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1 JOHDANTO

Sosiaali- ja terveysministerio on laatimassaan ikdihmisten laatusuositusraportissa tuo-
nut esille, mita palveluja kuntien ja kaupunkien tulee jarjestaa ikéantyville, jotta kai-
killa olisi tasapuoliset mahdollisuudet saada hyvinvointi- ja terveyspalveluja seka
mahdollisuus vaikuttaa palvelujen laatuun ja vaikuttavuuteen. Suomen perustuslain
mukaan julkisen vallan on turvattava perus- ja ihmisoikeuksien toteutuminen kuten
oikeus yhdenvertaisuuteen ja vélttamattomaéan huolenpitoon. Tama uusittu laatusuosi-
tus painottaa hyvinvoinnin ja terveyden edistamistd, ehkaisevaa toimintaa ja kotona
asumisen tukemisen ensisijaisuutta sekd kattavaa yksilokohtaista palveluntarpeen ar-
viointia. (TESSO — julkaisu 2008:3.)

Joukkoruokailu on keskeinen osa suomalaista ruokakulttuuria ja sen merkitys tervey-
den, tyovireyden ja yleisen hyvinvoinnin yllapitdjand on tarked (TESSO- julkaisu
2010:11). Kotiateriapalvelu on tarkoitettu tukipalveluksi lahinnd vanhuksille, jotka
idn, toimintakyvyn tai muiden terveydellisten syiden takia saavat kunnilta tai kaupun-
geilta ruokapalvelua kotiin. Kotiateriaprosessilla tarkoitetaan toimintaa, jossa valmis-
tetaan ja toimitetaan lampimié tai kylmi& aterioita kotiin tiettyind viikonpdivina tai
joka pdiva. Kotiin kuljetettavan valmiin ateriakokonaisuuden avulla on mahdollista
yllapitaa hyvaa ravitsemustilaa ja estda virheravitsemustilan aiheuttamaa toimintaky-
vyn heikkenemista. Aiemmissa tutkimuksissa on todettu, ettd suurin osa ikéantyneisté,
joilla on oikeus ateriapalveluun, haluavat lampiman aterian kotiin kuljetettuna. (Suo-
minen 2008, 31.)

Tyon tavoitteena oli selvittdd, kuinka Sodexo Oy:n Punkaharjun toimipisteessa val-
mistetaan ja toimitetaan Kkotiaterioita asiakkaille talla hetkelld ja miten toimintaa on
jatkossa tarkoitus kehittdd ja muuttaa. Tarkastelemalla muiden toimipaikkojen ate-
riapalveluprosessia, oli tarkoitus saada uusia tai hyvia olemassa olevia ideoita ja myos
tarkastelun avulla kehittdd Punkaharjun kotiateriatoimintaa asiakasléhtoiseksi ja tar-

koituksenmukaiseksi toiminnaksi.



2 TAUSTATIETOA SODEXOSTA

2.1. Sodexo yrityksena

Toimeksiantaja opinnaytetydsséani on Sodexo Oy, joka kuuluu kansainvaliseen Sode-
x0-konserniin. Sodexo on maailmanlaajuinen monialainen yritys, joka on perustettu
vuonna 1966 Pariisissa. Yritys on saanut alkunsa perheyrityksesta Marseilleissa ja
siitd kasvanut vuosien saatossa monikansalliseksi suuryrityksesi. Nykydan Sodexo on
maailman 22. suurin tydnantaja ja toimintaa on 80 eri maassa ympari maapalloa. Yri-
tyksessa tydskentelee noin 380 000 henkil6a, 33 900 eri toimipaikassa. Joka péiva
Sodexo tuottaa noin 50 miljoonaa ateriaa eri puolella maailmaa. Suomessa henkil6-

kuntaa on noin 2600 ja toimipaikkojen maara on 450. (Sodexo 2010.)

Sodexon tarjoamia palveluja Suomessa ovat ruokailupalvelut, toimitilapalvelut, kiin-
teisto- ja turvallisuuspalvelut seka toimitilajohtaminen. Toimintaympaéristo yrityksessa
on laaja. Toimintaa on mm. paivakodeissa, eriasteisissa ala- ja yldkouluissa, hoitolai-
toksissa ja palvelutaloissa, henkiléstoravintoloissa, kokous- ja kongressipaikoissa,

hotelleissa ja yrityspuistoissa.

2.2. Sodexon strategia

Sodexon perustehtéva on parantaa péivittaisen elamén laatua kaikessa toiminnassaan.
Missiona eli toiminta-ajatuksena yrityksessa on tehda jokaisesta péivasta parempi.
Visio eli tulevaisuuden tavoite on olla maailmanlaajuisesti paras yhteistydkumppani
eldmanlaatua parantavien palveluiden alalla sek& olla nopeimmin ja kannattavimmin

kasvava kokonaispalvelujen tarjoaja Suomessa. (Sodexo 2010.)
2.3. Sodexon arvot ja eettiset periaatteet
Yrityksen perusarvoja on kolme: palvelualttius, tiimihenki ja jatkuva kehittyminen.

Né&it4d arvoja tarkastellaan kaikissa toimintaan liittyvissa asioissa. Palvelualttius on
arkipdivéan asenne, jonka tulisi ndkyé kaikessa, mita yrityksessa tehdaan. Palvelualtti-



utta ovat mm. asiakkaan tai tyotoverin kuunteleminen ja yksityiskohtien huomioimi-
nen. Siihen kuuluu myogs ystavallisyys, tavoitettavuus, nopea reagointi ja toiminnan

tehokkuus. Se tehdaan, mita luvataan, todetaan Sodexon arvoissa. (Mt.)

Tiimihenki on toinen yrityksen perusarvoista. Tiimitydssa yksilot tuovat tiimiin ky-
kyns&, osaamisensa ja persoonansa. Hyva ryhméhenki on perusarvo ja avain yrityksen
menestykseen kautta koko organisaation tuotannosta ja asiakaspalvelusta ylimp&an
johtoon. (Mt.)

Jatkuva kehittyminen on kolmas yrityksen perusarvo. Joka pdiva pyritdan parhaim-
paan — osana tiimid. Jokaisella sodexolaisella on oikeus kyseenalaistaa vallitsevat toi-
mintatavat. Jatkuvaa uudistumista tarvitaan, jotta voidaan ennakoida asiakkaiden tule-
via tarpeita ja vastata niihin. Yritys voi kehittyd yhteisona vain, kun jokainen yhteison

jasen kehittyy yksilona. (Mt.)

2.4. Sodexon yhteiskuntavastuu

Better Tomorrow Plan -sitoumukset ohjaavat Sodexon toimintaa. Yrityksen kaikessa
toiminnassa painotetaan yhteiskuntavastuuta, jonka tavoitteena on yksinkertaisesti:
parempi huominen. Se on tila, jossa ravitsemuksella, terveydelld, hyvinvoinnilla, pai-
kallisyhteisolla seka ympaéristolla on merkitystd. Sodexo kantaa osaltaan vastuun ym-
paristokuormituksesta ja sen pienentamisestd. Yrityksessa tuotetaan keskitetyt palvelut
kestavalla tavalla seka kehitetdan ja viestitddn ympaéristoasioista tiiviissa yhteistydssa
asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa. Sertifioitu laatu- ja ympéristojarjestelma
kattaa kaikki yrityksen toiminnot. Ymparistovaikutuksista tavoitteena on mm. vahen-
taa biojatteen syntymistd, véhentdd epdorgaanisen jatteen syntymistd seka pienentaa
hiili- ja vesijalanjilked. Yhteiskuntavaikutuksista voi mainita mm. STOP-Hunger —
ohjelman, joka avulla taistellaan nélkaa ja aliravitsemusta vastaan. Liséksi yrityksen
tavoitteena on lisatd eettiselld tai kestavalla tavalla tuotettujen tuotteiden hankintaa.
Hyvinvoinnin vastuuta toteutetaan tarjoamalla monipuolisia, tasapainoisia, vahasuo-

laisia ja véhdrasvaisia ateriavaihtoehtoja. (Sodexo 2010.)



2.5. Sodexo Punkaharjun toiminta ja haasteet

Punkaharjun terveyskeskuksen toimipaikka on aloittanut toimintansa Punkaharjulla
kevaalla 1999. Itd-Savon Kuntayhtymd ja Punkaharjun kunta keskittivéat palvelujaan
taajamaan ja ulkoistivat palvelujaan. Toimijaksi valittiin Sodexo Oy. Kotiaterioiden
tilaaja on matkan varrella vaihtunut kunnan sosiaalitoimesta sairaanhoitopiiriksi (Sos-
teriksi). Tilaaja haluaa, ettd valmistaan yhteisesti sovittujen kriteereiden mukaan asi-
akkaille aterioita. Sopimuksessa on kuvattu, mité ruokapalvelutoiminta sisaltda. Ruo-
kasuositusten mukaisesti valmistetaan kokopaivaateriat vuodeosastolle ja palveluta-
loihin ja vanhusten Kkotiateriat tuotetaan yleisen siséllollisen ja ravitsemuksellisen oh-

jeen mukaan.

Punkaharjun toimipisteessé on talla hetkellda vakituisia tyontekijoita viisi: ravintola-
paallikko, kaksi keittdjad ja kaki ravitsemustyontekijad seka liséksi on yksi osa-
aikainen tyontekija. Toimipaikasta valmistetaan ja toimitetaan ruokaa terveyskeskuk-
sen vuodeosastolle, kahteen palvelutaloon ja kotiin kuljetettuja aterioita. Lisaksi ruo-
kasalissa palvellaan palvelutalon vanhusasiakkaita sekd henkiléstoruokailuasiakkaita.
Lounasravintola on avoinna myods ulkopuolisille asiakkaille. Toiminta sisaltdd myos
kokoustarjoilua seké tilaus- ettd juhlapalvelua. Vakituisia asiakkaita on keskimaarin
50 aamupalalla, 130 — 160 lounaalla, 75 iltapaivékahvilla ja 75 paivallisella. Toimin-
taa terveyskeskuksen keittidssa on vuoden jokaisena péivana klo 06.00 — 18.00 vélise-

na aikana.

Talla hetkelld Punkaharjulla Sodexo valmistaa ja pakkaa kotiateriat ja kunnan kotipal-
veluun kuuluva tyontekija seka yksityinen kuljetusyrittija kuljettavat ateriapakkaukset
asiakkaille. Kotipalvelu kuljettaa kuitenkin suurimman osan kotiaterioista. Ateriat
pakataan kertakayttoastioihin ja nimelld varustettuihin kuljetuslaatikoihin, jotka hae-
taan keittiolta kerran pdivassé klo 10.30 - 11.30 valisend aikana.

Keittiossa on tilaajan antamien tietojen mukainen asiakaslista ateriapalveluun kuulu-
vista henkiloista sekd heidan erityisruokavalioistaan ja toiveistaan. Asiakaslista sisal-
tdd myos toimitettavien aterioiden normaalin kuljetusrytmin. Esimerkiksi Maija Mal-
likkaalle menee ruokaa arkipdivisin joka paivé tai Matti Tomera haluaa ruokaa vain
joka toinen péiva. Kotiaterioiden toimitustineys persustuu palveluohjaajan ja asiak-



kaan véliseen Kirjalliseen sopimukseen, jota voidaan tarvittaessa muuttaa. Muutoksia
voivat tehdd mm. Kkotipalvelutyontekijét, jos he huomaavat esimerkiksi, ettei ruuan-
toimitustiheys ole riittdva tai jollekin asiakkaalle kerdéntyy aterioita, joita han ei ole

syonyt ollenkaan.

Kotiateria sisaltdd lampiman tai kylmén lounasruuan, salaatin ja jalkiruuan. Salaat-
tiannos on voitu vaihtaa asiakkaan toiveiden mukaan esimerkiksi hedelméksi tai kah-
vileivéksi. Ruuat on pakattu kertakayttdisiin annosrasioihin siksi, etta asiakkaat voivat
kaytettyadn heittaa rasiat pois. Kéayttamalla kertakayttoisid pakkausrasioita, on ajateltu
helpottaa sek& asiakasta, hoitohenkilostod ettd keittiotoimintaa. Kuljetuslaatikot kui-
tenkin palautuvat keittiolle joko heti samana paivana tai viimeistdan parin paivéan
paastd, seuraavan toimituskerran yhteydessa. Kuljetuslaatikot pestaéan keittiolla kerran

viikossa tai tarvittaessa useammin, jos laatikot nayttéavat likaisilta.

