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1 Johdanto

Julkiset ruokapalvelut tuotetaan Suomen valtion julkisista varoista ja ruokapalve-
luiden toimintaan liittyy vahvasti ravitsemispolitikka, esimerkkina tasta on laki-
saateinen ja ilmainen kouluruokailu, jota on tarjottu vuodesta 1948 lahtien. Ravit-
semispolitikan muodostumiseen vaikuttavia tahoja ovat Sosiaali- ja
terveysministerid, Terveyden ja hyvinvoinninlaitos, Tyoterveyslaitos ja Sydan-
liitto. Nama jarjestot ovat seuranneet suomalaisten ravitsemukseen liittyvaa kayt-
taytymista, eri ika- ja vaestoryhmissa vuodesta 2002 alkaen. Seurannan tulok-
sena Sosiaali- ja terveysministerion julkaisi vuonna 2010 toimenpidesuosituksia.
Toimenpidesuositukset kehittavat ruokapalveluita laadukkaampaan ja terveelli-

sempaan ravitsemuksen toteutukseen.

Julkiset ruokapalvelut toimivat paivakodeissa, kouluissa, tydpaikoilla, sairaa-
loissa, hoivakodeissa, varuskunnissa ja vankeinhoidossa. Jokaiselle eri kohde-
ryhmalle on suunniteltu oma ravitsemuksellinen toimenpidesuositus, jolla ohja-
taan kohderyhmaa terveellisempaan ravitsemukseen. Kaytannon tasolla
toimenpidesuositukset muovaavat ruokalistoja kohderyhmille sopiviksi ja muok-
kaavat ruuanvalmistusohjeita suositustenmukaisiksi. Julkisilla ruokapalveluilla on
suuri merkitys suomalaisten ruokakulttuurin kehitykseen. Ruokapalveluiden tar-
koituksena on tarjota ravitsemuksellisesti laadukas ja maittava aterian seké antaa

esimerkin terveelliselle ruokavaliolle. (Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2019.)

Julkisten ruokapalveluiden toiminta on muuttunut vuosien varrella. Nykyisin ruo-
kapalveluiden toimintaan voi liittya ateria- ja siivouspalveluita seka toimitila- ja
laitoshuoltopalveluita ruuanvalmistuksen lisdksi. Laaja-alaisen toiminnan my6ta
on ateria-, siivous-, toimitila- ja laitoshuollon palveluita yhdistetty liikelaitoksiksi
tai yhtiditetty. Omistajina voivat olla kuntayhtymat, kaupungit tai sairaanhoitopiirit,
jolloin tuotetaan tukipalveluita, ilman voitontavoittelua tai osinkojen jakoa omille

omistajilleen. Julkisissa ruokapalveluissa toimintaa tehostetaan ruuanvalmistuk-



sen keskittdmista suurempiin tuotantokeittidihin, jolloin, tuotantokeittididen ruu-
anvalmistusmaarat kasvavat. Ruuanvalmistusmaarien kasvaminen tuotantokeit-
tiossa tarkoittaa ruuanvalmistusmenetelmien kehittamista, laitekapasiteetin te-
hokkaampaa kayttod ja keittioprosessien virtaviivaistamista. Vanhat
tuotantokeittiot muuttuvat palvelukeittidiksi, joiden tydtehtavat muuttuvat ja moni-
puolistuvat. Uusia palvelukeittiditéa rakennetaan hoivan asumispalveluyksikéiden,

paivakotien ja koulujen yhteyteen.

Tassa opinnaytetydssa tarkastellaan Honkalampi-keskuksen ravintopalveluiden
muutosprosessia, millainen muutosprosessi oli ja millaisia haasteita muutoksen
aikana havaittiin. Oletuksena oli, ruokatoiminnan muutosprosessin muutos vie ai-

kaa vakiintuakseen ja vaatii hyvaa yhteistyota asumispalveluyksikéiden kesken.

Toimin lahiesimiehena eli tuotantovastaavana Honkalampi-keskuksen ravinto-
palveluissa vuoden 05/2018-03/2020 valisena aikana. Olen tydskennellyt Pol-
kalla 15 vuoden ajan eri tehtavissa, kuten palvelukeittiossa ruokapalvelutydnte-
kija, varahenkilostossa seka eri tuotantokeittidissa tuotantovastaavan tehtavissa.
Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden muutosta oli vieméassa eteenpain Pol-
kan paallikoiden lisaksi Tikkamé&en palveluesimies ja tuotantovastaava. Honka-
lampi-keskuksessa ruokapalveluiden muutosty6téa tekivat minun lisaksi hoivapal-
veluiden palveluesimies ja puhtauspalveluiden esimies, jonka tehtaviin kuuluu
vastata Honkalampi-keskuksen ateria- ja puhtauspalveluista. Lisaksi muutos-
tydssa oli mukana ruuankuumennusvaunujen valmistajan edustaja, joka koulutti
henkilostoa kayttamaan ruuankuumennusvaunua seka koulutti meita kolmea oh-
jelmoimaan ruuankuumennusvaunuja. Siirryin kevaalla 2020 Tikkaméaen ravinto-
keskukseen tuotantovastaavaksi, jossa neljan tuotantovastaavan kanssa hoi-
damme Honkalammen, hoivan ja Tikkam&en potilaiden ateriapalveluiden

jarjestamista.



2 Ruokapalveluiden tarkoitus ja tavoitteet

2.1 Ruokapalvelutoimintaan vaikuttavat tekijat

Ruokapalvelutoimintaan vaikuttavia tekijoita ovat elintarvikelainsdadanto, ravit-
semussuositukset, yrityksen toiminta, asiakaskunta ja asiakkaiden tarpeet (kuva
1) (Lampi, Laurila & Pekkala 2009, 10). Elintarvikelainsaadanto ja elintarvikelaki
23/2006 maarittaa kaikelle toiminnalle raamit, jotka liittyvat elintarvikkeiden kas-
vatukseen, Kkasittelyyn, pakkaamiseen ja ruokatuotantoon. Elintarvikelain
23/2006 1 luvun 1 § tarkoituksena on varmistaa elintarvikkeille turvallinen kasit-
tely, hyva terveydellinen ja elintarvikemaaraysten mukainen laatu. Lisaksi lain tar-
koituksena on taata kuluttajille totuudenmukaiset ja riittavan tiedot elintarvik-
keista. Elintarvikelailla on tarkoitus parantaa elintarviketoimijoiden toimintaa ja
turvata tuotteiden jaljitettavyytta elintarvikemarkkinoilla alkutuotannosta kulutta-

jaan asti.

Ravitsemussuosituksia kaytetddn perustana ravitsemuksen seurannassa ja
suunnittelussa. Suomalaisille on laadittu Terveytta ruuasta! Suomalaiset ravitse-
mussuositukset 2014. Suositukset perustuvat pohjoismaisten asiantuntijaryh-
man tutkimustuloksiin. Vaeston kokonaisterveyden seurannan ja tutkimustulos-
ten pohjalta voidaan suunnitella uudet ravitsemussuositukset. Suomalaisten
terveydentilaa on tutkittu valtakunnallisella Finterveys 2007 -tutkimuksella. Uu-
sien ravitsemussuositusten avulla pyritaan viestittdmaan elintarviketeollisuudelle
vaeston terveydentila seka ohjaamaan elintarviketeollisuutta kehittamaan uusia
elintarvikkeita, jotka tukisivat vaeston terveytta. (Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta 2014, 12.) Ruokapalveluiden palvelusuunnittelijat suunnittelevat ravitse-
mussuositusten mukaisesti eri kohdehenkildille ruokalistoja, joissa otetaan huo-
mioon heidan erityistarpeensa ravitsemuksessa. Ruokalistat ohjaavat

tuotantokeittiota terveelliseen ja terveytta edistdvaan ruokatuotantoon.
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Elintarvikelaki 23/2006 Julkinen ravintopalvelu

RAVITSEMUSSUOSITUKSET . .
paivakodit, koulut, sairaalat,
Terveytts ruuasta! Suomalaiset hoivalaitoksat
N ravitsemussuositulset 2014. )\
RUOKAPALVELUTOIMINT A

Tuotantokeittié/Palve lukeittio
Ruokapal elut/Siivouspak elut

TUOTTEET JA PALVELU
Maittava ateria
Siisti ja puhdas tila

Kuva 1. Ruokapalveluun vaikuttavat tekijat (mukaillen Lampi, Laurila & Pekkala
2009, 10).

Yrityksen toiminta-ajatus ja liikeidea vaikuttavat siihen, millaista ruokapalvelutoi-
mintaa harjoitetaan. Ruokapalvelutoiminta voi olla julkisen tai yksityisen sektorin
tuottamaan ruokapalvelua. Julkiset ruokapalvelut rahoitetaan julkisista varoista,
jolloin hankintalaki (1397/2016) vaikuttaa raaka-aineiden, koneiden ja palvelui-
den ostamiseen. Hankintalain 1397/2016 1 luvun 1 § tarkoituksena on tehostaa
julkisten varojen kayttéa seka edistdd laadukkaiden, innovatiivisten ja kestavan
kehityksen mukaisia hankintoja. Hankintalain tarkoituksena on turvata kaikille toi-
mijoille, yrityksille ja yhteisdille, tasapuoliset mahdollisuudet tarjota tuotteitaan,
palveluitaan tai rakentamiseen liittyvid palveluitaan. Hankintalaki velvoittaa tar-
jouskilpailuttamista julkisille hankinnoille, jotta kaikki halukkaat toimijat voivat jat-
taa oman tarjouksen hankintatoimelle. (Laki julkisista hankinnoista ja kayttdoi-
keussopimuksista 2019.) Hankintojen kilpailutusta varten perustetaan oma
hankintatoimen yksikkd, jonka tarkoituksena on maaritella ostettaville esimerkiksi

laadulliset ja rahalliset vaatimukset.

Ruokapalveluiden toiminnan tarkoituksena on tuottaa asiakkaille aterioita ja pal-

veluita. Tuotantokeittibssé valmistetaan eri asiakaskohderyhmille aterioita eri



ruuanvalmistusmenetelmilla. Eri asiakaskohderyhmille on suunniteltu ruokalis-
toja, joissa on huomioitu asiakkaiden erityistarpeet ruuanvalmistuksessa. Erityis-
tarpeita voivat olla eri ravintoaineiden saannin tehostaminen esimerkiksi leik-
kauspotilailla. Palvelukeittiossa tyotehtavat ovat ateria- ja puhtauspalveluiden
tyotehtavia, joissa korostuu asiakaspalvelutyd. Palvelukeittion ruokapalvelutytn-
tekija toimiin yrityksen edustajan asiakkaalle asiakaspalvelu tilanteessa. Palvelu-

keittidissa korostuu tyontekijoiden ammattitaito ravitsemis- ja puhtauspalveluista.

2.2 Ruokapalvelun tavoitteet

Ruokapalveluiden tavoitteena on tarjota asiakkaalle onnistunut ruokailukokemus
tai elamys (kuva 2) ja valmistettava ruoka-annos kannattavalla liiketoiminnalla.
Julkisissa ruokapalveluissa ruokatuotannon tehostaminen on avainasemassa,
kun ruokatuotantoa keskitetddn suurempiin yksikoihin. Tuotantokeittion toimin-
nan tehostamista voidaan toteuttaa tehostamalla koneiden ja laitteiden kaytt6a
sekd kehittamalla ruuanvalmistusprosessia. Henkiloston maara ei kasva sa-
massa suhteessa ruuantuotantomaarien mukaan. Kuitenkin ruokapalveluiden
kannattavaan liiketoimintaan tarvitaan ammattitaitoiset, motivoituneet ja koulute-
tut tyontekijat, joilla on motivaatiota uuden oppimiseen ja halua vieda oppimansa
asia kaytannon tyohon.

Yrityksen palveluymparistd vaikuttaa asiakkaiden kayttaytymiseen ja ruokapai-
kan valintaan. Yritys itse luo oman nakoisensa palveluymparistonsa. Yritys voi
vaikuttaa asiakkaan ruokapaikan valintaan luomalla viihtyisan, miellyttavan tai
erilaisen ruokailutilan, joka luodaan vareilld, tekstiileilla tai ruokailutilan sisustuk-
sella. Yritys voi luoda omat kriteerit, kuinka pukeudutaan ja asiakaspalveluty6ta
tehd&an yrityksessa tai kayttaydytaan eri asiakaspalvelutilanteessa. Tyontekijan
asenne, ammattitaito, persoonallisuus ja vuorovaikutustaidot vaikuttavat asiakas-
palvelutilanteissa. Hyvat asiakaspalvelutilanteet edistavat yrityksen imagoa ja

nain erottuu muista saman alan toimijoista.
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AMMATTITAITOISET
TYONTEKIJAT

motivaatio,koulutus

ASIAKASPALVELU PALVELUYMPARISTO
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RUUAN NAISLAAT
HINTA JA LAATU
RAVITSEVUUS HYGIEENISYYS
ANNOSKOKO LAMPOTILA
ESTEETTISYYS  MAISTUVUUS

ONNISTUNUT RUOKAILU KOKEMUS
TAI

ELAMYS

Kuva 2. Ruokapalvelutoiminnan tavoitteet (mukaillen Lampi, Laurila & Pekkala
2009, 11).

Ruuan kokonaislaatu muodostuu asiakaan arviosta, jossa tarkastellaan ruoka-
annosta hinnan ja laadun nékdkulmasta. Ruoka-annosta asiakas arvioi terveelli-
syyden, ulkondén ja annoskoon mukaan, jolloin muodostuu asiakkaalle ruoka-
annoksesta mielikuva hinnan nakékulmasta. Ruoka-annokselle laadullinen n&ko-
kulma muodostuu aistinvaraisista arvioista, kuten ruuan koostumuksesta ja mais-
tuvuudesta. Asiakas muodostaa kokonaisarvion ruoka-annoksesta ja sen hin-
nasta, onko ruoka hintansa arvoinen? Julkisissa ruokapalveluissa hinta- ja
laatundkokulmat huomioidaan ruokalistoja ja ruuanvalmistusresepteja suunnitel-
taessa. Ruokapalveluiden tuotekehitystydssa kiinnitetdan huomiota ruuan ter-
veellisyyteen, maukkauteen ja ulkonakdon, jossa korostuu ruoka-annoksen
hinta-laatusuhteeseen. Onnistuneeseen tai eldmykselliseen ruokailukokemuk-
seen vaaditaan onnistumisia ruokailuympériston suunnittelussa, asiakaspalve-
lussa ja ruoka-annoksessa, jonka ovat valmistaneet ammattitaitoisten tyonteki-
joitd asiakkaalle. (Lampi, Laurila & Pekkala 2009, 11-12.)
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2.3 Ruokapalvelutoiminta asiakkaan nakokulmasta

Kannattavassa ruokapalvelutoiminnassa on otettava huomioon yrityksen toimin-
taan vaikuttavat tekijat (kuva 1). Yrityksen ruokapalvelutoiminnan tavoitteena on
tuottaa asiakkaalle onnistunut ruokailukokemus (kuva 2). Lisaksi tarvitaan tietoa
asiakkaalta, kuinka asiakas kokee yrityksen tuottama palvelut (kuva 4). Onnis-
tuuko ruokapalveluita tuottava yritys vastaamaan asiakkaan tarpeisiin ja odotuk-

siin.

Asiakkaan kokema kokonaislaatu muodostuu hanen tarpeistaan ja kokemuksis-
taan, mutta myos yrityksen toiminnasta, tuotteista ja palveluista, joita asiakkaalle
tuotetaan. Palveluprosessi on palvelua, jota asiakas voi kuluttaa samalla kun sita
tuotetaan. Jokainen asiakas vaikuttaa omalla asenteellaan, vuorovaikutuksel-
laan, tarpeillaan, odotuksillaan ja arvoillaan suoraan palveluprosessiin. (Grén-
roos 2009, 79-80.) Asiakkaan koettu laatu palveluprosesseissa koostuu tekni-
sestd (miten) ja toiminnallisesta (mitd) laadusta (kuva 5). Teknisella laadulla
tarkoitetaan palvelun tai tuotteen teknisia ominaisuuksia ja yrityksen kykyéa toimia
strategisesti asiakkaan tarpeiden ja odotusten tayttamiseksi. Ruokapalveluiden
tekniseen laatuun liittyvat ravitsemussuositusten ja elintarvikelain mukaisesti val-
mistetut ateriat. Toiminnallisessa laadussa vaikuttavia asioita ovat palvelupro-
sessin toimivuus ja vuorovaikutustilanteiden onnistuminen asiakkaan palveluti-
lanteessa. Ruokapalveluissa  toiminnallinen laatu nakyy ruokien
toimitusvarmuutena asiakkaalle seka yhteistydssa eri palvelukeittididen valilla.
Teknisen ja toiminnallisen laadun liséksi asiakkaan kokemaan laatuun liittyy yri-
tyksen itsensad luoma imago. Ruokapalveluiden imago muodostuu tuotteen ja pal-
velun lisaksi ammattitaitoisesta asiakaspalvelutoiminnasta, esimerkiksi ruuantoi-

mitus hairittilanteissa. (Gronroos 2009, 104.)
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Kuva 4. Koettu kokonaislaatu (mukaillen Grénroos 2009, 105.)

Eri viestintdkanavien kautta saadusta informaatiosta muodostuu asiakkaalle mie-
likuva yrityksen toiminnasta, ja siihen perustuu asiakkaan odottama laatu. Yrityk-
sen itsensa luomaa mielikuvaa voidaan hallita ja muokata yrityksen haluamaan
suuntaan, jolloin se voi vaikuttaa asiakkaan saamaan informaatioon. Asiakkaille
ravintopalveluiden toiminnasta voidaan viestittda kertomalla terveellisesta ravin-
nosta ja turvallisesta ruokatuotannosta. Yrityksen kokonaistoiminnasta muodos-
tuu asiakkaille ja sidosryhmille yrityksen imago, jota tukee suullinen viestinta
muun viestinnan ja toiminnan liséksi. Imagon luomiseen vaikuttavat aikaisemmat
menestymiset yritystoiminnassa seka aktiivinen ja vastuullinen toiminta sidosryh-
mien kanssa. (Gronroos 2009, 105-106.) Julkisilla ruokapalveluilla on yleisesti
vahva imago ruuantuottajana, koska ruokapalveluiden ruokatuotanto toimintaa

ohjaa Elintarvikelaki 23/2006 ja ruuan laatua ohjaavat ravitsemussuositukset.

