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Opinnaytetyon tavoitteena on kuvata Heseva-lounasravintolan toimintaprosessit
asiakaslahtoisesti. Tama on laadunkehittamistyon valmistelun ensimmainen askel kyseisessa
toimintaymparistossa. Lounasravintolan tavoitteena on kehittaa toimintaansa Euroopan
laatupalkintokriteerien mukaiseksi. Ydinprosessikuvauksien avulla voidaan luoda mittareita,
joiden tavoitteena on arvioida toimintaa ja peilata tulevaisuutta seka helpottaa strategian
yksinkertaistamista. Prosessit mahdollistavat kehittamiskohteiden havainnollistamisen ja
jatkuvan kehitystyon. Prosessikuvausten tavoitteena on toimia valineena talon sisaisessa ja
ulkoisessa viestinnassa seka Benchmarking -tilanteissa vastaavien palvelutalojen kanssa.

Opinnaytetyon viitekehys rakentuu laadun seka prosessikuvausten teorioista. Laatu sisaltyy
osaksi prosessikuvauksia. Ne liittyvat muun muassa Euroopan laatupalkintokriteereihin.
Ruokapalvelun laatu ja kestava kehitys liittyvat osaksi lounasravintolan keittiotoimintaa.
Prosesseja on tutkittu eri nakokulmista ja paadytty ammattikeittioon liittyviin prosesseihin.
Kuvauksessa on kaytetty Process Quide -ohjelman blueprinting prosessikuvausmenetelmaa, se
sopii asiakaslahtoiseen prosessikuvaukseen. Prosessien syy-seuraussuhteiden havaitseminen on
perustana strategisten mittareiden laatimisessa.

Prosessikuvausten toteuttamisesta tehtiin projekti, jossa lahdettiin liikkeelle maarittamalla
ne ydinprosessit, jotka haluttiin kuvata. Kuvaaminen tehtiin haastattelemalla ja
havainnoimalla lounasravintolassa. Tyo tehtiin lounasravintolan ravitsemispaallikoiden ja
keittiohenkilokunnan kanssa laheisessa vuorovaikutuksessa. Prosessien oikeaksi
todentamisessa olivat mukana asiantuntijoina keittajat ja keittioapulaiset, joiden mielipiteita
ja kommentteja on tuotu nakyvaksi tyon edetessa.

Taman projektin tuotoksena ovat valmistuneet asiakaslahtoiset lounasravintolan
ydinprosessikuvaukset. Ydinprosessien kuvaaminen ja kehittaminen toimivat pohjana
strategisissa mittareissa. Strategisia mittareita on mahdollista hyodyntaa tulevaisuuden
peilaamisessa ja verratessa parhaita kaytantoja Benchmarkking -kumppaneiden kanssa.
Asukkaiden ravitsemusseuranta ja asukastyytyvaisyystutkimukset ovat keskeisia toiminnan
mittareita. Nain saatuja tutkimustuloksia voidaan kayttaa esimerkiksi markkinoinnissa.

Lounasravintolan ravitsemispaallikot ja keittiohenkilokunta arvioivat prosessikuvauksia
seuraavalla tavalla: Keittajat haluavat liittaa prosessikuvaukset perehdyttamiskansioon, silla
ne toimivat apuna uuden henkilon perehdyttamisessa. Prosessikaaviosta voi hahmottaa
keittion paivittaiset prosessit yhdella silmayksella. Prosessikaavioita ehdotettiin laitettavaksi
keittion seinalle, jolloin ne olisivat kaikkien nahtavissa ja niiden kehittamisesta tulisi
luontevaa. Ravitsemispaallikko harkitsee Benchmarking -kumppanin hankkimista
tulevaisuudessa. Keskustelu parhaiden kaytantojen loytamisesta innosti, silla vertailussa
toisen toimijan kanssa molemmat saisivat toisiltaan ideoita toimintansa kehittamiseen.
Prosessikuvaukset ovat hyva alku laatukasikirjan luomiseen. Sen on tarkoitus olla
kaytannonlaheinen seka riittavan yksinkertainen keittion toiminnan kartoittamiseksi.

Asiasanat laatu, prosessit
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The objective of this thesis is to describe the Heseva lunch restaurant’s core processes from a
customer perspective. It is the first quality improvement step in the restaurant, and the aim
is to implement a quality manual according to the European Quality Award criteria. The core
process descriptions can further be used to analyse operations and to streamline strategies.
The process descriptions are used to define improvement ideas and to enable continuous
improvement. They can be made use of both in internal and external communication as well
as tools for benchmark operations against other lunch restaurants.

The theoretical frame consists of process development and quality theories. Quality is an
integral part of process descriptions as seen for instance in the European Quality Award
criteria. Quality and continuous improvement should be parts of food service and kitchens
operations. The processes were studied from different angles, and processes of professional
kitchens were discovered to be the most suitable for the case. The Process Guide software
and the Blueprint method were used as tools to define the customer focused processes.
Strategic measures were defined by implementing the cause and effect analysis of the
processes.

To define the core processes, an implementation project was established. The actual
description was initiated in the restaurant by interviewing and observing the personal. There
were carried out in co-operation with Chief of Food Service and kitchen personnel. The
accuracy of the descriptions was commented by the kitchen personnel, and their opinions and
comments are showcased in the thesis.

The thesis depicts the restaurant’s customer oriented core processes. The core process
descriptions can be used to view the future and to benchmark against the practices of
partners. A follow-up of customers nutrition and customer satisfaction surveys are essential
measures which can be used in marketing as well.

The process descriptions were defined to be necessary by the Chief of Food Service and
kitchen personnel. The personal wanted to add the process descriptions to their induction
materials. The processes describe the kitchen schedules in a simple and understandable way.
It was suggested that the processes should be placed on the wall to be visible at all times so
that they would enable continuous improvement. The Chief of Food Service supported the
idea of finding a benchmark partner so that best practices could be defined as well as ideas
shared. This would further improve the operations. The results of the thesis form a solid base
for a practical quality manual.

Key words quality, processes
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1 Johdanto

Suomen liityttya Euroopan Unioniin organisaatioiden laatutoimintaa on alettu kehittamaan.
Monissa organisaatioissa on lahdetty tyostamaan toimintaa muun muassa Euroopan
laatupalkintokriteerien mukaisesti. Prosessien kuvaaminen on ensimmainen askel
laatupalkintokriteerien kayttoonotossa. Tapahtumakulun kuvaaminen tuottaa mahdollisuuden
kehittaa tyon sujuvuutta seka syy-seuraussuhteiden avulla strategisten mittareiden luomista.
Niiden avulla voidaan arvioida toimintaa. Tama on alku tuotteiden seka palvelun laadun

jatkuvaan parantamiseen.

Opinnaytetyon kehittamiskohteena oleva lounasravintola tuottaa ruokailupalvelut Gaius-
saation vanhainkodeille, joita ovat Heseva-koti, Munknahemmet ja Puotilan vanhain seka
palvelutalot. Tyossa on tavoitteena kuvata lounasravintolan ydinprosessikuvaukset
asukaslahtoisesti. Prosessikuvaukset perustuvat toiminnan kokonaisvaltaiseen
hahmottamiseen, jotta voidaan kohdistaa toiminnan tavoitteet oikeisiin asioihin. Toiminnan
seka laadun parantamiseksi luodaan valine, jonka myotavaikutuksella kehittaminen voi
tapahtua aina uudestaan. Prosessikuvaukset toimivat myos organisaation sisaisessa seka
ulospain tapahtuvassa viestinnassa. Taten prosessien hahmottaminen ja selkiyttaminen on

mahdollista.

Ydinprosessikuvausten tavoitteena on helpottaa lounasravintolassa tyoskentelevia
ymmartamaan toimintansa tapahtumaketjuna, joka kuvataan lyhyesti tiiviissa muodossa
sovitun rungon mukaisesti yhtenaisia kasitteita kayttaen ja yksinkertaistaen (Laamanen 2005,
76). Tavoitteena on kehittaa ja tehostaa prosesseja jatkuvasti, jotta toiminnan laatu paranee

ja virheet vahenevat.

Opinnaytetyossa on kuvattu lounasravintolan toimintaymparisto ja liikeidea seka strategia.
Viitekehys rakentuu laadun ja prosessien maarittelysta niihin perehtyneiden tutkijoiden
mukaan. Itse prosessien tunnistaminen ja piirtaminen tehtiin haastattelujen avulla tiiviissa
yhteistyossa keittion henkilokunnan eli asiantuntijoiden kanssa. Lounasravintolan toiminnan
laadun kehittaminen merkitsee organisaation prosessien tunnistamista ja syy-
seuraussuhteiden avulla toiminnan mittareiden luomista. Naiden johdosta on mahdollista
saada selville prosessien kehittamistarpeet ja kokonaiskuva toiminnasta seka mitata
taloudellista kannattavuutta. Ydinprosessien kuvaus on tehty Blueprinting-
prosessinkuvausmenetelmalla ja toteutettu Process Quide-piirrosohjelmalla. Tyo esiteltiin
kokonaisuudessaan lounasravintolan henkilokunnalle. He ottivat sen vastaan kriittisen
rakentavasti miettimalla uusia mahdollisuuksia prosessikuvausten hyodyntamiseksi.

Ydinprosessikuvaukset tulevat olemaan perustana laatutyon kehittamiseen



2  Lounasravintolan toimintaymparisto

Lounasravintolan ensisijainen tehtava on tuottaa Gaius-saation vanhustenhoitoyksikoiden
ruokapalvelut. Kapylassa Heseva-kodissa sijaitsevassa valmistuskeittiossa on
ruuanvalmistuksen painopiste, josta ruoka kuljetetaan jakelukeittioihin. Hesevan
asukasmaara on 121 vanhusta vuonna 2010. Lounasravintolassa valmistetaan noin 1100 ateriaa

paivittain. (Toimintasuunnitelma 2010, 8.)

Ruokalistasuunnittelu perustuu Valtion ravitsemisneuvottelukunnan ravintoaineiden ja
energian saantisuosituksiin, joissa ikaihmisten erityispiirteet otetaan huomioon. Ruokailuajat
on jarjestetty siten, etta Helsingin kaupungin ravitsemissuositukset ymparivuorokautisessa
hoidossa oleville asukkailla tayttyvat. Hyva ravitsemus yhdessa muun hoitotyon kanssa
yllapitaa ja edistaa vanhuksen vireytta ja toimintakykya. Ravitsemus on osa kokonaisvaltaista

hoitotyota. (Toimintasuunnitelma 2010, 8.)

Seuraavassa kuviossa yksi on kuvattu lounasravintolan organisaatiokaavio. Toiminnasta vastaa
Gaius-saation johtaja Markku Ahlgren, hanen alaisuudessaan toimivat vastaava
ravitsemispaallikko Eija Hiltunen ja ravitsemispaallikko Sari Silfverberg, joiden

vastuualueenaan on lounasravintolan toiminta.

Saation johtaja
Markku Ahlgren

Vastaava Ravitsemispaallikko

Eija Hiltunen

Ravitsemispaallikko

Sari Silfverberg

Munkkiniemen Puotilan
Lounasravintola

A
A 4

jakelukeittio jakelukeittio

Kuvio 1:Organisaatiokaavio 3.8.2010.



2.1 Henkilosto ja strategia

Viitalan (2005, 109) mukaan ”osaamisen johtamisen tdrkein tavoite on rakentaa silta
yrityksen strategian ja yksiléiden osaamisen viilille.” Ihminen, jonka osaamista ja
asiantuntijuutta hyodynnetaan organisaatiossa, tuntee onnistumisen iloa ja antaa
parhaimman tyopanoksensa organisaation hyvaksi. Henkiloston osaaminen kannattaa kayttaa
hyvaksi yrityksen strategioiden ja perustehtavan toteutuksessa. (Viitala 2005, 109.) Hokkanen
& Stromberg (2006, 158 - 159) jatkavat, etta henkiloston osaamisesta huolehditaan, pyritaan
saamaan hiljainen tieto nakyvaksi ja hyodyntamaan sita. Organisaatioon luodaan virea ja
energinen ilmapiiri, joka kannustaa innovatiivisuutta ja kokeilunhalua. Pyritaan
organisoimaan erilaisten ihmisten keskustelu- ja vuorovaikutusmahdollisuudet. Innovointi ja
luovuusmenetelmia ymmarretaan ja kaytetaan yhteiso seka yksilotasolla. Annetaan

mahdollisuus muodostaa ja yllapitaa asiantuntijaverkostoja.

Lounasravintolan keittiossa on neljatoista vakituista tyontekijaa, tuntityontekijoita on kaksi.
He tekevat vuoroja tarvittaessa. Yuoden 2010 aikana on kaksi vakituista tyontekijaa jaamassa
elakkeelle, tilalle palkattavien tyontekijoiden tarve kartoitetaan. Tyonjakoa, -kiertoa seka
toimenkuvia tarkistetaan selkeyttamalla ja tehostamalla tyon sujuvuutta. Henkilokunnalle on
jarjestetty ensiapukoulutusta ja nostokoulutusta tyotapaturmien ehkaisemiseksi.
Koulutuksella ja kurssituksilla pyritaan lisaamaan keittiotoiminnan toimivuutta ja
tehokkuutta. Lisaksi virkistys seka koulutustoiminnalla edistetaan tyomotivaatiota ja tyossa
jaksamista. Henkilokunta on mukana luomassa arvoja, visiota ja strategiaa tyopaikalle.