3 OPINNAYTETYON TAVOITE JA MENETELMAT

Ty0 oli kehittdmistyd. Tyon toimeksiantaja halusi tietoa, kuinka kotiateriaprosessi
Punkaharjulla toteutuu ja kuinka sitd voisi kehittada. Tarkoituksena oli my6s luoda pro-
sessikaavio, jota voisi jatkossa kayttaa yrityksessa yleisesti kotiateriaprosessimallina.
Tyodprosessin mallintaminen on tyon kuvaamisen tapa. Se on tydprosessin tavoittei-
den, kohteen, kéytettyjen raaka-aineiden tai tarvikkeiden, tuotantovalineiden, tyome-
netelmien sek& ihmisen toiminnan kuvaamista (Leppdnen 2000, 9). Kehittdmistoi-
menpiteita oltiin tilaajan eli sairaanhoitopiirin kanssa mietitty asiakasléhtoisesti ja
tarkoitus oli siirtya kotiaterialounaan osalta posliiniastioiden kayttoéon. Myéhemmaéssa
vaiheessa oli tarkoitus myds saada koko ateria tarjolle kestaviin astioihin. Kehittdmis-
toimenpiteiden jalkeen ateriapalveluasiakkaat voivat tuntea ruokailuhetken kodik-
kaampana saadessaan ruoka-annoksen posliinilautasella. Posliinisen lautasen kansi
olisi helposti avattava ja ruoka olisi valmista nautittavaksi heti. Posliiniastiat pystyttai-
siin my6s kuumentamaan lautaslammittimessa ennen annoksen pakkaamista eli ruuan

séilyvyys tulisi paranemaan.

Lahtokohtana kehittamiselle olivat asiakkaiden antamat palautteet sekd yksittéisten
asiakkaiden kohdalla ruokahalun nostattaminen. Asiakaspalautetta oli saatu kerdamal-



14 tietoa kyselylomakkeiden avulla, omaisten antamina palautteina, kotipalveluohjaa-
jan vélityksella seka kuljettajien valittdmind viesteind. Palautteissaan kotiateria-
asiakkaat kertoivat mm. pahvisen rasian epékéaytannollisyydestd, raakasalaattien aihe-
uttamista ongelmista, ruokien maistuvuudesta yleensd, sekda mahdollisuudesta saada

eri ruokavaihtoehtoja.

Kotipalveluhenkilokunnalta tulisi jadmaan kestaviin annosastioihin siirtymisen jalkeen
vuoksi yksi tyévaihe pois, hankala rasian avaaminen tai ruuan siirtdiminen asiakkaan
omalle lautaselle. Jos vanhus ei tarvinnut muuta hoitoa, voi ruoka-annoksen vieminen

asiakkaalle my6s nopeutua ja saastda kotipalvelun aikaa tuki- ja hoivapalveluille.

Salaatin ja jalkiruuan muuttamista posliiniastioihin ei tassd vaiheessa asiakkaan kan-
nalta koettu niin tarkedksi. Pienet kertakdyttoiset rasiat eivat kuitenkaan olleet kool-
taan ja ulkonadltdan epamiellyttavén nakoisia. Pahvinen lamminruokarasia oli tarkoi-
tuksena ensimmaiseksi muuttaa, koska myds Sodexon tahtotila ymparistéasioissa oli
kestavan kehityksen ja ympariston kuormittavuuden vahentdminen. Useimmiten pro-
sessin parantaminen tapahtuu Lecklin mukaan pienin askelin ja ndin aloitetaan kehit-
tdminen myds Punkaharjulla. Valttdamatta parantaminen ei edes ndy prosessikaaviossa,
koska kehittdminen tapahtuu yhden tydvaiheen sisélla. (2006, 150.) Parantaminen voi
olla uusien tyokalujen tai teknikoiden kayttoon ottoa, tydohjeiden tai esitteiden uusi-

mista tai esimerkiksi ilmoitusmenettelytapojen uudelleen sopimista asiakkaan kanssa.

Kotiateriaprosessissa siirtyminen kokonaan uusien kestoastioiden kéyttéonottoon vai-
kuttaisi heti erityisesti astiahuollonmé&éaran lisd&ntymiseen ja tata kautta myos keittio-
toimintojen uudelleen jarjestelyyn sekd tyovuorosuunnitteluun. Annoslautasien ja kan-
sien méara seka pakkauslaatikoiden méaéra tulisi myos lisddntymaén tuotantotiloissa.
Pakkauslaatikoiden koko suurenisi jonkin verran ja néin ollen koko pakkaustoiminto-

jen vaatima sailytys- ja pakkaustila tultaisiin jarjestelem&én uudelleen.

Prosessianalyysivaiheessa kerataan tietoa arvioimalla ja analysoimalla vaihtoehtoisia
ratkaisumalleja ja pyritddn loytdmaan yrityksen tarpeisiin parhaiten soveltuva toteu-
tusmalli (Lecklin 2006, 148). Punkaharjun terveyskeskuksessa toimintaa kehitettdisiin
valittujen toimipaikkojen kotiateriaprosessin seuraamisen kautta ja namé parhaat kay-

tannot siirrettdisiin omaan kotiateriatoimintaan. Tyoprosessia mallinnettaessa tutkija ja



prosessiin osallistujat saattavat muiden tietoon tietdmystaan ja kokemuksiaan. Mallin-
tamisprosessissa kdytetddn hyvéksi myos sellaista tietoa, joka voi auttaa ymmarta-
méaan erilaisten kaytantdjen ja toimintatapojen syitd ja kehitystarpeita. (Leppénen
2000, 10.)

Yrityksen toiminnan kehittdminen tapahtuu kehittdmall& niitd prosesseja, joiden tulok-
sena yrityksen suoritteet, tuotteet ja palvelut syntyvét (Lecklin 2006, 134). Punkahar-
jun toimipisteessa tullaan ensimmaisend kehittdmaan asiakkaan kokemaa palvelun
laatua eli pyritddn vaikuttamaan lopputuotteeseen parantamalla ruokatuotteen séily-
vyyttd kuumentamalla astioita ja muuttamalla astiamateriaalia houkuttelevammaksi.

Kehittdminen on jatkuvaa toimintaa palvelualan yrityksissa.

Prosessin kehittdmisen ehdottomia edellytyksié ovat asiakaspalautteen jatkuva seuran-
ta ja asiakastyytyvaisyyden mittaaminen. Mittaaminen kuuluu olennaisena osana pro-
sessin hallintaan ja nain yrityksen siséiset laatumittarit mittaavat prosessin lopputuot-
teen laatua asiakkaalle eli asiakastyytyvaisyytta. Prosessin lopputuloksen laatu on asi-
akkaalle tarkedd. Mittauksen suunnittelussa asiakassegmentointi ja avainasiakkaiden
kuunteleminen on valttdmatonté. (Lecklin 2006, 112, 141, 151.) Kotiateriatoiminnassa
kotipalveluohjaajien ja -hoitajien antama palaute on yhté tarkea, jos ei tdrkeampaakin
kuin ikédantyneen asiakkaan itsensa antama. Hoitajilla on késitys, minkalaista ruokaa
asiakas kenties ei pysty syomaan, vaikka haluaisikin tai mika ruoka voi aiheuttaa esi-
merkiksi ruuansulatusvaivoja tai allergiaoireita. VVanhemmat asiakkaat itse eivét valt-
tdmatta pysty tiedostamaan asiaa tai eivit jostain muusta syystd halua ”moittia” ruo-

kaa.

Tarkoitukseni oli esittdd Punkaharjun kotiateriatoimintaa prosessikaaviona ennen ke-
hittdmistoimenpiteitd ja sen jalkeen. Uudessa prosessikaaviossa otettiin huomioon
havaintokdynneilla tulleita ideoita ja k&yténteita. Ideat jotka sopivat Punkaharjun toi-
mintaan, hyddynsivét sitd tai paransivat kotiateriaprosessin kulkua, huomioitiin uudes-
sa prosessissa. Gronroosin (1987, 55) mukaan palvelujarjestelmén kehittdminen ja
johtaminen edellyttaa, ettd laatuun vaikuttavat tekijat on mitoitettu oikein palveluaja-
tuksen mukaisesti. Kehitystoimenpiteind toiminnassa huomioitiin liséksi astiahuoltoon
kaytettya aikaa sek& tiedonkulkuun liittyvid ongelmia. Pakkaustilan tarveselvitys teh-

tiin myos ennen uusien kaytantdjen toimeenpanoa.



4 ASIASANAT JA KASITTEET

4.1. Kotiateria

Panzar-Seppalan, tekeman tutkimuksen mukaan (Lahti-Koski 2001/B1, 25), kotiateri-
alla tarkoitetaan kotiin kuljetettavaa ateriaa, jonka vastaanottaja on usein niin huono-
kuntoinen, ettei kykene itse valmistamaan ruokaa itselleen. Elakkeelle jadminen saat-
taa sotkea paivajarjestyksen ja aiheuttaa suuriakin ongelmia, kun toimipaikkaruokailu
jaa pois paivaohjelmasta, kertovat Laakkonen ja Nissinen tutkiessaan vanhusten ravit-
semuksen hyvéa yllapitoa. Tyypillinen kotiin tuotavan aterian tilaaja on yksin asuva
vanhus. (Lahti-Koski 2001/ B1, 25.) Kotiateria voi olla lammin ateria tai kylma ateria
ja sen sisélto vaihdella. Kotiateria koostuu péaruuasta, tuoresalaatista ja jalkiruuasta.

Ateriakokonaisuuteen kuuluu myés lammin kasvislisake. (Suominen 2008, 32.)

4.2. Ateriapalvelu

Ateriapalvelusta kaytetdan usein samaa tarkoittavaa nimitysta, ruokailupalvelut. Ate-
riapalvelu on osa kotihoidon toimintaa ja se voidaan ryhmitella kolmeen perusmalliin:
ateriapaikkamalli, noutopaikkamalli ja kotiateriamalli. Ateriapaikka-mallissa asiak-
kaat sydvat lounaan kunnan jarjestamissa ruokailupaikoissa. Noutopaikka-mallissa
asiakas, kotiavustaja tai muu auttava henkild noutaa valmiin aterian sen valmistuspai-
kalta kotiin. Kotiateriamallissa ateria kuljetetaan asiakkaalle lampimand, kylména tai
pakastettuna. Tuottajina voivat olla kunnalliset ja yksityiset ruokapalveluyritykset.
(Suominen 2008, 32.)

Peruspalvelupaketti voidaan jakaa kolmeen osaan: ydinpalvelu, avustavat palvelut ja
tukipalvelut (Gronroos 1998, 119). Kotiateriapalvelussa voidaan palvelut jakaa kol-
meen osaan niin, ettd ydinpalvelua on ruokatuote itsessaan, avustavia palveluja ovat
kotiateria-astiat ja tukipalvelua aterioidenkuljetus. Avustavat palvelut ovat yleensa
valttamattomig, jotta ydinpalvelu toimisi tarkoituksenmukaisesti. Kun palvelun tarjoa-
ja ymmartad, miten kayttajat arvioivat palveluja, on mahdollista maarittad, miten né-

maé arviot syntyvat ja kuinka niihin voi vaikuttaa (Grénroos 1998, 60).



4.3. Palvelu

Palvelu sanan merkitys vaihtelee henkilokohtaisesta palvelusta palveluun tuotteena.
Palvelulla tarkoitetaan vuorovaikutusta tilaajan ja palvelun tarjoajan vélilla. Palvelu ei
ole esine, vaan sarja toimintoja, jotka muodostavat asiakkaalle palvelukokonaisuuden.
(Gronroos 1987, 30, 49.) Tyypillistd palvelun muodostumiselle on myos, ettd asiakas
kokee tai kuluttaa palvelua samanaikaisesti, kun sité tuotetaan tai se syntyy, nain esi-

merkiksi ateriapaikka-mallia kayttava asiakas kayttaytyy.

Ateriapalvelussa asiakkaan kokeman palvelun laatua voidaan mitata esimerkiksi asia-
kaskyselyilla. Moni palvelu, esimerkiksi valitusten tai palautteiden kasittely on oike-
astaan asiakkaalle tarjottava palvelu. Passiivisen késittelytapansa vuoksi ne ovat asi-
akkaalle “ndkymattomid palveluja” Tavallisesti ne hoidetaan niin, ettei niitd késiteta

palveluksi vaan ongelmaksi. (Gronroos 1998, 50.)

Palvelussa esiintyy yleensa vuorovaikutustilanteita ja ne ovat hyvin tarkeitd, vaikka-
kaan osapuolet eivat sité itse aina tiedosta. Palvelut eivét ole asioita, vaan prosesseja
tai tekoja, ja ndma teot ovat luonteeltaan hyvin aineettomia. (Gronroos 1998, 52.)
Asiakas on usein itsekin mukana palvelun tuottamisessa. Esimerkiksi kotiateriaproses-
sissa asiakas on kertonut ruokavaliotoiveensa tai erityisruokavaliosuosituksensa hoi-

tohenkildston kautta keittioon, jotta han saisi oikeanalaisen ruoka-annoksen.

