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1 JOHDANTO

Etela-Savon sairaanhoitopiirin organisointi aloitettiin prosessimaiseksi vuoden 2010
alusta. Kaytannossa prosessimaista toimintamallia ollaan vasta luomassa. Prosessitoi-
mintamallin tavoitteena on laadun, tehokkuuden ja tuottavuuden ohjaaminen seké néi-

den jatkuva parantaminen.

Liséksi sairaanhoitopiirissa kaynnistettiin vuoden 2013 aikana sairaanhoitopiirin stra-
teginen uudistustyd. Strategiaa valmistelevassa tyéprosessissa haettiin yhteista tahtoti-
laa eli visiota sairaalatoiminnan ja erikoissairaanhoidon kehittdmiseen vuoteen 2020.
Yhteisten keskustelujen tulokset on tiivistetty arvojen, tahtotilan, strategisten linjaus-
ten ja tavoitteiden muotoon ohjaamaan sairaanhoitopiirin luottamushenkiléiden, vi-
ranhaltijoiden ja tydntekijoiden ty6té tulevina vuosina.(Eteld-Savon sairaanhoitopiirin

strateginen ohjaus 2014, 2).

Tasséa sairaanhoitopiirin tulevassa toiminnassa ja sairaalassa tehtévassa tydssa nouda-
tetaan seuraavia keskeisia valintoja ja toimintaa ohjaavia arvoja.
e Potilaslahtoisyys
- potilaan kokema palvelun laatu
- ihmisarvoisuus, inhimillisyys
- osallisuus
- ammatillisuus
- hoidon oikea porrastus.
e Oikeudenmukaisuus
- yhdenvertaisuus palveluissa
- tasapuolinen kohtelu
- selkeét pelisdannot
- lapinékyvyys
- avoimuus
- saavutettavuus
e Luotettavuus
- uskottavuus
- johtamisen lujuus ja yhtenéisyys
- kaytettavissa parhaat voimavarat ja viimeisin tieto

- kustannustietoisuus



Uudistamistahto

- oman tyoén kehittdminen

- rakenteiden uudistaminen

- kulttuurin muutos

- muutostuki

- vastuullisuus taloudessa. (Etela-Savon sairaanhoitopiirin strateginen ohjaus
2014, 4).

Etela-Savon sairaanhoitopiirin toiminta-ajatuksena on: Terveempi Eteld-Savo 2020.

Toiminta-ajatusta tukee tahtotila eli visio, jonka tulee ohjata jokaisen sairaanhoitopii-

rissa tyoskentelevén paivittaista tyota. Terveempi Eteld-Savo 2020 sisaltaa:

terveydenhuolto toimii yhtend kokonaisuutena ja Eteld-Savon péivystyssairaa-
la tuottaa viimeisimpé&an tietoon perustuvia terveydenhuollon palveluita ihmis-
ten tarpeisiin.

Henkilokunnan uudistustahto takaa parhaat terveyshyddyt ja kustannustehok-
kaan toiminnan. (Etela-Savon sairaanhoitopiirin strateginen ohjaus 2014, 4-5).

Tahtotila 2020 on mahdollista saavuttaa strategisilla linjauksia ja naille méériteltyja

strategisia tavoitteita toteuttamalla péivittdin tehtavéssa ty0ssd sairaanhoitopiirin ta-

soilla, toimialoilla ja tuotantoyksikdissa. strategisiksi linjauksiksi on méaéritelty:

Erinomainen palvelukokonaisuus

Sujuvat ja toimivat hoitoketjut

Tuottavuus, vaikuttavuus, taloudellisuus ohjaavat toimintaa ja investointeja
Houkutteleva kilpailukykyinen tydpaikka

Johtaminen Kunnossa joka tasolla (Etel&4-Savon sairaanhoitopiisin strateginen
ohjaus 2014, 5).

Strategisia linjauksia toteuttavat tavoitteet:

Erinomainen palvelukokemus
- Sujuva hoito
- Asiakastyytyvéisyys
- Vaikuttava palvelutoiminta
Sujuvat toimivat hoitoketjut
- Selkeé tyonjako hoitoketjussa ja sujuvat tukipalvelut

- Nayttdon perustuva hoito



- Toiminnan ohjaus ja tietojarjestelmat
e Tuottavuus, vaikuttavuus, taloudellisuus ohjaavat toimintaa ja investointeja
- Kilpailukyky (tuloksellisuus)
- Talouden ennakointi ja hallinta
- Investointien hallinta
e Houkutteleva ja kilpailukykyinen tyopaikka
- Tydolosuhteet ja tydnantajakuva
- Ty6hyvinvointi
- Osaamisen varmistaminen

e Johtaminen kunnossa joka tasolla

- Osallistuva johtaminen (Etel4d-Savon sairaanhoitopiirin strateginen oh-

jaus 2014, 6)

POTILASIASIAKAS
Strategiset linjaukset

TOIMINTA-AJATUS TOIMINTA/
TALOUY/ PROSESSIT

Strategiset linjaukset TAHTOTILA - VISIO Strategiset linjaukset
STRATEGISET LINJAUKSET

TAVOITTEET

HENKILOSTO/ Toimialan |\ Toiminta/
OSAAMINEN Talous tuloskorttj | Prosessit
\ Strategiset linjaukset
Yksikén / Henkilgstt,/
tuloskortti Osaaminen

KUVA 1 Strategisen ohjauksen jarjestelma ja strategian toimeenpano(Etela -

Savon sairaanhoitopiirin strateginen ohjaus 2014, 6)

Ruokapalveluiden on omalla alueellaan kehitettdva toimintaansa vastaamaan strategi-

an edellyttaméé palvelu- ja johtamiskayténteitd. Tahan laadulliseen toiminnan kehit-

tdmiseen tahtaa kehitystyo, jota ruokapalveluissa on tehty vuodesta 2008.



2 TUTKIMUSMENETELMAT

2.1 Tutkimusongelma/tutkimuksen tavoite

Tassa kehittdmistyossa pyritddn vieméaan eteenpdin Etel&d-Savon sairaanhoitopiirin
ruokapalveluiden kehitysprosessia kohti prosessijohtamista. Tavoitteena on tuottaa
ruokapalveluiden tarkeimmista prosesseista prosessikuvaukset ja kehittda ruokapalve-
luiden toimintaa prosessien avulla. Tarkoituksena on myds prosesseja kuvaamalla ja
niiden toimivuutta tarkastelemalla, parantamalla sekd ongelmakohtia esiintuomalla
selkeyttad tyonjakoa ja palvelujen toimivuutta osana potilaan sujuvaa hoito- ja palve-
luketjua. Hoitoketjujen hallinta on rajapintojen hallintaa (tukipalvelut, sairaanhoidolli-

set palvelut, kuntien palvelut jne.).

Tyo on laadullinen kehittdmistyo, jossa ruokapalveluiden toimintaa katsotaan koko-
naisuutena ja osana sairaalan ravitsemushoitoa. Hyvé ravitsemushoito tukee muuta
hoitoa, vahentadd komplikaatioita, nopeuttaa sairauksista toipumista ja pienentaa hoito-

kustannuksia (Ravitsemushoito-opas 2014, 1).

2.2 Laadullinen eli kvantitatiivinen tutkimusote

Hirsjarven ym. (1997) lahtokohtana kvalitatiivisessa tutkimuksessa eli laadullisessa
tutkimuksessa on todellisen elaman kuvaaminen. Tahan siséltyy ajatus, ettd todelli-
suus on moninainen. Tutkimuksessa on kuitenkin otettava huomioon, etté todellisuutta
ei voi pirstoa mielivaltaisesti osiin. Tapahtumat muovaavat samanaikaisesti toinen
toistaan, ja onkin mahdollista 16ytdd monensuuntaisia suhteita. Kvalitatiivisessa tut-

kimuksessa pyritdén tutkimaan kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesta.

Tutkija ei voi myodsk&an sanoutua irti arvolahtokohdista, silld arvot muovaavat sité,
mité ja miten pyrimme ymmaértaméaan tutkimiamme ilmiditd. Objektiivisuuttakaan ei
ole mahdollisuutta saavuttaa perinteisessd mielessd, silld tietdja (tutkija) ja se, mita
tiedetdén, kietoutuvat saumattomasti toisiinsa. Yleisesti todetaan, ettd Kvalitatiivisessa
tutkimuksessa on pyrkimyksena pikemmin 16ytaa tai paljastaa tosiasioita kuin jo ole-

massa olevia totuus véittdmia. (Hirsjarvi ym. 1997, 161)
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Tutkimusotteen ja siihen liittyvien menetelmien pitéa tavoittaa tutkimuskohteena ole-
va ilmid. Trocim ja Donelly (2008) ovat esittaneet kvalitatiivisen tutkimuksen sovel-
tuvuudesta alla olevan luokittelun, jota on hieman modifioitu. Kvalitatiivinen tutkimus

soveltuu parhaiten seuraavanlaisiin tilanteisiin:

. IImiosta ei ole tietoa, teorioita, tutkimusta (ilmid uusi tutkimuskohteena)
. Halutaan saada ilmiosta syvéllinen ndkemys.

. Luodaan uusia teorioita ja hypoteeseja.

. Kéytetaén triangulaatiota eli ns. mixed-tutkimusstrategiaa.

. Halutaan ilmidsta hyva kuvaus.

Laadullinen tutkimus tarkoittaa mitd tahansa tutkimusta, jonka avulla pyritaan ”l16y-
doksiin” ilman tilastollisia menetelmi& tai muita maarallisia keinoja (Strauss & Corbin
1990; Kananen 2012, 29)

2.3 Case-tutkimus

Tassé laadullisessa tutkimuksessa kéytetddn Case- tutkimusmenetelmad, jossa tarkas-
tellaan Eteld-Savon sairaanhoitopiirin ruokapalvelun matkaa kohti prosessijohtamista.
Tutkimuksen aikana on kuvattu ruokapalveluiden pa&prosesseja, tutkittu prosessien
rajapintoja ja kehitetty toimintaa vastaamaan Eteld-Savon sairaanhoitopiirin strategisia

tavoitteita.

Kanasen (2012) mukaan Case-tutkimus tarkoittaa tapaustutkimusta. Tapaustutkimuk-
sessa tutkitaan yhtd tai useampia tapauksia. Tapaustutkimusta tutkimusmenetelman
nimend kaytetaan varsin yleisesti psykologiassa ja liiketaloustieteessd. Tutkittava yk-
sikko eli tapaus (case) voi olla yritys, yhteiso, yrityksen osasto, ihmisryhmad, perhe tai
yksil0, jota tarkastellaan todellisessa reaalimaailman ymparistossédén (konteksti).

Case-tutkimus ei Kanasen (2012) mukaan ole oikeastaan yksi tutkimus, vaan l&hesty-
mistapa, jossa voi olla piirteitd laadullisesta ja maaréllisestd tutkimuksesta. Case-
tutkimuksen tutkimusaineistona toimivat erilaiset dokumentit, arkistot, haastattelut,
havainnot jne. Jarvinen&Jarvinen (2011) kuvaavat, ettd case-tutkimus voi olla luon-
teeltaan kuvailevaa, teoriaa testaavaa tai teoriaa luovaa. Joskus voi kdyda niin, ettei
mit&an teoreettisesti uutta 10ydykaan, mutta casen kuvaus voi silti sisaltad uutta tieta-

mysta siitd, millainen maailma on.



Tutkimusta tehtdessé case-tutkimuksen ensimmaéinen edellytys on aineiston monil&h-
teisyys. Toinen edellytys liittyy tutkinnan pohjana olevan aineiston dokumentaatioon.
Tapaustutkimuksen tapausten valinnassa ei kaytetd otantaa, kuten kvalitatiivisessa
tutkimuksessa ei yleensakéan. Periaatteessa jokainen tapaus ja siiné tehty tutkijakoh-
tainen tulkinta on oikea. case-tutkimuksen tulosta ei voida yleistdd koskemaan muita
tapauksia. (Kananen 2012, 35).