Asiakkaalle koettu kokonaislaatu muodostuu asiakkaan odotetusta ja koetusta
laadusta. Kokonaislaadun huonontumiseen vaikuttaa jonkin osa-alueen heiken-

tyminen odotetussa tai koetussa laadussa. Jos yritys viestittdd toiminnastaan eri
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tavalla kuin oikeasti toimii, asiakas kokee odotetun laadun huonoksi. Jos yritys
valmistaa tuotetta, jonka asiakas kokee hyvaksi, mutta yrityksessé on ongelmia
tuotteet toimituksessa, niin silloin toimitusongelmat heikentavat asiakkaan koke-
maa laatua. Asiakkaalle muodostuu koetun kokonaislaadun perusteella kasitys
yrityksen kokonaisimagosta. (Gronroos 2009, 104.) Julkisissa ruokapalveluissa
kokonaislaadun heikentéavia tekijoita voisivat olla ruokatuotannossa tapahtuvat
hairi6t tai virheelliset ruokatoimitukset asiakkaille. Yksityisten tuottamissa ruoka-
palveluissa korostuu enemman asiakkaiden kokonaislaadullinen tarkkailu yrityk-

sen toiminnasta. Kilpailu eri ravintolaketjujen valilla on edellytys toimivalle liike-

toiminnalle.
3 Ruokapalveluiden toiminta
3.1 Ruokapalvelutoiminnan prosessi

Ruokapalveluiden toiminnan suunnittelussa on huomioitava kohderyhmét ja pal-
veluntarve ja -laatu (kuva 5). Kohderyhmina voivat olla lapset, nuoret, tydikaiset,
ikaihmiset tai potilaat. Jokaiselle asiakasryhmalle kartoitetaan ja laaditaan oma
palvelusopimus yhdessa palvelun tilaajan kanssa. Ruokapalveluiden ruokapal-
velusuunnittelija ottaa huomioon omassa tydsséaan ravitsemussuositukset, joiden
avulla han suunnittelee kohderyhmalle terveytta edistavat ruokalistat. Ruokalistat
ovat viiden viikon kiertavia ruokalistoja, joissa on suunniteltu jokaiselle paivélle
aamu, lounas, paivakahvi, paivéllinen ja iltapala ateriat. Ravitsemussuosituksen
mukainen pdaivan energia ja ravintoaineiden tarve saadaan, kun potilas sy6 kaikki

ateriat aamupalasta iltapalaan seka kaikki ateriaan kuuluvat osat.
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Asiakaspalveluiden tarve

Tuotannon suunnittelu

Ruokalista
suunnittelu

Ravintosisdlt&
laskelmat
Ravitsemuksellinen
laatu

Elintarvikkeiden hankinta
Aistittava

laatu

Ruoanvaimistus Hinta

Jakelu

Hajautettu jakelu

Keskitetty ruoanjakelu eli
annostelu ruokapalvelussa

Kuljetus ‘

Kuljetus ‘

Annostelu osastolla

‘ Ruoan tarjoilu

Potilas

Potilasruokailun
asiakastyytyvaisyys Osastohenkildkunta

Kuva 5. Ruokapalveluiden toiminta ravitsemushoidossa (Valtion ravitsemusneu-
vottelukunta 2010, 56).

Ruuanvalmistustuotannon suunnittelua varten tarvitaan valmistettavien annosten
tilausmaarat, joiden perusteella lasketaan valmistettavalle ruualle valmistus-
maara seka tulostetaan ruuanvalmistusohjeet. Valmistuskeittiéon tilataan ruuan-
valmistusohjeiden mukaiset raaka-aineet. Kokille ruuanvalmistusohjeet ovat tar-
keitd tyovalineitd, joiden avulla selvidvat oikeat ruuanvalmistusmenetelmat ja
tyovaiheet. Nain saadaan valmistettua ravitsevaa, laadukasta ja maukasta ruo-
kaa. Valmistettu ruoka toimitetaan asiakkaalle joko hajautettuna tai keskitettyna
ruuantoimituksena. Hajautetussa ruuantoimituksessa valmisruoka pakataan ja
kuljetetaan asiakkaalle kuumana tai jaahdytettynd ruokana. Hajautetussa ate-
riakuljetuksessa on yleisesti ruokien pakkauskoot yhdesta kilosta viiteen kiloon
asti. Hajautettua ruokatoimitusta toteutetaan yleisesti paivakodeissa, kouluissa ja
hoivakodeissa, jotka toimivat palvelukeittio-periaatteella. Keskitetyssa ruuanjake-
lussa ruoka toimitetaan tarjottimella asiakkaalle ateriakortin mukaisesti, keskitet-

tya ruuanjakelua on sairaaloissa ja hoivakodeissa.
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Asiakkaiden ja omaisten palautteet ovat tarkeé osa ruokapalveluiden kehittamis-
tyota. Asiakaspalautteiden perusteella ruokapalvelusuunnittelija voi muokata tu-
levaisuuden ruokalistoja asiakaslahtdisemmaksi ja ruokatrendeja huomioon otta-
vaksi. Asiakasryhman ruokamieltymykset vaikuttavat paljon ruokalistoihin, mink&
vuoksi ruokalistojen suunnitteluun kaytettava aika on tarkedd. Ruokapalveluiden
toiminnassa korostuu asiakaspalautteiden lisaksi yhteistyon eri asiakasryhmien
ja niiden edustajien seka eri ammattiryhmien kanssa. Sairaalan ja hoivan ympéa-
ristossa yhteistyota tehdaéan hoitajien, laékareiden, ravitsemusterapeuttien ja po-
tilaan ja omaisten kanssa. Paivakodeissa ja kouluissa yhteistyota tehdaan lap-

sien, nuorten, opettajien, terveydenhoitajien ja vanhempien kanssa.

3.2 Ruuanvalmistus tuotantokeittiossa

Tuotantokeittiossa valmistetaan aterioita eri menetelmilla kuuma- ja/tai kylmatuo-
tantona. Tuotantokeittiot voivat olla tuotantovolyymiltaan pieniéd, keskikokoisia tai
suuria valmistuskeittioitad. Pieneksi voidaan luokitella noin 500—-1 000 ateriaa pai-
vassa tuttavat, kun keskikokoisissa tuotantokeittibissa voidaan valmistaa 1 000—
5 000 ateriaa paivassa. Suurkeittidissa voidaan tuottaa yli 5 000 ateriaa paivassa,
esimerkiksi Oulun tuotantokeittio Oy valmistaa 25 000 annosta paivassa. Tule-
vaisuudessa tuotantokeittididen tuotantovolyymi tulee kasvamaan, koska ruuan-
valmistusprosesseja kehitetdéan niin, ettd samalla tydpanoksella voidaan valmis-

taa kaksinkertainen maara aterioita.

Tuotantokeittiossé voidaan valmistaa ruokaa yhdella tai useammalla ruuanval-
mistusmenetelmalld. Cook and serve -menetelma on perinteisin menetelma val-
mistaa ruokaa, jossa ruoka valmistetaan ja tarjoillaan heti ennakkoon arvioidulle
maaralle. Ruokaa valmistetaan lisda tarpeen mukaan, nain pyritadan minimoi-
maan ruokahavikin maara. Ruuanvalmistusprosessi sitoo henkilékunnan tdman

paivan ruuanvalmistukseen. Ruuanvalmistusmenetelmista Cook and hold -me-



16

netelma tarkoittaa ruuanvalmistusta tuotantokeittiossé, josta kuumaruoka kulje-
tetaan kuljetuslaatikoissa palvelukeittioon asiakkaalle tarjottavaksi. Cook and
hold -ruuanvalmistusmenetelmén haasteena on lahetettdvan ruuan lampétilan
sailyminen yli + 60-asteisena. Pitkdaikainen ruuanlampdsailytys heikentaa ruuan
ravitsemuksellista laatua. Cook and cold -menetelma kaytannossa tarkoittaa, etta
valmistettavan ruuan eri komponentit lisatdan ruuanvalmistusastiaan valmistus-
keittiossa ja neste lisataan ennen ruuan valmistamista palvelukeittiossa. Ruuan
komponenteilla tarkoitetaan eri ruuanvalmistuksessa kaytettavaa raaka-ainetta,

esimerkiksi kypsa perunakuutio, kasvissuikaleet tai pakaste kalakuutiot.

Yleisin ruuanvalmistusmenetelmd on Cook and chill -ruuanvalmistusmenetel-
malla, jolla valmistetaan ruoka kypséksi asti ja jadhdytetddn keittopadassa tai
jdéhdytyskaapissa +75-asteesta + 3-asteiseksi 90 minuutissa. Cook and chill -
menetelmalla valmistetut ruuat sailyvat kylmasailytyksessa nelja paivaa, joten
ruokia voidaan valmistaa etukateen ennen ruokien tarjoilupaivaa. Ruuanvalmis-
tuksessa on noudatettava nopeaa jadhdytysta ja valmiiden tuotteiden katkeama-
tonta kylméketjua valmistuksessa, varastoinnissa ja kuljetuksessa. Ruuanvalmis-
tusmenetelma mahdollistaa ruuanvalmistuslaitteiden tehokkaamman
kayttdbasteen. Samassa keittopadassa voidaan valmistaa ja jaahdyttaa monta
ruokaeraa perakkain. (Vipuvoimaa EU:lta 2007-2013, EkoCentria Savon am-

matti- ja aikuisopisto, Euroopan unioni Euroopan sosiaalirahasto 2019.)

3.3 Palvelukeittion toiminta

Palvelukeittiot tarjoavat tuotantokeittion eri menetelmilla valmistettua ruokaa. Pal-
velukeittididen toimintaan liittyy siivous- ja ateriapalveluiden tehtavia riippuen pal-
velusopimuksesta. Siivous- ja ateriapalvelut ovat tavallisimpia palveluita paivako-
deissa. Ateriapalvelut ovat koulujen ja hoivantoimipisteiden paivittaisia palveluita,

mutta siivouspalveluita voidaan toteuttaa koulun ja hoivantoimipisteen tarpeen
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mukaan. Palvelukeittion tarkoitus on toteuttaa asiakkailleen maistuva, terveelli-
nen ja laadukas ateria. Palvelukeittididen méaara kasvaa uusien hoivakotien, pai-
vakotien ja koulujen rakentamisen mukaan seké tuotantokeittididen lakkauttami-

sen myota.

Palvelukeittididen ruokapalvelutydntekijoiden tulee osata monen osa-alueen tyo-
tehtavia. Ruokapalvelutyontekijan tehtaviin kuuluvat ruuantilaus tuotantokeitti-
0st4, tilatun ruuan kuumentaminen ja asiakkaille ruuan tarjolle laittaminen. Teh-
tavin - kuuluu my6s huolehtia astiahuollosta, keittion  siivouksesta,
omavalvonnasta, ruuanhavikkiseurannasta ja raaka-aineiden tilaamisesta tava-
rantoimittajilta. Ruuan kuumentaminen maukkaaksi ja rakenteeltaan oikean-
laiseksi ruuaksi, on palvelukeittion haasteellisin tehtava. Ruuille on vakioitu kuu-
mennusohjeet, joiden avulla saavutetaan oikeanlainen lopputulos.
Palvelukeittiota ovat myds keittiot, joissa ei tydskentele ruokapalvelun ruokapal-
velutyontekija. Hoivan asumispalveluyksikoissa ruokahuollosta melko usein huo-
lehtii hoitohenkildkunta. Ruokapalvelutyontekijd on asiakaspalvelutytssa yrityk-
sen ja asiakkaan valissa seka tarkeimpana tyontekijana tuottamassa laadukasta

ateriapalvelua asiakkaalle.

3.4 Ateria- ja tuotetilausjarjestelmat

Ruokapalvelutoiminnan eri prosesseissa ovat keskeisessa osassa ruokatuotan-
non, laskutuksen ja ateria- ja tuotetilausjarjestelmét. Polkan ruokapalveluiden
kaytossa on kaksi ateria- ja tuotetilausjarjestelmaa, Mediatri- ja Web-mysli-tilaus-
jarjestelmaa. Mediatri on potilastietojarjestelma sairaaloissa ja hoivantoimipis-
teissa, henkilttietojen lisdksi on tukijarjestelmid, esimerkiksi tuotantojarjestelma.
Tuotantojarjestelmastéa saadaan ravintopalveluiden kaytt6on asiakkaan ruokava-
liotietoja, joiden perusteella valmistetaan asiakkaalle ruoka. Jarjestelman kautta
tilataan elintarviketuotteita osastolle tai asumispalveluyksikdihin. Mediatrissa ti-

lattavien tuotteiden pakkauskoot ovat kotitalouskokoja peruselintarvikkeissa, ja
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ruuanvalmistukseen tarkoitetut tuotteet ovat suurtalouskeittioon tarkoitettuja kah-
desta viiteen kiloon asti tuotteen mukaan. Tilausjarjestelméassa on laaja tuote-
pohja, jossa paédhakuryhmia on 108 kappaletta, joiden alta tilataan tuotteet. Tilat-
tavia tuotteita Mediatrissa on useita satoja, koska yhden paahakuryhmén alla voi
olla kymmenen eri tilaustuotetta. Tilaustuotteiden toimitusaika on lyhyt ja tilatut

tuotteet toimitetaan seuraavana paivana asiakkaalle (kuva 6).

P&ahakuryhmat Tuotehakemisto

Kuva 6. Mediatrin tuotehakukenttéd (Kuva: Simonen Marja-Leena)

Web-mysli-tilausjarjestelma on Polkan palvelukeittidissa kaytettava ateria- ja tuo-
tetilausjarjestelma. Web-mysli-tilausjarjestelma liittyy paakayttojarjestelmaan,
joka on Itd-aromi ja siihen sisaltyy erilaisia tilaus-, laskutus- ja tilastointijarjestel-
mid. Web-myslin kautta tilataan palvelukeittiotn ateriat, jotka ovat asiakkaiden
ruokalistoilla. Web-mysliin tallennetaan myds tilaajayksikon asiakkaiden ateria-
ja allergiatiedot, jolloin se toimii asiakastietorekisterind. Web-mysli liittyy vahvasti
tuotantokeittion ruuanvalmistusprosessiin, koska Web-myslin kautta tilatut ateriat
muodostavat yhteenvedon tilatuista aterioista tuotantokeittion Evas-ohjelmaan.
Tuotetilausjarjestelma Web-myslissa on erilainen kuin Mediatrissa, tassa jarjes-
telmassa asiakas nékee tilattavissa olevat tuotteet, pakkauskoot ensi silmayk-
sella (kuva 7). Kokonaisuudessaan tuotteita on Web-myslissa tilattavissa noin
300 kappaletta.
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To1 | |Virvjuom. vadelma 0,51 I:l PLO 1,38

Vispis, Puolukka 130g I:l KPL 1,30

Voi, annosnappi 10g x 210kpl I:l PKT 2771

TO1 w]| |Voi, laktoositon 500g I:l KPL 459
| Lisaa valitut

Kuva 7. Web-myslin tuotetilauspohja

Web-myslissa tallennettu tilaus toimitetaan asiakkaalle maériteltyna toimituspéi-
vana. Tilauspaivéat ja tuotteiden toimituspaivat rippuvat ennakkoon sovitusta ti-
lausaikataulusta. Tilausaikataulu voi vaihdella kahdesta viikosta kolmeen pai-
vaan, riippuen asiakasryhmésta. Web-mysli ja Mediatri ovat jarjestelmina
erilaisia, jotka vaikuttavat asiakaskokemukseen ateria- ja tuotetilausten tekemi-

sessa.

4 Kehittdmistehtavan tausta ja tavoitteet

4.1 Polkka Pohjois-Karjalan Tukipalvelut Oy

Opinnaytetyon tehdaan Polkka Pohjois-Karjalan Tukipalvelu Oy:lle. Polkka Poh-
jois-Karjalan Tukipalvelut Oy toiminta on alkanut 1.1.2017. Polkan omistavat Siun
sote — Pohjois-Karjalan sosiaali- ja terveyspalvelujen kuntayhtyma ja Joensuun
kaupunki. Siun soten omistusosuus on 60 prosenttia ja Joensuun kaupungin 40
prosenttia. Polkka tuottaa ateria-, laitoshuolto- ja siivouspalveluja pa&asiassa
omistajilleen. Vuotuinen liikevaihto on noin 32 miljoonaa euroa. (Polkka Pohjois-
Karjalan Tukipalvelut Oy 2021.) Tyontekij6itd on yhteenséa noin 550 sisaltaen tois-

taiseksi voimassa olevat ja maaraaikaiset tydsuhteet. Aterioita tuotetaan nelja
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miljoonaa kappaletta kouluihin, paivakoteihin ja hoiva- ja sairaalakohteisiin vuo-
dessa. Suurimpina aterioiden tuottajina ovat Siilaisen ja Tikkamé&en ravintokes-
kukset.

Puhtauspalvelut vastaavat erikoissairaanhoidon ja toimitilapuhtauspalveluiden
toimipisteita siivouksesta. Naistd kertyy vuodessa 324 000 siistittavaa neliota.
Erikoissairaanhoidon pisteité ovat sairaala ja terveyskeskukset. Toimitilapuhtaus-
palveluiden toimipisteité ovat koulut, paivakodit, hoivakohteet, virastot seka kult-
tuurikohteet. Polkka tuottaa Pohjois-Karjalaan ateriapalveluita Lieksan Partalan-
maen  palvelukodissa  sekd  kotipalveluaterioita  Lieksan  alueella.
Puhtauspalveluita tuotetaan myds Honkalampi-keskukseen seka Valtimon ter-
veyskeskukseen ja kahteen Valtimolla toimivaan palveluasumisyksikoon. Lisaksi
Polkka valmistaa kotipalveluateria-aterioita noin 700 asiakkaalle Joensuun, Lipe-
rin ja Outokummun alueella. Kotipalveluateriat valmistetaan Siilaisen ravintokes-
kuksesta. (Polkka Pohjois-Karjalan Tukipalvelut Oy 2021.)