4.4. Prosessi

Prosessi on sarja tuotteita ja palveluja, jotka vuorovaikutussuhteessa toisiinsa muodos-
tavat toimintakokonaisuuden tai toimintakaavion eli prosessin (Grénroos 1987). Pro-
sessi voidaan méaritellda myos toimintoketjuksi, jonka avulla yritys muuttaa saamansa
panokset tuotoksi asiakkaille. Prosessin tarkoituksena tulisi olla jokin asiakkaalle tai
organisaatiolle itselleen tuotettu hyoty tai arvo. Prosessin tarkoitus on selvittad, mil-
laista hyotyd, miten ja kenelle on tarkoitus tuottaa. (Pitkdnen 2005, 77.) Prosessia voi-
daan ohjata siten, ettd tulokset tai suoritteet vastaavat asetettuja laatuvaatimuksia. Pro-
jektia ja prosessia voidaan erotella mm. niin, ettd projekti on ainutkertainen toiminto,
mutta prosessi on toistuva sarja tehtdvid, jotka voidaan mééritella ja mitata. (Lecklin

2006, 123.) Kotiateriatoiminnassa prosessi sisaltad niitd toimintoja, jotka yleensa kuu-
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luvat kotiaterian tuottamiseen, esimerkiksi salaatin valmistusta, jalkiruuan valmistusta
ja asiakastilausten maéarien laskemista. Kotiateriaprojekti sitd vastoin voisi olla esi-
merkiksi jossain uudessa, kotiateriatoimintaa aloittavassa tuotantoyksikgssé tapahtuva
toiminaan aloitustapahtuma. Siell& projektin tavoin otetaan uusi prosessitoiminto kéy-

tantoon. Toiminnan jatkuessa se olisi prosessimaista toimintaa.

Yrityksen toiminnan kehittdminen tapahtuu kehittdmall& niita prosesseja, joiden tulok-
sena yrityksen suoritteet, tuotteet ja palvelut syntyvét. Lecklin on kirjassaan “Laatu
yrityksen menestystekijana” kayttanyt kuvion 1 mukaista 3-vaiheista kehittdmismallia,

joka soveltuu seké tuotteiden kehittdmiseen ettd palveluprosessien kehittdmiseen.

A

jatkuva kehittaminen

Nykytilan Prosessi- Prosessin
kartoitus analyysi paranta-
r > » minen

KUVIO 1. Prosessien kehittaminen (Lecklin 2006, 134).

Prosessin kehittdmismallin mukaan vaiheet voidaan Lecklinin (2006, 134 - 135) mu-
kaan jakaa nelj&&n osaan; nykytilan kartoitukseen, prosessianalyysiin, prosessin paran-
tamiseen ja jatkuvaan kehittdmiseen. Prosessikaavio yleensa esittdd prosessin eri vai-
heet ja siihen osallistuvat henkil6t ja funktiot piirroksena. Kaavion tarkoituksena on
havainnollistaa prosessikuvauksen sisaltd. Prosessiin osallistujat merkitdan kaavioon,
siind jarjestyksessd, kun ne tulevat mukaan prosessiin. Jos samaan tyOvaiheeseen osal-
listuu useita henkil6itd, merkitdan tehtdva kaikkien osallistujien kohdalle, myos sa-
manaikaisesti tapahtuvat asiat merkitddn kaavioon. Ymmarrettdvyyden ja luettavuu-
den kannalta prosessikaavio tulisi pitd4 pelkistettynd. Prosessikaavioon tulisi valita
paélinjat ja mahdolliset poikkeamat niistd kuvataan tarkemmin tyoohjeissa. Prosessi-

kaavioon voidaan liittdd myos tiedonkulkua. (Lecklin 2006, 141.)

\ 4
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Jatkuva kehittyminen on yksi Sodexon perusarvoista. Jatkuvaa uudistumista ja kehit-
tymistd tarvitaan kaikenlaisissa yrityksissg, jotta palvelut ja tuotteet voisivat pysyéa
kilpailukykyising ja laadukkaina. Toimintojen tai tuotantoprosessien tarkasteleminen
on jarkevaa tehda aina silloin tallgin. Prosessiin voidaan tehda pienid muutoksia tai se
voidaan uudistaa kokonaan. Kotiateriatoiminta on asiakkaan kannalta usein samanlais-
ta, toistuvaa palvelua, jolloin on perusteltua tarkastella nditd kaytantoja joskus myos
“ulkopuolisin silmin”. Jotta prosessia voitaisiin tarkoituksenmukaisesti tutkia, tulisi
toimintoja arvioida ja mitata Lecklinin mukaisella tavalla. Laatutyéhon kuuluu jatkuva
kehittdminen. (Lecklin 2006, 135.)

Gronroosin mukaan palvelun kulutusprosessin asiakasvaiheet voidaan jakaa kolmeen
osaan: liittymisvaihe, intensiivinen kulutusvaihe ja eroamisvaihe. Liittymisvaiheessa
kotipalveluasiakas on ensimmaista kertaa yhteydessa palveluja tuottavaan organisaati-
oon eli tassa tapauksessa ruokaa tuottavan keittioon tai kotipalvelua jarjestavaan yri-
tykseen, kuntaan. Kulutusvaiheessa eli palvelun padvaiheessa asiakas kuluttaa eli syo
tilaamansa kotiaterian ja eroamisvaiheessa hén joko toteaa, ettei tarvitse enaa tata pal-
velua ja maksaa laskun tai jatkaa takaisin kulutusvaiheeseen eli tilaa seuraavan ateri-
an. Tassa mallissa otetaan huomioon vain peruspalvelun osat. Jotta prosessin toimin-
nallinen laatu tulisi myds huomioiin otetuksi, on mietittdvd my0ds vuorovaikutusta,
asiakkaan osallistumista ja saavutettavuutta palvelutarjonnassa. (Grénroos 1998, 265,
266, Lehtinen.) Prosessin toimivuutta tulee arvioida saannollisesti ja tarpeen mukaan

kéynnistetd&n isompi tai pienempi uudistustyd (Lecklin 2006, 135).

4.5. Ikdantyminen

Sairauksien kasaantuminen on ikdihmisten ongelma, joka heikent& nopeasti heidéan
toimintakykyaan (Lahti-Koski ym. 2001/B1, 43). Monet arkipéivéiset asiat voivat
muuttua vaativiksi ponnisteluiksi. Ikdédntyminen ei ole ainoastaan fyysistd, vaan se voi
olla my0s psyykkisté ja aiheuttaa ndin monenlaisia ongelmia mm. kotona selviytymi-
sessd. Fyysisia ongelmia voi tuottaa autolla ajaminen, kaupassa kdyminen, omasta
terveydesta huolehtiminen, ruuan laittaminen, syéminen itsessaan jne.. Koska monet
ikdantyneet toivovat, ettd saisivat asua mahdollisimman pitkaan kotona, on iké&anty-

neiden laitoshoitoa vahennetty ja avohoitoa lisatty (Suominen 2008, 31).
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Ikéantyneiden osuus véestosta kasvaa jatkuvasti, silla ik&antyneiden fyysinen toimin-
takyky ja terveys ovat viime vuosina kohentuneet (Suominen 2008, 6). Tulevaisuudes-
sa vanhusvaeston vield kasvaessa vuoteen 2045 asti (Sonkin ym. 1999, 19), tarvitaan
yh& enemman ikaantyville tarkoitettuja tukipalveluja. Avohoidon liséantymiseen ja

kotona asumisen tukemiseen on Kkotiateriatoiminta yksi vaihtoehto.

5TYON TOTEUTUS

5.1. Tutkimusmenetelmat

Tyossa kaytettiin sekd kvalitatiivista eli laadullista tutkimusmenetelméaa etté kvantita-
tilvista eli maaréllistd menetelmaa. Tutkimuksessa kartoitettiin tilannetta nyt ja haet-
tiin uusia nakokulmia kehittdmistyohon. L&htokohta laadullisessa tutkimuksessa on
todellisen elamén kuvaamista ja se on tyypillisimmill4&n haastatteluja ja havainnoin-
tia. Kvantitatiivisen menetelmén, kyselyn avulla oli mahdollista saada selkedammin
tietoa peruskysymyksiin kotiaterioiden tuottamisesta ja sita oli mielekk&ampaa mitata
kuin pelké&staan laadullisella haastattelumenetelmalld. Laadullisen tutkimuksen tavoite
on l0ytad ja paljastaa tosiasioita kuin jo todentaa olemassa olevia (Hirsjarvi 2004,
152).

Kyselylomakkeen ja haastattelun perusteella tehtiin tiedonkeruuta, pienend otantana,
kolmessa toimipaikassa. Toimipaikkojen valinta perustui ensisijaisesti sopivien koh-
teiden I6ytymiseen ja toisaalta kohteiden halukkuuteen osallistua tutkimukseen. Kyse-
ly tapahtui henkilokohtaisesti tarkastettuna kyselynd, jolloin lomakkeet lahetettiin
kohteisiin etukateen. Tietoja tarkennettiin vield Kkeittion esimiehen kanssa pidetyssa
keskustelussa, havainnointikdyntien yhteydessa. Tavoitteena oli selvittdd valittujen
toimipaikkojen kotiateriakdytanttja. Tutkimusmenetelma koostui siis ndista tavoista ja

ké&ytannoista, joilla havaintoja keréttiin (Hirsjarvi 2004, 172).

Kyselyn avulla saatiin selville toimipaikkojen perusasiat, kuten asiakasmaarat, pak-
kausmateriaalit ja -ajat, kuljetukseen liittyvat asiat ja asiakaspalauteasiat. Havainnoin-
tikdynnilla todennettiin néitéd jo ennalta kysyttyja asioita. Kotiateriaprosessiin tutustu-

minen tapahtui havainnoinnin kautta ns. osallistuvana havainnontina. Tutkija osallis-
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tuu prosessin tarkasteluun havaintojen tekijana (Hirsjarvi 2004, 206). Kaytanndssa
tutkija siis seurasi prosessin toteutumista ja teki samalla tutkittavasta kohteesta proses-
siin osallistujille kysymyksid. Tarkoituksena oli saada kokonaisvaltainen kuva tutkit-

tavien toimipaikkojen kotiateriaprosessista.

5.2. Kotiateriaprosessin nykytilan kuvaus

Punkaharjulla kotiateriaprosessi lahtee liikkeelle perusruokapalvelusta, jossa on huo-
mioitu erityisesti ikéantyvat asiakkaat. Ruokalistat on suunniteltu palvelemaan ikaéan-
tyvien tarpeita niin, ettd kotiaterian sisalté vastaa ravitsemussuosituksia. Toiminta on
kuitenkin laheisesti sidoksissa asiakaslahtdisyyteen ja néin ollen prosessin lopputuot-
teeseen vahvasti vaikuttaa asiakas itse. Kotipalveluohjaaja on tehnyt kartoituksen
asiakkaista ja keittioon on toimitettu lista ateriapalveluun oikeutetuista asiakkaista ja
heidan erityisruokavalioista ja muista toiveista sek& ateriatoimitusrytmistd. Tiedot
paivittyvét joidenkin asiakkaiden kohdalla usein ja muutoksia kirjataan sitd mukaan.

Kertakayttoiset annospakkausrasiat ovat helpottaneet keittitssa astiahuoltoa seka koti-
palvelun toimintaa ruuan jakamisessa. Kumpikin osapuoli on saastynyt yhdelta tyo-
vaiheelta, kun tuotantotiloihin ei ole tarvinnut palauttaa likaisia astioita. Asiakkaan
kannalta kertakayttoiset pakkausmateriaalit eivat valttamatta ole mukavimmat. Kuu-
masaumattu lapindkyva filmilaminaattikansi pahvisessa rasiassa oli tuottanut joillekin
asiakkaille ongelmia, kun sitd oli avattu. Joku asiakas oli myds kokenut, ettd muovin
haju oli tuntunut epédmiellyttavéltd, jos ruokaa oli sy6ty suoraan pahvirasiasta. Tama

on ollut yksi syy, miksi kotipalvelu on siirtdnyt ruuan asiakkaan omalle lautaselle.

Kotipalvelun tyénkuvamuutokset ovat tuoneet keittille lisaa erilaisia toiveita. Ennen,
kun he vield ehtivat valmistaa joillekin asiakkaille kotona ruokaa, ruuat olivat usein
helppoja valmistaa ja lammittdd. Nykyéddn kun monet “’kanta-asiakkaat” ovat jo vaih-
tuneet uusiin, ovat toiveetkin lisdantyneet. Myos ruuan rakenteellisia muutoksia tarvit-
sevia tai rikastettuja ruoka-annoksia tarvitsevia asiakkaita on tullut lisd4. Avohoidon

lisdédntyminen on tuonut siis myds keittidlle lisdd uusia haasteita
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KUVIO 2. Kotiateriaprosessin nykytila

Asiakas on ateriapalvelutoiminnan ldhtokohta. Kuviossa 2 on esitetty, kuinka jatkuvaa
asiakkaan kanssa tapahtuva vuorovaikutus on kotipalvelun, omaisten ja kuljetuksen
kanssa. Vaikka kanssakdyminen onkin tiiviistd heidén vailladn, on kdytdnnossé esi-
merkiksi samaa asiakasta koskevista muutoksista keittidlle ilmoittanut useampi henki-
16 samana pdivana. Tiedonkulku ei siis kuitenkaan ole ollut saumatonta. llmoituksista
on usein soitettu keittiddn juuri lounasaikaan, eli kello 10 - 12 valilla, vaikka keittio

on auki kello 06.00 — 18.00 vélisen ajan.

