!é ﬁ’.'_

RUOKAPALVELUJEN
TUOTTEISTAMINEN

Case: Nilon koulu, Kuusamon kaupunki
Marja Pitk&nen

Opinnaytetyo

Huhtikuu 2006

7y
ari\a
\V/
~F
JYVASKYLAN
AMMATTIKORKEAKOULU

Matkailu-, ravitsemis- ja talousala




JYVASKYLAN KUVAILULEHTI
AMMATTIKORKEAKOULU

Matkailu-, ravitsemis- ja talousala 24.4.2006
Tekija(t) Julkaisun I&ji
Opinnéytetyo
PITKANEN, Marja Svuméara Julkaisun kieli
’ 80 Suomi
Luottamuksellisuus
|:| Salainen saakka

Tydn nimi
RUOKAPALVELUJEN TUOTTEISTAMINEN
Case: Nilon koulu, Kuusamon kaupunki

Koulutusohjelma

Palvelujen tuottamisen ja johtamisen koulutusohjelma

Tyon ohjagja(t)
PARTANEN, Hilkka
VIITANEN, Tarja

Toimeksiantgja(t)
Kuusamon kaupunki, tukipalvelukeskus

Tiiviselma

Kuusamon kaupungin ruokapalvelut siirtyivat vuoden 2005 alussa tukipalvelukeskuksen alaisuu-
teen. Syksylla 2005 aloitettiin tukipalvelukeskuksen eri toimialojen palvelujen tuotteistaminen.
Ruokapalveluihin kuuluu viis valmistuskeittiotg, ja keittiot tuottavat péivaa kohden yhteensi noin
4 200 ateriaa.

Ruokapalveluiden tuotteistamisen tavoitteiks asetettiin kilpailukykyiset ja laadukkaat palvelut,
yhteiset toimintatavat ja toimintasdannot, huomioiden asiakad @htdisyys ja asiakasnakokulma. Ta-
voitteenani on tutustua tuotteistamiseen kaytannon toteutuksen avulla ja néin luoda Nilon koulun
ruokapalveluyksikosta kilpailukykyinen ja asiakasystavalinen ruokapalveluyksikko.

Tuotteistamisessa toteutettiin tuotteistusprosessin kaks ensmmaista vaihetta; valmisteluvaihe ja
tuotteiden suunnittelu. Tuotteistusprosessissa méaariteltiin ruokapalvelujen asiakkaat ja asiakkai-
den tarpeet, palvelutuotteet, laatutaso ja palvelukuvaukset. Nilon koulun ruokapalveluyksikon
asiakkaita ovat tilagja-asiakkaat, asiakkaan-asiakkaat ja eri sidosryhmét. Palvelutuotteita ovat
ateriat, valipalat jaerilaiset tilaukset. Laatutasomaarittelyssa paadyttiin kolmitasoiseen ratkaisuun,
joita ovat noutopoytétarjoilu, katettu tarjoilu ja edustustarjoilu. Palvelukuvaukset muodostuivat
seitsemésta eri osapalvelusta, jotka ovat sisdlldltéén samantyyppisid, mutta yksikkokohtaiset tie-
dot vaihtelivat.

Ruokapalveluyksik6issa suoritettiin tuotteistamisen aikana myds tydaikaseuranta neljan viikon
gjata. TyoOaikaseurannasta saadut tulokset antoivat tietoa siita, mihin eri toimintoihin tybaikaa
kaytettiin ja samanaikaisesti pystyttiin tarkastelemaan toimintojen merkitysta varsinaisen ruoka-
tuotannon kannalta.

Tuotteistaminen ruokapalvelujen osalta jatkuu edelleen. Tuotteistamisen toisessa vaiheessa toteu-
tetaan markkinointi, seuranta seka arviointi. Tuotteistamisen loppuvaiheessa |laaditaan kaikille
tukipalvelukeskuksen toimialoille palvelukasikirja.

Avainsanat (asiasanat)
Tuotteistusprosess, tuotteistaminen, ruokapalvelujen tuotteistaminen, asiakas, kustannuslaskenta,
toimintolaskenta, tybaikaseuranta

Muut tiedot




JYVASKYLA UNIVERSITY DESCRIPTION
OF APPLIED SCIENCES

School of Tourism and Service Management 24.4.2006
Author(s) Type of Publication
Bachelor’s Thesis
PITKANEN, Marja Pages Language
30 Finnish
Confidential
D Until (all

Title
PRODUCTIZATION OF CATERING
Case: Nilo school, Kuusamo town

Degree Programme
Degree Programme in Service Management

Tutor(s)

PARTANEN, Hilkka
VIITANEN, Tarja

Assigned by
Kuusamo town, Centre for Support Services

Abstract

Catering in Kuusamo town was transferred under the authority of the Centre for Support Ser-
vice in the beginning of 2005. In autumn 2005 the productization of the services in the sectors
of the Centre for Support Service was begun. The catering sector includes five mea preparing
kitchens, which prepare altogether 4 200 meals per day.

Competitive and good quality services, common operation modes and rules were set as the ams
of the productizaton of the catering. Customer drivenness and customer perspective were paid
attention to. The productization process was approacher by implementing it in practice, and by
making the Nilo school catering unit a competitive and customer-friendly catering unit.

The first and second phases of the productization process were put into practice: the prepara-
tion and product planning phase. The customers were defined, the customers of the Nilo school
catering unit are the ordering customers, the actual customers and different interest groups. The
service products are meals, snacks, and different orders. Defining the quality standards, three
standards were set: buffet service, set table service and banqueting service. The service descrip-
tions consist of seven different sub-services, which were similar, with some variation between
catering units.

During the productization processes, a working hour control was performed in the catering
units for a four week period. The results of the control showed on which functions the working
time was spent, and it was also possible to evaluate the importance of the functions in relation to
the actual food supply.

The productization of food services will continue. In the following phases marketing, follow-up
and evaluation will be carried out. Finally, a service manual will be compiled for all the sectors
of the Centre for Support Service.

Keywords
Productization process, productization, productization of catering, customer, cost accounting,
activity-based accounting, working hour control

Miscellaneous




SISALTO

LIOHDANTO . .o 4

2 KUUSAMON KAUPUNGIN TUKIPALVELUKESKUKSEN

ORGANISOINTI . e 6
2.1 Tukipalvelukeskus .. ... ... ... . . . 6
2.2 Perinteiset toimialapalvelut . ............ ... ... ... ... .. ..... 6
2.3 Ruokapalvelut .. ... ... . . 7
2.4 Ruokapalveluyksikdiden tausta . ............. ... ... . . 8
STUOTTEISTAMINEN . . . .. e 9
3.1 Tuotteistamiseen liittyvat kasitteet . . .. ............ . ... ... ...... 9
3.2 Tuotteistamisen perusajatusja tavoite ........................ 10
3.3 Tuotteistamisen edut . . ... ... .. 11
4 TUOTTEISTUSPROSESSI . . .. 12
5 KUSTANNUSLASKENTA TUOTTEISTUSPROSESSISSA ........... 13
5.1 Kustannuslaskenta ............. . . . i 13
5.2 Toimintolaskenta . .......... ... ... . . . . . e 14

6 KUUSAMON KAUPUNGIN RUOKAPALVELUJEN TUOTTEISTAMISEN

TOTEUTUSKAAVIO . ..o e e e 18
6.1 Tukipalvelukeskuksen tuotteistamisentausta ................... 19
6.2 Ruokapalvelujen tuotteistamisen tavoitteet ja toteutus ............ 20

7 TUOTTEISTAMISEN KAYNNISTAMINEN .. ...................... 22
7.1 Asiakkaat ja asiakkaan vaatimukset .............. ... ... .. ... 22
7.2 Palvelutuote . ... .. 24
7.3 Palvelukuvaus ja laatutasomaarittely . . .. ...................... 26

7.3.1 Palvelukuvaukset ........... ... .. . ... . 26

7.3.2 Laatutasomaarittely .. ......... ... . . ... . 28



8 TYOAIKASEURANTA .ot e 30
8.1 Tybaikaseurannan merkitys . .. ... 30
8.2 Ravitsemistyontekijoiden tybaikaseurannan tulokset. .. ........... 32

8.2.1 Ruokatuotantoon liittyvat toiminnot . .. .................... 32
8.2.2 Astiahuollon ja puhtaanapidon toiminnot. . ................. 36
8.2.3 Ruokatuotannon tukitoiminnot. . .. ....................... 38
8.3 Ruokapalveluesimiehen tybaikaseurannan tulokset .............. 39

O TOIMINTOLASKENTA .. e e e 41

10 POHDINT A . e 43

LAHTEET .. it e e e 49

LUTTEET .. e e e 50

Liite 1. Tukipalvelukeskuksen organisaatiokuva . . .................... 50

Liite 2. Ruokapalveluyksikot . ... .......... . . . . 51

Liite 3. Tuotteistamismateriaali . ............. ... ... ... ... 53

Liite 4. Ruokapalvelujen asiakasmaarittely, tarpeet ja vaatimukset .. ... .. 62

Liite 5. Nilon koulun ruokapalveluyksikon palvelukuvaus . .............. 63

Liite 6. Ruokapalvelujen esittelyversio palvelukuvauksista . . ............ 66

Liite 7. Ruokapalvelujen laatutasomdarittely . ....................... 71

Liite 8. Tybaikaseurantalomake, vanha ............................ 72

Liite 9. Tybaikaseurantalomake, uusi ............ ... ... ... ..., 73

Liite 10. TyOaikaseurannan yhteenvetolomake ...................... 75

Liite 11. Toimintolaskenta ateriakokonaisuuksittain ... ................ 76

KUVIOT

Kuvio 1. Toimintolaskennan kaksi nédkokulmaa . ..................... 16

Kuvio 2. Ruokapalvelujen tuotteistamisen toteutuskaavio .............. 18

Kuvio 3. Nilon koulun ruokapalveluyksikon palvelutuotekuvaus . ......... 24

Kuvio 4. Ruokapalveluyksikdiden paatoimintokuvaus ................. 25

Kuvio 5. Ravitsemistydntekijoiden tydajan jakaantuminen ruokatuotantoon

liittyvien toimintojen osalta ateriakokonaisuuksittain. ........... 35



Kuvio 6. Ravitsemistydntekijoiden tydajan jakaantuminen astiahuolto- ja

puhtaanapitotoimintojen osalta ateriakokonaisuuksittain. . . ... ... 38
TAULUKOT
TAULUKKO 1. Nilon koulun ruokapalveluyksikdn asiakkaat ja tarpeet . ... 23

TAULUKKO 2. Ravitsemistyontekijoiden tydajan jakaantuminen ruoka-
tuotannon tukitoiminnoissa ateriakokonaisuuksittain ... ... 40

TAULUKKO 3. Ruokapalveluesimiehen ty6ajan jakaantuminen ateria-
kokonaisuuksittain .......... .. 42

TAULUKKO 4. Toimintolaskennan yhteenveto ateriakokonaisuuksittain . . . 44



1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni aiheeksi valitsin tuotteistamisen, koska aihe on mielenkiintoi-
nen, mutta myos sen vuoksi, etté jokaisen on hyva tietaa, kuinka tuotteistami-
nen todellisuudessa tapahtuu ja mita asioita siind on otettava huomioon. Vuo-
sien aikana palveluja on kilpailutettu paljon, ja kilpailuttaminen tulee olemaan
myos yksi tulevaisuuden vaihtoehto Kuusamon kaupungin ruokapalveluissa.
Siksi on hyva luoda ruokapalveluille sellaiset puitteet, etta ruokapalvelut pys-
tyy kilpailemaan asiakaslahtaisilla, laadukkailla ja hinnaltaan edullisilla palve-

luilla.

Opinnaytetydssani kasittelen Kuusamon kaupungin ruokapalvelujen tuotteis-
tamista. Esittelen ruokapalvelujen tuotteistamisvaiheista asiakasmaarittelyn,
asiakkaiden tarpeet ja vaatimukset, tuotemaarittelyn, laatutasomaarittelyn,
palvelukuvaukset ja toimintolaskennan. Apuna olen kayttanyt tukipalvelukes-
kuksessa pidettyjen tuotteistamisseminaarien ja ryhmatdiden materiaalia seka
ruokapalveluyksikdiden tuotteistamisprosesseja. Tavoitteeksi asetettiin tuot-
teistamisen kautta luoda ruokapalveluille yhtenaiset toimintatavat ja toimin-
tasddnnot seka saada aikaan kilpailukykyiset palvelut. Tuotteistamisen yh-

teydessé kaytan esimerkkiyksikkona Nilon koulun ruokapalveluyksikkoa.

Kuusamon kaupungin ruokapalvelut siirtyivat vuoden 2005 alusta tukipalvelu-
keskuksen alaisuuteen. Tukipalvelukeskuksessa ruokapalvelut kuuluvat perin-
teisiin toimialapalveluihin. Ruokapalvelujen tuotteistaminen aloitettiin vuoden
2005 syksylla. Talla hetkella ruokapalveluissa on viisi valmistuskeittiota, joissa
valmistetaan aterioita myds muutamalle jakelukeittitlle. Ruokapalveluiden
tuotteistamista on toteutettu Iahinna ateriapakettien laatimisessa seka niiden
hinnoittelussa. Aiemmin hinnoiteltuja ateriapaketteja on talla hetkella kaytossa
vain perusturvan asiakkailla paivékodeissa, terveyskeskuksessa ja kotipalve-

luaterioissa.

Tuotteistamisprosessi etenee vaiheittain ja vaatii aikaa seka sitoutumista
prosessin jokaisessa toteuttamisvaiheessa. Tuotteistamisvaiheita ovat valmis-

teluvaihe, tuotteiden maarittelyvaihe, siséinen ja ulkoinen markkinointi seka
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seuranta ja arviointi. Tuotteistamisessa kehitetaan yrityksen laatu- ja toiminta-
jarjestelmia, saadaan kilpailukykyisyytta ja luodaan yhdenmukaiset toimintata-
vat. Tuotteistamisprosessissa on kuitenkin hyva muistaa palvelujen ja toimin-

tojen asiakaslahtdinen tarkastelu.