(Toimintasuunnitelma 2010, 9.)

Viitala & Jylha (2008, 69) mukaan strategia kasitteistoon liittyvat ”arvot, toiminta-ajatus eli
missio, visio, pddmddrdt, tavoitteet sekd strateginen asemointi”. Yrityksen puitteet luodaan
arvoissa, jotka kuvaavat yritykselle tarkeita asioita. Toiminta-ajatuksen tarkoitus on kertoa
yrityksen perusajatus. "Miksi olemme olemassa? Mita tarkoitusta toimintamme palvelee?”
Perusajatus ei muutu, vaikka teknologia menee eteenpain ja tuotantotavat muuttuvat. Visio
on tulevaisuuden kuva, joka kirjoitetaan muistiin. Se toimii suunnannayttajana kaikille
yrityksessa tyoskenteleville seka konkretisoi tavoitteet ja paamaarat. Strategia voidaan nahda
nykypaivana prosessina, koska markkinat muuttuvat koko ajan ja yrityksen on kehitettava
ydinkyvykkyyksia, jotka tuottavat lisaarvoa asiakkaille laajasti ja joustavasti. (Viitala & Jylha
2008, 69 - 72.)

Lounasravintolan arvona on asukkaiden, vierailijoiden ja henkilokunnan kunnioitus. Tyota
tehdaan ammattitaidolla, yhteistyossa muiden tyontekijoiden kanssa, palvelualttiista ja
laadukkaasti noudattamalla valtion seka Helsingin kaupungin asettamia lakeja ja saadoksia.

Tyopaikan ilmapiiri pyritaan luomaan turvalliseksi henkisesti ja fyysisesti. Yrityksen



tavoitteena on olla itsenainen seka haluttu ruokapalvelujen tuottaja paakaupunkiseudulla.
Toimintaa on mahdollista laajentaa kattamaan muitakin palvelutaloja ja vanhainkoteja kuin
Gaius-saation palvelu seka vanhainkodit. Konditoria-, juhlapalveluita markkinoidaan talon

asukkaille seka Heseva-kodin henkilokunnalle.

Paamaariin paastaan tyohonsa sitoutuneen ja ammattitaitoisen keittiohenkilokunnan avulla,
jonka jatkuvasta oppimisesta huolehditaan. Keittion koneita ja laitteita uusitaan seka
henkilokunnan hyvaa ergonomiaa ja tyoskentelyolosuhteita paivitetaan tarpeen mukaan.
Toimintaympariston muutoksiin reagoidaan asianmukaisesti ja kehitetaan toimintaa
yhteistyossa keittiohenkilokunnan kanssa. Keittiohenkilokuntaa koulutetaan ravitsemuksesta,

erikoisruokavalioista ynna muista asioista.

Paaasiallinen tehtava on tuottaa herkullista, ravitsemukselliset nakokohdat huomioivaa seka
laadukasta ruokaa asukkaille ja henkilokunnalle. Asukkaiden hyvan ravitsemustilan seurantaa
jatketaan. Ruoanvalmistuksessa otetaan huomioon erityisruokavaliot ja lisaravintoa
tarvitsevat asukkaat. Toiminta perustuu hyvaan taloudelliseen suunnitteluun ja
kannattavuudesta huolehtimiseen, joiden avulla voidaan tulevaisuudessakin tyollistaa alan
ammattilaisia. Lounasravintolan maineesta hyvana tyonantajana ja maukkaan ruoan tekijana
pidetaan huolta ja siita kerrotaan avoimesti Heseva-kodin ulkopuolella. Kuviossa kaksi on
kuvattu lounasravintolan arvot, visio ja strategia keittion henkilokunnan ja

ravitsemispaallikoiden kuvaamana. (Haastattelu Hiltunen 15.8.2010.)
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Tehtava, ruokapalvelujen tuottaminen Gaius-saatiolle

Arvot Toimintasuunnitelma /
- Ihmisen ja strategia
tyonkunnioittaminen
-ammattitaitoinen . ammattitaitoinen ja
- laadukas " sitoutunut henkilokunta
- Palvelualtis v - yksiloiden tarpeiden
- Kaikkia kunnioittava tote“utus o
- Fyysisesti ja henkisesti : hyva ergonomia ja
turvallinen tyoolosuhteet
- Yhteisty6taitoinen - asianmukaiset koneet ja
laitteet
- maittava, ravitseva ja
I laadukas ruoka
= hyva maine
Tavoitteet / visio - jatkuvaasukkaan
yksilollinen ravitsemistilan
laajentaminen seuranta
oll; halutuin ia myonteinen vaikuttaminen
itsenai J ravitsemuksen tarkeyteen
]ruS:Eaa";f\?elun > taloudellisen tilan jatkuva
tuottap'a seuranta
éékalJJ unkiseudulla [eadolitninnagie
P P . . tapahtuviin muutoksiin ja
juhlapalveluiden ja ¢ o
muiden palveluiden arpeisin -
T . ravitsemustietamyksen
lisaaminen asukkaille A
. s lisaaminen /koulutus
laajemmat keittiotilat

Kuvio 2: Kehittamisympariston arvot, visio ja strategia 2010.

2.2 Resurssit

Resursseja tarvitaan toiminnan yllapitamiseksi ja pyorittamiseksi. Lounasravintola vastaa
yksityisen Gaius-saation ruokahuollosta. Omistaja vastaa taloudellisesti toiminnasta ja
budjetin hyvaksyy saation hallitus. Hesevassa asuu 121 asukasta, Munknasshemmet:ssa on 59
asukasta, Puotilan vanhainkodissa ja palvelutalossa on yhteensa 163 asukasta, kaikki yhteensa
343 asukasta. Lounasravintolan keittiossa tyontekijoita on yhteensa 14. He toimivat keittajan
seka keittioapulaisen nimikkeilla. Yksi keittajista tekee vakituisesti keittajan vuoroa, muut
tyontekijat kiertavat tehtavasta toiseen iltakeittajana, keittidcapulaisena, leipurina, tiskissa ja
salivastaavana. Jokaiselle tyontekijalle on laadittu tehtavankuvauslomake, jossa on lueteltu
edellytykset ja tehtava tyoyhteisossa, eettiset vaatimukset, ydintehtava, sosiaaliset taidot,

innovatiivisuus ja tyossa oppiminen ja kehittaminen. (Haastattelu Hiltunen 15.8.2010.)

Tyontekijoita koulutetaan saannollisesti osaamisen kartuttamiseksi. Sen avulla rakennetaan
Viitalan(2005, 109) mukaan silta yrityksen strategian ja yksiloiden osaamisen valille.
Henkilokunta on mukana miettimassa lounasravintolan visiota ja strategiaa, joka edesauttaa

heita sisaistamaan seka pyrkimaan niihin. Lounasravintolassa kuunnellaan ja arvostetaan
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ammattitaitoista henkilokuntaa ja heille annetaan myos vastuuta, kuten ruokalistan
suunnittelu. Organisaatiossa annetaan mahdollisuus avoimeen keskusteluun ja
vuorovaikutusmahdollisuuksiin Hokkanen & Stromberg (2009, 158 - 159) mukaan sen avulla
luodaan virea ja energinen ilmapiiri, joka innostaa kokeilunhaluun. Nain edesautetaan vireaa

ja energista ilmapiiria, joka motivoi henkilokuntaa tyoskentelemaan toimipaikassa.

Lounasravintola ja osastot ovat tehneet yhteistyota Vanhustyon Keskusliiton ja Helsingin
yliopiston seka muiden alan oppilaitosten kanssa vuodesta 2000, kymmenen vuoden ajan.
Toimintaa jatketaan kurssien, koulutuksen, erilaisten projektien ja tutkimustoiden muodossa.
Munknasshemmet toteutti projektin asukkaan ateriaseuranta seka ravitsemustilan
arvioimiseksi vuoden 2009 aikana. Niille asukkaille, joilla on riski ali- tai virheravitsemukselle
ja sen vahingollisille seurauksille kasvanut, tehtiin yksilollinen ravitsemushoitosuunnitelma.
Kaytannossa heidan ruokavalionsa energia- ja ravintoainetiheytta nostettiin ja tarvittaessa
taydennysravintovalmisteiden kayttoa lisattiin. Asukkaiden ravitsemushoitosuunnitelmaa
toteutetaan edelleen vuoden 2010 aikana kaikissa toimipisteissa. (Toimintasuunnitelma 2010,
8.)

Kapylassa ja Puotilassa aikaisemmin tehtyjen asukkaan ravitsemustilan arviointien ja
ruokailun seurantaprojektien tuloksien aiheuttamia toimenpiteita jatketaan edelleen.
Toimenpiteina on ensisijaisesti runsasenergisen ruokavalion tarpeen kartoittaminen osastoilla.
Toimenpiteet keittiossa ovat yksilollisempia ja ravitsemuksellisesti taysipainoisen ruoan
tarjoaminen asukkaille. Puotilan vanhainkodissa aloitettiin taman vuoden alussa asukkaiden
ravitsemustilan arviointi, ruokailun seuranta ja yksilollisten ravitsemushoitosuunnitelmien

tekeminen. (Toimintasuunnitelma 2010, 9.)

Taman raportin teoreettisen viitekehyksen ydinkasitteet rakentuvat laadusta seka
prosesseista. Seuraavassa luvussa on koottu laadun maaritelmia liittyen prosesseihin eri
tutkijoiden nakokulmiin perustuen. Taman pohjalta organisaation laadukas toiminta perustuu

prosessien hallintaan ja niiden jatkuvaan kehittamiseen.

3 Laatu osana prosessia

Julkisissa palveluiden laatustrategiassa (1998, 5) todetaan, etta kansalaiset eli julkisen
palvelun asiakkaat odottavat tietoa palveluista, ihmisten tasavertaisuutta palvelujen
saamisesta, tietoa omista velvollisuuksista ja oikeuksista, avoimuutta seka selkeita ohjeita
ongelmien ja virheiden tapahtuessa. Tallaiset vaatimukset johtavat palvelujen saatavuuden ja
laadun kokoaikaiseen kehittamiseen seka laatutyohon, joka on yhtenaistetty. Pesonen (2007,
36) kuvaa laadun maaritelman seuraavasti: ”Laatu on kaikki ne ominaisuudet ja piirteet,

jotka tuotteella tai palvelulla on ja joilla se tdyttdd asiakkaan odotuksia, vaatimuksia tai
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tottumuksia, olivatpa ne ilmaistuja tai piilossa olevia”. Laatu tarkoittaa myos sellaisia
ominaisuuksia, joita asiakas ei osaa kuvata ja joita havaitessaan han on positiivisesti
yllattynyt. Ominaisuudet voivat tarkoittaa hyvia tai huonoja ominaisuuksia. Lecklin & Laineen
(2009, 16) mukaan laatua kasitteena on tarkasteltava monipuolisesti, kun puhutaan toiminnan
erinomaisuudesta. Tuotteita valmistettaessa huolehditaan, etta tuotteet ovat tehokkaasti
valmistettuja, virheettomia ja asiakastyytyvaisyys toteutuu. Myos sosiaalisille asioille tulee

antaa arvoa.

Laadun tasoja julkisissa palveluissa tarkastellaan kolmella tasolla. Tyoyhteison laatu
tarkoittaa organisaation tyon sisallon kehittamista ja tyoelaman laadun kehittamista. Tama
johtaa motivoituneeseen, osaavaan ja tyohonsa seka organisaatioon sitoutuneeseen
henkiloon, joka tekee tyonsa laadukkaasti ja tehokkaasti. Toiseksi organisaation ulospain
oleva taso, joka tarkoittaa yhteistyota kuluttajan ja tuottajan valilla eli kysynnan ja
tarjonnan valilla. Kysyntaan vaikuttavat asiakkaan tarpeet, jolloin tarvitaan jatkuvaa
vuorovaikutusta palvelujen tarjoajan ja asiakkaan valilla. Asiakaspalautteita keraamalla on
mahdollista kehittaa seka parantaa laatua jatkuvasti, tama johtaa laatujarjestelman
luomiseen. Laatua lahestytaan asiakkaan nakokulmasta. (Julkisten palvelujen laatustrategia
1998, 6.)

Laatukriteerit tulee asettaa tuotteen tai palvelun arviointiperusteeksi. Taman jalkeen on
mahdollista arvioida, saavutettiinko kyseiset kriteerit valmiissa tuotteessa tai palvelussa.
Organisaation on tasmennettava seka konkretisoitava, mitka ovat palveluperiaatteet ja
laadun tavoitteet. Laatukriteereille voidaan luoda mittaristo, joka mahdollistaa jatkuvan
laadun seuraamisen. Ruokapalvelun hyvan laadun tavoitteissa on ensisijaisesti otettava
asiakas lahtokohdaksi. Hanen laheisensa perhe seka omaiset huolehtivat, etta ikaantynyt saa
riittavasti ravintoa, jolloin heidan mielipiteensa tulee huomioida. Tyontekijat ajattelevat
toimintaansa omista nakokohdistaan ja palvelun yllapitaja huomioi taloudelliset seikat
toiminnassa. Yhteistyokumppanit haluavat tehda molempia hyodyntavia ratkaisuja tuotteiden
osalta. Lait seka asetukset vaikuttavat toiminnan oikeellisuuteen ja tuotteiden

turvallisuusnakokohtiin. (Kunnallisen ruokapalvelun laatutekijat, 11 - 12.)