4.2 Tikkamaen ravintokeskus

Tikkaméaen ravintokeskus toimii Pohjois-Karjalan keskussairaalassa. Tikkamaen
ravintokeskus tuottaa paivittédin 2700 annosta eri tuotantomenetelmalla. Ruuan-
valmistus tapahtuu Cook and chill-, Cook and serve-, Cook and cold-, Cook and
hold -menetelmilla. Ravintokeskus tuottaa Siun Soten kokous- ja tilaustarjoilua
keskussairaalan tiloissa. Tyontekij6ita ravintokeskuksessa on noin 43 henkil6a ja
keittiotoimintaa on joka paiva, kello 6:30-15:30 vélisen& aikana. Ravintokeskus
vastaa myo6s aidinmaitokeskuksen toiminnasta, jossa tarvitaan erikoisosaamista
adidinmaidon hygieeniseen ja turvalliseen kasittelyyn. Ravintokeskus valmistaa
Cook and serve -menetelmalla ruokaa ravintokeskuksessa toimivaan henkilosto-
ravintolaan. Ravintola Pohjantikka toimii joka paiva ja asiakkaita on noin 400—-600

asiakasta paivassa, viikonloppuisin noin 80 asiakasta. (Kaltiainen 2019.)
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Ravintokeskus valmistaa ruokaa Cook and chill -menetelmalla Pohjois-Karjalan
keskussairaalan osastoille. Potilasruokailu toteutetaan keskitettyna ruuanjake-
luna, jossa jadhdytetty ruoka jaetaan potilastarjottimelle ja ruoka kuumennetaan
kuumennusvaunuilla keittiossa tai osastolla kuumennustelakassa. Sairaalan po-
tilaille valmistetaan aamupala, lounas, paivakahvi, paivallinen ja iltapala. (Kaltiai-
nen 2019.) Tikkamaen ravintokeskus valmistaa Cook and chill -menetelmalla ate-
rioita hoivan ja vammaispalvelu yksikdille. Hoivan toimipisteet ovat ikaihmisten
asumispalveluyksikoita, joissa asiakkaat saavat ymparivuorokautista hoitoa tar-
peidensa mukaan. Hoivan toimipisteitéa on 29, joihin aterioiden lisdksi toimitetaan
kuiva-, maitotalous-, tuore-, pakastetuotteita. Muutamaan hoivan toimipisteeseen
ruoka valmistetaan Cook and hold -menetelmalla ja kuljetetaan kuumana kulje-
tuslaatikossa asumispalveluyksikkoon. Tikkamaen ravintokeskus alkoi toimitta-
maan aterioita ja tuotteita Honkalampi-keskukseen Siun soten vammaispalvelu-
yksikon helmikuussa 2020. (Kaltiainen 2019.)

4.3 Honkalampi-keskuksen ravintokeskus

Honkalampi-keskuksen ravintokeskus toimi vuoden 2020 helmikuuhun saakka
tuotantokeittiond. Ennen muutosta, tuotantokeittiossa valmistettiin lounasta ja
paivallisruoka Cook & hold -menetelmalla 17 palveluasumisen yksikoon seka
Cook & serve -menetelmélld keittion yhteydessa olevaan ravintolaan. Cook &
hold -menetelméssa ruoka valmistetaan valmiiksi ja toimitetaan kuumana asu-
mispalveluyksikk6on kuljetuslaatikoissa. Asiakkaita koko Honkalampi-keskuksen
alueella on noin 150-170 asiakasta, jotka koostuvat asumispalveluyksikoiden
asiakkaista, tyontekijoista ja ravintolan asiakkaista. Aterioita valmistettiin ja kulje-
tettiin vuoden jokaisena paivana, kello 7-16:30 asti. Keittiossa tydskenteli kah-
deksan tyontekijdd. Ravintokeskuksen ateriapalvelutoimintaa liittyy tarkedna
osana myds kuiva-, maitotalous-, tuore-, pakastetuotteiden toimittaminen kolme
kertaa viikossa palveluasumisen yksikoihin. Valmistetut ateriat ja pakatut tuotteet

kuljetettiin joka paiva asumispalveluyksikoihin. Kuljetuslaatikoiden maara vaihteli
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51 kappaleesta 85 kappaleeseen paivassa ja suureen kuljetuslaatikoiden maa-
raan vaikutti asumispalveluyksikdiden tuotetilaukset. Tuotteiden kerdamiseen ja
pakkaamiseen meni yhdelta henkilolta tunnista kolmeen tuntiin paivassa. Keski-
maaraisesti yhden tuotetilauksen rahallinen arvo on noin 50-150 euroa, tdméa
riippui asumispalveluyksikon asiakasmaarasta ja yksikon paivittdisesta toimin-
nasta. Pakkausmaarat kasvoivat loppuviikkoa kohden, koska viikonloppuisin asi-

akkaat aterioivat asumispalveluyksikossa.

Honkalampi-keskuksen ravintopalveluiden toiminnassa oli asiakkaiden erityistar-
peet keskisessa osassa laadukkaassa ruokatuotannossa ja ravitsemushoidossa.
Honkalampi-keskuksen asiakkaille kohdistui Terveytta ruuasta! Suomalaiset ra-
vitsemussuositukset 2014, joiden liséksi noudatetiin ravitsemushoidon periaat-
teita, joissa korostuu asiakkaan erityistarpeet ravitsemukseen. Ravitsemushoi-
toon liittyvia erityistarpeita ovat esimerkiksi rakenteeltaan muunnellut ruuat,
ravintoarvojen ja energian oikeanlainen saati. Erityistarpeet on huomioitu ruoka-
palvelussa ruokalistojen ja reseptien suunnitteluvaiheessa. Honkalammen asiak-
kaille valmistettavissa ruuissa korostuu oikeanlainen ruuan rakenne, koska asi-

akkailla on purenta- ja nielemisvaikeuksia.

Asumispalveluyksikdiden ruuanvalmistuksessa huomioitavia ruokavalioita olivat
normaali-, pehmea-, sosemainen-, siledsosemainen- ja nestemainen ruokavalio
(kuva 8). Normaalissa ja pehmedéssa ruokavaliossa voidaan asiakkaan tarpeen
mukaan korvata raaka-aineita helpommin pureskeltaviin raaka-aineisiin. Sose-
maisessa ruokavaliossa raaka-aineet ovat rakenteeltaan karkeaksi soseutettuja.
Siled sosemaisessa ruokavaliossa kaikki raaka-aineet ovat hienoksi soseutettuja
ja sulavat suuhun ilman pureskelua. Ruokavalio voidaan toteuttaa timbaalien ja
pyreenappien avulla. Kuvassa 8 olevat kiinteét timbaalit ja pyreenapit ovat teolli-
sesti valmistettuja raaka-aineita, jotka sulavat osittain nesteeseen kuumennetta-

essa ja ovat nain helposti pureskeltavia raaka-aineita.
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Silea sosemainen ruokavalio Nestemainen ruokavalio

Kuva 8. Rakennemuunnellut ruokavaliot (kuvat Simonen Marja-Leena)

Uuden keittion toiminta alkoi helmikuussa 2020, jolloin Honkalampi-keskuksen
vanhan ja huonokuntoisen tuotantokeittion tilalle valmistui kokonaan uusi palve-
lukeittid eri rakennukseen. Uusi keittié vastaa palvelukeittioon asetettuja vaati-
muksia, jossa uudet koneet ja laitteet mahdollistavat tydskentelyn keittiossa er-
gonomisemmaksi ja tehokkaammaksi. Tuotantokeittion valmistamien ruokien
kuumennus tapahtuu uusissa uuneissa, joita voidaan ohjelmoida eri ruuille omat
kuumennusohjelmat. Kuumennusohjelman kaytté takaa turvallisen, laadukkaan
ja parhaimman ruuankuumennuksen kuumennettavalle ruualle. Laatikko-, kas-
tike- ja keittoruuille on omat kuumennusohjelmat, jotka perustuvat ruuanvalmis-

tusreseptien tuotekehitykseen.
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Palvelukeittion rakentamisessa on huomioitu myos asiakkaiden erityistarpeet, ku-
ten esteetdn, selked, varitykseltdédn neutraali ravintolan sisustus. Asiakkaiden ja
ruokapalvelutyontekijoiden turvallisuuteen on kiinnitetty huomiota, esimerkiksi
tarjoilulinjaston turvallisuuteen. Tarjoilulinjaston tdydentaminen ja tyhjentdminen
tapahtuu keittion puolelta, jolloin asiakkaat eivat paase koskettamaan kuumia
ruuanvalmistusastioita, samalla ruokapalvelutydntekijoiden tyoturvallisuus pa-
rantuu. Palvelukeittiossa tyoskentelee kaksi tyontekijaa, joista toinen tydskente-
lee kokoaikaisena, joka toimii vastaavana ruokapalvelutydntekijané ja vastaa
keittion toiminnasta. Osa-aikaisen tydntekijan vastuulla on yleisen keittiotyon li-

saksi astiahuoltoa.

Vastuunkantaminen ja uusien asioiden opetteluun tarvittiin aikaa. Ruuankuumen-
tamisessa uunien kuumennusohjelmien ja niiden uudelleen ohjelmointi olivat uu-
sia tyotehtavia. Viikon ajan ruokapalvelutyontekijoilla perehdytettiin uusiin keittion
tyotehtaviin. Web-mysli- ja raaka-ainetilausjarjestelmien perehdyttdmiseen oli va-
rattu pidempi aika, koska jarjestelmat olivat kokonaan uusia ruokapalvelutytnte-
kijoille. Hyvalla ruokapalvelutyontekijoiden perehdytyksella saimme luotua toimi-
van palvelukeittion. Tuotantokeittion muutos palvelukeittioksi onnistui jouhevasti.
Asiakaspalautteet ovat olleet positiivisia kuten, hyvaa palautetta tilojen toimivuu-

desta ja ruokalistan monipuolisuudesta seka maukkaasta ruuasta.

4.4 Honkalampi-keskus

Honkalampi-keskus on toiminut Liperin Ylamyllylla vuodesta 1969. Honkalampi-
keskus on Siun soten vammaispalvelutoimintayksikkd, jossa tuotetaan eri palve-
luita vammaisille ja kehitysvammaisille asiakkaille, jotka ovat terveyskeskus- ja
sosiaalipalvelut seka asiantuntijapalveluita, jotka tukevat asiakkaan erityistarpei-
den toteuttamista. Honkalampi-keskuksessa toimii myds koulu, jossa vaikeasti
vammaisille tai erityista tukea tarvitseville oppilaille annetaan perusopetusta.

(Siun Sote 2019.) Honkalampi-keskuksessa toimii paivatoimintakeskus, jossa on
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vammaisille ja kehitysvammaisille raataloityd tyétd omien taitojen ja tarpeiden
mukaan. Tyo6tehtavia on kiinteistdhuollon tehtavissa, kuten haravointia, lumen
luomista seké pienimuotoisia korjaustehtavia. Asiakkailla on mahdollista tehda
askartelu- ja kasit6itd myyntiin asti. Paivatoiminnassa voidaan valmistaa myos
tuotteita ulkopuolisen asiakkaan toiveen mukaisesti, esimerkiksi linnunpénttéja
kevaisin. Paivatoiminnassa tyoskennelladn maanantaista perjantaihin. (Siun
Sote 2019.)

Honkalampi-keskuksen toimita on monimuotoista, jossa huomioidaan tutkimus ja
kehittamistyon tuloksia. Honkalampi-keskuksen alueella on 17 palveluasumisen
yksikko4, joissa asiakkaat voivat asua pidempi- tai lyhyempiaikaisesti. Asiakkaan
tarpeiden kartoituksen perusteella luodaan asiakkaalle kuntoutussuunnitelma,
jossa asiakkaan yksilolliset tarpeet ja toiveet otetaan huomioon, niin asumisessa
ja paivittaisessa toiminnassa. (Siun Sote 2019.) Esimerkiksi, palveluasumisyksi-
kot Ankkuri ja Puomipolku toimivat omakotitalossa ja Mantykoti on pienkerrosta-
loon muokattu yksikkd. Kodinomaisessa ymparistdossa asiakkaat yhdessa hoito-
henkilokunnan kanssa opettelevat yhdessa arkielaman taitoja. Naissa
asumispalveluyksikoissa siivous, pyykinpesu ja ruuanlaitto ovat asiakkaan kun-
touttavaa toimintaa. Asiakas oppii ty6tehtavien kautta suunnittelemaan ja toteut-
tamaan tyotehtavia, jotka tuovat onnistumisen tunnetta ja vahvistavat asiakkaan

kuntoutumista.

Honkalampi-keskuksen ravintokeskuksen ruokapalveluiden muutos helmikuussa
2020 vaikutti myods asumispalveluyksikdihin. Asumispalveluyksikdiden ruoka-
huolto muuttui palvelukeittid-toiminnaksi ja ruokahuollosta huolehtiminen siirtyi
hoitohenkilokunnan vastuulle. Asumispalveluyksikdiden on kannettava enem-
man vastuuta ruokien ja tuotteiden tilaamisesta kuin ennen. Asumispalveluyksi-
koille tuotantokeittion muuttuminen oli haasteellista, koska hoitotydn liséksi hei-
dan tulee huolehtia ruokien kuumentamisesta alusta loppuun asti.

Hoitohenkilékunnan on myds huolehdittava tuotantokeittiostd saapuneiden sa-
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laattien ja jalkiruokien jadkaappiin laittaminen. Ruokakuljetuksen saavuttua asu-
mispalveluyksikkoon on hoitohenkilokunnan ilmoitettava mahdollisista ateria- ja
tuotetilaus puutoksista tuotantokeittioon. Puutuneet ateriat ja tuotteet toimitetaan
asumispalveluyksikkdon tuotantokeittiosta.

Ennen ja jalkeen muutosta hoitohenkilékuntaa koulutettiin ruuankuumennusvau-
nujen kayttoon ja Web-mysli-tilausjarjestelmaan syksyn 2019 kevaan 2020 vali-
sené aikana. Asumispalveluyksikdiden ruuankuumennusvaunu on liikuteltavissa,
pyorilla oleva uuni, joka oleva toimii kiertoilmauunin tavoin. Gn-astiat ovat eriko-
koisia ja metallisia standardoituja ruuanvalmistusvuokia, jotka asetellaan kuu-
mennusvaunun uunijohteille. Gn-astioiden sijoittaminen kuumennusvaunussa eri
tasolle, vaikuttaa ruuan kuumennusaikaan ja ruuan rakenteelliseen laatuun kuu-
mennuksen aikana. Ruuankuumennusvaunuun on ohjelmoitu kuumennusaika-
taulut lounaalle ja paivalliselle. Kuumennusaikataulujen pituus ja lampdétila on
maaraytynyt ruuanvuokakoon mukaan. Kuumennusvaunun kayttékoulutusta an-

nettiin asumispalveluyksikdihin koko kevaan 2020 ajan tarpeen mukaan.

Ruokien ja tuotteiden tilaus uudella Web-mysli-tilausjarjestelmalla oli uutta hoito-
henkilokunnalle. Ennen muutosta he olivat tilanneet ateriat ja tuotteet Mediatri-
tilausjarjestelmalla. Web-mysli-tilausjarjestelman muuttuessa muuttui ruokien ti-
lausaikataulu paivasta kolmeen paivaan, joka tarkoittaan, ettd maanantaina tilatut
ateriat toimitetaan keskiviikkona. Pidemman tilausaikataulun haasteena on asi-
akkaiden ateriointipaikan &killinen muuttuminen. Asiakkaat voi lahted kotilomille
lyhyella varoitusajalla, jolloin hénelle varattu ruoka jaa syomatta. Tai, asiakas
sy6 lounaan ravintolassa, vaikka hanelle on tilattu ruoka asumispalveluyksik-
koon. Tai, asiakas voi tulla kotilomilta takaisin ennen sovittua aikaa, jolloin ei ole
hanelle tilattu ruokaa. Tuotantokeittié on reagoinut taman kaltaisiin tilanteisiin ja
on toimittanut jokaiseen asumispalveluyksikkéon vararuokia, jolla voidaan kor-
vata puuttuneita tai &akillisesti tarvittavia ruokia. Asumispalveluyksikéiden on
my0s reagoitava heti muutostilanteisiin, joissa aterioiden tilaaminen ja peruminen

tapahtuu tuotantokeittiosta puhelimitse.
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4.5 Tuotepakkausprosessi tuotantokeittiossa

Honkalampi-keskuksen ravintokeskuksen tuotepakkausprosessi oli muovaantu-
nut ajan saatossa omanlaiseksi, jossa pystyttiin arvioimaan tuotetilauspéaivien ti-
laustuotteita. Asumispalveluyksikot tilasivat eniten tuotteita maanantaisin ja per-
jantaisin. Perjantaina tuotteet painottuivat ruuanvalmistukseen, jossa pizzojen,
kalapuikkojen ja ranskalaisten menekki kasvoi. Maanantaisin tilattiin eniten pe-
ruselintarvikkeita, kuten maitotaloustuotteita, leipaa ja hedelmia. Juhlapyhien ai-
kaan sesonkituotteiden tilausmaarat kasvoivat, kuten joulunaikaan glogit ja jou-
lutortut. Honkalampi-keskuksessa juhlapyhien aikaan perinteet korostuivat ja
ruokaperinteitd korostettiin asumispalveluyksikdissa, jonka ravintokeskus huo-

mioi omassa toiminnassaan.

Tuotetilausprosessi alkaa asumispalveluyksikon tekemasta tuotetilauksesta en-
nen kello 10, tuotantokeittiossé tulostetaan tuotetilaus heti kello 10 jalkeen. Tuo-
tantokeittiossa ruokapalvelutyontekija kerdd asumispalveluyksikon tuotteet eri
varastoista ja kylmioista seka pakkaa tuotteet kuljetuslaatikkoon. Tuotteiden ke-
raaminen varastoista on oma prosessinsa. Tuotetilauslistoista katsotaan tilattu
tuote ja tilausmaara, jonka jalkeen tuote etsitddn varastoista ja punnitaan oikea
maara tuotetta, jonka jalkeen tuote pakataan kuljetuslaatikkoon. N&in voidaan
toimia, kun tilataan esimerkiksi hedelmia. Mutta jos, suuremmasta pakkaus-
koosta tilattu tuote otetaan, niin silloin on alkuperaisesta pakkauksesta kirjoitet-
tava tuoteselosteet, vimeinen kayttopaiva ja milloin tuote on otettu pienempaan
pakkaukseen. Tuotteet, jotka ovat tuotetilauspohjissa tilattavissa paketteina tai
kappaleina ovat helposti kerattavia tuotteita varastoista ja pakata kuljetuslaatik-
koon. Pakattu kuljetuslaatikko kuljetetaan seuraavana paivana asumispalveluyk-
sikkdon, jossa hoitohenkilokunta laittaa tuotteet omiin sailytystiloihin. Tuotetilauk-
sesta puuttuneet tuotteet toimitetaan asumispalveluyksikdihin my6hemmin.
Puuttuneet tuotteet on tuotantovastaavan tilattava erikseen tavarantoimittajilta,
jolloin tilaus- ja toimituspaivan valinen aika on kolmesta neljdan paivaan. Taman

vuoksi ennakointi ja varastokirjanpito on tuotteiden tilausprosessissa tarkeaa.
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Tuotepakkausprosessi on aikaa vievaa keittidtyota, tuotteiden etsimisessa, pun-

nitsemisessa ja pakkaamisessa kuljetuslaatikkoon.

