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Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajalle yritys x prototyyppi palvelu-
kuvauksesta. Yritys x oli aloittanut toimintansa vuoden 2023 alussa. Yrityksella ei
ollut omaa prototyyppia palvelukuvausta varten. Yrityksen on tarkoitus aloittaa
palvelukuvausten maarittaminen yhteistydssa oman organisaation sisaisten asia-
kasyksikoiden kanssa. Asiakasyksikoiden kanssa tehdyt palvelukuvaukset eivat
ole osa opinnaytetyota.

Palvelukuvauksen prototyypin maarittdamiseen otettiin tutkimusmenetelmaksi do-
kumenttianalyysin sisallonanalyysi, koska sisallonanalyysi on hyva keino etsia
tietoa tietysta rajatusta aiheesta. Sisallonanalyysin kohteeksi valittiin yritysten ja
organisaatioiden verkkosivustoilla julkaistuja palvelukuvauksia. Sisalldnanalyysin
avulla saatiin tietoa palvelukuvausten sisalloista ja ulkoasusta. Yhteistydssa toi-
meksiantajan kanssa saatiin luotua yritys x:n tulevan palvelukuvauksen prototyy-
pin paasisallot.

Palvelukuvauksen prototyypin sisallon koostamisessa ja kirjoittamisessa huomi-
oitiin yrityksen omat jo olemassa ohjeistukset, jotka koskivat heidan palvelujaan.
Palvelukuvauksen prototyypin paasisalloiksi valittiin yleiset tilaamista, laskutusta
ja laadun seurantaa koskevat asiat, ravitsemukseen liittyvat asiat, palvelujen si-
saltoa koskevat asiat seka varautumiseen ja vastuunjakoon liittyvat asiat.

Palvelukuvauksen prototyypin avulla yritys x jatkaa palvelukuvausten maaritta-
mista yhteistydssa omien asiakasyksikdidensa kanssa. Palvelukuvausta kayte-
taan yhteisesti sovittujen kaytanteiden dokumentoimiseen. Palvelukuvaus on kui-
tenkin yleensa ruokapalveluhankinnan keskeinen dokumentti, jonka avulla palve-
lun hankkija ja palveluntuottaja saavat yhteisen ymmarryksen hankinnan kohteen
vaatimuksista ja odotuksista. Tassa tyossa luotua palvelukuvausta ei voida suo-
raan kayttaa ruokapalveluhankinnan palvelukuvauksena, vaan sita on tarkennet-
tava muun muassa vastuuasioiden maarittamisessa tilojen, kalusteiden ja kulje-
tuskaluston osalta.
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The goal of the thesis was to create a prototype of the service description for the
client company x. The company started its operations in early 2023. The company
didn’t have its own prototype for the service description. The company intends to
start defining service descriptions in cooperations with the costumer units within
its organization.

The document analysis was selected as a research method for determining the
prototype of the service description. The service descriptions published on the
websites of companies and organizations were selected for the content analysis.
The content analysis provided information on the content and the appearance of
the service descriptions. In cooperation with the client, the main contents of the
prototype of service description were created.

The main contents of the service description prototype were general matters re-
lated to ordering, billing and quality monitoring, matters related to nutrition, the
content of services, contingency planning and sharing responsibilities. With the
service description prototype, the company x continues to define the service de-
scriptions in cooperation with its own costumer units. The service description is
usually the central document of food service procurement, which helps the ser-
vice procurer and the service provider to gain a common understanding of the
requirements and expectations. The service description created in this work can-
not be used directly as a service description for food service procurement.

Key words: service description, document analysis
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1 JOHDANTO

Yksi keskeisia asioita ateriapalveluja tarvitsevilla julkisilla organisaatioilla on ruo-
kapalveluhankinta. Jotta ruokapalveluhankinta saadaan hoidettua laadukkaasti
ja taloudellisesti, tulisi organisaation luoda palvelukuvaus jo alkuvaiheessa han-
kinnan tueksi. Hyvin luodulla palvelukuvauksella palveluntuottajan ja palvelun os-
tajan nakemykset palvelusta ovat mahdollisimman yhdenmukaiset. Palveluku-
vausta voidaan myos kayttaa esimerkiksi saman organisaation sisalla olevien
kesken. Palvelukuvauksen avulla voidaan sopia palvelun sisallosta ja sen laatu-
vaatimuksista seka toimittamisesta ja laskutuksesta. Palvelukuvauksen avulla
voidaan tuoda esiin eri erityisryhmien tarpeet ruokailun suhteen. Koska ruokatuo-
tannon prosessiin yleensa osallistuu eri ammattiryhmia, palvelukuvauksen avulla

voidaan sopia naiden ammattiryhmien roolit ja vastuut prosessin eri vaiheissa.

Taman opinnaytetydn tavoitteena on luoda toimeksiantajalle prototyyppi palvelu-
kuvauksesta. Koska toimeksiantaja yritys x on aloittanut toimintansa vuoden
2023 alussa, yrityksella ei ole omaa prototyyppia kaytossaan. Palvelukuvauksen
prototyypin pohjalta yrityksen on tarkoitus aloittaa palvelukuvausten maaritykset
yhteisty0ssa sisaisten eli oman organisaation ateriapalvelun asiakasyksikdiden
kanssa. Prototyypin luomiseen kaytetaan apuna dokumenttianalyysia. Doku-
menttianalyysin avulla saadaan selvitettya, minkalaisia palvelukuvauksia muut
yritykset kayttavat. Samalla se antaa laajempaa tietoa palvelukuvauksien sisal-

1Gista.

Palvelukuvauksen prototyyppia varten luotiin suunnitelma, jonka avulla seurattiin
projektin edistymista. Suunnitelman paavaiheet olivat dokumenttianalyysin koos-
taminen ja esittely toimeksiantajalle seka prototyypin koostaminen ja puhtaaksi-
kirjoitus prototyypin hyvaksyntaa varten. Projektin edetessa pidettiin yhteistyoko-
kouksia toimeksiantajan kanssa, joissa toimeksiantajayrityksen edustajat paasi-
vat vaikuttamaan lopputulokseen. Palvelukuvauksen prototyyppi jai hyvaksynnan

jalkeen toimeksiantajan kayttoon.



2 KEHITTAMISTYON LAHTOKOHDAT JA TAVOITTEET

2.1 Lahtokohdat palvelukuvauksen prototyypin maarittamiselle

Yritys x on aloittanut toimintansa vuoden 2023 alussa. Yritys tuottaa julkisia ate-
riapalveluja sairaaloiden ja terveyskeskusten hoito-osastojen seka poliklinikoiden
potilaille ja asiakkaille. Lisaksi yritys tuottaa palveluja ikaantyvien ja vammaispal-
velujen asumis- ja paivatoimintayksikkojen asiakkaille seka henkilostoruokailuun
ja tilaustarjoiluun liittyvia aterioita ja palveluja. Asiakkaat koostuvat yhteisen or-
ganisaation toimipisteista eli sisaisista asiakkaista ja ovat usean eri kunnan asia-

kasyksikoita. Yritys x ei tuota palveluja muille yrityksille.

Opinnaytetyon tavoitteena on luoda ateriapalveluja tuottavalle yritykselle proto-
tyyppi palvelukuvauksesta, joka jaa yrityksen kayttoon. Asiakasyksikoiden yhdis-
tyessa uudeksi organisaatioksi, mahdollisesti aikaisemmin luodut palvelukuvauk-
set jaivat aikaisempiin organisaatioihin. Toiminta asiakasyksikoiden ja yritys x:n
valilla pyrki vuoden 2023 alussa jatkamaan aikaisemmin sovitun palvelusisallon
pohjalta. Organisaatiossa on kuitenkin tapahtunut muutoksia. Yritys x otti vuoden
2023 aikana kayttoonsa uuden toiminnanohjausjarjestelman kaikissa palvelua

tarjoavissaan keittidissa.

