arvot ja strategia. Lisaksi luvussa 2 ilmenee ravintokes-
kuksen avaintulokset ja -tehtavéat seka mittarit, joilla tulosten toteutumista seura-
taan. Luvussa 3 kerrotaan prosessiajattelusta seka yleisesti prosessoinnin merki-
tyksesta organisaatioiden kehittdmisen vélineena. Tarkoituksena on avata proses-
sointiin liittyvia kasiteitd, seka selvittda prosessiajattelun ja prosessijohtamisen
taustoja. Samalla pohditaan, miksi organisaatiot haluavat prosessoida toiminto-
jaan ja mita hyotyja prosessoinnilla voidaan saavuttaa. Laatu ja prosessit linkitty-
vat keskeisesti toisiinsa. Laatuun liittyvia kasitteita ja tehtavid seka teoriataustaa
tarkastellaan luvussa 4. Ravintokeskuksen ydinprosessikuvaukseen pureudutaan
luvussa 5. Luvussa kerrotaan prosessikuvauksen etenemisesta vaiheittain. Aluksi
kerrotaan kehittamistyon taustat, tavoitteet ja lahtotilanne. Luku etenee kehittdmis-
tyon vaiheiden tarkasteluna, jossa kerrotaan eri toimintojen sisallét. Toimintoja
tarkastellaan omavalvontaohjelman ja ydinprosessin ndkokulmasta. Taman jal-
keen ty0 etenee valmiiksi ydinprosessikuvaukseksi, jota avataan aliprosessien
nakdkulmasta kirjallisessa muodossa. Luvussa pohditaan ja verrataan kehittdmis-
tyota olemassa oleviin tutkimuksiin ja teoriataustoihin. Luvussa 5 kerrotaan ydin-
prosessin kehittdmiskeinoista ja esitetdan opinnaytetydn tulos. Opinnaytety6 paat-

tyy pohdintaosioon, jossa arvioidaan ja tarkastellaan tyon etenemista.
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2 SEINAJOEN KESKUSSAIRAALAN RAVINTOKESKUS

Seingjoen keskussairaala aloitti toimintansa 1.7.1965 nk. vanhan keskussairaalan
tiloissa. Silloista keskussairaalaa on kutsuttu myo6s laaninsairaala - nimelld. Sai-
raalan keittio lahetti tuolloin hajautetusti lampoastioissa n. 250 annosta eri osas-
toille. Henkilokunnan ruokalassa ruokaili n. 200 henkil6a. Uusi keskussairaala
valmistui ja otettiin kayttoon 1.12.1977, jonka tiloissa aloitti toimintansa my6s ny-
kyinen ravintokeskus. Seingjoen keskussairaalan omistajana toimii Etela-
Pohjanmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyma, joka aloitti toimintansa v. 1991. Kun-
tayhtymaan kuuluu nykyisin 24 suomenkielisen Etela-Pohjanmaan kuntaa, joissa
on asukkaita 194 000. (Mékela & Tuomela 2006, 4.)

Ravintokeskukselta lahetetaan nykyaan hajautetusti 300 ruoka-annosta psykiatri-
sille osastoille, keskussairaalan leikkaussaliin seka lasten paivéakotiin. Keskitetyn
ruoanjakojarjestelmén kautta somaattisille osastoille lahetetddn 400 annosta.
Kahdessa henkilokunnan ruokasalissa ruokailee paivittain 400-500 henkiloa, tee-
mapaivina ja henkilokunnan suosikkiruokapéaivina enemman. Ravintokeskuksen
kokonaisannosmaara oli vuoden 2008 tietojen mukaan 2000 annosta paivassa.
Ravintokeskuksen liikevaihto oli vuonna 2008 4,018 milj. euroa ja virkoja 1.1.2010
alkaen yhteensa 56. (Hakanen 2009 & Makela 2010b.)

Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin, josta mydhemmin kaytetddn lyhennetta
EPSHP, ravintokeskuksen strategisessa suunnitelmassa 2008 - 2010 on maaritel-
tyna ravintokeskuksen tulostoiminta-ajatus. Toiminta-ajatuksena eli missiona on
tuottaa asiakkaille ravitsemuksellisesti, terveellistd, monipuolista ja maukasta ruo-
kaa, joka on valmistettu ensiluokkaisista raaka-aineista. Toiminnan visio, tavoitteet
saavutetaan hyvalla asiakaspalvelulla, toimivalla omavalvonnalla, kustannuste-
hokkuudella sek& noudattamalla ravitsemussuosituksia. Ravintokeskuksen toimin-
taa ohjaavia arvoja ovat ihmisarvot eli oikeudenmukaisuus, tasa-arvo, rehellisyys
ja suvaitsevaisuus. Taloudellisia arvoja ovat kustannustehokkuus, kilpailukykyi-

syys ja suunnitelmallisuus. Ammatillisia arvoja ovat laatu, vastuu, toimintavapaus
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ja vuorovaikutustaidot seka yhteinen tavoite. Keskeisena strategiana ja paamaa-
rana on ruokapalvelujen tuottaminen. Tavoitteisiin pyritdan ruokapalveluja kehit-
tamalla yhteistydossa eri sidosryhmien kanssa. Mittareina ja ohjeistuksina ovat
asiakaspalautteet, ravitsemussuositukset seka omavalvontasuunnitelma. Henkil6-
kunnan ammattitaitoa yllapidetaan taydennyskoulutuksilla ja ammattikirjallisuutta
seuraamalla. Toimintaa suunnitellaan ja kehitetaan yhteistydssa koko henkilokun-
nan kanssa. (Makela & Tuomela 2006, 4-5; Makela 2008, 2, 4, 7.)

2.1 Ravintokeskuksen avaintulokset ja -tehtavat

Ravintokeskuksen tulostoimintasuunnitelmassa vuodelle 2008 on avaintuloksiksi
kirjattuina laadukkaat asiakasléahtoiset palvelut, henkilékunnan hyvinvointi, vuoro-
vaikutustaidot ja kustannustehokkuus seka omavalvontasuunnitelma. Joustava
asiakaspalvelu, maukkaat ja ruokahalua herattavat annokset seka hyvan ravitse-
mustilan yllapitdminen ovat takeina ja tavoitteena hyvalle ja laadukkaalle palvelul-
le. Henkilékunnan hyvinvoinnin kannalta keskeisin tavoite on toimiva ja avoin tyo-
yhteis6. Talloin henkilon persoonaa, luovuutta ja kyvykkyytta halutaan korostaa ja
tuoda esille. Kolmas tulostavoite on toimiva yhteistyd sek& omassa tydoymparistos-
sa etta eri sidosryhmien valilla. Kustannustehokkuuden tavoitteina ovat kulujen ja
tuottojen tasapaino seka resurssien tehokas kaytté. Omavalvonnan toimivuus on
tavoite, jonka tulee valittya katkeamattomasti ravintokeskuksen prosesseissa tava-
roiden tilauksesta asiakkaalle saakka. (Mékela 2008, 7.)

Ravintokeskuksen tulostoiminnan avaintehtavind ovat ammattitaidon hyédyntami-
nen ja ohjeiden seka suositusten noudattaminen. Nailla keinoilla pyritdan toteut-
tamaan laadukkaat asiakaslahtdiset palvelut. Henkilokunnan hyvinvointia ediste-
tdan ja tavoitellaan yhteispalaverein, kehityskeskusteluin sekd Tyhy- ja Tyky-
toiminnalla. Asioiden avoin kasittely edesauttaa tavoitteisiin paasyssa. Vuorovai-
kutustaitojen avaintehtavind ovat yhteiset keskustelu- ja informaatiotilaisuudet eri
tyoryhmien kanssa sek& vuorovaikutustaitojen kehittaminen koulutuksen avulla.
Kustannustehokkuuteen pyritaan toiminnan jatkuvalla kehittdmiselld, taloudellisella

hankintatoimella ja havikin minimoimisella. Omavalvonnan tavoitteisiin ja toimi-
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vuuden yllapitdmiseen pyritadn omavalvontasuunnitelman paivittamisella ja henki-
I6kunnan koulutuksella. (Makela 2008, 7.)

2.2 Ravintokeskuksen toiminnan seurantamittarit

Ravintokeskuksen tulosten toteutumista seurataan tuotteiden ja palvelujen laadun
osalta asiakaspalauttein ja asiakastyytyvaisyyskyselyin. Asiakastyytyvaisyys-
kyselyja pyritdéan jarjestamaan kahden vuoden valein somaattisille osastoille.
Henkilokunnan ruokasaleissa on paéivittdinen palautemahdollisuus. Asiakaspalaut-
teista keskustellaan kuukausittain jarjestettavissa henkilokunnan palavereissa.
Asiakastyytyvaisyyskysely jarjestetaan koko henkilokunnalle kolmen vuoden va-
lein. Henkilokunnan hyvinvoinnin mittareina ovat EPSHP:n tuloskuntomittaus seka
keskustelu- etta informaatiotilaisuudet. Etel&d-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin tulos-
kuntomittauksella tarkoitetaan sahkdista palautekyselyd, johon henkilokunta vas-
taa vuosittain. Kyselyn keskeisimmat osa-alueet ovat johtajuus, oma hyvinvointi,
viestinta ja vaikuttaminen. Keskustelu- ja informaatiotilaisuuksia jarjestetdan va-
hintddn kuukausittain. Vuorovaikutussuhteita seurataan sidosryhmakyselyilld, ra-
vintokeskuksen siséisilla kyselyilla ja palautteilla. Kustannustehokkuuden mittarei-
ta ovat kustannuslaskenta ja seurantaraportit. Omavalvonnan mittareina ovat lam-
potilamittaukset, naytteenotot ja terveystarkastajan kaynnit. (Makela 2008, 7; Ma-
keld 2010c.)

Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri osallistui vuonna 2007 kertaluonteisesti 14
sairaanhoitopiirin  yhteishankkeena toteutettuun ruokapalvelujen perusselvityk-
seen. Perusselvityksen tavoitteena oli saada selville kunkin sairaanhoitopiirin ruo-
kapalvelujen toiminnan nykytila sek& arvioinnin mittareiksi muiden sairaanhoitopii-
rien keskindista vertailutietoa. Perusselvitys rajattiin potilas- ja henkildstéruokai-
luun. Toiminnan tuloksia haettiin sairaanhoitopiirien asiakastyytyvaisyyden, henki-
|6ston tyotyytyvaisyyden ja kdytannon toiminnan seké talouden tunnuslukujen sel-
vittdmisen kautta. Tulosyksikon johtajan mukaan Eteld-Pohjanmaan sairaanhoito-

piiri menestyi vertailussa keskivertoa paremmin. (Hakanen 2010.)
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3 PROSESSIAJATTELU PROSESSIEN KEHITTAMISEN JA JOH-
TAMISEN VALINEENA

Laamasen (2004) mukaan prosesseissa on kysymys organisaation kyvystd ym-
martda omaa toimintaansa ja niiden tuloksellisuutta. Prosessiajattelun paatavoit-
teena on saada kaikki osalliset organisaatiossa ymmartdméaan toiminnan kokonai-
suus seké& osuutensa organisaation toiminnassa. Moision & Ritolan (2005a.) mu-
kaan organisaation pyrkiessa prosessikeskeiseen ajattelutapaan on tarkeaa, etta
organisaation johto ja henkilost6 tiedostavat prosessien tarkoituksen: saadut tu-
lokset ovat organisaation liityntapinta asiakkaisiin. Prosessijohtamisen pyrkimyk-
send on luoda organisaatiossa arvoa asiakkaalle. Prosessiajattelussa puolestaan
kysytaan sitd, miten tapahtumien ketjussa arvo luodaan asiakkaalle. Tata maari-
telmaa voidaan kutsua myo6s prosessiksi. (Laamanen 2004, 41; Moisio & Ritola
20054, 3; Laamanen & Tinnila 2009, 10.)

Melosen (2004) mukaan prosessiajattelun mukaisesti prosessit kytketddn organi-
saation strategiaan asetettujen tavoitteiden avulla. Tavoitteilla puolestaan halutaan
kuvata valittua strategiaa seka ydinprosessien suorituskykya. Mittareilla kuvataan
joko menneita tapahtumia, nykytilaa tai tulevaisuutta. Organisaation mittarit perus-
tuvat eri sidosryhmien tarpeisiin. Tavoitteet puolestaan voivat kohdistua yrityksen
siséisiin tarpeisiin eli henkildst6on ja omistajaan tai ulkoisiin tarpeisiin eli asiakkai-
siin. Mittaristot tukevat toiminnan kokonaisuuden ymmartamista. Tavoitteiden
asettelussa yrityksen johto voi maaritella tavoitteensa joko tarvittavan tai toivotun

tavoitetason mukaisesti. (Melonen 2004, 55.)

Laamanen (2004) varoittaa organisaatioita prosessien kehittamisen yhteydessa
liiallisesta numerojohtamisesta prosessien suorituskyvyn mittaamisessa. Mittaami-
sen ongelmana tassa on se, etta saadut tunnusluvut kertovat vain osan kokonai-
suudesta. Tasta johtuen on erityisen tarke&a saatujen tunnuslukujen arvioiminen,
silla ihmiset tulkitsevat tulosten informaation ja vertaavat sitd omaan tietdmyk-

seensa. Lopulta mittaamisen tarpeellisuuden ja prosessien kehittamisen todellisen
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hyodyn ratkaisee se, miten tuloksia arvioidaan. Ongelmana prosessiajattelussa voi
myo0s olla se, etta johtotaso ei tdysin ymmarra organisaation toimintoketjuja, jolloin
tunnuslukujen tulkinta voi jaada vajavaiseksi. Toisaalta riskina voi olla myods se,
ettd numerotietoja manipuloidaan halutunlaiseksi jattamalla tarkoituksella huonoja

otoksia tarkastelun ulkopuolelle. (Laamanen 2004, 151.)