Tuotteistamisessa lasketaan tuotteille kustannukset, joissa otetaan huomioon
toimintayksikén, toimintojen ja suoritteiden aiheuttamat kustannukset. Kustan-
nuslaskentajarjestelmista toimintolaskenta on tulossa kaytt6én Kuusamon
kaupungissa ruokapalvelujen tuotteistamisen hinnoitteluvaiheessa. Toiminto-
laskennassa kustannukset kohdistuvat tarkasti aiheuttamisperiaatteen mu-
kaan tuotekohtaisesti. Taman opinnaytetyon yhteydessa toimintolaskentaa ei
voitu kayttaa, koska ohjelma oli puutteellinen. Toimintolaskennassa kaytettiin
Excel-taulukkolaskentaa, jolla laskettiin hinnat ateriakokonaisuuksille. Lasken-
nassa otettiin huomioon toimintokustannukset, palkat, koneiden ja laitteiden
kustannukset, vuokran ja materiaalien aiheuttamat kustannukset. Saadut
tulokset olivat Nilon koulun ruokapalveluyksikdssé suuntaa-antavia ja kertoivat
vain osittain sen, mika erityyppisten aternakokonaisuuksien hinta on. Tarkempi
hinta lasketaan kevaén 2006 aikana. Tuotteet ja palvelut on hinnoiteltava

vuoden 2006 toukokuun loppuun mennessa.

Kuusamon kaupungin tukipalvelukeskuksen tavoitteena on laatia kaikille toi-
mialoille palvelukasikirja tuotteistamisen paatyttya. Palvelukasikirja ei valmistu
taman tyon yhteydessa, koska tuotteistaminen jatkuu viela opinnaytetyon
valmistuttua. Tuotteistamisen on oltava valmis toukokuun 2006 loppuun men-
nessa, jolloin kaikkien ruokapalveluyksikoiden tuotteet ja palvelut on hinnoitel-
tu asiakkaalle. Tavoitteena on tehda syksyn 2006 elokuussa ensimmaiset

sopimukset asiakkaiden kanssa.



2 KUUSAMON KAUPUNGIN TUKIPALVELUKESKUKSEN ORGANISOINTI

2.1 Tukipalvelukeskus

Kuusamon kaupungin ruokapalvelut ovat siirtyneet vuoden 2005 alusta alkaen
tukipalvelukeskuksen alaisuuteen perinteisiin toimialapalveluihin. Muutoksen

myo6ta tukipalvelukeskukselle nimettiin uusi organisaatio 1.3.2005 (litel).

Organisaatioon kuuluvat johtoryhmaé, palvelujohtaja, perinteiset toimialapalve-
lut, hallinto seka sahkoiset toimialapalvelut. Tukipalvelukeskusta johtaa palve-
lualuejohtaja, ja perinteisia toimialapalveluja johtaa tulosaluejohtaja. Ruoka-
palvelut kuuluvat perinteisiin toimialapalveluihin, ja ruokapalveluissa on oma

tulosyksikkojohtaja.

Tukipalvelukeskuksen toiminta-ajatuksena on jarjestaa ja tuottaa kaupungin ja
yhteistybkumppaneiden tarvitsemia ydintoimintaa tukevia toimialapalveluja.
Tavoitteena on kehittya yksittéaisten tukipalvelujen tuottajasta asiakastarpee-
seen perustuvien toimialapalvelujen tuotantoverkoston veturiksi. (Tukipalvelu-

keskuksen kayttotaloussuunnitelma 2005, 42.)

Painopistealueiksi tukipalvelukeskuksessa maariteltiin uuden organisaation
kaynnistaminen, muutosohjelmien suunnittelu ja toimeenpanon aloitus. (Tuki-

palvelukeskuksen kayttbtaloussuunnitelma 2006, 42.)

Tukipalvelukeskuksen alaisuudessa oleville perinteisille toimialapalveluille on
maaritelty oma toiminta-ajatus ja painopistealueet.

2.2 Perinteiset toimialapalvelut

Perinteisten toimialapalvelujen toiminta-ajatuksena on jarjestaa ja tuottaa
asiakkailleen ruoka-, kiinteistonhuolto, vaatehuolto, kayttaja- ja sivouspalvelu-
ja ja néin tukea heitad heidan omassa ydintehtavassaan. Asiakkaina toimiala-
palveluilla ovat kaupungin eri toimialat, muut julkisyhteisot ja palveluyhdistyk-
set. (Tukipalvelukeskuksen kayttotaloussuunnitelma 2006, 45.)



Painopistealueiksi perinteisissa toimialapalveluissa maariteltiin prosessien
uudistaminen. Prosessien uudistamisen avulla mahdollistetaan monitoimijai-
suuden kayttoon ottaminen seka toimialapalveluiden kokonaisuuksien muo-

dostaminen. (Tukipalvelukeskuksen kayttotaloussuunnitelma 2005, 45.)

Perinteisten toimialapalvelujen alaisuuteen kuuluvat Kuusamon kaupungin
ruokapalvelut, joilla on myds oma toiminta-ajatus, liikeidea ja painopistealu-

eet.

2.3 Ruokapalvelut

Kuusamon kaupungin ruokapalveluyksikon toiminta-ajatuksena on toimia
asiakaslahtoisesti ja joustavasti seka tuottaa palveluja Kuusamon kaupungin
sisdisille ja kuntasektoritoimintaa lahella oleville ulkoisille asiakkaille. (Nilon
koulun koulutiedote 2005, 15.)

Ruokapalveluyksikon liikeideana on tarjota asiakkailleen maukas, terveellinen
hinta-laatusuhteeltaan edullinen ateria kaupungin sisaisille ja ulkoisille asiak-
kaille, huomioiden viintyisa ymparisto ja asiakasystavallisyys. (Nilon koulun
koulutiedote 2005, 15.)

Ruokapalveluiden painopistealueita ovat itseohjautuvat tydyhteiso ja tiimityo.
Painopistealueiksi on maaritelty myds tyoelamén laadun parantaminen, oman
ammattitaidon kehittdminen ja yhteistyon tukeminen eri ruokap alveluyksikoi-
den valilla. (Nilon koulun koulutiedote 2005, 15.)



Kun ruokapalvelut siirtyivat tukipalvelukeskuksen alaisuuteen, uuden organi-
saation tuli selvittd& ruokapalveluiden nykytila, johon kuuluivat seuraavat asi-

at:

» resurssit (valmistuskeittididen / jakelukeittiiden maara, henkildstomaara)
* tuotettavat palvelut, mitd ne ovat

» palvelujarjestelmien arviointi

» asiakasryhmat

e 18.2.2005 mennesséa kehittamissuunnitelmat / strategiat.

Kun kaikki tarvittavat selvitykset on tehty, niiden pohjalta tukipalvelukeskuksen
organisaatiossa laaditaan kehityssuunnitelmat ja strategiat sekéa visiot tuleval-
le toiminnalle. Uusia kehityssuunnitelmia, strategioita ja visiota en kasittele
taman tyon yhteydessa (Tukipalvelukeskuksen kayttdtaloussuunnitelma
2005).

2.4 Ruokapalveluyksikoiden tausta

Kuusamon kaupungin ruokapalveluyksikét (lite 2) ovat vahentyneet vuoden
2004 jalkeen yhdella valmistuskeittiolla. Talla hetkella keittiita on viisi. Val-
mistuskeittiot muodostuvat peruskoulujen keittidista, toisen asteen koulun
keittibsta ja terveyskeskuksen keittiosta. Jokainen keittid valmistaa aterioita
my6s muutamalle jakelukeittidlle. Jakelukeittitt ovat kouluja, paivakoteja ja
sairaalan osastoja. Ruokapalveluyksikoisséa valmistetaan myds hoivakodeissa
ja omissa kodeissaan asuville vanhuksille paivittaiset ateriat.

Peruskouluista suurin on Nilon koulun ruokapalveluyksikkd, joka valmistaa
paivittdin 1 674 ateriaa. Torangin koulun ruokapalveluyksikko valmistaa 550
ateriaa ja Rukan koulun ruokapalveluyksikkd 450 ateriaa. Toisen asteen kou-
luja on Kuusamossa kaksi, ammatti-instituutti ja lukio. Toisen asteen kouluille
valmistaa ateriat ammatti-instituutin keittio ja aterioiden valmistusmaara on
noin 1 000 annosta. Ammatti-instituutti valmistaa aterioita myos kaupungin

omille paivakodeille seka yksityisille paivakodeille ja Keva-keskukselle.



Terveyskeskuksen keittio valmistaa aterioita kaikille terveyskeskuksen osas-
toille, vuorokodille, hoivakodeille sekéa kotipalvelun tilaamia aterioita omissa

kodeissaan asuville vanhuksille.

3 TUOTTEISTAMINEN

3.1 Tuotteistamiseen liittyvat kasitteet

Tuotteistaminen on yrityksessa toimivan yksikdn toiminnan suunnittelemista
erilaisiksi palvelukokonaisuuksiksi eli tuotteiksi, joita myydaéan asiakkaille
maksua vastaan. Tuotteistaminen on myos yrityksen palvelutuotannon kehit-
tamistd, jolloin yritys kykenee vastaamaan asiakkaidensa tarpeisiin ja vaati-
muksiin. (Sipila 1996, 12.)

Toiminto tarkoittaa tuotteen tai palvelun tekemiseen kaytettavaa tyoaikaa,
raaka-aineita, yleisia kustannuksia seka ihmisen tydpanosta, joista tuote tai
palvelu muodostuu asiakkaan kaytettavaksi. Tuotteella tarkoitetaan asiakkaal-
le myytavaa / tuotettavaa palvelua, tavaraa tai niiden yhdistelmaa. Tuotteiste-
tulla palvelulla tarkoitetaan palvelua, josta seka asiakas ettd myyja saavat
kasityksen, mika palvelun hinta on ja mista palvelu muodostuu. Sisainen asia-
kas on organisaatiossa toimiva henkilo, joka osallistuu tuotteen tai palvelun
tuotantoprosessiin. Ulkoinen asiakas on organisaation ulkopuolinen asiakas,
joka ostaa palvelun tai tuotteen. Tilaaja-asiakas on kaupungin organisaatiossa
toimiva sisainen asiakas. Tilaaja-asiakas on esimerkiksi sivistystoimenjohtaja,
joka tekee palvelusopimuksen kouluaterioiden ostamisesta ruokapalveluilta.
Asiakkaan-asiakas on tilaaja-asiakkaan asiakas, joka toimii kaupungin organi-
saatiossa eri toimialoilla. Asiakkaan-asiakkaita ovat esimerkiksi sivistystoimen
alaisuudessa toimivat peruskoulut. Sidosryhmalla tarkoitetaan kaikkia niitéa
tahoja, jotka vaikuttavat organisaation toimintaan joillain tavoin. Sidosryhmiin
kuuluvat esimerkiksi kansalaiset, tarkastusviranomaiset, tavarantoimittajat

seka johto ja ohjaavat viranomaiset. (Tiimi Arkisto 2005.)
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3.2 Tuotteistamisen perusajatus ja tavoite

Tuotteistamisen tavoite on tehd& organisaatiossa jo aiemmin tuotetusta palve-
lusta selkea konkreettinen palvelutuote. Tuotteistaminen on tyo- ja toiminta-
mallien kehittamista, asiakaspalvelutilanteita nopeuttavien sek& tehostavien
apuvalineiden suunnittelua ja kehittamista. Tuotteistamisen keskeinen tavoite
on parantaa oman tyon vaikuttavuutta seka luoda laadukkaat tuotteet ja pal-

velut asiakkaille.

Tuotteistamisesta voidaan varsinaisesti puhua silloin, kun palvelusta on tehty
erilaisia palvelukokonaisuuksia, joita asiakkaille myydaan maksua vastaan.
Tuotteistaminen on myos erilaisista palveluista asiakkaiden toiveiden ja tar-

peiden mukaisesti koottu palvelukokonaisuus.

Tuotteistamisen avulla vakioidaan palvelua, tuotanto- ja hallintaprosesseja
seka luodaan toimivat tuotantojarjestelmat ja toimitukset. Tuotantojarjestelmi-
en ja toimitusten yhteydessa keskeisia asioita ovat prosessit, johtaminen,
henkil6t, ohjeet, valineet ja menetelméat seka dokumentointi. Tuotteistamisen

avulla parannetaan myos henkildston ammatillista osaamista.

Tuotteistamisessa yritys aloittaa samanaikaisesti tavoitteellisen ja saéannon-
mukaisen likketoiminnan. Tarkoituksena on kehittda tuote, joka on mark-

kinakelpoinen asiakkaalle asti. (Sipila 1996, 12-23.)

Kun yritys kehittdd toimintojaan, se luo aina muutoksia, ja nain kay myos
tuotteistamisen aikana. Tuotteistamisen yhteydesséa yrityksessa olevan tuot-
teen tekija vaihtuu organisaatioksi, joka valvoo palvelun tuottamista. Palvelulle
annetaan nimi, jolla sitd markkinoidaan asiakkaille. Lisaksi aloitetaan mahdol-
lisesti uusien asiakkaiden hankkiminen palvelun tuottamista varten. Mark-
kinointia varten nimetdan henkild, joka vastaa siita, etta tuotetuista palveluista
my06s huolehditaan sovitulla tavalla. Markkinoinnin valityksell& yritys tekee
palvelutuotetta tunnetuksi asiakkailleen ja palvelutuotteesta on tehty palvelu-

tuotekuvaus, hinnastot sek& www-sivut.
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Kun tuotteistamisen yhteydessa yritykseen tulee muutoksia, henkilostoa on
myos koulutettava. On otettava huomioon mita tehtévia henkilot yrityksessa
hoitavat, ja koulutuksen on liityttava olennaisesti siihen, tydskentelevéatké he
tuotannon vai tuotehallinnan puolella. Kun tuotteistaminen on tehty, sita taytyy
my0s seurata ja arvioida. Kustannuksia on seurattava, jolloin tiedetdén, mista

kustannukset tulevat ja paljonko eri kustannukset maksavat. (Vuori 2005.)