Kotiateria on perusruokatuote, joka muodostuu keittion omista ruokaohjeista ja kéaytet-
tavistd raaka-aineista sekd sopimuksen mukaisesta siséllosta. Jokainen asiakaspalaute
vaikuttaa kuitenkin lopulta palvelutoimintaan, joko yksittdisen asiakkaan kannalta tai
kokonaisuuden kannalta. Tdma tarkoittaa sitd, ettd jo yhdenkin asiakkaan antama pa-

laute voi muuttaa ruokaohjetta vastaamaan toiveita tai saa yrityksen kokonaan vaihta-
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maan raaka-aineen sopivammaksi. Palautteiden saaminen varsinaisten kyselyjen avul-
la on kotiateria-asiakkaiden kanssa ollut vahdista johtuen siit, ettd saannollisia kyse-
lyja ei ollut pidetty. Kaikenlaisiin palautteisiin on pyritty kuitenkin vastaamaan. Pa-
lautteita ja toiveita tai muutoksia voi Keittiélle ilmoittaa milloin vain, kuitenkin au-

kioloajan puitteissa.

Ruuanvalmistamiseen kaytettya aikaa on kuvattu aikajanaa hyvaksi kayttden ja sa-
moin on kuvattu astiahuoltoon kéytettya aikaa. Kokoaikaisen astiahuoltoon kulutettu
aika on jakautunut pienempiin noin 40 minuuttia kestaviin osiin. Keskipaivén aikaan
tauotonta astiahuoltoa oli noin 2,5 — 3 tuntia. Paivavuoro sisalsi péaéasiallisesti as-

tiahuoltoa, mutta sek& aamu- ettd iltavuoroon kuului myos astiahuoltoa.

6 TUTKIMUSKOHTEIDEN KOTIATERIAPROSESSIEN KUVAUS

6.1. Taustatietoa kohteista

Kyselylomakkeet lahetin kolmeen kohteeseen. Kaksi ndista kohteista oli julkisen alan,
kohteet A ja B, ruokapalveluyrityksia ja yksi oli yksityinen ruokapalveluyritys, kohde
C. Saatekirjeeni ansiosta, sain kyselyt takaisin aikatauluni mukaan ja aineiston késitte-
Ilyn analysoiminen oli mahdollista aloittaa heti. Havaintokaynnit tein vain kahteen
paikkaan, silla kolmas sijaitsi liian kaukana aikatauluuni ndhden, L&nsi-Suomessa.
Tarkensin tdman kohteen l&hettamia tietoja kuitenkin puhelinkeskustelun kautta.

Kohdeyritykset eivét kokeneet kyselyyn vastaamista hankalaksi ja suhtautuivat posi-
tilvisesti havaintokaynteihin. Seka ruokatuotantoyksikéiden esimiehet etta tyontekijat
ottivat minut vastaan hyvin ja sain osallistua havainnointiin kenenkaan siité hairiinty-
mattd. Tyontekijat vastasivat myos mielelladn tekemiini kysymyksiin. Keittidtoimin-
not oli organisoitu niin, ettei kiireen tuntua aluekeittiéiden toiminnassa ollut, vaikka
aikataulut olivat tiukkoja. Aluekeittiot olivat toteuttaneen kotiateriapalvelua yli kym-
menen vuotta ja se nakyi heiddn toiminnassaan. Yksityinen ruokapalveluyritys oli
toiminut kotiaterioiden tuottajana aluksi vain koulujen kesalomien aikana. Kokonais-
valtaisesti kotiaterioiden toimitus télle palveluntuottajalle on siirtynyt noin 5 vuotta
sitten.
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6.2. Toimipaikkojen toiminta

Kyselyn perusteella julkisen alan kohteet A ja B olivat suuria ruokapalveluyksikoita,
joissa tyontekijamaara oli yli kymmenen. Kummankin toimintaan sisaltyi paljon lah-
tevid aterioita sekd hajautettuna ettd keskitettynd ruuanjakeluna. Tyot kaikissa ruoka-
tuotantoyksikoissa alkoivat aamulla klo 06.00. Tyopaivan péaattyminen sen sijaan
erosi kaikissa kohteissa. Aluekeittio A lopetti paivansa klo 18.30 ja aluekeittio B klo
17.00. Paattymisen syyna oli toiminnan erilaisuus, koska kohteessa A péivallisruokaa
tarjottiin osastoilla keskitetysti ja niiden tarjotinvaunujen palautuminen ja astiahuolto
veivéat pidempédan. Kohteessa C, yksityisessa ruokapalveluyrityksessa oli tyontekijoita
kaksi ja toiminta keskittynyt 06.00 — 14.00 véliseksi ajaksi. Kohteen C keskeinen toi-
minta sisélsi padasiassa henkilostéruokailua. Kohteen C toimintaymparisto oli tehdas-
alue. Ravintolasta kuljetettiin tehtaan aamuvuorolaisille ja iltavuorolaisille annosruo-
kaa eri osastoille kylmakaappeihin, missd asiakkaat itse lammittivat ruoka-
annoksensa. Kotiateriatoiminta oli siirtynyt kunnan omasta aloitteesta tdmén ruoka-

palveluyrityksen jarjestettavaksi.

Kotiaterioiden maaré kohteessa A oli noin 60 riippuen pdivastd. Kohteen B kotiate-
riamaara oli noin 40 pdivassé ja kohteesta C lahti kotiaterioita noin 28 paivassa. Kai-
Kista paikoista lahti sekd lampimia ettd kylmia kotiaterioita. Maanantai, keskiviikko ja
perjantai olivat pdivid, jolloin pakattiin eniten kotiin menevia annoksia. Maanantaisin
ja keskiviikkoisin monelle asiakkaalle meni kaksi annosta, joista toinen oli lammin ja
toinen kylma ateria. Perjantaisin asiakkaille lahti kolmekin ateria-annosta kerralla,
yksi [ammin ja kaksi kylmaa annosta. Ateriakuljetukset oli kaikissa tutkittavissa pai-
koissa suunniteltu niin, ettd asiakkaat, jotka eivat tarvinneet paljon muuta tukipalve-
lua, saivat ruokapalvelua vain kaksi tai kolme kertaa viikossa. Syyné oli yleensa pitka
matka asiakkaan luo.

Aluekeittioiden (A ja B) toiminta sisdlsi aamupalasta iltapalaan tapahtuvaa ruokapal-
velutoimintaa. Kohteessa A oli seké keskitettynd ettd hajautettuna ldhtevaa ruokapal-
velutoimintaa. Kohteessa B sekd pienemmaéssa kohteessa C oli vain hajautettuna l&h-
tevad ruokapalvelua. Hajautettuna lahtevé ruoka l&hetetd&n eteenpdin suurissa ruoka-

astioissa, joista vastaanottava yksikko sitten itse jakaa ruuat asiakkaille. Keskitetyssa



17

toiminnassa ruoka on jo jaettu valmiiksi tarjottimille asiakkaan ruokavaliotietojen
mukaisesti. Valmiit nimetyt tarjottimet l&htevat l&mpo-/kylmédvaunuissa eteenpdin
osastoille, jossa ne jaetaan asiakkaille. Kaikissa kohteissa oli tarjolla myds ruokasalis-

sa lounasruokaa.

Lounasannoksia kaikkiaan valmistettiin kohteessa A noin 900 péaivéssa ja kohteessa
oli pddemannén lisaksi keittiossd 4 keittdjaé ja 6 ravitsemustyontekijad. Kohteessa B
valmistettiin noin 700 lounasannosta paivassa. Kohteessa B, ruokapalvelupaallikon
lisdksi oli 2 keittdjaa ja 9 ravitsemustyontekijaa. Pienemmasséd kohteessa C valmistet-
tiin noin 150 lounasannosta paivéssa ja sielld oli yleensa t0issé vain 2 henkil6d, keitta-
ja ja ravintolapééallikkd. Varamiehistoon kuului kohteessa C yksi tarvittaessa tyohon
kutsuttava henkild. Ravitsemustyontekijoiden suuri maara keittidissa osoittaa sen,
kuinka paljon muuta, esimerkiksi astiahuoltoa, pakkausta ja aputehtévia aluekeittidissa
nykyadn on. Perinteiseen ruuanvalmistustyohon ei tarvita endé niin paljon keittéji,
valmistusmenetelmien kehittymisen ja raaka-aineiden jalostusasteiden muuttumisen

myo0ta.

6.3. Pakkausmateriaalit

Kohteet A ja C kéayttivat Kkotiateriatoiminnassa kertakayttoisid annospakkauksia ja
vain kohde B kestavid muovisia annospakkauksia. Muoviset annosastiat oli valittu
niiden keveyden vuoksi. Toinen aluekeittio, kohde A, oli vaihtanut kestavét kotiateria-
astiat takaisin kertakayttdisiin. Syyné tahan oli ruokapalvelutoiminnan laajeneminen.
Kestoastiat oli koettu muutoksien myota turhan tyéladksi annoksien mééraan ja tyo-

hon kuluvaan aikaan nahden.

Kaikkia kotiaterioita toimittavia yksikoita yhdisti yksi asia. Pakkausrasiat olivat kai-
kissa kylmissé annoksissa kertakayttoisid, pois heitettdvaa, palavaa materiaalia. Ker-
takayttOisia rasioita ei tarvinnut palauttaa lahettavaan keittioon, vaan asiakas voi ym-

paristoystavallisesti polttamalla havittada ne kayton jélkeen.

Kuljetuspakkaukset olivat aluekeittidissa pinnoitettuja yksittaisasiakkaalle tarkoitettu-
ja styrox- pakkauksia. Kohteessa A pakkauslaatikot olivat valkoisia ja kohteessa B

mustia. Pakkausten muoto ja koko vaihtelivat hieman sen mukaan, minkélaiset an-
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nosastiat tulivat pakkauksen sisalle. Missdan tutkittavassa kohteessa ei kaytetty lisa-
pakkaustarvikkeita kuten esimerkiksi lampo-/kylmakasseja laatikoiden kuljetukseen.
Nimikoidut lampdlaatikot lastattiin suoraan kuljetusautoihin. Kohteessa B nimikoin-
tiin kaytettiin maalarinteippia ja kohteessa A kirjasintarraa. Kohteen A kayttamé tar-

ravaihtoehto kesti paremmin pesua.

Kohteesta C, yksityisesta ruokapalvelutyrityksesté kotiateriat lahtivat kertak&yttoisissa
annospakkauksissa, mutta ne lastattiin suoraan lampo6- tai kylmalevyn sisaltdmaan
isompaan Kkuljetuslaatikkoon. Kuumat ruuat pakattiin toiseen laatikkoon ja kylmat
ruuat toiseen. Laatikot olivat hajautettuun ruuankuljetukseen kaytettdvia mustia sytox-
laatikoita. Naistd laatikoista kuljettajat jakoivat ruuat kotiateria-asiakkaille. Tassa koh-
teessa annokset oli nimetty tussilla suoraan kansilaminaattiin niille, joille meni jokin

erityisannos. Muutoin niita ei nimetty.

6.4. Kotiaterian sisalto

Kaikissa kohteissa kotiateria sisalsi lounasruuan, salaatin ja jalkiruuan. Yhdessa koh-
teessa ateriaan kuului myd6s leipd ja ravintorasva. Kyseisessa yksikossd, kohteessa B,
se oli kuulunut sisaltoon aina. Kysyttaessa aterian siséllon muuttamisesta leivattoméak-
si olivat asiakkaat vastustelleen ja kertoneet olleensa hyvin tyytyvaisid saadessaan
paivittdin tuoreen leipdannoksen. Kohteen B ruokapalvelusta pakattiin, vahaisessa
madrin, asiakkaille ldhtemdadn my0s elintarvikkeita. Yleensa se oli kotiateria-
annokseen joko hinnan tai asiakkaan sopimuksen mukaan kuuluvaa leipd4, ravintoras-

vaa, hedelmaa tai juomaa.

Kaikissa kohteissa kirjattiin jokaiseen ldhtevaan kylméan ruoka-annokseen annoksen
nimi ja paivdmaaré, jolloin se oli pakattu. Asiakkaan oli siten helpompi kéaytt44 ruoka-

annokset kotonaan oikeassa jarjestyksessa.

Aterian sisaltd noudatti kaikissa paikoissa kiertdvaa ruokalistaa. Suurissa yksikoisséa
(A ja B) ruokalista oli paikallislehdessé ja oli siis sama kuin koulujen ruokalista. Koh-
teessa C ruokalista lahti asiakkaalle kotipalvelun mukana perjantaina tai viimeistaan
maanantaina. Yleensa samalla kertaa toimitettiin viikon ruokalista. Joskus toimitettiin

samalla kertaa kahden viikon listat. Yleensa kotiateria-asiakkaille oli tarjolla vain paa-
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ruokavaihtoehto eli yksi vaihtoehto. Erityisruokavaliot tai erityiset toiveet oli otettu
huomioon kaikissa paikoissa. Esimerkiksi, kun kohteessa B sattui havainnointipdivana
ruokalistalla olemaan hernekeittoa, oli dieettiasiakkaille valmistettu sind paivana liha-

keittoa.