Tapaustutkimuksen tapauksia on yleensa vain yksi. Tavoitteena on paasta syvélle yh-
den tapauksen ymmartamisessa eli siind mitk& ovat ilmion perusprosessit ja toiminta-
logiikka. (Kananen 2012, 35)

2.4 Aiheesta aikaisemmin tehtyja tutkimuksia

Ennen tyon aloittamista tutustuin aikaisempiin aiheesta tehtyihin opindytetdihin ja
tutkimuksiin. Eri toimialoilla on tehty tutkimus ja kehitystoita prosesseista ja prosessi-
johtamisesta. Tutkimuksia 16ytyy eri ammattikoulujen alempien ja ylempien tutkinto-
jen opinnaytetdind. Myos ruokapalvelupuolella oli tehty lukuisia opinnaytetdita pro-
sesseista. Tutkimukset olivat yleensd tapaustutkimuksia ja kehitystdita johonkin en-

nalta maarattyyn toimintayksikkoon.

Mikkelin ammattikorkeakoulussa on Teija Taskinen tehnyt tutkimuksen ammattikeit-
tididen ruokatuotantoprosesseista (2007). Tutkimusjulkaisussa kuvattiin Modulaarisen
ammattikeittididen tietomalli -hankkeen tuloksia. Hankkeessa oli tavoitteena:
1. mallintaa erityyppisten ammattikeittiéiden ruokaprosessien toimintaa ja tie-
donkulkua
2. kuvata ammattikeittiohenkildston suhtautumista teknologiaan seka
3. selvittdd asiantuntijoiden késityksia suomalaisten ammattikeittididen tulevai-
suudesta. (Taskinen 2007, 3)

Taskisen (2007) tutkimus osoitti, ettd ruokatuotantoprosessiin kaytettava tieto on luon-
teeltaan kumuloituvaa, perustietoon lisatddn uutta tietoa, ja tietoja yhdistelladn uusia
kayttotarkoituksia varten. Prosessi on myds iteratiivinen eli pyrkii korjaamaan ja pa-
rantamaan itseddn. Prosessien eri vaiheissa tietoja tarkennetaan ja kertyneen tiedon

avulla pyritadan seuraavalla suunnittelu- tai toteutuskierroksella entistd tarkempaan ja
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tavoitteiden kannalta parempaan tulokseen. Tama interaktiivinen prosessi voidaan

esittdd paa- ja perusprosessien ryhmittymand, jonka tuottamat keskeisimmat tiedot

siirtyvét prosessikokonaisuudesta toiseen (kuvio 1).
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KUVIO 1. Ruokatuotantoprosessin kokonaislahteet (Taskinen 2007, 51)

3 JOHTAMISEN KEHITTAMINEN

Etela-Savon sairaanhoitopiirin strategisissa linjauksissa yhtena tarke&né osa-alueena
on johtaminen, siirtyminen prosessijohtamiseen koko organisaatiossa. Johtamisen
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tulee olla kunnossa joka tasolla ja sen tulee olla toimintaan ja organisaatioon sitoutu-
vaa ja osallistuvaa. T&ll4 johtamisella on tarkoitus saada yksikoissa henkilosto sitou-
tumaan yhteisiin pd&maariin ja toimintamalleihin. (Etel&-Savon sairaanhoitopiirin stra-

teginen ohjaus 2014,5).

Lecklin & Laine (2009) maédrittelevat johtamisen seuraavasti. Johtaminen on organi-
saation ohjausta, neuvomista ja opastamista toiminta-ajatuksen pohjalta paamaarien ja
tavoitteiden saavuttamiseksi sidosryhmat huomioiden. Johtamisjérjestelmé& mahdollis-
taa suunnitelmallisen, johdonmukaisen ja systemaattisen tavan johtaa organisaatiota.
Yhden henkilén on mahdotonta olla aina l&sné tai tavoitettavissa, ohjaamassa, neuvo-
massa ja opastamassa henkil6stod. Taman vuoksi johtajien on ennakkoon suunnitella,
ohjeistaa ja kayttéonottaa yhdenmukaiset menettely- ja soveltamistavat organisaation
johtamiseksi. Tdmé mahdollistaa yhdenmukaisen johtamisen ja tehokkaan toiminnan.

Se my0s lis&a henkildston itseohjautuvuutta.

Tassa kehittdmistydssa pyritddan viemadn ruokapalveluita kohti prosessijohtamista.
Tama organisaation kehittdminen eli ”organization development” on toimintaa, jonka
avulla pyritddn muuttamaan organisaatiota. K&ytdnnon tasolla organisaation kehitta-
minen voidaan késittd4 toiminnaksi, jolla yritetddn muuttaa olemassa olevaa organi-
saatiota entistd paremmaksi. Organisaatioiden suurin haaste on niiden kyvyssé vastata
nopeasti muuttuvan ympariston vaatimuksiin. tdmé ongelma voidaan ratkaista kehit-
tamalla sellaisia organisaatiorakenteita, jotka mahdollistavat rakenteiden jatkuvan
uudelleenarvioinnin ja kehittdmisen. (Rissanen ym. 1996, 56-57).

Rissasen (1996) mukaan johtaminen voidaan nahda seuraavasti: menestyksellisella
organisaatiolla voidaan sanoa olevan kaksi hallitsevaa ominaisuutta, dynaaminen ja
tehokas johto. Tehokas johtaminen ei rajoitu vain liikeyrityksiin, vaan péatevista joh-
tamishenkildista on puute myds julkishallinnossa, koulutoimessa, saatidissa ja muissa

organisaatioissa.

3.1 Laatujohtaminen

Ruokapalveluissa tulee kiinnittdd huomiota johtamisen ja toiminnankehittdmisen laa-

tuun. Prosessijontaminen on myds laatujohtamista. Nain ruokapalvelut omalta osal-
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taan osallistuvat sairaanhoitopiirin strategiassa painotettuun asiakkaan kokemaan

erinomaiseen palvelukokemukseen ja hoitoketjujen sujuvuuteen.

1990-luvulla yksi suosituimmista johtamismalleista oli laatujohtaminen. Yritykset
rakensivat kansainvélisten standardien mukaisia laatujarjestelmia ja tavoittelivat serti-
fikaatteja, osallistuivat laatukilpailuihin jne. Julkisen hallinnon organisaatiotkin alkoi-
vat heratd laadun systemaattiseen kehittdmiseen. Laatu ei ole menettanyt merkitystaan
2000-vuvulle tultaessa eiké laatuajattelun tarve tule vahenemaén jatkossakaan, silla
asiakkaina haluamme tulevaisuudessakin nahda entistd parempia tuotteita ja palveluja,
inhimillisind olentoina haluamme nahda entistd parempia yhteis6ja, parempaa yhteis-
tyota, parempaa vuorovaikutusta jne. Laatuun johtaminen merkitsee jatkuvaa paran-
tamiseen johdattelemista. Pohjimmiltaan on kysymys oppimisprosessista, ei vain yksi-
I6iden vaan koko organisaation tasolla. Oppiminen merkitsee ajattelun, mutta ennen
kaikkea toiminnan muuttumista. Laadun syntymistd Hokkanen&Stromberg kuvaavat
alla olevalla kuviolla. (Hokkanen & Stromberg 2006, 11-12).

UUSIA
YMMARRYSTA TAPOJA
TOIMIA

KUVA 2 Miten Laatu syntyy (Hokkanen & Stromberg 2006, 12)

Pesonen (2007) kuvaa tarkeimmat syyt tehdé laadun kehittdmistyota. Tarkein syy on
asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen. Toisista tarkein syy tulee organisaation sisalta:
litallinen ja kaikenlaiset turhat hankaluudet halutaan pois tai ainakin vahentaa puo-
leen. Ne voitaisiin poistaa organisaatiossa, jos asioita harkittaisiin ja laitettaisiin kun-
toon. Vield kolmas syy laadun kehittamiselle organisaatiossa on oman henkildston
tyytyvadisyyden lisddminen. Organisaatiossa, jossa on jatkuvasti ndit4 pienid hanka-
luuksia ilman, ettd niihin puututaan alkavat ihmisten hermot Kiristyé ja tyytyvaisyys
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karkaa. Pahimmassa tapauksessa parhaat henkil6t lahtevat pois ja jaljelle jaavat han-

kaluuksien aiheuttajat.

Pesonen (2007) katsoo, ettd laadunkehittamistyd kohdistuu paljolti prosessien (toi-
minnan) varmistamiseen ja tehostamiseen. Tarkoitus on katsoa, miten prosessit toimi-
vat, saavuttavatko ne tarkoitettuja tuloksia. Tarvittaessa muutetaan ja tdsmennetéan
toimintaa. Yleinen harhakésitys on, ett tarkeint4 on laatukasikirja. N&in ei kuitenkaan

ole. Tarkeintd on prosessien toimivuus.

Asiakkaan nékokulma on tarked ISO 9000-laatujarjestelmastandardeissa ja laatu maa-
ritelld&n asiakastyytyvéisyytend ndin: Laatua on niistd ominaisuuksista muodostuva
kokonaisuus, joihin perustuu tuotteen tai toiminnon /prosessin tai organisaation kyky
tayttaa sille asetetut vaatimukset ja siihen kohdistetut odotukset. Odotuksiin on liitetty
myos asiakkaan ilmaisemattomat tarpeet, jotka voivat jadda kertomatta monista syista,
esim. siksi, ettd asiakas pitda niitd itsestddn selvyyksina tai hén ei osaa niitd pukea
sanoiksi. (Hokkanen & Stromberg 2006, 18-19).

3.2 Palvelun laatu

Asiakkaan kokema palvelun laatu on olennainen osa ruokapalveluiden tarjoamaa pal-
velua, joka kohdistuu sek& suoraan aterioivaan potilaaseen sek& osastoon ja sen toi-

mintaan ja osaston tarjoamiin hoitoketjuihin.

Groonroosin (2009) mukaan palvelut ovat subjektiivisesti koettavia prosesseja, joissa
tuotanto- ja kulutustoimenpiteet tapahtuvat samanaikaisesti. Asiakkaan ja palveluntar-
joajan valilla syntyy vuorovaikutustilanteita, joihin siséltyy totuuden hetkid. koettuun
palveluun vaikuttaa olennaisesti se mit4 ostajan ja myyjan valisessa vuorovaikutuk-
sessa (eli palvelutapaamisessa) tapahtuu. Talla asiakkaiden kokemalla palvelun laa-
dulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toi-
minnallinen eli prosessiulottuvuus. Asiakkaalle on tarkedd, mit4 he saavat vuorovaiku-
tuksessaan yrityksen kanssa, silld on suuri merkitys heidan arvioidessaan palvelun

laatua. Kuvassa kolme on esitetty namé palvelun laatu-ulottuvuudet.
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KUVA 3 Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grédnroos 2009, 103)

Valmistajan, joka kehittdd toimintaansa palvelun nédkdkulmasta, laatu yleensd maari-
tellddn tuoteominaisuuksiksi, joita voidaan mitata. Viime aikoina mukaan on lisatty
taydellisyyden tavoittelua: Laatu on mitattavissa olevaa virheettdmyytté ja suunnitte-
luvaatimusten tayttymista. (Hokkanen & Stromberg 2006, 19).

Hokkanen ja Stromberg (2006) tuovat esille myos toisen nakdkulman, joka ruokapal-
veluiden ndkdkulmasta on tarked johtamisen ja toiminnan tuloksellisuuden nakdkul-
masta. Yhteison nakokulmasta asiakkaan ja valmistajan tarpeiden ja toiveiden taytta-
minen ei aina ole riittdva4 laatua. Esimerkiksi tuotteiden elinkaaren loppupadhan liit-
tyvat kysymykset eivat kiinnosta enempéa valmistajia, myyjid kuin asiakkaitakaan.
Niinpé jatteet ovat alkaneet muodostua yhteiséjen ongelmaksi. téllaisia nakékulmia on
otettu mukaan japanilaisen laatuasiantuntijan Taguchin esittdmé&an laadun maaritel-

mé&an: Laatua on minimihavikki, jonka tuote aiheuttaa yhteisolle.