Kehittamistehtava tehtavananto tuli todellisesta tarpeesta, koska Honkalampi-
keskuksen ruokapalvelutoiminnan muutos oli huomattavan suuri. Ruokapalvelui-
den muutoksen edetessa havaittiin aterioiden ja tuotetilausprosessien muutos-
tarve. Honkalampi-keskuksen asumispalveluyksikdiden asiakkaiden erityistar-
peet tuotetilauksissa eivat kohdanneet Web-myslin tuotetilauspohjan kanssa.
Kaytossa olevassa Web-myslipohjasta puuttui tuotteita, jotka aiheuttivat tuote-
pakkausprosessissa lisatyota. Kehittamistehtavan tarkoituksena oli muovata ti-
lausprosessia selkedmmaksi, sujuvammaksi ja tehokkaammaksi prosessiksi. Ke-
hittdmistehtavassa tuotepohjan suunnittelu ja toteutus on yksi osa tilausprosessia
(Kuva 9).

Tuotepohjan
kehittaminen
Asiakas Raaka-aineiden Raaka-aineiden Asiakas
(tuotteiden Tilausjarjestelma tilaaja pakkaaja (Tuotteiden
tilaaja) Web Mysli (tuotantokeittiéé) (tuotantokeittio) vastaanotto)

Kuva 9. Tuotteiden tilausprosessi

Kehittdmistehtdvassa tarkastellaan tuotantokeittion toimintaa, miten uudet kay-
tanteet raaka-aineiden tilauksissa ja tuotteiden pakkaamisessa vaikuttavat toi-
mintaan. Web-mysli-tilausjarjestelmééan voidaan luoda raaka-ainetilauspohja eri
asiakasryhmalle. Tuotteiden tallentamista varten tarvitaan raaka-aineen valmis-
tajan tiedot, pakkaustiedot ja tilausnumero, jolloin meidéan tilaama tuote kohdistuu

oikeaan tuotteeseen tavarantoimittajalla.
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5 Alkutilanteen kartoitus

Honkalampi-keskuksen ravintokeskuksen muutosta tarkastelin ei nakékulmalta.
Honkalampi-keskuksen ravintokeskuksesta saisin taman hetken tietoa, joka siir-
rettaisiin Tikkamaen ravintokeskuksen kayttoon, jossa tietoa hyddynnettaisiin
omien prosessien kehittamiseen. Kehittamistehtavan aihe kohdistui paivittaiseen
tuotantovastaavan tyohoéni Honkalammen ravintokeskuksessa, jolloin tutkitta-
vista kohteista oli perustiedot tiedossa. Kehittamistehtavan tarkoituksena on
tuoda tybelamaan kayttokelpoisia ratkaisuja ja joiden toimivuus kaytannén tyo-
elamassa tarkistetaan. Kehittamistutkimuksen tekijalla tulisi olla kokemusta ja pe-
rustietoja tutkittavasta ja kehitettévasta kohteesta. (Kananen 2012, 13-17.) Hon-
kalampi-keskuksen asumispalveluyksikoiden tuotetilausjarjestelman
vaihtaminen Web-mysliin, vaikutti alkutilanteeseen paljon. Ateria- ja tuotetilaus-
prosessi alkoivat toimimaan alusta pitden hyvin, jossa on saada ateria- ja tuote-

tilaus ajallaan tehdyksi ja tilata kaikille asiakkaille oikeanlainen ruoka.

Tikkamaen ravintokeskuksessa kylmasailytys- ja kuiva-ainevarastotilojen riitta-
vyys tuo haastetta. Esimerkiksi, kuljetusta odottavat kuljetuslaatikot on sailytet-
tava kylmassa, jolloin ne vievét varastotilaa kylmassa sailytettavilta elintarvik-
keilta. Elintarvike- ja kuivatuotteiden maaran lisaantymisen vuoksi varastoja
muokattiin logistisesti sujuvammaksi, jossa tuotteet ovat toiminnallisesti oikeassa
paikassa. Tuotantokeittion muutos vaikutti myos aterioiden ja tuotteiden kuljetuk-
seen Honkalampi-keskukseen. Ennen muutosta Honkalammen omat kiinteisto-
huollon tyontekijat kuljettivat ateriat ja tuotteet Honkalampi-keskuksen alueella.
Muutoksen jalkeen ulkopuolinen kuljetusliike vie ateriat ja tuotteet Joensuusta
Honkalammelle. Kuljetusliikkeen kanssa sovitut kuljetusaikataulut vaikuttavat

tuotantokeittion omiin pakkausprosesseihin.

Web-myslin tuotetilausjarjestelmaa tarkasteltaessa tilauspohjassa on perustuot-

teita hoivan asumispalveluyksikdihin. Tilauspohjaa ei voida kayttaa sellaisenaan
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Honkalampi-keskuksen asumispalveluyksikdiden tarpeeseen, koska puuttui sel-
laisia tuotteita, joita asumispalveluyksikot tarvitsevat paivittaisessa toiminnas-
saan. Web-myslin perustuotepohjasta puuttui tuotteet, jotka olivat olleet asiak-
kaille tuttuja, jolloin puuttuneet tuotteet aiheuttivat harmia asiakkaissa. Asiakkaat
olivat tottuneet samaan tuotteeseen eikd korvaava tuote maistunut asiakkaille.
Tuotantokeittiossa reagoitiin nopeasti tallaisiin tilanteisiin ja tilattiin asiakkaille eri-
koistuotteita. Honkalampi-keskuksen asumispalvelukeskusten mediatrin tuoteti-
laustiedot eivat siirtyneet uuteen web-myslijarjestelmaan, jolloin tuotantokeitti-
0ssa ei ollut ennakkokasitysta tilaushistoriasta. Toimitusviiveen vuoksi oli tarkeaa
selvittdd, millaisia tuotteita ja pakkauskokoja tarvitaan, jotta tuotantokeittion va-
rastoissa olisi tarvittavia tuotteita varastossa ennen tilauksen saapumista. Eri-
koistuotteiden tilaaminen puhelimitse tai séhkopostilla tarkoittaa myds lisatyota
laskutuksesta hoitavalle henkil6lle. Lisatilaus korjataan asumispalveluyksikén ti-

laustietoihin. Alkuvaiheessa toimittiin nain, ennen kuin uusi tilauspohja oli valmis.

6 Oman toiminnan kuvaus

6.1 Ruokapalveluiden muutos Honkalampi-keskuksessa

Honkalammen ravintokeskuksen ruokapalveluiden muutosta on suunniteltu jo
vuodesta 2017 asti. Muutosprojekti l&hti etenemadn kevaalla 2019, jossa muu-
toksen suunnittelu kohdistui kaytannon toteutuksen ja samalla kuumennusvau-
nujen kilpailutus alkoi. Ruokakuljetusten suunnittelu ja kilpailutuksen valmistelua
toteutettiin kevaalla 2019. (Ahosola. 2021). Tikkaméaen ravintokeskuksen muu-
tostyota toteutettiin asteittain syksylla 2019 (kuva 10). Ensimmaisina kehittami-
sen kohteena olivat varasto- ja pakkaustilojen seké kuljetusaikataulujen suunnit-
telu. Muutostoiden suunnitteluun ja toteutukseen en osallistunut syksyn 2020
aikana, koska oli opintovapaalla honkalampikeskuksen tuotantovastaavan tyos-

tani. Osallistuin opintovapaan aikana kuumennusvaunujen kayttékoulutukseen
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Honkalammella, koska tammikuussa 2020 palasin takaisin tyéhoni. Honkalam-
men ravintokeskuksen ruokapalvelutoiminnan muutos tuotantokeittiosta palvelu-
keittioksi alkoi tammikuussa 2020. Honkalammen tuotantokeittio valmisti helmi-
kuun 2020 alkuun asti aterioita, jonka jalkeen uusi palvelukeittio aloitti
toimintansa. Palvelukeittion valitut tyontekijat perehtyivat ja opettelivat uusi ty6-
tehtavia, jotka kuuluvat palvelukeittioon. Samalla kun uutta keittiotoimintamallia
opeteltiin ja keittiota kalustettiin ja raaka-aineita hankittiin, niin vanhan tuotanto-
keittion toimintaa lopeteltiin. Tuotantokeittion toiminnan lopettaminen tarkoitti yli-
maaraisten elintarvikkeiden, astioiden ja koneiden siirtoa muihin yksikéihin, jotka
niita tarvitsisivat. Tuotantokeittion muut tyontekijat siirtyivat tammikuun ja helmi-

kuun aikana uusi toimipisteisiinsa Polkassa.

g ™
KEVAT 2019 SYKSY 2019 KEVAT 2020 SYKSY 2020
p vy
Tikkamaen ra- Honkalammen Honkalampi-
vintokeskuksen ravintokeskuksen HOEK?I?(W??H keskuksen ruo-
muutostyot al- tuotantokeittion i’a_ ‘f“t‘ e'lk"’" kapalveluiden
Honkalammen kavat toiminta paattyy oiminta afkaa toiminta vakiin-
muutoksen tuu
suunnittelua J
Ruuankuu- \
r};enn:ilrpsg\:i?[:lt:l;_ Honkalampi-keskuksen asumispalveluyksikdiden muutokset
Kulietussuun- *  Web-mysli-tilausjanestelman koulutukset syksylla 2019
nitljelu a ja kil » Ruuankuumennusvaunujen asennus, ohjelmointi ja kayttokoulutus hoitohenkilokun-
pailutuksen nalle kevaalla 2020
T * Tikkam&en ravintokeskus aloittaa ateriat- ja tuotetoimitukset helmikuun 2020 alusta
*  Ateria- ja tuotetilausjarjestelma ja ruuankuumennusmenetelma muuttuvat helmi-
kuussa 2020

Kuva 10. Ruokapalvelutoiminnan muutos aikataulu

Tammikuussa 2020 asumispalveluyksikoihin asennettiin yhdeksan ruuankuu-
mennusvaunua, joihin ohjelmoitiin lounas ja paivallisruokien kuumennusohjel-
mat. Ruuankuumennusvaunujen kayttéonotto tapahtui helmikuun alussa 2020.
Honkalampi-keskuksen asumispalveluyksikbissa muutosta toteutettiin hoitohen-

kilokunnan kanssa yhdessa. Ruokapalveluntoiminnan muutos tapahtui yhtena
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paivana, jossa muuttui samanaikaisesti tuotantokeittio, ruuankuumennusmene-
telma ja ruuantilausjarjestelméa. Muutos oli laajuudeltaan merkittava, jossa monen
toimipisteen paivittdinen toiminta muuttui, tdssa korostui yhteistyd tuotantokeit-
tion, asumispalveluyksikon ja meidan perehdyttgjien valilla. Perehdyttjia oli Hon-
kalampi-keskuksessa kaksi palveluesimiestd, tuotantovastaava ja muutamina
paivind ruuankuumennusvaunujen valmistajan edustaja. Yhteistyon ja vuorovai-
kutuksen kehittaminen muutoksen alkuvaiheessa oli olennaista onnistuneelle

ruokapalveluiden muutokselle Honkalampi-keskuksessa.

Muutoksen kaksi ensimmaista kuukautta olivat haasteellisempia. Alkuvaiheessa
oli haasteellista l6ytaa oikeanlainen ruuankuumennusvaunun kuumennuslampo-
tila. Oikeiden kuumennuslampdtilojen tasapainon Ioytymiseen aikaa meni kaksi
kuukautta. Ruuankuumennus ajan ja lampdétilan sdatdminen oikeaksi lounaalle ja
paivalliselle oli haasteellista, koska ruuat on pakattu pieniin ja isompiin ruuanval-
mistusastioihin. Yhta aikaa kuumennetaan pienet ja isot astiat, taman vuoksi kuu-
mennus ajan ja lampdtilan on oltava oikeanlainen, parhaan lopputuloksen saa-
vuttamiseksi. Ateria- ja tuotetilausjarjestelmdn muutosta oli ennakkoon
valmisteltu ennen helmikuuta. Asiakkaiden allergiatiedot oli tallennettu Web-mys-
liin ja ensimmaiset ateria- ja tuotetilaukset ovat valmiina ennen helmikuun alkua.
Kevaan 2020 aikana asumispalveluyksikdiden haasteet ilmenivat tilausaikojen ja
-paivien muistamisessa, asiakkaiden allergia tietojen tallentamisessa ja ruuan-

kuumentamisessa.

Tikkamaen tuotantokeittiosssd Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden muutos
toi uuden asiakasryhman, joiden erityispiirteet ja -tarpeet olivat erilaisia, kuin hoi-
van ja Tikkamé&en keskussairaalan asiakkaiden. Ruuanvalmistuksessa korostui
asiakkaiden yksildlliset rajoitteet, kuten ruuanrakenne, ulkonakdo tai ruokaan liit-
tyvat mieltymykset. Ruokaan liittyvilla mieltymyksilla tarkoitetaan, etté asiakas ei
tykk&a keittoruuista, jolloin keittoruuat korvataan jollakin muulla ruualla. Muutok-
sen alkuvaiheessa oli haasteita edella mainituissa asioissa, koska tuotantokeit-

tion muutoksessa muuttui ruuanvalmistustapa, joka vaikuttaa ruuan makuun ja
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rakenteeseen. Tama vaati lisdselvitystyota, ettd tietaisimme, millaista muutoksi
tekisimme tuotantokeittiossa, ettd ruoka on asiakkaan erityistarpeet huomioonot-
tava. Lis&selvitystydssa onnistuimme hyvin, koska saimme selville asumispalve-
luyksikdiden hoitohenkilokunnalta tarkempi tietoja, siitéd millaiseksi rakenteeltaan

pitaisi, esimerkiksi sosemainen ruokavalio muuttaa.

Tikkaméaen tuotantokeittiossa aterioiden- ja tuotepakkausprosessissa oli haas-
teita. Yhten&d haasteena oli asumispalveluyksikdiden samankaltainen tilaajaly-
henne. Asumispalveluyksikdiden kuljetuslaatikot ovat kylmiéssa vierekkain ja kul-
jetuslaatikoiden paikat on merkitty tilaajalyhenteella kylmion seindan.
Tilaajalyhenteet ovat myds asiakkaiden ruokien pakkaustarroissa, joiden perus-
teella ruoka-annos laitetaan oikeaan kuljetuslaatikkoon. Tilaajalyhenteitd on 17
kappaletta, esimerkiksi 2HHONHE, 2HTUULI1, 2HTUULI2, 2HLEPZ2,
2HHONKAZ2. Tamén vuoksi alkuvaiheessa asiakkaiden ruokia meni vaariin asu-
mispalveluyksikoihin ja tuotantokeittid toimitti uudet ruuat asiakkaille, kuitenkin
ruokatoimitukset onnistuivat oikeanlaisena paasaantoisesti. Tuotteiden pakkaus-
prosessissa tilaajalyhenne aiheutti vaikeuksia ja tuotteita joutui vaariin paikkoihin.
Haasteena oli alkuvaiheena Honkalampi-keskuksen asiakkaiden tarvitsemien
tuotteiden puuttuminen Web-myslisté ja tuotantokeittion varastosta. Tahan haas-

teeseen kehittdmistehtavassa paneuduttaisiin.

Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden toiminnanmuutoksesta on kulunut
vuosi. Tikkam&en ravintokeskuksen tuotantokeittion ruuanvalmistus on vakiintu-
nut syksyn 2020 mennessa. Tuotantokeittiossa valmistettavat ruuat ovat raken-
teeltaan sellaisia kuin asiakas tarvitsee, muutoksia valmistettavaan ruokaa teh-
daan tarpeen mukaan. Asumispalveluyksikdiden hoitohenkilokunnan kanssa
tehd&an yhteisty6td, esimerkiksi viikoittain neuvomme, kuinka allergiatiedot tulisi
merkitd, ettd dieettikokki pystyy valmistamaan oikeanlaisen ruuan asiakkaalle.
Asiakkaan pakkaustarraan on tiedot kirjoitettava Web-mysilitilausjarjestelmén oh-
jeiden mukaisesti. Tuotetilaus- ja toimitusprosessissa on ollut haasteita puuttu-

neiden tuotteiden korvaamisella, syksylla 2020 yhteispalaverissa sovittiin, etté
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puuttuneita tuotteita ei korva muulla tuotteella. Korvaava tuote voi olla vaaranlai-
nen asumispalveluyksikoiden tarpeisiin. Tuotantokeittiosséa kehitetdan vuoden
2021 aikana tuotteiden tilausprosessin, etta tuotetilauksista ei puuttuisi tuotteita,
vaan toimittamaan tuotteet ajallaan. Samalla Web-myslin tuotetilauspohjaa paivi-
tetdan asiakastarpeiden mukaisesti. Asumispalveluyksikdissa ruokienkuumen-
nusvaunut ja -ohjelmat ovat toimineet hyvin, jolloin kuumennusvaunujen ohjel-
mointi onnistui. Valilla asumispalveluyksikoissd on kayttoon liittyvia ongelmia,
kuten vaarin sijoitettu Gn-astia, josta ruoka on kuohunut Gn-astiasta kuumennus-

vaunuun. Kuumennusvaunut toimivat hyvin oikein kaytettyna ja puhdistettuna.

6.2 Kehittadmistehtava aikataulu

Syksyn 2019 aikana tarkastelin tilaushistoriaa Mediatri- ja Web-mysli-tilausjarjes-
telman aineistoista (kuva 11). Tilaushistoriasta etsin tietoa, millaisia tuotteita tila-
taan eniten ja myos pakkauskokoja, tilausrytmia kuinka tuotteita tilataan. Tilaus-
historian analysoinnin  pohjalta  suunnittelin  dokumentointi  lomakkeet
asumispalveluyksikéiden vierailuja varten. Tilaushistoria auttoi kysymysten laa-
dinnassa, kuten millaisia huomioita pitaa toimintatapojen tarkkailun aikana tehda.
Aineistoa keréttiin toimintatapojen tarkkailumenetelmalla tutkimuskohteen luon-

nollisessa toimintaymparistossa. (Hirsjarvi ym. 2007, 130.)

Asumispalveluyksikdiden toimintatapoja tarkkailtiin siis heiddn omassa ympaéris-
tossansa, joka antoi tietoa yksikon toiminnasta kaytannon tasolla. Millaista arki-
paivan toiminta on asiakkaan ravitsemukseen liittyvissa asioissa. Samalla selvi-
tettiin yksityiskohtaisemmin heidan toiveitaan ja tarpeitaan tuotevalikoimasta.
Loppuvuodesta 2019 toteutettiin Honkalammen ja Tikkamaen ravintokeskuksien
toimintatapojen tarkkailun. Ravintokeskusten paivittaisen toiminnan tarkastelut
onnistuivat helposti, koska ne olivat jo entuudestaan tuttuja ja tyotehtavat olivat
sellaisia, joita olin itsekin tehnyt. Asumispalveluyksikéiden, Honkalammen ja Tik-

kaméen ravintokeskusten toimintatapojen tarkkailussa oli tukena kyselylomake,
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jonka jokainen haastateltava sai luettavakseen ennen keskusteluita. Keskuste-
luita ei nauhoitettu, vaan vastaukset kirjoitettiin paperille ja Kirjoitettiin puhtaaksi

analysointia varten. (Hirsjarvi ym. 2007, 197.)