Julkisten palvelujen laatustrategia (1998, 10) mukaan: ”Laadun kehittdminen on
tyoyhteisGjen yhteinen asia.” Koko organisaation kattavan laatutyon avulla johtamistavat ja
tyon organisointi uudistuvat seka tyoilmapiiri ja henkiloston hyvinvointi paranevat.
Laatuajattelu korostaa taloudellisen tuloksen ohella keskeisten prosessien tunnistamista,
arviointia ja jatkuvaa kehittamista. Tama parantaa yhteistyota seka organisaatioiden sisalla
etta niiden valilla, kun tulosta tarkastellaan prosessin ja sen lopputuloksen kannalta.
Laatutavoitteista voidaan sopia yhdessa tyontekijoiden ja johdon kanssa, jolloin koulutukseen

ja kehittamiseen panostetaan. Luovuus ja innovatiivisuus ovat tarkea laadun kehittamisen
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valine. Laatukustannuksia voidaan pienentaa kehittamalla prosessien laatu sellaiseksi, jolloin

asiat tehdaan kerralla oikein.

Ruokapalvelun kokonaissuunnittelussa on otettava huomioon lainsaadanto ja valtion antamat
ravitsemussuositukset vanhuksille. Laki omavalvontasuunnitelmasta tuli voimaan vuonna 1995,
jonka jalkeen jokaisen ruokaa valmistavan tai myyvan elintarvikeliikkeen pitajan on
laadittava omavalvontasuunnitelma. lkaantyneiden ravitsemussuositukset antaa valtion
ravitsemusneuvottelukunta (Taskinen 2007, 22). Seuraavassa luvussa on avattu naita lakeja ja

asetuksia.

3.1 Laatu ruokapalveluissa

Kunnallisen ruokapalvelun laatutekijat (2001, 12) ovat maaritelleet ruokapalvelun tavoitteet.
Ne kattavat asiakkaan-, omaisten seka perheen-, tyontekijoiden-, palvelun yllapitajan-,
paatoksentekijan ja yhteistyokumppaneiden seka viranomaisohjeiden ja lainsaadannon
nakokulmat. Kokopaivahoidossa tavoitteena on tehda ikaantyvien makutottumuksiin sopivaa
seka terveydentilan- ja hoidon edellyttamaa maukasta ruokaa. Ruokailutilanteessa pyritaan
vuorovaikutukseen mahdollisuuksien mukaan joko muiden ruokailijoiden tai

hoitohenkilokunnan kanssa. (Kunnallisen ruokapalvelun laatutekijat 2001, 28.)

Kokopaivahoidossa olevien asukkaiden ravitsemukselliset kriteerit vaihtelevat hoidollisten
vaatimusten ja ian mukaan. Hyvassa ruokapalvelussa ruokalistasuunnittelussa on otettava
huomioon suomalaiset ravitsemussuositukset ja erityisruokavaliotarpeet, asukkaiden
terveydentila ja fyysinen kunto. Aistinvaraiset ominaisuudet ovat tarkeassa roolissa
ruuanvalmistuksessa. Ruuan ulkonako seka lampotila, maku ja rakenne ovat erityisen huomion
kohteena, jolloin ruoka maistuu asiakkaille paremmin. Asiakaspalautetta voidaan kerata
havainnoinnin avulla esimerkiksi nautittu ruoan maara, yhteistyossa hoitohenkilokunnan seka
omaisten kanssa ja mahdollisuuksien mukaan haastatellen asukkaita. Elintarvikevirastolla on
lomakkeita ja ruokapalvelulla atk-ohjelmia, joilla voidaan mitata ruoan ravitsemuksellista

laatua. (Kunnallisen ruokapalvelun laatutekijat 2001, 29.)

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan nettisivuilla on tehtavat vuosille 2008 - 2011.

Niita ovat muun muassa laatia ja ehdottaa ravitsemussuosituksia, seurata niiden vaikutusta
kansanterveyteen, tehda aloitteita ja kannanottoja ravitsemuksellisten riskiarvioinnin
tuloksista. Valtion ravitsemusneuvottelukunnan tulee antaa lausuntoja ja tehda aloitteita,
ottaa kantaa kansanravitsemukseen ottaen huomioon koko elintarvikeketju. Ravintoloiden
tulee seurata liikunnan ja ravinnon kehittamislinjoja kasittelevan valtioneuvoston

periaatepaatoksen toimeenpanosuunnitelmaa ravitsemusasioiden kohdalta. Lopuksi tulee



14

seurata eurooppalaista ravitsemuspolitiikkaa seka kehitysta ja edistaa neuvottelukunnan

tiedotustoimintaa. (Valtion ravitsemusneuvottelukunnan Internet sivut 2010.)

Kuviossa kolme on ruokapalvelun kokonaissuunnitteluun vaikuttavat tekijat Taskisen (2007,
23) mukaan. Lainsaadanto velvoittaa omavalvontasuunnitelmaa ja ruuanvalmistuksessa
julkisissa toimipaikoissa noudatetaan valtion ravitsemussuosituksia. Liikeidea ja strategia ovat
yksityisten ravintoloiden itsensa laatimia, julkisissa laitoksissa liikeidea ja strategia ovat
maariteltyja kaupungin tai kunnan taholta. Ruokapalvelun tuottaja vastaa tuotteen, palvelun
ja toiminnan laadusta seka kilpailuttaa kayttamansa tuotteet valitsemiensa kriteerien

pohjalta.

Lainsaadanto Liiketoimintaresepti =

lilkeidea + strategia

Ruokapalvelutoiminta
tuotteen, palvelun ja
toiminnan laatu

Tuotteet ja palvelut

Kuvio 3: Ruokapalvelun kokonaissuunnitteluun vaikuttavat
tekijat.
Taskinen 2007, 23, kuvio 7.

Ruokatuotannon turvallisuuden varmistaminen tapahtuu kirjallisen omavalvontasuunnitelman
avulla. Laki omavalvontasuunnitelmasta tuli voimaan vuonna 1995. Lumijarvi & Jylhasaari
(2000, 96) mukaan esimerkiksi ruokalat ja elintarvikeliikkeet toimialalla tyota tekevien on
oltava omavalvontajarjestelma. Jokainen tyoyhteisossa tyoskenteleva oppii arvioimaan itse
omaa tyotaan. Omavalvonta on paivittaista toimintaa, johon osallistuu koko henkilokunta ja
joka takaa elintarvikelainsaadannon toteutumisen ravintolassa. Omavalvontajarjestelmaan
tulee kirjata siivous seka jatehuoltosuunnitelma, henkilokunnan hygienia ja
omavalvontakoulutus seka HACCP-jarjestelma. (Lumijarvi & Jylhasaari 2000, 96,

Elintarviketurvallisuusviraston nettisivut, HACCP.)

Omavalvonnan tehtava on varmistaa tuotteen turvallisuus ja laatu koko elintarvikkeen
kasittelyprosessin ajan. Toiminta kattaa tuotteen hankinnan aina valmiin ruoan tarjoiluun asti

unohtamatta jatehuoltoa. Jokaisen ammattikeittion on laadittava omavalvontasuunnitelma,



15

silla elintarvike seka terveydensuojelulaki edellyttavat sita. Jokaisen toimijan on tunnettava:
“Elintarvikkeen hygieeniseen laatuun vaikuttavat tekijdt, laadittava suunnitelma ja
toteutettava se terveyshaittoja aiheuttavien epdkohtien estdmiseksi ja poistamiseksi.”
Kunnissa toimivat terveydensuojeluviranomaiset antavat neuvoja omavalvontasuunnitelman

toteuttamisessa ja laatimisessa. (Torvinen & Heikkila 2002, 51 - 52.)

HACCP-jarjestelma tarkoittaa, etta seuraavat riskikohdat on kartoitettu. Riskikohdat
arvioidaan hygieenisten ja muiden vaaratilanteiden hallitsemiseksi, maaritellaan kriittiset
hallintapisteet ja niiden seurantakaytantojen toteuttaminen seka korjaavat toimenpiteet
ongelmatilanteiden varalta ja HACCP-ohjelman validointi, joka tarkoittaa oikein
muodostettua, oikeellista, HACCP- asiakirjoja ja tallenteita. (Elintarviketurvallisuusviraston
nettisivut, HACCP.)

Omavalvontasuunnitelmaan kirjataan kriittiset pisteet tuotteiden kasittelyssa ja sailytyksessa,
jotka vaikuttavat tuotteiden ruuaksi valmistamiseen seka sen mikrobiologiseen laatuun.
Suunnitelman tulee sisaltaa, miten valvontaa naiden osalta suoritetaan. Lisaksi tulee olla
suunnitelma virheiden sattuessa korjaavista toimenpiteista, tata edellytetaan myos
tavarantoimittajilta. Omavalvontasuunnitelmaan tulee kirjata suunnitelma kylmalaitteiden
lampotilojen mittaamisesta ja merkitsemisesta. Naiden lisaksi tarkkaillaan kriittisten
poytatasojen, valineiden, laitteiden ja astioiden puhtautta. Niista on kirjallinen suunnitelma,
jota valvovat kunnan terveystarkastajat vierailemalla toimipaikoissa ja ottamalla naytteita
kyseessa olevista pinnoista. Henkilokunnalla tulee olla terveystodistus ja hygieniapassi
suoritettuna. Heidan tulee huolehtia hygieniasta, kasienpesusta seka suojavaatteiden
kaytosta. Omavalvontasuunnitelman tulee sisaltaa suunnitelma tuholaiselaimien torjuntaan
seka suunnitelma jatehuollon suorittamiseksi. Toiminnanharjoittajan vaihtuessa
omavalvontasuunnitelma tulee uusia. Terveystarkastaja tai elainlaakari kay valvomassa
toimintaa ja monta kertaa he auttavat suunnitelman tekemisessa toiminnanharjoittajan
kanssa. Omavalvontasuunnitelma tehdaan usein kansio muotoon ja sovitaan kuka tai ketka

vastaavat kirjaamisesta suunnitelman mukaan. (Torvinen & Heikkila 2002, 53.)

Laadukkaaseen toimintaan liittyy olennaisena asiana vastuullinen toiminta ja kestava kehitys,
joiden pyrkimyksena on mahdollistaa maapallolla elaminen ja toimiminen tuleville
sukupolville eri puolilla maapalloa. Kestavaan kehitykseen liittyy sosiaalinen, taloudellinen

seka ymparistovastuu, joista on tietoa seuraavassa kappaleessa.

3.2 Laatu ja kestava kehitys

Lecklin & Laine (2009, 29) mukaan laatu tulee tehda kestavan kehityksen periaatteet

huomioon ottaen. Tuotetta ja toimintaa kehitettaessa otetaan huomioon ymparisto-, terveys
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seka turvallisuusvaikutukset. Tuotteen seka palvelun tekijan on noudatettava lakeja ja
asetuksia toiminnassaan. Vauhkonen (2007, 16) jatkaa, etta vastuullinen toiminta
organisaatiossa tarkoittaa kestavaa kehitysta kaikessa tekemisessa. Kestava kehitys tarkoittaa
kokonaisuuden hallintaa, johon liittyy kolme ulottuvuutta. Ne ovat sosiaalinen-, taloudellinen
seka ymparistoon liittyva vastuullisuus. Tarkoituksena on pitaa huolta ihmisista, taloudesta ja

luonnosta.

Organisaatioiden on otettava vastuullisuus huomioon kokonaisvaltaisesti toiminnassaan,
luontoa ja ihmisia on kunnioitettava. Vastuullinen toiminta on pitkalla aikavalilla kannattavaa
toimintaa. Organisaationjohdon tulee nahda todellisuus sellaisena kuin se on ja tehda siita
omat paatelmansa toiminnan kehittamiseksi. Yritykset ja organisaatiot pyrkivat lapinakyvaan
toimintaan ja vastuun raportointiin. Vastuu koetaan myos kilpailutekijaksi, silla vastuullinen
toiminta lisaa henkilokunnan motivaatiota ja asiakkaiden luottamusta. Lisaksi vastuullinen
toiminta tuo hyotya riskien hallintana, kun oikein toimiva yritys valttaa ymparistorikkomukset

ja taloudelliset vaarinkaytokset. (Aaltonen, Luoma & Rautiainen 2004, 19 - 39.)

Vauhkosen (2007, 28) mukaan organisaation sosiaalinen vastuu on sita, etta se maksaa
veronsa valtiolle. Taman lisaksi organisaation tulee huolehtia henkilokunnastaan, sen
osaamisesta, hyvinvoinnista, tuoteturvallisuudesta ja hyvista toimintatavoista seka tukea
heita yleishyodyllisiin toimintoihin. Toisin sanoen sosiaalinen vastuu tarkoittaa, etta
organisaation tulisi ottaa yhteisolliset sidosryhmat huomioon ja tukea muun muassa
uudistumiseen ja innovatiivisuuteen tahtaavia verkostoja seka osallistua hyvantekevaisyyteen.
Aaltonen ym. (2004, 36 - 37) mukaan sosiaalinen vastuu on organisaation varautumista
tulevaisuuteen. Se nakyy organisaation asiakas-, osaamisen seka vuorovaikutuspaaomana.
Henkilostosta halutaan pitaa huolta esimerkiksi kehittamalla palkitsemisjarjestelmia,
kouluttamalla, kehittamalla tyoyhteisdja ja tyo hyvinvointi hankkeilla. Aineettomana

paaomana pidetaan yrityksen mainetta.