Laatukasitteellda on monta erilaista tulkintaa eri tarkastelundkokulmista riippuen. Ylei-
sesti laadulla ymmarretdan asiakkaan tarpeiden tayttamista yrityksen kannalta mahdol-
lisimman tehokkaalla ja kannattavalla tavalla. Laatuun liittyy myds tarve suoritustason
jatkuvaan parantamiseen, niin nopeasti kuin kehitys sen sallii. laadun maaritelmaén on
jo alusta alkaen sisaltynyt se, ettei virheitd tehd&. Asiat tehd&an oikein jo ensimmaisel-
14 kerralla ja joka kerta. Viela tarkedmpaé kuin virheettémyys on kokonaislaadun kan-

nalta oikeiden asioiden tekeminen. (Lecklin 1999, 23)

Tamé suoritustason parantaminen, laadunkehittdminen tapahtuu prosesseja kehitta-

mélla. Laadun parantaminen aikaansaadaan muutoksilla. Laadun kehittdminen onnis-
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tuu parhaiten, kun organisaatio on omaksunut yhtendisen toimintatavan, laatukulttuu-
rin. Organisaation laatutaso saadaan nousemaan vain, jos henkildsté on mukana. Jo-
kainen vastaa omasta laadustaan ja osallistuu tyon ja prosessien kehittdmiseen. Orga-
nisaatiot tyypillisesti kehittavat johtamisjarjestelmad, johon on mahdollista integroida
laadun, ympariston, terveyden ja turvallisuuden hallinta. (Lecklin & Laine 2009, 110-
111).

Toiminnan laatu vaikuttaa ratkaisevasti kaikkiin edell& mainittuihin laadun osatekijoi-
hin. Tarked muutos ajattelutavoissa on prosessimallin kayttdénottaminen. Sen keskei-
sid perusteita ovat:
e kaikki toiminta voidaan hahmottaa prosesseiksi
e prosessien ohjaamiseen kaytetaan mittareita
e s&ataminen perustuu mitatun ja toivotun arvon vertailuun (toivottu arvo on se,
jolla asiakkaan tyytyvéisyys toteutuu)
e prosessissa jokainen on seka toimittaja ettd asiakas
e sisdisten asiakkaiden tyytyvaisyydestakin pidetdan huolta
e lopullisen laadun ratkaisee prosessin heikoin lenkki
o laatu syntyy tekemalla= laadukkaiden prosessien tuloksena, se ei synny tarkas-
tamalla
e tekeminen on laadukkaan johtamisen tulosta. (Hokkanen & Strémberg 2006,
36-37).

Ruokapalveluissa voidaan toteuttaa valtionravitsemisneuvottelukunnan maaritelmaa
hyvastd laadusta ravitsemushoidossa. Sen mukaan Hyva laatu on potilaan tyytyvai-
syyttéd palvelujen saatavuuteen, sisaltoon ja toteutustapaan seké palvelun tilaajien tyy-
tyvaisyyttd toiminnan vaikuttavuuteen ja kokonaiskustannuksiin. (\Valtion ravitsemus-
neuvottelukunta 2010, 20).

Ravitsemishoidollista laatua parannetaan esimerkiksi:
o Kkehittdaméallda moniammatillisesti ravitsemushoitopolkuja ja -ketjuja osana muu-
ta hoitoa
e kuvaamalla tarkeimmat ravitsemushoito- ja potilasruokailuprosessit ja kehit-
tamalla niitd
e kuvaamalla ravitsemushoitopolkujen ja —ketjujen arviointimenetelmat

e luomalla asiakaspalautekdaytannot ja hyodyntamalla niiden tuloksia



13
o lisd&malla yhteistyota toimintayksikoiden ja eri henkilostoryhmien kesken
e pitdmalla vuosittain kehityskeskustelut ja kouluttamalla henkilGst6d suunni-
telmallisesti
e antamalla voimavaroja kehittdmistyohon ja tutkimukseen. (Valtion ravitse-

musneuvottelukunta 2010, 20).

3.3 Prosessijohtaminen

Prosessijohtaminen on toimintatapa, jossa organisaatio toimii, ja sitd johdetaan pro-
sessien avulla. Puhdas prosessijohtaminen merkitsee luopumista funktionaalisesta
organisaatiosta. Yrityksen johto muodostuu tarkeimpien prosessien omistajista, ja ko-
ko toiminta ndhddan hierarkkisena prosessirakennelmana, jossa prosessit liittyvat
verkkomaisesti toisiinsa. Prosessiverkon tulee olla yrityksen strategioiden mukainen
hallittu kokonaisuus. Sen on tuettava yrityksen menestystekijoitd. Prosessit eivat saa
jaada ilmaan “roikkumaan”, vaan ne tulee jarkevasti hahmotettuna kiintedsti linkittaa
toisiinsa. Johtamisen apuvalineend voidaan kayttda prosessien hierarkkista ryhmitte-
lya. (Lecklin 1999, 136-137).

Prosessijohtamisen etuna on organisaation ja kdytdnnén toiminnan yhtenevyys. Se
antaa prosessista vastaavalle paremmat mahdollisuudet johtaa ja kehittdd toimintaa
kokonaisuutena. Kommunikointi prosessin eri tehtévia hoitavien henkildiden valilla
voidaan saada sujuvammaksi ja yhteiset tavoitteet tunnetuiksi. Kehittdmistavoitteita
voivat olla: kustannusten vahentdminen, tuottavuuden parantaminen, joustavuuden
lisdédminen, lapimenoaikojen lyhentdminen, laadun ja palvelun parantaminen (Lecklin
1999, 138).

Prosessijohtaminen (Process Management) perusajatuksena on tarkastella toimintaa
organisaatiossa poikkisuuntaisesti. Prosessijohtamisesessa ohjauksen ldhtokohtana on
toimintaa l&pileikkaavat ydinprosessit (Core Process Redesing). Ne ovat yrityksen ja
sen avainsidosryhmien toimintaa l&pileikkaava toimintaketju. Ensisijaisesti prosessi-
johtamisen ohjaus tapahtuu prosessien pohjalta. Lahtokohtana voidaan pitd4 organi-
saation ydinprosessien ja niiden suoritusmittarien tunnistamista. (Rissanen ym. 1996,
78-79).
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Joissakin tapauksissa uudelleensuunnittelu voi johtaa koko organisaation toiminnan
uudelleen madrittamiseen. Talloin kyseenalaistetaan useampia toiminnan elementteja:
tuotteet, palvelut ja koko toimintatapa. Esimerkiksi liiketoiminnan uudelleenrakenta-
minen (Besiness Reengineering) edellyttdd koko yritystoiminnan radikaalia uudel-
leenajattelua: henkiloston kehittdmistd, taloutta, viestintdd ja ylipdataan johtamisjar-
jestelmien uudelleen muotoilua. Reengineeringissé ei pidetd mitéan itsestaanselvyyte-
n&, vaan keskitytddn nimenomaan siihen, miten asioiden pitéisi olla. Reengineeringin
perusajatuksena on tunnistaa tarkeimmat toimintoketjut ja antaa niille ylisuuret tavoit-
teet, jotka pakottavat ndiden ketjujen uudelleen muotoilemiseen. (Rissanen ym. 1996,
80).

Prosessiorganisaatio edellyttdd esimiehiltd laaja-alaisuutta, hyvaa yleisndkemysta ja
kokonaisuuksien ymmaértamista. esimiehen on oltava selvilla liiketoiminnan ydinalu-
eista, ketd ovat asiakkaat ja millaiset ovat toiminnan padprosessit. Hanen on luotava
my06s avainhenkildiden verkosto. Esimiehen on pystyttdva hallitsemaan vastaukset
yhdessa sovituista arvoista ja strategian linjauksista. Siirtyminen hierarkkisesta johta-
misesta prosessijohtamiseen edellyttdd ennen kaikkea tiimitydskentelyn omaksumista.
(Rissanen ym. 1996, 81).

4 PROSESSIT

Laamanen (2007) kuvaa prosessikésitettd seuraavasti. Prosessin késite koostuu toi-
minnasta (activity), resurssista (recource) ja tuotoksesta (artifact), joihin liittyy suori-
tuskyky (performance). Prosessin ideassa lahdetéén liikkeelle siitd, ettd on olemassa

jotakin pysyvéa ja toistuvaa, josta voidaan sopia ja jota voidaan mallintaa ja kehittaa.

Laamanen (2007) toteaa, ettd palveluita tarjoavien organisaatioiden prosessien sisdista
rauhaa héiritsevét ikavélla tavalla omia mielijohteitaan toteuttavat asiakkaat. Arvaa-
mattomasti kayttaytyvat asiakkaat, jotka viis veisaavat siitd, mitd palvelun tarjoaja on
ajatellut heidan varalleen. kehityshaasteena on saada palvelutilanne toimimaan niin
(myos yllattavissa tilanteissa), ettd asiakkaille jad organisaatiosta miellyttdva tunne ja
kokemus siitg, ettd han saa meilta hyvaa palvelua. Omat erityispiirteensa palvelupro-

sesseihin tuo vield se, jos palvelu vaatii paljon asiantuntemusta ja luovaa toimintaa.
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Kehityshaasteina ndissé prosesseissa on yllapitaa asiantuntijan osaamista ja tilanneta-

jua.

Idea prosessiajattelussa on erittéin yksinkertainen. Lahdetdén liikkeelle asiakkaasta ja
hénen tarpeistaan. Mietitadn millaisilla tuotteilla ja palveluilla (output) tarpeet voidaan
tyydyttdd. Suunnitellaan prosessi (toimenpiteet ja resurssit), joilla saadaan aikaan ha-
lutut tuotteet ja palvelut. Selvitetddn mité syoétteitd (input, tietoja ja materiaalia) tarvi-
taan prosessin toteuttamiseen ja mistd ne hankitaan (toimijat). Parhaimmillaan proses-

sit alkavat asiakkaista ja paattyvat asiakkaisiin. (Laamanen 2007, 21-22).

Pesosen (2007) mukaan prosessin toimivuuden ja hyvyyden padasiallinen mittari on,
saiko prosessin asiakas sen, mitd hén odotti saavansa. Tat4 voi myods kutsua asiakas-
tyytyvaisyydeksi. Asiakas on myos lahtokohtana Etel&d-Savon sairaanhoitopiirin toi-
minnassa ja sitd kautta ruokapalveluiden toiminnassa. Sairaanhoitopiirissa yhtena ar-
vona on potilaslédhtoisyys, joka pitéé sisalladn potilaan kokeman palvelun laadun, ih-
misarvoisuuden, inhimillisyyden, osallisuuden, ammatillisuuden ja hoidon oikean por-

rastuksen. (Eteld-Savon sairaanhoitopiirin strateginen ohjaus 2014, 4).

4.1 Prosessien kuvaaminen

Prosesseja kuvataan sanoilla ja piirroksilla. Piirrokset ovat prosessikaavioita ja sanat
selittavat tekstid. Kuvaukset ovat tavallisimmin paperille painettuja tai sdhkoisessa
muodossa olevia dokumentteja, mutta voivat olla myo6s &anitettyja ja elokuvan muo-
dossa olevaa kerrontaa. Kun karttaa piirretddn ensimmaista kertaa, voi olla varma, etta
se tulee muuttumaan vield monesti laadunhallintajarjestelman kehittdmisprojektin
aikana. Mutta juuri siind sen etu onkin: se laittaa ajattelemaan, mitd me teemme ja

missé jarjestyksessa. (Pesonen 2007, 130-133).

Prosessit ylittavat usein organisatorisia rajoja, ja nain saa ja pitaakin tapahtua. Tassa
on yksi prosessiajattelun ydinkohtia: Tavanomaisissa organisaatioissa toiminta on
organisoitu osastoittain ja osastot optimoivat omaa toimintaansa. Prosessiajattelussa
taas pidetddn mielessa koko ajan asiakkaan etu, riippumatta siitd, mink& osaston alu-
eella ollaan. (Pesonen 2007, 130).
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Jos prosessien jasentdminen onnistuu hyvin, siitd seuraa seuraavanlaatuisia hyoétyja:

1.

Yhteisty6 asiakkaiden kanssa toimii hyvin, ja asiakas kokee saavansa hyvaa
palvelua.

Organisaatiossa toimivat ihmiset ymmartévat kokonaisuutta, oman roolinsa ja
sen, miten lisdarvo tuotetaan lapi organisaation (itseohjautuminen).

Toiminnan kehittdminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin ja asiak-

kaiden tarpeisiin (valtetddn osaoptimointi). (Laamanen 2007, 22)

Prosessien kuvausdokumentit ovat prosessien johtamista, hallintaa ja parantamista

varten. Prosessien johtaminen alkaa prosessien tunnistamisella ja madarittelyll4. Pro-

sessin puitteiden eli mallien maaritys on prosessin suunnittelua, perustamista ja paran-

tamista. Prosessin kuvaaminen selkeyttdd mm tydnjakoa. Todelliset prosessit ovat

enemman tai véhemméan malliensa mukaisia eli noudattavat mallejaan. Vaatimukset

tayttavat prosessin kuvausdokumentit eivat synny kadenk&énteessd, parin paivan se-

minaarissa. Kuvaus on ehka useiden projektien ja prosessin jatkuvan parantamisen
tulosta. (Kaarimaa 2002, 8).