3.3 Tuotteistamisen edut

Tuotteistaminen tuo myds etuja yritykselle. Tuotteistamisella nostetaan yrityk-
sen arvoa ja varmistetaan toiminnan jatkuvuus tulevaisuudessa. Kun palvelu
on tuotteistettu, osaaminen siirtyy henkilotasolta organisaatiotasolle, koska
palvelutuote on maaritelty yrityksen osaamiseksi. N&in ollen palvelun tuottami-
seen kaytetty tieto ja taito jaavat yritykseen, vaikka ty6ta suorittava henkil®
jaisikin pois yrityksestéa. Tuotteistamisella vaikutetaan myos tiedonvalitykseen
positiivisesti, koska tydnjako ja vastuualueet yrityksen organisaatiossa selkiy-
tyvat. Yritys kykenee tuotteistamisen kautta keskittymaan niihin palveluihin,
joita on jarkevaa tuottaa, ja keskittda resurssien kayton kyseisten palvelujen
tuottamiseen. Virheet, epaselvyydet ja tulkinnanvaraiset tilanteet yrityksessa

vahenevat.

Tuotteistettua palvelua on hyva esitella asiakkaille, koska tuotteelle on annet-
tu maarittelyn lisdksi nimi. Yrityksen henkiléstén osaaminen kehittyy, ja asia-
kaspalvelu paranee. Tuotannon tuotteistaminen tehostaa toimintaa ja takaa

paremman laadun.

Ehka on hyva tarkastella tuotteistamisen etuja myos asiakkaan nakdkulmasta.
Asiakkaalle yrityksen palvelujen tuotteistaminen antaa kasityksen siita, mita
tuote sisaltdd, mitd se maksaa ja millaista palvelua saa. Liséksi se antaa
asiakkaalle paremman kuvan yrityksen toiminnasta. Asioiden hoitaminen
helpottuu ja nopeutuu asiakkaan ja yrityksen valilla, kun asioita hoidetaan
palvelutuotteen markkinoinnista ja tuottamisesta vastaavan henkilon kanssa.
(Vuori 2005.)
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4 TUOTTEISTUSPROSESSI

Tuotteistaminen liittyy l&heisesti laatu- ja toimintajarjestelmien kehittdmiseen,
jossa kuvataan yrityksen yhteisia toimintasaanttja. Tuotteistamisella vahenne-
téaan virheita ja nostetaan laatua. Tuote- ja asiakaskohtaisilla palvelukokonai-
suuksilla pyritaan varmistamaan kilpailukyky seka ulkoisilla etté sisaisilla
markkinoilla. (Sipila 1998, 34-35.)

Tuotteistaminen on vaiheittain eteneva prosessi, jonka toteuttamiseen tarvi-
taan aikaa ja kaikkien tuotteistamiseen osallistuvien sitoutumista tehtavaan.
Tarke&aa on ottaa mukaan koko henkildst6 tuotteistamisen suunnitteluun heti
alkuvaiheessa. Tuotteistaminen voidaan jakaa neljaéan eri vaiheeseen, jotka

eivat kuitenkaan seuraa toisiaan suoraviivaisesti prosessin aikana.

Tuotteistamisen ensimmaisessa vaiheessa tehdaan valmistelevaa tyota, jossa
selvitetdan, ketka ovat asiakkaita, mita suoritettava perustyd on, mita palvelu-
ja tuotetaan téalla hetkella asiakkaille ja kuinka paljon. Tassé vaiheessa halu-
taan tietad myos paljonko palvelun tuottamiseen kaytetaan aikaa ja mita tuo-
tettu palvelu maksaa. Tuotteistamisprosessia aloitettaessa on hyva tutustua
tuotteistamisessa kaytettavaan sanastoon, jolloin kaikki mukana olevat he nki-

|6t puhuvat asioista niiden oikeilla nimill&.

Tuotteistamisen toinen vaihe on tarkea itse tuotteistuksen kannalta, koska
silloin suunnitellaan eri tuotelajit, joita halutaan asiakkaille myyda. Tuote muo-
dostuu eri toimintojen tuloksena, ja on hyvin tarked&d maaritella keskeisimmat
tuotelajit, niiden sisatt6 ja laatumaaritykset. On hyva tietaa tuotteen kustan-
nukset, paljonko tuotteen valmistamiseen kuluu aikaa ja mitk& toiminnot kus-
tannuksia aiheuttavat. Selvitettyjen kustannuksien jalkeen voidaan tuotteelle
laskea hinta.

Tuotteistamisen kolmanteen vaiheeseen kuuluvat sisainen ja ulkoinen mark-
kinointi. Markkinointia varten on hyva laatia tuotekuvaukset, joista kayvat ilmi
tuotteen nimi hintatietoineen, siséalto ja laatumaaritykset. Markkinoinnin valityk-

sella yritys tiedottaa omasta palvelutuotannostaan. Myydyista tuotteista on



13

hyva saada my0s palautetta, jota voidaan kerata erilaisten asiakastyytyvai-
syyskyselyjen avulla. Kyselyjen avulla voidaan kehittd& palvelun laatua, jolloin

se vastaa asiakkaan tarpeita.

Tuotteistamisen viimeisessa eli neljannessa vaiheessa seurataan ja arvioi-
daan yrityksen onnistumista tuottamiensa tuotteiden myynnissa, tuotteen
sisallosséa ja hinta-laatusuhteessa. Tuotteistamisen suunnitteluvaiheessa
laaditaan seurantaa ja arviointia varten erilaisia taulukoita ja laskentajarjestel-
mi&, joiden avulla seurantaa yrityksessa suoritetaan. (Suomen Kuntaliitto
1995, 36-39.)

5 KUSTANNUSLASKENTA TUOTTEISTAMISPROSESSISSA

5.1 Kustannuslaskenta

Kustannuslaskennan perustehtava on selvittda organisaatiossa olevien tuo-
tantoyksikdiden suoritekohtaiset kustannukset. Kustannuslaskennassa huomi-
oidaan toteutuneet suoritukset ja niistd aiheutune et kustannukset. Kustannus-
laskennan kautta saatuja tuloksia voidaan kayttaa yrityksen toiminnan suun-
nittelussa. Julkisen palvelujen kilpailuttaminen on luonut jo vuosia paineita
ruokapalvelujen osalle. Taman vuoksi on hyva tietdd palvelun laadusta, koko-
naiskustannuksista ja -maarasta mahdollisimman tarkat tiedot, jotta voidaan
kilpailutilanteessa vastata haasteeseen. Liséksi on hyva tietdd toiminnoista,

niiden sisalldista ja kustannuksista.

Kustannuslaskenta on hyva apuvéline toiminnan-, tuotannon- ja organisaation
suunnittelussa seka budjetin laadinnassa ja talouden asettamien tavoitteiden
suunnittelussa.

Kustannuslaskennassa voidaan erottaa kolme osa-aluetta, joita ovat:

» kustannuslajilaskenta, jossa huomioidaan toimintayksikon tai hankkeiden

aiheuttamat kustannukset (palkat, tarvikemenot, palvelujen ostot)
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» kustannuspaikkalaskenta, jossa selvitetdan tehtavaalueen tai toiminnon
aiheuttamat kustannukset toimintayksikoittain

» suoritelaskenta, jossa selvitetaan suoritteen aiheuttamat kustannukset.

Kustannuslaskennassa kustannukset tulee kohdistaa aiheuttamisperiaatteen
mukaisesti oikeille laskentakausille, tuotantoyksikdille ja suoritteille.
(Suomen kuntaliitto 1995, 14-16.)

Kustannuksien osalta laskentamenetelmid on olemassa kahdenlaisia, joista
tunnetumpi on perinteinen kustannuslaskentatapa, jossa resurssikustannuk-
set kohdistetaan suoraan tuotteille, mutta valittomat kustannukset jaetaan tai
vyoOrytetadn laskentakohteille. Toinen laskentamenetelmé on toimintolaskenta,

joka esitellaédn seuraavassa kappaleessa.

5.2 Toimintolaskenta

Toimintolaskennan avulla voidaan selvittda kustannusrakenteita seka saa-
daan selville todelliset kustannuksien aiheuttajat. Toimintolaskennan avulla
voidaan selvittad tuotekohtaisia kustannuksia seka kohdistaa niita aiheutta-

misperiaatteen mukaisesti oikeisiin tuotteisiin.

Toiminnon l&htékohta on tuottaa erilaisia tuotteita niista tarvikkeista, joita sita

varten on hankittu. Toiminnot voidaan jakaa neljaan ryhmaan:

* ensisijainen toiminto, joka vaikuttaa yrtyksen tavoitteen saavuttamiseen

* toissijainen toiminto, jota kutsutaan myos tukitoiminnoksi. Tukitoimintoja
ovat esimerkiksi hallinto, johto ym.

» jatkuvasti toistettava toiminto eli tuotetaan samaa tuotetta jatkuvasti ja niita

ohjataan toimintoperusteisella laskentame netelmalla

kertaluontoinen toiminto, joka tuotetaan vain yhden kerran.

Toimintoihin sisaltyy kaikki tuotteen valmistukseen kaytetyt valmistusprosessit
ja tukitoiminnot. Suoritettaessa toimintoihin perustuvaa laskentaa saadaan

selville valmistuskustannukset ja muut kustannukset.
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Toimintolaskennassa organisaatio jaetaan erityyppisiin kasitteisiin, joita ovat
toimintokokonaisuus, toimintoryhma, toiminto, tydtehtava, toimenpide ja yksit-

taistieto.

Toimintokokonaisuuteen kuuluvat esimerkiksi yhteisen tavoitteen saavuttami-
nen ja ruokapalveluissa se on ruokailun jarjestaminen kouluissa, henkiléstora-
vintolassa tai terveyskeskuksessa. Toimintakokonaisuudet eivat valttamatta

ole riippuvaisia toisistaan.

Toimintoryhma on toimintokokonaisuus, joka on toimiva ja saanndllisesti tois-
tuva toimintokokonaisuus, jotta saavutettaisiin asetetut tavoitteet. Toiminnot
ovat riippuvaisia toisistaan, koska tietty tapahtuma kaynnistaa toimintoryhman
eri toiminnoista ensimmaisen. Toimintoryhmaksi katsotaan ruokapalveluissa
esimerkiksi kouluruoan tuottaminen. Kouluruoan tuottamiseen tarvitaan lisdksi
toimintoja, joiden avulla saadaan aikaan koululounas, joka tarjotaan asiakkail-
le paivan aikana. Tyotehtava on toiminnon osa, josta kay selville kuinka toi-
minto toteutetaan. Toimenpide ja yksittaistieto ovat tehtavan pienin osako-
konaisuus. Ruokapalvelussa toimenpide ja yksittaistieto ovat esimerkiksi ruo-
kaohje ja ohjeessa oleva valmistustapa. (Suomen kuntaliitto ja Efektia palvelut
1995, 25-28.)

Yrityksen toiminta koostuu erilaisista toiminnoista, joiden avulla saadaan ai-
kaan tavoiteltu tulos. Yrityksen toiminta ja eri toiminnot muodostavat yrityksen
liketoimintaketjun, joka alkaa tilauksesta, toimittajan valinnasta ja paattyy
maksutapahtumaan ja kirjanpidon kirjaukseen. Toimintoajattelun Iahtékohtana
pidetdén sitd, paljonko toimintojen tuottamiseen tarvitaan resursseja, jotta
saadaan aikaiseksi haluttu tuote. Toiminnoissa on paaasiassa kyse siitd, mita
yrityksessa tehdaan. On tarkeaa tietda eri toimintojen aiheuttamat todelliset
kustannukset. Kun tiedostetaan kustannustekijat, niihin voidaan myds vaikut-

taa ja saada aikaan saastoja jarkevien ratkaisujen kautta.

Kun yrityksen toiminnot kuluttavat resursseja, siitd syntyy kustannuksia. Ai-
heutune et kustannukset tuleekin kohdistaa siihen tuotteeseen, josta ne synty-

vat. Toimintoihin perustuvassa kustannuslaskennassa seurataan yrityksen
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toiminnoista aiheutuvia kustannuksia eli sitd, mitéa ihmiset ja koneet tekevat
yrityksessa. (Alhola 2000, 29-34.)

Kuviossa 1 on toimintolaskennan kaksi ndkdkulmaa, jotka on esitetty hyvin

Aholan Toimintolaskenta - perusteet ja kaytanto kirjassa. (Ahola 2000, 37)

Kustannusten kohdistaminen

Resurssit

|

Resurssikustannusten
kohdistaminen

Prosessin tehokkuus
Kustannusajurit [ TOIMINNOT [ | Suoritemittarit

L

Toimintojen kustannusten | T .
kohdistaminen = Toimintoajurit

/.

Kustannus-
/laskentakohteet

F— Resurssiajurit

Al

KUVIO 1.Toimintolaskennan kaksi ndkokulmaa (Ahola 2000, 37.)

Kun kustannuksia kohdistetaan toimintolaskennan kautta, tarkastelua suorite-
taan resurssien ja toimintojen kautta. Toimintolaskennassa resursseja voi-
daan kohdistaa resurssiajurien kautta. Resurssiajurien apuna kaytetaan toi-
mintoajureita, jotta kustannukset tarkentuvat ja tuotteen tai palvelun tekemi-
selle saadaan tarkka maarittely. Tehokkuuden nakékulmasta tarkasteltuna
saadaan tietoa siita, mit& eri toimintoja tuotteen tai palvelun suorittamiseen on

tarvittu.

Toimintolaskennassa kaytettavia resursseja ovat henkilosto, toimitilat, koneet
ja laitteet eli sellaisia tekijoita, joita tarvitaan synnyttdmaan toimintoja. Resurs-
sit kertovat kuinka paljon on rahaa kaytetty. Ruokatuotannossa resursseja

ovat ruokapalveluhenkildsto, tietokone, matkapuhelin, koneet ja laitteet.
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Kustannusajureita on méaaritelty kaksi, resurssiajurit ja kustannusajurit. Re-
surssiajureita ovat esimerkiksi ruokapalveluhenkildstd, johon kuuluvat ruoka-
palveluesimies ja ravitsemistyontekijat. Resurssiajurit tarkoittavat sellaista
tekijaa, joka kohdistaa kustannukset. Samalla saadaan tietoa, miksi toiminto
on vaatinut tietyt resurssit. Kustannusajureita ovat esimerkiksi tytaikaja-
kaumaprosentti, tydaikatunnit, puhelimien tai tietokoneiden lukumaara. Toi-
mintoajurilla tarkoitetaan tekij6ita, joilla on vaikutusta toiminnon suorituskertoi-
hin ja siihen, ettéa koko toimintoa yleensa tarvitaan. Tallaisia tekijoita ovat
esimerkiksi ruokatuotannossa uunien kayttd. Mitd useammassa eréssa ruo-
kaa tarvitsee valmistaa, sitd useammin tarvittavat toiminnot taytyy suorittaa.
Toimintoajureita ovat ruokatuotannossa lisaksi henkildstén johtaminen ja

yleishallinto.