Aaltonen ym. (2004, 44) luettelee taloudellisen vastuun ulottuvuuksia kuten taloushallinnon
osaaminen, verojen maksaminen, vastuullinen toiminta paaomamarkkinoilla. Siihen liittyy
myos kannustava ja oikeudenmukainen palkitseminen seka yhteiskunnan taloudellinen
hyvinvointi. Ollaan vastuussa myos toimintaymparistosta, jossa sijaitaan. Vauhkonen (2007,
114 - 115) toteaa taloudellisen hyodyn yrityksessa kasvavan, kun sosiaalinen vastuu hoidetaan
hyvin. Henkilosto on motivoitunut, jolloin tuottavuus nousee ja kustannukset pienenevat seka
yrityksen maine paranee. Taloudellinen vastuu on yrityksen kilpailukyvysta ja
kannattavuudesta huolehtimista. Kestava kehitys ja eettiset tuotteet luovat kysyntaa

yrityksen tuotteille ja silloin voidaan luoda tyopaikkoja ihmisille.
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Aaltonen ym. (2004, 45) mukaan, etta ymparistovastuuseen kuuluu huolehtia jatteiden
lajittelusta, kierratyksesta ja jatehuollosta. Yritys voi saastaa energiaa seuraamalla laitteiden
ja koneiden energian kulutusta seka uusimalla niita tarpeen mukaan. Yrityksen ei tule
myoskaan kayttaa sellaisia tuotteita, jotka ovat tuotettu geeniteknologian avulla. Lecklin
(2006, 280) kuvaa ihmiskunnalle olevan suurimpia haasteita torjua ymparistohaittoja seka
estaa luonnonvarojen tuhlaamista. Kuluttajien tietoisuus ymparistoasioista, yhteiskunnan
vaatimukset ja ekologiset ongelmat lisaavat paineita ottaa ymparistovastuu kysymykset
huomioon organisaatioissa. ”Ympdristostd on tullut yrityksen tdrked sidosryhmd”, Lecklin

(2006, 280) toteaa. Ymparistoasiat tulee ottaa mukaan yrityksen paatoksentekoon.

Seuraavaksi lahdetaan tutkimaan prosesseja, kuinka ne maaritellaan ja kuvataan eri
tutkijoiden mukaan. Ruuanvalmistusprosessien maarittely ja kuvaus selkeyttaa

lounasravintolan prosesseihin siirtymista ja kuvaamista.

3.3 Prosessien maarittely ja kuvaus

Prosessit tulee ensin tunnistaa, jonka jalkeen voidaan ryhtya maarittelemaan ja kuvaamaan
prosesseja. Prosessien sisalto tulee tasmentaa, jonka jalkeen voidaan kuvata prosessissa
tapahtuvat vaiheet ja niiden liittymakohdat seka jokaisen prosessin kannalta kriittiset
suorituskykytekijat ja prosessin vaiheeseen liittyvat vastuut. Ennen prosessien kuvausta tulee
miettia, mihin prosessikuvauksia kaytetaan. Ne voivat olla ”prosessien hallinnan, arvioinnin ja
parantamisen seka henkilosto-, materiaali-, tieto- ja taloushallinnon apuvalineita”, Virtanen
& Wennberg (2005, 122) kirjoittavat. Prosessien kuvausta kaytetaan myos organisaation
prosessikarttana toiminnan yleisesittelysta, josta selviaa ulkopuolisille, kuinka organisaatio
suorittaa tehtavansa. Toiminnan kehittamiseen ja myos benchmarkingia varten tarvitaan
prosessikuvauksia (Virtanen & Wennberg 2005, 121 - 122). Benchmarking-verkostojen
luominen eli yritysten esikuvavertailun tekeminen kuuluu Euroopan laatupalkintojarjestelman

laadunedistamisalueisiin (Julkisten palvelujen laatustrategia, 1998, 9).

Hannuksen (1994, 47) mukaan prosessien analysointi, prosessikartan ja kaavion tuottaminen
onnistuu parhaiten tiimityona. Laamanen & Tinnila (2009, 10) kirjoittavat tapahtumaketjujen
mallintamisesta, niiden kehittamiselle ja toteutumiselle asetettavista tavoitteista.
Asiakkaalle luodaan prosessin kautta arvo, siina tehtavien tyovaiheiden kautta. Virtanen &
Wennberg (2005, 125) kuvaa, miten tapahtumien ketjusta tehdaan tyonkulkukaavioita, joista
nahdaan toimintojen eteneminen ja niista vastaavat henkilot organisaatiossa.
Tyonkulkukaavioiden ei ole tarkoitus olla kovin monimutkaisia, niihin ei voi laittaa kovin

paljoa tietoa. Ne ovat ihmista varten.
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Jokainen laatikko voidaan purkaa osaprosesseiksi, jos tarve vaatii. Pelkat kaaviot eivat riita
prosessikuvaukseen, vaan siihen tulee liittaa myos tekstitiedosto, jota Virtanen & Wennberg
(2005, 126) kutsuu toimintotaulukoksi eli prosessin kulkukaaviota tukevaksi
tekstidokumentiksi. Hannuksen (1994, 47) mukaan prosesseja voidaan piirtaa erilaisilla piirto-
ohjelmilla ja taydentaa kirjallisella kuvauksella. Kuvaukset tehdaan kunkin prosessin osalta
siten, etta nakyviin tulee asiakas ja hanen asettamat vaatimukset toiminnalle. Prosessissa
kaytetyt resurssit ja materiaalit, vastuut ja toiminnan periaatteet, kasittelyaika,

lapimenoaika seka volyymit nakyvat kuvauksissa. (Hannus 1994, 47.)

Hannus (1994, 41) kuvaa prosesseista ydin seka aliprosesseja, joista ydinprosessit jakautuvat
asiakkaille arvoa tuottaviin prosesseihin ja varsinaisen liiketoiminnan tukeviin
ydinprosesseihin. Aliprosessit ovat hanen mukaansa pienempia prosesseja, joiden joukko voi
olla suurempi ydinprosessi. Virtanen & Wennberg (2005, 119) kirjoittavat, etta selkea kasitys
organisaation tavoitteista ja paamaarista saadaan, kun tutkitaan organisaation prosesseja.
Siita saadaan kasitys organisaation toiminta-ajatuksesta ja strategiasta. Kirjoittajat
keskittyvat ydin seka tukiprosesseihin seka tarvittaessa johtamisprosesseihin. Tarkeinta ei ole
se, miten prosessit luokitellaan vaan prosessien tunnistaminen tulee aloittaa organisaation
ydintoiminnasta. Prosessikartta on tarkea viestintakeino myos organisaation ulkopuolella

oleville henkiloille.

Laamanen & Tinnila (2009, 121) mukaan avainprosesseja voidaan nimittaa myos
paaprosesseiksi tai liiketoimintaprosesseiksi. Ne ovat sellaisia prosesseja, jotka ovat kriittisia
organisaation kannalta. Ne esitetaan prosessikartassa. Pesosen (2007, 131) mukaan
ydinprosessit ja tukiprosessit kuuluvat avainprosesseihin. Avainprosessit ovat niita prosesseja,
jotka ovat ”Ehdottoman tdrkeitd toiminnan kannalta” kertoo Pesonen (2007, 131), jos ne
eivat toimi koko organisaation tekeminen on ongelmallista. Toiminnan kannalta tunnistetaan
kaikki avainprosessit, mutta niita kaikkia ei tarvitse kuvata eika maarittaa. Esimerkki

tallaisista prosessista on kahvinkeittoprosessi. (Pesonen 2005, 131 - 132.)

Ydinprosessit kertovat, miksi organisaatio on olemassa. ”Prosessiorganisaatio rakentuu
ydinprosessien ympdrille,” kirjoittavat Virtanen & Wennberg (2005, 119). Ensimmaiseksi tulee
selvittaa, ketka ovat organisaation asiakkaita ja mitka ovat heidan tarpeensa. Ydinprosessi
tahtaa asiakkaan tarpeen tyydyttamiseen. Palvelut voidaan jakaa asiakkaiden ryhmittelyn ja
heidan tarpeensa perusteella. Ydinprosesseilla on selkea liikkeelle paneva voima, miksi
prosessi lahtee liikkeelle? Mita keinoja kaytetaan asiakasryhmien tarpeiden tyydyttamiseksi?
Tyo tulee aloittaa pohtimalla toiminnan tavoitteita ja mihin niilla pyritaan? Prosessilla on
lopputulos, joten myos ydinprosessin lopputila tulee selkeyttaa ennen prosessin kuvauksen
aloittamista. Tukiprosessit ovat organisaation toiminnan ydinprosesseja yllapitavia toimintoja.

Tukiprosessit ovat tarkeita organisaation toiminnalle. (Virtanen & Wennberg 2005, 118 - 121.)
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Prosessit ovat tapahtumaketjun kuvaamista ja ne tulee nimeta selkeasti, silla prosessit ovat
tarkea ulkoisen viestinnan valine. Ydinprosessit kertovat, kuinka organisaatio toimii ja miksi
se on olemassa. Prosessien kuvaukseen tulee paneutua huolellisesti. (Virtanen & Wennberg
2005, 121.) Laamanen & Tinnilan (2006, 122) mukaan tukiprosessit ovat toiminnan seka
strategian suunnittelua, kehittamista, rahoituksen suunnittelua, toimittajien kilpailutusta ja
prosessien suunnittelua toiminta edellytysten luomista varten. Osa seka aliprosessien avulla
voidaan jakaa prosessi pienempiin prosessikokonaisuuksiin. Kuviossa nelja on havainnollistettu

prosessien jatkuvaa kehittamista.

Jatkuva kehittaminen

Toiminnan
Avainprosessien Prosessien organisointi Prosessien
tunnistaminen ——» kuvaaminen ———p prosessien ———p parantaminen
mukaiseksi

Kuvio 4: Prosessien kehittaminen
Lecklin 2006, 134 kuva 4.8.

3.4 Ruuanvalmistusprosessit

Ruokapalvelutoiminnan suunnitteluun kokonaisuutena ohjaa organisaation toiminta-ajatus ja
lilkeidea. Ne kuvaavat sen, miksi organisaatio on olemassa ja mita sen toiminta tavoittelee
seka organisaation toiminnan-, tuotteiden seka palvelun laatuun kuuluvat asiat.
Ammattikeittioiden ydinprosesseihin kuuluu ruokalistasuunnittelu, raaka-aineiden
kilpailuttaminen, tuotekehitys ja ruoanvalmistus. Ruokatuotannon toteutusta suunniteltaessa
maaritellaan resurssit ja tilataan raaka-aineet. Ruokatuotannon toteutuksessa otetaan raaka-
aineet vastaan ja varastoidaan ne. Varastot on yllapidettava, raaka-aineista tehdaan ateria,

joka on ruoanvalmistusta, sen jalkeen ruoka jaetaan ja tarjoillaan. (Taskinen 2007, 20 - 21.)

Lampi, Laurila & Pekkala (2001, 19) mukaan ruokapalvelutoiminnan ydinprosessi on
ruokatuotantoprosessi, jossa tuote jalostetaan ja jolla on yhteys asiakkaaseen. Paaprosesseja
ovat toiminnan suunnittelu, tuotevalikoiman hallitseminen, ruokatuotannon toteutuksen
suunnittelu ja toteutus seka seuranta, jotka jakautuvat osaprosesseiksi. Taskinen (2007, 22)

toteaa ruokapalvelun kokonaislaadun muodostuvan toiminnan seka tuotelaadusta ja palvelun
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laadusta. Tuotelaatuun vaikuttavat tuoteturvallisuus, ravitsemuksellinen ja aistittava laatu,
raaka-aineiden jaljitettavyys, hinta seka laatu suhde. Palvelun laatua kuvaavat
ruokailuymparisto, palvelun saatavuus ja palvelualttius. Toiminnan laatua mitataan

ymparistolaadun, henkiloston ammattitaidon, asiakasviestinnan ja yhteiskuntavastuun osalta.

Seuraavassa kuviossa viisi on kuvattu prosessikasitteita Taskisen (2007, 13, kuvio 2.) mukaan.

Tukiprosessit ovat yrityksen
sisaisia prosesseja

Ydinprosessi palvelee ulkoista asiakasta

Ydinprosessi, joka on kokonaisuuden
kannalta keskeinen, on myo0s paaprosessi

\A

Jokainen prosessi voidaan jakaa osaprosesseihin.
Osaprosessit voidaan jakaa vaiheisiin ja tehtaviin.

Tukiprosesseja tarvitaan
ydinprosessien toteuttamiseksi.

Kuvio 5: Prosessikasitteita.
Taskinen 2007, 13, kuvio 2.