Opinnaytetyon tarkoituksena on luoda palvelukuvauksen prototyyppi, jota hyo-
dynnetaan palvelukuvausten maarittamisessa. Prototyypin pohjalta yritys voi yh-
teistydssa asiakasyksikdiden kanssa maarittda palvelukuvaukseen yrityksen
tuottamat palvelut ja niiden sisalto. Lisaksi saadaan luotua selkeat kuvaukset
tyonjaosta ja vastuista asiakasyksikon ja palveluntuottajan valilla. Vaikka palve-
lukuvaus luodaan yleensa ruokapalveluhankinnan kilpailutukseen dokumentiksi,
palvelukuvauksen prototyyppia ei taman tyon puitteissa kayteta osana ruokatuo-
tannon kilpailutusta. Prototyypin pohjalta luodut palvelukuvaukset eivat ole osa

opinnaytetyota.



21 Palvelukuvauksen prototyypin suunnittelu ja sen vaiheet

Palvelukuvauksen prototyypin maarittamisen tueksi tehtiin suunnitelma (kuvio 1),
joka koostui dokumenttianalyysin teosta seka palvelukuvauksen prototyypin
koostamisesta ja puhtaaksikirjoittamisesta. Yritys x:lla ei ollut kaytdéssa omaa
mallipohjaa palvelukuvaukseen. Taman vuoksi tyo aloitettiin erilaisten palveluku-
vausten etsimisella verkkosivustoilta. Naista palvelukuvauksista etsittiin doku-
menttianalyysin keinoin sopiva mallipohja yritykselle. Dokumenttianalyysin tulok-
set kaytiin yhdessa lapi heindkuussa 2024 yhteistyokokouksessa. Yhteistyoko-
kouksessa sovittiin yhdessa palvelukuvauksen prototyypin sisallon paakohdat.
Kaikkiin yhteistyokokouksiin osallistuivat yritys x:n ateriapalvelujohtaja ja palve-
lupaallikot.

Analysoitavien
palvelukuvausten etsintd
kesakuussa 2024

Dokumenttianalyysin
koostaminen kesakuussa
2024

Dokumenttianalyysin
esittely toimeksiantajalle
heindkuussa 2024

Palvelukuvauksen
alustava sisalto
elokuussa 2024

Prototyypin alustavan
version kokoaminen
elokuussa 2024

Prototyypin tarkastelu
toimeksiantajan kanssa
elokuussa 2024

Prototyypin muutokset
tarkastelun jalkeen
elokuussa 2024

Lopullisen prototyypin
hyvéaksynta syyskuussa
2024

KUVIO 1. Palvelukuvauksen prototyypin koostamisen suunnitelma ja vaiheet
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Prototyypin sisallon paakohtien selkiydyttya luotiin palvelukuvaukseen siihen
kuuluva sisalto. Palvelukuvaus oli tarkoitus kayda lapi elokuun 2024 yhteistyoko-
kouksessa, jossa tarkennettaisiin sisaltd ja ulkoasu. Sisaltédn vaikuttivat yritys
x:n ja asiakasyksikoiden valilla olevat jo vakiintuneet kaytannot, erilaiset yritys x:n
luomat muun muassa ravitsemukseen ja palveluihin liittyvat ohjeistukset seka tu-
levat tarpeet. Toimeksiantajan pyyntojen pohjalta tehtiin prototyyppiin muutokset.
Lopullisen prototyypin toimeksiantajan oli tarkoitus hyvaksya syyskuussa 2024.

Palvelukuvauksen prototyyppi jai hyvaksynnan jalkeen toimeksiantajan kayttoon.



3 PALVELUKUVAUS OSANA RUOKAPALVELUJEN TOIMINTAA

3.1 Palvelukuvaus palvelusopimuksen osana

Ruokapalveluhankinta on yleensa laaja, monivaiheinen prosessi. Kun hankintaa
ja kilpailutusprosessia kaynnistetaan, olisi tarkeaa ensin aloittaa nykyisen tilan-
teen kuvauksella. Nykytilan kuvauksella saadaan maariteltya olennaiset toimin-
tamallit, kuten tilaus- ja toimitustavat, ravitsemushoitoon liittyvat kaytannot, sidos-
ryhmat eli yhteistyOkumppanit seka raportointiin liittyvat kaytannot. Prosessiin tu-
lee varata riittavasti aikaa. Hankintaprosessin lapikayminen vie tavallisesti useita
kuukausia. Hankinnan aikatauluun vaikuttavat prosessin eri vaiheet ja kaytannot
seka julkisen paatoksenteon tarvitsema aika kasitelld hankintaa. Palvelun tar-
joaja tarvitsee aikaa valmistellakseen tarjouksen. (Maa- ja metsatalousministerio
2021, 22.)

Julkisissa ruokapalveluhankinnoissa sovelletaan hankintalain 12 lukua sosiaali-
ja terveyspalvelut seka muut erityiset palveluhankinnat. Ruokapalveluhankinnat
ovat hankintalain luvun 12 E-liitteen mukaisia, muita erityisia hankintoja. (Laki jul-
kisista hankinnoista... 1397/2016.) Usein ruokapalvelua tuottava henkilokunta ja
esimerkiksi potilaan hoitoon tai kasvatukseen ja opetukseen osallistuva henki-
|0sto saattavat kuulua eri yrityksiin. Taman vuoksi palvelusopimukset ja -kuvauk-
set vaikuttavat naiden eri sidosryhmien yhteistyohon ja tyon arjen sujumiseen

merkittavasti. (Ruokailun ja ruokakasvatuksen nykytila n.d.)

Kun hankintaprosessi on edennyt hankintapaatokseen ja odotusaika on paatty-
nyt, paastaan prosessissa palvelusopimuksen tekoon. Palvelusopimukseen tulee
kirjata kaikki keskeiset sopimustiedot. Sopimus on oma erillinen kirjallinen asia-
kirja. Sopimuksen yksi oleellinen osa on palvelukuvaus. (Valtiovarainministerio
2017, 123.) Palvelukuvaus tulee luoda jo hankinnan alkuvaiheessa tarjouspyyn-
toa tehdessa. Hyvin luodun, perusteellisen palvelukuvauksen avulla saadaan so-
pimus kaynnistettya niin, etta seka palveluntuottajan palvelu etta tilaajan odotuk-
set ja nakemykset olisivat mahdollisimman yhtenevaiset. (Maa- ja metsatalous-
ministerid 2021, 30.)
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3.2 Palvelukuvauksen rooli ruokapalveluissa

Ruokapalveluiden palvelukuvaukset ottavat paasaantoisesti kantaa ruoan tuotta-
miseen ja toimittamiseen. Lisaksi palvelukuvaus sisaltaa ruokatuotannon suun-
nitteluun ja kehittdmiseen liittyvia asioita. Tarkeita ovat myos laadunvalvontaa liit-
tyvat seikat, miten laatua valvotaan ja palvelun toteutumista seurataan. Palvelun-
tuottajan vastuuna on suunnitella ruokalistat ja -ohjeet. Palvelukuvauksen avulla
tuodaan esiin eri asiakasryhmien tarpeet, jotka tulisi huomioida ruokalistasuun-
nittelussa ja reseptien kehittdmisessa. Tarpeet vuodenaikojen, erilaisten teemo-
jen tai opetuspuolen mahdollisten retkievaiden sisallyttaminen palveluun tulee
nakya palvelukuvauksessa. On tarkeaa tuoda esiin laadulliset vahimmaistavoit-
teet, kuten palvelun sisaltd ja ruoan saatavuus ja riittdvyys. Palvelukuvaukseen
on yleensa tarpeen sopia tilojen ja laitteiden kaytosta, huollosta ja puhdistuk-
sesta. Lisaksi palvelukuvaus sisaltaa tilaamiseen, hinnoitteluun ja laskutukseen
littyvat seikat. Kattavalla palvelukuvauksella saadaan tuotua esiin osapuolten

roolit ja vastuut. (Maa- ja metsatalousministerio 2021, 31, 80, 81, 82.)