3.1 Mika on prosessi

Prosesseja verrataan yhden teorian mukaan kasvuprosessiksi, jota kuvaillaan
ymmarryksen lisaantymisen vaiheina. Lecklin (2002) mé&arittelee prosessin toimin-
toketjuksi, jolla organisaatio muuttaa panokset tuotoiksi asiakkaille. Prosesseja on
myo6s verrattu eraanlaiseksi kehitysvaiheiden ketjuksi, joissa erilaiset kehitysvai-
heet seuraavat toisiaan. Laamanen (2004) kuvaa prosessia joukoksi loogisesti
toisiinsa liittyvia toimintoja, joihin kuuluvat toimintojen toteuttamiseen tarvittavat
resurssit ja ohjaus. Naiden avulla saadaan aikaan asetettujen tavoitteiden mukai-
set toiminnan tulokset. Morrisin & Brandonin (1994) mielesta liiketoimintaprosessin
mallilla kuvataan ja tarkoitetaan yrityksen toimintaa tai sen toiminnan osia. Mallis-
sa nakyvat tyovaiheiden véliset yhteydet seké tekojarjestys. (Laamanen 2004, 19,
41; Lecklin 2002, 137; Morris & Brandon 1994, 132.)

Syidte E‘E'U /
Asiakas _ Prosessi Asiakas
( IrpLt) ( Qutput )

2 5
0 B T

Prosessi on sarja toimenpiteita ja resurssit

Kuvio 1. Kuvaus perusprosessista (EPSHP 2007).
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Mika tahansa toiminta tai toimintoketju voidaan kuvata prosessina. Organisaatioi-
den kannalta keskeisimpid ovat ne prosessit, joilla on kriittinen merkitys organisaa-
tioiden menestymiseen. Menestymisen kannalta organisaation on erityisen tarke-
aa tuntea asiakkaan prosessi, silla arvo eli hyoty asiakkaalle muodostuu juuri asi-
akkaan prosessissa. Parhaimmillaan prosessit kulkevat asiakkaalta asiakkaalle,
horisontaalisesti |&pi osastojen ja organisaatioiden valisten rajojen. Jokaisella yri-
tyksella ja organisaatiolla on prosesseja, jotka perustuvat heidan toimintasuunni-

telmaansa. (Laamanen & Tinnila 2009, 121.)

Ruokapalveluyrityksissa prosessien tehtéavana on kuvata organisaation toiminnan
kannalta keskeinen toimintoketju ja niihin liittyvat tukitoimet, joilla ty6t saadaan
tehtyéd sekéd asetetut tavoitteet saavutettua. Ydinprosessilla eli pa&prosessilla tar-
koitetaan tuotannon keskeistd prosessia, jolla tuote tai palvelu tuotetaan asiak-
kaalle. Tukiprosessit ovat sanansa mukaisesti ydinprosesseja tukevia prosesseja.
Niilla luodaan edellytykset paaprosessien toiminnalle. Tukiprosesseja ovat mm.
materiaalihankinta, taloushallinto sek&a henkilosthallinto. Ruokatuotannon toteu-
tuksen kannalta osaprosessit ovat myos ydinprosessia palvelevia prosesseja.
Moisio (2005) kuvaa osaprosesseja ylemman tason prosessikuvauksen tyopistei-
den tybnkuvien auki purettuina vaiheina. Palvelevia osaprosesseja ovat mm. tuot-
teiden ja raaka-aineiden vastaanotto, varastonhallinta ja ruoanvalmistus. Lisaksi
osaprosesseihin kuuluvat organisaatioiden kaytossa olevat ruoanjakelujarjestelmi-
en mukaiset toimintatavat jakelussa asiakkaille. (Sivonen & Tydpponen 2006, 14—
15, 43; Moisio 2005, 6.)

3.2 Prosessien kehittamisen vaiheet

Melosen (2004) mukaan prosessien kehittdmisessa toiminta alkaa yleensa tavoite-
tason maarittelysta seka tavoitteiden asettamisesta. Tata tilannetta voidaan tar-
kastella myds organisaation strategisilla paatoksilla, jossa toimintaa halutaan joko
tehostaa tai ajanmukaistaa nykypaivan ja tulevaisuuden tarpeita vastaaviksi. Ta-
voitteiden asettamisen jalkeen prosessin omistajan tulee tunnistaa prosessit sekéa
valita kehitettdva kohde. Taman jalkeen prosessin omistajan tulee luoda toiminta-

mallit, joilla jarjestelmaa kehitetd&n. Prosessin kuvaamisessa kaydaan prosessi
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l&pi toiminto toiminnolta. Tassa vaiheessa on tiedossa olemassa oleva peruspro-
sessikaavio prosessista. Seuraavaksi tulee hankkia prosessi- ja mittaritietoja, joilla
toimintoja kehitetdan ja parannetaan eli hankitaan tarvittavaa ydinosaamista. Pro-
sessin analysoinnin ja uuden ideoinnin jalkeen uusi toimintomalli kuvataan seka
toteutetaan. Prosessien kehittdmisen vaiheet paattyvat kehittamisprosessien ja
valineiden arviointiin seka toimintaprosessien tilan arviointiin. (Melonen 2004, 14—
16.)

Prosessien kehittdmisen vaiheet kaaviokuvana

Tavoitetason madarittely ja Prosessin omistaja
tavoitteiden asettaminen tunnistaa prosessit
- 3 o Valitaan kehitettava
Toiminta- kohde seka luodaan
prosessien toimintamallit, joilla
tilan arviointi ; jarjestelmaa kehitetaan
@ Miten <7
tawoitteisiin
paastaan? :
Prosessien
Kehittamis- K i
Uwaaminen
prosessin ja 4} 'C,’
walineiden aryicint
S 2 Hankitaan prosessi-
Toteutetaan Lusi <:3 Ja mittaritietoja
toimintamalli
eli prosessi
Kivataan uusi Frosessin analysointi
toimintomalli ja uuden ideointi

Kuvio 2. Prosessien kehittdmisen vaiheet (mukaillen Melonen 2004, 15).

3.3 Prosesseihin perustuvan toiminnan hyotyja

Prosessijohtamista kutsutaan johtamismalliksi, jossa organisaation keskeiset toi-
minnot perustuvat prosesseihin seka prosessiohjaukseen. Toimintaa johdetaan
prosessien avulla. Prosessijohtaminen edellyttaa luopumista funktionaalisesta or-

ganisaatiosta. Funktionaalista organisaatiota kutsutaan myds organisaatiokeskei-
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seksi toimintomalliksi. Monet suuret yritykset ovat jo 1990-luvulta saakka uudista-
neet perinteiset rakenteensa prosessien ja prosessijohtamisen avulla. Ongelmina
ovat olleet organisaatioiden monikerroksiset, raskaat rakenteet ja hierarkia. Tasta
on ollut seurauksena organisaation etddntyminen asiakkaista. Melosen (2004)
mukaan prosesseihin perustuvan toiminnan konkreettisia hy6tyja ovat prosesseilla
saatavat paremmat toimintaedellytykset kokonaisuuden hallintaan. Prosessien
avulla saadaan myds toiminnan virheet vahenemaan, jolloin laatu paranee. Pro-
sessien myota pyritdan myos tekemaan heti oikeita asioita, jolloin turhan tekemi-
nen vahenee ja saadaan karsittua pois toiminnan paallekkaisyyksia. Prosessit
tuovat myos jarjestystad toimintoihin ja tyopisteisiin. (Hannus 1993, 32; Melonen
2004, 9, 53.) Hyvin johdetuista prosesseista koituu hyotyja sekd asiakkaalle etta
organisaatiolle. Keskeisin hyoty on se, ettéd yhteisty® asiakkaan kanssa toimii hy-
vin ja asiakas kokee saavansa hyvaa palvelua. Toisena hyotytekijana pidetdan
sita, ettd organisaatiossa tydskentelevat henkil6t ymmartavat prosessoinnin tarkoi-
tuksen ja kokonaisuuden sek&a oman roolinsa organisaatiossa. Prosessoinnin hy6-
tyjd ovat myos tehottomien tydvaiheiden ja ongelmakohtien paikantaminen seké
niiden kehittdminen organisaation tarpeita vastaaviksi. Viimeksi mainittuja hyoty-
keinoja voisi kutsua myos hyvin johdetun prosessoinnin seurauksiksi ja tuloksiksi.
(Laamanen 2004, 22-24.)

3.4 Prosessien kriittiset tekijat ja niiden tunnist aminen

Moision & Ritolan (2005a) mukaan prosessien tunnistaminen on aina johdon vas-
tuulla. Mikali prosessoinnin kokonaisuutta osataan katsoa riittdvan korkealta johto-
tasolta, sita parempi on myos lahtdtilanne prosessointia ajatellen. Prosessien kriit-
tisina tekijoind pidetaan keskeisesti liityntapintoja eli rajapintoja. Liityntapinta on se
raja, jossa vuorovaikutus tapahtuu. Prosessit ylittavat organisaatioissa yksikdiden
ja osastojen vélisia rajoja. Seinajoen keskussairaalan ravintokeskuksella proses-
sien rajapintoja voisi kuvata suhteessa seka ulkoisiin — etta sisaisiin sidosryhmiin.
Ensimmainen rajapinta on tavarantoimittajan ja tavaranvastaanoton valilla. Kriitti-
send tekijana on tassa tapauksessa tavaranvastaanotto. Toisena esimerkkina voi-
si olla raaka-aineiden siirtyminen ruoanvalmistukseen ja sielta sisédisenkuljetuksen

valityksella asiakkaalle eli somaattisille osastoille. Rajapinta on tassa tapauksessa
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ruoan siirtyminen sisaiselle sidosryhmalle eli osastolle ja kriittisena tekijana on tal-
I6in kuljetus. Prosessien yhteydessa liityntdpinnan maarittelyssa tarkoitetaan en-
simmaisen ja viimeisen toiminnon sekd syoétteiden ja tuotosten maarittAmista.
(Moisio & Ritola 2005a, 22; Laamanen & Tinnila 2009, 109; Makela 2010d.)

3.5 Prosessien johtamisen tehtavat

Moision (2009) mukaan prosessijohtamisen keskeisin tavoite on parantaa tuottei-
den ja palvelujen laatua. Tavoite tukee organisaation kehittamisaikeita ja sen myo-
ta siirtymista prosessilahtdisen organisaatiomallin valintaan. Hyvalla suunnittelulla
ja prosessien kehittdmisen johtamisella parannetaan organisaation prosessien
laatua ja kyvykkyytta. Prosessien johtamisen tulee alkaa tulosyksikén johtajasta,
jonka keskeisimpina tehtéavin& on tunnistaa oikeat asiat, asettaa selkeat paamaa-
rat seka paattaa tarvittavien resurssien kaytosta. Prosessin omistajan tehtavana
puolestaan on luoda oikeat toimintamallit, joilla jarjestelmaa kehitetaan tavoitteisiin
paasemiseksi. Linjajohtajan tehtdvana on hankkia ja kehittdad organisaation ydin-
osaamista. Varsinaisissa prosesseissa toimivat inmiset, joiden tehtavina on itseoh-
jautuvasti tehda omat tyonsa. Samalla ihmisten tulee kehittdda omaa tyotdadn osana
organisaation kokonaisuutta. Prosessoinnin asiantuntijoina toimivat kehittdmisen
ammattilaiset, jotka ovat joko ulkopuolisia konsultteja tai organisaation sisalla
tyoskentelevia erikoisosaajia. Nama asiantuntijat luovat menetelmia ja ohjaavat

operatiivisia toimijoita niiden hyédyntamisessa. (Moisio 2009, 31, 52.)