Prosessikuvaus voi Kaarimaan (2002) mukaan syntyd seuraavasti:

1.

Selvitetdan asiakkaiden ym. sidosryhmien vaatimukset ja organisaation tavoit-
teet. Tulos: vaatimukset ja tavoitteet-taulukko

Piirretdan yleiskuva prosessista. Tulos: prosessikaavio

Selvitetddn mité tehtévid prosessin toimintoihin kuuluu, mitkd ovat niiden pa-
nokset ja suoritteet. Tulos: toimintataulukko, perustiedot.

Maéaritella&n toimintopohjaisesti prosessin (esim. kustannusten hallinnan kehit-
tamisprojektilla) tuote- ym. kustannukset ja kustannustekijat mittareineen. Tu-
los: toimintotaulukko, tunnusluvut.

Parannetaan prosessin toteutusta mallin mukaisesti. Samalla péivitetddn toi-
minnot taulukon tunnuslukuja.

Parannetaan prosessin mallia. Samalla pdivitetddn prosessin kaaviota ja toi-

minnot taulukon tietoja.

Kaarimaan 2002 mukaan on erilaisia prosesseja:

Palveluprosessi ohjaa, muuttaa tai siirtdd, yllapitdd, huoltaa tai parantaa jo
olemassaolevia jarjestelmia (esim. ihminen, asunto, tie, kiinteistd, Organisaa-

tio). Palveluprosessi vaikuttaa suoraan asiakkaiden tilaan ja/tai ymparistoon.
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e Valmistusprosessi tuottaa energiaa, materiaalia, tavaroita ja tietoa, uusia jérjes-
telmid ja tuotteita.

e Strateginen prosessi méaarittad organisaation mission, vision tahdotusta tulevai-
suudesta ja strategiasta, jonka mukaan organisaatio menee vision suuntaan.

e Ydinprosessit kehittavéat, tuottavat ja toimittavat asiakkaiden tarvitsemia mate-
riaaleja tavaroita ja tietoja(tuotteita).

e Tukiprosessit pitavat kaytettavissa ja toimittavat ydinprosessien vaatimia re-
sursseja. Yleensa tukiprosesseja ovat johtamisen, viestinnan, talous-, henkilos-
té-, tieto- ja kiinteistohallintojen sekd materiaalihuollon prosessit.

Prosessit ovat organisaatioiden, varsinkin niiden tuotantojarjestelmien, vaatimusten-
mukaista ja tavoitteista toimintaa. Organisaation Prosessikartta esittdd organisaation
ydin- ja tukiprosessit ja niiden yhteydet. (Kaarimaa 2002, 10). Etel4d-Savon sairaanhoi-
topiirissd prosessien kuvaamisen apuvélineeksi otettiin kayttdén QPR mallinnusoh-

jelma, jonka avulla eri yksikot voivat kuvata paaprosessejaan.

4.2 Prosessiajattelun kasitteita

Prosesseja tehtédessd on hyvé selvittdd prosesseihin liittyvaa termistéd. Laamanen&

Tinnila (2009) ovat kuvanneet niita seuraavasti:

Syote on tietoja tai materiaalia, jota tarvitaan prosessin toteuttamiseen.

Prosessi On joukko toisiinsa liittyvia toimintoja ja niiden toteuttamiseen tarvittavia
resursseja, joiden avulla syotteet muutetaan tuotoksi. Organisaation kannalta kiinnos-
tavia prosesseja ovat ne prosessit, jotka ovat kriittisia organisaation menestymisen
kannalta. N&ita prosesseja kutsutaan usein nimell& liiketoimintaprosessit, padprosessit
tai avainprosessit. Prosessit kulkevat parhaimmillaan asiakkaalta asiakkaalle, horison-
taalisesti poikki osastojen ja organisaatioiden vélisten rajojen. Tyypillisid ydinproses-
seja ovat tuotteiden ja palvelujen kehittdminen ja toimituksesta sopiminen, tuotteiden

ja palveluiden toimittaminen ja asiakastuki.

Prosessin kuvaus Prosessin kuvauksessa esitetddn prosessin ymmaértamisen kannalta

kriittiset toiminnot ja muut médrittelyt. Kuvaus sisaltdd prosessin olennaiset tekijat
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kuten resurssit, henkiloston, menetelmat ja tyokalut, tuotokset, ymparistokuvauksen,

sekd prosessin liittymapinnat toisiin prosesseihin.

Prosessikaavio on kaavion muotoon piirretty esitys, jossa graafisesti esitetddn tietyn
prosessin toiminnot, tietovirrat ja roolit tai henkilt. Joskus kaytetddn nimitysta vuo-

kaavio, jolloin usein kuvataan vain toiminnot ja tiedot.

Prosessikartta on graafinen kuvaus toiminta-alueen avainprosesseista ja niiden vali-
sista yhteyksistd. Isoissa organisaatioissa prosessit voidaan ryhmitelld kokonaisuuk-

siski, jota kutsutaan prosessisalkuksi.

Prosessin omistaja on prosessin toiminnasta vastuussa oleva henkild. Prosessin omis-
taja on vastuussa mm. prosessin ja siind kaytettavien tydmenetelmien ja tietojarjestel-
mien suunnittelusta, osaamisen kartoittamisesta, prosessin kehittdmisesta yh& parem-
paa tehokkuutta kohti, poikkeamiin reagoinnista, mittaamisesta ja suorituskyvyn ke-

hittdmisesta seka sen raportoinnista.

Tuote ja palvelu ovat ratkaisu organisaation ulkopuolisen asiakkaan ongelmaan. Tuo-
te on perusluonteeltaan palvelu, joka annetaan asiakkaalle ja johon voi liitty4 tavaraa.

Laatu on se, missa méérin tarkastelun kohteen luontaiset ominaisuudet tayttavat vaa-
timukset tarkoitus toteutuu. Kun laatua kaytetddn termind johtamisen yhteydessd, laatu
tarkoittaa samaa kuin kilpailukyky.

Resurssi on pysyvaisluonteinen valmius, jota hyddynnetdan prosessin toteutuksessa.
Resursseilla viitataan usein rahaan, aikaan, osaamiseen, ihmisiin, menetelmiin, konei-

siin ja laitteisiin, tiloihin tai olosuhteisiin.

Tehtéva on suoritettavaksi sovittu tyd. Prosessin toiminto koostuu joukosta tehtavia.

Tyokalu on apuvaline, jonka avulla tyotehtava voidaan suorittaa. Perinteisesti tyoka-
lulla on viitattu tydskentelyyn koneiden ja laitteiden avulla. Nykyisin voidaan katsoa
tyokaluiksi myos tietokoneet, niiden ohjelmistot ja erilaiset menetelmat mm. johtami-

sen ja analysoinnin menetelmat.
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4.3 Prosesseista lahteva toiminta

Miksi prosessijohtamiseen yrityksissa ja myos julkishallinnossa on siirrytty? Wenberg
(2006) kuvaa luentomateriaalissaan syitd prosessijohtamisen ajankohtaisuuteen seu-
raavasti. Toimintaympariston muutostekijat kuten sédhkdisten palveluiden ja asiakas-
jarjestelmien kehitys, henkilGston poistuma ja niukkenevat resurssit tuovat tarvetta
prosessijohtamiseen. Samoin sen tarpeeseen vaikuttavat siséiset tekijat yrityksissa
kuten: laatuajattelu, tuottavuusajattelu, palvelukeskusuudistus seka tulosohjauksen

riittdmattomyys.

Virtasen ja Wennbergin mukaan prosessilahtdisen organisaation toiminta maaraytyy
ulkoisten asiakkaiden palvelutarpeista kasin. Asiakkaiden asema on ratkaisevasti
muuttunut. Asiakkaat eivat endé pelkastaan vaadi oikea-aikaisia palveluja tai tuotteita
vaan myos oikea-aikaisia prosesseja. Prosesseja kehitetddn nimenomaan lahtien liik-
keelle ulkoisten asiakkaiden- palvelujen loppukayttdjien tai hyddynsaajien — nako-
kulmasta. Asiakkaat vaativat kokonaisia palvelukokonaisuuksia. Organisaatioiden
rajat ovat hdmartyneet organisaatioiden arvoketjujen maarittdessa niiden Kilpailuase-
man ja onnistumisen aste. Menestyminen perustuu strategisiin kumppanuuksiin. Muu-
tos on tosiasia myos julkishallinnossa. Monilla valtion organisaatioilla on nykyaan
kumppanuusstrategia, joka maarittdd niiden toimintatavat yhteistoiminnassa. Muutok-
sesta on tullut pysyva. Toimintaympéristdjen muutokset tapahtuvat kovaa vauhtia, ja
niihin edellytetddn organisaatiolta paljon osaamista. (Virtanen & Wennberg 2005, 63-
75).

Tassd muutoksessa julkishallinnon organisaatioiden johdolla pitéisi olla paitsi
strategista kyvykkyyttd, myds mahdollisuudet muuttaa organisaatiorakenteensa
toimintaympadristomuutosten  vaatimalla tavalla. Kaikkiin edelld mainittuihin
peruspilareihin voidaan liittda ratkaisuvaihtoehdoksi prosessien mukainen toiminta ja

organisoituminen. (Virtanen & Wennberg 2005, 72).

Ruokapalveluilla on potilasruoan tilaus- ja toimitusprosessissa kaksi asiakasta. Tilaa-
ja-asiakas eli kyseessa oleva osasto seké osastolla oleva potilas. Osastoilta aterioiden
tilaus tapahtuu Effica- potilastietojarjestelman avulla. Effica- potilastietojérjestelmésta

tilaus siirtyy ruokapalveluiden kayttdmaan AIVO- ateriatilausjéarjestelméén, josta saa-
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tavien ateriakorttien ja erilaisten yhteenvetolistojen pohjalta aterioiden valmistus ja

annostelu kayttaja-asiakkaalle osaston potilaalle tapahtuu.

Palveluprosessit antavat oman haasteensa prosesseja kehitettdessa. Niihin liittyy mo-
nia erilaisia erityispiirteita verrattuna tuotannollisiin prosesseihin:

e Kkyseessd on ainutkertainen tilanne

e palvelua ei voida varastoida

e asiakas vaikuttaa palvelun lopputulokseen

e palvelu on asiakaslahtdistg, henkilokohtaista ja persoonallista

o trendit vaikuttavat palveluun

e palveluissa on pysyttava ajan tasalla, vastattava odotuksiin

e tuotannollinen tuote on helpompi korvata uudella

e palvelun hyvyyden mittaaminen on vaikeaa

e ovat yksilollisia, asiakkaan tullessa ei vield tiedetd palvelun seuraavaa vaihetta

e palvelussa vaaditaan muuntautumiskykya (Ryhmatehtéavé 2)

4.4 Prosessien parantaminen

Laamasen (2007) mukaan prosessien parantamista voidaan tehd& joka pienin askelin
(Jatkuva parantaminen) tai suurin harppauksin (re-engineering). Prosessikeskeisessa
ajattelutavassa ongelma on prosesseissa, ei ihmisten asenteissa, siind toimivat ihmiset,
jotka auttavat toisiaan niin, etta tyot saadaan tehtya valmiiksi. lhmiset tietdvat, miten
tyo liittyy koko prosessiin ja ettd, prosessia voi aina parantaa. Prosessiajattelussa kehi-
tetadn ihmisten osaamista ja poistetaan olevat esteet. Siind ei etsita syyllistd, vaan sit4
mika on tehnyt virheen mahdolliseksi. Prosessiajattelussa hyvéd kate on seuraamus

asiakassuuntautuneisuudesta.