Tassa opinnaytetyossa oli tarkoituksena luoda palvelukuvauksen prototyyppi,
jonka pohjalta yritys x voi aloittaa palvelukuvausten maarittamisen yhteistyossa
asiakasyksikoidensa kanssa. Nama asiakasyksikot kuuluvat samaan yhteiseen
organisaatioon yritys x:n kanssa. Tassa tydssa luotua prototyyppia ei kayteta
osana ruokatuotannon kilpailutusta. Taman vuoksi palvelukuvauksen prototyyp-
piin ei kuvattu tarkalla tasolla ruokatuotannon suunnitteluun, kehittamiseen ja laa-
dunvalvontaan liittyvia toimenpiteita. Lisaksi palvelukuvauksen prototyyppiin ei
kuvattu erilaisten tilojen, laitteiden ja kalusteiden kayttddn ja huoltoon liittyvia asi-

oita.

Palvelukuvauksen prototyyppiin sisallytettiin tilaustapaan ja laskutukseen, asia-
kaspalautejarjestelmaan ja laadun seurantaan seka vastuullisuuteen liittyvia asi-
oita. Prototyypissa kuvattiin ravitsemukseen, palveluiden sisaltoon seka varautu-
miseen ja vastuunjakoon liittyvat omat osionsa. Vastuunjakotaulukon avulla voi-
daan sopia erilaisten astioiden, aineiden ja tarvikkeiden hankinnasta yritys x:n ja
asiakaspalveluyksikdiden kesken. Ravitsemukseen liittyviin ohjeistukset, oma-
valvonta, jatelaki seka valmiuslaki vaikuttivat osaltaan palvelukuvauksen sisal-

toon.
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4 PALVELUKUVAUKSEN SISALTOON VAIKUTTAVAT OHJEISTUKSET JA
LAADULLISET KRITEERIT

4.1 Ravitsemukseen liittyvat ohjeistukset

Sosiaali- ja terveyshuoltoa varten on laadittu Valtion ravitsemusneuvottelukun-
nan (VRN) ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitoksen (THL) yhteistyolla potilasruo-
kailua koskeva ravitsemushoitosuositus. Suositus koskee kaikkia sosiaali- ja ter-
veyspalvelujen asiakkaita ja ohjaa sosiaali- ja terveysalan ammattilaisten toimin-
taa asiakkaiden hoidossa. Tama vuonna 2023 uudistettu suositus ottaa huomi-
oon sosiaali- ja terveyspalvelujen toiminnan jarjestamisvastuun siirtymisen hyvin-
vointialueille. Kansalliset ravitsemussuositukset kuvaavat millainen on terveytta
edistava ruokavalio, joka huomioi myos kestavat sosiaaliset ja ymparistoon vai-
kuttavat seikat. Suositus ottaa kantaa sairaalaruokaan terveytta edistavana mal-
lin tuojana seka vastuullisiin ja laadukkaisiin elintarvikehankintoihin hankintapro-
sessissa. Palvelukuvausta laadittaessa suositusta kaytetaan ravitsemushoidon
laadun pohjana. Potilaan ruokailuun liittyva prosessi on moniammatillista yhteis-
tyota, johon osallistuu ruokapalvelun lisaksi hoitohenkilokunta, logistiikka ja lai-
toshuolto. Resurssien kayttd tehostuu, kun ravitsemushoidon tyonjaosta ja me-
netelmista sovitaan yhdessa. (Valtion ravitsemusneuvottelukunta ja Terveyden ja
hyvinvoinnin laitos 2023, 7,8, 13, 14, 23, 108.)

Ikdantyneiden ruokasuosituksen mukaan on tarkeaa, ettd palvelukuvausta laa-
dittaessa etenkin kilpailutusvaiheessa huomioidaan iakkaiden erityistarpeet.
Naita erityistarpeita ovat asukkaiden kunto eli mahdollinen ruoan tehostamisen
tarve seka tarpeet saada rakennemuutettuja aterioita. (Valtion ravitsemusneuvot-
telukunta ja Terveyden ja hyvinvoinninlaitos 2020, 129.) Varhaiskasvatuksen ruo-
kailusuositus ohjaa osaltaan paivakoti-ikaisten ravintosisallon suosituksia ja ra-
vitsemislaatuun liittyvia vahimmaisvaatimuksia (Valtion ravitsemusneuvottelu-
kunta ja Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2018, 60). Sydédaan yhdessa -ruoka-
suositukset lapsiperheille ohjaa esimerkiksi sairaalassa lapsipotilaiden ravitse-
musta. Suosituksesta I0ytyy tukea ruokalistasuunnitteluun ja turvallisten elintar-

vikkeiden valintaan eri ikaisilla lapsilla. (Terveyden ja hyvinvoinnin laitos ja Val-
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tion ravitsemusneuvottelukunta 2019, 109.) Ruokavirasto (2024) pitaa ylla ohjeis-
tusta elintarvikkeiden turvallisesta kaytosta. Ohjeistuksesta 16ytyy elintarvikkei-

den ja ruoka-aineiden ajantasaiset syontisuositukset eri ika- ja vaestoryhmilla.

4.2 Laadun seuranta ja vastuullisuus

Palvelukuvausta tehdessa tulisi palvelun tilaajan edellyttda palveluntuottajalta
omavalvontasuunnitelmaa. Samalla voidaan sopia, etta palveluntilaajalla on tar-
vittaessa oikeus tarkastaa omavalvontaan liittyva kirjanpito. Lisaksi palvelusopi-
mukseen voidaan Kirjata, etta palveluntuottajan tulee toimittaa ymparistotervey-
den huollon tekemien tarkastusten raportit palvelun tilaajalle. Tarkastusraporttien
avulla palvelun tilaaja voi saada tarkeaa tietoa esimerkiksi omistamiensa tilojen
puutteista sekd mahdollisista huolto- ja korjaustarpeista. (Maa- ja metsatalous-
ministerid 2021, 44, 45.)

YK on asettanut kestavan kehityksen tavoitteen, jolla pyritaan puolittamaan seka
kuluttajien etta vahittaiskaupan ruokahavikki. Lisaksi tavoitteisiin kuuluu havikin
vahentaminen koko ruokaketjun osalta. Ruokapalvelut ovat osa tata ruokaketjua.
Suomi on osana EU:ta sitoutunut naihin tavoitteisiin. Yksi naista tavoitteista on,
ettd vuoteen 2030 ruokahavikki olisi saatu puolitettua. Luonnonvarakeskus on
luonut ja kehittanyt tyokaluja, joiden avulla ruokahavikkia voidaan seurata. Luon-
nonvarakeskus mittasi ruokahavikkia vuosina 2018-2019 erilaisissa ruokapalve-
luja tuottavissa yrityksissa. Naiden mittausten avulla kehitettiin suunnitelma ja
malli elintarvikejatteen raportointia varten. Raportti on oleellinen osa EU:n jatedi-
rektiivia. (Nieminen & Yli-Viitala 2021, 4.)

4.2.1 Omavalvonta

Elintarvikelaki 297/2021 ja omavalvontaa koskevan 15 § mukaan elintarvikealalla
toimivalla tulee olla kaytdssaan jarjestelma, jolla elintarvikealalla toimiva kykenee
tunnistamaan ja hallitsemaan toiminnassaan esiintyvia riskeja ja vaaroja. Oma-

valvonnan avulla saadaan varmistettua, etta elintarvikesaannosten vaatimukset
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tulevat taytettya. (Elintarvikelaki 297/2021.) Elintarvikelain noudattamista valvo-
vat elintarvikeviranomaiset Oiva-arviointiohjeistuksen avulla. Nama ohjeistukset
perustuvat voimassa olevaan lainsaadantoon elintarvikkeiden osalta. Toimija saa
tarkastuksesta Oiva-raportin, joka asetetaan elintarvikehuoneistossa kayvien
nahtavaksi. Toimijoiden valvontatiedot ovat kaikkien kuluttajien nahtavilla Oivan

verkkosivuilla. (Oiva n.d.)