3.6 Prosessit ja laatu

Prosesseista analysoidaan paaasiassa henkilokunnan osaamista, erilaisia ongel-
matilanteita ja riskejd, lapimenoaikaa eli eri tydvaiheitten ajankayttoa, lisdarvoa
sekad kustannusten kohteita. Useimmat laatuongelmat ovat paasaantdisesti puut-
teita joko prosessin tunnistamisessa tai sen toteutuksessa. Prosessit ja laatu linkit-
tyvéat keskeisesti toisiinsa, koska laatu tehdaan prosessilla. Lillrankin (1998) mie-
lestd prosessijohtamisella sekd laadun johtamisella on sama keskeinen periaate

eli toiminnan jatkuva ja systemaattinen kehittaminen. Prosessien ja laadun kehit-
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tamismalli voidaan kuvata ns. Demingin ympyralla eli jatkuvan kehittamisen kuviol-
la. Organisaatioiden halutessa parantaa toimintajarjestelméénsa, niiden tulee
huomioida, etta toiminnan kehittamiseen valittu prosessi- tai laatukuvaus ei ole
kertaluontoinen projekti. Laadun hallinta ja prosessien kayttdonottaminen edellyt-
taa toiminnan kehittdmisessd menetelmien ottamista osaksi arkipaivien rutiineja,
tyontekoa ja toiminnan johtamista. Jatkuvan parantamisen mallin vieminen kaytan-
téon ja toiminnan tueksi mahdollistaa uuden oppimista, jolla on merkitystd koko
ruokapalveluyrityksen kehittymiseen. Demingin ympyra jaetaan toiminnan kehit-
tamisen kannalta neljdan eri vaiheeseen. Kehittdminen alkaa suunnitteluvaihees-
ta, jossa suunnitellaan oma toimintamalli tulevalle kehitystydlle. Vaiheessa 2 tulee
toimintamallin kaytannon toteutuksen aika, jolloin haluttu toimintamalli toteutetaan
suunnitelmien ja sopimusten mukaisesti. Kolmannessa vaiheessa arvioidaan ja
seurataan kaytdnnon toteutuksen kautta saatuja tuloksia. Neljdnnessa vaiheessa
toimintaa kehitetd&n, mahdollisesti parannetaan tai yllapidetaan saavutettu toimin-
nan taso. Organisaation toiminnan jatkuva kehittaminen vaatii kasvualustakseen
edistystd haluavan organisaatiokulttuurin. Tdmé& mahdollistuu ehka parhaiten or-
ganisaatioissa, jotka noudattavat prosessikeskeista ajattelutapaa. (Moisio & Ritola
2005b, 7; Sivonen & Tybpponen 2006 50, 52; Lillrank 1998, 25, 137.)

Jatkuva parantaminen

Demingin ympyra - PDCA

ACT PLAN
Paranna Suunnittele

PDCA

CHECK DO
Arvioi Toteuta

Kuvio 3. Demingin ympyra (mukaillen Melonen 2004, 16).
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4 KOKONAISVALTAINEN LAADUNHALLINTA JA PROSESSI-
JOHTAMINEN

Laamasen & Tinnilan (2009) mukaan muutos voi parantaa suorituskykya vain, jos
toiminta prosessissa toteutuu uudella, parempia tuloksia tuottavalla tavalla. Laa-
dun kerrotaan olevan useasta eri ndkdokulmasta katsottuna keskeinen kilpailu - ja
menestystekija. Mikali laatua ei organisaatiossa ymmarretéa kokonaisvaltaisen laa-
dunhallinnan laajuudessa, heijastuu se laadunparantamisen toimintoihin epéavar-
muutena. Korkealla tuotteen laadulla ja sen my6ta suuremmalla markkinaosuudel-
la uskotaan organisaatioiden paasevan parempiin taloudellisiin tuloksiin. Taman
vuoksi organisaatioiden tuleekin pyrkid ja panostaa tuotteen korkeaan laatuun ja
asiakkaan nakokulmasta edulliseen hinta—laatusuhteeseen sek& korkeaan mark-
kinaosuuteen. (Laamanen & Tinnila 2009, 39; Lipponen 1993, 31, 189.)

Laadun parantaminen aloitetaan yleensa kolmesta eri syysta. Signaali parantami-
seen ryhtymisesta voi johtua esim. ulkoisesta pakosta. Tallgin alalla vallitseva Kkil-
pailutilanne korostaa laadun merkityst&, jolloin organisaatiolle tulee tarve parantaa
laatutasoaan. Toisena laadun parantamisen keinona pidetd&n toiminnallisen laa-
dun parantamista. Paremman toiminnallisen laadun ansiosta organisaatio pystyy
vahentamaan hukkatuotteiden maaraa ja samalla alentamaan kokonaiskustan-
nuksiaan. Kolmas parantamiskeino on oikeastaan olemassa olevan laatutason
yllapitamista seka siihen liittyvaa laadun varmistamista. Tall6in laadulla halutaan
varmistaa tuotteen toimivuus ja virheettomyys myos kriittisilla hetkilla. Laadun pa-
rantamisella on organisaation rakennetta muuttava vaikutus. Laatutasoa nosta-
malla organisaatiossa taytyy tapahtua myods suuria tapojen ja tottumusten muu-
toksia, tarvitaan muutosjohtamista. Muutosjohtamisen lisdksi laadun johtamisessa,
samoin kuin prosessijohtamisessakin johdon rooli on hyvin keskeinen. Laadun
parantaminen on osa organisaatioiden strategista suunnittelua. Tasta johtuen or-
ganisaation johdon on tiedostettava laatukustannusten tarkeys laadun parantami-
sessa. (Lipponen 1993, 189-191; Laamanen & Tinnila 2009, 6.)
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4.1 Mita laatu on

Eras pohjalaismies kertoi omista saavutuksistaan ja kattensa toista talonrakenta-
jana pohjalaiseen, vaatimattomaan savyyn: ” Keskinkertaasta yritin, mutta priimaa
pukkas!” Mikali tama vertaus olisi totta, tassa olisi oiva méaaritelma laadulle. Lippo-
sen (1993) mukaan laadulla kuitenkin tarkoitetaan tarkasteltavien kohteiden keski-
naista yhteensopivuutta ja sopusointua. Laadulla on useita eri maaritelmia riippu-
en siitdq, millaista laatua tarkastellaan. Yleisimmin kaytetty laatumaaritelma on
asiakaskeskeinen eli laadulla tarkoitetaan tuotteen tai palvelun kykya tayttaa asi-
akkaan odotukset ja tarpeet. (Lipponen 1993, 218.)

Lillrank (1998) toteaa laatuajattelu-kirjassaan laadun olevan kasitteend moniulot-
teinen, suhteellinen seka vaikeasti hahmotettava. Ainoastaan yhdestd nakokul-
masta katsottuna laadusta ei voida saada koko kuvaa rajallisen tiedon vuoksi.
Suhteellisesti katsottuna laatu ilmaisee monia erilaisten vertailujen tuloksia, kuten
esimerkiksi toteutuman suhdetta asetettuihin tavoitteisiin tai organisaation raken-
netta sen suorituskykyyn. Mitéa lahempana laadun eri vertailutulokset ovat toisiaan,
sitd parempi on laatu. Organisaation johdon miettiessa tulevan laadun maaritel-
maansa, tulee heidan aluksi sopia mista ilmiésta on kysymys, selvittdd mitd se

pitaa sisallaan ja mita rajataan ulkopuolelle. (Lillrank 1998, 19.)

Toiminnan laatu linkittyy hyvin keskeisesti prosesseihin ja niiden sisélla tapahtuviin
toimintoihin. Toiminnan laadusta puhutaan, kun pystytaan maarittelemaan etene-
vasti toimintaprosessin seuraavat tyovaiheet asiakkaiksi ja kayttajiksi. Taman toi-
mintoketjun pohjalta rakentuu koko organisaation kattava laatuketju. Laatuketju
kattaa talloin organisaatioiden seka ulkoiset etté sisaiset laatutarpeet. Paasaantoi-
sesti tuotteen tai palvelun laadusta tehtavat analyysit painottuvat joko tavaran tai
palvelun laadun arviointiin. Valmistuskeskeisella laadulla tarkoitetaan suunnitte-
lussa asetettujen vaatimusten tayttamista. Laatu nahdaan talldin valmistusproses-
sissa ja valmistusvirheiden estdmisessd, jolloin laatua verrataan suunnittelussa
asetettuihin tavoitteisiin. Tuotekeskeisella laadulla puolestaan tarkoitetaan tuot-
teen mitattavia ominaisuuksia esimerkiksi tuotteen saasteettomuutta. Tuotekes-
keisen laadun vastaavuutta tarkastellaan yleensa ennalta sovittuihin tuoteominai-

suuksiin. Laadun arvokeskeinen maaritelma taydentaa tuote - ja valmistuskeskei-
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sia maaritelmid. Se ei ole absoluuttinen kasite, vaan laadun suhdetta tarkastellaan
hintaan ja asiakkaiden ostovoimaan eli laadun méaareet tulee n&hda talldin suh-

teessa hintaan. (Lipponen 1993, 35, 46.)

4.2 Laadun kehittdmisen menetelmaét ja jarjestelméat

Laadun kehittdmiseen liittyy monia kasitteita ja menetelmia, joilla pyritdéan laadun
kannalta keskeisimpaan paamaaraan eli toiminnan jatkuvaan kehittamiseen. Laa-
tutekniikalla tarkoitetaan laatuun liittyvia tekniikoita ja tytkaluja, joiden avulla laa-
tuongelmat seka niiden aiheuttajat pyritaan tunnistamaan. Laatutekniikka tarkoit-
taa myos laatuongelmien ratkaisuun liittyvid menettelytapoja, joilla laatua paranne-
taan. Kaytdnnossa laatuongelmien ratkaisuun pyritdéan poistamalla seké virheiden
aiheuttajia ettd suunnittelemalla tuotantoprosessit sellaisiksi, ettei virheitd péaase
syntymaan. (Lillrank 1998, 125-126.)

Laatutekniikkaan kuuluvat myos tuotekehityksen kannalta keskeiset laadun kehit-
tamismenetelméat, toimintaympéariston ymparistovaikutusten huomioiminen seké
asiakastarpeiden tasmallinen tunnistaminen. Laadun johtaminen tarkoittaa laadun
ja laatutavoitteiden maarittelyd, laatuun liittyvan tiedon luomista ja laadun mittaa-
mista seka organisaation tavoitteleman laadun seurantaa. Laadun johtaminen on
laatuvirheiden korjaamista seka toiminnan jatkuvaa kehittamista. Laadun johtamis-
ta kutsutaan myds laatutekniikan ja organisaation johtamisen menetelmien yhdis-
telmaksi, jolla saadaan organisaatio tekemaan laatua. Laadun kehittdmisen mene-
telmiin ja jarjestelmiin kuuluvat my6s laadun standardointi ja laatujarjestelmaét.
Laatujarjestelman kehittaminen tarkoittaa sita, ettd organisaation keskeisten toimi-
en ja prosessien suoritustavat standardisoidaan eli prosessit kuvataan systemaat-
tisesti ja toimitaan niiden mukaisesti. Standardi tarkoittaa kaytannossa sita, etta
organisaatiossa tehddédn samat asiat samoissa olosuhteissa samalla tavalla, sa-
mojen tavoitteiden aikaansaamiseksi joka kerta. (Lillrank 1998, 125-128,132,142.)

Lecklinin (2002) mukaan laatustandardi on sarja laatujarjestelmille asetettuja suo-
ritusvaatimuksia. Laatupalkinnoista on muodostunut monien laadunkehittgjien ko-

konaisvaltaisen kehittdmisen malli. Laatupalkinto tarjoaa viitekehyksen organisaa-
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tion erilaisten toimintojen, prosessien sekd koko organisaation laadukkuuden arvi-
oimiselle ja kehittamiselle. Laatupalkintoa hakevat yritysten toiminta arvioidaan

paasaantoisesti Demingin laatufilosofian perusteella. (Lecklin 2002, 332, 344.)

4.3 Prosessien laadunhallinnan keskeiset tehtavat

Melonen (2004) kirjoittaa prosessien laadunhallinnan nakékulmasta yhtena kes-
keisena tehtdvana pidetaan prosessien tunnistamista. Laamasen (2004) mukaan
prosessien tunnistamiseen liittyy oleellisesti prosessin rajaaminen eli talloin jo al-
kuvaiheessa tulee vastuuhenkilon maaritella, mista prosessi alkaa ja mihin se
paattyy. Laadunhallintaan liittyy keskeisesti prosessien kuvaaminen, kokonaisval-
tainen suunnittelutyd ja prosessien toimintoihin liittyvien ty6ohjeiden laatimiset.
Toisena laadunhallinnan paatehtavana pidetdan organisaation itselleen asettami-
en tavoitteiden méaarittelemista seka mittareiden valintaa. Tavoitteet ja halutut mit-
taristot ovat usein kirjattuina organisaation toimintasuunnitelmaan, joihin se toi-
minnallaan haluaa pyrkia. Tavoitteiden maarittelyssa ja mittareiden valinnassa
tulee huomioida, ettd tavoitteet ovat realistisia ja mittarit ovat valittu oikein. Kol-
mantena tehtavana prosessien kannalta ovat keskeisten resurssien varmistamiset.
Tassa kohdin prosessoinnissa halutaan varmistaa henkiléstén osaaminen ja op-
piminen seka jarjestelmien toimivuus. Tahan tybvaiheeseen nimetaan oma vas-
tuuhenkild, jota yleensa hoitaa linjajohtaja. Muita laadunhallintaan liittyvid tehtavia
ovat tiedonhankinta, sen hyddyntdminen ja seuranta. Laadunhallinnan ehka tar-
keimpina tehtavina voidaan kuitenkin pitdd prosessien laadun valvomista, laadun
mittaamista seka prosessien toimivuuden arvioimista. Laadunhallinnan suunnitte-
lussa tulee myds miettia kehittamistoimenpiteiden organisointi jatkoa ajatellen,
jolleivat suunnitellut tavoitteet toteudu ensi yrittamalla. (Melonen 2004, 23; Laa-
manen 2004, 52, 149, 159, 165-166, 180-182, 210-211.)