Opinnaytetyossa on paadytty kayttamaan prosesseista nimityksia ydin-, osa- ja tukiprosessit.
Lounasravintolan ydinprosessit ovat ruoanvalmistusprosessi, ruoan tarjoilu seka
jakeluprosessit, ruokalistan suunnitteluprosessi, raaka-aineiden tilaamisprosessi,
tukkukuorman vastaanottoprosessi. Prosessi lahtee liikkeelle ydinprosessista eli
ruuanvalmistuksesta, joka tuottaa arvoa asukkaalle ruuan sisaltaessa sopivasti energiaa,
proteiinia ja sen ollessa maukas. Osaprosesseja ovat muun muassa tiskaus, keittion
siivoaminen ja jatteiden lajittelu ja vieminen. Ne voidaan tunnistaa, mutta niiden piirtaminen
on liian pikkutarkkaa prosessien kuvaamista. Tukiprosessit ovat ydinprosessien yllapitavaa
toimintaa. Lounasravintolan tukiprosesseja ovat muun muassa tyovuorolistojen tekeminen,

keittion henkilokunnan koulutuksen suunnittelu ja toteutus seka henkilokunnan palkan maksu.

Seuraavissa luvuissa on kuvattu blueprinting-prosessikuvasmenetelman seka Process Quide-

ohjelman teoriaa lyhyesti. Prosessien kuvaaminen on tyostetty blueprinting-
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prosessinkuvausmenetelmaa soveltaen ja Proces Quide piirrosohjelmaa kayttaen.

Ydinprosessikuvaus on toteutettu niiden avulla asiakaslahtoisesti ja havainnollisesti.

3.4.1  Blueprinting

Blueprinting-menetelma on kehitelty palveluprosessien analysointia varten. Blueprinting
kuvaa palveluprosessin etenemista yksityiskohtaisesti ja se alkaa asiakkaan prosessin
kuvaamisesta. Palveluprosessista piirretaan etenemiskartta. Prosessikartan etuna on, etta
siita nakee, missa vaiheessa asiakas on milloinkin palveluprosessissa. Tarkoitus on kuvata
palveluprosessia niin yksityiskohtaisesti, etta henkilosto, asiakkaat seka johto ymmartavat
samalla tavalla palvelun kokonaisuuden. Blueprinting -menetelman yksityiskohtaisuuden
vuoksi, se sopii myos prosessikuvauksiin erittain hyvin. Prosessien Blueprinting -kuvaamista
varten valitaan laaja osa prosessista, johon liittyvat asiakkaat ja henkilokunta. Kehitettavasta
prosessista maaritellaan alku ja loppu. Sen jalkeen valitaan asiakassegmentti, koska

erilaisilla asiakkailla on erilaiset tarpeet. (Ojasalo ym. 2009, 158 -161.)

Taman jalkeen selvitetaan prosessin asiakasnakokulma. Tama vaatii usein prosessin
lapikaymista asiakkaan olemista mukana ja havainnointia kyseisesta palveluprosessista.
Olemassa olevista prosesseista on haasteellista kuvata sita, kuinka asiakas kokee prosessin.
Menetelmassa voidaan kayttaa apuna videokuvaa ja valokuvia. Taman jalkeen tehdaan
nakyvaksi vuorovaikutuksen seka nakyvyyden rajapinnat, jonka yhteyteen erotetaan
tyontekijan asiakkaalle nakyvat ja nakymattomat toimet. Palveluprosessin kuvaamiseen
tarvitaan luonnollisesti tyontekijan apua. Seuraavaksi piirretaan yrityksen sisaisen
vuorovaikutuksen rajapinta, jonka jalkeen selvitetaan suoraan asiakaskontaktissa olevat
rajapinnat ja niita tukevien toimintojen rajapinnat. Tama on havainnollistava valine
yrityksille, koska siita voidaan nahda, mitka tukitoimet ovat valttamattomia asiakkaan
kannalta seka toisaalta sellaiset tukitoimet, joille ei ole merkitysta asiakkaalle. (Ojasalo ym.
2009, 162.)

Adams (2010, 11 - 13) korostaa blueprinting-menetelmassa asiakasnakokulman ottamista
huomioon tuotekehityksen kannalta. Ensin lahdetaan kysymaan asiakkaan nakokulmaa
tuotteen kehitykseen ja sitouttamaan asiakas tuotteeseen. Organisaation asiantuntija on
prosessissa mukana, koska hanella on tarpeellinen tieto siita, mita mahdollisuuksia
toteutukselle on ja miten yrityksen prosesseja tulisi kehittaa tavoitteen saavuttamiseksi.
Asiakas, joka on sitoutunut yrityksen tuotteen kehitykseen, voi tuoda sellaisia asioita esille,
joita yrityksen oma tuotekehitys ei olisi osannut kuvitella. Blueprinting on keino tuoda

asiakkaan nakemys nakyvaksi tuotekehityksessa.
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Tekesin nettisivuilla (3.8.2010) kerrotaan, etta suomalaiset yritykset ovat heranneet
palveluliiketoiminnan kehittamiseen. Tekes on jarjestanyt Serve-ohjelman osana seminaarin
Helsingissa 3.6., jossa on ollut nelja tyopajaa yhtena blueprinting menetelma. Muut tyopajat
ovat kasitelleet kansainvalistymista, teollisuuden palvelujen vaikuttavuutta ja
palvelumuotoilua. Blueprinting-prosessinkuvausmenetelmaa kayttamalla voidaan mallintaa
yrityksen koko prosessi niin, etta siina nakyy ensimmaisena asiakkaalle nakyvat toiminnot.
Palveluprosessi kaydaan lapi asiakkaan nakokulmasta vaihe vaiheelta. Tallainen
prosessikuvaus voi saada aikaan tarkeita havaintoja yksittaisenkin palvelun osan

parantamiseksi. (Tekesin Internet sivut 3.8.2010.)

3.4.2 Process Quide

Process Quide-ohjelma soveltuu hyvin blueprinting-menetelman havainnollistamiseen. Kaavio
jakaantuu organisaatioyksikoihin, joita voivat olla tiimit, osasto tai tietojarjestelma. Naihin
voidaan liittaa organisaatioyksikon resurssit ja maaritella siella tapahtuvat prosessiaskeleet.
Resursseja eli prosessin aikana kaytettavia elementteja ovat esimerkiksi varasto, kiinteisto tai
henkilo. Naiden avulla tehdaan prosessiaskeleet ja virrat. Tiedon ja materiaalin varastointiin
on varastot. Tulevat virrat ovat tulevaa materiaalia ja lahtevat virrat sanelevat varastosta

haettavan materiaalin tai tiedon.

Muistiinpanoja voi tehda prosessikuvauksen aikana tekstimuotoisina ja sinne voi tallentaa
kehitysideoita ja myos ongelmia. Prosessissa kasitellaan dokumentteja, jotka ovat tieto-
olioita. Niita voidaan liittaa varastoihin, virtoihin ja prosessiaskeliin. Dokumentit voi kulkea
myos virtojen mukana. Opinnaytetyossa tuotetuissa kaavioissa on kaytetty
organisaatioyksikoiden tilalla prosessien tekijoita, joita tassa tapauksessa ovat usein miten
keittajat, keittioapulaiset, ravitsemispaallikot. Prosessiaskeleet kulkevat tietovirtojen
mukana tapahtumasta toiseen huomioon ottaen siihen liittyvat asiat esimerkiksi
ruokalistasuunnittelussa asiakkaiden toiveet, erityisruokavaliot. Muistiinpanot ovat piilossa
itse tulostetusta versiossa prosessikaaviota. Kun Process Quide-ohjelma on kaytettavissa, sita
voidaan hyodyntaa prosessien suunnittelussa, sinne voi tehda laskelmia ajankayton ja

Euromaarien suhteen.

Prosessien maarittamisen ja kuvaamisen jalkeen tulee arvioida kaytannon menetelmia, miten
tehtya tyota lahdetaan hyodyntamaan ja mittaamaan kaytannon tasolla. Jokaisen
organisaation on luotava omiin prosesseihin soveltuvat mittarit toimintansa kehittamiseksi.
Balanced Scorecard-mittarit ovat laajasti kaytettyja ympari maailmaa, joten seuraavaksi on

lahdetty soveltamaan syy-seurausketjun mukaista mittariston luomista.
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3.5 Prosessien suorituskyvyn mittaaminen

Prosessien suorituskykya voidaan mitata koko organisaatiossa tai yksittaisessa prosessissa.
Arviointiperusteina kaytetaan usein joko Euroopan laatupalkintomallia (EFQM) tai jotain
muuta vakiintunutta arviointiperustetta. Ne mittaavat organisaation saavuttamia tuloksia ja
organisaation toimintaa. Tarkeaa on muistaa, miksi prosessimittausta tehdaan, jolloin se
tuottaa olennaista tietoa prosessien kehittamistyolle. Virtanen & Wennberg (2005, 131 - 132)
tiivistavat prosessijohtamisen yhteen lauseeseen: ”Prosessijohtamisessa on kyse toiminnan
kehittdmisestd asiakkaiden tarpeita ja yhteiskunnallisten vaikuttavuustavoitteiden
toteutumista vastaavaksi.” Prosesseihin asetetut mittarit osoittavat sen, miten asiakkaiden

vaatimukset toteutuvat ja mista vaikuttavuus syntyy. (Virtanen & Wennberg 2005, 131 - 132.)

Prosessijohtamisen kautta organisaatio l0ytaa oman tiensa menestyakseen. Se luo
ajattelumallin organisaatiolle. Prosessien kehittyessa asiakkaat saavat parempaa palvelua ja
toimintojen ketju luo arvoa asiakkaalle. Samalla voidaan karsia lisaarvoa tuottamattomia
toita. Prosessijohtamisen kautta henkilosto ymmartaa ja hallitsee paremmin liiketoiminnan

kokonaisuuden. (Laamanen & Tinnila 2009, 7 - 10.)

Organisaatio, joka haluaa tulevaisuudessa menestya, tarvitsee monia mittareita nahdakseen
sijaintinsa tana paivana ja tietaakseen mihin suuntaan ollaan menossa. Jos seurataan
pelkastaan talouden mittareita, sen sanotaan olevan peruutuspeiliin katsomista. Mittareiden
tulee osoittaa myos eteenpain. Taman takia Kaplan ja Norton ovat kuvanneet prosessien
toimivuutta, menestysta asiakasrajapinnassa seka tyontekijoiden innovatiivisuutta
ennakoimaan muutoksia taloudellisessa tilanteessa. Mittaristoa voidaan kayttaa halyttajan
roolissa ja tiedon tuottajana. Organisaation johdon on tiedettava missa mennaan, jolloin

voidaan tehda korjaavia toimenpiteita. (Malmi, Peltola & Toivanen2006, 18.)

Prosessien kuvaaminen avaa toiminnon ketjua, jolloin voidaan lahtea mittaamaan prosesseissa
kuvattuja toita kellon avulla. Tama mahdollistaa prosessien kehittamisen laadukkaaksi ja
taloudellisesti kannattavaksi. Prosesseihin voidaan asettaa mittarit, jotka kuvaavat jatkuvaa
halua kehittaa prosesseja ja innovoida uusia mahdollisuuksia toiminnan tehostamiseksi seka
jarkeistamiseksi. Mittariston tulisi olla sidoksissa strategiaan ja visioon. Niiden pohjalta tulisi
loytaa muutoksia ennakoivia mittareita. Ne voivat painottua maaraan ja laatuun
taloudellisten mittareiden lisaksi. Mittareiden loytymisen jalkeen valitaan tavoitteet ja
vastuuhenkilot. He vastaavat, etta tavoitteet saavutetaan. Mittareiden maarittaminen on
haasteellista, mutta kannattaa muodostaa yhteinen kasitys, mita tavoitteita niille asetetaan.
(Malmi ym. 2006, 20.)
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Seuraavassa kuviossa seitseman on kuvattu syy-seurausketjua, kun lahdetaan luomaan

mittareita organisaatioon.

Talous Eva
Asukas Ravitsemusseuranta
Asukastyytyvaisyys
Prosessi | |
Prosessien Prosessien
laatu lapimeno
1 T
|
Oppiminen Tyontekijoiden
ja kasvu taidot

Kuvio 6: Esimerkinomainen syy-seurausketju.
Malmi ym. 2006, 70, kuva 5.

Mittareita lahdetaan luomaan syy-seurausajattelun pohjalta seuraavasti. Talouden lisaarvo eli
Eva mittaa tuotettua talouden lisaarvon kehitysta. Kehitysympariston paatavoite on tehda
ruokaa asukkaille, joten heidan keskuudessaan tehdyt tutkimukset syodyn ruuan maarasta
seka ruuan laadusta ja ravitsemusseuranta voisivat olla toiminnan mittareina. Voidaan
ajatella, etta lounasravintolan strategian muodostaa asukkaiden tyytyvaisyys ja
ravitsemusseuranta. Naiden seikkojen avulla organisaatio pyrkii menestymaan.
Omavalvontasuunnitelman avulla voidaan mitata prosessien laatua. Prosessien lapimenoaikaa
voidaan lahtea kehittamaan, kun prosessit on kuvattu ja kellotettu. Seuraavaksi pyritaan
kehittamaan henkiloston osaamista, joka taas vaikuttaa prosessien laatuun. Luodaan mittarit

henkiloston kehittamiseen ja osaamiseen. (Malmi ym. 2006, 71 - 72.)

Edella kuvattu mittaristo kuvaa strategian ja kertoo milla asioilla organisaatio menestyy
kilpailussa. Mittarit ovat vuorovaikutuksessa toisiinsa, joten on luotu ennakoivia mittareita.