Prosessin arviointien tavoitteena on, ettd ihmiset tiedostavat, ymmartavat ja hyvaksy-
vat prosessin. Tamén hyvéksymisen ja ymmartdmisen syntymiselle avainasia on osal-
listuminen, joskaan pelkka osallistuminen prosessin esittelyyn ei vie kovinkaan pitkal-
le. Prosessien parantamista on arvioitava jatkuvasti. Sen edistymisestd on annettava
palautetta ja hyvéksyttdva tehdyt muutokset uudeksi kaytdnnoksi.(Laamanen 2007,
288)
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Johdon tarkeé tehtdva on henkildstén motivointi ja sitouttaminen johtamisjarjestelman
toteuttamiseen sekd suorittamaan organisaation vastuulla olevat péivittaiset toiminnat
ja tehtavét tehokkaasti, ajallaan sek& hyvin. Lisaksi on varmistettava prosessien jatku-
va parantaminen ja kehittdminen kilpailukyvyn sailyttdmiseksi.(Lecklin Laine 20009,
183)

Johtamisjarjestelman suunnittelun ja kayttdonoton jalkeen on johtop&&tdsten aika.
Organisaation toimintaa ja sitd tukevaa johtamisjarjestelméa seké sen ajantasaisuutta
on arvioitava jatkuvasti. Tata varten on kerattdvaa jatkuvasti tietoa sidosryhmilta ja
auditointi- seka itsearviointimenetelmien avulla. tiedon jatkuva keradminen ja analy-
sointi luovat pohjan ja edellytykset toiminnan kehittdmiselle. (Lecklin, Laine 2009,
200) Liséa kuva sivu 200

Johtamisjarjestelman suunnittelun, kayttdonoton ja arvioinnin tuloksena 16ytyy paran-
tamis- ja kehittamistarpeita sek& ideoita, joiden pohjalta toimintaa ja johtamisjarjes-
telmaé voidaan parantaa. Parantamis- ja kehittdmistoimenpiteiden tulee olla strategiaa
ja toimintasuunnitelmaa tukevia. Johdon on seurattava ja arvioitava muutosprojektien
etenemistd sekd varmistettava, ettd projektien tulokset vastaavat asetettuja tavoitteita.
(Lecklin Laine 2009, 205).

Prosesseja on kéytava lapi oman henkildston kanssa, jotta myds heidan ndkemyksensa
tulee huomioitua prosesseja hiottaessa toimivimmiksi. He ovat niitd, jotka tekevét
ruokahuollossa péivittdin tyotd asiakkaiden tarpeiden tayttdmiseksi. ty6td. HenkilGs-
tolta 16ytyy ehdotuksia ja asiantuntemusta kun vain muilta tyokiireiltd paastaan asioita

miettimaéan. Osastokokoukset ovat hyvé kanava asioiden pohtimiseen.

Muutosta tehtéessa avainhenkildiden on tiedostettava muutostarve, jotta sen lapivie-
minen onnistuu hyvin (Laamanen 2007, 273). Tarkedd on myds henkilstén motivoin-
ti. Motivoida voi lukemattomilla eri keinoilla. Tarkedd on muistaa, ettd henkilostoa
palkattaessa on tehty sopimus, jonka sinansé tulisi motivoida ja sitouttaa henkild so-
vittujen tehtévien suorittamiseen. Ty0ymparistéjen jatkuva muuttuminen ja kehittami-
nen edellyttavat myos tehtdvien ja toiminnan jatkuvaa muutosta. (Lecklin Laine 2009,
183)
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4.5 Rajapinnat prosesseissa

Organisaatio jaetaan osastoiksi tehtdvien mukaan, jotta varmistettaisiin tyOtehtévien
tehokas suorittaminen ja valvonta. Tehokkuus syntyy siitd, ettd ihmiset voivat keskit-
tyd tietyn osaamisen hankintaan ja hyddyntamiseen. Tdmé osasto- tai tehtdvavastuu on
asiakasta palvelevan toiminnan kehittdmisen kannalta ongelmallista. Ongelmia seuraa
toiminnan, tuotteiden ja palvelujen kehittdmisessé. Tavoitteiden asettamisessa asiak-
kaan tarpeet ja sitd kautta uudet tuotteet ja palvelut seké asiakkuuksien kehittdminen
jaa liian vahélle huomiolle. Haittaa ilmenee rajapinnoissa kuten toiminnassa, joka vaa-

tii yhteistyota yli yksikkorajojen. (Laamanen 2007, 15-16).

Ruokapalveluiden kohdalla yksi kehitettavista kohteista prosessikaaviossa ovat raja-
pinnat mm. osastoille ja kuljetuspalveluihin péin. Osastojen rajapinnassa tulee yhteis-
tyd toimitilapalvelujen alaisuudessa toimivien sairaalahuoltajien osallisuus ruoanti-
laukseen ja aterioiden toimitukseen myds huomion kohteeksi. Asiakkailta tuleva pa-
laute palveluista ja niihin annettava palaute ja reagointi tapahtuu myés prosessin raja-

pinnoissa.

Ruokapalveluilla vaikeudet ilmenevat tilaaja-asiakkaan rajapinnassa. Tilaaja-
asiakkaina ovat sairaalan eri osastot, joilla jokaisella on omat odotukset ja tarpeet sai-
raalan ruokapalvelujen suhteen. Saadaksemme oikeanlaisen palvelun kohtaamaan jo-
kaista osastoa yksilOllisesti tulisi saada aikaan osastojen kanssa riittdvan kattavat pal-
velusopimukset, joissa on huomioitu myds sairaalaruoalle asetetut suositukset. Riitta-
va yhteydenpito sopimuskausien aikana puolin ja toisin on tdrke&a. Tédssa toiminta-

malleina ovat vierailut osastotunneilla, ravitsemistyéryhmétydskentely ja asiakastyy-

tyvaisyyskyselyt.

Muita rajapintoja ovat logistiikka joiden toimintaan myos ateriavaunujen kuljetukset
kuuluvat. Yhteisesti suunnitellut aikataulut ja jatkuva yhteydenpito kuljetuksiin liitty-

vissa asioissa on tarkedd, jotta kummankaan yksikon prosesseihin ei tulisi kankeutta.
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4.6 Prosessijohtamisesta saatavat hyodyt

Onnistuneesta prosessijasennyksesta voidaan saada seuraavia hyotyja

1.

yhteisty® asiakkaan kanssa toimii hyvin, ja asiakas kokee saavansa hyvéé pal-
velua

organisaatiossa toimivat ihmiset ymmartavét kokonaisuutta, oman roolinsa ja
sen, miten lisdarvo tuotetaan lapi organisaation (itseohjautuminen)

toiminnan kehittdminen perustuu organisaation kokonaistavoitteisiin ja asiak-

kaiden tarpeisiin (Laamanen 2007, 22).

Laamanen (2007) esittdd myos toisenlaisen listan parantamisen periaatteista:

1.

Lisatdan jalostusarvoa asiakkaiden tarpeiden jarjestelmallisen huomioonotta-
misen avulla

Véhennetédan ei-jalostettavien téiden osuutta ja ulkoistetaan ne tyot, joita ei
valttdmatta tarvita ydintoiminnassa.

Mitataan prosessin suorituskykya ja véhennet&an prosessin hajontaa.
Lyhennetdén l&pimenoaikaa: odotusaikaa, valmistautumisaikaa ja suoritusai-
kaa

Yksinkertaistetaan: minimoidaan osien, vaiheiden ja kytkentdjen lukuméara.
Lisatddn joustavuutta: mahdollisimman suuret vastuukokonaisuudet, monitai-
toisuus ja osaamisen kehittdminen, tiimit.

Lis&t&dan prosessien havainnoitavuutta.

Ohjataan kokonaisia prosesseja asiakkaalta asiakkaalle.

Hyddynnetdan innovaatioiden ja tekniikan tuomia uusia mahdollisuuksia, eri-

tyisesti tietotekniikkaa.

10. Etsitéan paras kaytossa oleva ratkaisu ja sovelletaan sitd (benchmarking).

11. Innostetaan kehittdmé&an jatkuvasti ja annetaan palautetta hyvistd suorituksista.
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5 CASE: ETELA-SAVON SAIRAANHOITOPIIRIN RUOKAPALVELUT

5.1 Eteld-Savon sairaanhoitopiiri

Etela-Savon sairaanhoitopiiri koostuu yhdestétoista jasenkunnasta. Jasenkuntien yh-
teenlaskettu véestomaard on noin 106 000. Sairaanhoitopiiriin kuuluu kaksi sairaalaa,
Mikkelin keskussairaala ja Moision sairaala. Sairaaloiden sairaanhoitosijojen yhteis-
maéara on 305, joista somaattisia on 230 ja psykiatrisia 75. (Tervetuloa sairaanhoitopii-
riin 2014, 4).

PIEKSAMAKI

Joroinen

Kangasniemi

Hirvensalmi MIKKELI

Puumala

Pertunmaa Ristiina

Mantyharju Suomennie

KUVA 4 Etela-Savon sairaanhoitopiirin jasenkunnat (Tervetuloa sairaanhoitopii-
riin 2014)

Talla alueella Eteld-Savon sairaanhoitopiiri huolehtii jarjestamistehtdvassédan kuntien
tarvitsemien erikoissairaanhoidon ja erikseen sovittavien perusterveydenhuollon pal-
velujen saatavuudesta ja terveydenhoitojérjestelmén taloudellisesta ja asiakasl&htoi-
sestd toiminnasta. Sairaanhoitopiiri tuottaa korkealaatuisia ja kustannustehokkaita
terveydenhuollon palveluita ja tukee kuntia véeston hyvinvoinnin ja terveyden edis-

tdmisessa. (Tervetuloa sairaanhoitopiiriin 2014, 4).
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Etela-Savon sairaanhoitopiiri on asiakas- ja potilaslaht6inen, hyvin hoidettu palvelu-
organisaatio, jossa terveydenhuollon jarjestamis- ja tuotantotehtévat on eriytetty toi-
sistaan. Se on jarjestamistehtdvassa tiiviissd yhteistyossa erityisvastuualueen muiden
sairaanhoitopiirien kanssa. Palvelutoiminnossa sairaanhoitopiiri on vahva perusosaa-
misen yksikko, jonka palvelut on kytketty yhteen Eteld-Savon muiden terveydenhuol-
lon tuotantoyksikoiden kanssa. Palvelutuotannossa se keskittyy vdeston ensihoitoon,
paivystystoimintaan sekd kansantautien ehkaisyyn. (Tervetuloa sairaanhoitopiisiin
2014, 4).

Sairaanhoitopiiri tarjoaa tyotéd ldhes 1300:1le moniammatilliseen yhteistydhon sitoutu-
neelle henkildlle. Henkildston perehdyttdminen on tarkeé osa henkildston sitouttamis-

ta yhteisiin pddmaariin.

Sairaanhoitopiirin perehdyttdmisoppaassa on esitetty seuraavat sairaanhoitopiirin stra-
tegiset paddmaarat:

1) Jokainen tyoyhteisin jdsen sitoutuu omalta osaltaan asiakas-

/potilaslahtdisyyden ja tuottavuuden lisédmiseen sek& organisaation

aktiiviseen kehittamiseen.

2) Toiminnassamme arvostamme erityisosaamisen saatavuutta Eteld-
Savossa, potilaiden tyytyvaisyyttd, yksilollisyyttd ja tasa-arvoista
asiakaspalvelua, tervettd ammattiylpeytta ja tuloksellisuutta.

3) Sairaanhoitopiirin sairaalat toimivat opetussairaaloina, joten opetus-
ja ohjausvelvollisuus koskee kaikkia ammattiryhmié. (Tervetuloa

sairaanhoitopiiriin 2014, 4).

Perehdyttdmisoppaasta 16ytyy myods tdménhetkinen organisaatiokaavio, joka on ku-

vassa 5 (Tervetuloa sairaanhoitopiiriin 2014, 4).
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Eteld-Savon sairaanhoitopiirin ky. ll
teld-Savon sairaanhoitopiirin uusi johtamis- ja organisaatiorakenne, kehitettava
prosessit seka konserniyhteisot 1.1.2010
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KUVA 5 Etela-Savon sairaanhoitopiirin johtamis-ja organisaatiorakenne
1.1.2014 alkaen

5.2 Tukipalvelut/ruokapalvelut Etela-Savon sairaanhoitopiirissa

Etela- Savon sairaanhoitopiirin ruokapalvelut kuuluu sairaanhoitopiirin tukipalveluyk-
sikkoon, johon kuuluvat sen liséksi materiaalipalvelut, apteekki, vélinehuolto, tekniset
palvelut sekéd toimitilapalvelut. Ruokapalveluihin kuuluu kaksi ravintokeskusta, di-

dinmaitokeskus, kahvio sek& puhelinvaihde.

Ruokapalvelut tarjoavat toimipisteissdadn laadukkaita ravitsemispalveluita ympari
vuoden eri asiakasryhmille: potilaille, henkilokunnalle ja vierailijoille. Ravintokes-
kuksissa tuotetaan yhteensa n. 840 000 ateriaa vuosittain. Ravitsemispalveluissa tyos-

kentelee n. 50 alan ammattilaista. (Etela-Savon sairaanhoitopiiri).