4.4 Laadunohjauksen periaatteet

Laatuun liittyy l&heisesti k&sitys organisaation toiminnan tarkoituksesta. Makelan

(2008) mukaan ravintokeskuksen keskeisend paamaarana on ruokapalvelujen
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tuottaminen asiakkaalle. Organisaation toiminta-ajatukseen ja toiminnan tavoittei-
siin liittyvd ohjaustieto perustuu palvelualalla paasaantoisesti asiakkaiden tarpei-
siin seka alalle annettuihin normeihin. Asiakkaiden tarpeiden toteutuminen voi-
daan maaritella toiminnan tulokseksi ja normit voidaan kiteyttaa prosessin oikeaksi
suoritustavaksi. Laadunohjaus voi olla asiakasohjauksinen eli toimintaa ohjataan
tietyin normein ja tarpeet tulevat asiakkailta. Normiohjaus tarkoittaa sita, etta toi-
mitteen suunnittelussa ja toteutuksessa noudatetaan joitain normeja, jotka eivat
valttamatta nouse asiakkailta tulevista tarpeista. Organisaation laadunohjaukseen
tarvitaan toiminnan ohjausta palvelevia tyOkaluja, joilla laatua keskeisesti mitataan
ja arvioidaan. Laadun varmistamiseen ja kehittamiseen liittyy laadunohjauksen
nakokulmasta kolmenlaista tiedon hankintaa. Ensimmaisena organisaatio tarvitsee
tietoja tavoitteista, jotka erottavat laadun ominaisuudet joko hyvaan tai huonoon
laatuun. Toiseksi tarvitaan nykytila-arvio eli tiedot siita missd menndan suhteessa
tavoitteisiin. Kolmanneksi organisaatiolla taytyy olla myos visio siitd, miten eri toi-
met vaikuttavat tavoitteiden saavuttamiseen. Ruokapalvelualan normeina pidetaan
omavalvontaa, reseptiikkaa ja ravitsemussuosituksia. (Makela 2008, 2; Lillrank
1998, 41, 54-55.)

4.5 Laatujohtaminen

Laatujohtamisen ydinajatuksena on tehda asiat jarjestelmallisesti oikein, kun taas
laatujohtajuuden tarkoituksena on tehda oikeita asioita. Molemmat kasitteet yh-
dessd muodostavat kokonaisvaltaisen laadunhallinnan eli Total Quality Manage-
mentin (TQM). Laatujohtamisen apuvélineena kaytetaan laatupolitiikkaa, jolla tar-
koitetaan ylimman johdon maarittdmid organisaation yleisid tarkoitusperia seka
niiden suhdetta laatuun. Toisena apuvalineena on laatujarjestelma, joka pitaa si-
sallaén laatujohtamisen toteuttamista varten olemassa olevia organisaation raken-
teita, vastuita, menettelyohjeita ja prosesseja seka resursseja. Laatujarjestelmaén
littyvat keskeisesti myods organisaation tuotantoprosessien laadunohjaus ja sisai-
nen laadunvarmistus. Muita apuvalineitd ovat ulkoinen laadunvarmistus seka jat-

kuva laadun parantaminen. (Lipponen 1993, 53, 218.)
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Jokaisella organisaatiolla on liiketoimintasuunnitelmassaan Kkirjattuna keskeiset
arvot, jonka pohjalta se elda ja toimii. Perusarvot heijastavat yrityksen ja sen pe-
rustajien nakemyksia, maailmankatsomusta ja uskomuksia. Perusarvoilla tarkoite-
taan taten yrityksen perimmaisia asioita, joiden ymparille koko toiminta rakenne-
taan eli perusarvot ovat toiminnan kivijalka. Jotta laatu voisi toimia yrityksen me-
nestystekijana, se on vietava lapi koko yrityksen perusarvoista lahtien. Monikan-
sallinen yhtid IBM on maéaritellyt itselleen kolme perusarvoa. Naita ovat yksilon
kunnioitus, paras asiakaspalvelu ja erinomaisuus toiminnassa. Paras ja erinomai-
suus arvovalintana kertovat heista sen, etta laatu on keskeinen elementti yrityksel-
le. Menestymisen edellytykset ovat olemassa, mikali nama perusarvot pystymaan
muuttamaan viela henkiléston toiminnaksi. Tasta syystd myos laadun johtaminen

on keskeinen osa yrityksen johtamista. (Lecklin 2002, 37-38.)

4.6 Laatukustannukset

Lillrankin (1998) mukaan laatukustannus on keskeinen laadunohjauksen kasite.
Samalla se on usean organisaation toiminnan tarkkailun apuvaline. Laatukustan-
nuksia kaytetaan usein yrityksen johtamisen tukena, silla niilla on suuri taloudelli-
nen merkitys yrityksen toiminnassa. Laatukustannuksella tarkoitetaan kaytannos-
sa kaikkia niitd kuluja, jotka syntyvat siitd syysta, ettei asioita ole ensimmaisella
kerralla tehty oikein. Laatukustannus on myds puuttuvan laadun tai organisaation
asettamasta tavoitteesta poikkeamisen aiheuttamia kustannuksia. Organisaatioi-
den laatukustannukset kohdennetaan paasaantoisesti joko hyvaa laatua edistaviin
kustannuksiin tai huonosta laadusta aiheutuviin kustannuksiin. Hyvaa laatua edis-
taviin kustannuksiin liittyvat organisaation laadun kehittdmisen investoinnit seké
laatujarjestelman rakentaminen. Talla tavoin halutaan saavuttaa tavoiteltu laatuta-
so0. Huonosta laadusta aiheutuvia kustannuksia puolestaan ovat ulkoiset virhekus-
tannukset. Talléin voi olla kyseessa joko asiakkaan havaitseman virheen korjaus
tai organisaation sisaiset virhekustannukset. Kolmantena huonosta laadusta ai-
heutuvina kustannuksina pidetd&n laadun yllapitokustannuksia. Tahan kuuluvat
laadun varmistamisen toimenpiteet, laadun kehittamiseen valitut menetelmat ja

jarjestelmat. Neljantena kohtana ovat huonon laadun ehkaisykustannukset. Tall6in
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virhelahteitd halutaan ennakoida ja poistaa mahdollisuuksien mukaan jo ennen
varsinaisen tuotantovaiheen alkua. (Lillrank 1998, 180; Melonen 2004, 32.)



28

5 RAVINTOKESKUKSEN KEHITTAMISTYON TAUSTAT

Opinnaytetydssa Seindjoen keskussairaalan ravintokeskuksen ydinprosessikuva-
uksessa — tilauksesta lautaselle kuvataan ravintokeskuksen keskeisin toimintoket-
ju eli ruoantuotannon ydinprosessi. Kehittdmistydn keskeisimpana taustatekijana
on Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin kuntayhtyman suunnitelma prosessoida
Seingjoen keskussairaalan toimintoja tulevaisuudessa. Seindjoen keskussairaalan
ravintokeskuksen ydinprosessikuvaus — tilauksesta lautaselle on yksi ravintokes-
kuksen kolmesta ydinprosessista. Muiden prosessien jatkotoimista paéatetaan

my6hemmin ravintokeskuksen toimesta. (Makela 2009.)

Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiirin tukipalvelujen toiminta-alueen johtoryhman
kokouksessa keskusteltiin tukipalvelujen prosessien mallintamisesta eli prosessi-
kuvauksista. Prosessikuvauksilla halutaan ryhtia ja selkeytta tyotehtaviin. Niilla
pyritdan myos kartoittamaan sekd mahdollisesti poistamaan turhia ja paallekkaisia
tyovaiheita. Prosessikuvausten avulla pystytdan perehdyttdmaan uudet tyontekijat
paremmin tehtaviinsa. Ravintokeskus kuuluu omana vastuuyksikkénaan tukipalve-
lujen toiminta-alueeseen. Ravintokeskuksella on olemassa omavalvontaohjelmas-
saan ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaavio, mutta varsinaisia ydinprosessi-
kuvauksia ei ole kaytéssa. Ydinprosessien puuttumisesta seka tulevista kehitta-
missuunnitelmista johtuen Seingjoen keskussairaalassa toimivalle ravintokeskuk-
selle on muodostunut tarve saattaa omat ydinprosessinsa ajan tasalle. (EPSHP:n
muistio 2009; Makela 2009; 2010a.)
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5.1 Kehittdmistyon tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena ei ole esitella QPR-ohjelmalla tehtyja graafisia, hie-
noja kuvioita. Kehittamistyon ajatuksena on tuottaa selkea kirjallinen selvitys ravin-
tokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessista, jota graafiset kuviot vaiheittain tu-
kevat. Laadun eri kasitteet on tarkoitettu tulevaisuuden ydinprosessien tueksi, jo-
ten niitd ei kasitellda laajemmin tdssa opinnaytetydssa. Opinnaytetyon paatavoit-
teena on tydstaa ydinprosessikuvaus ravintokeskuksen keskeisimmasta toiminto-
ketjusta eli ruoantuotannon ydinprosessista. Opinnaytetyon ydinajatuksena eli ns.
"punaisena lankana” on saada selville, milla toiminnoilla ravintokeskuksen ydin-
prosessi saadaan toimimaan. Opinnaytetyd rajattiin tuotannon ydinprosessikuva-
uksen tyostamiseen. Ydinprosessin — tilauksesta lautaselle tehtavana on nain ol-
len kuvata ravintokeskuksen tuotannon toimintoketju vaihe vaiheelta. Kehittdmis-
tyo lahti liikkeelle palaverilla ravintokeskuksen ravitsemispaallikon Kaija Makelan
sekd Seinajoen keskussairaalan operatiivisen toiminta-alueen ylihoitajan Paivi
Kontkasen kanssa, joka on erikoistunut prosessien mallintamiseen. Ensimmaisen
palaverin antia oli aiheeseen liittyvan informaation lisdksi QPR -ohjelmalla mallin-
nettu ydinprosessiluonnos ravintokeskuksen ruoantuotannosta, jonka pohjalta
ydinprosessia lahdettiin kehittamaan. Kehittdmistydn toissijaisena tavoitteena on
luoda apuvadline laadun kehittamiselle, toiminnan mukauttamiseksi tulevaisuuden
tarpeita vastaaviksi seka saada tyokalu sisdisen auditoinnin tueksi. Kehittdmistyon
toissijaiset tavoitteet konkretisoituvat vasta, kun ydinprosesseja hyddynnetdén
ravintokeskuksen toiminnassa. Opinnaytety® on osaksi teoriatietojen kartoittamista
ja hankkimista ravintokeskuksen tulevaisuuden toimintojen kehittAmisen tueksi.
(Kontkanen 2009; Makela 2009.)

5.2 Kehittdmistyon l&ahtékohdat

Seindjoen keskussairaalan ravintokeskus on tulevaisuudessa suuren haasteen
edessa. Potilaiden maara on laskenut tasaisesti vuosi vuodelta, joka on aiheutta-
nut muutoksia toiminnassa. Hoitomuodot ja paivakirurgia ovat kehittyneet huimaa
vauhtia, joten potilaiden sairaalassaoloajat ovat lyhentyneet samassa suhteessa.

Osaksi naiden seikkojen pohjalta on aloitettu ravintokeskuksen toiminnan kehitta-
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minen. Vuonna 2012 valmistuva Y-talo paikkaa asiakasvajetta, mutta luo uusia
haasteita toiminnan kehittamiselle. (Méakelda 2010c; Hakanen 2010.) KehittAmis-
tyon taustamateriaaliksi hankittiin teoriatietoa kirja- ja verkkolahteista seka asiakir-
joista. Lisdksi haastateltiin ravintokeskuksen ravitsemispaallikkéad ja tulosyksikén
johtajaa seka keskusteltiin ravitsemistyonjohtajien kanssa. Erityisen tarkeana pi-
dettiin palavereja Seindjoen keskussairaalan operatiivisen alueen ylihoitajan Paivi
Kontkasen kanssa. Ensimmadisessa palaverissa ylihoitaja Kontkanen mallinsi
QPR-ohjelmalla ydinprosessikuvausta varten ravintokeskuksen ruoantuotannon
ydinprosessin luonnoksen. Ruoantuotannon toiminta-ajatusta selvennettiin mallin-
tamalla ruoantuotannon ydinprosessista malli. Mallin avulla hahmotettiin tulevaa
ydinprosessikuvausta seka sen myoéta tapahtuvaa kehitystyota. Kirjallista lahde-
materiaalia seka kaytdnndn kokemusta hankittiin ravintokeskuksella tehdyn eri-
koistumis- ja esimiesharjoittelun aikana. Kokemusta kartutettiin kesalla 2009 ravin-
tokeskuksella ravitsemistyontekijana tyoskennellessa, josta oli apua eri tyopistei-
den tydnkuvien hahmottamisessa. Opinnadytetyon viitekehyksessa peilataan teo-
riataustaa ydinprosessikuvauksen kehittamistydbhén ja aikaisempiin tutkimuksiin.
Opinnaytetyon tutkimustaustana olivat Niemisen (2009) opinnaytetyd "Ammatti-
keittion toiminnallinen suunnittelu” sekd Taskisen (2007) "Ammattikeittion ruoka-

tuotantoprosessit” -tutkimus.