Ainoastaan talouden mittari on puhdas tulosmittari. Muut mittarit ennakoivat tulevia
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muutoksia, jotka vaikuttavat talouden mittariin. Prosessissa toimiva henkiloston osaaminen on
kehitysmittari. Toiset mittarit prosessin laatu seka lapimeno, asukastyytyvaisyys ja

ravitsemusseuranta ovat tulosmittareita ketjussa seuraaville mittareille.

4 Prosessien kuvaamisprojekti

Projekti sana merkitsee ehdotusta tai suunnitelmaa, se on alun perin latinaa. Suomessa
projekti-sanan synonyymi on hanke, joka saattaa tarkoittaa useita projekteja (Ruuska 2007,
18). Ulkopuolisen henkilon toimiminen tamankaltaisessa projektissa projektipaallikkona on
haasteellista, mutta se voi tuoda tullessaan uusia nakokulmia ja ajatuksia prosessien
toimivuuteen seka muuhun toimintaan organisaatiossa. Projektin kesto oli yhdeksan kuukautta
maaliskuusta joulukuuhun 2010. Projektin resurssit olivat niukat, koska henkilot tekivat tyota
oman paivittaisen tyonsa ohessa ja projektin varsinaisia kustannuksia ei mitattu rahassa.
Laurea Leppavaaran ohjaajien toimenkuvaan kuului ohjata tyoelamaan liittyvaa
opinnaytetyota. Tiedonvalitys seka dokumentointi tapahtuivat projektipalavereissa Hesevassa,
sahkopostin valityksella, puhelimitse ja opinnaytetyon raportin valityksella seka

opinnaytetyon ohjaustilanteissa Laureassa.

Seuraavassa kuviossa kuusi on Ruuskan kuvion 1 - 1 (2007, 23) mukaan projektin vaiheistus
kuvattuna. Poikittaisviiva kuvaa aikajanaa ja pystyviiva projektin valmistumista.
Perustamisvaihe oli ensimmaisen opinnaytetyoseminaarin kokoontumisen jalkeen, jossa
maariteltiin ohjaajat opinnaytetyolle. Projektiryhman kokoonpano oli sovittu 26.1.2010
tapaamisessa lounasravintolassa projektipaallikon ja ravitsemispaallikoiden kanssa. Kyseisessa
tapaamisessa sovittiin aikataulu projektille. Varsinainen projektisuunnitelma ja aikataulu
tehtiin opinnaytetyosuunnitelman yhteydessa. Projektin tuotos sisaltaa ydinprosessikuvaukset

seka niihin liittyvaa teoriaa laadusta ja prosesseista.
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Perustaminen 1.3.2010

Suunnittelu 1.4. - 1.6.2010 w

Toteutus 1.6. - 1.11.2010

Paattaminen 2.11.- 10.12.2010

Kuvio 7: Projektin vaiheistus.
Ruuska 2007, 23 kuvio 1-1.

Projektin tuotoksen muodostaa lounasravintolan keittion prosessikuvaukset.
Projektiorganisaatiossa toimi projektipaallikon ominaisuudessa opinnaytetyon kirjoittaja.
Johtoryhman muodostavat Lounasravintolan ravitsemispaallikot ja Laurea Leppavaaran
opinnaytetyon ohjaajat. He toimivat laaturyhmana tukien projektin etenemista ohjeistuksen-,
menetelmien seka soveltamiseen kohdentuvissa asioissa. Projektiryhma koostui
asiantuntijoista eli lounasravintolan ravitsemispaallikoista ja keittajista seka

keittioapulaisista, joista kaikki olivat mukana konsultaatiotilanteissa projektissa.

4.1 Projektisuunnittelu

Kesan 2010 aikana oli tavoitteena kirjoittaa ja perehtya laadun ja prosessien teoriaan. Tama
liittyi olennaisena osana laatujarjestelman mukaiseen toimintaan organisaatiossa. Lecklinin &
Laineen (2009, 39) mukaan Euroopan laatupalkintokriteerien eri osa-alueiden toiminta ja
tulokset voidaan pisteyttaa suorituskyvyn perusteella nollasta sataan-asteikolla. Tallainen
pisteytysjarjestelma mahdollistaa vertailun oman organisaation ja muiden yksikoiden myos
ulkopuolisten organisaatioiden kanssa. Prosessit kasittavat 14 prosenttia
laatupalkintokriteereista. Opinnaytetyohon on tutkittu teoriaa ruokapalvelu tyosta,
ruokapalvelun kehityssuuntauksista, ikaantyneiden ravitsemuksesta,
omavalvontasuunnitelmasta ja ammattikeittion ruokatuotantoprosesseista. Naista on

koostettu tietoa opinnaytetyon raportin lisaksi erikseen kirjoitettuihin muistiinpanoihin.

Ravitsemispaallikoiden ja projektipaallikon palaverissa mietittiin etukateen keittion
ydinprosesseja, jotka oli tarkoituksenmukaista kuvata prosessikaaviomaastoon.
Ravitsemispaallikot kuvasivat oman kasityksensa mukaan prosessit, joiden pohjalta lahdettiin

lilkkeelle. Prosessit tasmennettiin haastattelemalla asiantuntijoita eli keittion henkilokuntaa.

v
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Kuvauksen toteutukseen kaytettiin kolme tyopaivaa elokuussa 2010, kun toinen
ravitsemispaallikoista oli lomalla ja hanen tyotilansa vapaana. Kyseisena ajankohtana ei ollut

viela varsinaista piirustusohjelmaa kaytossa, joten prosessit piirrettiin paperille kasin.

Menetelmana haastattelu on kayttokelpoinen tiedonkeruussa ja sita on suositeltavaa kayttaa
rinnakkain toisen menetelman kanssa. Haastattelua hyvaksi kayttaen on mahdollista selvittaa
ja syventaa tietoa esimerkiksi kyseessa olevista keittion ydinprosesseista. Tassa tapauksessa
kaytettiin avointa haastattelua, jolloin etukateen mietittiin, mitka ovat ne kriittiset kohdat
prosesseissa, jotka halutaan saada selville. (Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2009, 95 - 96.)
Haastattelut tehtiin ruokataukojen seka kahvitaukojen aikana, koska toteutus haluttiin tehda

tyoaikana.

Toisena menetelmana oli tarkoitus kayttaa havainnointia, joka soveltuu hyvin kaytettavaksi
haastattelun kanssa rinnakkain. Haastattelun jalkeen voidaan havainnoida todellisessa
tilanteessa, tekevatko henkilot niin kuin ovat sanoneet. Havainnointiin tulee valmistautua
etukateen ja lisaksi tarvitaan lupa siita organisaatiosta, jossa havainnointia tehdaan.
Kehittamistyossa tutkija voi joko osallistua tyohon tai olla passiivinen sivusta tarkkailija.
Havainnoinnin apuna voi kayttaa valokuvausta, videointia tai aanittaa tapahtumia. (Ojasalo
ym. 2009, 103 - 104.) Talla kertaa havainnointia ei kuitenkaan suoritettu, koska se tuntui
hairitsevan keittion henkilokuntaa ja haastattelun avulla saatiin riittava maara tietoa keittion

ydinprosesseista.

Projekti eteni prosessikuvausten tarkistamiseen keittion henkilokunnan seka
ravitsemispaallikoiden kanssa. Sovittiin, etta keskitytaan ruoanvalmistusprosessiin
syvallisemmin vaihe vaiheelta tapahtumaketjuna. Isoon paperiin piirrettiin
ruoanvalmistusprosessi, joka kaytiin lapi kohta kohdalta. Varattiin liimalappuja, joilla
keittajat merkitsivat prosessikaavioihin omat nakemyksensa tapahtumaketjusta. Lisaksi oli
varauduttu tilanteeseen nauhurin ja muutaman kysymyksen / avauksen muodossa. Niiden

avulla (Liite 1) oli tarkoitus saada keittajien mielipiteet nakyviksi tyohon.

4.2  Projektin toteutusvaihe

Projektin toteutusvaihetta varten jarjestettiin konsultaatio asiantuntijoiden kanssa, jossa
pyrittiin selvittamaan ydinprosessin vaiheet yksityiskohtaisesti. Ravitsemispaallikon mukaan
nuolien tuli osoittaa molempiin suuntiin, silla keittajat suunnittelevat ruokalistan, jonka han
tarkistaa. Ruuanvalmistuksen haasteeksi keittajat totesivat yksimielisesti kiireisen
aamupaivan. Keittajan tullessa toihin, han varaa raaka-aineet aamupalaan ja lounaaseen. Han

keittaa puuron ja valmistaa aamupalan, jonka han jakaa osastoille. Ruuanvalmistuksessa on
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tarkeaa, etta huomioidaan omavalvontatoimenpiteiden tekeminen. Se takaa turvallisen ja

hyvalaatuisen ruuan asukkaille.

”Henkilokunta menee samaan lokeroon ulkopuolisten kanssa, koska he sybvdt lounaan ja
myos heille tehdddn tilauksesta juhlapalvelutuotteita”, sanoi yksi keittioapulaisista.
Keittajan mukaan hanen on huomioitava erikoisruokavaliot ja soseutetut ruoat. ”Ndiden
ruokien osalta on tdrkedd huomioida vdrit ja erilliset komponentit, ruoka ei saa olla tasaista
massaa. Meiddn tulee muistaa asiakkaamme, joille ruoka valmistetaan. Siihen voi laittaa
mausteita reilusti, koska muistisairaat eivdt vdlttdmdttd maista ruokia samalla tavalla kuin
muut ihmiset. Kiireestd huolimatta kaikki valmistuu ajallaan asiakkaan toiveiden

mukaisesti.”

Lounas tulee olla riittavan aikaisin valmis, koska se pakataan lahtevaksi jakelukeittioihin kello
10.30. Tama asettaa haastetta ruoan lammon sailymiseksi kuljetuksen ajan + 60 asteisena.
Omavalvonta maarittaa valmiin ruoan lampotilaksi + 70 astetta ja lamposailytyksessa
kuljetettavan ruoan lampotilaksi + 60 astetta. Lamposailytysta voidaan jatkaa korkeintaan
kaksi tuntia. Iltapaivalla lounaan seka paivallisen valmistuksen valissa tehdaan esivalmisteluja
seuraavalle paivalle, esimerkiksi haetaan pakastekala voideltuihin GN-vuokiin kylmioon

sulamaan, kuoritaan ja pilkotaan kasviksia.

osastoille lahteviksi ennen tyopaivan loppumista. ”Keittdjdn vuoroa tekevdn tulee koko ajan
olla skarppina ja huomio ruuanvalmistuksessa, ettei virheitd pddse tapahtumaan”, keittajan
mielesta: ”Siivous, tiskaus ja roskien vienti pitdd myos ndkyd prosessikaaviossa, vaikka
vhdessd laatikossa.” Ne ovat osaprosesseja, ehdottoman tarkeita toiminnan kannalta, mutta
niita ei ole tarvetta kuvata. Keittion toiminnan osaprosesseja ovat aamupalan-, lounaan- ja
paivallisen valmistaminen. Ne ovat kuvattu prosessikaavioissa prosessiaskeleina, joista
lahtevat tietovirrat kuvaavat keneen ne kohdistuvat eli toiminnan paamaaraan, joka on

asukas.

Ruuanvalmistusprosessin (Liite 2) selkeyttamisen ja oikeaksi todentamisen jalkeen lahdettiin
selvittamaan, miten keittajat ja keittioapulaiset kokevat prosessikuvauksen hyodyntavan
heidan tyotaan. Heille ehdotettiin, etta he tayttavat itsenaisesti esitetyt avaukset /
kysymykset (Liite 1). He halusivat kuitenkin vastata yhteisesti annettuun tehtavaan, joten

avaukset taytettiin yhteisesti ryhmatyona.

Lomakkeen ykkoskohdassa pyydettiin kuvaamaan, milta tapahtumakulku asiakkaan
nakokulmasta tuntuu. Tama ei herattanyt vaikutusta. Palaverin alussa joku kysyi, etta minka

takia asukas nakyy keittion prosessikaaviossa. Siita syntyneen keskustelun seurauksena
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keittaja totesi, etta "asiakas on kuvattu arvoissa ja visiossa.” Asiakkuuden ilmeneminen
tuotannossa tuotti listan asioita: Ruokatuotannon budjetti muodostuu asukasmaaran mukaan.
Asukkaat vaikuttavat ruokalistan tekemiseen, jolloin otetaan huomioon asukkaiden
toivomukset ruokien suhteen, erityisruokavaliot, rakennemuunneltujen ruokien vaatimukset,

ruoan vari ja maustaminen.

Kolmanneksi kaytiin keskustelua mita uutta prosessikuvaukset tuovat esille? Siihen todettiin,
etta ei mitaan. Ongelmakohdaksi keittajat hahmottivat aamupaivan kiireellisen aikataulun,
toiden painottumisen kello 7:00 ja kello 11:00 valille. Keittajien mukaan prosessikuvaus voi
olla sijaiselle tai uudelle ihmiselle kuva, josta han nakee ja voi hahmottaa paivan
tyonkulkukaavion. Prosessin omistajuus tarkoitti keittajille kaiken valmistumista ajallaan
yksilolliset tarpeet huomioiden eli vastuuta omasta prosessistaan. “Kiireestd huolimatta

asiakas on tyytyvdinen laatuun ja palveluun”, sanoi keittaja.