[ SYKSY 2019 ]

Honkalammen ja Tikkamaen
ravintokeskusten paivittaisen
toiminnan tarkastelu

Tietoperustan kirjoittaminen

» Tutkimusluvan

hakeminen

Asumispalveluyksikéiden
] dokumentointilomakkeen
suunnittelua

Tilauspohjan esisuunnittelu

[ Tilausjarjestelmien tarkastelu

Kuva 11. Kehittamistehtavan aikataulu

Asumispalveluyksikdiden toimintatapojen tarkastelua varten tarvitsin tutkimuslu-
van Siun Sotelta, jota hain joulukuussa 2019. Asumispalveluyksikdiden toiminta
ei ollut tuttua ennen kehittdmistehtavaa. Tietaméattomyys asumispalveluyksikoi-
den toiminnasta toivat haastetta toimintatapojen tarkkailuun ja dokumentointilo-
makkeen suunnitteluun. Tutkimusluvan saatuani pystyin suunnittelemaan tar-
kemmat aikataulutukset ja lahettamé&éan saatekirjeet asumispalveluyksikéihin
ennen vierailua. Tammikuussa 2020 asumispalveluyksikdiden toimintatapojen
tarkkailupaivien aikataulu sovittiin hoitohenkilokunnan yksikkokohtaisesti (Kuva
12). Vierailut asumispalveluyksikdihin tapahtui kahtena perakkaisina paivina. Vie-
railulle oli varattu rauhallinen hetki heidan aikatauluunsa sopivaksi ja keskustelut
kaytiin tuotetilauksia tehneen henkilon kanssa. Keskusteluiden lomassa tarkas-
teltiin asumispalveluyksikdiden kotitalouskeittion sailytystiloja seka keskusteltiin

paivittaisesta ruokahuollosta yksikdissa.
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| KEVAT 2020 |

[ Honkalampi-keskuksen tilausjarjestelma muuttuu helmikuun alussa J

Dokumentointi Asumispalvelu-
paivien suunnittelu yksikoissa vie- Tuotepohjan Tuotepohjan
railupaivat kehittdminen
Aikataulutus o » » luovutus

yhteistyossa Sahkopostiky-
hoitohenkilékunnan selyiden lahetta-
kanssa minen

[ SYKSY 2020 KEVAT 2021 ]

Asiakaspalautteen Kehittamistehtavan
keraaminen = loppuraportointi

Kuva 12. Kehittamistehtavan aikataulu

L&ahetin huhtikuun alussa séhkopostikyselyt asumispalveluyksikén palveluesi-
miehille ja Polkan palveluesimiehille. Osa kyselyiden kysymyksista olivat samoja,
koska samoilla kysymyksilla on mahdollista saada kahden eri vastaajaryhman
nakemys samasta asiasta. Yleisesti kyselylomakkeella voidaan kerata arvioin-
teja, perusteluita toiminnalle, mielipiteille tai vakaumukselle. Kyselylomakkeella
voidaan myos kerétéa tietoa prosessien toiminnasta, ihmisten kayttaytymisesta,
henkildiden asenteista, arvoista tai uskomuksista. (Hirsjarvi ym. 2007, 192-193.)
Laaditut sdhkdpostikyselyt olivat avoimia kyselyita, joihin vastaaja voi haluamal-
laan tavalla. Kyseluiden tarkoituksena oli kerata tietoa ruokapalveluiden toimin-

nasta palveluesimiesten ndkdkulmasta.

Web-mysli-tilausjarjestelman kautta tilattavat tuotetilaukset asumispalveluyksi-
koissa aloitettiin hoivan asiakkaille tarkoitetulla tuotetilauspohjalla. Helmikuun
loppupuolella asumispalveluyksikoiden tarpeiden mukainen tuotepohja oli valmis
luovutettavaksi palvelusuunnittelijalle. Tuotepohjaa palvelusuunnittelija muokkasi
maaliskuun ja heindkuun vélisena aikana asiakkaiden toiveiden mukaiseksi, jotka

eivat tulleet esille vierailuiden aikana. Syksylla 2020 pyydettiin asiakaspalautetta
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tuotepohjasta asumispalveluyksikdiden palveluesimiehiltd, jota hyddynnetaan
tuotetilausprosessin kehittamisessa. Tikkamaen ravintokeskuksessa tilauspro-
sessia seka tuotteiden pakkausprosessia kehitetddn sujuvammaksi seka enna-
koidaan mahdollisiin tulevaisuuden muutoksiin. Kevaalla 2021 toteutuu kehitta-
mistehtavan loppuraportointi ja jatkotoimenpide ehdotusten kirjaaminen

opinnaytetydhdn, jolloin opinnaytetyo jatetéaan arvioitavaksi.

7 Tulosten esittely

7.1 Asumispalveluyksikot

Asumispalveluyksikdissa oli tammikuussa noin 80 henkil6d ja yhdessa asumis-
palveluyksikdssa voi olla minimissadan yksi asiakas tai enimmilladn kahdeksan
asiakasta. Kaikki asumispalveluyksikot olivat sisustettu kodinomaisesti, viihtyi-
siksi ja esteettomiksi paikoiksi, joista huokui valittava ja lammin ilmapiiri. Asumis-
palveluyksikoiden tydntekijat olivat motivoituneinta kertomaan heidan toiminnas-
taan asiakkaidensa hyvinvoinnin edistamisessa. Vierailujen aikana ja
toimintatapojen tarkkailun perusteella selventyi eri asumispalveluyksikdiden vali-
nen erilaisuus, erot ovat suuria, jossa asiakkaiden toimintakyvylla on suuri vaiku-
tus. Asiakkaan toimintakyky vaikuttaa yksikon paivittaiseen toimintaan, muuta-
massa Yyksikdissa hyva kuntoiset asiakkaat voivat valmistaa ruokaa yhdessa
hoitohenkilokunnan kanssa. Heikompikuntoiset asiakkaat tarvitsevat ruokaa,
jonka tuotantokeittid on valmistanut ja ottanut huomioon allergiat ja ruuan raken-
teen. Asiakkaiden ruokaan ja ruokailuun liittyvien tarpeiden valilla on eroavai-

suuksia.
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Asiakkaiden ruokailukokemukseen voivat vaikuttaa nielemisvaikeudet, purenta-
vaikeudet ja muut suuhun liittyvat sairaudet. Taman vuoksi ruuan rakenteella ja
koostumuksella on suuri merkitys onnistuneeseen ruokailukokemukseen. Ruo-
kailukokemukseen vaikuttavat myos ruuan tuoksu, rakenne, vari, koostumus.
Ruuantuoksu voi lisaté ruokahalua, mutta ruuan rakenne voi aiheuttaa yskimis-
reaktiota, jolloin ruokailukokemuksesta jaa negatiivinen kokemus. Ruuan asettelu
lautaselle vaikuttaa myos ruokahalun herattamiseen. Erilaiset sairaudet vaikutta-
vat ruokailukokemukseen, kuten psyykkiset, kehitysviivastymat, autismi tai as-
pergerin oireyhtyma. Ruuan eri komponentit erillaan laitettuna lautasella vaikut-
tavat autistista tai aspergerista asiakkaan hahmottamaan erimaut ja edistamaan

positiivista ruokailukokemusta.

Keskusteluissa selvisi ettd, asumispalveluyksikdisséd on eri ikaista asiakasta lap-
sesta vanhukseen, jolloin makumieltymykset ja lempiruuat vaihtelevat ikaraken-
teen mukaan. Ikaantyneille asiakkaille tarkeitd makumieltymyksia on muodostu-
nut heidan lapsuudestaan, monesti lempiruuat ovat perinteisia ruokia, esimerkiksi
manna- ja riisipuurot. Mausteisia ruokia ikdantyneet asiakkaat eivat mielellaan
sy0. Melkein kaikissa asumispalveluyksikdissa asiakkaiden toiveruokina oli
pizza, nakit, lihapullat ja ranskalaiset. Muutamalla yksikolla oli yhteisdpalavereja,
joissa yhdessa asiakkaiden kanssa suunnitellaan viikonlopun ja seuraavan viikon
valmistettavat ruuat. Asiakkaat voivat vaikuttaa valmistettaviin ruokiin, jotka
yleensa ovat perusruokia, kuten kana- ja jauhelihakastikkeita, kalapuikkoja, rans-
kalaisia, kinkkukiusausta ja kesaisin grilliruuat. Asiakkaille ruuanvalmistus on
kuntouttavaa toimintaa, jossa eri tydvaiheiden suunnittelulla ja toteutuksella saa-

daan tuettua asiakkaan kuntoutusta.

Tyontekijat kertoivat, etta, kun he avustavat asiakasta ruokailuhetkessa, joka
koetaan asiakkaan ja tyontekijan yhteiseksi hetkesi. Asiakkaan ja tyontekijan va-
linen vuorovaikutus on intensiivisinta ruokailun aikana. Yleisesti asiakkaat odot-

tavat ruokailuhetked, vaikka ruoka ei olisi hanen lempiruokansa. Asiakkaiden
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kommunikaatio ja vuorovaikutus hoitohenkilokunnan kanssa voi olla haasteel-
lista, koska osa asiakkaista eivat pysty kommunikoimaan normaalista. Heidéan
kayttaytymisensa, aantely, kehonkieli tai syomisesta kieltdytyminen olivat tapa
kommunikoida ja tuoda oma mielipide esille. Asiakkailta kysytaan aktiivisesti jo-
kaisen ruokailukerran jalkeen, ettd maistuiko ruoka? Jokainen asiakas kertoo
omalla tavallaan, ettd ruoka maistui tai ei maistunut. Hoitohenkilokunta kertoi,
ettd asiakaspalautteen saaminen perinteisilla menetelmilla on mahdotonta. Asi-
akkaiden mielipiteiden keraaminen onnistuu selkokielisella kyselylla tai haastat-

telulla, jossa hyddynnetaan kuvia, puhetta, vareja seka avustajaa.

Aterioiden ja tuotteiden tilaaminen asumispalveluyksikoissa on ty6tehtavaan lii-
tetty, yleisesti yovuorossa oleva tyontekija tilaa. Tilausten tekemisessa on apuna
vakiolistat, joiden mukaan tilattaessa tulee peruselintarvikkeet tarvittavalla maa-
ralla. Yleisesti Mediatri-tilausjarjestelma koettiin sekavaksi, jossa on laaja tuote-
valikoima, epdaselvia tilauskokoja ja epaloogisuutta tuotteiden hakemisessa ti-
lauspohjasta. Asumispalveluyksikdissa toivottiin uuteen tuotetilauspohjaan
enemman laktoosittomia tuotteita, jotka kayvat kaikille asiakkaille. Liséksi toivot-
tiin ruuanvalmistukseen ja leivontaa kaytettavia tuotteita, esimerkiksi mausteita,
ruokakermoja ja tuorejuustoja. Tuotteiden toivottiin olevan kotitalouspakkausko-

koisia, koska tuotteiden sailytystilat ovat rajalliset ja asiakas maara pieni.

Vajaaravitsemusta hoidetaan asumispalveluyksikoissa tehostetun ruuan ja pro-
teiinijuomien ja -rahkojen avulla, joita hoitohenkilokunta itse valmistavat. Asumis-
palveluyksikot eivat kayta ei kliinisia ravintovalmisteita sdanndllisesti, vaan tar-
peen mukaan. Ravitsemushoidossa on tarkeaa tehostaa ruokaa energia ja
proteiinipitoisella raaka-aineella, jolloin ehkaistdan asiakkaan aliravitsemuksen
syntymista. Aliravitsemus voi syntya huonon ruokahalun tai suun sairauksien
myota. Muutamalle asumispalveluyksikbn asiakkaalle tarvitaan erityistuotteita,
koska allergiat rajoittavat ruokavaliota. Erikoistuotteiden tilaus mahdollisuutta toi-

vottiin uuteen tilauspohjaan. Tuotteita, kuten marja- ja hedelmapiltteja voidaan
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kayttaa myos apuna laakkeiden antamisessa asiakkaille, tuotteiden maku peittaéa

ladkkeen maun tai helpottaa nielemista.

Asumispalveluyksikoista on muutama akuuttiyksikko, jonne asiakas voi tulla mi-
hin vuorokauden aikaan, ilman ennakkoilmoittamista. Haasteeksi voi muodostua
tassa tapauksessa asiakkaan erityisruokavalio. Asiakkaalle ei ole voitu tilata en-
nakkoon erityisruokavalio ruokaa. Jos asumispalveluyksikéssa ei ole vararuokia
tai tarvikkeita valmistaa lounas tai paivallisruokaa, silloin on ruoka tilattava tuo-

tantokeittiosta.

7.2 Asumispalveluyksikdiden palveluesimiehet

Palveluasumisyksikoiden seitsemalle palveluesimiehille Iahetin kyselylomakkeen
huhtikuun 2020 alussa, jossa pyydettiin vastaamaan Honkalammen yleiseen ja
yksikoiden toimintaa. Kaksi palveluesimiestéa vastasi kyselyyn ja vastausmaaran
vahaisyyteen vaikutti kevaalla 2020 koronaepidemia puhkeaminen Suomessa.
Asumispalveluyksikdiden varautuminen koronaepidemian puhkeamiseen tyollisti
palveluesimiehid, oletettavasti heid&n resurssinsa riittdneen vastaamaan kysely-
lomakkeeseen. Kahden palveluesimiehen vastaukset olivat melkein samanlaisia,
joten katsoin, etta en lahettaisi kyselylomakkeita neljatta kertaa vastaamattomille

palveluesimiehille.

Vastausten perusteella tarkentui Honkalampi-keskuksen toimintaa, joka on Siun
Soten vammaispalveluiden laaja-alaista toimintaa. Toimintaa on kaikenikaisille
asiakkaille, toiminta muodostuu koulu- ja paivatoiminnasta sek& asumispalve-
luista eri muodoissa. Asumispalvelut ovat osastomuotoista tehostettua asumista
tai tuettua asumista, jossa asiakkaat asuvat itsenaisesti. Asiantuntijapalveluissa
ovat ladkarin, sosiaalitydntekijan ja erilaisten asiantuntijoiden palvelut kaytetta-
vissd vammaispalvelun asiakkaille. Ravintoterapeutin palveluita kaytetaan kon-

sultaatiopalveluna, asiakasta hoitavan laakarin l&hetteella. Ravintoterapeutin
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opastusta kaytetddn ruokavalion maarittamisessa, ruuanimeytymishairiéissa, ali-

ravitsemuksessa ja painon hallinnassa.

Kyselyssa kysyttiin asumispalveluyksikdiden ravitsemukseen liittyvien asioiden
kaytannon toteutuksesta. Vastauksista selvisi, ettd asumispalveluyksikdissad on
nimetty ravitsemusvastaava hoitohenkilokunnasta, jonka tehtaviin kuuluu ajanta-
saisen tiedon valitys muille tyontekijoille sekd tukea muita tydntekijoita ravitse-
mukseen liittyvissa asioissa. Ravitsemusvastaava toimii esimiehen ja laakérin
kanssa yhteistydssa suunniteltaessa ja paivittaessa ravitsemukseen liittyvia toi-
mintamalleja. Omavalvonnan ja paivittdisen hygienian toteutumisen valvonta
kuuluu my6s ravitsemustyontekijan tydhon. Asiakkaan ravitsemukseen liittyvissa
ongelmissa, ravitsemusvastaavan toimii hoitavan laékarin kanssa yhteistytssa

seka vie ratkaisut yksikon kaytannontyohon.

Vastauksissa selventyi, etta eri asumispalveluyksikdiden vélilla on erilaisia eri-
tyispiirteita, jotka vaikuttavat yksikon toimitaan. Asiakkaiden toimintakyky, ika,
asiakkaan hoidon tavoitteet sekd asumisen pituus vaikuttavat asumispalveluyk-
sikdiden toimintaa. Asumisen pituus voi olla pitka- tai lyhytaikaista tai osastohoito
madaraaikaista asumista. Asumispalveluyksikdiden osa asiakkaista ovat vuokra-
suhteessa Honkalampi-keskuksen avohuollon yksikoissa. Asumispalveluyksi-
koissa valmistetaan aamu- ja iltapalat itse, niiden valmistuksessa otetaan huomi-
oon monipuolisuus ja asiakkaan mieltymykset. Paivittain ravintokeskuksesta
tulee valmiina lounas- ja paivallinen seka valipala ja paivakahvileipd. Asumispal-
veluyksikoissé noudatetaan yleisia ravitsemissuosituksia ja diagnooseihin perus-
tuvat ravitsemussuosituksia. Ravitsemushoidon toteutumista seurataan paivittain
yhteisty6ssa hoitavan laakarin kanssa, jonka tarkoituksena on estaa esimerkiksi
aliravitsemuksen syntymista. Yksikdiden tyontekijoiden vastuulla on arkipaivan
ravisemishoidon toteutuminen, monipuolisen ja ravitsevan aterian tarjoaminen

asiakkaalle.
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Palveluesimiehet toivat esille, etta asiakkaiden mielipiteiden ja toiveiden saami-
nen esille vaatii tyontekijoiden asiantuntevuutta asiakkaan mieltymyksiin arkipéai-
van ty0ssa, jossa havainnointi ja kysyminen, miltd ruoka maistui, ovat tarkeita
asioita. Asiakkaalle annetaan mahdollisuus tehda itse valintoja ateriointi aikana
ja kysytaan mielipidettd, millaisia ruokia valmistetaan, esimerkiksi viikonloppuna.
Palveluesimiehet mainitsivat, etta tulevaisuudessa ravintopalvelut voisivat selvit-
ta& asiakkaiden mielipiteitd, millaisia ruokia haluaisi Honkalampi-keskuksen asi-
akkaat syoda. Tiettynéa ajanjaksona olisi tarjolla asiakkaiden toiveruokia. Palvelu-
esimiesten mukaan asiakaspalautejarjestelma pitdisi olla selkokielella
rakennettujarjestelma, johon asiakas pystyisi vastaamaan itse tai tydntekijan
kanssa avustettuna. Palautejarjestelma voisi olla kuvallinen, sdhkdinen tai kas-
votusten tehtava palautteenanto. Palveluesimiehet mainitsivat, ettéa asiakkailta
voidaan kerata mielipidetta ruuasta, myos tutkimalla-, maistamalla- ja tunnuste-

lemalla ruokaa tai raaka-ainetta.