Taskisen (2007) "Ammattikeittididen ruokatuotantoprosessit” -tutkimus keskittyi
paasaantoisesti ammattikeittididen ruokapalveluprosessien toimintaan seka niiden
valilla tapahtuvaan tiedonkulkuun. Tutkimustydn keskeisena tavoitteena oli kuvata
kokonaisvaltaisesti ammattikeittididen ruokatuotantoprosessin tiedonkulkua. Oleel-
lista oli selvittdd millaista tietoa prosessien toteuttamiseen tarvitaan ja millaista
vuorovaikutusta tiedonkululla on prosessien valilla. Lisaksi haluttiin selvittaa, mita
tietoja voidaan hyotdyntdd jatkossa toimintoja prosessoitaessa. Tutkimuksessa
kaytetyllda mallinnusty6lla haluttiin tuottaa myds informaatiota ammattikeittididen
toiminnan kehittdjille sek& alan ohjelmistojen suunnittelijoille. (Taskinen 2007, 3—
4.) Nieminen (2009) pohti opinnaytetydssaan ammattikeittididen toiminnallista
suunnittelua ja kehityksen tuomia haasteita sekd muutostarpeita, joita ammattikeit-
tidilta tulevaisuudessa edellytetaan. Nieminen kuvasi tydssaan myoés toiminnalli-
sen suunnittelun keinoja, joilla ammattikeittion prosesseja voidaan tehostaa. (Nie-

minen 2009.) Nieminen (2009) toteaa opinnaytetydssaan asiantuntijoihin viitaten,
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ettd ammattikeittididen toiminnan suunnittelussa on tulevaisuudessa huomioitava
erityisesti ruokatuotantoprosessien tehostamisvaatimukset, energian saasto ja
ekologinen ajattelu seka teknologian nopea kehittyminen. Toiminnan suunnitteluun
vaikuttavat edella mainittujen lisdksi myds tydvoiman vaheneva tarve ja kasvavat
henkilostokustannukset sek& tehokkaamman toimintatavan mukana tuomat tiu-
kentuvat hygieniavaatimukset. (Nieminen 2009, 9.) Taskisen (2007) mielesta ruo-
katuotantoprosessi on tehokas silloin, kun siihen liittyva tiedonkulku on toimivaa.
Tiedonkulun on oltava virheetdntd, sujuvaa seka oikea-aikaista, jotta se voisi pa-
rantaa prosessien toimivuutta. Hyvin johdetussa organisaatiossa ongelmat voivat
kiteytya informaatioteknologiaan, mikali niiden tietojarjestelmat eivat ole ajanmu-
kaisia. Jos viestintd ei toimi, toiminnot viivastyvat! (Taskinen 2007, 50.) Proses-
siajattelulla pyritdan toimintoketjujen kehittdmiseen. Prosessiajattelun paatavoit-
teena on saada kaikki osalliset organisaatioissa, ruokatuotantoyksikdissd ymmar-
tamaan toiminnan kokonaisuus sekd osuutensa siind. (Laamanen 2004, 41.) Ke-
hittamistyona tehtavalla ydinprosessikuvauksella pyritdan tuotannon toimintoketju-
jen kehittamiseen ja antamaan evaita laadun, laatuajattelun, prosessien ja koko-

naisvaltaisen toiminnan kehittdmiseen. (Moisio & Ritola 2005a, 3.)

5.3 Ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaaviosta ruoantuotannon ydin-

prosessiluonnokseksi

Kehittamistyotad kuvataan aluksi omavalvontaohjelmassa olevalla ruoanvalmistuk-
sen ja tarjoilun virtauskaaviolla, josta ilmenee ruoanvalmistuksen materiaalivirrat.
Ruoan valmistaminen alkaa raaka-aineiden varaamisella ja niiden esikasittelylla.
Raaka-aineiden esikasittely tapahtuu nykyisin pitkalti jo elintarviketeollisuuslaitok-
sissa. Esikasittelyvaiheessa tulee huomioida erityisesti valmistustilojen ja valinei-
den puhtaus, raaka-aineiden tuoreus sekd pakasteiden taydellisen sulamisen
varmistaminen. Tarke&a on kypsien ja raakojen tuotteiden erillaén pitdminen tyo-
pisteessa. Ruoanvalmistus etenee p&aruoan valmistukseen ja kylmien ruokien
osalta salaattien valmistamiseen. Ruoan kypsennyksen osalta on olennaista oikea
kypsennyslampdtila, kypsennysaika ja reseptiikan noudattaminen. Kylmien ruoki-
en osalta puolestaan tulee huomioida raaka-aineiden tuoreus ja puhtaus seka kéa-

sihygienia etta tydpisteen puhtaus. Ruokien valmistuttua valmis ruoka etenee ja-
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keluun ja tarjoiluun. Ruoan tarjoilun paatyttya tdhderuoka jadhdytetaan erillisessa
tilassa. Ruokien uudelleen kaytossa tulee huomioida omavalvontaohjelman saan-
nokset. Ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaaviota kuvataan kuviossa 4. (Ma-
keld 2009; Makela 2010a.)

Rucanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaavio

R A8 A AINEIDEM Yalmistustilan ja valineiden puhtaus

Raaka-aineiden tuoreus ja puhtaus
AR AAMINEMN JA Pakattujen elintaryikkeiden
ESlASITTELY pakkausmerkintdjen ja paivaysten tarkas-

taminen. Pakasteiden taydellisen sulami-
sen varmistus. Kypsien ja raakojen tuot
teiden erilldan pitaminen tyitilassa.

Hypsennysl&mpdtila
Y PSEMMY S Hypsenrysaika

Maustaminen (sualan anno stelu)

FYLMAT RULAT, l
SALAATIT JAKELL JA TARJOILL Taroilutilan ja agdiociden purtaus
Ruuan sisalampdtila
/ l Kalusteen |3mpéitila
Tarciluaika
SEKOITUS TAHDERUOKA, Uidellesn kit &
Hasihygienia
R aska-<aineide ntuoreus ja pultaus
Tyoskerntelydilan pintojen jatvivalineiden puky L
JAAHDYTY S Jsshdwysiampitila jasika
ETAPFI l Jéshoytysnlosubted (erillinen
kdmtila)
FYLMIEM RIUCKTEMN
UILDELLEEMN LIUDELLEEM KIUUMMEMMUS
PAYTTO l Huumennusaik
Kuum e nnusl&m pdila

Riittéva =sisalam pdtila

UUDELLEEM KAY TTOON

/

MAARN PARANMNUSRAKEEMN R AAKA-AINEEKSI
{ ETAPPI)

Kuvio 4 Ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaavio (Mékela 2010a, 19).

Ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaaviota voidaan kutsua ydinprosessin esi-
asteeksi. Virtauskaavio on ollut kehittdmistydn taustalla, jonka pohjalta on l&ahdetty
kehittdm&an ruoantuotannon ydinprosessikuvausta. Etela-Pohjanmaan sairaan-
hoitopiirissd on kaytdssd QPR ProcessGuide -ohjelmisto, jota kaytetaan tuotetta-

vien palveluiden ja tuotteiden kuvaamisessa. QPR tulee sanoista Quality, Proces-
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ses ja Results eli sanoista laatu, prosessit ja tulokset. Prosessien mallintamisessa
kaikkein eniten kaytetty nakyma on perinteinen vuokaaviondkymé. Uutta mallia
luotaessa QPR-ohjelmaan avautuu ensimmaisend tyhja nakyma, jonka vasem-
paan laitaan tulee nékyviin mallinnettavan prosessin hierarkia. Oikealle puolelle
tulee nakyviin varsinainen vuokaavio. Vuokaavion mallintamiseen liittyy myos tiet-
tyja pikapainikkeita, joita kaytetaan erilaisten elementtien lisadmisessa malliin.
EPSHP:n (2007) ohjeen mukaan graafisissa kuvauksissa kaytetddn paasaantoi-
sesti merkkejd, joita kuvaavat selitykset [0ytyvat opinnaytetyon sivuilta 7-8
(EPSHP 2007.) Ensimmaisessa palaverissa keskusteltiin yleisesti prosessien mal-
lintamisesta seka siihen liittyvista toimista. Ylihoitaja Kontkanen esitteli Seindjoen
keskussairaalassa mallintamisessa kaytetyn QPR-ohjelmiston ja teki palaverin
paatteeksi ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessiluonnoksen. Ruoantuo-

tannon ydinprosessiluonnosta kuvataan graafisesti kuviossa 5.

Ravintokeskuksen

prosessi
Tawvarar- Toimitkaa kilakuk
toimittajat tuokketfraaka-ainest
Ravintohuollon “Wastaanottaa ja Ruoan 3
tyontekijd warastoi valmistus i Ruoan jakelu

/—J b _d
Kuljetus Toimitkaa ruoan

asiakkaalls

.

. Tilaa ruoan
Asiakas Wastaanokbaa ruoan

Tieto-
jarjestelmat

Kuvio 5. Ravintokeskuksen ydinprosessiluonnos (Kontkanen 2009, QPR).
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5.4 Ruoantuotannon ydinprosessiluonnoksesta ravinto keskuksen ruoan-

tuotannon ydinprosessikuvaukseksi

Lillrank (1998) kuvaa kehittamistyon vaiheita etenevana toimintojen rotaationa.
Han jaottelee kehittdmismallin vaiheet neljd&dn osaan: ilmioon, kysymykseen ja
ratkaisuun seka perusteluihin. Nama nelja vaihetta kuvaavat periaatteessa kaikki
kehittdmistybn kannalta tarvittavat toiminnan vaiheet. Sivosen & Tydppdsen
(2006) mukaan prosessien hallinnan ja johtamisen perusta on oman ruokapalve-
luorganisaation prosessien tunnistaminen. Ravintokeskuksen ydinprosessin kehit-
taminen alkoi tavoitteiden asettamisesta ja prosessin tunnistamisesta. Kehittamis-
tyon tavoitteena oli tydstaa ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessikuvaus.
Prosessien tunnistamisen pohjana oli ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaavio,
jonka pohjalta ydinprosessikuvausta lahdettiin tydstamaan. Virtauskaaviosta tun-
nistettiin aliprosessit ja niiden alatasolla olevat toiminnot. Virtauskaavion pohjalta
havaittiin myds prosessien valiset liityntdpinnat. Prosessien yhteydessa liityntapin-
nan maarittelyssa tarkoitetaan ensimmaisen ja viimeisen toiminnon seka syottei-
den ja tuotosten maarittamista. Liityntapinta on se raja, jossa vuorovaikutus tapah-
tuu eri toimintojen tai osastojen valilla. (Lillrank 1998, 19; Laamanen & Tinnila
2009, 109; Sivonen & Tybpponen 2006, 14.)

Lillrankin kuvauksen mukaiseksi ilmioksi kutsutaan kehittdmistyéna tehtavaa ydin-
prosessikuvausta. Seuraavana kehittamisen vaiheena oli toimintamallin valitsemi-
nen. Toiminnan graafisen kuvauksen apuvalineeksi valittin QPR-ohjelma, jolla
prosesseja mallinnetaan. Ensimmaisessa palaverissa asiantuntija mallinsi QPR-
ohjelmalla ruoantuotannon ydinprosessiluonnoksen, joka syntyi ruoanvalmistuk-
sen ja tarjoilun virtauskaavion tietojen pohjalta. Lillrankin kehittdmismallin mukaan
tdssa vaiheessa on kehittamistyota ajatellen jarkevaa kysya, milla toiminnoilla ra-
vintokeskuksen ydinprosessi saadaan toimimaan? Ydinprosessi toimii sen tukena

olevien aliprosessien avulla. (Lillrank 1998, 19.)

Ydinprosessin kehittamisty6 jatkui seuraavaksi prosessiin ja laatuun liittyvilla teo-
riatietojen hankkimisella. Prosessoinnin kirjallisen materiaalin ollessa valmiina al-
koi prosessikuvauksen eri toimintojen tarkempi suunnittelu. Suunnittelutyén olles-

sa valmiina, oli aika jalleen kayttda asiantuntemusta ja tavata prosessien mallin-
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tamisen ammattilainen. Kehittdmistybn seuraavana vaiheena oli edeta QPR-
ohjelmalla toimintojen alatasoille eli aliprosesseihin. QPR-ohjelmalla avattiin ali-
prosessien toiminnot ja kirjattiin niihin omavalvontaohjelmassa olevat tyonkuvauk-
set, valvontatoimenpiteet ja vastuut. Prosessikarttapohjaan hahmotellusta toimin-
tojen ketjusta syntyi lopulta ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessikuvaus.
Seuraavana kehittamistyon vaiheena tulee kehittamisprosessin arviointi eli tulok-
set. Lillrankin kehittamismallin mukaan vastauksia arvioidaan tulosten yhteydessa

ja koko kehittamistyota perusteluosiossa eli johtopaatoksissa. (Lillrank 1998, 19.)

Morrisin & Brandonin (1994) mukaan uudet prosessit tarvitsevat toimiakseen muu-
takin kuin pelkdn uuden organisaatiokaavion sekéa uuden toiden toimintakaavion.
Tarvitaan prosessoinnin hallitsevan asiantuntijan ndkemys henkildston, tietoteknii-
kan, talouden sekd koulutuksen vaikutuksista uusiin prosesseihin sekd niiden
kayttoonottamiseen organisaatiossa. Ravintokeskuksen tuotannon ydinprosessi-
kuvauksesta toivotaan toiminnan kehittamiseen apuvalinetta tulevan siséisen audi-
toinnin tueksi, mink& vuoksi kehitystyon rajaaminen pelkistetyksi ydinprosessiku-
vaukseksi oli perusteltua. Tukiprosessit toki mainitaan vuokaaviossa, mutta ei ole
tarkoituksenmukaista avata niité tdssa vaiheessa. Rajaamispaatosta tukee myos
ravintokeskuksen suunnitelma jatkaa ydin- ja tukiprosessien mallintamista tuotan-
non ydinprosessikuvauksen valmistuttua. (Morris & Brandon 1994, 32; Makela
2009.)