6.5. Kotiateriakuljetukset

Aluekeittidissa (A ja B) kuljetusyrittdjat olivat suurimmaksi osaksi vastuussa kotiate-
rioiden kuljettamisesta. Muusta kuljetusruuasta ja osittain myos annosruuista arkipai-
vind huolehtivat lisdksi kohteiden omat laitosmiehet. Molemmissa kohteissa A ja B,
oli arkipaivisin kuljetusyrittdjan mukana aterioita jakamassa keittiosta yksi ravitse-
mustyontekija. Naissd kohteissa ruokapalvelutoimintoja oli jarjestetty ja Kilpailutettu
niin, ettd kuljetusyrittdja yhdessa keittion kanssa hoitavat kotiateriakuljetuksen ja ja-
kamisen. Keittiosta lahti tyontekija mukaan kierrokselle, joka kesti noin 1,5 tuntia
paivassa. Kilpailuttamisen kautta oli onnistuttu saamaan yrittéjié, jotka suostuivat tél-
laiseen yhteistyohon keittion kanssa. Pelkéstdan kuljetusyrittdjan vastuulle jaanyt ate-
rioiden jako ei ollut saanut kannatusta. Toimitusehdot tilaajalle olivat siis olleet joko

lilan kalliita tai kiinnostus kotiaterioiden jakoon oli ollut vahaistéa.

Kohteissa A ja B kotipalvelu kuljetti itse vain joillekin yksittéisille asiakkaille kotiate-
ria-annoksen ja yleensa vain tarvittaessa. Naissa kohteissa oli tarvetta usein myos
muunlaiseen tuki- tai hoivapalveluun, ei ainoastaan ruokapalveluun. Viikonloppuna
tapahtuvan aterioiden jakamisen suoritti keittiotyontekija yksinaan aluekeittié A:ssa.
Kohteessa B viikonloppuisin annoksien jakamisen suorittivat yhdessa kotipalvelu ja
kuljetusyrittdjd. Pienemmassd kohteessa C kunnallinen kotipalvelu hoiti ateriakulje-
tukset. Kotiaterioita lahti tastd keittiosta vain arkipéivind, maanantaista perjantaihin.
Kaikki seké lampimét ettd kylmat viikonloppuannokset lahtivat perjantaina.

6.6. Kotiateriatoiminnan kesto

Koko ateriapakkaustoimintaa varten kului kohteessa C aikaa noin 30 minuuttia. Koti-
aterioiden maara oli siella keskimaarin 28 pdivassd. Suuremmat kohteet A ja B, joista
lahti annoksia keskimérin 40 - 75 annosta péivassa, kayttivat pakkaustoimintaan aikaa
60 — 90 minuuttia. Aikaan oli laskettu sekd kylmien salaatti- etta jalkiruoka-annoksien



20

pakkaus, ettd lampimén ruuan pakkaamiseen mennyt aika. Kulutettu aika oli siis las-

kettu yhteen kaikista pakkaustoiminnoista.

Kotiaterian koostaminen tapahtuu moniosaisesti. Salaatin ja jalkiruuan voi pakata hy-
vissd ajoin ja siirtdd kylmé&an odottamaan oikeaa jakohetked. Lamminruoka tuotiin
suoraan uunista joko lampdélevylle tai lampdhauteeseen, josta sité jaettiin. Suuremmat
annosmadréat vaativat kaksi pakkaajaa. Yleensa keittdja jakoi lampimat ruuat ja ravit-
semustyontekijé pakkasi ensin kylmat laatikoihin ja lisési viimeiseksi lampiman ruu-
an. Ravitsemustyontekija myos sulki pakkauslaatikot ja siirsi lahtévalmiiksi apuvau-

nulle tai karrylle.

Annokset haettiin klo 10 — 12 valisena aikana kaikista paikoista. Yleisin aika oli klo
11, jolloin suurin osa annoksista lahti. Toinen aluekeittid jakoi kotiateriat kahdessa
osassa, ensimmaisend pakattiin lahialueelle 1ahtevat annokset ja toisessa osassa ateriat,
joiden jakoon lahti keittion tyontekija mukaan. Pakkaaminen oli ajoitettu minuutilleen
niin, ettei kuljettajien tarvinnut odottaa ruokia, vaan sovittuna ajankohtana kaikki oli

valmista.

Kaikissa keittidissa kuljetuspakkaukset padsaantoisesti palautuivat samana paivéna
keittidlle, yleensa jakokierroksen paatyttya eli noin klo 13.00 — 14.00. Asiakkailta,
joille meni useampi annos kerralla kotiin, palautuivat kuljetuslaatikot seuraavana pai-
vand. Toinen aluekeittio (kohde B), josta l&hti kylmi& ruoka-annoksia ja elintarvikkei-
ta kauempana asuville asiakkaille, pakkasi kylmé&t ruuat nimell& varustettuihin pahvi-
laatikoihin. Pahvilaatikot voi helposti havittaa, eika asiakkaalle jad&nyt monta kuljetus-

laatikkoa pitkéksi aikaa.

Kuljetuslaatikoiden pesutiheys vaihteli paikasta riippuen. Kohteessa A palautuneet
laatikot pestiin joka paivé ja kohteessa B vain kerran tai kaksi viikossa. Kohteen B
toiminta johtui siité, ettd laatikot olivat nimell& varustetut, eivatka kiertdneet muiden
asiakkaiden kotona. Keittopéivind laatikot saattoivat helposti likaantua kuljetuksen
yhteydessé ja silloin pestiin samanaikaisesti kaikki ateriapakkauslaatikot. Kuljetuslaa-
tikoiden pesuun tarvittava aika oli seké - kohteessa A ettd B - vain noin 30 minuulttia.
Aluekeittidissa pitad kdytannon toimivuuden kannalta olla suuret ja tehokkaat astian-
pesukoneet. Kohteessa A oli tuplaleved automaattisella kuvunnostolla toimiva kupuas-
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tianpesukone ja kohteen B keittiossd oli tunnelikone. Koneen koko vaikuttaa as-
tiahuollon tehokkuuteen ja nopeuteen. Kohteessa C oli 1-tankkinen kone, johon suuri
kuljetuslaatikko ei mahtunut ollenkaan, vaan ne pestiin kasin joka péiva. Tassé tuotan-
toyksikossé ei siis kaytetty ollenkaan annospakkauslaatikoita. Aikaa laatikoiden pe-

suun kului alle 30 minuuttia.

Kohteessa B kestavat muoviset annosastiat, pestiin joka péiva tuotantotiloissakin,
vaikka asiakkaat olivat ne usein jo pesseet kotona. Muovisissa astioissa nakyi selvasti
kayton jalki eli ne olivat varjaantyneet ja kannet olivat tummuneet, vaikka niita oli
osittain jo uusittu. Muoviseen astiavalintaan toimipaikka oli kuteinkin paatynyt astioi-
den keveyden vuoksi.

Molemmissa suurissa aluekeittiossé (A ja B) palvelun tuottaja oli sama kuin tilaaja ja
keittiot hoitivat sekd annospakkausmateriaalien ettd kuljetuspakkauksien ostamisen.
Molemmat olivat kunnallisia palveluntuottajia. Yksityisen toimijan (kohde C) toimi-

paikassa tilaaja osti tarvittavat kertakéayttotarvikkeet seka kuljetuslaatikot.

6.7. Tilauskaytannot

Uusista ateriapalveluasiakkaista voi keittioon ilmoittaa vain kotipalveluun kuuluva
henkild. Han voi olla yksityinen tai kunnallinen kotipalvelun ohjaaja, kotipalvelutyon-
tekija tai kotisairaanhoitaja. Vanhusasiakkaan omaiset yleensé ottavat ensin yhteytta
kunnan sosiaalipalveluihin ja sielld paatetdan, ketkd ovat oikeutettuja kotiateriapalve-
lun piiriin. Muut vanhusasiakkaat eivat néista keittioistd voineet tilata kotiin tuotua
ateriaa, mutta he voivat kyll&kin tulla itse kunnallisiin tai yksityisiin lounasravintoloi-
hin ja ostaa sieltd itselleen ruoka-annoksen kotiin tai ruokailla paikan paalla. Myos

ulkopuoliset asiakkaat voivat ostaa néisté lounaspaikoista ruoka-annoksia kotiin.

Toimitus-, tilaus- tai ruokavaliomuutoksista voi ilmoittaa keittidlle joko asiakas itse,
omainen tai joku kotipalveluun kuuluva henkild. Asiakkaan itsensé ilmoittama muutos
oli yleensé kaikissa ndissa keittioissé viela tarkistettu tai yleensa kyseisisté henkilGistéa
oli etukateistieto, ettd he olivat saaneet luvan tehd4 itse suoraan muutosilmoituksen.
Monet kotiateria-asiakkaat jakoivat ruoka-annoksen useammalle ateriakerralle, koska
ikdantyneiden kerta-annokset ovat usein pienempié kuin tyoikaisten annokset.
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Missddn naisté keittioisté ei ollut sahkoisté tilausjarjestelméd, vaan kaikissa muutokset
tehtiin puhelimitse tai muutoin saatiin kirjallisena viestina. Tilauksen peruuntumisia
tapahtui kaikissa keittidissa vield samana aamuna tai viela silloinkin, kun ruuat olivat
jo valmistumassa. Kahdessa paikassa kolmesta (kohteet B ja C) riitti, kun ilmoitukset
tehtiin 1 - 2 tuntia ennen ruuan hakemista. Usein peruminen johtui akillisesta sairas-
tumisesta tai sairaalaan joutumisesta. Omaiset itse saattoivat soittaa siind tapauksessa,

ettd he olivat asiakkaan luona, eivatka tarvinneet ruokapalvelua.

Suurin ruokatuotantoyksikko eli aluekeittio A oli paattanyt kaytdnnon ruokatuotannon
toimivuudesta johtuen, ettd tilaukset oli ilmoitettava edellisend péivan tiettyyn aikaan
mennessad. Tastd keittiosta lahti kotiateria-annoksia eniten, 60 - 75 annosta péivassa.
Vaikka saman aamupdivan aikaan vield perumisia tassakin kohteessa tapahtui, lasku-
tettiin asiakkaita kuitenkin jos annokset oli jo ehditty pakata. Talla menettelylld paas-
tiin selkeddn ratkaisuun siitd, kuka maksaa liian my6haéan ilmoitetut, mutta kuitenkin
kustannuksia aiheuttaneet peruutukset. Akillisesta sairastapauksesta johtuen menetel-

maésté kuitenkin voitiin poiketa.

6.8. Asiakaspalautteet

Kotiateriapalvelussa ruuan kuljettaja on usein tarkedssd asemassa ikéantyneen eldmas-
s (Suominen 2008, 31). Asiakaspalautetta ruokapalveluntuottajat saivat erityisesti
kuljettajan valitykselld, mutta myds kotipalvelun sekd asiakkaan tai omaisten itsensa
antamana. Saannollisia asiakaskyselyja kotiaterioiden osalta ei pidetty missaan koh-
teessa. Kohteissa oltiin sitd mieltd, ettd asiakkaat antoivat paljon palautetta ja suurim-
maksi osaksi se koettiin positiiviseksi palautteeksi. Negatiiviset palautteet koskivat
yleensd ruuan makua tai olivat henkilokohtaisia toiveita tai ehdotuksia ei toivotuista
ruuista tai vaihtoehdoista. Yleisesti ottaen palautetta saatiin usein eikd séannollisesti
jarjestettyihin palautekyselyihin ollut kelld&n halua tai tarvetta. Asioiden oletettiin

olevan kunnossa olemassa olevat palautteet huomioon ottaen.

Asiakaspalautteiden antajat eli kotiateria-asiakkaat olivat paasaantdisesti vanhempaa
védestdd ja heidan kykynsa tai halunsa vastata kyselyihin oli kirjavaa. Kohdeyksikoi-
den mielipiteiden perusteella paras asiakaspalaute tuli suoraan kuljettajalle tai yleen-
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sékin ruuantuojalle. Palautteet tulivat perille yleensé suullisesti tai joskus Kirjallisesti-
kin. Palaute vietiin ruokapalvelusta vastaavalle henkil6lle seka henkildille, jotka vas-
tasivat kotiaterioiden muutoksien kirjaamisesta. Palautteet ilmoitettiin heti keittiéon ja

tarvittavat muutokset kirjattiin asiakkaan tietoihin mahdollisimman pian.

6.9 Johtopaatokset

Havaintokaynnit olivat todella antoisia ja tdydensivat ehdottomasti kyselyn antia. Pel-
kén kyselyn perusteella ei todellista kuvaa toiminnasta olisi saanut ja tulokset olisivat
olleet pintapuolisia. Havaintokéynnit satutin juuri siihen aikaan, kun toimipaikoista
lahti aterioita ja erityisesti siihen aikaan, kun kotiateriat yleensa lahtivat eli kello 10.00
- 12.00. Kaytannossa tdma tarkoitti sitd, ettd asiakkaat saivat ateriansa juuri oikeaan
lounasaikaan. Vaikka kaikissa kohteissa kotiaterian sisélto ei ollut aivan sama, olivat
asiakkaat tyytyvaisia. Esimerkiksi keittopdivina salaatti saatettiin toisissa paikoissa
korvata rieskalla ja levitteell& tai puuroannoksella tai salaatin koostumus voi olla keit-

toruuan kanssa ruokaisampi.