Kun toimintolaskentaa tarkastellaan prosessin tehokkuuden osalta, niin pro-
sessin tehokkuus kertoo siita tyosta, jota toiminnoilla on saatu aikaan. Proses-
sin tehokkuutta laskettaessa kaytetd&n kustannusajureita ja suoritemittareita.
Kustannusajurit kohdistavat toiminnon kustannukset laskentakohteille esimer-
kiksi tuotteille tai palvelulle. Suoritemittareilla mitataan toimintoihin kaytettya
aikaa, tehokkuutta sekéa laatua. Suoritemittareita ruokatuotannossa ovat ateri-
oiden lukumé&ara tyontekijad kohden, aterioiden lukumaara paivaa kohden tai

kustannus € / ateria.

Kustannusajureita valittaessa on oltava tarkka, koska vaarien ajurien valinta
vaikuttaa siihen, millainen lopputulos kustannuksille syntyy. Vaaran ajurin
valinta kohdistaa luonnollisesti kustannukset vaariin toimintoihin. (Alhola
2000, 46-56.)
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6 KUUSAMON KAUPUNGIN RUOKAPALVELUJEN TUOTTEISTAMISEN
TOTEUTUSKAAVIO

Kuviossa 2 esittelladan Kuusamon kaupungin ruokapalvelujen tuotteistamisen
toteutuskaavio ja seuraavalla sivulla kerrotaan tukipalvelukeskuksen tuotteis-
tamisen taustaa, koska tuotteistaminen ei ole uusi asia Kuusamon kaupungis-

Ssa.

ALOITUSSEMINAARI TUOTTEISTAMISELLE

!

Asiakasmaarittely
- ketk& ovat asiakkaita?
- mitk& ovat heidan tarpeet/vaatimukset?

L

Palvelutuote
- mité palveluja on tarpeen tuottaa?
- mitk& ovat meidan tuotteet/palvelut?

|

Toimintojen maarittely
- mita toimintoja keittidtydssa on?
- mitk& ovat paatoiminnot?

L

‘ Vaatimustasomaadrittely ‘

Al

‘ Palvelukuvaukset ‘
L

‘ Tydaikaseuranta Nilon ruokapalveluyksikdssa ‘

Al

‘ Ty6aikaseurannan tulokset ‘
/,

‘ Tydaikaseurannan toimintojen ktstannuslaskenta‘

Y

‘ Uudet palvelualueet ‘

KUVIO 2. Ruokapalvelujen tuotteistamisen toteutuskaavio
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6.1 Tukipalvelukeskuksen tuotteistamisen tausta

Tukipalvelukeskuksen eri toimintojen tuotteistamisen lahtokohdat ovat erilai-
set. Joidenkin toimintojen osalta tuotteistamista on jo viety pitkalle ja edellyt-
taa vain tietojen seka asiakastarpeiden tarkistamista. Joidenkin toimintojen
tuotteistamisessa ollaan jo hyvalla alulla, mutta joidenkin toimintojen osalta
prosessi on viela kaynnistamatta. Tukipalvelukeskuksen toimintojen tuotteista-

misprosessi ajoittuu 09 /2005 - 05 / 2006 véliselle ajanjaksolle.

Tukipalvelukeskuksen tavoitteena on tuotteistaa vuoden 2005 loppuun men-
nessa 50 % toiminnastaan. Tavoitteisiin sisdltyy myés aiemmin tuotteistettu-
jen palveluiden tarkistaminen. Vuoden 2005 loppuun mennessa on tarkoitus
tuotteistaa 50 % perinteisten toimialapalveluiden tuotannosta. Loput 50 %
tuotteistetaan vuoden 2006 toukokuun loppuun mennessa. Kun tuotteistami-
nen on saatu paatokseen, tuotteistaminen on vuoden 2007 talousarviovalmis-
telujen pohjana. Talousarviosuunnittelu muutetaan raamipohjaisesta kaytan-

nosta asiakkaiden palvelutilauksiin ja sopimuspohjaiseen kaytantoon.

Tuotteistaminen ei ole uusi ilmié Kuusamon kaupungissa, vaan sita on tehty
jo vuodesta 1996 lahtien siivouspalveluiden osalta, jolloin siivouspalvelut
mitoitettiin. Syksylle 2005 sijoittuva tuotteistamisprosessi kaynnistettiin
12.9.2005 tuotteistamisseminaarila ja syksyn aikana niita pidetaan kolme.
Marraskuussa pidetaan paatbésseminaari ja joulukuussa pidetdan palaute- ja
kehittdmisseminaari. Seminaarien valilla tuotteistamisprosessi etenee véliteh-
tavien muodossa. Tavoitteena on esitelld ensimmaiset tuotteistetut palvelut

johtokunnalle 17.11.2005 pidettavassa kokouksessa.

Kevaan 2006 aikana tuotteistamisseminaareja jarjestetaan kolme, mutta talta
osin tarkennus tehd&aéan joulukuun palauteseminaarissa. Kevaan aikana tuot-
teistetaan palvelut, jotka ovat jaaneet pois tuotteistamisesta vuoden 2005

syksyn aikana.

Tuotteistamisprosessia ohjaa valmistelutiimi, johon kuuluu nelja henkilda.

Valitehtavien tekemiseen ja tietojen kerddmiseen kukin ryhma voi ottaa mu-
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kaan tarvittaessa myds muuta henkildstda. Tuotteistamisprosessin aikana
kuullaan kokemuksia eri toimialojen henkil6ilta heilla tehdysté tuotteistamis-
tyostad. Ulkopuolisen asiantuntijan kayttamisesta tehdaan paatokset erikseen.
Yhteisista tyovalineista tehdaan paatokset syksyn aikana ja valinnassa huomi-
oidaan tavoitetaso ja tietojen yllapidettavyys. Tyovalineiksi on alustavasti
esitetty:

» kustannuslaskenta (Excel vs. Cost Control tms., kirjanpidon rooli)
» prosessien kuvaaminen (PowerPoint, FlowCharter, ProcessQuide)
» palvelukasikirja

» tydskentely-ymparistd, Toimisto Tiimi Arkisto.

Edellda mainittujen tyovalineiden kayttbonotosta tehdaan paatokset myéhem-
min syksylla. (Timi Arkisto 2005.)

6.2 Ruokapalvelujen tuotteistamisen tavoitteet ja toteutus

Tavoite

Tuotteistamisen tavoitteena on ruokapalveluissa luoda kaikille ruokapalveluyk-
sikoéille yndenmukaiset toimintatavat ja toimintasaannot. Jokaisessa yksikossa
on tuotteistamisen jalkeen kaytossa samat palvelukokonaisuudet ja tuotteet
seka hinta on vakio tuotekohtaisesti. Tuotteistamisen awulla voidaan tarjota
asiakkaille niita palveluita, joita han itse tuntee tarvitsevansa. Palvelukokonai-
suuksia voidaan tuotteistamisen jalkeen muodostaa asiakkaan toiveiden mu-
kaisesti. Yksi tavoitteista on luoda tuotteistamisen paatyttya ruokapalveluille
palvelukasikirja. Tuotteistamisen lahtékohtana on asiakaslahtodisyys ja asiak-
kaiden tarpeiden ja vaatimusten tyydyttaminen huomioiden lainsaadannoén,

kasvatuksen ja opetuksen nakékulma.

Oma tavoitteeni on opinnaytety6n avulla tutustua tuotteistamisen toteuttami-
seen kaytanndssa. Tavoitteisiini sisaltyy myods tassa opinnaytetydsséa esitetty-
jen eri tuotteistamisvaiheiden toteuttaminen Nilon koulun ruokapalveluyksikds-

sa.
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Tarkein tavoite on tyon kehittdminen yhdessé Nilon koulun ruokapalveluyksi-
kon henkiloston kanssa tuotteistamisen aikana seké luoda yksikosta kilpailu-

kykyinen ja asiakasystavallinen ruokapalveluyksikka.

Toteutus

Opinnaytetydn toteuttamisen apuvalineena kaytettiin tuotteistamisseminaa-
reista saatua tuotteistamismateriaalia (liite 3) sekéa véalitehtavapalavereista

saatua tietoa ryhmatdiden toteuttamisvaiheessa.

Tukipalvelukeskuksen tuotteistamisen yhteydessa esitellaan tadssa opinnayte-
tydssa kaupungin ruokapalveluja lahinna liitetiedostojen muodossa. Ruoka-
palvelujen tuotteistamisen aikana tehtyjen toteutuksien esimerkkiyksikkona
kaytetaan Nilon koulun ruokapalveluyksikkda ja osittain esittellaén joitakin
suunnitelmia myds koko ruokapalvelujen osalta. Tuotteistamisessa kasittel-
l&&n ruokapalveluiden osalta asiakasmaarittely, heidan tarpeensa tuotettavan
palvelun osalta, palvelukuvaukset ja tarjottavan tuotteen laatutasomaaritykset.
Myds tydajanseuranta / -kayttd sekd kustannusten laskeminen tuotteelle kuu-
luvat opinnaytetydn siséltéon. Kustannuslaskennassa pyritdan kayttamaan

Cost Control -ohjelmaa.

Palvelutuotteen testaaminen, seuranta ja arviointi sekd markkinoinnin osuus
toteutetaan tuotteistamisen seuraavassa kehitysvaiheessa, joten taman opin-

naytetyon yhteydessa ei kasitella edella lueteltuja osioita.

Seuraavaksi esitelladn ruokapalvelujen tuotteistamisen kaynnistdminen seka

toteutusvaiheet.
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7 TUOTTEISTAMISEN KAYNNISTAMINEN

Tuotteistamisprosessin aloitusseminaari pidettiin Rukalla Vuosselin Pirtista
varatuissa tiloissa. Ruokapalvelujen tuotteistusprosessi aloitettiin asiakkaiden
maarittelylla sek& heidan tarpeidensa / vaatimusten tunnistamisella. Ruoka-
palveluiden on hyva tietd&, kenelle palvelua tuotetaan ja mitka ovat ne tuot-
teet, joita he haluavat ostaa. Tuotteelle asetetaan myds vaatimukset, jotka
ovat asiakastarpeista johdettuja. Tuotteelle asetetut vaatimukset muutetaan
tuotteen ominaisuuksiksi eli maaritellaan tuotteelle laatumaaritykset. Palvelu-
tuote hinnoitellaan, jossa huomioidaan tuotteen valmistukseen kaytetty aika ja
kustannukset. Tuotettavasta palvelusta laaditaan myds palvelukuvaukset.
Palvelutuotetta testataan sisaisesti. Seurannan seké arvioinnin pohjalta tuo-
tetta lahdetdan uudelleen kehittdméaan. Seurannassa ja arvioinnissa huomioi-

daan tilastot ja niista saadut palautteet.

7.1 Asiakkaat ja asiakkaan vaatimukset

Tuotteistamisen ensimmaisessa seminaarissa selvitettiin ketka ovat ruokapal-
veluiden asiakkaita ja mitk& heidan vaatimuksensa ovat tuotteelle tai palvelul-
le. Asiakasmaarittelylla saatiin selville, mitka ovat ne tuotteet ja palvelut, joita
ruokapalveluiden on kannattavaa tuottaa. Padsaantdisesti ruokapalveluiden
asiakkaat muodostuvat kaupungin sisaisista asiakkaista. Sisaiset asiakkaat
muodostuvat tilaaja-asiakkaista ja asiakkaan-asiakkaista. Tilaaja-asiakas voi
olla esimerkiksi sivistystoimi ja asiakkaan-asiakas olisi tassa tapauksessa
peruskoulu. Ruokapalveluiden asiakkaita ovat myos sidosryhmét ja yhteistyo-
kumppanit. Koko ruokapalvelun asiakasmaéarittely ja asiakkaiden tarpeet seka

vaatimukset esitellaan taman tyon liitteena (liite 4).

Seuraavalla sivulla taulukossa 1 esitelladn Nilon koulun ruokapalveluyksikén
asiakkaat ja heidan tarpeet.
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TAULUKKO 1. Nilon koulun ruokapalveluyksikdn asiakkaat ja tarpeet

Asiakkaat

Asiakkaan tarpeet

Tilaaja-asiakas:
Sivistystoimi
Perusturva

Yhdyskuntatekniikka

- lainsdadanndn edellyttama paivittainen
koululounas

- riittdva suositusten mukainen ravinto ja

hygieniataso

- tydpaikkaruokailu
Sidosryhm at:
- tapakasvatus ja tydssa jaksaminen
Lainsda danto
- maukasta, monipuolista ja hyvaa ruokaa
Johto ja Hallinto
viihtyisdssa ymparistéssa
Tukipalvelukeskus
- uusia makueldm yksia
Lasten vanhemmat
- kuljetukset ja hankinnat
Terveysviranomaiset

Amm attijarjestot

Tybnantaja

Tavarantoimittajat

Nilon koulun ruokapalveluyksikon asiakkaat muodostuvat sisaisista asiakkais-
ta ja he ovat tilaaja-asiakkaita. Asiakkaita ovat myos sidosryhmiin kuuluvat eri
tahot. Asiakkaan-asiakkaita ovat sivistystoimesta peruskoulut, koulujen rehto-
rit / johtajat, oppilaat, opettajat ja koulun muu henkilokunta. Perusturvasta
asiakkaan-asiakkaita ovat esikoululaiset, esikouluopettajat ja vanhukset. Yh-
dyskuntatekniikan puolelta asiakkaita ovat kaupungin henkildokunta, jotka
kayvéat Nilon koululla syémassa tydpaikkalounaan. Sidosryhméaéan kuuluvista
tarkein on lainsaadanto, joka ohjaa seka saatelee koulu- ja tyopaikkaruokai-
lua. Muut sidosryhmé&éan kuuluvat asiakkaat ovat henkil6ita tai sellaisia asiak-
kaita, jotka vaikuttavat jollakin tavalla Nilon koulun toimintaan koulu- tai tyo-

paikkaruokailun osalta.