5.5 Ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessikuv aus

Ravintokeskuksella on kaytossa sekd hajautettu ettd keskitetty ruoanjakelujarjes-
telma, joilla ateriakokonaisuudet toimitetaan asiakkaille. Valmiit ateriakokonaisuu-
det lahtevat joko ulkoisena tai sisdisenad kuljetuksena asiakkaalle. Ydinprosessin
lahtékohdan asiakkaita ovat aterioita tilaavat osastot ja muut sopimusasiakkaat.
Prosessi etenee horisontaalisesti toimintoketjuna lapi tydpisteiden osastoille ja
hajautetun jarjestelmén kautta meneville asiakkaille eli organisaation tuotteiden ja
palvelujen hyddyntdjille, siis loppukayttajille. Aterioiden toimittamisesta asiakkaalle
vastaa kuljetusosasto. Ydinprosessin loppukayttaja eli asiakas on osastoilla oleva

potilas ja siella tyoskenteleva henkild, henkildstéruokaloissa asioiva tyontekija,
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vieras tai sopimusasiakas, joille ravintokeskus toimittaa aterioita. Kuljetusosasto
palauttaa osastokéarryt sekd hajautetun ruoanjakojarjestelméan kautta menneet
ruoankuljetuslaatikot rullakoilla astiaosastolle. Ydinprosessi paattyy, kun ruokailu-
valineisto ja astiastot kaikkinensa on pesty ja toimitettu omille paikoilleen hyllyihin
ja varastoihin. Ravintokeskuksen omavalvontasuunnitelma kattaa koko sen toimin-
toketjut kaikkine tyOovaiheineen tavaran tilauksesta asiakkaalle. Ydinprosessi alkaa
elintarvikkeiden ja raaka-aineiden tilaamisella ruokalistojen ja reseptiikan mukai-
sesti. Ravintokeskuksella on kaytdssa Aivo-ravinto-ohjelma, jolla ruokareseptit
tehdaan. Tavarantoimittaja ottaa vastaan tilauksen ja toimittaa raaka-aineet ravin-
tokeskukselle. Tilaukseen linkittyy keskeisesti myds asiakastilaukset, joiden avulla
hankinnoista vastaava esimies laskee tilattavien raaka-aineiden maaria. Keskite-
tyn ruoanjakelujarjestelmén valityksella lahteva ruoka perustuu henkilétilauksiin,
jotka tapahtuvat Effica-tietojarjestelman valityksella. Hajautetun ruoanjakelujarjes-
telméan kautta tehtavat tilaukset ovat paasaantoisesti rynmatilauksia, jotka toimite-
taan ruokavalioiden mukaisesti. Hajautetun jarjestelman kautta vain psykiatriset
osastot kayttavat Efficaa tilauksissaan. Varsinaisia palvelutuotesopimuksia ei ra-

vintokeskuksella ole kaytossa.

Ydinprosessikuvauksessa toimintojen osalta mennaan aliprosesseihin eli alem-
malle tasolle. Prosessikuvauksesta ei esiteta laajaa karttapohjaa, jossa nékyisi
kaikki toimintojen eri vaiheet. Prosessikuvauksessa edetaan juuri painvastaiseen
suuntaan, kohti ydinta. Tasta johtuen prosessin kuvauksen esittdminen graafisesti
paperimuodossa oli vaikeaa. Vastaavasti toimintojen esittaminen sahkdisesti oli
vaivatonta, kun klikkaamalla paastaan kunkin toiminnon aliprosessiin tarkastele-
maan tarvittavia tietoléhteitéa ja informaatiota. Nain ollen opinnaytetyén ydinpro-
sessikuvauksessa korostuu kirjallisen informaation esittdminen. Ravintokeskuksen
ydinprosessin luonnoksen valmistuttua kehittdmisty® eteni kohti varsinaista ydin-
prosessikuvausta. QPR-ohjelmalla edettiin kunkin toiminnon alatasolle, joita kutsu-
taan aliprosesseiksi. Talloéin nimettiin eri aliprosessien toiminnot. Aliprosessien
toiminnot 18ytyvat omavalvontaohjelmasta. Aliprosessien alatasolla olevilla toimin-
noilla tarkoitetaan tyonkuvauksia, valvontatoimenpiteita ja vastuita. Aliprosesseja
kuvataan jatkossa nelionmuotoisilla laatikoilla. Jokaisen toiminnon tiedot ollessa
kirjattuina, oli QPR-ohjelmalla mallinnettu ydinprosessi valmiissa muodossa. QPR-

ohjelmaan avautuu vasempaan laitaan nakyviin mallinnettavan prosessin hierarkia
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eli siita ilmenevat toimijat ja toiminnot. Oikealle puolelle tulee n&kyviin varsinainen
vuokaavio, jossa neliomuotoisissa laatikoissa ovat aliprosessit. Kuviossa 6 kulje-
tus esitetddn hieman hamaavasti. Kuljetus -sanan tulisi olla QPR-ohjelman seka
prosessin hierarkiassa etta vuokaaviossa "toimittaa ruoan asiakkaille” -kohdassa.
Tasta huomataan, etta QPR-ohjelma on tarkoitettu paasaéantoisesti sdhkdiseen
grafilkan esittdmiseen. Ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessia kuvataan
kuviossa 6. (Kontkanen 2010.)

Eavintoleskuksen ydinprosesa
Otkaa vaskaan
Tavaran- tilauksan ja
toimittajat toirnitkaa
tuoktetfraaka-arest
Ravintohuollon Wastaanottsa ia Ru?an Runan iakel
tyontekija waraskoi valmistus
P
‘* .
-
Kulietus Taimitkaa ruoan
ELFeLLs asiakkaalle
I
e
Tllaa ruoan
Asiakas Vaskaanokkaa ruoan
-
TieLlu-
iarjestelmat
_ _ Hankinnat, \ . )
Tukiprosessit o Fuokalistasuunnitbeid
henkilastbasiat
J}I
Ormavalvorta [8pi koko prosessin

Kuvio 6 Ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessi (mukaillen Kontkanen
2010 QPR).

Toimintojen ja tydnkuvausten selventamiseksi kaytdssa oli nk. staattiset web-sivut.
Talla toiminnolla paasee lukemaan omalla kotikoneella sahkdisessd muodossa
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olevaa ydinprosessikuvauksen karttapohjaa. Staattisten web-sivujen lukemiseen
ei tarvita mallintamisessa kaytettdvaa QPR-ohjelmistoa, mutta informaation siirta-
minen paperimuotoon on hankalaa, mika todettiin kuvion esittelyn yhteydessa.
Seuraavissa alaluvuissa avataan ravintokeskuksen ruoantuotannon ydinprosessin

aliprosessit. (Kontkanen 2010.)

5.5.1 Tavaranvastaanoton ja varastoinnin aliprosess |

Ydinprosessi etenee vaiheittain raaka-aineiden vastaanottoon ja varastointiin tava-
rantoimittajien toimittaessa tuotteita ja raaka-aineita ravintokeskukselle. Omaval-
vontaohjelmaan on kirjattuna tavaranvastaanoton ja varastoinnin vastuuhenkild,
joka on varastoapulainen. Vastaanottotarkastuksen suorittaa joko hankinnoista
vastaava ravitsemistyonjohtaja tai varastoapulainen. Varastoapulaisen tydvuorot
on suunniteltu siten, ettei saapunut tavarakuorma seiso huoneenlammossa yli 15
minuuttia. Varastoapulaisen tydnkuvaan kuuluvat kuljetuksen jalkeiset pintalampo-
tilojen mittaamiset ja kirjaamiset seka tavoitelampatilojen ja raja-arvojen seuranta.
Lisaksi varastoapulaiselle kuuluvat kirjattujen lampdatilojen raja-arvojen ylittdAmises-
ta ilmoittaminen esimiehelle sek& lampdotilojen kirjaamiset. Muita tyOtehtavia ovat
vioittuneiden, huonojen tai muuten ruoanvalmistukseen kelpaamattomien raaka-
aineiden tai elintarvikkeen poistaminen tuotannosta. Aliprosessiin kuuluvat oma-
valvontaohjelmaan kirjatut valvontatoimenpiteet seka tavoitteet. Varastoapulainen
tarkistaa kuorman saapuessa, etta toimitettu tavara on tilauksen mukainen. Tava-
ranvastaanoton ja varastoinnin valvontatoimenpiteisiin kuuluu tarkistaa etta, elin-
tarvikkeet ovat tuoreita seka ulkonadltaan ettd hajultaan ja pakkaukset ovat kun-
noltaan moitteettomia. Lisaksi tarkistetaan, etta elintarvikkeiden lampotilat ovat
sallituissa rajoissa ja saapuvan tavaran paivays- ja pakkausmerkinnat ovat kun-
nossa. (Kontkanen 2010 & Méakela 2010a, 6-11.)

Varastoapulaisten vastuulla on raaka-aineiden ja elintarvikkeiden siirtdminen va-
rastoihin kuormapadivinéa seka kylmioiden ja pakastimien l[Ampaotilojen tarkkailu pai-
vittdin seka mahdollisista poikkeamista ilmoittaminen. Varastoapulaisen toimenku-

van keskeisin tavoite on toimittaa saapuvat elintarvikkeet ja raaka-aineet omaval-
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vontaohjelman normien mukaisesti omaan varastoonsa seké poistaa sinne kuulu-
maton raaka-aine tai tuote. (Kontkanen 2010 & Méakela 2010a, 6-11.)

5.5.2 Ruoanvalmistuksen aliprosessi

Raaka-aineet ja esikasitellyt komponentit siirtyvat tilausten myota varsinaiseen
tuotantoon eli paaruokien, dieettiruokien ja jalkiruokien valmistukseen. "Kylmala” -
alueella valmistetaan kylmat ruoat esim. salaatit. Samaisella tydalueella leivotaan
ja valmistetaan lampimid suolapaloja seka kootaan ja lahetetédan edelleen ravinto-
keskukselle tulleita vierastilauksia. Ruoanvalmistuksessa tydskentelevéat suurta-
louskokit ja ravitsemistyontekijat, joiden tydpisteind ovat lampokeittio ja dieettilam-
pokeittid. Ravintokeskuksella on kaytdssa viiden viikon kiertava ruokalista. Ruoan-
valmistuksen tyotehtavid ovat ruokalistan ja reseptiikan mukaisten raaka-aineiden
nouto varastoista, elintarvikkeiden esikasittely, jossa noudatetaan omavalvontaoh-
jelman mukaisia normeja seka hygieenisia tyoskentelytapoja. Erityisruokavaliot
valmistetaan dieettilAampokeittiossa, joka toimii erilladn muista yksikoista. Erityis-
ruokavalioista vastaa kaksi suurtalouskokkia paivittain. Erityisruokavaliot valmiste-
taan perusruokavaliota muuntamalla. Valmistetuissa erityisruokavalioissa on tarkat
merkinnat niista raaka-aineista, joita ruokavalio sisaltdd. Nain tarjoilijat ja erityis-
ruokavaliota noudattavat asiakkaat saavat oikeanlaista ja riittavaa tietoa. Ruoan-
valmistukseen liittyviin valvontatoimenpiteisiin ja tavoitteisiin kuuluvat ruoanvalmis-
taminen vakioitujen ruokaohjeiden mukaisesti, sairaalaruokasuosituksia noudatta-
en. (Kontkanen 2010; Méakela 2010a, 12-13.)

Muita valvontatoimenpiteitd ovat valmistettujen ruokien lampatilojen saanndllinen
mittaaminen seka ruokanaytteidenotto. Korjaavien toimenpiteiden tekeminen, mi-
kali lampdtilat ovat yli raja-arvojen sekéa lampdétilojen poikkeamista tehtavat kirjaa-
miset. Ruoanvalmistuksen tavoitteena on tuottaa asiakkaille ravitsemuksellisesti
terveellistd, monipuolista ja maukasta ruokaa, joka on valmistettu ensiluokkaisista
raaka-aineista omavalvontaa ja ravitsemussuosituksia noudattaen. Suuratalous-
kokkien vastuulla on paéaruokien ja dieettiruokien valmistaminen ja ravitsemistyon-
tekijoiden toimenkuvaan kuuluvat paasaantoisesti ruoanvalmistuksen avustavat
tyot. (Kontkanen 2010; Makelad 2010a, 12—-15; Méakela 2008, 2.)
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5.5.3 Ruoanjakelun aliprosessi

Ravintokeskuksella on kaytossa keskitetty ruoanjakelujarjestelmé. Arkikielessa
puhutaan nauhasta, jolla tarjottimilla olevat ateriakokonaisuudet etenevat nauhan
paatyyn, josta tarjottimet nostettaan osastovaunuihin. Ruoka toimitetaan osasto-
vaunuilla somaattisille osastoille. Keskitetty ruoanjakelujarjestelma perustuu henki-
I6tilauksiin, jotka tapahtuvat Effica-tietojarjestelman valityksella. Ravintokeskuksel-
ta toimitetaan ruokaa myos hajautetulla ruoanjakelujarjestelmalld. Ruoka pakataan
lampoastioihin ja toimitettaan ulkoisena kuljetuksena psykiatrisille osastoille, Te-
navakotiin ja Mielenterveyskeskukseen (MTK). Lastensuojeluyksikko Fieteri nou-
taa oman tilauksensa itse. Hajautetun ruoanjakelujarjestelméan kautta tehtavat tila-
ukset ovat paasaantoisesti rynmatilauksia, jotka toimitetaan ruokavalioiden mukai-
sesti. Hajautetun jarjestelméan kautta vain psykiatriset osastot kayttavat Efficaa
tilauksissaan, Tenavakoti tilaa faksilla sekd Fieteri ja MTK tilaavat sahkopostitse.
Ruoanjakelun kolmas kohde on henkilékunnan ruokasalit Pihlaja ja Vaahtera.
Ruokasali Vaahtera sijaitsee Tornavan kiinteistoissa, jonne kuljetus toimittaa ruo-
an. Ruokasali Pihlaja sijaitsee 0-kerroksessa ravintokeskuksen ylapuolella. Ruoka

toimitetaan henkilokunnan toimesta linjastoon. (Kontkanen 2010; Makela 2010d.)