Sain hyvin palautetta seké tyontekijoilta ettd kuljetusyrittéjiltd itseltddn. Osapuolten
mielipiteille oli hyvat perusteet ja moni asia mm. kertakéyttoisten astioiden muuttami-
nen takaisin kayttoon sai selkeét perustelut. Myos kuljetusten keskittdminen yhdelle
toimijalle takasi kokopdivatyon yrittajalle ja kotihoidon tydvoiman siirtdmisen toisaal-
le, hoivapuolelle. Kokopaivakuljettajille riitti tyotd aamupalan kuljetuksesta péivéllis-

kuljetukseen saakka seitseméné paivéana viikossa.

Hyvaa mielestani oli myo6s keittiohenkilokunnan asennoituminen ateriakuljetukseen
osallistumiseen. Silla tavoin palvelun tuottaja sai mahdollisimman lahelta asiakaspa-
lautetta ja voi ymmartdd paremmin toiveet, joita asiakkaat esittavat. Usein aluekeitti-
Ossa tarvitaan paljon kasia kiireisimpané lounashetkend ja on tarkoituksenmukaista
jarjestad toimintaa niin, ettd tydvoimaa on silloin riittdvasti. Hiljaisemmatkin hetket
pitdisi olla kustannustehokkaita ja joissakin paikoissa oli laskettu niin, ettd keittiosta

voi joku irrottautua paivalla ruuankuljettajaksi.

Joissakin kohteista pakattiin ruoka-annoksen mukaan asiakkaalle myos elintarvikkeita.

Tamakin on mielestani hyvaa palvelua kauempana asuville tai niin huonokuntoisille,
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joiden oli itse hankala kdyd& kaupassa. Monet asiakkaat saivat usean péivan ruoka-
annokset samaan aikaan. Kotipalvelun ei tassak&an tapauksessa tarvinnut lahteé erik-
seen kauppaan pienid elintarvikeostoksia vasten, vaan asiakas sai suoraan keittiosta

juomat ja leivat, kenties myos leikkeleen, jos tarvitsi.

Kaikissa paikoissa kylmat ruuat oli valmistettu ja jad&dhdytetty edellisend péivana ja ne
oli merkitty paivayksella sekd nimetty sisallon perusteella. Kylmét ruuat oli kaikissa
pakattu kertakayttdisiin pakkausrasioihin, joita ei tarvinnut palauttaa palvelun tuotta-
jalle. Kylma ruoka voi olla lounasruokaa tai péivallisruokaa riippuen siitd, kuinka
monta ateriaa asiakkaalle yhtend péivana meni. Samaa ruokalajia ei misséan laitettu

seké kylmaksi ettd lampimaksi ateriaksi.

Kaikissa paikoissa koettiin tarkedna asiakkaan antama palaute tai toive. Yleensa pa-
lautetta saatiin ja se oli tarkein asia, siksi sd&nnolliseen palautekyselyyn ei tuntunut
olevan tarvetta. Yleensakin kotiateriatoimintaa oli paikoissa ollut jo kauan ja selkeita
omia hyvia kédytanteita syntynyt. Suuria kehittdmistoimia ei tullut esiin kuin kohteessa
B, jossa oli toiveena saada lampohaude pakkauslinjastoon lampdkaapin tilalle. Pie-
nempié kehittdmistoiveita saattaisi kuitenkin tulla enemmén esille, jos esimiesten olisi

mahdollista pa4sté seuraamaan muiden samankaltaisten tuotantoyksikdiden toimintaa.

8 KEHITTAMISTOIMET PUNKAHARJUN KOTIATERIATOIMINTAAN

Tyon tavoitteena oli kehittdd kotiateriatoimintaa Punkaharjulla uusien haasteiden
edessd toimivaksi ja asiakaslahtoiseksi. Lisaksi tarkoituksena oli saada Sodexolle yh-
tendinen prosessikaavio kotiateriatoiminnasta, jota voisi hyddyntdd muissakin saman-

kaltaista toimintaa suunnittelevissa tai toteuttavissa toimipaikoissa.

8.1. Kotiateria

Ikaihmisten ravitsemuksen tavoitteita ovat hyva ravitsemustila, riittavat ravintoaineva-
rastot, toimintakyvyn yllépito ja edistaminen sekd hyva elaméanlaatu (Suominen 2008,
12). Aromi-ruokatuotantojérjestelman kaytto lisad asiakkaan varmuutta saada ravitse-

muksellisesti hyva ja riittdva lounasateria. Punkaharjun toimipaikassa aikaisemmin
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kotiateria-asiakkaat eivét ole saaneet omaa viikon ruokalistaa kotiin. Syksylla 2010 on
aloitettu toimittaa ruokalista kotiasiakkaille etukateen. T&lla toiminnalla pyritdén vai-
kuttamaan positiivisesti asiakkaisiin ja tiedottamaan heille ruokalistasta ja ndin saada
heidat tyytyvaisemmiksi kotiateriaruuasta. Ruokalista on Kirjoitettu selvasti, jotta vas-
taanottava asiakas pystyisi saamaan suoraan nimesta tietoa mita ruokaa on odotetta-
vissa. Ruokalistalla on kaksi vaihtoehtoa, lounasruoka ja kasvisvaihtoehto. Harvoin
asiakkaat kuitenkaan haluavat kasvisvaihtoehtoa. Jos joku ruoka ei asiakasta miellyta
ollenkaan, voidaan ruoka muuttaa asiakkaalle sopivaksi tai vaihtaa asiakkaan toivo-
muksesta toimituspaivad. Ruokailuhetkeen vaikuttavat monet muutkin asiat, kuten
sosiaalinen kanssakayminen hoitohenkil6ston kanssa sek& yleensa asiakkaan oma ter-

veydentila ja mielenvirkeys.

Kotiaterian sisaltoa ei aiota tassé kehittdmistydssd muuttaa. Kiertavalla 6-viikon ruo-
kalistalla on tarjolla vanhuksille tarkoitettua perusruokaa. Vaihtelevuutta tuodaan se-
sonkiruuilla ja silloin talléin teemaviikkojen ruuilla. Toiveet ja erityisruokavalioasiat
otetaan huomioon kuten tahankin asti. Elintarvikkeita ei ole lahtenyt asiakkaille koti-
aterian mukaan kuin satunnaisesti, eika siihen suuntaan aiota lahted toimintaa laajen-
tamaan, koska laskutuksen kannalta se aiheuttaa ongelmia. Suoraan laskutettavia asi-
akkaita on vain muutamia ja sosiaalipalvelun kautta kulkevaan laskutukseen ei toivota

enaa lisatyota.

8.2. Annosastiat

Lautaslammitin odottaa posliinisten lautasten saapumista Punkaharjulle. Itd-Savon
sairaanhoitopiiri (Sosteri) eli tilaaja on luvannut hankkia ndma astiat ja toimittaa ne
mahdollisimman pian. Uudenlaiset mustat kuljetuspakkaukset ovat jo kdyneet koekay-
t0ssé ja niiden vaatima suurempi sailytystila tullaan saamaan jarjestelemalld ja sii-
voamalla pakkaustilaa uudestaan. Koska lattiapinta-alaa ei voida lisata, lisdtaan hylly-
tilaa. Yksi hyllytaso on tarkoitus saada lisad, jossa voidaan sdilyttdd esimerkiksi sty-

rox-pakkauksien kansia.

Lautaslammittimen liséksi toivotaan, ettd Punkaharjulle saadaan joskus myds lampo-
levy. Lautaslammitin on posliinisten astioiden kannalta erinomainen asia, jotta ruoka

voidaan jakaa l&mmitettyyn astiaan. Ruuan lampdéséilyvyys nain ollen tulee parane-



26

maan. Tahan asti on pyritty jakamaan kotiateriat mahdollisimman nopeasti ja kahdes-
sa erdssd, jotta apuvaunun paalla olevat tuotteet eivat ehtisi jaahtyd. Kokonaisaika on
jakamisessa ollut 15 — 30 minuuttia, ruuasta riippuen. Keitot pystytddn jakamaan no-
peasti, mutta esim. kappaleruuat vievéat paljon enemman aikaa. Myo6s kotiateria-
annoksien maard vaikuttaa, kuinka kauan aikaa jakamiseen kuluu. Omavalvonnan
nékokulmasta l&mpiman ruuan tulee kestaa vahintadn + 60 asteisena viimeiselle asi-
akkaalle asti. Yhteistytssa kotipalvelun kanssa on testattu kotiaterian lampétiloja ja
niiden tulokset ovat osoittaneet, ettd on oltu oikeissa lukemissa. Kéytdnnon toiminnan
kannalta lampélevy jakovaiheessa kuitenkin auttaisi lounasruuan pysymistd kuumem-

pana.

8.3. Kuljetus

Kotiateriatoiminnan jarkevoittdmiseen kuljetuksen osalta, aiotaan ottaa kantaa hoito-
henkil6ston kanssa kéytdvassa ruokatoimikuntapalaverissa. Usein namé kuljetusasiat
ovat kuitenkin olleet sidoksissa muihin palveluihin hoivapuolen kanssa. Mielestani
kuljetuksen keskittdminen muille kuin hoitohenkildstélle olisi kuitenkin kaikin puolin
jarkevad. Taytyy myds pohtia vaihtoehtoa, jossa Sodexo alkaisi kuljettaa kotiaterioita.
Tallaista toimintaa varten taytyy kuitenkin ensin tehd& selvét kustannuslaskelmat en-
nen kuin lahdetddn asiaa tarkemmin julkistamaan. Lampimié kotiaterioita Punkahar-
julla kuljetetaan edelleen joka paiva, vaikka kylmien annoksien méara on hieman li-
sédantynyt. Pitempimatkalaiset saavat jatkossakin kylmid ruokia perjantain kuormassa

ja vain lahialueen asiakkaat saavat viikonloppuisin lampiméan kotiaterian.

8.4. Astiahuolto

Posliiniset annoslautaset ja rasiat tuovat mukanaan liséé astiahuoltoa. Téhén asti ker-
takayttoiset pakkaukset ovat saédstineet aikaa iltapdivan astiahuollossa. Punkaharjulla
on 1-tankkinen astianpesukone ja kokonaisuudessaan melko pieni astianpesuosasto.
Uuden toimintamallin mukaan klo 12.30 jalkeen astiahuolto lisddntyy merkittavésti.
Pelkastéan kotiaterialautasten ja kuljetuspakkauksien pesu péivittdin lisdé astiahuollon
tybaikaa vahintddn 30 minuuttia. Kun tédhéan jatkossa lisataan salaatti- ja jélkiruoka-
astiat ja kannet, tulee astiahuollon aika pidentymaan tulevaisuudessa noin 50 minuut-

tia. Aikaan on laskettu pakkauksien hakeminen apuvaunulla ja puhtaiden astioiden ja
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laatikoiden kuljetus takaisin pakkauspaikalle. Iltapaivélla astiahuolto on tallakin het-
kelld kiivaimmillaan ja koneen tehoa tai kokoa ei yhteistydkumppanimme ole suuren-
tamassa. Astiahuollon aika tulee pidentyméén aina klo 15.30 asti. Kuviossa 3 on esi-
tetty aikajanaa hyvaksi kayttéen astiahuoltoon kuluvaa aikaa Punkaharjulla. Kestavien

kotiateria-astioiden pesu lisaa iltapdivalla astiahuollon aikaa.

aamu aamupaiva paiva ilta
6.15 - 6.45 9.00 - 9.45 11.30 - 15.30 17.00 - 17.45
6.00 | 1|2.00 | 18.00I
I | I |

KUVIO 3. Astiahuoltoon kuluva aika paivassa

Itd-Savon Sairaanhoitopiirin terveystarkastajan kanssa kdyméssa keskustelussa (Koi-
vunen 2010) saatiin tarkennusta asialle, kuinka usein kotiaterialaatikot tulisi pesta.
Lainsdddannossa ei hanen mukaansa ole kohtaa, jossa se maarataan tekemaan joka
paiva. Hanen mielestddn pakkauslaatikoiden pesu riittdd, kun se tehdaan kerran vii-
kossa ja tarpeen mukaan. Esimerkiksi kaikenlainen nékyva lika tai haju olisi jo osoitus
siitd, ettd tarvetta pesuun olisi. Tdmén toimintamallin mukaan astiahuollon méaéra li-
saantyisi noin 30 minuuttia joka pdiva, ja enemman vain kerran viikossa. Tarvittaessa
tehtdva pakkauslaatikoiden peseminen ei siis veisi enempad aikaa kuin nykyisessa

toimintamallissa Punkaharjulla.