Seuraavassa kappaleessa esitelladn Nilon koulun ruokapalveluyksikon asiak-

kaille tuotettavat palvelut ja niiden sisalto.
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Asiakasmaarittelyn seké vaatimustarpeiden kijaamisen jalkeen mietittiin mit-

k& ovat ne tuotteet tai palvelut, joilla voidaan tayttad asiakkaan asettamat

vaatimukset. Ruokapalveluissa tarkein tuotettava palvelu on paivittain tarjotta-

va ateria, joka tulee valmistaa ravitsemussuositusten mukaisesti. Muita paa-

tuotteita ovat erilaiset valipalat ja tilaustarjoilut.

Kuviossa 3 esitellaan Nilon koulun ruokapalveluyksikén palvelutuotekuvaus.

KUVIO 3. Nilon koulun ruokapalveluyksikon palvelutuotekuvaus

ATERIA }—‘ Perusruoka%

- retkievaat
- juhla-ateriat
- teemaruokailut
- tilausruokailut

VALIPALA Kouluvalipala
TILAUKSET Tilaus_,kahvit
Muut tilaukset

Tyopaikkalounas
Koululounas

- keittoruuat
- laatikkoruuat
- kastikeruuat

- patraruuat

- puuroruuat

- jalkiruuat

Erityisruokavaliot

Kasvisruoka

- ruoka-ainealergiat
- gluteenito
- maidoton/laktoositon
- mausteeton
- uskonnolliset/eettiset

- vanhempainillat
- juhlakah vit
- kok ouskahvit
- kou lutus kah vit

Nilon koulun ruokapalveluyksikdn tuotteet koostuvat kolmesta eri paatuottees-

ta. Paatuotteet jakaantuvat kolmeksi palvelutuotteeksi, palvelutuotekuvauk-

sessa nakyy, mista ern osista tarjotut tuotteet muodostuvat.

Jotta ruokapalvelu voi tuottaa palveluja, ruokapalveluyksikko tarvitsee erilaisia

tukitoimintoja kaupungin er toimialoilta.



Ruokapalvelujen tukitoimintoja ovat :

* ruokailutilat

» yksityiset ja kaupungin kuljetuspalvelut sekd muut kuljetuspalvelut

» toimistopalvelut (koulusihteerit, palkanlaskenta, laskutus, kirjanpito)

» sahkoiset toimialapalvelut

» pesulapalvelut, vaatehuolto ja tilapalvelut

o kayttaja- ja yhdyskuntatekniikkapalvelut

 hallinto ja johtokunta.

Ruokapalveluista haluttiin tuotteistamisvaiheessa selvittaa, mita eri tyovaiheita
keittiotybhon sisaltyy. Tata varten laadittiin toimintokuvaus, joka selkeyttaa eri
tyOovaiheet. TyOvaiheita on yhdistelty, ja ne on nimetty paatoiminnoittain. Jo-
kaiseen paatoimintoon sisaltyy erilaisia keittiolla tehtavia kaytannon toita.

Kuviossa 4 esitellaan Kuusamon kaupungin ruokapalveluyksikdiden yhteiset

paatoiminnot.

RUOKAPALVELUYKSIKOT

ESIVALMISTELUT

VALMISTUS {

SUUNNITTELU
- omavalvonta

PUHTAANAPITO

l

ASTIAHUOLTO

‘ TARJOILU \']A JAKELU ‘

KUVIO 4. Ruokapalveluyksikdiden paatoimintokuvaus
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Keittiossa tapahtuva ty6 alkaa suunnittelusta, johon kuuluvat ruokalistat, ti-
laukset, hankinnat, omavalvonta ja hallinnolliset tehtavat.

Esivalmisteluun sisaltyy kaikki se tyd, jossa valmistellaan raaka-aineita itse
ruuanvalmistusta varten. Valmistusta on se tyo, jossa esikasitellyista raaka-
aineista valmistetaan tarjottava ruoka, kuten esimerkiksi paivittain tarjottava
koululounas. Tarjoilu ja jakelutoimintoon sisaltyy salissa tapahtuva tarjoilu
seka jakelukeittidille lahetetyn ruuan ja tilattujen tarvikkeiden pakkaaminen

kuljetuslaatikoihin.

Astiahuoltoon sisaltyy kaikki keittiossa tapahtuva astianpesu. Puhtaanapitoon
kuuluvat koneiden ja laitteiden paivittainen puhdistus, ruokasalien puhtaanapi-
to, viikoittaiset perussiivoukset, pyykkihuolto seka keittion paivittainen siistimi-

nen.

Ruokapalveluyksikoissa tehdaan asiakkaan tilauksesta kahvi-, ruoka- ja ko-
koustarjoilua. Naista tarjoiluista tulevat ty6t jakaantuvat keittiossa tapahtuvien
eri tyotehtavien kesken.

Seuraavassa kappaleessa kasitellaan ruokapalvelujen palvelukuvaukset ja

laatutasomaaritykset

7.3 Palvelukuvaus ja laatutasoméaarittely

7.3.1 Palvelukuvaukset

Ruokapalveluille suunniteltiin my6s palvelukuvaukset (liite 5), joista kay esille
ne tiedot, joita asiakas tarvitsee kun keskustellaan palveluun siséltyvista asi-
oista. Palvelukuvaus muodostuu palvelukokonaisuudesta ja osapalveluista.
Palvelukuvaukseen sisaltyy tukipalvelukeskuksen seké ruokapalveluiden
toiminta-ajatus. Ruokapalvelujen osapalveluihin kuuluvat koulu-, paivakoti-,

tyopaikka- ja sairaalaruokailut, vanhusaterat ja kokous- seké juhlapalvelut.
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Palvelukuvauksissa kay esille palvelun siséltd asiakkaan nakdkulmasta kat-
sottuna. Palvelukuvauksessa ei kuvata toimintoja, tehtavia tai toimintaa. Pal-
velukuvauksessa kerrotaan, mita asiakas saa, mita palvelu sisaltaa, mista
palvelun saa ja millaisia vaihtoehtoja on olemassa. Liséksi asiakkaalle tiedote-
taan palvelukuvauksessa keittion aukioloajat ja palvelusta vastaavan henkilon
yhteystiedot seké kellonaika, milloin henkil6 on tavoitettavissa. Palvelukuvauk-
sesta kay esille mita asiakkaan on itse tehtava tai mita tietoja asiakkaan on
itse toimitettava tilauksen yhteydessa. Myds erilaiset kuvaukset esimerkiksi
kartat, piirrokset tai tarkemmat kuvaukset palvelusiséllosta olisi hyva liittda
palvelukuvauksiin. Kun palvelukuvaukset on tehty, niista tehda&n www-sivut

internettiin.

Palvelukuvauksien alussa esitellaan kouluruokailujen tavoitteet, mité koulu-
ruokailun tulee olla lainsaadannon nakékulmasta katsottuna. Koululounaan
tulee kattaa 1/3 paivittaisesta energiatarpeesta. Kouluruokailujen osapalvelu-
kuvauksiin kirjattiin, ettd koulujen kaytdssa on seitseman viikon perusruokalis-
ta. Palvelukuvauksissa mainitaan kouluruokailun muodostuvan koululounaas-
ta, ja lisaksi valmistetaan myds kasvisruokavaihtoehto. Kasvisruoka valmiste-
taan jokaiselle koululle, mikali he sen erikseen tilaavat. Palvelukuvauksissa
kay esille, ettd koululounasta tarjoillaan maanantaista perjantaihin. Erityis-
ruokavaliot valmistetaan oppilaille niiden ilmoitusten mukaan, joista on toimi-
tettu joko terveydenhoitajan tai laakarin allekirjoittama lausunto. Henkiloston
ja muiden asiakkaiden tulee itse ilmoittaa joko sahkdisesti tai puhelimitse
omat erityisruokavaliot. Erityisruokavaliot tarkistetaan aina syksylla uuden

lukuvuoden alkaessa.

Palvelukuvauksiin kirjattiin koulujen aukioloajat, lounaan ja véalipalojen tarjoi-
luajat ja oppilasravintolasalien nimet sek& varustelutaso. Palvelukuvauksissa
kerrotaan ruokapalveluyksikon vastuuhenkildn nimi, puhelinnumero ja tavotet-

tavissa oloaika.

Edella mainitut asiat kayvat esille myos kaikkien muiden osapalvelujen koh-

dalla, oli kyseessa sitten sairaala- tai paivakotiruokailut. Sairaala- ja paivakoti-
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ruokailujen sekd vanhusaterioiden osapalvelukuvauksiin kirjattiin useampia

ateriavaihtoehtoja, koska ne ovat kokopaivahoitolaitoksia.

Ruokapalvelut jarjestavat jokaisessa yksikdssaan asiakkaiden tilauksesta ja
asiakkaan toiveiden mukaisesti erilaisia kokous- ja juhlatarjoiluja. Niita varten
suunniteltiin oma osapalvelukuvaus. Kokous- ja juhlapalveluissa huomioidaan
asiakkaan toiveet ja erityisruokavaliot. Kokous- ja juhlatarjoiluihin kirjattiin
muun muassa vanhempainillat, koulutustarjoilut seka laksiaisjuhlien jarjesta-
minen. Myo6s naissa kuvauksissa kay esille keittion vastuuhenkilén nimi, puhe-

linnumero ja tavoitettavissa oloaika.

Tukipalvelukeskus pyytaéa asiakkailtaan palautetta toiminnastaan. Palautetta
ruokapalveluista keratd&n joka toinen vuosi palvelukuvatutkimuksen awulla.
Tutkimuksessa saatuja tuloksia tarkastellaan talouden, tuotannon ja ravitse-
muksen nakokulmasta. Tulosten perusteella tehddan muutoksia, mikali aihet-

ta muutoksiin esiintyy.

Laaditut palvelukuvaukset ovat laajat, ja ndin ollen jouduttiin miettimaan myos
tilaaja-asiakkaan asemaa .Todettiin, ettei asiakas jaksa lukea monisivuista
palvelukuvausta kokonaan, vaan sita varten on laadittava lyhyempi malli.
Koko ruokapalvelua koskevista palvelukuvauksista tehtiin esittelyversio (liite
6), josta kay ilmi vain palvelujen paakohdat. Laaditulla esittelyversiolla keskus-
tellaan tilaaja-asiakkaan kanssa sopimuksien tekemisesta. Laajempaa palve-
lukuvausmallia kaytetaan silloin, kun halutaan tarkastella palvelujen tarkem-

paa sisaltba.

7.3.2 Laatutasomaarittely

Tuotteistamisen asiakasmaarittelyn jalkeen ruokapalvelujen osalle laadittiin
laatutasomaarittelyt (lite 7). Laatutasomaarittelyssa tuli ottaa huomioon koko
ruokapalvelut ja maarittelyn tuli olla sellainen, ettd se sopisi jokaiseen ruoka-
palveluyksikkoon. Laatutasomaarittelyssa esitellaan tuotteen taso, sisalto ja
vaatimukset. Laatutasomaarittelyssa olevien tuotteiden sisaltévaatimuksiin

kirjattiin kuinka palvelu tuotetaan, huomioidaanko asiakkaiden toiveet vai
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perustuuko tuotteen valmistaminen suunniteltuihin listoihin tai tiettyyn tee-
maan. Laatuvaatimuksien osalta kirjattiin, mité tuotteen tulee olla. Palvelutuot-
teen tuottamisessa tulee toteutua asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Lisaksi tulee

huomioida lainsdadanto ja asetetut vaatimukset ravitsemuksen sisallosta.

Ruokapalvelujen tuotteet jaettiin laatutasomaarittelyssa kolmeen eri tasoon,
joita olivat noutopdytatarjoilu, katettu tarjoilu ja edustustarjoilu. Kaikki kolme

tarjoilutasoa koostuvat seuraavasti:

* Noutopdytatarjoiluun kuuluu viitena paivana viikossa tarjottava perusruoka-
listan mukainen koululounas seka retkievaiden valmistaminen ja kahvituk-
set

» Katettu tarjoilu koostuu erilaisista juhla-aterioista kuten esimerkiksi
paasiais-, vappu- ja Kalevalanpaivan ateriat, joissa huomioidaan teeman
mukaisesti salien somistus ja aterian suunnittelu

» Edustustarjoiluun kuuluvat juhlapaivista itsendisyyspaiva, joulu ja erilaiset
tilausateriat / -kahvitukset, jotka katetaan juhlan aiheen mukaisesti. Lisaksi

huomioidaan myo6s tarjoiluympariston somistus aiheen mukaisesti.

Jokaisessa tasossa otetaan huomioon erityisruokavaliot ja valmistetaan myos
kasvisruokavaihtoehto. Ruokapalvelujen laatutasomaarittelyn avulla jokaises-

sa ruokapalveluyksikdssa voidaan tarjota laadultaan seka sisalloltdadn saman-
laista palvelua kaikille asiakkaille. Myds lainsdadannon asettamat vaatimukset

tulevat esille laaditun tasoméaarittelyn awulla.

Seuraavassa kappaleessa tarkastellaan Kuusamon kaupungin ruokapalvelu-
yksikdisséa suoritettua tydaikaseurantaa ja siita saatuja tuloksia sekd kustan-
nuksia. Lisaksi kerrotaan mahdollisten muutoksien vaikutuksesta henkilostén

maaraan.
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8 TYOAIKASEURANTA

8.1 Tybaikaseurannan merkitys

TyoOaikaseurannan avulla ruokapalveluyksikot ja tukipalvelukeskuksen johto
pystyvat tarkastelemaan suoritetaanko ruokapalveluyksikdissa palvelujen ja
tuotteiden valmistuksessa sellaisia toimintoja, jotka vievat runsaasti aikaa.
Mikali sellaisia toimintoja 16ytyy, pystytaan tarkastelemaan asioita ja mietti-
maan onko kyseinen toiminto itse ruoanvalmistuksessa oleellinen vai voisiko

kenties siltd osin muuttaa menetelmia.

Tybaikaseurannan tuotteistamisprosessi kaynnistettiin varsinaisesti ensimmai-
sen kerran toukokuussa 2005, jolloin ruokapalveluyksikdissa suoritettiin kah-
den viikon ty0aikaseuranta 16.5 - 29.5. Siihen osallistuivat kaikki ruokapalve-
lun keskuskeittiot, joihin kuuluivat Nilon koulu, Torangin koulu, Rukan koulu ja
ammatti-instituutti. Tydaikaseurantaan osallistuivat kaikki ravitsemistyontekijat
ja ruokapalveluesimiehet.