Ruoanjakelun valvontatoimenpiteisiin kuuluvat keskitetyn ruoanjakelujarjestelman
valvonta ja se, ettd kuljetus vie ruoankuljetusvaunun valittdmasti jakelun jalkeen
eteenpain. Osastot vastaavat, ettd ruokailija saa ateriansa valittémasti, kun ruoka
saapuu osastolle. Osasto vastaa myos jatkotoimenpiteistd, mikéli ruokailija ei heti
sy0 ateriaansa. Henkilokunnan ruokasaleissa tarjottavan ruoan lampdétiloista vas-
taa salin henkilokunta. Heid&n toimiinsa kuuluvat omien tehtavien lisaksi tarvittavi-
en korjaustoimenpiteiden tekeminen. Ruoanjakelun keskeisin tavoite on ruoan
toimittaminen asiakkaille noudattamalla omavalvontaohjelman mukaisia normeja
sekéd hygieenisia tyoskentelytapoja. Ravintokeskus vastaa, ettd henkildkunnan
ruokasaleissa tarjolla olevien ruokien seka somaattisille osastoille lahetettavien
annosteltujen ruokien lampdtilat pysyvat sdadetyissa rajoissa ja vastaavat tavoit-
teita. Vastuu koskee ruokasaleissa koko tarjoiluaikaa, somaattisilla osastoilla ruo-
an kuljetusta ja ruoan jakamiseen kuluvaa aikaa. Hajautetulla ruoanjakelujarjes-
telmalla lahtevan ruoan tarjoilusta vastaa kyseisten osastojen henkilokunta. (Ma-
keld 2010a, 16-17.)
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5.5.4 Ruoankuljetuksen aliprosessi

Ruoankuljetuksen aliprosessi jakautuu kahteen eri toimintoon eli siséiseen ja ul-
koiseen kuljetukseen. Sisdinen kuljetus hoitaa somaattisten osastojen ruoanjake-
lun seka leikkaussalin ruoankuljetuksen. Henkildstoruokala Pihlajan lounasruoan
toimittavat ravitsemustyontekijat ja laittavat sen tarjolle linjastoon. Ulkoinen kulje-
tus hoitaa ruoat psykiatrisille osastoille, Tenavakotiin, henkiléstéruokala Vaahte-
raan seka Mielenterveyskeskukseen. Fieteri hakee tilauksensa itse ja vastaa tar-
joilemisesta itsenaisesti. (Kontkanen 2010 & Méakela 2010c.)

Kuljetettava ruoka lahtee ravintokeskukselta lampoastioissa ja kylméat ruoat omis-
sa umpinaisissa jakeluastioissa. Kuljetus tapahtuu umpinaisella pakettiautolla.
Ruokien pakkaaminen kestéda noin puoli tuntia. Kuljetuskeskus vastaa auton puh-
taudesta. Kuljetuskaluston siisteys tarkistetaan paivittain ja perusteellisempi siivo-
us tehd&an kerran viikossa. Kuljetushenkilokunnalla on oltava myds tyGnantajan
osoittama tyfasu. Ruoan valvontatoimenpiteitd ovat ruoan lampétilojen mittaami-
nen kerran kuukaudessa. Lampétilojen mittaamisesta ja kirjaamisesta vastaavat
psykiatristen osastojen henkilékunta. Ruoankuljetuksen keskeisenéa tavoitteena on
toimittaa pakatut ruoat asianmukaisilla valineilla omavalvontaohjelman normit
huomioiden turvallisesti asiakkaille. Ravintokeskus vastaa, etta lammin ruoka on
pakkaamisen jalkeen vahintaan +60 . Tavoitteena o n, etta lammin ruoka on ja-
kelun alkaessa 80 €, nain lampdtilavaatimukset saa daan turvattua kuljetuksen
aikana ja ruokaa tarjoiltaessa. Korjaavat toimenpiteet ja poikkeamien kirjaamiset
hoidetaan ohjeistusten mukaisesti ja informoidaan niista esimiehia. (Makela
2010a, 41-42.)

5.6 Johtopaatokset ja kehittamistyon tulos

Laamanen (2004) toteaa, etta prosessien parantaminen ilman tavoitteita on mah-
dotonta. Monet organisaatiot kuitenkin suunnittelevat ja pyrkivat organisaatiois-
saan muutoksiin oikoteita ilman minkaanlaista tavoitetta. Lillrankin (1998) mukaan

organisaation toiminnan kehittdminen vaatii kasvualustakseen edistystd haluavan
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organisaatiokulttuurin. Organisaatiolla on oltava selkeat tavoitteet ja paamaarat,
joihin se kehittamistyo6llaan pyrkii. (Laamanen 2004, 203; Lillrank 1998, 137.)

Nieminen Kkirjoittaa opinnaytetyossadén Sinisalon (2009) haastattelun mukaan am-
mattikeittididen suunnitteluvaiheessa tulee huomioida, ettd keittiot rakennetaan
toimivaksi 30 vuodeksi eteenpdin. Toimintatavat kehittyvat ja muuttuvat tulevai-
suudessa. Tasta johtuen keittion rakentamisen aikainen toimintatapa ei valttamat-
ta ole sama kuin 30 vuoden paasta. (Nieminen 2009, 45.) Ravintokeskus valmistui
vuonna 1977, joten pelkastaan rakentamisajankohdan nakokulmasta on organi-
saation syytd miettid toiminnan kehittdmiskeinoja. Eteld-Pohjanmaan sairaanhoi-
topiirin kuntayhtyman suunnitelma prosessoida Seindjoen keskussairaalan toimin-
toja tulevaisuudessa on ollut sysays ravintokeskuksen toiminnan kehittdmiselle.
Ruoantuotannon ydinprosessikuvaus on vasta yksi osa toiminnan kehittamista.
Prosessointi jatkuu muiden ydinprosessikuvausten tyostamisella. Kehittdmista on
tehty jo kone -ja laitekantaa uusimalla seka tiloja saneeraamalla. Ravintokeskuk-
sen kehittamisessa tulee ydinprosessikuvausten myoéta kiinnittaa entista enemman
huomioita tyOpisteiden tehostamiseen ja ajankaytbn suunnitteluun eri toimintojen
ja tehtavien osalta. Kehittamistyéssa on hyva kiinnittdéa huomiota henkilokunnan
osaamiseen, silla osaamiskartoituksen kautta voi l6ytya uusia toimintatapoja. Talla

tavoin voidaan poistaa esim. turhia tydvaiheita. (Hakanen 2010.)

Seindjoen keskussairaalan ravintokeskuksen tulostoimintasuunnitelmaan on kirjat-
tuina avaintulokset, avaintehtavét seka toiminnan seurantamittarit. Ravintokeskuk-
sen tuloksia voidaan arvioida ydinprosessien naktkulmasta vasta sitten, kun kaikki
ydinprosessit ovat mallinnettuina ja kayttéén otettuina. Opinnaytetyon tavoitteena
oli toteuttaa kehittamistyoné Seinajoen keskussairaalan ravintokeskuksen ruoan-
tuotannon ydinprosessikuvaus — tilauksesta lautaselle. Kehittdmisty® alkoi oma-
valvontaohjelmassa olevasta ruoanvalmistuksen ja tarjoilun virtauskaaviosta, jon-
ka pohjalta mallinnettin QPR-ohjelmalla aluksi ruoantuotannon ydinprosessiluon-
nos. Omavalvontaohjelmasta saatiin tietoa eri tyévaiheiden toiminnoista, tyénku-
vauksista ja valvontatoimenpiteistd seka vastuista. Naiden pohjalta saatiin toimin-
not ydinprosessia tukeville aliprosesseille. Kehittamistyo eteni lopuksi ravintokes-
kuksen ruoantuotannon ydinprosessikuvaukseen, jossa aliprosessien avulla selvi-

tettiin toiminnot, tydnkuvaukset, valvontatoimenpiteet ja vastuut. Tulos saavutettiin
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QPR-ohjelmalla mallinnetun ydinprosessikuvauksen ja siihen liittyvien toimintojen
kirjallisen selvityksen myota. Kehittamistyon tavoitteena oli my6s kerata sisaisen
auditoinnin ja tulevien ydinprosessikuvauksien tueksi kirjallista taustamateriaalia.
Tavoite saavutettiin ydinprosessikuvauksen tueksi hankitun kirjallisen materiaalin

myata.
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6 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli Seingjoen keskussairaalan ravintokeskuksen ruoan-
tuotannon ydinprosessin kuvaaminen. Asetettu tavoite toteutui ydinprosessin mal-
lintamisen, aliprosessien tydnkuvausten seka kuvausten pohjalta tehtyjen kirjallis-
ten selitysten myota. Opinnaytetydn toimeksiannon yhteydessa keskusteltiin aluksi
ravintokeskuksen kolmen ydinprosessikuvauksen tekemisesta, mutta tyon laajuu-
desta johtuen paadyttiin ainoastaan ruoantuotannon ydinprosessin kuvaamiseen.
Opinnaytetyon toteutuksesta keskusteltaessa kavi ilmi, ettd mallintamisen ammat-
tilainen olisi kiteyttanyt koko ravintokeskuksen toiminnan yhden ydinprosessin alle.
Ruokapalvelujen toimintajarjestelmiin erikoistuneiden asiantuntijoiden mielesta
ruokapalvelujen ydinprosessien maara olisi ollut kuusi. Eridvista nakemyksista
huolimatta ravintokeskuksen toiminnan kehittamisté jatkettiin kolmen ydinproses-
sin kuvaamisella, joista kaksi tullaan tekemé&an myéhemmin. Opinnadytetydn suun-
nitteluvaiheessa oli tiedossa, etta yhden ydinprosessin pohjalta olisi vaikea tehda
ravintokeskuksen kehittdmisen kannalta koko toimintaa koskevia johtopaatoksia.
Tasta johtuen kehittamistydssa hankittiin keskeista kirjallista materiaalia myos tu-

levien ydinprosessien tueksi.

Tulevaisuuden ammattikeittididen toiminnan kehittdmisessa esimiesten on mietit-
tava, miten he pystyvat tyydyttamaan muuttuvien kohderyhmien eli asiakkaiden
tarpeet. Suuret ikaluokat ovat elakoityméassa, mika lisannee asiakkaiden maaraa -
ammattikeittidilta vaaditaan entista enemm&n muuntumiskykya ja joustavuutta.
Ammattikeittioiden mukautuessa erilaisten kohderyhmien tarpeita vastaaviksi edel-
lyttaa se keittidilta myo6s toimintojen kokonaisvaltaista kehittamista. Tama puoles-
taan mahdollistuu ainoastaan jarkevalla taloudenhoidolla, silla kaikki kehitystyd

kiteytyy lopulta rahaan.

Prosessijohtaminen ja laatujohtaminen ovat keskeisia kéasitteitd prosessiajatteluun
sitoutuvan organisaation kehittamisty0ssa. Laatuajattelu yhdistettynd prosesseihin
saadaan aikaan valineet kehittyvan organisaation tueksi. Talla hetkella ravintokes-
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kuksella ei ole kaytbssaan laatustandardeja, mutta kehittdmistyosta toivotaan toi-
minnan ja laadun apuvdlinettd tulevan sisdisen auditoinnin tueksi. Prosesseihin
perustuvan toiminnan konkreettisia hyotyja pidetddn prosesseilla saatavia parem-
pia toimintaedellytykset kokonaisuuden hallintaan. Prosessien avulla saadaan se-
k& toiminnan virheet vahenemaan etta laatu paranemaan. Tulevaisuus tuo tulles-
saan vagjdamattd muutoksia organisaatioiden toimintaan. Tulevaisuudessa muu-
tosten tuomat haasteet korostavat jatkuvan oppimisen vaatimuksia. Useat suuryri-
tykset pyrkivat keventdmaan organisaatioitansa pelkastaan sen takia, etta asiak-

kaat ovat liiallisen byrokratian takia etaantymassa niista.