7.3 Polkan palveluesimiehet

Toukokuussa 2020 lahetin kyselylomakkeen kahdelle Polkan palveluesimiehelle,
jotka ovat toimineet Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden uuden toimintamal-
lin suunnittelussa ja kayttonotossa. Vastausten perusteella, Palveluesimiehet
tiedostivat asumispalveluyksikdiden véliset erityispiirteet sekd Honkalampi-kes-
kuksen toiminnan erityisluonteen verrattuna muihin Polkan hoivan yksikoihin. Yk-
sikk6a kohden asiakaita on vahan, mutta avustajia, hoitajia ja tyontekijoitd enem-
man kuin asiakkaita. Honkalampi-keskuksen asiakkaat asuvat yksikoiss&, osa on
vuorohoidossa yksikoissa sekéa asiakkaat kayvat koulussa ja péaivatoiminnassa.
Asiakaskunta on kehitysvammaltaan eriasteisia ja toimintamallit asumispalvelu-
yksikoissa ottavat huomioon asiakkaiden tarpeet mutta myds asumispalveluyksi-
koiden ilmapiiri, joka voi olla valilla levoton. Palveluesimiehet toteavat, etté hoito-

henkilokunnan ammattitaito ja tilanneherkkyys levottomissa tilanteissa tarkeaa.
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Polkassa Honkalampi-keskuksen asiakkaiden erityispiirteet otetaan ateriapalve-
luissa huomioon eri tavoin. Asiakkaiden ja yksikoiden toiveita pyritddn toteutta-
maan ja ymmartamaan asiakkaiden ruokamieltymyksid. Palveluesimiehet totea-
vat, etta ruokapalvelun tavoite on tukea asiakkaan ravitsemustilaa ja tuottaa
paivan eri aterioiden muodossa mielihyvaa, vaikka asiakkaiden erityistarpeet
huomioonottaminen ruokatuotannossa on haastelista toteuttaa. Rakennemuun-
neltuja ja raataloityja ruokavalioiden maara on suhteessa paljon valmistettavasta
ruuan maarasta. Polkan ruokapalveluissa ole omaa ravitsemusterapeuttia, vaan
tarvittaessa palvelut ostetaan ostopalveluna, esimerkiksi Marttaliitosta tai Siun
Soten asiantuntijalta Kirsi Rissaselta. Palveluesimiehet toteavat, ettd Polkalla
voisi olla oma ravitsemusterapeutti, joka olisi mukana ruokalistasuunnittelussa
sekd muussa palvelusuunnittelutydssa. Ravitsemusterapeultti toisi laatu- ja kilpai-
luetua muihin yrityksiin verrattuna. Tikkamaen ravintokeskus tuottaa aterioita
Pohjois-Karjalan keskussairaalalle, jossa on omat ravitsemusterapeutit osasto-
asiakkaita varten, mutta Honkalampi-keskuksen asiakkaiden ruuanvalmistuk-

sessa ja ateriasuunnittelussa toteutetaan valtakunnallisia ravitsemissuosituksia.

Palveluesimiehet kertovat, etta yhteisty6ta Honkalampi-keskuksen tyontekijoiden
ja yksikoiden esimiesten kanssa on vahan. Yhteistyota tehdaan asumispalvelu-
yksikoiden esimiesten kanssa tarpeen mukaan, jossa ajankohtaiset ja ongelma-
tilanteet hoidetaan mahdollisuuksien mukaan. Polkan ruokapalveluiden toimin-
nan suunnittelusta ja kehittamista eli suurien muutoslinjausten hoitaminen
kuuluvat palveluesimiesten tydhon ja asiakkailta saadut asiakaspalautteet palve-
luesimies ja paallikot kasittelevat yhdessa. Honkalampi-keskuksen ruokapalve-
luiden toiminnasta palveluesimiesten lisaksi vastaa, Honkalammen palvelu-
esimies, jonka tehtaviin kuuluu ruoka- ja siivouspalvelut honkalampi-keskuksen
alueella. Hanen tytnkuvaansa kuuluu kerran vuodessa asiakaspalaveri, jossa

asumispalveluyksikoiden esimiehet tai ylihoitajat ovat paikalla.

Tikkaméaen ravintokeskuksessa tuotantovastaavat vastaavat Honkalammen kay-

tanndn ruokapalveluiden hoidosta, kuten ruokien laaduntarkkailusta, ateria- ja
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tuotetilausten seurannasta. Keittiotoiminnan kehittdmisesta ateria- ja tuotetilaus-
prosessien nakokulmasta vastaavat tuotantovastaavat, esimiehet ja paallikot yh-
dessa tyontekijoiden kanssa. Muutosten ja poikkeuksien tiedottaminen asiak-
kaille kuuluu osana ruokapalveluiden toimintaa. Yhteistyon kehittamiseksi
palveluesimiehet ehdottivat Honkalampi-keskuksen ja Polkan vélisen yhteistyén
lisddmista saanndollisilla osastopalaverikaytanteilla, joissa palautetta saisi kehitet-

tavista seka toimivista ratkaisuista.

Palveluesimiehet kertoivat, ettd polkassa asiakkaiden mielipiteitéa ja palautteita
kysytaan asiakastyytyvaisyyskyselyilla ja webropol-kyselyilla, jotka ovat kou-
luissa ja paivakodeissa noin kerran vuodessa. Hoivan asiakaspalautetta kerataan
haastatteluiden avulla. Asiakkaat voivat antaa palautetta yrityksen Info-sivuilla,
sahkopostilla ja puhelimitse. Palveluesimiehet kertoivat, ettd Honkalampi-kes-
kuksen asiakkaiden mielipiteita voisi keratd asiakastyytyvaisyyskyselylla tai
haastattelulla. Vaihtoehtoisesti voisi jarjestaa makuraadin, ennen ruokalistaa tai
reseptia suunniteltaessa, jolla voisi saada asiakkailta mielipiteita ruuista. Palve-
luesimiehet tiedostivat myos, ettd mielipiteiden ja makumieltymysten esiin tuomi-
seen tarvitaan hoitajien avustusta. Tuleeko hoitajan mielipide ensimmaisena
esille? Palveluesimiesten mielesta palautejarjestelman pitaisi olla kehitysvamma-
asteen huomioon ottava ja avustaja olisi tarvittaessa mukana. Palautejarjestel-
man pitéisi olla yksinkertainen ja helppokayttdinen, esimerkiksi laite, jossa vali-
taan "maistui” tai "ei maistunut” ja valinnan voi perustella puheella tai kirjoituk-

sella.

7.4 Tilausjarjestelmat

Honkalammen ravintokeskuksen tilaushistorian tarkastelu tapahtui joulukuussa
2019. Asumispalveluyksikéiden tilauspaivat olivat maanantai, keskiviikko ja per-

jantai. Mediatri-tilausjarjestelméan tilaushistorian tarkastelussa selvisi etta, asu-



45

mispalveluyksikot tilasivat eniten peruselintarvikkeitatuotteita, kuten maitoja, jo-
gurtteja, leipia, leikkeleitd, juustoja ja hedelmia. Eri juhlapyhét vaikuttavat tuoteti-
lauksiin, jolloin sesonki tuotteiden kysynta kasvaa. Pakkaushistoriaa tarkastelta-
essa kavi ilmi, ettd kokonaisuutena ravintopalvelut pystyvat toimittamaan
asiakkaalle tilaamansa tuotteet. Kuitenkin puuttuvia tuotteita oli jouduttu korvaa-
maan korvaavilla tuotteilla, jolloin asiakas ei ole saanut tiettya tilaamiansa tuot-
teita. Elintarvikkeiden huono sailyvyys tai lyhyet parasta ennen-péivays vaikutti-

vat puuttuvien tuotteiden maaraan.

Pakkauskoot vaihtelivat tuotteen mukaan, leikkeleet olivat kotitalouspakkaus-
koossa, kun taas ruuanvalmistukseen kaytettavat raaka-aineet olivat suurtalous-
pakkauskoossa. Ruuanvalmistukseen kaytettavia tuotteita tilattiin lahes joka ti-
lauskerta, kuten lihapyorykoitd, kanasuikaleita, jauhelihoja ja ruokakermoja.
Honkalampi-keskuksen ravintopalveluiden tuotteiden pakkaushistoriasta selvisi,
ettd asumispalveluyksikéiden ruuanvalmistukseen kaytettavat tuotteet jouduttiin
ottamaan isommasta pakkauseréasta. Kotitalouspakkauskokoja Mediatrissa ei ol-
lut ja suurtalouskeittiossé kaytettavat valmistuotteet olivat pakattu pakkauksiin
kolmesta kilosta ja viiteen kiloon. Asumispalveluyksikoiden kilotilausméaarat olivat
pienia, tuotteita voitiin tilata vain puolesta kilosta yhteen kiloon. Isommasta pak-
kauksesta otettuihin tuotteisiin ei ollut laitettu elintarvikelainsdddannon 23/2006
vaatimia tietoja alkuperaismerkint6ja. Tuotteiden punnitsemiseen ja pakkaami-
seen kului yhdelta tyontekijaltd kahdesta kolmeen tuntiin tuotteiden tilauspaivina.

Tikkamaen ravintokeskuksessa toiminnan tarkastelussa joulukuussa 2019 oli sa-
mankaltaisia vastauksia kuin Honkalammen ravintokeskuksessa. Tuotteiden
pakkausprosessissa oli samankaltaisuutta, jossa isommasta pakkauksesta ote-
taan pienempi pakkaus, eikéd pienempaan pakkaukseen ei Tikkaméaellakaan lai-
teta tietoja alkuperaispakkauksesta. Tuotetilauksesta puuttuneista tuotteista il-
moitetaan asiakkaalle erillisellda lomakkeella tai soittamalla, riippuen asiakkaasta.

Tarkastelun aikana tuotetilauksesta puuttuvia tuotteita alle 10 kappaletta, joita ei
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korvattu toisella samankaltaisella tuotteella. Tikkamé&en ravintokeskuksen tuote-
valikoimissa ei ollut ruuanvalmistukseen tarkoitettuja tuotteita, koska hoivan asi-

akkaat eivat valmista ruokia omissa toimipisteissaan.

7.5 Tuotetilauspohjaa lisattavat tuotteet

Web-mysli-tilausjarjestelméassa on tuotetilauspohja, jossa on paivittdiseen aamu-
, valipala- ja iltapalojen valmistamiseen tarvittavia raaka-aineita. Tikkamaen ra-
vintopalveluiden hoivan asumispalveluyksikoissa ei valmisteta paivittaisia ateri-
oita. Web-myslissé kaikille tilattavissa olevia perustuotteina ovat maitotaloustuot-
teet, hedelmét, marjat, vihannekset, leivat, leikkeleet seka leivontatarvikkeet
sampyldiden ja makeiden leivonnaisten valmistukseen. Uusi tuotetilauspohja luo-
tiin hoivan asiakkaille tarkoitettuun tilauspohjaan, johon liséttiin ruuanvalmistuk-
seen kaytettavia tuotteita, joita vain Honkalampi-keskuksen asumispalvelunyksi-
kot voivat tilata. Suurin osa tuotteista oli valmiina aromi-tilausjarjestelmassa, josta
ne oli helppo siirtdd uudelle tuotetilauspohjalle. Tuotteiden, jotka eivat olleet
aromi-tilausjarjestelmassa, jouduttiin hakemaan tuotteiden tiedot tavarantoimitta-
jilta ja liitetadn aromi-tilausjarjestelmaan. Osassa tuotepohjan tuotteista lukee ei
Aromi-tuote, ovat tuotteita, joiden tiedot on haettu tavarantoimittajalta. Uuteen

tuotetilauspohjaan lisétyt tuotteet ovat lueteltu liitteessa 1.

Tuotetilauspohjassa on huomioitu erityisesti tuotteiden pakkauskoot. Ruuanval-
mistukseen kaytettavid tuotteita ei tarvitse ottaa isommasta pakkauksesta, vaan
ne voidaan laittaa kotitalouspakkauskokoisina asumispalveluyksikkéon. Tuottei-
den pakkausprosessi virtaviivaistui, kun aikaa vieva tyotehtava poistui paivittai-
sesta tyosta. Tarkeimpana asiana on asiakasturvallisuuden parantuminen, kun

lahetetyssa tuotteessa on automaattisesti kaikki tuotteen tarkeat tiedot.
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7.6 Asiakaspalautteet tuotetilauspohjasta

Tamanhetkinen tuotepohja on muovautunut helmikuusta 2020 lahtien. Asumis-
palveluyksikoiden esimiehilta seitsemaltad esimiehelta pyydettiin palautetta Web-
myslin tuotetilauspohjasta lokakuun lopussa 2020. Palautetta kysyttiin sahkopos-
tiviestilla, johon vastasi kaksi palveluesimiesta. Vastauksista kavi ilmi, ettd Web-
myslin tuotetilauspohja selked ja helppokéayttdinen. Ateria- ja tuotetoimitukset
ovat olleet paasaantoisesti oikeanlaisia tilauksiin verrattuna. Tuotteiden toimitus-
ongelmia oli jonkin verran, tuotteita oli toimitettu liian lyhyella parasta ennen péi-
vayksella tai tuotantokeittiéssé oli tulostettu vaaran paivan tuotetilaus. Jonkin ver-
ran asumispalveluyksikkoon oli tullut toisen yksikon tuotteita. Vastauksissa oli

asumispalveluyksikdn esimiehen antama palaute toimitetusta tuotteesta:

Huonoa on se, ettd esim. jauhelihaa ei saa muuta, kun valmiiksi rus-
kistettuna ja sekin kovin isossa paketissa (2 kg). Tallaiset tuotteet
ihmetyttavat, koska olisi toive siitd, ettéd asukkaat saisivat tuoretta
ruokaa. Liséksi iso pakkauskoko on huono esim. X kokoisessa yksi-

kossé.

Tuotetilauksissa haasteina ovat olleet tilattujen tuotteiden korvaavat tuotteet, esi-
merkiksi laktoositon jogurtti on korvattu hyla jogurtilla, mutta hyla tuotteita ei asi-
akkaat voi syoda. Asiakkaat noudattavat laktoositonta ruokavaliota, jolloin hyla
jugurtti menee ruokahavikkiin. Tuotantokeittiossa kehitetd&n toimintaa niin etta
pakkausongelmat ja siihen liittyvat haasteet korjaantuisivat. Palautteissa mainit-
tiin my@s, etté tilauspohjalla ei ole kaikkia tuotteita, joita tarvittaisiin, mutta soitta-
malla on saatu tilattua puuttuvaa tuotetta. Puhelimella tai sdahkopostilla voi tilata

erikoisempia tuotteita Tikkamaen ravintokeskuksesta.
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8 Tulokset ja kehittamiskohteet

8.1 Tulosten arviointi

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella Honkalampi-keskuksen ravin-
topalveluiden muutosprosessia, millainen muutosprosessi oli ja millaisia haas-
teita muutoksen aikana havaittiin. Tassa opinnaytetytssa olen kuvannut muutos-
prosessia, kuinka muutos on edennyt syksyn 2019 alkaen vuoden 2020 loppuun
asti. Muutosprosessi on vaikuttanut moneen tydyhteiston, tydntekijaan ja tyon-
kuvaan (kuva 13). Opinnaytety6ssa en ole kuvannut Honkalampi-keskuksen ra-
vintopalveluiden muutosprosessin paatoksenteko tai siihen liittyvien henkilGiden,
kuten Polkan paallikdiden, palveluesimiesten, palvelusuunnittelijoiden ja asian-
tuntijoiden ty6td muutoksen eteenpain viemiseksi. Mydskaan en ole kuvannut
asiakkaan, eli Siun soten paatoksentekoa eri muutosprosessin vaiheessa tai

muista ulkoisista toimijoista, kuten aterioita ja tuotteita kuljettava kuljetusliike.

K Honkalammen ra\/intokeskus\ / Tikkaméaen ravintokeskus \

Ruuanvalmistus péaattyy Asumispalveluyksikéiden kokonais-
maara kasvaa

Nykyaikainen ja uusi palvelukeittio
- - Uusi asiakasryhma
Keittioprosessit ja tydtehtavat muuttu-

vat Osa tyttehtavista ja keittioprosesseista
muuttuvat
dentekijé maéaré muuttuu J \ J
K Honkalampi-keskuksen asumispalveluyksikot \

Ruokia valmistava keittid muuttuu Joensuuhun

Hoitohenkilokunta kuumentaa Cook and chill-menetelmaélla valmistetut ruuat ruuan-
kuumennusvaunulla

Aterioiden ja tuotteiden tilausjarjestelméa muuttuu

Hoitohenkilokunnan tydtehtavat muuttuvat

\Hoitohenkilékunnan vastuu ruokahuollosta kasvaa J

Kuva 13. Muutosprosessin vaikutukset
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Honkalampi-keskuksen ravintopalvelun muutos ja muutosprosessi oli kokonai-
suudessaan suuri, kuitenkin ruokapalvelutoiminnan tavoitteena oli ja on edelleen
tuottaa asiakkaille laadukasta ruokapalvelua ja ravitsevia ja maukkaita aterioita.
Muutosprosessin edetessa hahmottui, kuinka suuri merkitys muutoksen onnistu-
miseen oli tuotantokeittion eri prosessien muokkaantuvuus eri tilanteisiin seka
tyontekijéiden ammattitaito ja palveluasenne Honkalampi-keskuksen asiakkaita
kohtaan. Yhteistyd asumispalveluyksikdiden oli merkittavassa roolissa muutok-

sen onnistumiseen.

Asumispalveluyksikot joutuvat muuttumaan ja muuttamaan omia paivittaisia kay-
tantdjd. Muutoksen aikana oli paljon keskustelua ja kommentointia asumispalve-
luyksikoissa, etta miksi muutos tehtiin ja kenen idea muutos oli. Ruokapalvelui-
den muutos tapahtui Siun sote paatoksestd, ettei uutta tuotantokeittiota
rakenneta Honkalammelle. Vanha tuotantokeittio oli jo huonokuntoinen, ettei re-
montointi endad kannattanut. Vaihtoehdoksi jai perustaa palvelukeittio Honkalam-
melle ja siirtda ruokatuotanto Tikkamaen ravintokeskukseen, josta valmiit ateriat
toimitetaan Honkalampi-keskuksen asumispalveluyksikdihin. Honkalampi-kes-
kuksen ravintopalveluiden muutos vuoden 2017-2020 vélisena aikana toteutet-
tiin yhdessa Siun soten kanssa ja ruokapalveluiden toimintaa honkalampi-kes-

kuksessa kehitetaan aktiivisesti.