Tybaikaseuranta tarkoitti kdytdnnossa sitd, etta jokainen tyontekija kirjasi
kahden viikon ajan, kuinka paljon paivittain kului aikaa eri toimintoihin keittiol-
|&. Tata varten oli suunniteltu aiemmin 90-luvun alkupuolella tybaikaseuranta-
lomake (liite 8), jossa oli eriteltyné ern toiminnot, kuten esikasittely, jakelu,

valmistus, pakkaaminen, tarjoilu, puhtaanapito ja hallintotehtavat.

Vanhan tydaikaseurantalomakkeen tayttdminen koettiin vaikeaksi, koska siina
ei kaynyt selvasti esille, mita tyotehtavia kuhunkin osioon kuuluu ja nain ollen
kevaalla tehty seuranta ei ollut vertailukelpoinen keittididen kesken. Vertailu-
kelpoisuutta keskuskeittididen kesken haittasi se, etta keittiot olivat laittaneet
joidenkin ty6tehtavien ajat eri toimintoihin. Seuranta tehtiin keittididen kannal-
ta hankalana ajankohtana, koska toukokuu on kouluilla hyvin vaihteleva ruo-

kailujen suhteen ja antaa vaaran kuvan normaalitoiminnasta.

Tasta johtuen suunniteltiin kesan aikana uusi tyfaikaseurantalomake (liite 9),

johon eriteltiin toimintojen alle selke&sti ndkyviin tydtehtavat sisaltdineen.
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Uuden lomakkeen toivottiin helpottavan tydaikaseurannan tekemista kaytan-
ndssa. Lomakkeen loppuun kirjattiin tydajat tunneissa / desimaaleissa, jolloin
ei tarvitse erikseen miettia, mitéa esimerkiksi 10 minuuttia on desimaalilukuna.
Kaikki keskuskeittiot suorittavat syksylla uuden neljan vikon tydaikaseurannan
ja kayttoon otetaan kaikille yhteisesti suunniteltu lomake ja toivottavasti tulok-
set ovat vertailukelpoisia yksikoiden kesken.

Ruokapalveluissa suoritettiin uusi tydaikaseuranta syksylla 2005 syys - loka-
kuussa 19.9 -16.10.2005. Tasséa tydaikaseurannassa kaytettiin uutta tyo-
aikaseurantalomaketta. Tybaikaseurantaan osallistuivat samat keskuskeittiot
ja henkilét, jotka suorittivat kevaalla 2005 tehdyn tydaikaseurannan. Seuran-
nan paatteeksi jokainen ruokapalveluyksikko teki yhteenvedon oman ruoka-
palveluyksikkonsa tybaikaseurannasta tyontekijoittain. Yhteisessa palaverissa
sovittiin, etta kaikilla olisi kaytdssa yhdenmukainen taulukko tybaikojen yh-
teenvetoa varten. Nain ollen suunniteltiin kaikille yhteinen yhteenvetolomake

(liite 10), johon on helppo kirjata jokaisen tyontekijan tydajat desimaalilukuina.

Nilon koulun ruokapalveluyksikosta tydaikaseurantaan osallistui yhdeksan
ravitsemistyontekijaa ja yksi ruokapalveluesimies. Ravitsemistyontekijoista
kahdeksan tekee 7,65 h/pv (desim.) ja yksi ravitsemistyontekija tekee 4,00
h/pv (desim.). Seurantajaksolla olevista kahdeksasta ravitsemistyontekijasta
kaksi on talla hetkella osa-aikaeldkkeella, joten heidan jaksoseuranta on talta
osin puutteellinen, koska he eivét ole olleet joka paiva tydssa seurantajakson
aikana.

Seuraavaksi tarkastellaan Nilon koulun ruokapalveluyksikén ravitsemistytnte-

kijoiden ja ruokapalveluesimiehen tyfaikaseurannasta saatuja tuloksia ate-

palveluesimiehen tydaikaseurannasta saatuja tuloksia tarkastellaan erikseen.
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8.2 Ravitsemistyontekijoiden tytaikaseurannan tulokset

8.2.1 Ruokatuotantoon liittyvat toiminnot

Tybaikaseurannassa huomioitu ateria sisaltaa aterialla tarjottavan lampiman
ruoan, kasvisruoan, erityisruokavaliot, tuorepalat tai tuoresalaatin, ruokajuo-
mat, ruokaleivat ja levitteet. Ateriakokonaisuuteen on huomioitu mukaan ko-
neiden ja laitteiden kaytto, ruoanvalmistusastiat, tarjoiluastiat, linjastojen ja
vaunujen kayttd. Ateriakokonaisuuksia tarkastellaan yhden viikon ajalta, jotta
saadaan selville kuinka paljon eri toiminnot vievat aikaa ateriaa valmistettaes-
sa. Tarkastelussa ovat mukana kaikki Nilon koulun ruokapalveluyksikossa
tyoskentelevat yhdeksan ravitsemistyontekijad. Kaikkien ravitsemistyontekijoi-
den viikkotyOajaksi on huomioitu 38,25 h. Yhden viikon kokonaistuntimaéara
muodostuu seuraavasti: 38,25 h/\vk*9 henk.=344,25h. Ruokapalveluesimiehen
kokonaistuntimaaraksi saadaan 38,25 h, koska seurantaan on osallistunut

vain yksi ruokapalveluesimies.

Tybaikaseurantaan on sisallytetty keitto-, laatikko-, kastike-, puuro- ja valmis-
ruokapaiva. Jokaisen ateriakokonaisuuden kohdalla on huomioitu kaikki ne
asiat, jotka kuuluvat kouluaterian valmistamiseen. Ravitsemistyontekijoiden
ty0aikaseurannassa mukana olevat toiminnot on tata tarkastelua varten jaettu

kolmeen ryhmaan, joita ovat:

» ruokatuotantoon liittyvat toiminnot (esikasittely, valmistus, jakelu, pakkaa-
minen, leivonta)

» astiahuolto / puhtaanapito

* ruokatuotannon tukitoiminnot (varastointi, omavalvonta, suunnittelu, tilauk-

set, hallinto, tilauspalvelut, muut ty6aikaan vaikuttavat tekijat).
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Kuvion 5 avulla tarkastellaan tyon jakaantumista ruokatuotantoon liittyvissa

toiminnoissa ateriakokonaisuuksittain.
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KUVIO 5. Ravitsemistydntekijoiden tybajan jakaantuminen ruokatuotantoon

liittyvien toimintojen osalta ateriakokonaisuuksittain

Tarkasteltaessa ruokatuotantoon liittyvien toimintojen eroja on hyva muistaa,
ettd kaikki toiminnot sitovat tyontekijoita ja nadin ollen eri ateriakokonaisuuksiin
kaytettyjen tybaikojen suuruuteen ovat vaikuttaneet luonnollisesti tyontekija-

maara ja kaytetty aika.

Esikasittelyn osuus vaihtelee sen mukaan, mik& ruoka on kyseessa. Esikasit-
telyn osuus on kuitenkin kohtuullinen, kun tuloksia verrataan valmistettavien
aterioiden maaraan. Esikasittelyyn voidaan toki vaikuttaa ottamalla kaikki
salaattitarvikkeet valmiina komponentteina ja salaatit kootaan keittiolla ja
laitetaan asiakkaille tarjottavaksi. Nilon ruokapalveluyksikdssé joidenkin ruoki-
en kohdalla esikasittelyn osuus on korkea. Esik&sittelyn suuruuteen vaikuttaa
se, etta keittio kayttaa esikasittelemattomia salaattiraaka-aineita. Mikali keitti-

00N otettaisiin kaytt6on valmiit salaattikomponentit, esikasittelyn osuus laskisi
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hieman. Tulevaisuudessa joudutaan miettimaan, kuinka talta osin tullaan

toimintoja muuttamaan.

Poikkeuksena voidaan ndhda valmistukseen ja pakkaamiseen kaytettavien
aikojen vaihtelevuus. Omavalvonta ja koulujen erilaiset ruokailuajat huomioi-
den, keittiossa valmistetaan ruokaa kolmessa tai neljassa erassa ja se vaatii
my6s enemman aikaa. Omavalvonta edellyttaa, ettd ruoka saa olla tarjolla
asiakkaille kaksi tuntia valmistuksesta, joten tAméan vuoksi ruoanvalmistusta

joudutaan jakamaan useampaan valmistuseraan.

Aterian valmistukseen kaytettava aika vaihtelee 5 - 14 tunnin valilla ruoasta
riippuen. Valmistusosuudessa on huomioitu ruoan, jalkiruoan, salaattien ja
raasteiden valmistus, perunoiden kasittely kasin seka retkievaiden valmistami-
nen asiakkaile. Kun ruoka valmistetaan alusta alkaen itse, aikaa kuluu enem-
man ja tdma kay esille laatikkoruokien valmistuksessa. My6s valmisruokien
valmistuksen osuus on poikkeuksellisen korkea. Valmistukseen on laskettu
mukaan kaikki salaatin seka perunasoseen valmistukseen kaytetty tytaika
seké aika, mika on kaytetty teollisesti valmistettujen pihvien jakamiseen kou-
luittain. Huomioitava on, etta valmisruoka on valittu maanantaipaivalta. Talla
on oma vaikutuksensa siihen, paljonko aikaa joudutaan kayttdmaan esikasit-
telyyn ja valmistukseen. Maanantaipaivan aikana on myds valmistettu seuraa-
van paivan jalkiruokakiisseli, josta aiheutuneet ty6tunnit on tydaikaseurannas-
sa laskettu mukaan lounaan valmistustoimintoon. Tama vaikuttaa myos val-
mistuksen kokonaistuntimaaraan. Valmistuksen suureen osuuteen seké koko
tyopaivana kaytettavien tuntien osuuteen vaikuttaa myos henkilostén maara.
Vaikka kyseessé on sellainen paiva, jolloin tarjotaan valmisruokaa, henkil6sto-

maara on kuitenkin taysin sama, kuin muinakin tyopaivina.

Ruoan jakeluun kaytettava aika ei juurikaan poikkea eri ruokien kohdalla,
koska jakelussa ei tapahdu muutoksia vaikka ateriakokonaisuus vaihtuisikin
paivittain. Vaihteluvali jakelun osalta on ern ruokien kohdalla vain 8 -11 tuntia.
Nilon koulun ruokasaleissa jakelu tapahtuu jokaisena koulup&ivana aina kol-
messa ruokasalissa kahdessa eri erassa. Jakelukeittididen lammin ja kylma

ruoka jaetaan niin moneen ryhmaan, kuin on sovittu jakeluun kuuluvien koulu-



35

jen kanssa. Toki jakelunkin osuutta voidaan pienentédd, mutta se vaatisi ensin
hieman rakenteellisia muutoksia ruokasaleihin. Jos ruokasalien linjastojen
maaraa olisi mahdollista vahentd&, se vaatisi vahemman henkildkuntaa jake-
lun ajaksi. Talta osin ei ainakaan tulevaisuudessa ole muutoksia tiedossa.
Toivottavasti oppilasméaéarien pienenemisen myota voidaan tehda muutoksia

myo0s talla osa-alueella.

Keittojen ja laatikkoruokien pakkaamiseen menee vahemman aikaa, kuin
muiden ruokalajien kohdalla. Kuitenkin keittopaivana pakkaamisosuus on
pienempi kuin puuropaivana. Puuropaivan suurempaan pakkaamisosuuteen
vaikuttaa kahden eri lamminruokavaihtoehdon pakkaaminen. Keittopaivan
pakkaamisosuus koostuu paéasiassa vain ruokaleivan ja keiton pakkaamises-
ta. Pakkaamisen osuus on korkeampi kastike-, puuro- ja valmisruokapéaiving,
jolloin joudutaan suorittamaan pakkaamisty6ta useammasta eri tyopisteesta ja

se vaatii useamman tyontekijan.

Keitto- ja puuroruokapaivina Nilon keittio valmistaa asiakkailleen itse leivottua
ruokaleipaa. Talla seurantajaksolla leivontaa on poikkeuksellisesti suoritettu
kahtena paivana. Leivontaan kuluva aika on leipomispéaivina huomattavan
suuri, koska Nilon ruokapalveluyksikdssa valmistetaan paivittdin 1674 ateriaa.
Kun huomioidaan, etta kaikki ketittiolla tydskentelevat ravitsemistyontekijat
ovat vakituisia tyontekijoitd, heille tulee my0s jarjestaa tyota tyopaivan ajaksi.

Nilon keittidlla on noin 8 vuotta sitten tehty toimintoihin muutoksia, jolloin
keitto- ja puuropaivind suoritettu puhtaanapitoty® muutettiin asiakkaalle naky-
vaksi tyoksi ja aloitettiin ruokaleivan valmistaminen kerran viikossa. Asiakkaat
ovat olleet hyvin tyytyvaisia keittion itse leipomaansa ruokaleipdan ja toivotta-
vasti keittio pystytyy myos jatkossa valmistamaan itse leivottua ruokaleipda

asiakkailleen.

Seuraavaksi tarkastellaan astiahuollosta ja puhtaanapidosta saatuja tuloksia.
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8.2.2 Astiahuollon ja puhtaanapidon toiminnot

Nilon koulun ruokapalveluyksikdn astianpesuosastolla on kaytossa tunneli- ja
raepesukone. Asiakkaat palauttavat kaikki astiat ruokasaleissa oleviin palau-
tusvaunuihin, joista keittichenkilokunta hakee astiat erikseen keittiolle puhdis-

tusta varten.

Astiahuoltoon on huomioitu mukaan kaikki keittiolla tapahtuva astianpesu,
mukana ovat seké rae- ettd tunnelipesukoneella tapahtuva astianpesu ja
esikasittelyssa eri tydvaiheiden jalkeen tulleiden astioiden k&sin suoritettu
esipesu. Mukaan on huomioitu puhtaiden astioiden paikalleen vienti ja ruo-

kasalista tulleiden astiapalautusvaunujen tyhjennys.