Ravintokeskusten tavoitteena on tuottaa asiakkailleen monipuolista ja maukasta ruo-
kaa. Toiminnassa huomioidaan hyva palvelu, korkea hygieniataso, ravitsemussuosi-
tukset seka taloudellisuus. Ruokapalveluiden toiminnassa kiinnitetddn huomiota ruoan
huolelliseen suunnitteluun, valmistamiseen ja tarjoiluun saadakseen nautinnollisia

ruokahetki viihtyisassa ilmapiirissa asiakkailleen. (Etela-Savon sairaanhoitopiiri).
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Haluamme antaa asiakkaillemme sairaanhoitopiirin arvojen mukaista palvelua, joka
on l&htdisin sairaanhoitopiirin toiminta-ajatuksesta: Terveempi Etel&-Savo 2020 (Ete-

Ia-Savon sairaanhoitopiirin strateginen ohjaus 2014, 4).

Ruokapalveluille ovat tarkeita:
e asiakaslahtoisyys
e hyvd ammattitaito ja halu palvella
o selkeét, tehokkaat ja ajanmukaiset toimintatavat
e oikea-aikaiset palvelut, luotettavuus ja joustavuus

e hyvé yhteisty0 sidosryhmien kanssa (Ruokapalveluiden arvot 2006).

Sairaalan ravitsemispalvelut ovat osa potilaan hyvéa hoitoa. Ravitsemuksellisesti tay-
sipainoinen ruoka ja hyva ravitsemustila edistdvat muun hoidon onnistumista, nopeut-
tavat toipumista ja vahentavét lisésairauksia. Useat sairaudet lisadvat ravinnon tarvetta
ja voivat huonontaa ruokahalua, jolloin tarvitaan tehostettua ravitsemushoitoa. Riitté-
va sydminen ja juominen ovat toipumisessa tarkeitd, vaikka ruoka ei maistuisikaan.
Ruokailuhetket tuovat virkistysté ja mielihyvaa. Sairaalaruoka on myés malli kotiruo-
kailua varten. Potilasruoka jaetaan keskitetysti ravintokeskuksesta (kuva alla). (Etela-

Savon sairaanhoitopiiri).
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KUVA 6 Keskitetty ruoanjakelu (Etela-Savon sairaanhoitopiiri)

Ruokapalvelussa Mikkelin keskussairaalassa ja Moision sairaalassa on pitka kokemus
ruokavalioiden suunnittelusta ja toteutuksesta. Valmistamme ammattitaidolla vaati-
vimmatkin erityisruokavaliot. Potilas saa rajoituksista huolimatta monipuolista ja

maukasta ruokaa. (Etela-Savon sairaanhoitopiiri).

Ruokavalio on keskeinen osa hoitoa. Perusruokavalion liséksi suunnittelemme erityis-
ruokavalioita eri asiakasryhmien tarpeet huomioiden. Monissa tilanteissa, esimerkiksi
keliakian ja laktoosi-intoleranssin hoidossa, ruokavalio on ainoa hoitokeino. Seuraa-

vassa kuvassa on kuvattuna potilaan ruoka-annos.
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KUVA 7 Potilaan ruoka-annos (Etela-Savon sairaanhoitopiiri)

Sairaalassa tarjottava ruoka suunnitellaan valtakunnallisen ravitsemushoitosuosituksen
mukaiseksi. Se sopii useimmille sellaisenaan esimerkiksi diabeetikoille seka sydan- ja
verisuonisairauksissa. My6s painonhallintaan ja laihdutukseen on perusruoka sopiva
valinta. Hyvin suunniteltu ruoka on maukasta, monipuolista ja sen vitamiini- ja kiven-

naisainetiheys on suuri. (Etela-Savon sairaanhoitopiiri).

Ruokapalvelussa on viiden viikon kiertdva ruokalista, joka on viikoittain nahtavissa
osastolla. Ruoan laadun tasaisuus varmistetaan vakioiduilla resepteilld. Ruokalista on
suunniteltu siten, etta sairaalassa tarjotaan péivittdin taysjyvéaviljavalmisteita, kasvik-
sia, hedelmi& ja marjoja runsaasti joka aterialla. Ruoassa on rasvaa kohtuullisesti ja se
on laadultaan pehmeda rasvaa. Sairaalassa suositaan vahérasvaisia leikkeleita (rasvaa
alle 15 %). Maitovalmisteista kéytetdan rasvattomia tai vaharasvaisia tuotteita (rasva-
ton maito, piima ja jogurtti, 1% viili). Kalaa tarjotaan 2-3 kertaa viikossa. Leipédrasva-
na on kasvioljypohjainen levite ja salaatinkastikkeet ovat kasvidljypohjaisia hyvén
rasvan laadun vuoksi. Ruoka valmistetaan enimmakseen ilman rasvan lisadmisté ja

vahasuolaisena. (Eteld-Savon sairaanhoitopiiri).

Ruokapalvelukeskuksen toimintaan kuuluu myés didinmaitokeskus. Aidinmaitokeskus
ostaa didinmaitoa aideiltd, joilta tulee maitoa yli oman tarpeen, haastattelee ja ohjaa
maidon luovutukseen liittyvissé asioissa, varmistaa maidon kayttokelpoisuuden bak-
teeriviljelyin, ké&sittelee ja valmistaa didinmaidon vastasyntyneille osastotilausten mu-

kaisesti. (Etela-Savon sairaanhoitopiiri).
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Henkilokunnalle tarjotaan ruokasalissa kaksi erilaista lounasvaihtoehtoa. Lounasvaih-
toehdoista toinen on aina kasvis tai kala vaihtoehto. Talla pyritaan lissdméaén kasvisten

osuutta paivittaisessa ruokailussa.

Sairaalan siséantuloaulassa sijaitseva kahvio tarjoaa kahviopalveluja sairaalan asiak-
kaille, henkilokunnalle sek& vierailijoille. Kahvion toimintaa pyritddn kehittdm&én
vastaamaan sairaanhoitopiirin toiminta-ajatusta: Terveempi Eteld-Savo 2020. Jatkossa
haluamme myo6s kahvilapalveluissa tarjota asiakkaille terveellisempid vaihtoehtoja
Myos kokoustarjoiluissa haluamme viestittdd tata sairaanhoitopiirin valitsemaa toi-

minta-ajatusta. (Etel&-Savon sairaanhoitopiiri).

5.3 Ravitsemushoito

Ruokapalvelun prosesseja suunniteltaessa yhtend lahtokohtana on hyva ravitsemushoi-
to. Valmistetut ateriat pohjautuvat Valtion ravitsemisneuvottelukunnan suosituksiin

hoitolaitoksille ja sairaaloille.

Hyva ravitsemushoito on tarked osa ruokapalveluiden toiminnassa. Hyva ravitsemus-
hoito edistaa terveytta ja on monien sairauksien keskeinen hoitomuoto. Riittéva ravin-
nonsaanti turvataan sopivan ruokavalion, tdydennysravintovalmisteiden, letkuravitse-
muksen tai suonensisdisen ravitsemuksen avulla. Hyva ravitsemustila on terveyden ja
hyvinvoinnin edellytys. Se pitéé ylla terveyttd, parantaa elaménlaatua ja ehkéisee kan-
sansairauksia, kuten lihavuutta, tyypin 2 diabetesta ja sydan- ja verisuonitauteja. hy-
van ravitsemuksen avulla saadaan kustannussaastod kansantautien ja vajaaravitsemuk-

sen ehkaisyssé. (Valtion ravitsemisneuvottelukunta 2010, 16).

Ravitsemushoidon tavoitteet (STM 2001):

tukea terveyttd ja potilaan paranemista

e estéd virhe/vajaaravitsemuksen syntyminen

e Kkorjata heikentynyt ravitsemustila ja tukea elimistdn vastustuskykyéa

e hoitaa ja korjata sairaudesta johtuvia muutoksia elimistdssa ravitsemusta muut-
tamalla

e estédd sairaudesta tai hoidosta johtuvien lisésairauksien syntymisté

e helpottaa potilaan parjadmisté sairautensa kanssa
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e tukea toimintakykyd, elamanhallintaa ja kykya ottaa vastuuta omasta ter-

veydestaan

Jotta ravitsemushoito toteutuisi se edellyttad selke&é vastuunjakoa, sujuvaa yhteistyota
eri ammattiryhmien valilla seké potilaiden ravitsemushoidon tarpeen yksilollista arvi-
ointia. Eri ammattiryhmat osallistuvat ravitsemushoidon suunnitteluun, toteutukseen

ja arviointiin oman tehtavankuvansa mukaisesti. (Ravitsemushoito-opas 2014, 1).

Sairaanhoitopiirin ravitsemushoito-oppaassa on jaoteltu osallistuvat ammattiryhmat ja
heiddn tehtdvansa ravitsemushoitoketjussa valtakunnallisen ravitsemushoito-oppaan
mukaan. Alla olevan taulukon ammattiryhmaét ovat niitd tahoja, joiden kanssa ruoka-
palveluiden tulisi tehdd yhteistyota saadakseen oma osuutensa hoitoketjuista sujuvak-

Si.
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AMMATTIRYHMAT TEHTAVAT

Ravitsemushoidon tavoitteiden ja toimintasuunnitelmien
La3ke- ja hoitotieteellinen sekd talousjohto vahvistaminen
HenkilGkunta- ja muista resursseista huolehtiminen

Ruckapalveluyksikén johtaja, esimiehet ja B‘:ﬁ;ﬁgﬁ;:;ﬁg‘ﬁﬁ‘mm
kapalvelun ravit ittelij :
. ruckapalvelun ravitsemussuunnittelija T'-JU'E"".E"II“’S

Elintarvikehankinnat
Aslantuntija- Ja koulutuspalvelut

Muu ruckapalveluhenkildsts Rucanvalmistus ja -jakelu
Omavalvonta
Vastuu potilaan ravitsemushoidosta osana muuta hoitoa
La4kar] Vajaaravitun ja vajaaravitsemuksen riskipotilaan ravitsemus-
~ tilan arviointi sekd hoidon suunnittelu, arvicinti, seuranta ja
potilaan motivointi

Osastonhoitaja Ravitsemushoidon toteutuksen kokonaisvastuu

Vajaaravitsemuhsen riskin seulonta

Ravinnontarpeen arviointi ja yksil&llinen ruokatilaus
Ruoanjakelu ja tarjoilu yhteistyisss sairaala/laitoshuoltajien
kanssa

Patilaan avustaminen ruokailussa tarvitlaessa
Ravinnonsaannin ja painon seuranta

Palautteen pyytdminen potilaalta

Ravitsermusohjaukseen osallistuminen

Tiedonsiirto jatkchoitopaikkaan

Hoitohenkiltkunta

Sairaala/lzitoshualtaja Tuotetilaukseen, jakeluun ja larjoiluun osallistuminen
Ruokailuun litkyvan palautteen valittdminen hoitajille
Potilasruckailun omavalvonta

Vajaaravitun ja vajaaravitsemuksen riskipotilaan ravitsemus-
tilan arviointi seka ravitsemusholdon suunnittely, arviointi ja
seuranta yhteistytssd 13karin ja muiden hoitoon osallistuvien
kanssa

Ravitsemusohjaus savitullle potilaille ja amaisilie
Ravitsemuskoulutus ja -kansultointi

Ravitsemushoidon kehittdminen

Ravitsemusterapeutti

Puheterapeuttl Imemis-, puremis- ja nielemiskyvyn arviointi ja kuntoutus
Hammas|adkari 3 Furentaelimen kunnon arvicinti ja hoito
Toimintaterapeutti Sydmisen apuvilineiden tarvearvio

Ravitsemushoidon ohjaukseen csallistuminen ja toteutumisen

Kuntoutusohjaaja tukeminen

Petilaan voimaannuttaminen suositellun ruokavalion noudatta-

Psykologi
— miseen yhieistydssd muun henkildkunnan kanssa

- Fysioterapeutti Fyysinen kuntoutus ja toimintakyvyn edistdminen
Sosiaalitydintekijd Taloudellisen ja muun tuen tarpeen arviointi
Kuljetushenkiltsts Atericiden toimitus osastoille sovitustl

Apteekkihenkildstd ¥liinisten ravintovalmisteiden kilpailutus, hankinta ja jakelu

TAULUKKO 1 Ravitsemushoitoon osallistuvat ammattiryhmat tehtavineen (Ra-
vitsemushoito 2010, 18)
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5.3.1 Tavanomaisen ravitsemushoidon toteutus

Ruokapalveluiden osuutena potilaan hoidossa on tarjota ravitsevia aterioita paranemis-
ta edistévia aterioita. Sairaanhoitopiirin uudessa ravitsemishoito-oppaassa (2014) tamé
tuodaan esille tavanomaisen ravitsemushoidon toteuttamisena. Siind potilaan sairaa-
lassa nauttima ruoka on kaytannon ravitsemushoitoa, joka riittdd kaikille niille poti-
laille, joilla ei ole vajaaravitsemuksen riskid. Tavanomaisessa ravitsemushoidossa
potilaan ravinnonsaanti turvataan terveyttd edistdvan perusruokavalion, rakenne-

muunnetun tai erityisruokavalion avulla.