Omavalvonta koostuu kahdesta kokonaisuudesta, joita ovat tukijarjestelma ja
varsinainen HACCP-jarjestelma. Tukijarjestelman avulla voidaan valvoa tilojen ja
valineiden puhtautta ja kuntoa, elintarvikkeiden sailytyslampoétiloja seka henkilo-
kunnan hygieniaa ja sen osaamista tyoskentelyssa. Myos elintarvikkeista ja re-
septeista annetut tiedot ja niiden vastaavuus saadaan varmistettua. Asiakkaalle
menevaa lopputuotteen turvallisuutta saadaan valvottua HACCP-jarjestelman
avulla. HACCP-jarjestelmaa kaytettdessa hallitaan esimerkiksi elintarvikkeiden
valmistuslampétilaa, jotta valmis tuote on laadukas ja turvallinen. HACCP tarkoit-
taa jarjestelmaa, jossa on arvioitu vaarat ja maaritetty kriittiset hallintapisteet tie-

tyn tuotteen tai tuotelinjan mukaisesti. (Evira 2018; Ruokavirasto 2023.)

4.2.2 Jatelaki

Jatelain 34 § velvoittaa elintarvikealalla toimijaa kirjaamaan elintarvikejatteet ja
olemaan kirjauksista tiedonantovelvollinen tarkastavalle viranomaiselle (Valtio-
neuvoston asetus jatteista 978/2021). Kirjanpidossa tulee muun muassa ilmeta
elintarvikejatteen maara paivittain tai viikoittain. Taman liséksi voidaan kirjanpi-
toon lisata tieto valmistetusta ruoasta kiloina paivaa kohden seka paivittainen
asiakasmaara. (Kuisma, Riipi & Silvennoinen 2023, 16, 17.) Jotta elintarvikejat-
teen maaraan voidaan toiminnassa vaikuttaa, palvelusopimuksessa ja -kuvauk-
sessa on hyva ottaa esiin ruokahavikin vahentaminen ja siihen vaikuttavat toi-
menpiteet. Kun esimerkiksi kuvataan ruokasaleissa tarjottavien lounaiden saata-
vuus, silla on vaikutusta havikin maaraan. Jos kaikkia tarjolla olevia komponent-
teja on sopimuksen mukaan oltava koko ruokasalin aukioloajan, havikin maara
kasvaa. Jos sopimuksessa on sovittu joustosta eli loppunut ateria tai ateriaosa
voidaan korvata jollain toisella vaihtoehdolla, vaikutus havikkiin on painvastainen.

(Luke luonnonvarakeskus 2016.)
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4.3 Varautuminen

Valmiuslain 29.12.2011/1552 3 luvun 8.7.2022/631 12 § varautumisvelvollisuus
maaraa valtioiden laitokset, kunnat ja kuntayhtymat seka hyvinvointialueet var-
mistamaan toimintansa ja tehtaviensa hoitaminen mahdollisimman hyvin myos
poikkeusolotilanteessa. Tama saavutetaan etukateen suunnittelemalla ja valmis-
telemalla toimenpiteita. (Valmiuslaki 1552/2011). Huoltovarmuuskeskuksen
(2008, 4) mukaan ruokapalvelut ovat osa kuntien palvelujarjestelmia. Taman
vuoksi kuntien, hyvinvointialueiden ja valtion ruokapalveluilla tulisi olla oma val-

miussuunnitelmansa erilaisissa poikkeusoloissa.

Normaaliaikaiset hairidtilanteet ovat esimerkiksi veden ja sahkon jakelun hairidt,
kuljetuslogistiikan tai ICT-jarjestelmien hairiét, epidemiat tai lakko. Poikkeus-
oloissa esimerkiksi raaka-aineiden saatavuuden hairiot, sahkon tai puhtaan ve-
den puuttuminen vaativat etukateen pohdittuja ratkaisuja ruokahuollon varmista-
miseksi. Suuronnettomuustilanteissa ammattikeittiolld saattaa olla velvollisuus
varmistaa ruokahuolto toisessa toimipisteessa. Poikkeusoloihin voidaan varau-
tua esimerkiksi yksinkertaistamalla ruokalistaa. Tama poikkeusolojen ruokalista
tulisi suunnitella etukateen, jotta se saadaan nopeasti kayttéon. (Huoltovarmuus-
keskus 2008, 8, 11.)
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5 DOKUMENTTIANALYYSI PALVELUKUVAUKSEN PROTOTYYPPIA VAR-
TEN

5.1 Dokumenttianalyysi kehittamistehtavan menetelmana

Dokumenttianalyysi on hyodyllinen tapa kerata tietoa aiheesta, joka on aiemmin
selvitetty. Dokumenttianalyysissa kaytetaan aineistona kirjallisia asiakirjoja, ku-
ten esimerkiksi poytakirjoja, organisaatiokaavioita tai sopimuksia. Materiaalina
voi kayttaa myos verkkosivuja tai haastatteluja, jotka on muutettu analyysia var-
ten tekstiksi. Valmiiksi keratty aineisto nopeuttaa tutkimusprosessia. Samalla se
antaa tietoa tutkimuskohteesta ilmiéna omassa kontekstissaan. (Sivonen 2017,
17; Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 136.)

Sisalléon analyysi on yksi keskeinen tapa tehda dokumenttianalyysi. Tassa ta-
vassa pyritaan etsimaan dokumenteista keskeisia avainsanoja ja sisaltoja. Itse
kehittamistehtava maarittad minkalaista sisaltda tulisi etsia. Sisallon analyysi aloi-
tetaan aineiston valmistelulla. Aineiston valmistelu voi sisaltaa tekstin litterointia
sahkoiseen muotoon. Jos analyysin kohteena on verkkosivustoja, eri sivuille tulisi
luoda selkea numero- tai kirjainkoodi helpottamaan viittausta tekstiin. (Ojasalo &
Moilanen & Ritalahti 2014, 137, 138.)

Kun aineisto on keratty ja jarjestelty, aineistolahtdisessa sisallonanalyysissa seu-
raavat vaiheet ovat aineiston pelkistaminen, ryhmittely ja abstrahointi. Pelkista-
misen avulla saadaan rajattua etsittya sisaltdéa suuresta ja monipuolisista aineis-
tokokonaisuuksista. Ryhmittelyn tehtavana on 16ytaa joko samankaltaisuuksia tai
eroavaisuuksia. Analyysin abstrahoinnilla tarkoitetaan sisallon analyysista l10yty-
neiden yleiskasitteiden muodostamista. Yleiskasitteiden avulla voidaan kuvata
tutkittavaa aihetta. Kuvauksen avulla teoriaa pystytdan vertailemaan uusiin joh-
topaatoksiin. Tuloksia esiteltaessa luodaan malli, kasitteet tai teemat, jotka tule-
vat esiin analyysissa. (Ojasalo & Moilanen & Ritalahti 2014, 139, 140.)
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5.2 Dokumenttianalyysin toteutus

Opinnaytety6ta varten tehtiin dokumenttianalyysi, jonka avulla selvitettiin, minka-
laisia eri malleja palvelukuvauksista on tehty aikaisemmin. Analyysia varten ke-
rattiin tietoa julkisista palvelukuvauksista, joita I10ytyi yritysten ja palvelutuottajien
verkkosisalloista. Verkkosisalloista l0ytyvien palvelusopimusten ja -kuvausten
avulla saatiin ajantasaista tietoa yritysten kaytossa olevista palvelukuvauksista.

Naille palvelukuvauksille tehtiin sisallon analyysi.