Keittajan saatua ruoat valmiiksi ja omavalvontatoimenpiteet suoritettua, han jakaa ruuan
Munknashemmetin seka Puotilan jakelukeittioihin lahteviin kuljetusastioihin ja Heseva-kodin
osastoille. Viimeiseksi han annostelee ruoan ruokasaliin. Ruokasalivastaava hakee salaatit ja
jalkiruoan. Han nostaa esille juomat, salaattikastikkeet ja mausteet seka voin ja margariinin.
Ydinprosessi numero yksi, ruuanvalmistus on liitteessa 2. Seuraavassa valmiin produktin

kuvaus jatkuu.

4.3  Produktina prosessikuvaukset

Ruoka kuljetetaan Munknashemmettiin ja Puotilan jakelukeittioon, joissa tehdaan
omavalvontatoimenpiteet. Kuljetus tapahtuu ostopalveluna. Kuljetusliikkeella on kirjallinen
sopimus lounasravintolan kanssa. Siina on kirjattu kuljettajan tehtavat ja vastuu kuljetuksien
hoitamisesta. Kuljetus tapahtuu normaalilla autoilla, koska ruuat on pakattu astioihin, jotka
pitavat ne kuumina ja kylmina. Munknashemmetin seka Puotilan jakelukeittiossa
tyoskentelevat henkilot mittaavat ensimmaisena ruuan lampotilan, jakavat ruoan osastoille ja
laittavat sen esille ruokasaliin. He tekevat salaatit ja jalkiruoat paikan paalla.
Keittiohenkilokunta palauttaa pestyt kuljetusastiat edelliselta paivalta samalla, kun he
ottavat uuden kuorman vastaan. Ydinprosessi numero kaksi, ruuan jakelu ja kuljetus on

liitteessa 2.

Ruokasalivastaavat auttavat asukkaita viemalla ruoan poytaan, jos tarve vaatii. Pyrkimyksena
on asukkaiden oma aktiivisuus mahdollisimman pitkaan. Kuitenkin vastaavan
ravitsemispaallikon mukaan asukkaiden kunto on heikentynyt oleellisesti viime vuosina ja
soseutetun ruoan maara on lisaantynyt. ”Sitd tarjotaan jopa kolmas osa pdivittdisestd

ruoasta”, Hiltunen totesi (3.8.2010) ja jatkoi, etta "yhteistyotd hoitohenkil6kunnan ja
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keittiohenkilokunnan vdlilld olisi hyvd lisdtd ja selvittdd ovatko asukkaat todella niin

huonokuntoisia, ettd he eivit voi syodd tavallista ruokaa.”

Ruokalistasuunnittelussa otetaan huomioon asukkaiden mieltymykset, kausituotteet, raaka-
aineiden saatavuus, erityisruokavaliot, olemassa olevat resurssit, saadut palautteet
asiakkailta, valtion asettamat ravintosuositukset ja vanhusten ravintosuositukset seka

ravintotutkimus, jota on toteutettu jo kymmenen vuoden ajan.

Keittion henkilokunta on viihtynyt lounasravintolassa. Heilla on kokemusta, ammattitaitoa ja
osaamista ruokalistojen suunnitteluun. He osaavat ottaa huomioon myos olemassa olevat
resurssit. Ravitsemispaallikot tarkistavat ruokalistat, koska heilla on tieto sopimuksista ja
raaka-aineiden saatavuudesta seka he saattavat huomata joitakin epajohdonmukaisuuksia tai
kommahdyksia listalla. Ravitsemispaallikko tekee tilauslistan ja tilaukset Helsingin kaupungin
sopimuksessa olevista tukkuliikkeista. Tilauslistan tekemiseen osallistuvat myos keittajat ja
muut keittiossa tyoskentelevat, jos huomaavat jonkun raaka-aineen olevan vahissa.
Tilauslistan tekemisessa otetaan huomioon ruokalista ja varastotilanne. Ruokalistan
suunnittelu on ydinprosessi numero 3 ja tavaratilauksen tekeminen on ydinprosessi numero 4,

molemmat ovat liitteessa 3.

Tilaukset tehdaan Meira Novalta, joka on tukkuliiketoimittaja. Tuoretukkurina toimii
Satovihannes. Kyseisissa tukkuliikkeissa on sopimushinnat Helsingin kaupungille. Tavaran
toimitukset ovat Meira Novalta 48 tunnin seka Satovihannekselta 12 tunnin tilausrytmilla.
Tavarakuorman tullessa lounasravintolaan, kuljettaja soittaa ovikelloa ja ilmoittaa, mista on
tulossa tuomaan kuormaa. Taman jalkeen keittiohenkilokunnasta se, joka ehtii tai jos kuorma
on suuri useampi henkilo, menee ottamaan kuorman vastaan. Ensin tarkistetaan
tilauslistoista, etta kaikki on tullut mita piti ja kuormakirjat tasmaa tilauslistoihin verrattuna.
Sitten tehdaan omavalvonta toimenpiteet, mitataan lampotilat pakasteista, kylmioon
menevista tuotteista ja tarkistetaan, etta kaikki on kunnossa kuivatuotekuormassa. Jos
kuormassa on huomautettavaa esimerkiksi rikkinaiset pussit tai lyttyyn menneet laatikot ynna
muut asiat, ollaan yhteydessa tavarantoimittajaan ja tehdaan reklamaatio. Tavarakuorman
vastaanotto on ydinprosessi numero 4 ja kokonaisprosessi lounasravintolan toiminnasta on

numero 5. Ne ovat liitteessa 4.

Jos tavarakuormassa kaikki on hyvin eika ole virheita, kuitataan kuormakirja, tehdaan
omavalvontatoimenpiteet ja kannetaan tuotteet varastoihin. Pakasteet laitetaan pakkaseen,
kylmatuotteet kylmioihin; maitotaloustuotteet ja vihannekset seka hedelmat niille
tarkoitettuun varastoon. Kaikissa varastoissa on lampotilamittarit, joista katsotaan varastojen

lampotilat ja merkitaan ne vihkoon kerran viikossa. Tukkuliikkeesta tullutta laskua verrataan
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lahetyslistaan, tarkistetaan, tilioidaan ja laitetaan maksuun. Laskut menevat toimistoon,

jossa sihteeri maksaa laskut. Laskun maksu kuuluu tukiprosesseihin.

Seuraavassa luvussa on arvioitu prosessikuvausta. Tyo esitettiin lounasravintolan
henkilokunnalle 17.11.2010, jolloin saatiin heidan mielipiteensa tyosta kokonaisuudessaan ja
nakemyksensa, kuinka he voivat hyodyntaa heille tarjottuja kehityskohteita seka miten he

voivat hyodyntaa prosessikuvauksia.

4.4  Prosessikuvauksen arviointi

Sosiaaliala on merkittava tyonantaja tulevaisuudessa. Elinkeinoelaman keskusliiton raportissa
kerrotaan 85-vuotiaiden maaran 30 vuodessa jopa kaksinkertaistuvan. Asiakaslahtoisyys on
raportin mukaan tarkeassa roolissa alalla. Tulevaisuudessa osa ikaantyvista on varakkaita ja
valmiita maksamaan nimenomaan laadukkaista palveluista. Uskotaan valtakunnallisiin
ketjuihin, jotka voivat toimia myos ulkomailla. Samaan aikaan Suomeen voi rantautua
ulkomaisia palvelun tuottajia. Tyollistettavien maara tulee kasvamaan jo vuoteen 2015
mennessa kymmenella prosentilla. Kaikki tama vaikuttaa sosiaalialan kehitykseen ja
koulutustasoon. Teknologia vanhusten palveluiden yhteydessa koetaan huonoksi vaihtoehdoksi
sen inhimillisen vuorovaikutuksen puutteen takia. (Palvelut 2020 -kohti palvelujen
tulevaisuutta 2005, 17 - 19.)

Vilkka & Airaksinen (2003, 56) kirjoittavat projektista ja toteutuksesta. Toteutustapa
tarkoittaa niita keinoja, joiden avulla sisalto hankitaan ja keinoja, jotka johtavat
toteutukseen. Toiminnallisessa opinnaytetyossa ei valttamatta kayteta tutkimusmenetelmia,
mutta tiedon ja aineiston keraaminen tulee rajata tarkasti, muuten tyon laajuus voi kasvaa
ylivoimaiseksi. Opinnaytetyosuunnitelma oli viela kevaalla liian laaja, kunnes kesan aikana
aiheen rajaus hahmottui laatukasikirjasta prosessikuvaukseen. Menetelmana tyossa kaytettiin

haastattelua ja kirjallisuutta.

Prosessikuvauksien tekeminen oli tyossa haasteellista, koska tyontekijoiden luottamuksen
herattaminen ja sitoutuminen ei ollut itsestaan selvaa. Prosesseista puhutaan monissa
yrityksissa tana paivana riippumatta siita, onko niita kuvattu vai ei. Prosessien kehittaminen
on perusasioita laatujohtamisen filosofiassa, tyossa tapahtuvassa oppimisessa ja
tiimioppimisessa (Lumijarvi & Jylhasaari 1999, 75). Prosessikuvauksien toteuttaminen on
perusta siirtymisessa Euroopan laatupalkintokriteerien mukaiseen toimintaan, jonka

filosofiaan liittyy toiminnan laadun jatkuva arviointi ja parantaminen.

Kehittamisehdotuksina oli ensimmaisena Benchmarking -verkoston luominen. Lahestymistavan

luojan Robert C. Campin mukaan pyrkimysta olla parhaiden paras. Lahtokohtana on tunnistaa
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oman ja myos muiden toimialojen parhaat toimintatavat ja kaytannot. Taman jalkeen niita
kaytetaan oman toiminnan kehittamisessa vertailu seka tavoitekohteena. (Hannus 1994, 91.)
Benchmarking -verkoston luominen olisi yksi mahdollisuus kartoittaa muiden vahvuuksia
ruokatuotannon toteutuksessa ja verrata sita omaan toimintaan. Ennen vertailuun lahtemista
tulee miettia, mita asioita halutaan selvittaa ja missa asioissa tarvitaan tietoa kehittamisen
lahtokohdista? Helsingin seudulla on useita vastaavanlaisia yksityisia vanhusten hoitolaitoksia,
joiden kanssa Benchmarking -verkoston luominen olisi yksi vaihtoehto lahtiessa kehittamaan

toimintaa.

Kuvattujen ydinprosessien lisaksi kannattaisi miettia, mitka ovat ne mittarit, joiden avulla
toimintaa voidaan arvioida ja seurata. Keittiohenkilokunnan kehittamisen ja osaamisen
seurantaan luotava mittaristo osoittaisi ammattitaidon kehittymisen ja toisi motivaatiota
tyohon. Omavalvontasuunnitelma tulee paivittaa ajan tasalle. Kuvattuja ydinprosesseja olisi
mahdollista kellottaa, jolloin voidaan miettia, mika tai mitka asiat tekevat kiireen
aamupaivan tyossa. Samalla voidaan alkaa miettia prosessin kehittamista. Miten keittajan
tehtavia voisi jakaa? Miten keittajan- tai keittioapulaisen koulutus ja keskittyminen
erityisruokavalioiden tekoon voisi helpottaa tilannetta? Keittaja voi keskittya perusruokien
valmistukseen ja niin sanotun dieettikokin vastuulle jaisivat erityisruokavaliot. Tama voisi

omalta osaltaan motivoida tulevia dieettikokkeja uusiin haasteisiin ja vastuuseen tyossa.

Asukastyytyvaisyystutkimusehdotukseen keittaja vastasi, etta: ” se on mahdotonta, koska
asukkaat ovat dementikkoja, jotka eivdt muista, mitd ovat minuutti sitten sanoneet. Vaikka
tutkimusta tehtdisiin hoitajien ja omaisten avulla, siité ei ainakaan siind tapauksessa saataisi
luotettavaa tulosta.” Asukkaiden ravitsemusseurantaa pidettiin hyvana mittarina. Strategian
ja vision tiivistamisesta keittaja sanoi: "meiddn tdytyy saada jossakin asiassa ronsyilld ja
selvittdd asioita laajasti.” Tiivistaminen voi kuitenkin teravoittaa ja selkiyttaa toiminnan
paamaaria ja sita mihin tahdataan. Kannattaisi laskea paljonko puolivalmiit kasvikset
maksavat verrattuna kokonaisiin pilkottaviin kasviksiin ja niista tulevaan havikkiin.
Puolivalmiit tuotteet ovat turvallisia kayttaa ja tasalaatuisia ympari vuoden. Tahan tuli heti
spontaani vastaus ravitsemispaallikolta: ” Tulihan se sieltd.” llmeisesti tamankaltaista ehdotus

oli ennalta arvattavissa tassa tyossa.