Asiakkaan eli asumispalveluyksikdiden nakdkulmasta tarkasteltuna ruokapalve-
luiden muutosta voisi kuvata koetun kokonaislaatu-mallin avulla. Asumispalvelu-
yksikoilta ei ole tehty asiakastyytyvaisyyskyselyita, eikd tama opinnaytety6 kuvaa
asiakkaiden tai tyontekijoiden asiakastyytyvaisyytta Polkan ruokapalveluiden toi-
minnasta Honkalampi-keskuksessa. Polkka viestittdd ruokapalveluiden tuotta-
jana eri viestintdkanavien kautta asiakkailleen, kuten asumispalveluyksikoille tie-
toa toiminnasta. Toiminnan kuvaaminen asiakkaan nakokulmasta koetun

kokonaislaatu-mallin  mukaisesti, havainnollistaa mahdolliset ongelmakohdat
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(kuva 14). Asumispalveluyksikoille kerrot, ettd Tikkamé&en ravintokeskus on Pol-
kan toiseksi suurin tuotantokeittio, joka tuottaa laadukasta ruokapalvelua ja val-
mistaa ravitsevia ja maukkaita aterioita asiakkailleen noin 2500 ateriaa paivassa.
Tuotantokeittio valmistaa Cook and chill-menetelmalla valmistettuja aterioita ja
tuotetoimituksia noin 30 hoivan asumispalveluyksikkoon. Yritys tuottaa palveluita

omistajilleen Siun sotelle ja Joensuu kaupungille palveluita toteutetaan palvelu-

[ IMAGO ]

+

ODOTTETTU LAATU KOETTU KOETTU LAATU
KOKONAISLAATU

sopimusten mukaisesti.

TIKKAMAEN
RAVINTOKESKUS TOIMINNALLINEN

LAATU

TEKNINEN LAATU

Tuottaa laadukasta ruoka- Web mysli-tilausjar-
palvelua ja ravitsevia ja jestelma Uudet yhteyshen-

maukkaita aterioita kilot
Aterioiden ja tuottei-

Ruuanvalmistus tapahtuu
Cook and chill-menetel-
malla

den tilausaikataulu
muuttuivat

Tuotteiden toimitus-

Uudet ruokapalve-
luprosessit

Uudet toiminta-

Toimittaa elintarviketuot-
teita asumispalveluyksi-
koihin

paivat muuttuivat mallit

Kuva 14. Ruokapalvelun toiminnallinen laatu

Polkan ruokapalveluiden palvelukeittidissa on kaytéssa Web-mysli ateria- ja tuo-
tetilausjarjestelma. Tilausjarjestelmé& on keskeisessa roolissa ruokapalvelutoi-
minnan teknisessé laadussa, jossa arvioidaan jarjestelman toimivuutta asiakkaan

tarpeiden ja odotusten tayttamiseksi. Tilausjarjestelméssa on suunniteltu tarkasti
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tilauspaivat ja -ajat seka toimituspaivat tilatuille aterioille ja tuotteille asumispal-
veluyksikoihin. Tilauspaivat ja kellonajat ovat sidottuna ruuanvalmistustuotan-
toon, koska asumispalveluyksikdiden tilausrytmi on liilan lyhyt ruuanvalmistuspro-
sessiin  nahden. Ruuantilausjarjestelmassa on erikoisuutena yksil6llisten
aterioiden tilausjarjestelma, joka tarkoittaa kaytannodssa, etta jokaiselle asiak-
kaalla tehdaan oma ateriatilaus jokaiselle paivélle. Yksilollisten aterioiden tilaus-
jarjestelma on kaytossa, koska asumispalveluyksikodiden asiakkaista yli puolet
tarvitsevat rakennemuunnellun tai muun syyn vuoksi yksil6llisen aterian. Elintar-
viketuotteinen toimitusaikataulun muuttumiseen vaikutti asumispalveluiden tuo-
tetilausmaarat, jotka ovat suuria tilauksia. Tuotantokeittiossa tuotteiden pakkaus-
prosessin toimivuuden vuoksi porrastettin koko viikon kattavaksi tuotteiden
toimituspaiksi, niin ettd asumispalveluyksikdiden tuotteiden toimituspaivat eivat

ole enaa maanantaina, keskiviikkona ja perjantaina.

Ruokapalveluiden toiminnallisuuden laadussa korostuvat palveluprosessien ja
vuorovaikutustilanteiden onnistumiset palvelutilanteissa asiakkaan nakokul-
masta. Ruokapalveluiden muutos tarkoitti asumispalveluille siirtymista suurem-
man tuotantokeittion asiakkaaksi, jossa muutokset etenevat tilaus-, ruuantuo-
tanto- ja pakkausprosessien lapi ennen kuin muutos nakyy asiakkaalla.
Tikkamaen ravintokeskuksessa on tehty tarkat prosessikuvaukset eri proses-
seille, kuten ruokatuotannolle, elintarviketilauksille ja ateria- ja tuotetilausten pak-
kaukseen. Prosessikuvauksissa on huomioitu koko ravintokeskuksen toiminta,
jossa on huomioitu, kuinka eri prosessit liittyvat yhdeksi toimivaksi kokonaisuu-
deksi. Toimivassa kokonaisuudessa on noudatettava eri prosesseille luotua toi-
mintatapaa, jolloin prosessien toiminta on sujuvaa. Prosessimainen keitti6toi-
minta ja tarkat paivittaiset toimintamallit eroavat Honkalampi ravintokeskuksen ja
Tikkamé&en ravintokeskusten valilla. Tikkamaen ravintokeskuksessa on monta
yhteyshenkil6a, jotka vaikuttavat asumispalveluyksikdiden asioiden eteenpain
viemisessa. Talla hetkella viisi tuotantovastaavaa ja palveluesimies seka palve-
lup&allikét ovat mukana asumispalveluyksikdiden kanssa paivittain, viikoittain tai

kuukausittain yhteydessa.
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Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden muutosta tarkasteltaessa asumispal-
veluyksikoiden odottaman laadun nakékulmasta niin eroavaisuuksia entisen ja
nykyisen toiminnan valilla on jonkin verran (kuva 15). Yleisesti asumispalvelut
odottivat ruokapalveluiden toiminnan pysyvan samanlaisina, jossa asumispalve-
luiden ongelmatilanteet ja toiveet voitiin ratkaista heti, kuten Honkalammen ravin-
tokeskuksen aikaan. Tikkamaen ravintokeskuksen ruokapalvelutoiminnassa toi-
mitaan eri tavalla kuin Honkalammella toimittiin. Palvelunopeuden ja palvelun
ketteryyden muuttuminen nopeasta toiminnasta paivan tai kahden paivan toimi-
tusaikaan nakyi arkipaivassa. Tikkamaen tuotantokeittidltd odotettiin yhta nope-

aan toiminta kuin Honkalampi-keskuksen ravintokeskuksen aikoina.

Ruuanvalmistuksessa molemmat noudattivat samanlaista ruokalistaa, mutta kui-
tenkin vuosien saatossa on Honkalammelle kehittynyt oma ruuanmaku, -rakenne
valmistettaviin ruokiin. Pienemmassa keittiossa kokki pystyy vaikuttamaan ruuan
makuun Cook and serve-menetelmalla valmistettuun ruokaan maistelemalla ja
lisaamalla mausteita, jos tarve vaatii. Cook and chill-menetelmésséa ruuanmaku
muuttuu kylmasailytyksen ja ruuankuumentamisessa, jossa reseptien suunnitte-
lussa on maut ja ruuanrakenne tarkistettu. Ruuan maun vertaaminen entiseen ja

nykyiseen kavi ilmi monessa eri tilanteessa esille muutoksen alkuvaiheessa.
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Kuva 15. Asumispalveluyksikoiden koettu kokonaislaatu

Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden muutoksessa on toiminnan teknisella
ja toiminnallisella laadulla suuri merkitys, millaisena asumispalveluyksikot koke-
vat ruokapalveluiden toiminnan, jolloin ruokapalveluita heille tuotetaan. Asumis-
palveluiden kokemaan laatuun yhtena vaikuttavana tekijand on ravintopalvelui-
den itsensa luoma imago siitd, kuinka eri jarjestelmat, prosessit ja tyontekijat
toimivat eri tilanteissa. Asumispalveluiden tilausjarjestelmé&n muuttuminen Web
mysli-tilausjarjestelmé&én, on helpottanut asiakkaiden ateria- ja tuotetilaustoimin-
taa. Tilausjarjestelma koetiin helppokayttdiseksi ja selkeéksi kokonaisuudeksi,

jota uusi tuotetilauspohja tuki.
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Tikkaméaelta toimitetaan aterioita ja tuotteita joka paiva 8o asukkaalle. Tikkamaen
ruokapalveluiden haasteita oli alkuvaiheessa puutuneet tai vaaraan paikkaan
menneet yksittaiset ateriat, puuttumisia tai vaaraan paikkaan eksyneitd ei joka
paiva ollut. Haasteelliseksi ruokien puuttumisesta teki sen, etta ruuat valmistettiin
ja toimitettiin Tikkamé&elta uudestaan tunnin kahden sisalla ilmoituksesta tuotan-
tokeittioon. Alkuvaiheessa Honkalammen palvelukeittio valmisti puuttuneita ruo-
kia ja toimitti asumispalveluyksikdon. Tama osoittautui hyvaksi tukijarjestelmaksi
alkuvaiheessa, kunnes tuotantokeittion toiminta vakiintuu. Asumispalveluyksikai-
den tuotetilauksista haasteena oli puuttuvat ja vaarin korvatut tuotteet tuotetilauk-
sissa, tdhan vaikutti alkuvaiheen Web-myslin tuotetilauspohja. Web-myslin tuo-
tetilauspohjasta puuttui heidan tarvitsemat tuotteet. Honkalammen asiakkaiden
makumieltymykset ovat rajoittuneita ja yksilollisia, jolloin korvaavat tuotteet eivat
sovellu asiakkaalle. Tuotetoimituksista puuttuneet tuotteet toimitettiin seuraa-

vassa ateria- ja tuotetoimituksessa.

Honkalampi-keskuksen ravintopalveluiden muutos oli merkittdva koko Honka-
lampi-keskuksen alueella asiakkaille kuin hoitotyontekijdille. Jokainen henkild ko-
kee muutokset eri tavalla sekd reagoi omalla tavallaan, jolloin muutoksessa ja
muutoksen jalkeen henkil6t voivat reagoida asioihin voimakkaammin, kuin ennen
muutosta. Asumispalveluyksikdiden hoitohenkilokunnan tyénkuvien muutos ja
vastuun lisaantyminen ruokahuollosta vaikuttivat muutoksen alkuvaiheessa voi-
makkaasti. Uusien asioiden oppiminen ja vanhasta totutusta tavasta pois paase-

miseksi tarvitaan aikaa ja huolellista perehtymista.

Honkalammen asiakkaisiin tuotantokeittion muutos on voinut vaikuttaa ruokailu-
kokemukseen, kuten uudet maut ja koostumukset ruuissa. Joidenkin asumispal-
veluyksikoiden hoitohenkilokunta kertoi, ettd muutamat asiakkaat ovat reagoineet
ruuan maun ja rakenteen muutoksiin muutoksen alkuaikoina. Autistiset tai aistiyli-

herkat asiakkaat ovat voineet kokea ruuat erilaisina, ja sita kautta on voinut muo-
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dostua epamiellyttava ruokailukokemus. Asumispalveluyksikot odottivat alkuvai-
heessa, etta Tikkam&en ravintokeskus voi toimittaa samanlaisia tuotteita kuin
Honkalammen ravintokeskuksen aikoina. Alkuvaiheessa ei ollut tarkkaa tietoa
erikoistuotteista joita asumispalveluyksikot tarvitsisivat. Joissakin tilanteissa
esille nousi asia, ettd yhta kattavaa ateria- ja tuotetilauspalvelua ei pystyisi saa-
maan Tikkamé&elta kuin on saanut Honkalammen ravintokeskuksen aikaan. Tik-
kaméaen ravintopalveluiden toiminta on laajempaa kuin Honkalammen ravinto-

keskuksen.

Asumispalveluyksikdissa vierailujen aikana ruokapalveluiden toiminta koettiin hy-
vaksi toiminnaksi ja aterioihin oltiin tyytyvaisia, mutta suuren muutoksen tuomat
haasteet vaikuttivat paljon asumispalveluyksikdiden arkipdivdan, mutta myos
suhtautumiseen ruokapalveluita kohtaan. Kokonaisuudessaan ravintopalvelui-
den muutos nakyi asumispalveluyksikoiden koetussa kokonaislaadussa heiken-
tavand asiana, eniten tilannetta kevaalla 2020 heikensi muutoksen laajuus.
Haasteltavien ja muiden hoitohenkildkunnan tyétehtavat muuttuivat, epavarmuus
omasta osaamisesta arkipéaivan ruokahuollossa oli suurta. Onnistutaanko ruuan
kuumentamisessa ruuankuumennusvaunulla? Osataanko tilata ruuat oikein?
Huoli henkilékunnalla oli my@s siita, etta tuotantokeittié toimittaa tilatut ruuat, var-
sinkin erityisruokavaliot. Asumispalveluyksikdiden keittidtyon rutiininomaiseksi
toiminnaksi vie aikaa, varsinkin kun hoitohenkilokunnalla ty6tehtavét ja tyopisteet
vaihtuvat paivittain. Tikkamaen ravintokeskuksen toimintaa kehitettiin heti toimin-
nan aloittamisen alkuvaiheessa. Ruuanvalmistus- ja pakkausprosesseja kehite-

taan koko ajan yhdessa muun tuotantokeittié toiminnan kanssa.

8.2 Kehittdmiskohteet

Tulevaisuuden kehittamishankkeiksi ehdottaisin yhteistyon kehittamista tuotanto-
keittion ja asumispalveluyksikdiden valilla. Yhteistyon kehittamisessa voisi olla
saanndllista teams-palaverien pitamista asumispalveluyksikdiden palvelu-

esimiesten kanssa. Team-palaverikaytantdd on lahdetty kehittelem&an syksyn
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2020 aikana. Team-palaverien ei tarvitse olla ajallisesti pitkid, puolessa tunnissa
pystytddn kertomaan ja kdymaan tarkeita asioita lapi, tamén hetken kuulumiset.
Tarkoituksena olisi kevyempi tapa saada asiakaspalautetta, saada selville missa
on onnistuttu tai epaonnistuttu. Tama tukisi ja kannustaisi antamaan molemmin-
puolista reaaliaikaista palautetta asumispalveluyksikéiden ja tuotantokeittion va-
lilla. Muutostilanteessa pienemmallékin yhteydenotolla saadaan tuettu asiakasta
muutosvaiheessa, uskalletaan ottaa yhteyttd herkemmin ja asiakas kokee, ettei
heité ole unohdettu selviamaan yksin muutoksesta. Tuotantokeittio taas saa her-
kemmin tietoa tamanhetkisesta tilanteesta, ongelmatilanteisiin on helpompi puut-
tua, kun tiedetaan mista ongelma johtuu ja millaisia korjausehdotuksia voidaan
tehda. Tuotantokeittion prosessien kehittamisen kannalta on tarkeaa saada asi-
akkaalta tietoa, vaikka asiakkaasta se voi tuntua mitattomalta asialta, mutta tuo-
tantokeittion toiminnassa se saattaa olla ratkaiseva tieto prosessin kehittami-

sessa.

Yhdeksi kehittdmiskohde tulevaisuudessa olisi asiakaspalautejarjestelman kehit-
taminen yhteistydssa hoitoalan asiantuntijoiden ja opiskelijoiden kanssa Honka-
lampi-keskuksen asiakkaille. Vammaispalveluiden asiakkaille suunnattua asia-
kaspalautejarjestelmaé ei ole talla hetkella. Palautejarjestelméan suunnittelussa
tarvitaan tietamysta eri kommunikointi menetelmista, sairauksiin liittyvista erityis-
piirteistd ja tietoa kuinka voidaan vammaispalveluasiakkailta kysya mielipidetta.
Ravintopalveluiden osalta pitaisi miettia, ettd mita halutaan tietda ja kehittdd. Asu-
mispalveluyksikdissa vierailujen aikana hoitohenkilokunta mainitsi asiakkaiden
lempiruokapéivat. Toiveruokapaivien kehittdminen ja toteutus antaisi asiakkaille
mahdollisuuden vaikuttaa arkipaivaiseen ateriointiin positiivisesti. Toiveruokapai-
van toteutusta varten tarvitsemme asiakaskyselyd, jolloin saisimme kerattya tie-

toa Honkalampi-keskuksen asiakkailta.

Kehittdmiskohteeksi nostaisin tuotantokeittiosta tilattavien tuotteiden yhdenmu-

kaisuuteen olisi panostettava, tuotetilauspohjalla olevat tuotteet olisivat potilailla,
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hoivan ja Honkalammen asiakkaille osittain samoja. Eri tuotetilauspohjien muok-
kaaminen tuotteiden ja pakkauskokojen osalta olisi tdrkeaa koska, talla hetkella
voi samanlaista tuotetta olla kolmeakin eri variaatiota. Tuotepohjia tarkastele-
malla saataisiin tuotevalikoimaa pienemmaksi, jolloin tuotteiden tilaus- ja pak-
kausprosessi tehostuisi. Lisdksi jalkikorjaamiset Evéas-laskutusohjelmistoon va-
hentyisivat,  kun  puuttuvien  tuotteiden  maarda laskisi. Kaikkien
maitotaloustuotteiden muuttaminen laktoosittomaksi, véhentéisi merkittavasti
tuotemaaraa ja tuotteet kavisivat monelle asiakkaalle. Pienien perusjogurttien
(0.200 kg) muuttaminen suurempiin yhden kilon jogurtteihin nopeuttaisi tuottei-
den pakkaamisessa, lisaksi pienet purkit vievat enemman tilaa kuljetuslaatikosta
kuin yhden kilon jogurttipakkaus. Tuotepakkausjarjestelm&éa on loppuvuodesta
2020 kehitetty niin, etta tilauksista puuttuvia tuotteita ei korvata, vaan tilataan oi-
keat tuotteet tavarantoimittajilta ja toimitetaan puuttunut tuote myéhemmin. Tama

on ollut kaytdnnossa toimiva ratkaisu.