Ravitsemushoidon keinot valitaan tilannekohtaisen arvioinnin ja asetettujen tavoittei-

den pohjalta. Sairaalassa ravitsemushoitoon kuuluvat:

RUOKAHUOLLON TUOTTEET JA PALVELUT:
ruokavalio + annoskoko + rakenne
toiveruoat, vélipalat

tuotetilauslistan tuotteet

APTEEKIN TUOTTEET JA PALVELUT:
vitamiini- ja kivennéisainevalmisteet
Kliiniset tdydennysravintovalmisteet
letkuravintovalmisteet

parenteraalinen ravitsemus

RAVITSEMUSTERAPIAN PALVELUT:
potilaan tilannearvio ja ravitsemuksen suunnittelu, toteutus, arviointi ja seuranta
yksiléohjaus, ryhmdohjaus
konsultaatiot, koulutus
ravitsemusaiheisen materiaalin valinta ja valmistaminen

ravitsemushoitoprosessin kehittdminen. (Ravitsemushoito-opas 2014, 10).

Ravitsemushoitoa toteutettaessa ja toteutettaessa on otettava huomioon monia seikkoja
laadun takaamiseksi asiakkaalle. Laatukriteerien toteuttaminen vaatii eri ammattiryh-
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mien ja yksikdiden saumatonta yhteistyota. Ravitsemushoito 2010 kuvaa ravitsemus-

hoidon toteuttamiseen kuuluvia laatukriteereitd seuraavasti:

1. Vajaaravitsemuksen riskin arvicinti
Jokaisen potilaan vajaaravitsemuksen riski arvioidaan hoiden alussa.
Paino punnitaan ja vajaaravitsemusriskin seulonta toistetaan kerran vilkossa tal sovitusti.
Seulonnan tulos kirjataan potilzsasiakirjoihin.
Seulonnan tulos johtaa tarvittaviin toimenpiteisiin,

2. Ruoan tilaaminen
Rugan tllauksessa otetaan huomioen tulokeskustelussa ja muissa yhteyksissd iimenneet
potilasruokailuun vaikuttavat selkat.
Rucan rakenne vastaa potilaan puremis- ja nielemiskykya.
Annoskoko valitaan energiantarvearvion ja potilaan toiveen perusteella.

3. Ateriarytmi
Psivassd tarjotaan kolme pAdateriaa eli aamuateria, lounas ja paivillinen sekd
2-3 vilipalaa.
Yillinen paasto ei saisi ylittad 10-11 tuntia.

4, Ruokailu
Ateria tarjotaan potilaan valinnan mukaan osaston ruokailutilassa tai potilashuoneessa.
Ruckallutilanteesta tehdddn mahdollisimman misllyttavd ja rauhallinen,
Kertakiytttastioita ja -ruokailuvdlineits ei kdyteta,
Ruokailuun varataan riittévasti aikaa,
Ruokailussa avustetaan tarvittaessa.

5. Ruokallun turvallisuus
Osastollz noudatetaan omavalventaohjetta.

6. Potilasruokallun seuranta
Kaikkien potilaiden syddyn rucan madrds arvioldaan siimémdaraisesti .

7. Vajaaravitun tal sen riskissi olevan potilaan ravitsemushoidon tehostaminen |
Ravitsemusheoidon tehestaminen suunnitellaan moenlammatiliisesti,
Ravitsemushoidon toteutusta seurataan yksildiisesti.

8. Tiedonkulku
Paotilaalle kerrataan, mita aterlalla on tarjolla .
Ruocan tarjollija, ruckatarjottimen kerddjs ja hoitaia tiedottavat toisilleen potilaan hoitoon
vaikuttavisia ruokailun muutoksista .
Osaston ravitsemusyhdyshenkild tiedottaa potilasruokailuun liittyvistd asioista,

9, Sairaalaruokailun asiakastyytyvaisyys
Potilzalle tiedotetaan mahdollisuudesta antaa palautetta.

10. Ravitsemusosaaminen |
Esimies huolehtii henkildkuntansa ravitsemusosaamisesta,
Osaston henkilékunta tekee Livistd yhteistydtd ravitsemusterapeotin kanssa |

KUVA 8 Ravitsemushoidon laatukriteerit (Ravitsemushoito 2010, 55)
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5.4 Kehittamistydn eteneminen

5.4.1 Kehittadmistyon aloitus

Tassa kehittdmistydssa on tavoitteena saada ruokapalveluille toimivat pééprosessit,
ohjata saatujen prosessien avulla toimintaa. Ruokahuollonprosessit tulisi saada toimi-
viksi, sujuviksi ja osaksi potilaan toimivaa hoitoketjua. Henkiloston mukaan saaminen
kehitysty6hon olisi tarkedd. Eri ammattiryhmien valista yhteistyota pitdisi kehittaa ja
mahdollisesti luoda uusia yhteistyémalleja. Nailla toimilla ruokapalveluiden toiminta

ohjataan kohti sairaanhoitopiirin strategisia padmaarié.

Kehittamistyd on ajoittunut pitkélle ajanjaksolle ja jatkuu yha. Alkunsa se, sai kun
Etela-Savon sairaanhoitopiirissd tehtiin pé&atds prosessikuvausten mallintamisesta
QPR -prosessien mallinnusohjelmaa apuna kayttaen. Tavoitteena oli saada mallinnet-
tua péaprosessit koko organisaatiossa. Ruokapalvelussa varsinainen prosessien tyos-
tdminen aloitettiin osallistumalla Etel&-Savon tydeldman siséisen kehittdmisen fooru-
mi- hankkeeseen 2008. Hankkeen puitteissa kukin osallistuja tyodsti valitsemaansa
kehittdmistehtdvad eteenpéin yhdessd koulutuksessa olevien hanke-ohjaajien kanssa.
Hanke-ojaajanani toimi Péivi Lahikainen Mikkelin ammattikorkeakoulusta. Laamanen
(2007) kuvaa ohjaajan tehtdvia seuraavasti. Hanke-ohjaajan tehtavana on esim. sparra-
ta, tuoda asiantuntemusta, tekniikoita ja menetelmié seké auttaa sekd auttaa valmen-
tamisessa muutosta lapi vietdessd. Hankkeen aikana meill& oli useita tapaamisia Paivi
Lahikaisen kanssa, joissa keskusteltiin hankkeen etenemisestd ja han esitti huomioi-
taan prosessien kehittdmistyon etenemisesta ja keinoista. Pidin oppimispaivékirjaa

yhteistyon aikana. (Liite 1).

HenkilOstod otettiin mukaan prosessityohon. Alkuvaiheessa muutamia avainhenkilQita
eri ammattiryhmistéd osallistui prosessikoulutuksiin Mikkelin ammattikorkeakoululla
seka tyontekijoitd osallistu sairaanhoitopiirissa jarjestettyihin tiedotustilaisuuksiin.
Ravintokeskuksesta koulutettiin sairaanhoitopiirin sisdisissa koulutuksissa kaksi mal-
lintajaa, joiden tehtdvand oli prosessikuvausten mallintamisen aloittaminen QPR -
prosessien mallinnusohjelmalla 2008. Lopulta mallintaminen jai yhden henkilon teh-

tavaksi.
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Etelad-Savon tydelaman siséisen kehittdmisen foorumi -hankkeen aikana saimme eri-
laisia tyokaluja sen eteenpéin viemiseen sekd saimme mallinnettua useita prosesseja.
Ensimmainen paaprosessi oli potilasruoan tilaus- ja toimitusprosessi. Mallinnettuja
prosesseja esiteltiin osastokokouksissa henkilokunnalle 2009 ja ne olivat nahtévilla
ravintokeskuksen seindlld kommentointia varten. Tdssa vaiheessa tehdyt prosessit
olivat hyvin yksityiskohtaisia. Jotta prosessit tulivat helpommin hahmotettaviksi ja
luettaviksi prosesseja pilkottiin pienemmiksi kokonaisuuksiksi ja saatiin tarkempia
kokonaisuuksia. (Liiteet 2-6).

Valmiisiin prosessikaavioihin ei tassd vaiheessa liitetty prosessin lisdksi mitdan lisain-
formaatiota. Niihin on kuitenkin mahdollista lisata erilaista tietoa ja ohjeistusta pro-
sessin kéayttdjille. Esimerkkind tilaus ja toimitusprosessikaavioon voidaan linkittaa
yhteys ravitsemusoppaaseen, josta saadaan tietoa ruokavalio ja ruoan rakennevaihto-
ehdoista. Siihen voidaan linkitt44 tilausohjeet tai vaikkapa asiakaspalautelomake. Tar-
koitus olisi saada prosessikaaviosta mahdollisimman paljon informaatiota kuvatusta
toimituksesta. Prosessikaavioihin voidaan linkittdd yhteys aliprosesseihin joilla saa-

daan enemmaén tietoa mitd muita prosesseja paaprosessi pitaa sisallaan.

5.4.2 Prosessien parantaminen ja toimintojen edelleen kehittdaminen

Tyo6eldman siséisen kehittdmisen foorumihankkeen aikana kévi ilmi tilausprosessissa
prosessin rajapinnoilla tydskentely. Valtion ravitsemusneuvottelukunnan suositukses-
sa tuodaan esille se lukuinen joukko ammattiryhmid, joka osallistuu potilaan ravitse-
mushoitoon sairaalaorganisaation eri osastoilla. Tdma korosti seké jatkuvan yhteistyén
merkitysta eri osastojen ja toimintojen rajapinnoilla ettd prosessien parantamisen tar-
keytta.

Toinen seikka prosessien edelleen kehittdmiseen tuli ruokapalveluiden toiminnassa
tapahtuneen muutoksen seurauksena. Toimintaan vaikuttavia muutoksia olivat henki-
IostOresurssien riittdvyyden takaaminen, muutokset asiakasmadrissa ja asiakkaiden
tarpeissa. Prosessien edelleen kehittdmiseen on vaikuttanut myods ruokapalveluiden
toimintatavassa tapahtuneet muutokset. Toimintaa on ruoan valmistuksen osalta keski-
tetty yha enemmaén keskussairaalassa olevaan ravintokeskukseen Moision ravintokes-
kuksen toimiessa enemman jakelukeittiona henkilékuntaruokailua ja potilaiden ruoka-

saliruokailua varten.



37

Saadaksemme apua ruokapalveluiden toiminnan kehittdmiseksi osallistuimme Mikke-
lin ammattikorkeakoulun kanssa useaan Living Lab —hankkeeseen. Ne kartoittivat ja

paransivat prosesseissa tapahtuvaa tydskentelya ja lahtotilannetta.

Prosessien tydstamisen aikana tulivat ensimmaisen kerran esille puutteet vakioiduissa-
ruoka-ohjeissa. Puutteisiin olivat vaikuttaneet kdytetyissa raaka-aineissa tapahtuneet
muutokset sekd tydskentelytavoissa tapahtuneet muutokset. Ohjeiden puutteellisuus
tuli esille myos osallistuttaessa Mikkelin ammattikorkeakoulun Living lab -
hankkeeseen Ekotehokas ammattikeitti6. Sairaanhoitopiirin ruokapalveluiden osuus
hankkeesta tehtiin 2013. Living Lab -hankkeen aikana tehdyssa ruoka-
ainemittauksissa ja valmistusprosessien seurannan tuloksena syntyi tarkennettuja va-
kioruoka-ohjeita. Saadaksemme lisdd kiertdvan ruokalistan ohjeita tarkennettua so-

vimme uudesta Living Lab —hankkeesta Mikkelin ammattikorkeakoulun kanssa.