Kuviossa 6 tarkastellaan ravitsemistyontekijoiden astiahuollon ja puhtaanapi-

don tydajan jakaantumista ateriakokonaisuuksittain.
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KUVIO 6. Ravitsemistydntekijoiden tytajan jakaantuminen astiahuolto- ja

puhtaanapitotoimintojen osalta ateriakokonaisuuksittain

On selvaa, ettd astianpalautusjarjestelmalla ja ruokasalien maaralla on suu-

rempi vaikutus siihen, paljonko aikaa kaytetddn astianpesuun ja puhtaana-
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pitoon kuin esimerkiksi ruoalla. Se nakyy myds Nilon koulun ruokapalveluyksi-
kossa selvasti. Suurin merkitys on silla, millaiset jarjestelmét on kaytossa
astianpalautuksessa. Nilon koulun ruokapalveluyksikon astianpalautukse ssa
kaikki astianlajittelu koreihin tapahtuu keittibhenkilokunnan avustuksella ja
tama vie merkittavasti aikaa. Astioiden lajittelu koreihin vaatii useita ty6vaihei-
ta, ennen kuin astiat ovat taas ruokasaleissa puhtaina seuraavaa kayttoa

varten.

Nilon koulun ruokapalveluyksikdssa tulee astiahuollossa kuitenkin muutoksia
keséalla 2006 tehtavan astianpalalutusjarjestelmén saneerauksen myéta. Vuo-
den 2006 kesan aikana keittiolla tehdaan astianpesuosaston remontti ja pa-
lautusjarjestelma muutetaan tdysautomaattiseksi itsep alvelulinjaksi. Syksylla
2006 elokuussa asiakkaat palauttavat itse ruokailuastiansa suoraan astiako-
reihin, jolloin ne taytyy vain huolehtia pesukoneeseen. Taman muutoksen
myota keittichenkildkunnalta jaa pois astioiden hakeminen ruokasaleista ja
niiden lajittelu koreihin. Talla muutoksella vaikutetaan seka keittiohenkildston
fyysiseen jaksamiseen etta myos jatkossa henkiloston maaraén. Syksylla
2006 jatetaan tayttamatta talla hetkella avoinna oleva ravitsemistyontekijan
toimi, jota hoitaa kevaan 2006 loppuun saakka maaraaikainen tyontekija.
Astianpesuosaston muutoksen vuoksi joudutaan miettimaan uudelleen keit-

tiohenkilokunnan tyénkuvien sisalto.

Puhtaanapidon osuuteen on laskettu mukaan kaikki ruokapalveluyksikdssa
tapahtuva puhtaanapito, seka paivittdinen etté viikoittainen. Puhtaanapidon
osuus on kuitenkin vaihteluiltaan aika pieni, joten télta osin ei ole odotettavis-
sa muutoksia. Muutos voi tapahtua ehka silloin, kun ruokasalien lattioiden
siivous siirtyy alan ammattilaisten tehtavaksi. Liséksi ruokasalien maaran
vahentamiselld voidaan vaikuttaa puhtaanapidon tyotuntien maaraan, mutta
miké&li Nilon koulun ruokailijamé&arat ovat yhta suuret kuin nyt (n.900), siihen

tuskin on muutoksia tulossa lahiaikoina.

Seuraavalla sivulla tarkastellaan ravitsemistyontekijoiden tytajan jakaantumis-

ta ruokatuotannon tukitoiminnoissa.
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8.2.3 Ruokatuotannon tukitoiminnot

Ruokatuotannon tukitoimintoihin on laskettu mukaan sellaiset toiminnot, joi-
den osuus varsinaisessa ruokatuotannossa on suhteellisen pieni, lukuun
ottamatta muita tyaikaan vaikuttavia tekijoitd. Muihin tydaikaan vaikuttaviin
tekijoihin on laskettu mukaan kaikki poissaolot, palaverit tai muut normaalista

tyOtehtavista poikkeavat toiminnot.

Seuraavassa taulukossa tarkastellaan ravitsemistyontekijoiden ty6ajan ja-

kaantumista ruokatuotannon tukitoimintoihin.

Taulukko 2. Ravitsemistyontekijoiden ty6ajan jakaantuminen ruokatuotannon

tukitoiminnoissa ateriakokonaisuuksittain

Ravitsemistydntekijoiden tydajan jakaantuminen ruokatuotannon
TOIMINTO tukitoimintojen osalta (aika desimaaleina)

keittoruoka laatikkoruoka || kastikeruoka | puuroruoka | valmisruoka

arastointi 0,58] 0,5 1,17 0,67 1,17

lomavalvonta 0,17 0,26 0,34 0,09 0,43

suunnittelu 0 0 0 0 0

tilaukset 0,25 0 0 0 0

hallinto ym. 0,34 2 0,42 0,25 0,17

tilauspalvelut 0,91 0,25 0,25 0,42 0,17

muut tyGaikaan 7,65 7,65 7,65 7,65 7,65
Vaikuttavat tekijat

Tarkasteltaessa ylla olevaa taulukkoa huomataan, kuinka pieni vaikutus ky-
seessa olevilla toiminnoilla on varsinaisesti itse ateriakokonaisuuden valmista-
miseen tai ruokatuotantoon. Tama johtuu yleensa siita, etté toiminnot ovat

sellaisia, jotka sisaltyvat ruokapalveluesimiehen tehtaviin.

Varastoinnissa joidenkin tavaroiden vastaanottotarkistukset sisaltyvat ravitse-
mistyontekijéiden tydnkuviin, mutta normaalisti sita tyota tekee ruokapalve-

luesimies.
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Omavalvonta on sisallytetty tydnkuviin, ja se jakaantuu useamman tyontekijan
kesken. Omavalvontaa ei tehda kaikilta osin paivittain, vaan joitakin asioita

kirjataan vain kerran viikossa tai harvemmin.

Hallinnon osuus nakyy ravitsemistyontekijoiden kohdalla osittain, koska he
suorittavat ruokailijamaarien seurantaa. Ruokapalveluesimiehen poissa olles-
sa yksi ravitsemistyontekijoista suorittaa laskujen asiatarkistukset ja toimii

ruokapalveluesimiehen sijaisena oman tydn ohella.

Koulujen keittiot hoitavat myos asiakastilauksia, joihin kuuluvat kahvitukset,
vanhempainillat ja koulutusruokailut. Nama tyot sisaltyvat seka ruokapalve-
luesimiehen etta ravitsemistydntekijdiden tydnkuvaan. Taman seurannan

aikana niiden osuus on ollut kuitenkin vahainen.

8.3 Ruokapalveluesimiehen ty6aikaseurannan tulokset

Ruokapalveluesimiehen tydaikaseurannassa on huomioitu samat seuranta-
paivét kuin ravitsemistyontekijoidenkin kohdalla. Ruokapalveluesimiehen

tyOaikaseurannasta saadut tulokset on keratty taulukkomuotoon, koska nain
on helpompi tarkastella saatuja tuloksia. Taulukossa olevat ruokapalveluesi-

miehen ty6tunnit on esitetty desimaalilukuina.

Seuraavalla sivulla olevassa taulukossa 3 tarkastellaan ruokapalveluesimie-

hen tybajan jakaantumista ateriakokonaisuuksittain.
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TAULUKKO 3. Ruokapalveluesimiehen tydajan jakaantuminen ateria-
kokonaisuuksittain

ateriakokonaisuudet (aikadesimaaleina)

TOIMINTO
keittoruoka | laatikkoruoka | kastikeruoka | puuroruoka| valmisruoka
esikasittely 0 1 0 0 0,75
valmistus 0 2 0,75 0 0
jakelu 0 0 0 0 0
pakkaaminen 0 0 0 0 0
astiahuolto 0 0 0 0 0
puhtaanapito 0 0 1 2 1
leivonta 0 0 0 1,08 0
varastointi 0 0 2,42 0 1
omavalvonta 0 0 0 0 0
suunnittelu 0 2,25 0,75 1,17 2,25
tilaukset 0 1,5 0,09 0,75 0,09
hallinto ym. 0 0,9| 2,64 2,65 0,49
tilauspalvelut 0 0 0 0 0
muut tydaikaan 7,65 0 0 0 2,25

vaikuttavat tekijat

Ruokapalveluesimiehen tydpaivéat koostuvat yleensa erilaisista hallinnollisista
toistd, jotka kuuluvat tukitoimintoihin. TAman seurantaviikon ajalle keréttyjen
ateriakokonaisuuksien osalta ty6ajan jakaantuminen kohdistuu lahinna kaikkiin
muihin toimintoihin, mutta ei jakeluun, pakkaamiseen ja astiahuoltoon. Nilon
ruokapalveluyksikdssa ruokapalveluesimies osallistuu henkildstén poissaolo-
jen sattuessa pédaasiassa juur astiahuolto- ja puhtaanapitotoimintojen suoritta-
miseen. Astiahuolto- ja puhtaanapitotoimintojen keskeytyminen ei aiheuta niin

suurta haittaa, kuin esimerkiksi jakelu- ja ruuanvalmistustoimintojen.

Keittopaivan toiminnoissa ei ole ruokapalveluesimiehella lainkaan merkintaa,
koska han on osallistunut tuotteistamisseminaariin ja se toiminto on sisallytetty

muihin ty6aikaan vaikuttaviin tekijoihin.

Ruokapalveluesimiehen tyossa kaytettavat toiminnot ovat suurimmaksi osaksi
suunnittelua, tilauksien tekemista ja muita tukitoimintoja. Tukitoimintoja ovat
lisdksi palaverit, tydnohjaus, tydésopimusten tekeminen, kehityskeskustelut

seka ruokailijamaarien kirjaaminen. Toiminnoista muut ty6aikaan vaikuttavat
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tekijat -kohdassa on kahden ateriapaivan kohdalla kaytetty useita tunteja
tyopaivasta. Tahan vaikuttavat juuri talla hetkella meneillaan oleva tuotteista-
minen, joihin ruokapalveluesimies osallistuu maarattyina ajankohtina. Varas-
toinnin osuus on kahden paivan osalta myds selkeasti nakyvissa, koska
kastike- ja valmisruokapéaivat ovat sellaisilta paivilta, jolloin suoritetaan tavara-
kuormien vastaanottoa ja tarkistusta. Tulevaisuudessa ruokapalveluesimiehen

tyd voi toki my6s muuttua tuotteistamisen myota.

Seuraavassa kappaleessa tarkastellaan tybajanseurannasta saatuja tuloksia
kustannuslaskennan ndkodkulmasta ateriakokonaisuuksittain. Kustannuslas-
kennassa on kaikille viidelle ateriakokonaisuudelle laskettu kustannukset nii-

den toimintojen osalta, joita aterian valmistuksessa on kaytetty.

9 TOIMINTOLASKENTA

Toimintolaskennassa oli tarkoituksena kayttaa kaupungille hankittua Cost
Control -ohjelmaa, mutta ohjelma ei ollut kaytettavissa ohjelmiston puutteelli-
suuden vuoksi. Taman vuoksi kaytettiin Excel-taulukkolaskentaa, johon laadit-
tiin toimintolaskentataulukko. Ateriakokonaisuuksittain suoritettua toimintolas-
kentaa ei ole tehty niin tarkalla tasolla kuin mitéa se Cost Controll- ohjelman
avulla olisi tullut. Nain ollen Exceltaulukkolaskennassa saadut tulokset ovat
vain suuntaa-antavia, mutta tulokset antavat kuitenkin tietoa siita, mita eri
ateriakokonaisuudet maksavat Nilon koulun ruokapalveluyksikdn osalta asia-
kasta kohden. Ateriakokonaisuuksista saaduista kustannuksista laadittiin yh-

teenvetotaulukko, jota kaytetdan tulosten tulkitsemisen apuna.

Ateriakokonaisuuksittain tapahtuvassa toimintolaskentaan on kirjattu valmis-
tuksessa kaytetyt toiminnot, tyontekijéiden palkat (valmistuskeittio ja jakelukeit-
ti0), ruoan raaka-aineet, tuorelisékkeet, aterialla tarjotut ruokaleivat, ruoka-
juomat ja ravintorasvat. Mukaan on laskettu ruoanvalmistuksessa kaytettyjen
koneiden ja laitteiden, asiakkailla kaytdssa olevien tarjoiluastioiden ja linjasto-
jen seka vaunujen aiheuttamat kustannukset. Kustannuslaskentaan on huomi-

oitu paivavuokra, johon sisaltyy vedestd, sdhkdsta ja lAmmityksestéa aiheutuvat
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kustannukset. Koneiden, laitteiden, tarjoiluastioiden ja linjastojen seka vaunu-
jen yksikkdkustannus on keskiarvo, joka on saatu kaytdssa olevien laitteiden

vuosikustannuksista.

Tarkemmat toimintolaskentataulukot ateriakokonaisuuksittain ovat taman tyon
liittein& (liite 11). Toimintolaskennassa toimintojen tydtunnit ilmoitetaan desi-
maalilukuina ja tuntipalkka euroina. Materiaalien kayttoyksikkdina ovat paiva,
kilogrammat, litrat, kappaleet ja tunnit desimaalilukuina. Tuotantomaarana

kaytetaan tuotettavien ateroiden méaaraa paivaa kohden.

Taulukossa 4 ndhdaan ateriakokonaisuuksien kustannukset.

TAULUKKO 4. Toimintolaskennan yhteenveto ateriakokonaisuuksittain

ATERIAKO- 1. Toimintokustan- 2. Materiaalkustannuk- 1+2 kustannuk- Ateriat/pava Kokonaiskustan-
KONAISUUS nukset yht. € set yht. € (sis.vuokran) set yht. € kpl nus ateria/paiva €
Keittoruoka 1480,98 1891,76 3372,74 1674 2,01
Laatikkoruoka 1362,04 1880,35 3243,04 1674 1’94
Kastikemoka 1495,22 1911,12 3406,34 1674 2’03
Puuroruoka 1470,41 1921,51 3391,92 1674 2’03
Valmisruoka 1495,22 2237,39 3732,62 1674 2,23

Vaikka Nilon ruokapalveluyksikén toimintolaskenta on suoritettu taulukkolas-
kennan avulla, tuloksista voidaan kuitenkin todeta, etteivat eri ateriakokonai-
suuksien kokonaiskustannukset ruokailijaa kohden ole kuitenkaan toisistaan
suuresti poikkeavia. Kun tarkastellaan toimintokustannuksia, niin eroavaisuuk-
sia on hieman. Laatikkoruoka kuluttaa vahiten toimintokustannuksia ja vastaa-
vasti kastike- ja valmisruoka eniten. Halvimman ja kalleimman aterian eroavai-
suus on n.133,00 euroa. Kun verrataan puuropdaivan toimintojen hintaa muihin
aterioihin niin, hinnaltaan se on toiseksi kallein ruoka. Selvaa on, ettd mikali
voitaisiin siitdd henkilostéa puuropéivina pois tyosta, niin hintahan olisi toimin-

tokustannusten osalta edullisempi. Nilon ruokapalveluyksikéssa on hyddynnet-
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ty puuropdivina jaanyt tyoaika, leipomalla aterialle joko sampyldita tai rieskaa

omassa keittiossa. Talla hetkella Nilon koulun ruokapalveluyksikdssa leivotaan
kerran viikossa ruokaleip&a, mutta tulevaisuudessa jaa nahtavaksi, joudutaan-
ko ruokapalveluissa luopumaan kokonaan keittiovaen itse leipomasta leivasta

ja ostamaan se suoraan leipomoilta.