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda prototyyppi palvelukuvauksesta. Sisallén
analyysi oli hyva tapa etsia ja loytaa ryhmittelyn avulla sisallon analyysin koh-
teista usein toistuvia aihealueita ja sisaltoja. Talla tavoin voitiin paatella, minka-
laiset aiheet oli koettu muissa yrityksissa keskeisiksi ja tarkeiksi palvelukuvauk-
sen sisalloiksi. Sisallon analyysissa kerattya tietoa hyddynnettiin palvelukuvauk-

sen suunnittelussa.

5.2.1 Analysoitavien palvelukuvausten etsinta

Dokumenttianalyysia varten kartoitettiin erilaisia palvelukuvauksia verkkosivus-
toilta. Palvelukuvauksia oli saatavilla vahan. Taman vuoksi otettiin tarkasteluun
myos palvelusopimuksia, joissa viitattiin palvelukuvauksiin. Palvelusopimuksien
ja -kuvausten teksteista tehtiin luettelo kirjainkoodeineen (taulukko 1). Koodistoa
kerattdessa tallennettiin dokumentin verkko-osoitteet. Dokumenttianalyysiin ke-
rattiin mahdollisimman uusia sopimuksia. Vanhin dokumenttianalyysin kohde oli
vuodelta 2014.
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TAULUKKO 1. Dokumenttianalyysin kohteet koodattuna
delta 2014.

A Helsingin kaupunki — palvelutalojen ruokapalvelujen | 2014

tarjouspyynnon liite 1. palvelukuvaus

B Parainen — palvelusopimus Paraisten kaupungin ruo- | 2022

kapalveluista Kaarean kanssa.

C Lapinlahti — palvelukuvaus Lapinlahti koulujen ruoka- | 2022

palvelu Servican kanssa

Heinavesi - palvelusopimus Polkan kanssa 2024
Pelkosenniemi — palvelusopimus 2019
F Pirkanmaan hyvinvointialue - Sastamalan ruoka- ja | 2022

puhtauspalvelut Oy — palvelukuvaus ikaihmisten ruo-

kapalveluista

G Kouvola — palvelusopimus ikdantyneiden palvelut/ko- | 2015
tihoitoa tukevat palvelut ja kotihoidon tukipalvelut &

teknisen tuotannon liikelaitos/ruokapalvelut

5.2.2 Dokumenttianalyysin koostaminen

Dokumenttianalyysin kohteiden valinnan jalkeen keskityttiin sisallon analyysiin.
Aineiston dokumentit luettiin |&pi. Dokumenttien teksteja litteroitiin omaan tiedos-
toon koodattuna omiin kokonaisuuksiin. Tyota jatkettiin pelkistamalla tekstia niin,
ettd dokumenteista Ioydettiin palvelukuvaukselle tarkeita paakohtia. Jokaisen do-
kumentin padkohdat ryhmiteltiin, jotta saatiin verrattua, mitkd paakohdat esiintyi-

vat yleisimmin tutkimuksen kohteena olevissa dokumenteissa.

Helsingin kaupungin (2014) palvelutalojen ruokapalveluiden tarjouspyynnon liit-
teena oleva palvelukuvaus sisalsi laajasti tietoa siita, miten palvelukuvaus voi-
daan rakentaa ruokapalveluja kilpailuttaessa. Dokumentissa oli tuotu selkeasti

esiin palvelujen vahimmaisvaatimukset. Sisallénanalyysin paakohdiksi nousivat
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muun muassa ruokailun tavoitteet ja suunnittelun 1ahtokohdat, ravitsemushoito-
suositukset, ruokailuun kuuluvat ateriat ja valitystuotteet ja henkilostoruokailu yk-

sikossa.

Paraisten (2022) palvelusopimus Kaarean kanssa ei sisaltanyt palvelukuvausta.
Palvelusopimus kuitenkin sisalsi luettelon liitteina olevista palvelukuvauksista.
Liitteista 106ytyi maininta vastuunjakotaulukosta. My6s Lapinlahden (2022) koulu-
jen ruokapalvelun palvelukuvaus sisalsi vastuu- ja kustannustenjakotaulukon.
Muina tarkeina sisaltdina 10ytyi muun muassa ruokapalvelun tavoitteet, tilausta-
paa ja laskutusta koskevat asiat, ruokalistasuunnittelun periaatteet, ravitsemus-

laatu ja henkildstoruokailu.

Heinaveden kunnan ja Polkan eli Pohjois-Karjalan tukipalvelut Oy:n (2024) pal-
velusopimus sisalsi ateriapalveluiden liitekokonaisuuden, joissa mainittiin palve-
lukuvaus, kohdekohtaiset ateriapalveluohjelmat ja ateriapalvelun vastuujakotau-
lukot erikseen palvelukeittidille ja muille toimituspisteille. Pelkosenniemen kun-
nan (2019) palvelusopimus oli solmittu sosiaalipalveluiden ja ravitsemuspalvelui-
den kesken. Palvelusopimus muistutti selkeasti palvelukuvausta ja sisalsi tietoa
palvelujen sisallosta, erityisruokavalioista, hinnoittelusta seka toimintatavoista

juhlapyhina.

Sastamalan Ruoka- ja Puhtauspalvelut Oy:n (2022) palvelukuvaus heidan tuot-
tamistaan palveluista Sastamalan seudun sosiaali- ja terveyspalveluille sisalsi
muun muassa ruokapalvelun tavoitteen, laadun seurantaan liittyvia asioita, pal-
velujen sisallot selkeasti lueteltuna ja erityis- ja rakennemuutetut seka eettiset
ruokavaliot kuvattuina. Lisaksi palvelukuvaus sisalsi tilaustavan, palvelutavan ja

lisapalvelut eriteltyina.

Kouvolan hyvinvointipalvelujen (2015) ja teknisen tuotannon liikelaitoksen ruoka-
palveluiden palvelusopimus sisalsi palvelukuvaukset eri asiakasryhmille tauluk-
kojen muodossa. Taulukoissa kuvattiin ruokailuaikoja, ruoan laatutasoja ja pal-
velutasoa. Lisaksi palvelukuvaustaulukossa oli tietoa ateriasisallosta ja sisallon

vaihtoehdoista.
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Sisallonanalyysin perusteella tehtiin alustava mahdollinen sisallon rakenne pal-
velukuvauksen prototyyppia varten. Paakohdiksi valittiin aiheet, jotka toistuivat
usein sisallonanalyysin kohteena olevissa dokumenteissa. Nama paakohdat oli-
vat ravitsemukseen liittyvat asiat, tilaustapaan ja laskutukseen seka palvelun si-
saltoihin liittyvat asiat. Lisaksi paakohdiksi valittiin laadun seurantaan ja vastuul-
lisuuteen seka vastuunjakoon liittyvat asiat. Alustavaan sisaltoon koottiin mah-
dollisimman paljon otsikkotason aiheita, jotta toimeksiantajalla oli mahdollisuus
valita monesta aiheesta oleellisin yritys x:n palvelukuvauksen prototyyppia var-

ten.
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6 KEHITTAMISTYON TOTEUTUMINEN JA ARVIOINTI

6.1 Palvelukuvauksen prototyypin sisallon maarittaminen

Dokumenttianalyysin tulokset kaytiin 1api yhteistyokokouksessa heinakuussa
2024 ateriapalvelujohtajan ja palvelupaallikdiden kanssa. Kokouksessa tarkas-
teltiin kaikki sisallonanalyysin kohteena olleet dokumentit. Kokoukseen osallistu-
jat kiinnittivat huomiota siihen, miten erilaisia palvelusopimukset ja -kuvaukset
ovat sisalloltaan ja ulkonadltaan. Sisallonanalyysin pohjalta maariteltiin yhdessa
tulevan palvelukuvauksen sisallysluettelo. Sastamalan (2022) palvelukuvaus
miellytti eniten selkeydellaan ja ulkoasullaan kokoukseen osallistujia. Tama huo-
mioitiin, kun palvelukuvauksen prototyypin alustavaa sisaltéa lahdettiin kirjoitta-

maan.