Tyon monipuolisuus tuo vaihtelua keittajien ja keittioapulaisten tyohon. Voisiko toimenkuva
olla vaikkapa ravitsemistyontekija, joka kiertaa eri tehtavista toiseen toimenkuvansa mukaan?
Ravitsemispaallikko totesi, etta: ” tdtd olen jossain vaiheessa ehdottanutkin, mutta siind oli
se huono puoli, kun keittdjien palkkaluokka on korkeampi, jolloin nimitys ei voi olla sama
kaikilla. Tietenkin tdtd voidaan kysyd uudestaan.” Yksi keittioapulainen totesi: ” Koksd on

hyvd nimitys meille.”
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Keskustelu jatkui ehdotuksesta luoda Benchmarkkaus -verkosto, jossa ehdotettiin yhtena
vaihtoehtona Helsingin Seniorisaatiota, jolla on talla hetkella nelja vanhainkotia.
”Benchmarkkaus on hyvd idea, olen aikonutkin olla yhteydessd Helsingin Seniorisddtion
ravitsemispddllikkoon”, sanoo ravitsemispaallikko. Aamupaivan kiireesta keskustelu viritti
ruuan kylmavalmistuksesta. Ravitsemispaallikko sanoi, etta ”voisiko kylmdvalmistuksella
helpottaa aamupdivdn kiirettd. Tdmd oli vaan heitto. Iltapdivalld olisi enemmdn aikaa,
jolloin voidaan valmistaa seuraavan pdivdn ruokia valmiiksi kylmdvalmistuksena ja
kuumentaa ne seuraavana pdivdnd. Reseptit pitdisi olla tarkkaan suunniteltua ja mausteet
punnittuja.” Ravitsemispaallikot olivat olleet tilaisuudessa, jossa oli valmistettu
kylmavalmistuksella tuotteita, mutta he eivat olleet tyytyvaisia makuun.”Ei maistunut
ollenkaan hyviltd, ei voi verrata meilld valmistettuihin ruokiin”, sanoi toinen

ravitsemispaallikoista.

Opinnaytetyon prosessikuvaukset toimivat sijaisten seka uusien tyontekijoiden
perehdyttamisen apuvalineena. Ne tullaan liittamaan perehdytyskansioon. Toiminnan
mittareiksi tullaan ottamaan asukkaan ravitsemisseuranta ja talous. Tyotyytyvaisyydesta on
tarkoitus tuottaa yksi mittari toimintaa kuvaamaan. Helsingin Seniorisaatiota ajateltiin pyytaa
Benchmarking -kumppaniksi. Laatukasikirja tullaan toteuttamaan kaytannon laheiseksi

tyovalineeksi.

5  Johtopaatos

Viime vuosien aikana ammattikeittioiden toimintaa on alettu kehittamaan ja sen ansiosta alan
arvostus on noussut. Televisiossa nahtavat kokkiohjelmat ja julkkiskokit ovat omalta osaltaan
vaikuttaneet positiiviseen kuvaan keittiotyosta. Lisaksi nuoria houkutellaan koulutukseen
ammattikeittioalan imagonkohotuskampanjalla, jonka jarjestajana ovat suurtalousalan
yhteistyojarjesto FIDA r. y. yhteistyossa Kuntaruokailun asiantuntijat seka hankkeen
ohjausryhma verkostoineen. Kampanjassa halutaan korostaa asiantuntemusta laadun
kehittamisessa ja alan merkitysta kansanterveyteen. Tasta johtuen ammattikeittioissa
kehitetaan tyomenetelmia, kuvataan prosesseja ja pyritaan toimimaan asetettujen

laatujarjestelmien mukaisesti.

Laatu kokopaivahoidossa olevalle asukkaalle tarkoittaa ruuan makua ja ulkonakoa seka
riittavaa ravitsemuksellista sisaltoa. Nykyiset lait ja saadokset takaavat ruuan turvallisen
laadun ja pyrkivat takaamaan myos riittavan ravitsemuksen asukkaille. Ikaantyvien
henkiloiden liikuntakyky ja makuhermot ovat saattaneet heikentya, joten ruuan tekijan on
tiedostettava nama seikat ja pyrittava tekemaan maukasta kotiruokaa. Asukkaiden
keskuudessa tehtavat tutkimukset ruuan laadusta, heidan toiveistaan ruokalistan suhteen ja

kuinka paljon he todellisuudessa syovat tulisi tehda nakyvaksi vanhainkotien keittioissa.
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Ikaantyneilla on oikeus saada hyvaa kotiruokaa laitoksessa asuessaan. Asukkaan mieltymykset
kartoitetaan hanen muuttaessa laitokseen, joten niita tulee aika ajoin tarkastella ja ottaa

huomioon ruokalistojen teossa.

Ydinprosessikuvauksien tavoite ei valttamatta heti aukea lounasravintolan tyontekijoille vaan
sen sulattamiseen menee aikaa. Ydinprosessikuvausten valmistuttua paastaan hyvaan alkuun
ja toiminnan kehittaminen siirretaan keittajille ja keittioapulaisille. Motivaatio ja ymmarrys
prosessien toimivuuteen paranevat toimintaymparistossa. Prosessin omistajat eli keittajat
voivat esitella omat tyonkulkukaavionsa ja mahdollisesti vertailla niita toisesta
organisaatiosta olevien keittajan kanssa. Verkostoituminen hyodyntaa parhaiden kaytantojen
loytymista joka tasolla organisaatiossa. Ydinprosessien kuvaaminen ja kehittaminen avaavat
keittion toimintaketjua, jolloin se voidaan esittaa talon sisalla seka markkinoida myos

ulkopuolisille toimijoille. Voidaan olla ylpeita ja innostuneita omista vahvuuksista.

Tutkijat korostavat laatutyohon siirtymista erityisesti henkilokunnan mukaan ottamisella ja
johtajien itsensa sitoutumisella tehtavaan tyohon. Opinnaytetyossa oli haasteena sitouttaa
tyontekijat tyohon, kun projektipaallikkona toimi ulkopuolinen henkilo. Laadunmaarittamisen
ja ydinprosessikuvausten pohjalta nousseiden kehittamisideoiden toivotaan olevan hyodyksi
tyon arvioimisessa ja tulevaisuuteen peilaamisessa. Taman tyon kehittamisehdotuksia olivat
Benchmarking - verkoston luominen, prosessien mittariston kayttoonottaminen,
omavalvontasuunnitelman paivittaminen, puolivalmiiden tuotteiden hyodyntaminen
kiiretilanteissa ja henkilokunnan nimikkeiden yhtenaistaminen. Prosessien mittaristoja
voidaan hyodyntaa monella tavalla. Niiden avulla on mahdollista tiivistaa visio ja strategia
ymmarrettavaan ja hallittuun muotoon. Prosessikuvauksen mittaristoina voivat olla
henkilokunnan kehittamisen ja osaamisen seuranta, tyon sujuvuuden kehittaminen,
asukastyytyvaisyyden tutkiminen, asukkaiden ravitsemusseuranta ja talouden mittarit. Naiden
toimenpiteiden kautta paastaan sisallyttamaan laadunkehittamistyo kaytannon tyohon ja sita
kautta voidaan seurata toiminnan kehittymista, peilata tulevaisuuden nakymia seka kayda

keskustelua vastaavien organisaatioiden toimijoiden kanssa.

Keittaja kertoi, etta ”Erds asukas oli sanonut hoitajalle hdnelld olevan jonkun taudin, mutta
hdn ei nyt muistanut, mikd se oli.” Hoitaja oli vastannut: ”Teilld on muistisairaus.” Johon
vanhus oli todennut: ” Niin sepd se taisikin olla. Tdd on kylla hyva baari, tédnne taytyy tulla

uudestaan.”
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Liite 1: Prosessikuvauksen herattamat ajatukset henkilokunnassa.
1. Mita tapahtumakulun kuvaaminen asukkaan nakokulmasta vaikuttaa / muuttaa tai
herattaa?

Tdhdn tuli yhtendinen vastaus, ettd silld ei ole vaikutusta.

2. Miten asiakkuus nayttaytyy / ilmenee tuotannossa?

Ruokalista tehdddn asiakkaiden toiveiden mukaan.

Ruokatuotannon budjetti mddrdytyy asukasmddrdn mukaan.

Raaka - aine hankinnat suhteutetaan asukasmddrddn.

Erityisruokavaliot otetaan huomioon.

Rakennemuunneltujen ruokien vaatimukset; vdri jne

Ravintolisdt

Ruoan vdri ja maustaminen. Keittdjd Tuija Parkon mukaan mausteita voi ja saa kdyttédd

reilusti, koska makuaisti ei ole parhaimmillaan asukkailla.

3. Mita prosessikuvaukset nostavat esiin?

Ei mitddn uutta.

4. Mita ongelmakohtia olet havainnut jne...

Kiireinen aikataulu, tyot painottuvat ajalle kello 7.00 - 11.00.

5. Mita hyotya koet prosessikuvauksista ....

Esimerkiksi uudelle ihmiselle tai sijaiselle, se voi kertoa "kaiken” pdivdn kulusta.

6. Mita prosessin omistajuus ja vastuu siita merkitsevat / tarkoittavat...
Kaikki valmistuu ajallaan yksil6lliset tarpeet huomioiden.

Kiireestd huolimatta asiakas on tyytyvdinen laatuun ja palveluun.
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Liite 2: Ydinprosessikuvaukset

Ruoan valmistus, ydinprosessi numero yksi . Ruoan jakelu ja tarjoilu, ydinprosessi numero

kaksi.

Ruuanvalmistus,
ydinprosessi

numero 1.
Asukas Aamupala Lounas Paivallinen ja iltapala
Juhlapalvelu
Henkilokunta, Lounas
ulkopuoliset

asiakkaat T

o Lounas paivallinen ja iltapala  |—— Sivous, tisk, roskien
Keittdja, vienti

keittiapulainen
Ruockalistan
Esivalmistelut
laatiminen ja - Leipominen
seuraavalle paivalle
tarkistaminen | ___________ 1~~~ 7 - Ve

0
#{lmt&mrpeél
Vastaava

avitsemispaillikko,
-avitsemispaallikko

Juhlapalvelutilauksien
vastaanotto

Tysvuorolistat

Tilaukset
tukkuliikkeille

Tilauksien tekeminen,
laskujen
tarkistaminen

Ruokalistan suunnittelu, ydinprosessi numero kolme. Tavaratilauksen tekeminen, ydinprosessi

numero nelja.
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ydinprosessi numero 2

Ruuan jakaminen nctioid
Puotilan jakelukeittio osastoille 13 kpl ja stiol E‘” pesuja
ruokasaliin palautus
Munknéshemmet R““j“f kff“;”‘"" astioiden pesu ja
jakelukeittic osastolle 13 kplja palautus
ruokasalin
;i P Puhtaiden astioiden
Kuljetusyrittdja
Ruuan kuljetus kuljetus
Z3
Heseva-lounasravintola Ruuan jakaminen Ruuan jakaminen
osastoille & kpl ja osastoille 8 kpl ja F"“‘:”’"”:t“"“e”
ruokasalin ruokasalin vastaanottaminen
bivut
Tavarankuorman vastaanotto, yd1 nprosesst numero Viisi.
Ruokalistan
suunnittelu
ydinprosessi numero 3
Asukas — Palaute
Erikoisruckavaliot
-
I -
‘ Fsikkaiden
talvorn kset Ravitsermushoitcsuunnitelma,
Keittaja, Kelttafen ] valnhu-sttlen
keittioapulainen s ammattitaito, ravitsemissuositukset
osaaminen
(—’ Ruockalistasuurnittelu ' V)

Ravitsemispaillikot Raaka-aineiden
sagtavus ﬁ Clemassa olevat
~—] resurssit,
/—} Kausituotteet tyovuorolistat

Hankintasopimukset
Harkintasopimukset

[Sivu 1
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Kokonaiskuvaus Heseva-lounasravintolan toiminnasta numero kuusi.

Tavarantilauslistan
tekeminen
Ydinprosessikuvaus
humetro 4,
Asukas, Asiakkaiden toivomukset,
ulkopuoliset péivittdiset ateriat,
ruokailijat, erikoisruokavaliot,
. ) tehojuomat, tilaukset
henkilokunta @)
Keittdjat, Varastotilanteen
ittio: i kartoit
keittidapulaiset Ruokalistan artoitus
suunnittelu ja

tarkistaminen

. P . Tilauksen tekeminen
Ravitsemispaallikot Tilauksen tekeminen -
tukkulikkeille
Helsingin
kaupungin Hankintasopimukset Tukkulike Tuoretukkulike
1ankintasopimukset
0]
Tavarakuorman
vastaanotto ydinprosessi
nro. 5.
‘Omavalvonta
toimenpiteet
Kuorman Kuormassa on Kuormakirjan
tarki i kaikki ok hyvak i
Kuormakirja
Keittdj ja iltakeittija tarkistetaan
verrattuna
tilauskirjaan
Ravitsemispaallikkd ja
Vastaava . Korjaavat Laskun
Reklamaatio —P . —a—p
ravitsemispaallikks tarkastaminen




Kokonaiskuva
Heseva-lounasravintolar
prosesseista nro 6

Asukas Aamupala Lounas paivalinen, itapala
Juhlapalvely
T
Ruuan jakaminen
osastoile ja
Aamupala tounas Péivallinen, iitapala
Tiski, siivous, roskien
Keittifs o T ‘|‘ Leporninen lajittelu ja vieminen
keittidapulainen ravarakuorman
Reseptin valinta, vastaanotto
raaka-aineiden
H varaaminen
i Reseptikehitys, Laskujen
ruokalistasuunnittelu Tilauksien i
astaancttn hyvaksyminen
Vastaava
ravitsemispaallikks ja =3
Tilaukset

Tilausten tekeminen

tukkulikkeelle

toretukkurile ja

Sivut
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