Kehittamiskohteetko nostan my6s juhlapyhien tuotetilausjarjestelman kehittami-
sen. Juhlapyhét, kuten juhannus, joulu tai paasidinen ovat haasteellisia paivia
tuotantokeittion tuotetilauksesta vastaavalle henkil6lle. Tuotantokeittiossa ei tie-
detd etukateen, kuinka paljon, esimerkiksi joulutorttuja asumispalveluyksikot ti-
laavat joulun aikaan. Tuotantokeitti® joutuu tilaamaan ennakkoon tavarantoimit-
tajilta tuotteet, jolloin tuotteita on voitu tilata liikaa tai liian vahan. Tuotteiden
todellista menekkia ei tuotteiden tilausvaiheessa tiedetéd. Asumispalveluyksikaille
voisi suunnitella ennakkotilauslistat eri juhlapyhien aikaan. Ennakkoon selvitet-
taisiin mita tuotteita tilaavat ja kuinka paljon, samalla taataan ettd, asiakas saa
tarvitsemansa tuotteet tarvitsemansa pdaivanad. Tuotantokeittiossa havikkia ei
paase syntymaan, kun voidaan tilata tarkkamaara ja oikeat tuotteet asiakkaiden
ennakkotilausten perusteella. Saisimme luotua yhden tilauskokonaisuuden, jossa
on huomioitu asiakasta, etta meidan omia tilausprosessejamme ennakoivalla ti-

lausponhjalla.
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8.3 Kehittamistehtavan eettisyys ja luotettavuus

Opinnaytetyon kehittamistehtavassa on noudatettava hyvaa tieteellistd kaytan-
to6a. Opinnaytetydssa on kaytetty huolellista ja rehellista lahteiden referointi seka
lahdemerkintdjen merkitsemista tiedonhankinnassa. (Tutkimuseettinen neuvotte-
lukunta, 2013. 6.) Kehittdamistehtavassa kaytettyjen tutkimusmenetelmien tulok-
sista seka huolellisella dokumentoinnilla on saatu rehellinen kuvaus muutospro-
sessista, jossa tuotantokeittio muuttui palvelukeittioksi. Asumispalveluyksikdiden
vierailuja varten tarvittiin Siun sotelta tutkimuslupa sek& ennakkoon sovitut vie-
railuajat. Hoitohenkilokunta saivat saatekirjeet asumispalveluyksikdihin, jossa oli
kerrottu minka vuoksi tulen vierailuille. Arkipaivan dokumentoinnissa asumispal-
veluyksikdn hoitohenkilokunta sai kysymyslomakkeen koko haastattelun ajaksi
luettavaksi. Lomakkeissa ei ole henkilGtietoja eikd asiakastietoja, ainoastaan
asumispalveluyksikon nimi nakyy. Vierailuiden aikana tehdyt muistiinpanot sekéa
kuvat tuhotaan heti opinnaytetyén valmistumisen jalkeen tietoturvaroskien mu-

kana. Vastauksien perusteella ei voida tunnistaa vastaajaa.

Opinnaytetyon kehittamistehtavan tuotoksen tuotetilauspohjan luotettavuus pe-
rustuu hoitohenkildkunnan antamiin tietoihin tarvitsemistaan tuotteista ja Me-
diatri- ja Web mysli-tilausjarjestelmésta saatuihin tietoihin. Opinnaytetyota ei
voida kuitenkaan kayttda asiakastyytyvaisyytta mittaavana tyona. Ravintopalve-
luiden toiminnasta muutoksen aikana on keratty asioita keskusteluiden perus-
teella ja ovat yleistd mielipidettda muutoksessa. Keskusteluiden perusteella ei
voida arvioida luotettavasti Polkan toimintaa Honkalampi-keskuksessa, koska jo-
kainen henkild kokee ravintopalveluiden toiminnan eri tavalla ja on omat mielipi-
teet Polkan toiminnasta. Asumispalveluyksikdiden esimiesten vastauksia tuli vain
kahdelta, jolloin vastausten méara ei takaa vastaustulosten luotettavuutta mutta

vastauksissa kuitenkin korostui samankaltaisuus Honkalampi-keskuksen asu-
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mispalveluyksikdiden toiminnasta. Polkan palveluesimiehien kyselyiden tulok-
sissa korostui tietoisuus ruokapalveluiden toiminnasta ja haasteista Honkalampi-

keskuksessa.

9 Yhteenveto ja pohdinta

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tarkastella Honkalampi-keskuksen ravintopalve-
luiden muutosprosessia. Aineistonkeruumenetelmistd asumispalveluyksikdiden
toimintatapojen tarkkailu oli paras keino saada tietoa jokaisesta yksikosta, kuinka
he toimivat arjessaan. Asumispalveluyksikoissa vierailut auttoivat ymmartamaan
heidan paivittaista toimintaansa, miksi toimitaan tietylla tavalla. Vierailuiden ai-
kana korostui asiakkaiden erityistarpeet ja asumispalveluyksikoiden valiset eri-
tyspiirteet. Esille nousi kehittamiskohteita, kuten tuotantokeittion ja asumispalve-
luesimiesten asiakaspalaverit, Web-myslin ja Mediatrin tuotetilauspohjien
yhdenmukaistaminen ja yksinkertaistaminen ja juhlapyhien ennakkotilauslistojen

suunnittelu.

Honkalampi-keskuksen ravintopalveluiden muutos vaikutti asumispalveluyksikoi-
hin ja heidan asiakkaisiinsa, tuotantokeittioén sekd henkildkuntaan ravintopalve-
luissa. Muutostilanteissa voi henkilot kokea positiivisenkin muutoksen negatiivi-
sena kokemuksena, jossa epavarmuuden, oman osaamisen tai aikaisempien
muutostilanteiden kokemukset tulevat esille. Ruokapalveluiden muutos vaikutti
ihmisten kayttaytymiseen, jotkut henkil6t kokivat muutoksen negatiivisena koke-
muksena, tama nakyi kaytoksessa ja puheessa negatiivisuutena. Tallaisia tilan-
teita koin muutaman kerran toimiessani perehdyttamistehtavissa asumispalvelu-
yksikoissa. Henkilokohtaisesti opin téllaisista tilanteista, ettd toisen henkilon

tunnereaktioon ei kannata lahtea mukaan, vaan pyrkia rauhoittamaan tilanne.



60

Naissa tilanteissa oman tunnereaktion tunnistaminen ja itsehillintd on avain ase-
massa, joissa asiakas on kiihtyneessa mielentilassa. Onneksi nain radikaaleja
tilanteita oli harvassa, mutta jokaiseen vierailuun oli valmistauduttava ja pereh-
dyttdmishetki oli suunniteltava ennakkoon. Kuitenkin koen, etta hoitohenkilokun-
nan tukeminen, neuvominen ja perehdyttdminen oli parasta tassa kehittamisteh-

tavassa.

Asumispalveluyksikdiden toimintatapojen tarkkailujen ja vierailujen aikana koros-
tui puheen kuuntelemisen ja ymmartamisen taito, mita han todellisuudessa tar-
koitti. Asumispalveluyksikdiden henkildkunta kertoi jokaisella vierailukaynnilla
asioita, kuten, kuinka on ateria- ja tuotetoimitukset ovat tulleet tai kuinka ruuat
ovat maistuneet asiakkaille. He my6s kertoivat paivittaisesta toiminnoistaan, ret-
kistaan ja juhlistaa, joita ovat jarjestaneet: Retkien merkitys asiakkaille korostui
keskusteluissa, joista rantasaunalla vietetyt makkaranpaisto retket ovat kaikkien
lempiretkia. Tallaisten kertomusten kautta itse ymmarsi, miksi jokin tuote olisi tar-
ke&a olla tilaustuotteena Web-myslissa. Pystyn hyodyntdmé&an tulevaisuudessa
kuuntelemisen ja ymmartamisen taitoja asiakkaiden tarpeiden selvitysty6ssa, jos
olen suunnittelemassa tietylle asiakasryhmalle tuotetta tai palvelua. Pystyyko

asiakas hyddyntamaan tuotteen tai palvelun, jonka olen suunnitellut hanelle?

Tulevaisuudessa Polkan ruokapalvelutoiminta tulee laajenemaan, koska Siun
sote tulee rakentamaan entista enemman asumispalveluyksikoita eri asiakasryh-
mille. Asumispalveluyksikét ovat konseptina samantapaisia ruokahuolloltaan, jol-
loin Polkan on helppo toteuttaa ja kehittd& ruokapalvelutoimintaa asumispalvelu-
yksikoissa. Julkiset ruokapalvelut ovat viime vuosina alkaneet kehittaa toimintaa
aktiivisesti ja kertoa julkisesti kehittamistulokset, jolloin ruokapalveluiden arvos-
tus ja imago ovat kasvaneet. Tallaisessa kehitystydssa on Polkka mukana, kuten
ruokahavikin mittaaminen on jo arkipaivaa jokaisessa keittiossa ja havikkimaarat
ohjaavat ruokatuotantoa viikoittain. Tulevaisuudessa korostuu yrityksen vastuul-

linen ruokatuotanto ja -palvelut. Ruokatuotannossa huomioidaan lahituottajien
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raaka-aineet ja luomu tuotteet seka kehitetdan uusia tuotteita eri ruoka-alanasi-
antuntijoiden kanssa. Ruuanvalmistusmenetelmia kehitetaan sitd mukaa kun ruu-

anvalmistuslaitteet kehittyvat.

Tarkasteltaessa kehittamistehtavaan liittyvid prosesseja, havaintoja ja tiedon
hankinta ja kehittamismenetelmia, huomaan, etta arkipaivan kehittdmisprojek-
teissa esiintyy samankaltaisia piirteitd. Tuotantovastaavan ty0ssa, jossa taalla
hetkella tyoskentelen, on pystyttdva hahmottamaan laajoja keittioprosessikoko-
naisuuksia ja ymmarrettava kuinka astiahuolto-, ruuantuotanto- ja pakkauspro-
sessit liittyvat toisiinsa. Ongelmatilainteiden ratkaisussa on ennustettava, kuinka
muutos muuttaa prosessin toimintaa. Tarkeinta on pohtia, mitd muutoksella ha-
lutaan saada aikaiseksi, onko tarkoitus selventdd ymmarrettavaksi vai muokata
prosessia sujuvammaksi. Tyontekijoiden ja oman kokemuksen hyddyntaminen
kehittamistehtavissa on tarkead, jolloin asiat hahmottumat selkeammin. Suunni-
teltu muutosprosessi on vietdva kaytanndntydbhoén ohjaamisen ja opastamisen

avulla, koska vanhat ja tutut prosessit eivat muutu hetkessa.

Ruokapalveluiden toiminta tulee olemaan jatkuvasti kehittyvaa tyota, joissa toi-
mintaa suunnitellaan ja viedaan kaytantoon seka tarkastellaan muutosprosessia.
Tulevaisuuden haasteeksi muutoksissa tulee laadukas muutosjohtaminen,
kuinka saamme henkiléston mukaan muutokseen ja kuinka pystymme tukemaa
henkilostda muutosprosessissa. Muutosprosessissa tulee esille henkiléon asen-
teet ja henkilokohtaiset ominaisuudet, jotka vaikuttavat asennoitumiseen muutok-
sen lapiviemiseen omassa tydssa. Henkilostolle Tikkamé&en ravintokeskuksessa
on toteutettu erityisruokavalio-tietojen péaivityskoulutusta ja tietojen paivittdminen
oli tarke&a, koska uusien asiakasryhman ruokavaliot ja ruuanrakenne on erilai-
nen kuin sairaalan potilailla. Tikkamé&ella on hyvat palaverikaytanteet, joissa voi-
daan kayda yhdessé haasteelliset tilanteet 1api seka kehittamaan arkipaivan toi-
mintaa. Ruokapalveluiden muutos nakyy myaos tyontekijan kehityskeskusteluissa
ja tyéhyvinvointi kyselyissé, joka vaikuttaa henkilston johtamiseen ja kouluttami-

seen. Tyontekijoiden johtamiseen ja perehdyttamiseen tarvittaisiin lisdkoulutusta,
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joka olisi suunnattu tuotantovastaaville, joka tukisi uusien tyotehtavien viemista
kaytannon tasolla. On mielenkiintoista tarkastella ruokapalveluiden muutospro-
sessia tulevaisuudessa, millaisia muutoksia se on tuonut henkiloston kehittami-

seen ja johtamiseen Tikkamaen ravintokeskukseen.

Honkalampi-keskuksen ruokapalveluiden muutosprosessissa muodostui Tikka-
maen ravintokeskukseen ja asumispalveluyksikkdihin uusia toimintatapoja, joi-
den seuraaminen uudessa ruokapalveluiden toimintamallissa olisi tarkeaa. Mil-
laiset vaikutukset ovat uusilla toiminatamalleilla pidemmalla aikavalilla
Tikkaméaen ravintokeskuksen ateria- ja tuotepakkausprosesseihin, joihin muutos
kohdistui. Asumispalveluyksikdiden toiminnan muutoksen jalkiseuranta olisi tar-
ke&d, koska heidan tapansa toimia ateria- ja tuotetilaustoiminnassa on muovaan-
tunut heidan nékdisekseen toimintatavaksi. Millaisia haasteita tai onnistumisia
asumispalveluyksikoille on vuoden aikana nousut esille, joita voisimme hyddyn-
tda oman toimintamme kehittdmisessa. Tulevaisuudessa tulisi hyddyntaa taman
kaltaisten kehittamishankkeista saatuja tietoja uusien hankkeiden suunnittelussa

ja eteenpain viemisessa.
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Liite 1
Tuotetilauspohjan liitettavéat tuotteet

TUOTE EAN KOODI
Hiutale, Elovena Hetki Omena-Kaneli 6416597414139
Pirkka persikanpuolikkaat mehu 425/235g 6410405042491
Valio liha-riisipasteija 75 g x 50 / 3,75 kg laktoositon 6408430858767
LAPIN KULTA 1 0,33 24PL/LTK 6413600004219
Ala Meira leivinjauhe 100g tolkki 6414200210017
Meira Ruokasooda 125g tolkki 6414200230022
Valio Viola e200 g maustamaton tuorejuusto laktoositon 6408430032686
Valio Play jogurttivanukas 120g banaani lakton 6408430044399
Valio Play jogurtti 8x125 g mansikka laktoositon 6408430023929
Valio Play jogurtti 8x125 g vadelma laktoositon 6408430023936
Jacky Makupala 4x120g maitosuklaa lton 6417803661767
PLAY VIILIS 200G HEDELMAPOMMI LTON 6408430040063
PLAY VIILIS 200G OMENA-PAAR LTON 6408430040049
Valio Play Viilis 200 g vadelma-mansikka lakto 640843004036
Valio Play Viilis 200 g banaani laktoositon 6408430040414
Pirkka corn flakes maissihiutale 500g 6410405061409
Felix Maku 840/480g viipaloituja kurkkuja mausteli 6424908461352
Pirkka riisimuro 500g 6410400030813
Vaasan koulunékki 3759 6437005082993
PROFEEL PROTRAHK 175G VAD LTON 6408430044030
PROFEEL PROT RAHKA 175G MANS LTON 6408430042692
PROFEEL PROT RAHKA 175G VANILJA LT 6408430042777
PROFEEL JUOMA 2,5DL VANILJAINEN 6408430011353
Valio PROfeel proteiinij mansikka 2,5dl UHT la 6408430011377
Valio PROfeel proteiinijuoma kaakao 2,5 dl UHT lak 6408430011360
Alpro 1L makeuttamaton Mantelijuoma 5411188112709
Karjalanpiirakka, Rukiinen V myyntieréna 5 kg 6408430859504
Karjalanpiirakka, 10 kpl/pss laktoositon Pielis 6417650058772
Jogurtti, laktoositon 1 kg hedelmépommi 6408430002641
Kasvissekoitus, Herne-maissi-porkkana 6410400052419
Kotikalja 1,5l 6416884197547
Valio kevytkerma 2 dl UHT laktoositon 6408430014903
Valio karviais-boysenmarjakeitto+kuitu 1 kg sokero 6408430062195
Bonne 1 | Luumunektari 6420610110540
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Kerma, Vispi 38% laktoositon 2 dl Valio 6408430014767
Juusto, Sinihome aura muru 150g 6408430033041
Valio, arkijuustoraaste 170 g EIl AROMISSA 6408430341917
HK popsi, Perhenakki 600g El AROMISSA 6409100060237
Pirkka tonnikalapala 200/150g 6ljyssa 6410402010318
Portti, Pizzasuikaleet 300g EI AROMISSA 6409890053105
HK nauta-sika jauheliha 400 g EI AROMISSA 6409100039325
Menu Ranskanperuna 2,5kg pa 6410405067883
Pirkka peruna-sipulisekoitus 1kg pakaste EI AROMISSA 6410405234087
HK lihapydrykkéat 360 g EIl AROMISSA 6409100070021
Pirkka kalapuikko MSC 10 kpl/250 g pakaste El AROMISSA 6410405090829
Le pain des fleurs néakkileipa 125g tattari gluteeniton luomu EI AROMISSA 3380380062001
Atria perunasalaatti 400g EI AROMISSA 6407850052403
Atria Italiansalaatti 400g El AROMISSA 6407850052434
HK sienisalaatti 250 g El AROMISSA 6409100072735
Santa Maria grillaus-ja yleismauste 610g 7311311012723
Santa Maria jauhel.mauste 490g suolaton 7311311013454
Santa Maria perunamauste 800g 7311311013102
Santa Maria pippurisekoitus 5409 7311311012907
Santa Maria pizzamauste 1059 7311311012938
Santa Maria mustapippuri 3509 jauhettu 7311311012143
Menu Pippurisekoitus 410g 6410405152954
FUN Light juomatiivi 0,51 appelsiini kmp 6417802360197
FUN Light juomatiiviste 0,5 vadelm kmp 6417802361194
Onni iltavelli, EIl AROMISSA 6408430049271
Valio Onni maissivelli 210 g UHT 6408430049264
Valio Onni omena-kaurapuuro 215 g UHT 6408430049349
Valio Onni peruna-porkkanavelli 210 g UHT 6408430049288
Valio Onni viljaisa puolukkapuuro 215 g UHT 6408430049301
Valio Onni vadelma-kaurapuuro 215 g UHT 6408430049325
Valio Onni vadelma-mustikkapuuro 215 g UHT 6408430049332
Bona > 8kk peruna-lihavuoka 7613033066474
Bona > 4kk maissia soseena 6417900107700
Bona > 4kk bataatti-kesakurpitsa 7613032822057
Piltti > 4kk persikka-banaanisose 6417900844803
Piltti > 4kk aurinkoinen 7613035117693
Piltti > 4kk paarynasose 6417900844506

2 (3)



Liite 1
Piltti Pohjoisen maut kuningatar 4kk 90g 7613036315159
Piltti > 5kk kasvis-kinkkuherkku 6417900845909
Piltti > 8kk kasvis-kalkkunapata 6417900824003
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