Palvelukuvaus kirjoitettiin yritys x:n omalle asiakirjapohjalle. Prototyypin tekstin
kirjoittamisessa otettiin huomioon organisaation omat ohjeistukset, kuten esimer-
kiksi henkilostoruokailun ja kahvitustilausten ohjeistukset, jotta palvelukuvausten
asiasisalto olisi linjassa aikaisemmin luotujen ohjeistusten kanssa. Yritys x:lle luo-
tiin samaan aikaan muun muassa aterioiden annoskokoihin liittyvia ohjeistuksia,
mika pyrittiin huomioimaan myds prototyypin sisalléssa. Monet ohjeistukset 10y-
tyivat omina tiedostoinaan yritys x:n sisdisessa Intrassa omassa laadunhallinta-
ohjelmistossa. Koska ohjeistukset paivitetaan tassa ohjelmistossa, prototyyppiin
ei lisata naita liitteiksi. Yritys x oli samaan aikaan luomassa valmissuunnitelmaa,

jonka sisalto vaikutti osaltaan palvelukuvauksen prototyypin sisaltéon.

6.2 Palvelukuvauksen prototyypin sisallon hyvaksynta

Palvelukuvauksen prototyypin tekstin sisalto kaytiin 1api lokakuun 2024 yhteistyo-
kokouksessa. Kokoukseen osallistujat ehdottivat tekstiin ja ulkoasuun ehdotuk-
sia. Muutoksia, etenkin vastuunjakotaulukkoa varten, perehdyttiin viela tarkem-
min Maa- ja metsatalousministerion (2021) hankintaoppaan ohjeistuksiin. Palve-
lukuvauksen prototyyppi kaytiin Iapi marraskuussa 2024 ateriapalvelujohtajan,
palvelupaallikdiden, ravitsemussuunnittelijan ja muiden suunnittelijoiden kanssa.

Prototyyppi (liite 1) hyvaksyttiin yritys x:n kayttéon.
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6.3 Projektin toteutumisen arviointi

Palvelukuvauksen prototyypin maarittdmisen suunnitelman toteutumista (kuvio
2) seurattiin projektin edetessa. Analyysiin tarvittavien palvelukuvausten etsinta,
dokumenttianalyysin koostaminen ja esittely toimeksiantajille toteutui suunnitel-
man aikataulun mukaisesti. Sen sijaan palvelukuvauksen sisallon maarittami-

sesta valmiiseen hyvaksyttyyn prototyyppiin viivastyi usealla viikolla.

Analysoitavien
palvelukuvausten etsintd
kesakuussa 2024

Dokumenttianalyysin
koostaminen kesakuussa
2024

Dokumenttianalyysin
esittely toimeksiantajalle
heindkuussa 2024

Palvelukuvauksen
alustava sisalto
elokuussa 2024

Prototyypin alustavan
version kokoaminen
syyskuussa 2024

Prototyypin tarkastelu
toimeksiantajan kanssa
lokakuussa 2024

Prototyypin muutokset
tarkastelun jalkeen
lokakuussa 2024

Lopullisen prototyypin
hyvaksynta
marraskuussa 2024

KUVIO 2. Palvelukuvauksen koostamisen toteutuminen ja sen vaiheet

Aineiston keraaminen verkkosivustoilta sisallon analyysia varten, koodaaminen
ja tekstin litterointi vei aikaa, mutta oli opettavaista. Aineiston tarkka dokumen-
tointi oli tarpeellista. Aineistosta kaksi palvelukuvausta, Parainen ja Lapinlahti,
eivat olleet enaa lokakuussa 2024 luettavissa verkossa. Uudella verkkohaulla

palvelukuvauksia ei enaa Ioytynyt. Molemmat oli julkaistu vuonna 2022, joten
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kunnissa saattaa olla ruokatuotannon kilpailutus kaynnissa tai palvelukuvaukset

on paatetty jostain syysta poistaa verkosta.

Erityisesti ensimmainen yhteistyokokous heinakuussa 2024, jossa tarkasteltiin
dokumenttianalyysin tuloksia ja paatettiin ensimmaisen version paasisallot, osoit-
tautui tarkeaksi. Paasisaltdjen pohjalta luotiin mahdollinen sisallysluettelo ja teks-
tin koostaminen paasi liikkeelle. Tekstin kirjoittamisvaiheessa oli tarkeaa pitaa
saman sisaltdinen kuvaus palveluista kuin yritys x:n jo kaytdssa olevissa ohjeis-
tuksissa asiakasyksikoaille jo oli. Nain valtettiin sisaltovirheet. Yritys x paivitti sa-
maan aikaan ravitsemukseen liittyvia ohjeistuksiaan. Nama sisallytettiin proto-

tyyppiin niiden osalta, jotka saatiin valmiiksi lokakuussa 2024.

YhteistyOpalavereissa toimeksiantajan edustajat antoivat hyvia, selkeita ehdotuk-
sia ja paatoksia. Oli hyva asia, etta prototyyppia oli tarkastelemassa useita. Talla
tavalla joistakin asioista syntyi rakentavaa keskustelua ennen paatosta. Palvelu-
kuvauksen prototyyppi hyvaksyttiin tamanhetkiseen muotoonsa marraskuussa
2024. Koska prototyypin rinnalla kehitettiin ja paivitettiin myds muita ohjeistuksia
jalinjauksia, tulevat nama vaikuttamaan osaltaan myohemmin palvelukuvauksen

sisaltoon. Yksi merkittava naista on ateriapalvelujen oma valmiussuunnitelma.

6.3 Tutkimuksen reliaabelius, validius ja eettisyys

Tutkimusta tehdessa tulee tutkimuksen luotettavuutta arvioida erilaisilla tavoilla.
Tutkimustulosten toistettavuutta kutsutaan tutkimuksen reliaabeliudeksi. Toisin
sanoen tutkimuksen reliaabelius luo tutkimustuloksia, jotka eivat ole sattumanva-
raisia. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2004, 216.) Tassa opinnaytetydssa tutkittiin
ja loydettiin dokumenteista sisallén analyysin keinoin usein toistuvia, samankal-
taisia aiheita ja sisaltdja. Naita toistuvia sisaltoja kaytettiin palvelukuvauksen pro-
totyypin sisallon maarittamiseen. Nain ollen tutkimuksen reliaabelius toteutui

tassa tutkimustyossa.

Tutkimuksen validiudella tarkoitetaan tutkimuksen patevyytta. Validius ilmenee
tutkimusmenetelman kyvylla mitata sita, mika tutkimuksen tavoitteeksi oli ase-

tettu. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2004, 216.) Taman opinnaytetydn tavoitteena
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oli luoda palvelukuvauksen prototyyppi toimeksiantajan kayttoon. Tutkimusme-
netelmaksi valittiin dokumenttianalyysin sisallén analyysi. Sisalléon analyysi osoit-
tautui hyvaksi tavaksi saada ajantasaista tietoa yritysten kaytossa olevista palve-
lukuvauksista. Sisallonanalyysin kohteet olivat hyva otos lahivuosina julkaistuista
palvelukuvauksista ja vastasivat kysymykseen, mita palvelukuvauksen tulisi si-

saltaa.