8.5. Tyovuorot

Keittdjan tyovuoro on yleensa klo 6.00 — 14.00. Hanen tyonsa alkaa aamupuuron val-
mistamisella ja seuraavan pdivan lounaan jalkiruuan valmistamisella. Liséksi hanen
tehtaviinsd kuuluu vitriiniin tulevien kahvileipien paistaminen ja esille laittaminen.
Tarvittaessa, hadn kdy aamuisin my6s korjaamassa pois edellisen illan kahvituksia.
Keittdjan tyot jatkuvat muilla ruuanvalmistustehtavilla. Keitt4jan tehtéviin kuuluu
kaikkien lampimien perusruokien lisaksi dieettiruokien valmistaminen ja jakaminen.
Aamuvuorossa oleva Keittdja siirtyy vield tarvittaessa iltapéivalla tekemaan tilauksia
tai jatkaa muita keittion esivalmistustehtavié tai leipoo. Keittdjan tyonkuvaan ei as-

tiahuollon lisd&ntyminen suuresti vaikuta.
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Ravitsemustyontekijd aloittaa klo 6.15. Hanen tyopéivansa alkaa astiahuollolla ja
padttyy klo 14.00 yleensé avustaviin astiahuollon tehtéviin. Edellisen illan paivallisas-
tiat palautuvat osastolta niin myohaan, ettd niiden peseminen jaa aamuun. Osastolta
tuleva astiahuolto kestdd noin 30 minuuttia ja sen jalkeen tyontekija siirtyy kylmalle
osastolle ja aloittaa salaattien valmistamisen. Hanen tehtaviinsa kuuluu myds paivélla
tapahtuvien kahvitusastioiden ja tarjottavien kahvileipien varaaminen. Salaattivuoros-
sa oleva valmistaa perussalaattien lisaksi myos kaikki kylmat dieettiruuat. Tahan toi-
menkuvaan kuluu my®ds osastoille lahtevien elintarvikkeiden pakkaaminen ja kirjaa-
minen ja kotiaterioiden pakkaaminen sek& lounasaikaan lahtevien kylmien ruokien
pakkaaminen. lltapaivéksi siirrytadn palvelemaan ruokasalin lounasasiakkaita ja tay-

dentdmaan linjastoa. Tamé tydvuoro saattaa jatkossa hieman pidentya.

Ravitsemustyontekijan paivavuoro alkaa yleensa klo 9.00 ja siihen kuuluu pé&aasialli-
sesti Kkeittiossa astiahuoltoa, avustavia keittio- sekd puhdistustehtévia ja iltapaivalla
siivousta. Yleensa ruokasalia on paasty siivoamaan jo klo 14.40 jalkeen, mutta jatkos-
sa siivousaika tulee muuttumaan myéhemmaksi. Kolmena paivana viikossa paivavuo-
rolainen siivoaa ruokasalia ja ké&ytavié. Siivoukseen kuluu aikaa noin 30 - 40 minuut-
tia. Paivavuoroa tullaan muuttamaan niin, ettd se jatkuu kokonaisuudessaan noin tun-

nin pidempéaan klo 16.00 asti. Tdma muutos tulee helpottamaan koko toimintaa.

Iltakeittajan tyodaika on yleensa klo 11.00 — 18.00. Han aloittaa tyonsé paivallisjalki-
ruuan valmistamisesta tai iltakahvituksien tarjottavien valmistuksella. lltakeittajan
vuoro alkaa juuri kiireimpaan lounasaikaan, joten hén osallistuu tarvittaessa myds
omien toiden ohella salin asiakkaiden palvelemiseen tai avustaviin tehtaviin. Palautu-
vien kotiateriapakkauksien purkaminen ja siirtdminen astiahuoltoon sekd seuraavana
paivan toimitettavien annoksien merkitseminen kuuluvat iltakeittdjan toimenkuvaan.

Paivakahvista huolehtiminen sekd iltaruuan valmistaminen ovat t&ssd vuorossa tar-
keimmat ruuanvalmistustehtavét. lltavuorolaiselle kuuluvat myods ruokasalin tyhjen-
tdminen yhdessé paivavuorolaisen kanssa (lounas tarjolla klo 14.00 asti) ja iltapalatar-

vikkeiden varaaminen ruokasalin asiakkaille.

Paivallisruuat lahtevat eri aikoihin eri osastoille, klo 16.30 -17.30 valisena aikana.

Paivallisruuan jakaminen palvelutaloihin ja sieltd palautuvien lounasastioiden tyhjen-
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tdminen ja peseminen on aikaa vievaa iltavuorossa. Keittion yleisen puhdistamisen
ohella ruokasalin asiakkaiden astiahuolto hoidetaan viimeisimpéna. Iltavuorolainen on
jaanyt tyoskentelemaan yksin keittioon klo 15 jalkeen. Astiahuollon maaréa ei voi
enéa tahan vuoroon liséta tai tydaikaa jouduttaisiin pidentdmaén. Tarkoituksenmukais-
ta ei kuitenkaan ole, etté iltavuoroa pidennettdisiin vain astiahuollon takia, koska ate-

ria-ajat eivat muutu.

Keittiossd on siis yleensa nelja tyontekijaé paivassa toissa, mutta on myos péivia jol-
loin on vain kolme tyodntekijaa. Silloin iltavuorolainen tulee t6ihin jo klo 10.00 ja mo-
lempien aamuvuorolaisten péivat on pidempiéd. Tuolloin ty6t tehddan tiiviimmassa
tyotahdissa ja astiahuoltoon osallistuvat kaikki muiden téidensé ohella. Siivousty6t on
noina paivina jatetty kokonaan siivousvuorolaiselle, joka tekee kahtena paivana vii-
kossa pelkastaan siivoustyotd. Viikonloppuvuorot tehdaan vain kahdella tyontekijalla.
Toinen tulee aamuvuoroon (lauantaisin 06.00 — 14.30 ja sunnuntaisin 06.00 - 14.00) ja
toinen iltavuoroon (klo 09.45 — 18.00). Viikonloppuna tydnkuvien osalta ei tulla te-
kemaédn suuria muutoksia. Palautuvien posliiniastioiden osalta astiahuolto hieman

lisddantyy, mutta annoslaatikoiden viikoittainen pesu jatetaan arkipaivina tehtavaksi.

8.6. llmoituskaytanto

Tilaus- ja muutosaikataulukaytantoon tulisi tehda selva aikaraja palveluntuottajan ja
tilaajan véliseen sopimukseen. Samana péivana kello 9.00 olisi ehdoton takaraja ruo-
ka-annoksien perumiseen, koska ruokatuotannon valmistus on silloin viimeistdén
k&ynnissd. Kaytanndssé perumisia on tapahtunut vield silloinkin, kun annoksia tullaan
hakemaan. Ainoastaan sairastapaukset tultaisiin jatkossa ottamaan huomioon muutok-
sissa. Tahan asti ”ylimaardiset annokset” ovat jaaneet vain palvelun tuottajan hévik-
kiin. Koska asiakasta on voitu laskuttaa ainoastaan toimitettujen aterioiden perusteel-
la, tulisi jatkossa tilaaja vastuuseen ylimaaréisistd, hévikkiin menevistd ruoka-

annoksista.
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8.7. Muutoksien jalkeen

Kehittdmistoimenpiteiden jalkeen (kuvio 4) on kdytdnndn toiminnassa huomioitu ai-
kataulutusta tarkemmin. Kaikenlaista asiakaspalautetta otetaan vastaan edelleenkin
jatkuvasti, mutta ruoka-annoksien perumisen osalta ilmoituskaytantdd muutetaan. Ta-
hén asti aikakasitys on ollut hyvin hailyva tai siit4 on ainakin usein poikettu. Usein jo
iltapdivalla, kun asiakkailta palautuvat annoslaatikot, saadaan muutosilmoituksia tai
tarkennuksia toimituksiin. Perumis- ja muutosilmoitusaikataulua tullaan aamupéisté
tiukentamaan ja pyritaan siten siirtdimaan ilmoituskéytantéd enemman iltapdivaan ja
iltaan. Jatkuva puhelimeen vastaaminen kiireisimpaan aikaan tulisi néin ollen vahen-

tymaan.

KUVIO 4. Prosessikaavio muutostoimenpiteiden jalkeen
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Liséksi muutetaan aterialaatikoiden nimedminen siistimpéaéan ja kestdvdmpaan muo-
toon, eli kuten havaintokaynnilla huomioin, kirjasintarran kayttoon. Kayttokokemuk-
sien perusteella se kestad pesukonepesua paremmin, ei havié pois, eivatka teipin reu-
nat kierry rullalle. Téssékin yksinkertaisesti toteutettavassa asiassa huomioidaan ensi-

sijaisesti asiakasta.

Jatkoa ajatellen seuraava vaihe tdssé prosessissa on koko kotiaterian muuttaminen
kestéviin astioihin ja sitd on tassakin tyossa jo sivuttu. Tarkoituksenmukaista on jatkaa
tdman tyon tuloksien tarkastelua kotipalveluasiakkaille jarjestettavan kyselyn puitteis-
sa. Muutaman kuukauden toiminnan jalkeen olisi ehdottoman térked saada palautetta
astiamateriaalin muuttumisen vaikutuksista asiakkaisiin ja sen jalkeen jatkaa muutta-

mista koko aterian osalta kestéviin astioihin.

9 TULEVAISUUDEN NAKYMIA

“Tuotteiden ja palvelujen kehittdmistarpeet lisddntyvét ja eriytyvit. Senioreille on
opittava markkinoimaan. Kotiin tulee olla mahdollisuus saada enemman erilaisia arki-
ja ammattipalveluja”; ndin kertoo Seniori 2000 —projektin suositukset ja toimenpide-
ehdotukset. Itsendinen asuminen kotona edellyttda hyvin erilaisia ja yksilollisesti so-
vellettavissa olevia ratkaisuja ja toimenpiteitd (Sonkin ym. 1999, 85). Kotiateriasaralla
tullaan tulevaisuudessa huomioimaan yha enemman kylmien tai pakastettujen aterioi-
denkin tarve. Kuumien aterioiden lampdétilan yllapito yli + 60 °C:ssa on usein haas-

teellista ja kylmat ateriat ovat usein ensisijainen vaihtoehto (Suominen 2008, 31).

Asiakkaan rooli korostuu entisestéan ja sosiaali- ja terveydenhuollon edustajilta vaadi-
taan enemman yhteisty6ta erilaisten palveluntuottajien kanssa. Palvelun tuottajille
tamé& merkitsee mahdollisuutta laajentaa markkinoitaan ja kasvattaa myyntidin (Son-
kin ym. 1999, 92). Erikoistumalla, laadukkailla tuotteilla sek& kuuntelemalla asiakkai-
den toiveita voidaan kotiateriapalvelua tulevaisuudessakin edelleen kehittd. Taskinen
(2007, 41) viittaa tutkimuksessaan vaihtoehtoisista tulevaisuudennakymistéd véittee-
seen, ettd “ldkkdille asiakkaille voi tulevaisuudessa olla tarjolla omia ruokapalveluja
(” aikuisten ravintolat”), joissa on saman ikdryhmin asiakaspalvelijat. Ruuan lisdksi

asiakkaat haluavat sosiaalisia kontakteja ja henkilokunnan aikaa.” Tulevaisuudessa
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tuskin tulee olemaan yhtd oikeaa palveluntuottajaa, silla asiakkaat ovat tutustuneet
paljon enemman eri ruokakulttuureihin, eivatka ole sitoutuneita vain tiettyyn paik-
kaan, vaan valitsevat ruokailupisteensé hyvin tilannesidonnaisesti. Vaihtelunhalu, ar-
jen ja juhlan eriyttdminen voi tulla enemman esille tulevaisuudessa” (Taskinen 2007,
52).

Nyt markkinoilla on jo puhuvia ruokarobotteja, jotka seka sailovat, ettd lammittavat
valmiit ateriat. ”Tama vanhuksille tarkoitettu apuvaline voisi korvata jopa ihmishoita-
jat”, kertoi Kuukka (2010, 18) artikkelissaan. Automaatissa oleviin pakastimiin voi-
daan ladata kahdeksi viikoksi asiakkaan valitsemat annokset, jotka voidaan l&ammitt&a
laitteen omassa kiertoilmauunissa silloin, kun haluaa. Palvelun on kehittdnyt suoma-
lainen Menumat, joka vuokraa automaatteja asiakkaiden koteihin. (Kuukka 2010, 18.)
Tallainen automaatti on jo kadytossd Helsingin seudulla, mutta tulevaisuus nayttaa,

voidaanko ihmishoitajat todella korvata roboteilla.

Cook and Chill — tuotanto on levinnyt erittain laajalle, tuotannon ja tarjoilun samanai-
kaisuus on rikottu, ateriat tehdaan valmiiksi tai lahes valmiiksi, jaahdytetaan ja tarjo-
taan asiakkaille my6hemmin, toteaa Taskinen (2007, 52) tulevaisuudenndkymat tut-
kimuksessaan. Ateriat kotiin kylméakuljetuksena”- artikkeli (Dammert 2007, 55) ker-
too, kuinka téllaiselle tuotannolle on l6ydetty monia hyviad perusteluja kotiateriatoi-
minnan tulevaisuutta ajatellen. Omavalvonnallisesti ruuan turvallisuus paranisi kyl-
mané toimitettaessa. Kylmié annoksia voitaisiin hakea ja vieda keittiostd muuhunkin
kellonaikaan kuin lounasaikaan. Cook and Chill - menetelmall& valmistettu ruoka sai-
lyy 3 - 5 vuorokautta ja ndin kotipalvelun kuljetuskerrat vahenisivét ja asiakas voisi
myos syoda ateriansa itselleen sopivimpaan aikaan. (Mt.) Haluaisin kuitenkin tietda
enemman asiakkaiden mielipiteitd kylmistd ruoka-annoksista. Tulevaisuudessakin
asiakas on se téarkein, kukkaron nyoreistd paattava linkki, joka valitsee, minkélaista

palvelua haluaa.