Tassa Living lab —hankkeessa, Reseptiikan kehittdminen, kaksi opiskelijaa vakioivat
osan ruoka-ohjeista uudelleen sek& kehittivdt muutamia uusia ruokaohjeita. Han-
keajankohtana oli syksy 2013. Toimivien vakioruoka-ohjeiden avulla tarkoituksena on
kehittdd ruoanvalmistusprosesseja toimivimmiksi ja tehokkaimmiksi. Toimivien re-
septien avulla saadaan ruoanvalmistusta jaksotettua omavalvonnan kannalta parem-
maksi seké prosessien ajan ja tydvoiman hallinta toimivaksi. Tama tuli esille kokeilta-
essa opiskelijoiden tekemi& uusia vakioruoka-ohjeita. Valmistustapaa hieman muut-
tamalla vakioidulla ohjeella valmistusaika lyheni huomattavasti. Samalla vakoiodut

ruoka-ohjeet takaavat tasaisen laadun toimipa ruoanvalmistajan kuka tahansa.

Saadaksemme toimintaamme vastaamaan asiakkaiden tarpeita osallistuimme Mikkelin
ammattikorkeakoulun kolmanteen Living Lab —hankkeeseen. Siin& toimintaprosessien
kehittdmisté katsottiin asiakkaasta ja hanen tarpeistaan katsottuna. Tutkittavina aluei-
na oli mitata potilasruoan kéyttéa ja havikkid, suorittaa asiakastyytyvaisyyskyselyt
keskussairaalan sekd Moision sairaalan potilaille sek& kartoittaa vajaaravitsemusriskin
mahdollisuutta potilasruokailussa. Hankkeen tekivat kaksi ammattikorkeakoulun

opiskelijaa kevaalla 2013.
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5.4.3 Tyoskentely rajapinnoilla

Ruokapalveluiden on kiinnitettdva prosesseissaan huomiota erityisesti rajapintoihin.
Potilasruoan tilaus- ja toimitus prosessissa prosessin toimiminen kitkattomasti tilaaja-
asiakkaan ja ruokapalvelujen valilla sekd vastaavasti ruoantoimitus tilaaja-asiakkaan
valityksella kayttaja-asiakkaalle on hyvé esimerkki rajapinnoilla tapahtuvasta toimin-
nasta. Téhdn on palvelukeskuksen organisaatiomuutos tuonut osaltaan helpotusta.
Toiminnan suunnittelu yhdessé eri tukipalveluyksikoiden: toimitilapalvelun, teknii-
kan, logistiikan jne. tuo selkeyttad toimintamalleihin. Yhteiset palvelusopimusneuvotte-
lut osastojen kanssa antavat laajemman perspektiivin myods ruokapalvelujen toiminnan

kehittamiselle.

Toimitilapalveluiden kanssa tapahtuva jatkuva yhteistyé on tuonut monia helpotuksia
rajapinta tyoskentelyyn ja madaltanut osastolle pain tehtavéa yhteistyoté sairaalahuol-
tajien kanssa. Parasta aikaa toimitilapalvelut tekee prosessien kannalta tarke&a tyonmi-
toitustydtd ruokapalveluiden prosesseissa Atop —tyénmitoitusohjelman avulla seké
osallistuu uusien siivousmitoitusten tekemiseen yhdessa ruokapalvelujen esimiesten
kanssa. Ndma mitoitukset auttavat prosessien parantamisessa ja tehdaan tiiviissé yh-
teistydssa. Nain voimme hyoédyntdd kunkin parasta osaamista toiminnassa.

Sairaanhoitopiirin toinen ravitsemisterapeutti toimii osittain ruokahuollon alaisuudes-
sa. H&n on parasta aikaa loppusuoralla sairaalaruoka-oppaan paivittdmisessa ajan ta-
salle. Uuden ravitsemishoito-oppaan valmistumisen myota han kdy osastojen osasto-
tunneilla lapi siihen koottuja ravitsemus, omavalvonta ja ruoantilausasioita. Ravitse-
mishoito-opas perustuu vuonna 2010 valtion ravitsemisneuvottelukunnan ravitsemus-
hoitosuositukseen sairaaloille, terveyskeskuksille ja hoitokodeille. Ravitsemushoito-
suosituksessa on kirjattu ravitsemushoitoon osallistuvat ammattiryhmét ja heidéan teh-
tdvansa ravitsemushoidossa. Nama ovat niité rajapintoja, joissa ruokapalvelujen pro-

sessit kohtaavat sairaalan muut ravitsemushoidolliset prosessit.

Ravitsemusterapeutti on myo6s koollekutsujana ravitsemusyhdyshenkildiden tyoryh-
méssd. Tyoryhmaén osallistuu eri osastoilta henkilostod ja siind késitellddn ajankoh-
taisia ravitsemukseen ja ruokapalveluihin liittyvia asioita. Ravitsemusyhdyshenkilot
ovat omassa toimipisteessddn niitd henkilQitd, jotka edistdvat ravitsemusasioita osas-

ton henkildston keskuudessa. Itse osallistun sairaanhoitopiirin terveydenedistamistyo-
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ryhmaan, jossa viedddn eteenpdin sekd sairaalan potilaiden, henkilékunnan ettd Etela-

Savon alueen terveytté edistavia asioit.

5.4.4 Tulevaisuuden kehitystyo

Prosesseja ja ruokatuotannon toimintoja kehitettdessé on tullut esille tarve tarkentaa
ruokavalio ja ruokatilausten kirjaamista ja kehittadd toimintaa osastoille pdin. Pohdim-
me voisimmeko ruokapalveluiden puolelta auttaa osastoja ruoan tilaamiseen ja ruoka-
valioihin liittyvissa asioissa ja vapauttaa osastohenkildston tydpanosta sairaanhoidolli-
siin tehtdviin. Tarvetta on myo6s ruoanvalmistusmenetelmien kehittamiselle.

Olemme péé4ttaneet kahdesta jatkokehittdmishankkeesta:

1. Kokeilemme osastoemantatoimintaa yhdelld osastolla kesalla 2014. Kokeilua
valmistelee yhdessa ruokapalveluiden kanssa opiskelija Mikkelin ammatti-
korkeakoulusta. Han osallistuu kokeiluosastolla ruokavalio ja ruokatilausten
Kirjaamiseen tietojarjestelmiin. Samassa yhteydessa kokeilemme vaihtoehtoi-
sen ruokalistan mahdollisuutta potilaiden lounasruokailussa. Kokeilu otettiin
hyvin vastaan sairaanhoitopiirin terveydenedistdmistydryhmassé ja tukipalve-
lujohtaja esittelee asian sairaalan johtoryhméssad. Olemme menossa tutustu-
maan Keski-Suomen sairaanhoitopiiriin heidan samantyyppiseen kokeiluunsa
ennen oman kokeilumme kdynnistamistd. Vastaavaa toimintaa on jo olemassa

muualla pohjoismaissa.

2. Toinen yhteistyoprojekti on Mikkelin ammattikorkeakoulun ja ruokapalve-
luissa olevien laitteiden valmistajan ruoanvalmistusmenetelmien kehittdmis-
projekti. Siind on tarkoitus hyddyntad uusilla laitteissa olevia toimintoja ja
saada ne toimimaan ruokapalveluiden oman reseptiikan ja kiertdvan ruokalis-

tan kanssa.

6 YHTEENVETO

Kehitystyd kohti prosessijohtamista on ollut pitkd ja jatkuu yha. Sitd on viety eteen-

pain monin eri tavoin, jotta saataisiin ruokapalveluiden toimintaketjut toimiviksi. Pro-

sessien parantaminen on jatkuvaa toiminnan, toimintatapojen muuttuessa ja kehittyes-
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s& koko ajan. Kuten Taskinen (2007) tutkimusraportissaan Ammattikeittididen ruoka-
tuotantoprosessit totesi, prosessien tietoja tarkennetaan ja kertyneen tiedon avulla py-
ritdén seuraavalla suunnittelu- tai toteutuskierroksella entista tarkempaan ja tavoittei-
den kannalta parempaan tulokseen.
Ruokapalveluissa myos henkildstoresursseissa ja asiakasmaéarissa tapahtuvat muutok-
set aiheuttavat prosessien jatkuvaa kehittdmistarvetta. Apuna kehitystydssd on oma
ammattitaitoinen henkil6std. Heidan jatkuva kouluttamisensa on toiminnan kehityksen
kannalta tarkedd mm. laitteiden ja ruoanvalmistusmenetelmien kehittyessa. Myos hyva
yhteisty6 alueen oppilaitosten; Mikkelin ammattikorkeakoulu ja Esedu kanssa luovat
mahdollisuuksia kehittda toimintaa. Kehittdmisen avainasemassa ovat myos tukipalve-
luiden muut yksikot ja yhteisty6 heidan kanssa.
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Oppimispaivakirja
Etela-Savon tydelaméan kehittdmisfoorumi
Oppimispéaivakirja
Ritva Hokkanen

Etelda — Savon sairaanhoitopiiri
Ravintokeskus

Osallistun tAméan johtajuuskoulutuksen ohella Etelé-Savon ty6elaman sisaisen
kehittamisenfoorumi — hankkeeseen tyopaikan kehittdjana ja lahiohjaajana.
Yhdessa naissé projekteissa on tarkoitus vieda eteenpain ravintokeskuksen
perusprossessien kirjaamista ja henkiloston kanssa prosessien purkamista ja
niihin sitouttamista.

19.11.2008

litapaivalla 19.11.2008 minulla oli tapaaminen Mikkelin ammattikoulusta oh-
jaajina toimivien Paivi Lahikaisen ja Riitta Tuikkasen kanssa. Pohdimme kehit-
tamishanketta yhdessa ja selkeytimme ja rajasimme aihetta, koska alkuperai-
sena ajatuksena oli koota auditointiin liittyvia asioita yhteen ja saada Mikkelin
keskussairaalan ravintohuolto auditointikelpoiseksi.

13.1.2009

Olemme rajanneet kehittdmiskohdetta. Kehittamiskohteena on prosessien
kehittaminen ravintohuollossa. Keskustelimme Paivi Lahikaisen ja kehittamis-
ryhman kanssa hankkeesta ja sen jatkotydstamisesta. Sairaanhoitopiirissa
jokainen yksikko tyostdd omat prosessikaavionsa. Prosessien mallintamiseen
on hankittu taloon QPR-prosessien mallintamisohjelma. Sen kayttéon pereh-
dyttdmiseen on jarjestetty kaksiosainen koulutus, johon aion osallistua. Am-
mattikorkeakoulussa jarjestettiin prosesseista koulutus johon meilté osallistui
kolme henkil6a. Myds minun piti osallistua, mutta sairastuin ja jouduin jaa-
maan pois koulutuksesta.

23.1.2009

Kavimme Paivi Lahikaisen ja Anneli Orasen kanssa keskustelua miten pro-
sessien mallintamisen kanssa edetaan. Todettiin, etta koska ravintohuollossa
alkaa ilmastointikattoremontti ja se sekoittaa koko toimintaa kehittAmishanke
on hieman taka-alalla.

1.4.2009

Paivi Lahikainen vieraili ravintohuollossa. Meilla oli remontti pahimmillaan.
Olin kerannyt hairiotekijalistoja, jotka kuitenkin jaivat remontin takia toiselle
sijalle.

12.5.2009
Osallistuin sairaanhoitopiirin QPR-prosessin mallintamiskoulutukseen.

26.5.2009
Tanaan oli QPR-prosessien mallintamiskoulutuksen toinen osa.

26.5.2009
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Oppimispaivakirja
Koulutuksessa saamani opin perusteella olen ty6stanyt ruoantilausprosessia.

Kavimme sitd yhdessa henkiléston kanssa lapi osastokokouksessa. Sen poh-
jalta ei tullut mitdan korjauskommentteja.

2.10.2009

Paivi Lahikainen vieraili ravintokeskuksessa. Kavimme prosessikehittelya lapi
yhdessa ja keskustelimme ajankohtaisista asioista. Ruoantilausprosessin li-
saksi olen tyostanyt myds ruoanvalmistusprosessia silta pohjalta miten toimin-
ta on yksikdssamme muuttunut.

14.10.2009
Kasittelimme Foorumi-tapaamisessa ryhmissa kehittamistéitdmme. Sain hyvia

kommentteja prosessien jatkotydstamiseen.
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