Vuoren (2021) mukaan "tutkimuksessa tulee kunnioittaa tutkittavien ihmisarvoa,
yksityisyytta, itsemaaraamisoikeutta ja muita oikeuksia”. Naita eettisia kysymyk-
sia tulee tarkastella kaikissa tutkimuksen vaiheissa. Taman opinnaytetyon tutki-

mus kohdentui asiakirjoihin ja dokumentteihin, joissa ei kasitelty henkilotietoja.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda toimeksiantajayritykselle palvelukuvauksen
prototyyppi. Koska toimeksiantajalla ei ollut kaytdssaan omaa prototyyppia, paa-
dyttiin ajatukseen etsia tietoa mahdollisista palvelukuvausmalleista verkkosivus-
toilta. Palvelukuvauksia lahestyttiin dokumenttianalyysin keinoin. Dokumentti-
analyysi ja etenkin sisallonanalyysi osoittautui hyvaksi tavaksi kerata tietoa tie-
tysta rajatusta aiheesta. Sisallonanalyysin tarkka dokumentointi osoittautui tarke-

aksi, koska osa verkkosivustojen palvelukuvauksista oli poistettu myohemmin.

Dokumenttianalyysin tulokset ja kohteena olevat verkkosivut esiteltiin toimeksi-
antajan edustajille yhteistyokokouksessa. Erilaiset mallit, joita verkkosivustoilta
l6ytyi, herattivat keskustelua. Sen lisaksi, ettd mallit olivat ulkoasultaan ja jonkin
verran sisalléltdan erilaisia, kiinnitti kokoukseen osallistujien huomion. Samalla
osallistujat tekivat huomioita palvelukuvausten sisallosta, silla ne antoivat paljon
tietoa siita, miten muut yritykset ja organisaatiot jarjestavat palvelujaan. Tama

antoi pienta lisaarvoa ja ajatuksia osallistujille.

Palvelukuvauksen prototyypin koostamisessa auttoi se, etta toimeksiannon saaja
tydskenteli itse yrityksessa ja tunsi yrityksen toiminnan. Prototyypin kirjoitusvai-
heessa tuli olla tietoinen yrityksen muista ohjeistuksista ja niista vireilla olevista
suunnitelmista seka muutoksista, jotka olivat samanaikaisesti kaynnissa. Yhteis-
tydkokouksissa, joissa palvelukuvausta kaytiin 1api, oli useita osallistujia. Talla

tavalla saatiin aikaan keskustelua ja paatokset tehtiin ryhmassa.

Projektia varten tehtiin suunnitelma, jonka avulla seurattiin sen edistymista.
Suunnitelma ei toteutunut taysin aikataulussaan. Prototyypin sisallon kirjoittami-
nen viivastyi, jolloin prototyyppi hyvaksyttiin ja luovutettiin toimeksiantajalle 1ahes
kaksi kuukautta myohassa. Prototyyppi sisalsi ne tiedot ja ohjeistukset, jotka yri-

tys x oli saanut valmiiksi marraskuun 2024 alkuun mennessa.

Toimeksiantajalle luovutettu palvelukuvauksen prototyyppi sisalsi selkean ku-

vauksen yritys x:n palveluista ja niihin liittyvista ravitsemuksellisista ja laadulli-
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sista vaatimuksista. Prototyyppi soveltuu hyvin niihin tilanteisiin, joissa ateriapal-
velua tarjoava yritys sopii palvelujen sisallosta organisaation sisaisten asiakas-
yksikoiden kanssa. Sen sijaan tassa toimeksiannossa luotu palvelukuvaus ei so-
vellu sellaisenaan ruokatuotantohankinnan kilpailutuksen dokumentiksi. Hankin-
taa varten palvelukuvauksessa tulisi muun muassa olla tarkempaa tietoa aterioi-
den ja tuotteiden laatukriteereista seka tuoda esiin vastuullisuus elintarvikkeiden
hankinnassa. Lisaksi ruokapalveluhankinnassa on tarkeaa sopia, kuka vastaa ti-
loista, kalusteista ja kuljetuskalustoista. Myds eri ammattiryhmien osallistuminen

ja vastuualueet prosessin eri vaiheissa tulee tuoda esiin palvelukuvauksessa.

Tama tyd antoi toimeksiannon saajalle paljon tietoa palvelukuvauksen lisaksi
my0Os hankintaprosessista. Aluksi tuntui haastavalta luoda palvelukuvausta orga-
nisaation sisalla tapahtuvaksi palvelujen sopimisen dokumentiksi, koska palvelu-
kuvaus on niin kiintea osa ruokapalveluhankinnan prosessia. Tyon edetessa nai-
den kahden eri palvelujen sopimisen tavat oli helpompaa erottaa toisistaan erilli-
siksi kasitteiksi. Opinnaytetyd antaa tdman hetken tietoa siita, mitéd palveluku-

vausta luodessa tulee ottaa huomioon.
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LITTEET

Liite 1. Palvelukuvaus

1 Yleists 1(8)

1.1 Palvelukuvauksen tarkoitus

Palvelukuvauksen tarkoituksena on maaritella ateriapalvelujen ravitsemukselli-
set tavoitteet, palvelujen sisalto, tilaus- ja toimitustavat, laskutustapa seka asia-
kaspalautteiden ja laadun seurannan toimenpiteet. Lisaksi palvelukuvaus sel-
ventaa ateriapalvelun prosessiin osallistuvien vastuita ja tehtavia. Palveluku-
vaus tarkastetaan ja paivitetaan tarvittaessa vuosittain.
Tassa palvelukuvauksessa kuvatut ateriapalvelut tuotetaan seuraaville xxxx toi-
mialueen asiakasyksikoille:

e Tahan yksikoiden nimet

¢ Tahan seuraava...

1.2 Tilaustapa ja laskutus

Ateriat ja valitystuotteet tilataan Aromi 14 sahkdisessa tilausjarjestelmassa. Las-
kutus tapahtuu Aromi 14 tilausten perusteella sisaisella laskutuksella. Ateriat ja
valitystuotteet laskutetaan erikseen. Aterioiden hinnasto tarkastetaan vuosit-

tain.

1.3 Asiakaspalautejarjestelma

Asiakasyksikolla on mahdollisuus antaa palautetta Aromi 14 sahkoisen tilausjar-
jestelman kautta. Palautteen antajan jattaessa yhteystietonsa, haneen ollaan
yhteydessa palautetta kasiteltdessa. Asiakasyksikko voi olla yhteydessa omaan

tuotantokeittiodnsa erilaisissa ongelmatilanteissa.



1.4 Laadun seuranta ja vastuullisuus

Ateriapalvelut arvioivat laatua ja asiakastyytyvaisyytta yhteistyOpalavereissa

saatujen palautteiden seka asiakastyytyvaisyyskyselyjen perusteella.

Ateriapalvelujen tuotanto-, palvelu- ja jakelukeittidissa seka kahvioissa noudate-
taan keittiokohtaista omavalvontasuunnitelmaa. Omavalvontasuunnitelmaa to-
teuttamalla valvotaan toiminnan laatua ja turvallisuutta seka hallitaan riskeja.
Elintarvikeviranomainen tekee keittidissa tarkastuksia valvoessaan elintarvike-

turvallisuutta. Tarkastuksessa keittidé saa Oiva-raportin.

Ateriapalvelut seuraa valmistettavan ruoan seka havikin maaraa ja tekee yhteis-

tyota asiakasyksikoiden kanssa ruokahavikin vahentamiseksi.

2 Ravitsemus

2.1 Ruokailua ohjaavat ohjeistukset

Ateriapalvelut tuottaa ateriapalveluja sairaalapalvelujen, vammaispalvelujen ja
ikainmisten yksikoihin. Hyvalla ravitsemushoidolla edistetaan terveytta ja toimin-
takykya, tuetaan kuntoutumista ja erilaisista sairauksista toipumista. Suunnitte-

lua ja toteutusta ohjaavat seuraavat ruokailuun liittyvat suositukset:

Valtion ravitsemusneuvottelukunnan ja Terveyden ja hyvinvointilaitoksen julkai-
sema Ravitsemushoitosuositus 3/23

Ravitsemushoitosuositus (julkari.fi)

Vireytta seniorivuosiin — ikaantyneiden ruokasuositus
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-472-1

Syddaan yhdessa - ruokasuositukset lapsiperheille
https://www.julkari.fi/handle/10024/137459



https://www.julkari.fi/handle/10024/146233
https://urn.fi/URN:ISBN:978-952-343-472-1
https://www.julkari.fi/handle/10024/137459

2.2 Ruokalistat, annoskoot

Ateriapalvelussa on kaytdssa 6 viikon kiertava ruokalista. Listan suunnittelussa
huomioidaan eri sesongit ja juhlapyhat. Valmistava keittioc huomioi mahdolli-
suuksien mukaan ruokalistasuunnittelussa oman alueensa asiakkaiden toive-

ruoat.