Kokonaan kylméketjussa valmistetut ruuat ovat myos tulevaisuutta. Tdysin kylmat
tuotantotilat vaativat suuret investoinnit ja toiminnan pitaa olla taattu ja turvattu vuo-
sikymmenien ajaksi. Raaka-aineita on jo paljon Kkehitetty siihen suuntaan, etta ne voi-
daan esivalmistaa tai valmistaa kokonaan kylmdaketjumaisesti. Sopeutumista vaatisi

myo6s tydvoima, joka toimisi normaaleista poikkeavissa lampétilaoloissa, kylmassa
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toimintaymparistossa. Suuret kauppaketjut voisivat olla tulevaisuudessa yksi tallaisten
valmiiden ruokien tilaaja. Kylméketju sailyisi tuotannosta kuluttajalle saakka, ja lop-
putuote olisi laadullisestikin kuin tuoretuote, koska se lammitettdisiin ensi kertaa vasta
asiakkaan toimesta. Milloin tallainen toiminta todella saavuttaa Suomen ruokatuotan-

non ja missa mittakaavassa, suunnitelmiahan on jo ollut vireilla.

10 PAATANTO

Kokonaisuudessaan tyon tavoitteiden saavuttaminen tulee ndkymaan vasta, kun kehit-
tdmistoimenpiteet tulevat oikeasti k&ytantoon. Tama tilaajalta Idhtoisin oleva kotiate-
riatoiminnan muuttaminen kestoastioihin on ollut vierilla jo melkein vuoden. Lautas-
lammitin on ollut jo valmiina, mutta nyt odotetaan itse astioita ja niihin sopivia pak-
kauslaatikoita, joihin olemme jo saaneet tutustua ennakkoon. Toisaalta t&ss& on ollut
hyvin aikaa jarjestéa jo mielikuvaharjoituksia, kuinka toiminta lahtee kayntiin.

Taman tyon tarkoitus on ollut selventdd kotiateriatoiminnassa tapahtuvia asioita ja
tutkimuksessa kaytettyjen kohdepaikkojen havainnointien avulla tuoda esille mahdol-
lisia ongelmia tai haasteita. Havainnointi antoi myds mahdollisuuden rakentavaan
keskusteluun ja erilaisten toimintatapojen tarkasteluun. Kyselylomakkeiden lahetta-
minen etukateen oli tarkoituksenmukaista, jotta ennen havaintokdyntejd sain jonkin-
laisen kasityksen toimipaikkojen toiminnasta ja perusasioita pystyi kasitteleméaan jar-
jestelmallisesti. Tydmenetelmét sopivat tutkimuksen luonteeseen hyvin. Kotiaterioi-
den sisallollistg, ravitsemuksellista tietoa 10ytyy paljon, mutta itsesséén kotiateriatoi-
minnasta palvelun tuottajan kannalta 16ytyy varsin véhan tietoa. Tapauskohtaisia tut-

kimuksia tai t6it4 on jonkin verran saatavilla.

Prosessikaavioiden luominen tarkoituksenmukaisiksi ei lopulta ollut niin helppoa,
kuin kirjallisuutta lukemalla voisi ajatella olevan. Tyon tarkoitukseen néhden sain
mielestani kuitenkin kaavioihin ne tdrkeimmat asiat, jotka prosessissa muuttuvat. Pro-
sessikaavioita kasiteltdessa tulee tarkoin mietti&, mit4 kaaviolla halutaan esittdd. Onko
Sodexolle tastd prosessikaaviosta jatkossa hyotyd, en vield tiedd, silld tdmé kaavio
kuvaa vain Punkaharjun kehittdmisasioita. Yrityksen siséiseen kayttoon tarkoitettua
kotiateriaprosessikaaviota ei tamén tutkimuksen puitteissa ollut aikataulullisesti mah-
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dollista toteuttaa. Mm. Efekon ruokapalvelujen toimintajéarjestelmé- kasikirja kertoo
kuinka erilaisia prosessikaaviot voivat olla. Kasikirjassa kerrotaan myds kuinka pro-
sessit voidaan pilkkoa pienempiin vaiheisiin, jotta saataisiin mahdollisimman tarkat

kuvaukset eri toiminnoista ja niité olisi helppo havainnollistaa.

Jatkotutkimusaiheita télle tyolle voisivat olla mm. Kkotiaterioiden tulevaisuuden haas-
teiden ja toimintamallien tarkempi tutkiminen, Kotiateriaprosessikaavion luominen
Sodexolle sisaistd markkinointia ajatellen tai esimerkiksi Punkaharjulla asiakas-

kyselyn jérjestaminen kotiateria-asiakkaille kestoastioiden kayttoonoton jélkeen.
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LIITE 1.

Saatekirje

SAATEKIRJE 19.10.2010

Eeva-Riitta Silvast
Harvonkatu 2 b 10
57200 Savonlinna
puh. 040 701 5970

Hei,

Opiskelen Mikkelin ammattikorkeakoulussa, palvelujen tuottamisen ja johtamisen
koulutusohjelmassa ja tarkoitukseni on valmistua restonomiksi Joulukuussa 2010.

Opinndytetyoni kasittelee kotiateriaprosessin kulkua Punkaharjun terveyskeskuksessa.
Tarvitsen tyohoni lisdmateriaalia ja siksi kyselen ja kdyn havainnoimassa ateriapalve-
lun toteutumista myGs muissa toimipaikoissa.

Tassa siis kyselylomakkeet, joihin toivon Teidan sielld toimipaikassanne vastaavan.
Valmiiksi maksettu vastauskuori on mukana, jonka toivon Teidan postittavan takaisin

viimeistdan tdman viikon perjantaina eli 22.10., koska olen maaritellyt timan opinnay-
tetyoni aikataulun melko tiiviiksi.

KIITOS vastauksista ja jos tulee enemman kysyttavad minulle voi soittaa.

Ystavallisin terveisin

Eeva-Riitta Silvast



LIITE 2(1)

Kyselylomake kotiateriatoiminnasta

1) Kerro mitd toimintoja toimipaikassasi on?

2) Kuinka monta tyontekijaa toimipaikassa on?
1-3
4-6
7-9
10-

Oo0O

3) Milld nimikkeelld tyontekijat ovat ja kuinka monta?
U ravitsemustyodntekija
O kokki
U keittaja
Uravintolapaallikko

U tarjoilija

U Kassa/tarjoilija

U joku muu

4) Kuinka monta ateriaa kaikkiaan paivassa valmistetaan?
d - 50
4 50-100
O 100-150
O 150-200
4 200-

5) Kuinka monta kotiateriaa valmistetaan ja pakataan paivassa?
a - 20
0 20-50
O 50-100
U 100-200
O 200-

6) Kaytetdaanko kertakayttoisia vai kestavia pakkaustarvikkeita?
U kertakayttoisia
U seki kertakayttoisia ettd kestévia
U kestavia
U muovisia
U posliinisia
U muita, mita?




LIITE 2(2)

Kyselylomake kotiateriatoiminnasta

7) Kuinka kauan kotiaterioiden pakkaaminen kestaa?
U -- 30 minuuttia
U 30 - 60 minuuttia
U 60 — 90 minuuttia
U 90 — 120 minuuttia
4 120 minuuttia -

8) Kuinka monta tyontekijaa kotiateriapakkaaminen sitoo?
a1
a1-2
a2-3
a3-4
a4-

9) Mihin aikaan kotiateriat haetaan?
Uklo8-9
O klo9-10
Qklo10-11
Uklo11-12
U klo 12- 13
U jokin muu aika, mika?

10) Kuka hakee Kotiateriat?
U asiakas itse
U asiakkaan omainen
U kotipalvelu kunnallinen
U kotipalvelu yksityinen
U kuljetusyrittdja
O joku muu, mika?

11) Minkalaisia kuljetuslaatikoita kdytetdan?
U styrox- pakkauksia
U comple pet- pinnoitettuja laatikoita
U mustia pinnoitettuja laatikoita
U muovisia kestolaatikoita
O muita, mita?

12) Milloin kuljetuslaatikot palautuvat takaisin tuotantotiloihin?
U samana paivana aamupaivalla
U samana paivana iltapéivalla
U samana péaivana myéhemmin
U seuraavana paivana
Q muulloin, milloin?




LIITE 2(3)

Kyselylomake kotiateriatoiminnasta

13) Kuinka kauan palautuvien kestdvien pakkausastioiden peseminen kestaa paivassa?
O -30 minuuttia
U 30 - 60 minuuttia
U 60 — 90 minuuttia
U 90 — 120 minuuttia
U 120 minuuttia —

14) Kuinka usein kuljetuspakkaukset pestaan?
U joka paiva
U joka toinen paiva
O kolme kertaa viikossa
U kerran viikossa
O harvemmin, kuinka usein?

15) Kuinka kauan kuljetuspakkausten peseminen kestas?
- 30 minuuttia

30 — 60 minuuttia

60 — 90 minuuttia

90 — 120 minuuttia

120 minuuttia —

(I I Iy WO

16) Kuka ostaa ateriapakkaustarvikkeet?
U palvelun tilaaja, kunta tai kaupunki
U palvelun tuottaja
Q muu, kuka?

17) Kuka ostaa kuljetuspakkaustarvikkeet?
U palvelun tilaaja, kunta tai kaupunki
U palvelun tuottaja
Umuu, kuka?

18) Kuinka monta tuntia menee kaikkiaan kotiateriaprosessiin paivassa?

U 1-2 tuntia
U 2 -3 tuntia
U 3 -4 tuntia
U 4 -5 tuntia

O 5 tuntia tai enemman

19) Miten kotiateriatilauskdytanto keittiossa toimii
U kasin / puhelimen vélitykselld
Usahkoisesti tilausjarjestelman kautta

O Muuten, miten?




LIITE 2(4)

Kyselylomake kotiateriatoiminnasta

20) Kuka ilmoittaa uusista asiakkaista tai muutoksista asiakastietoihin?
U asiakas itse
U kotipalveluun kuuluva henkilé
U kotihoidon ohjaaja tai muu vastaava henkilo

U muu, kuka?

21) Millaisella aikataululla tilaus- / toimitusjarjestelma toimii kdytannossa?
U riittda kun 1- 2 tuntia ennen ilmoitetaan
U aamupaivalla tiettyyn aikaan menness3 ilmoitettava klo?
U edellisen3 paivana tiettyyn aikaan mennessa ilmoitettava klo?

O miten?

22) Miten asiakaspalautetta saadaan?
U ei mitenk3an

Q silloin talldin, Miten?

O sdanndllisesti, Miten?

U Muuten, miten?

23) Miten reagoidaan asiakaspalautteisiin?
U ei mitenk3an
U saadaan palaute, ei toimita mitenkdan
U saadaan palaute, kerrotaan eteenpain
U saadaan palaute, kerrotaan ja viedaan asia eteenpdin esim, esimiehelle
U saadaan palaute, asia kasitellaan heti ja ryhdytdan toimenpiteisiin

O muuten, miten?

24) Mita tekisit toisin? — Muutostarpeita tai ideoita?

KIITOS VASTAUKSISTA



LIITE 3.
Tutkimuskohteiden esittely

KOHDE A

® Aluekeittio, sairaala:
tyotoimintakeskus, koulut 2, pdivakodit 2, sairaalaosasto, asuntolat 2, kotiateriat,
henkildstoruokailu

® 900 lounasta / padiva

m 11 tyontekijaa

® Tyoaika klo 06.00 — 18.30, joka paiva

® Hajautettua seka keskitettya ruokatuotantoa

m Kotiaterioita noin 60 / paiva

m Kertakayttoiset kotiateria-astiat, valkeat styrox- annoslaatikot

KOHDE B

® Aluekeittio, terveyskeskus:
terveyskeskuksen osasto, paivéakodit 2, vanhusten palvelutalo, tyokeskus, tukipalve-
luyksikkd, kotiateriat, henkildstoruokailu

® 700 lounasta / pdiva

m 12 tyontekijaa

® Tygaika klo 06.00 — 17.00, joka paiva

® Hajautettua ruokatuotantoa

m Kotiaterioita noin 40 / paiva

= Muoviset kotiateria-astiat, mustat styrox- annoslaatikot

KOHDE C

® Henkildstoravintola, tehdaspaikka

® 150 lounasta / pdiva

m 2 tyontekijaé

® TyQaika klo 06.00 — 14.00, maanantai - perjantai

® Hajautettua ruokatuotantoa

m Kotiaterioita noin 28 / paiva

m KertakdyttOiset kotiateria-astiat, isot mustat styrox- kuljetuslaatikot (ei annoslaati-
koita)