Tulevaisuuden uusia menestystekijoitd ovat kiristyvien tuottavuusvaatimusten
ohella henkil6ston monimuotoinen osaaminen, nopeus, joustavuus ja innovatiivi-
suus. Nykyajan suuntauksena on pyrkia pois organisaatiokeskeisista johtamismal-
leista vastuuta jakamalla. Aikaisempi autoritaarinen johtamistapa eli perinteinen
kdskeminen on muuttumassa muutostilanteiden johtamiseksi. Vastuuta jaetaan
yha& enemman tyontekijoille. Muutosjohtamisessa korostuvat esimiesten kyvyt ja

taidot, erityisesti heidan toimintansa oikean suunnan nayttajina.

Ravintokeskuksen laitteet ja kalusto seka tilat ovat tamén pdaivan tarpeita vastaa-
via ottaen huomioon ravintokeskuksen valmistumisvuoden. Laitteita ja koneita on
uusittu aika ajoin ja toimitiloja korjattu. Toiminnan tehostamiseen liittyvana kehit-
tamiskeinona voidaan pitaa sadhkdisen varastointijarjestelman hankkimista. Uuden
jarjestelman avulla saadaan vahennettyd manuaalista tyota ja vapautuva tybaika
voidaan suunnata toisiin tyotehtaviin. Uusien ruoankuljetusvaunujen ja uuden
vaunupesukoneen hankkiminen on niin ikdan kehitysty6ta. Uusissa ruoankuljetus-
vaunuissa on kylma -ja kuumatila erikseen. Keskitettyyn ruoanjakelujarjestelmaan
on uusien vaunujen myota tullut yksi tydvaihe lisaa. Tama tydvaihe tulee huomioi-
da tyovuorolistojen teossa tai tyonkuvauksia muokkaamalla. Vaunujen tullessa
tilausten mukaan valmiiksi, vaunut tulee telakoida 15 minuutiksi telakointiase-
maan. Kylmaétila jadhdytetaan —3 celsiusasteeseen ja lampimén puolen tila +92
celsiusasteeseen. Tyovaihetta on kehitetty ruoankuljetusvaunujen jarjestysta

muuttamalla, jolloin on saatu optimaalinen jarjestys ruoanjakelulle.
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Opinnaytetyon punaisena lankana oli saada selville ne toiminnot, joilla ravintokes-
kuksen ydinprosessi saadaan toimimaan. Ydinprosessikuvaus selkeyttaa kaytan-
non tyotehtavid. Tulevia ydinprosessikuvauksia kaytetddn laadun parantamisen
tukena. Niiden avulla voidaan tarkastella eri tydpisteiden toimenkuvia ja kartoittaa
paallekkaisia tyotehtavia ja poistaa turhat tydvaiheet. Ravintokeskuksen toiminnan
kehittamiskeinona mainittiin sisainen auditointi. Sisaisella auditoinnille saadaan
arvioitua organisaation prosessien tila seka niiden vahvuudet. Silla saadaan my6s
kartoitettua kriittiset pisteet ja niissd ongelmia aiheuttavat tekijat. Sisaisen audi-
toinnin keskeisena tavoitteena on laadunhallinnan kehittaminen. Laatu tehd&an
prosessien hallinnassa. Ravintokeskuksen tulostoimintasuunnitelmassa mainitaan
laatu ja laadukkaat palvelut. Laatu saavutetaan oikeilla tehtavakuvauksilla, riitta-
valla omavalvonnalla ja valvontatoimenpiteilla. Ravintokeskuksen toiminnan kehit-
tamisessa on tarkeintd se, ettd jokainen tyontekija sitoutuu tekemé&an omat tehta-
vansa parhaalla mahdollisella tavalla samalla toinen toista tukien.



47

LAHTEET

Etelda-Pohjanmaan sairaanhoitopiirissa tuotettavien palveluiden ja
tuotteiden kuvaamisessa QPR ProcessGuide -ohjelmistolla kaytet-
tavat ohjeet. 2007. [Verkkosivu]. Seingjoki: EPSHP: Seindjoen
keskussairaala. [Viitattu 01.02.2010]. http://w3.epshp.fi. Vaatii kayt-
tooikeuden.

Etelda-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri. 2009. Tukipalvelujen toiminta-
alueen johtoryhman kokouksen muistio 3.3.20009.

Hakanen, P. 2009. Tulosyksikon johtaja. Etela-Pohjanmaan sairaan-
hoitopiiri. Ravintokeskus. Haastattelu 2.12.20009.

Hakanen, P. 2010. Tulosyksikon johtaja. Etela-Pohjanmaan sairaan-
hoitopiiri. Ravintokeskus. Haastattelu15.3.2010.

Hannus, J. 1993. Prosessijohtaminen. Ydinprosessien uudistaminen
ja yrityksen suorituskyky. HM&V Research Oy. toinen uudistettu
painos. Jyvaskyla: Gummerus.

Kontkanen, P. 2009. Ylihoitaja. Seingjoen keskussairaala. Operatiivi-
nen toiminta-alue. Palaveri 25.11.20009.

Kontkanen, P. 2010. Ylihoitaja. Seingjoen keskussairaala. Hallin-
to/Operatiivisen toiminta-alue. Palaveri 15.3.2010.

Laamanen, K. 2004. Johda liiketoimintaa prosessien verkkona. 5. pai-
nos. Helsinki: Suomen Laatukeskus Oy.

Laamanen, K & Tinnil&a, M. 2009. Prosessijohtamisen kasitteet. Terms
and concepts in business process management. 4. uud. p. Espoo:
Teknologiateollisuuden julkaisuja 2/2009.

Lecklin, O. 2002. Laatu yrityksen menestystekijana. 4. uud. p. Jyvas-
kyla: Gummerus.

Lillrank, P. 1998. Laatuajattelu. Laadun filosofia, tekniikka ja johtami-
nen tietoyhteiskunnassa. Keuruu: Otava.

Lipponen, T. 1993. Laatujohtaminen. Laatujohtamistytkalujen valinta
ja soveltaminen. Jyvaskyla: Gummerus.

Melonen, P. 2004. Prosessiajattelu, prosessien kehittaminen ja johta-
minen. [verkkojulkaisu]. HAUS kehittamiskeskus Oy. [Viitattu
13.02.2010]. Saatavana:http://s-asiointi.rovaniemi.fi/ fi-
les/20041111164711.pdf



48

Moisio, J. 2005. Kouluta esimiehille prosessiajattelua.pdf. [Verkkojul-
kaisu]. Qualitas Fennica Oy. [Viitattu 17.03.2010]. Saatavana:
http://www.qualitas-fennica.fi/artikkelit/Prosessit

Moisio, J. 2009. Prosessijohtamisen kehittyminen ja prosessien mit-
taaminen ja parantaminen.pdf [verkkojulkaisu].Qualitas Fennica
Oy. [Viitattu 16.02.2010]. Saatavana: http://www.qualitas-
fennica.fi/artikkelit/Prosessit

Moisio, J. & Ritola, O. 2005b. Prosessien analysointi.pdf. Qualitas
Fennica Oy. [Viitattu 06.02.2010]. Saatavana: http://www.qualitas-
fennica.fi/artikkelit/Prosessit

Moisio, J. & Ritola, O. 2005a. Prosessien tunnistaminen.pdf [Verkko-
julkaisu]. Qualitas Fennica Oy. [Viitattu 04.02.2010]. Saatavana:
http://www.qualitas-fennica.fi/artikkelit/Prosessit

Morris, D. & Brandon, J. 1994. Liiketoimintaprosessien uudistaminen.
Englanninkielisesta alkuteoksesta Re-Engineering Your Business
suomentanut Maarit Tillman. Juva: WSOY.

Makel&d, K. 2010a. Omavalvontaohjelma. Seindjoen keskussairaala.
Ravintokeskus. Paivitetty 1.3.2010.

Méakela, K. 2009. Ravitsemispaallikko. Etela-Pohjanmaan sairaanhoi-
topiiri. Ravintokeskus. Palaveri 25.11.2009.

Mékela, K. 2010b. Ravitsemispaallikko. Etela-Pohjanmaan sairaanhoi-
topiiri. Ravintokeskus. Haastattelu 2.3.2010.

Mékela, K. 2010c. Ravitsemispaallikko. Etela-Pohjanmaan sairaanhoi-
topiiri. Ravintokeskus. Haastattelu 4.3.2010.

Mékela, K. 2010d. Ravitsemispaallikko. Etela-Pohjanmaan sairaanhoi-
topiiri. Ravintokeskus. Puhelinkeskustelu 17.3.2010.

Mékela, K. 2008. Strateginen suunnitelma vuosille 2008 — 2010 ja Tu-
lostoimintasuunnitelma vuodelle 2008. Ruokapalvelun toimintayk-
sikkd. Etela-Pohjanmaan sairaanhoitopiiri.

Mékela, K & Tuomela, T. 2006. Seinajoen keskussairaalan ravinto-
keskuksen liiketoimintasuunnitelma. Seindjoen ammattikorkeakou-
lu. Kehittyva palvelujohtaminen, Palveluyrityksen liiketoiminnan
kehittaminen.

Nieminen, K. 2009. Ammattikeittion toiminnallinen suunnittelu. Jyvas-
kyla: Jyvaskylan ammattikorkeakoulu. Opinnaytety6, ylempi AMK-
tutkinto.



49

Sivonen, S & Tyopponen, K 2006. Ruokapalvelujen toimintajarjestel-
ma. Laadun kehittgjan kasikirja. Helsinki: Efeko.

Taskinen, T. 2007. Ammattikeittididen ruokatuotantoprosessit. Mikkeli:
Mikkelin Ammattikorkeakoulun tutkimuksia ja raportteja 22.



LITTEET

Liitel. Prosessikasitteita ja terminologiaa

Arkkitehtuuri

Asiakas

Laatu

Liityntapinta

Lapimenoaika

Prosessijohtaminen

Prosessikartta

Silla tarkoitetaan tarkasteltavan systeemin rakennetta.

Organisaation tuotteiden ja palveluiden hyddyntaja. Asi-
akkaita voivat olla joko kuluttajat tai toiset yritykset, jotka
kayttavat tuotteita ja palveluita omassa liiketoiminnas-

Saan.

Laamasen & Tinnilan mukaan laatu on se, miss& maarin
tarkastelun kohteen luontaiset ominaisuudet tayttavat
vaatimukset tai sen tarkoitus toteutuu. Lipponen puoles-
taan maarittelee laadun seuraavasti: Yleisesti maaritelty-
na laatu on tarkasteltavien kohteiden keskinaista yhteen-
sopivuutta ja sopusointua. Asiakeskeisesti maariteltyna
laadulla tarkoitetaan tuotteen kykya tayttda asiakkaan

odotukset ja vaatimukset.

Raja, jossa tapahtuu vuorovaikutus. Prosesseihin liittyen
lityntapinnan maarittely tarkoittaa ensimmaisen ja viimei-

sen toiminnon seka syodtteiden ja tuotosten maarittamista.

Lapimenoajalla tarkoitetaan sitéa aikaa, joka kuluu tiettyjen
toimintojen toteuttamiseen.

Toimintatapa, jossa organisaation toiminta perustuu pro-

sesseihin ja sitd johdetaan prosessien avulla.

Graafinen kuvaus toiminta-alueen avainprosesseista ja
niiden valisista yhteyksista.



Prosessin kuvaus

Prosessin omistaja

Resurssi

Rooli

Ruokapalvelutoiminta

Ruokapalvelutuotanto

Ruokatuotanto

Syote

Tehtava, toimenpide

Toiminto

Silla esitetdén prosessin ymmartamisen kannalta kriittiset
toiminnot ja muut maarittelyt.

Prosessin toimintatavasta vastuussa oleva henkild. Yksi-

kon johtaja tai tehtdvaan nimetty esimies.

Se on pysyvaisluonteinen valmius, jota hyédynnetdén

prosessin toteutuksessa

Silla tarkoitetaan henkil6a, joka suorittaa tietyn toiminnon

toimintojen kokonaisuuden prosessissa.

Ruokapalvelutuotannon prosessien ja mahdollistamiseksi

tarvittavien tukiprosessien muodostama kokonaisuus.

Ruokatuotantoon ja asiakaspalveluun liittyvien prosessien

suunnittelu, toteutus ja seuranta.

Ruoanvalmistuksen suunnitteluun, toteutukseen ja seu-

rantaan liittyvat prosessit.

Silla tarkoitettaan tietoja tai materiaalia, jota tarvitaan pro-

sessin toteutukseen.

Prosessin toiminto koostuu joukosta tehtavia. Tehtavat
ovat yleensa yksilén suorittamia kaytdnnén toimenpiteita.

Tehtava on myos suoritettavaksi sovittu tyo.

Toimintoa kuvataan joukolla tehtavia, joita tarvitaan tietyn
lopputuloksen saavuttamiseen. Jokainen prosessi koos-

tuu joukosta toimintoja.



Toimittaja Se on henkild, joka toimittaa syoOtteen prosessille. Voi-
daan ajatella, ettéd prosessissa toimivat ihmiset ovat toi-

mittajan asiakkaita.

Tuotos Tietoa tai materiaalia, joka syntyy prosessin toteutuksen
tuloksena.
Virtaus Tunnusluku, joka lasketaan aikaansaannosten ja aikayk-

sikbn suhteena. Virtaus kertoo myo6s prosessin kapasi-

teetista.

(Taskinen 2007, 17; Laamanen & Tinnila 2009, 87, 99, 101, 104, 108-109, 116,
123, 126-127, 130-131, 135-136; Lipponen 1993, 218.)