Ruokavaliot ovat tilattavissa viidessa eri annoskoossa:
XS (1200 kcal/vrk), suositellaan tilaamaan tehostettuna
S (1400-1600 kcal/vrk)

M (1800-2000 kcal/vrk)

L (2200—-2400 kcal/vrk)

XL (>2400 kcal/vrk)

Asiakasyksikolla on kaytossa ohjeistus aterioiden koostamisen tueksi. Ajanta-
sainen ohjeistus 16ytyy Intran kautta IMS-jarjestelmasta Téhéan ohjeistus, kun

Julkaistu

2.3 Erityisruokavaliot ja rakennemuunnetut ruokavaliot

Ateriapalveluissa on yhteinen ohjeistus Aromi14:ssa tilattavissa olevista sovel-
tuvuuksista (ruokavaliot), allergioista ja rakenteista. Ajantasainen ruokavalio-oh-
jeistus loytyy Intran kautta IMS-jarjestelmasta Ohjeistus ateriapalveluista tilatta-

vista ruokavalioista.
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3 Palveluiden sisalto

3.1 Yksikoiden tilattavissa olevat ateriat, tilaus- ja toimitusajat

Ateriapalveluista on tilattavissa seuraavat ateriat:
e Aamupala
e Lounas
« Jalkiruoka (tilataan lounaan yhteydessa)
o Paivakahvi

o Paivallinen

Tilattavissa olevat ateriat sovitaan asiakasyksikon kanssa asiakasryhman mu-

kaisesti.

Toimialueen xxxx asiakasyksikoissa on tilattavissa taulukon mukaiset ateriat.
Ateriat tilataan edellisena paivana klo 12 mennessa, poikkeuksena paivallinen,

joka tilataan samana paivana klo 12 mennessa.

Yksikko Aamupala Lounas Tilattava jal- Paivakahvi Paivallinen

kiruoka

3.2 Valitystuotteet

Asiakasyksikko tilaa aamupalalle, lounaalle, paivakahville, paivalliselle ja iltapa-
lalle aterianosat, joiden avulla yksikkd kokoaa asiakkaalleen aterian. Aterioiden

koostamisen tueksi ateriapalvelut on laatinut seuraavat ohjeistukset Intran IMS-
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5(8)
jarjestelmaan: Tehostetun ruokavalion toteutuksen ohjeistus ateriapalveluissa,
yksikbissé ja osastolla seka Runsasproteiinisen ruokavalion toteutuksen ohjeis-

tus ateriapalveluissa, yksikbissé ja osastolla.

Tilattavat valitystuotteet:
« Maito ja maitotaloustuotteet
e Leivat
o Valmistetut leivat
e Puurot ja vellit
« Lihaleikkeleet, -tahnat
o Kahvileivat
« Hedelmat, vihannekset, marjat
« Juhlapyhien ennakkotuotteet
o Kuivat elintarvikkeet
o Mehut, mehukeitot, soseet ja juomat
o Sailykkeet ja hillot

e Rasvat ja oOljyt

3.3 Palvelukeittiot

Palvelukeittiot, joissa tyoskentelee ateriapalvelujen tyontekija, palvelee xxx toi-

mialueen seuraavissa asiakasyksikoissa:

e Tahan luettelo palvelukeittioista

3.4 Henkilostoruokailu

Henkildstoruokailu jarjestetaan toimipaikossa, joissa jarjestetaan myos asukas-

ja potilasruokailua. Henkildstolle tarkoitettuja aterioita ei kuljeteta muihin yksikoi-

hin. Kelan ateriatukeen oikeuttavaa ruokailua on saatavilla xxx ruokasaleissa.



34

6 (8)

Henkilostoravintolat

Henkildstoravintola palvelee seuraavissa xxx toimialueen asiakasyksikoissa ar-
kisin (luettelo toimialueen kaytossa olevista ruokasaleista):

o Tahan luettelo ruokasaleista

Henkilokunnan osastoateria

Osaston tai asumisyksikdn henkildkunnalla on mahdollisuus tilata lounas tai pai-
vallinen osastoateriana. Osastoateria on potilas/asukasruokaa. Ateria sisaltaa
ldmpiman ruokalistan mukaisen ruoan ja mahdollisen lisakesalaatin tai jalki-
ruoan jos se kuuluu ateriaan. Osastoateria tilataan Aromi 14 jarjestelmassa
osastolle.

Ohje tilaamiseen ja maksamiseen I6ytyy Intran IMS-jarjestelmasta Ohje henkil6-

kunnalle, osastoaterian tilaaminen ja maksaminen

3.5Kahvitustilaukset

Elakekahvitukset

Asiakasyksikot, jotka sijaitsevat keittididen tai kahvion kanssa samassa osoit-

teessa, tilaavat elakekahvituksen vahintaan 3 arkipaivaa ennen tilaisuutta sah-

kopostilla.

Asiakasyksikot, jotka eivat sijaitse keittididen kanssa samassa osoitteessa, ti-
laavat elaketarvikepaketin valitsemastaan keittiosta vahintaan 4 arkipaivaa en-
nen tarvetta sahkopostilla. Tilaus noudetaan valitusta keittiosta sovittuna ajan-
kohtana. Asiakas hoitaa itse kuljetuksen. Elakekahvitustarvikepaketissa on
kahvi jauheena ja teepusseja. Tilaus ei sisalla kahvin keittoa, tarjoilun esille lait-

toa, poytaliinoja eika tarjoiluastioita.

Elakekahvitusten sisaiset kaavakkeet 16ytyvat Intran IMS-jarjestelmasta alv 0 %

Eléketarvikepaketintilauskaavake, alv 0 % elédkekahvituskaavake
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Sisainen vierastarjoilu

Asiakasyksikot, jotka sijaitsevat keittididen tai kahvion kanssa samassa osoit-
teessa, tilaavat vierastarjoilun vahintaan 3 arkipaivaa ennen tilaisuutta. Tilaus-
kaavake l0ytyy Intran IMS-jarjestelmasta IMS 0 % alv kahvitilaustarjoilukaa-

vake.

4 Varautuminen ja vastuunjako

4 .1Varautuminen

Ateriapalvelut ja asiakasyksikot tekevat yhteistyota varautumisen suhteen val-

miussuunnitelman mukaisesti. Asiakasyksikko tilaa valmiussuunnitelman mukai-

sesti logistiikkakeskuksesta kertakayttoastiat yksikkoonsa.



4.2 Vastuunjakotaulukko
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Asiakasyksikon ja ateriapalveluiden vastuut valineiden, tarvikkeiden ja varautu-

misen osalta

Kustannuslaji

Osastokeittio

Ruokasali

Yksiloity

Astiat ja ruokailuvali-
neet

Osastolla kaytettavat
ottimet ja muu ruoan-
tarjoilussa tarvittava
pienirtaimisto
Kertakayttdastiat ja
tarvikkeet, ateriaan
kuuluvat lautasliinat
Varavesi

Siivousaineet

Astiat ja ruokailuvali-
neet

Ruokasalissa kaytet-
tavat ottimet ja muu
ruoantarjoilussa tar-
vittava pienirtaimisto
Kertakayttoastiat ja
tarvikkeet, ateriaan

kuuluvat lautasliinat
Varavesi

Siivousaineet

Asiakasyksikko Ateriapalvelut
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