Materiaalikustannuksia tarkastellessa eroavaisuudet ovat ateriakokonaisuuksi-
en kesken melkein samansuuruisia kuin toimintojenkin osalta. Materiaalikus-
tannuksista raaka-ainekustannukset vaihtelevat riippuen ruoasta ja ovatkin
kokonaiskustannuksiltaan suurin menoera. Materiaalikustannuksissa paisto-
laitteet, tarjoiluastiat ja linjastot seka vaunut muodostavat suurimmat kustan-
nukset raaka-aineiden jalkeen. Materiaalikustannuksissa ei ole laskettu konei-
den ja laitteiden kayttokustannuksia paivaa kohden, vaan yksikkona kaytettiin
tuntia kohden olevaa hintaa. Tarjoiluastioiden, ruoanvalmistusastioiden ja
linjastojen seka vaunujen kustannusten laskeminen on hieman hankalaa,
koska tarvikkeita on hankittu useana vuotena perakkéain. Kuitenkin taméa kus-
tannuslaskenta antaa suuntaa siité, mita ruokailijaa kohden olevat kustannuk-

set ovat.

10 POHDINTA

Tuotteistaminen tukipalvelukeskuksessa on edennyt vuoden 2005 syksysta
alkaen nopeassa tahdissa ja toteutettuna ovat ne asiat, joita suunnitelmiin on
tuotteistamisen osalta kirjattu. Tuotteistamisen tavoitteena oli luoda yhdenmu-
kaiset toimintatavat ja toimintasd&nndot. Tavoitteena oli ottaa huomioon asia-
kaslahtoisyys, ja tehda tuotteistamista asiakasnakokulmasta. Palvelujen kilpai-
luttaminen ja ulkoistaminen on ollut jo vuosikausia ruokapalvelujen tuottami-

sen vaihtoehtona.

Tuotteistamisen jalkeen tukipalvelukeskus ja ruokapalvelut voivat tarkasti
maaritella palvelujen ja tuotteiden hinnat seka kilpailukykyisyyden mahdollises-
sa kilpailutilanteessa. Téalle tytlle asettamani tavoitteet tullaan saavuttamaan

siina vaiheessa, kun tuotteistaminen on saatu paatbkseen.



Tuotteistaminen on prosessi, joka ei etene suoraviivaisesti, vaan eri asioita
tuotteistetaan vaiheittain. Kuitenkin on hyva heti aluksi suunnitella, kuinka
tuotteistamista aiotaan toteuttaa, jotta valtyttaisin mahdollisilta virheilta. Tuot-
teistamisen alkuvaiheessa on tarke&a tunnistaa ne asiakkaat, joille halutaan
palvelua tuottaa, mitk& ovat ne tuotteet, joita asiakkaat tarvitsevat ja mitk& ovat
heidan tarpeensa ja vaatimuksensa. Tuotteita tarkasteltiin ruokapalveluyksi-
koittain ja kirjattiin palvelutuotteiksi varsinaiset paatuotteet. Tarpeissa ja vaati-
muksissa jouduttiin huomioimaan lainsaadannésta tulevat maaraykset ruokai-
lujen jarjestamisesté ja niiden sisalldista, ja ne kirjattiin tuotteistamisessa laa-
tutasomaarittelyihin. Toiveiden ja vaatimusten toteuttamisessa joudutaan kui-
tenkin miettim&&n, mihin asti pystytaan asiakkaiden vaatimuksia toteuttamaan.
On myos tarkasteltava kaupungin taloudellista tilannetta. Mikali ruokapalveluis-
sa joudutaan toimintoja tehostamaan, se tarkoittaa joko ty6tapojen oleellista
muuttamista tai henkiloéston vahentadmista. Kuusamon kaupunki on kuitenkin

tehnyt paatoksen, ettei henkilostoa irtisanota, vaan henkilostd vahenee luon

nollisen poistuman kautta.

Tiukentuneen talouden vuoksi vuoden 2006 talousarviossa on vuosittain an-
nettuja maararahoja ruokapalveluyksikdissa pienennetty. Maararahojen pie-
nenemiseen vaikuttaa koulujen oppilasmaarien pieneneminen, mutta vastaa-
vasti vanhusten maara nousee. Vanhusten maaran noustessa olisi my6és ma-
teriaalikustannuksia nostettava niiden ruokapalveluyksikdiden kohdalla, jotka
tuottavat kyseisia palveluita, jotta asiakkaille voidaan tuottaa heidan tarvitsemi-

aan palveluja.

Ruokapalvelujen palvelukuvaukset antavat asiakkaille kuvan siita, mita heille
halutaan tiedottaa ruokapalvelujen tuottamista palveluista. Asiakkaalle kay
kuvauksista esille, mita tietoja heilta itseltdan edellytetdan, jotta voidaan pa-
remmin toteuttaa heidan toivetaan. Palvelukuvauksia kaytetaan ruokapalve-
luissa, kun halutaan tehda sopimuksia tilaaja-asiakkaan kanssa. Palveluku-
vauksia suunniteltaessa taytyi pystya asettumaan tilaaja-asiakkaan asemaan
ja tarkastella kuvauksia hanen naktkulmastaan. Todettiin, etteivat asiakkaat

jaksa lukea 11-sivuista palvelukuvausta ja tAmé&n vuoksi laadittin palveluku-
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vauksista esittelyversio, josta tilagja-asiakas saa lukemisen jalkeen selkedn

kuvan palveluista ja tuotteista.

Ennen sopimusten tekemista palvelukuvaukset taytyy testata. Testaaminen
aloitettiin helmikuussa muutaman tilaaja-asiakkaan kanssa ja saatuja tuloksia
arvioidaan myéhemmin. Palvelukuvausten mukaisten sopimusten tekeminen
on tarkoitus aloittaa vuoden 2006 syksyll&, jolloin jokaisen tilagja-asiakkaan
kanssa tehd&én erillinen sopimus. Sopimuksien avulla tilaaja-asiakkaalle muo-
dostuu palvelupaketti, joka sisaltaa asiakkaan tarvitsemat palvelut ja kustan-

nukset ovat molempien osapuolien tiedossa.

Palvelukuvausten yhteydessa laadittiin ruokapalveluille myos laatumaaritykset,
joiden esitystapa olisi toki voinut olla hieman erilainen, kuin mita tassa tyossa
on esitetty. Kun ajatellaan palvelutuotteen laatumaaritysta, olisiko mahdollista
esittaa laatumaaritykset niilla nimikkeilla, mitd palvelutuotteet varsinaisesti
ovat? Kun palvelutuotteena kaytettaisiin laatumaarityksissa ateriaa, valipaloja
tai tilauksia, myos tuotteen sisalto- seké laatuvaatimukset muuttuvat. Sisalto-
ja laatuvaatimukset olisivat ilmaisseet asiakkaalle enemman tuotteen sisallos-
ta ja asiakas olisi saanut tarkemman tiedon palvelun laatuvaatimuksista. Ruo-
kapalveluissa paadyttiin kuitenkin lopulta esittéamaan laatumaarittely liitetiedos-
tossa olevan mallin mukaisesti, ja laatumarittelyssa lahtokohtana oli asiakas-

nakokulma.

Syksyn 2005 aikana suoritettiin ruokapalveluyksikoissa tydaikaseuranta. Ty6-
aikaseurannan tuloksia tarkasteltiin tdssa tydssa ja todettavissa oli, etta esi-
merkiksi Nilon koulun ruokapalveluyksikdssa esikasittely ja astiahuolto kulutta-

vat paljon aikaa. Muutoksia néiden toimintojen osalta on odotettavissa.

Nilon koulun ruokapalveluyksikdsséa suoritetaan vuoden 2006 elokuussa muu-
toksia, jotka koskevat henkilostonmaéaraa ja astianpesuosaston saneerausta.
Edelld mainitun ruokapalveluyksikon henkilostoméaara vahenee yhden tyonte-
kijan verran astianpesuosaston saneerauksen vuoksi. Joudutaan myos tarkas-
telemaan keittion tyontekijdiden tyonkuvat uudelleen ja mietittavaksi jaa, kuin-

ka toteutetaan yhdistelmatyontekijan seké osa-aikaisen tyontekijan palkkaami-
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nen. Myos osa-aikaelakelaisten sijaisten palkkaamista joudutaan miettimaan
uudelleen, lakkautettavien koulujen vuoksi, koska kouluilla tydskentelee vaki-

tuisia tyontekijoita.

Ruokapalveluissa lakkautetaan kolme sivukylan koulua ja jokaisessa koulussa
on yksi ruoanjakaja vakituisessa tydsuhteessa. Yhtena vaihtoehtona nakisin
heidan siirtdmisen Nilon koulun ruokapalveluyksikkdon, jolloin saataisiin taytet-
tya ne tyopaikat, joihin henkilostoa tarvittaan. Toivoisin kuitenkin, etta ruoka-
palvelujen osalta suoritettaisiin henkildstomitoitus ja mitoituksesta saatujen
tulosten perusteella henkilostoad joko palkataan lisdé tai vapautuvaa henkilos-
toa siirretdén niihin yksikoéihin, joissa heita tarvitaan. Myos palvelualuemalli

antaa uusia henkildston kayttomahdollisuuksia.

Aterioittain suoritetussa kustannuslaskennassa ei valitettavasti ollut kaytetta-
vissa Cost Control-ohjelmaa, vaan laskenta suoritettiin Excel-taulukkolasken-
nan avulla. Laskennan tarkkuus ei ole niin hyva, kuin olisi ollut Cost Controll -
ohjelman avulla. Taulukkolaskenta antaa kuitenkin suunnan sille, mik&a Nilon
koulun ruokapalveluyksikon tuottamien palvelujen hinta ateriakokonaisuuksit-
tain tulisi olemaan. Nilon ruokapalveluyksikossa suoritetaan tarkempi kustan-
nuslaskenta kevaan 2006 aikana. Ruokapalveluissa on aina laskettu joka
vuodelle kokonaiskustannukset ja verratessani timan opinnaytetytn aikana
laskettuja kustannuksia aiemmin tehtyihin laskelmiin, niissa ei ole suurtakaan
eroa. Palkkojen ja materiaalien nousu luonnollisesti nostaa jonkin verran kus-
tannuksia. On hyva muistaa, etté aina ei ole mydskaan palkattu elakkeelle
jaavien tilalle uutta vakituista tyontekijad, vaan toimintoja on muutettu mikali

mahdollista.

Toimintolaskennasta jarjestettiin ensimméainen koulutus kevaalla 2006 maalis-
kuun alussa, johon my6s itse osallistuin. Toimintolaskennalla tullaan saamaan
riittdvan tarkat hinnat tuotteille ja palveluille. Toimintolaskennan kaytannénhar-
joituksessa huomattiin, kuinka tarkeaa on miettia kustannusajurit kaikkien
toimintojen osalta tarkasti, ettei tehda hinnoittelussa suuria virheitd. Myos
kustannustekijat, resurssit ym. seikat joudutaan miettimaan tarkoin, ennen

varsinaista kaytannon toteutusta. Mielikuva toimintolaskennasta ensimmaisen
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kayttokokemuksen jalkeen on myonteinen. Kaytannénharjoitus selvensi teo-
riaosassa esille tuotujen resurssien, kustannusajurien sekéa muiden toiminto-
laskentaan liittyvien asioiden merkitysta ja sisaltoa. Toivottavasti myos saisin

itse olla kaytannossa sita toteuttamassa.

Muutoksia on tapahtunut myds elintarvikkeiden jalostusasteessa ja naillakin on
aina oma vaikutuksensa siihen, miké tulee olemaan kokonaiskustannuksien
maara. Kun otetaan kayttoon Cost Control -ohjelma maaliskuussa, siina vai-
heessa saadaan selville myds Nilon koulun ruokapalveluyksikon todellinen

hinta.

Ruokapalveluissa on kokeiltu pilottihankkeena palvelualuemallia, jossa esi-
merkkiyksikkona kaytetddn Kuusamon terveyskeskuksen ruokapalveluyksik-
koa. Pilotista saatujen tuloksien perusteella palvelualuemallia tullaan toteutta-
maan muissakin ruokapalveluyksikoissa. Helmikuussa 2006 pidettavassa
tuotteistamisseminaarissa esiteltiin alustavat suunnitelmat uusista palvelualu-
eista. Palvelualueet jakaantuvat kolmeen alueeseen, joita ovat hoiva- ja hoito-
ympariston palvelualue, kaupungintalon palvelualue ja oppimisympariston
palvelualue. Tarkoituksena on aloittaa uusien palvelualueiden toteutuksen
suunnitteleminen helmikuun aikana. Lopullinen paatds esitetysta palvelu-
aluemallista tehdaan helmikuun loppuun mennessa. Uudet palvelualueet tulisi-
vat kayttoon joko kevaan 2006 aikana tai vuoden 2006 loppuun mennessa.
Tasta tehd&én paatdés myéhemmin.

Yhtena vaihtoehtona voisi olla henkiloston tydnkierto uuden palvelualuejakau-
man myo6ta. Henkilostda voisi siirtda helpoimpina ruokapéaivina koulun siivous-
tyohon, ja siivoushenkildstda voitaisiin kayttaa ruokapalvelun tyéssa silloin,
kun on kiireellisin aika ruokailuissa tai ruoanvalmistuksessa. Tata asiaa joudu-
taan varmaankin pohtimaan uudelleen, kun palvelualueet otetaan virallisesti
kayttoon. Todettu on jo, etté talla hetkella kustannuksia nostavat henkilgston
suuri maaréa ja henkiloston heikko tyonkierto.

Tuotteistamisen tassa vaiheessa voi todeta, etta tuotteistaminen on vaativaa,

ja asiat on suunniteltava alkuvaihee ssa todellakin hyvin. Olisi kuitenkin hyva
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muistaa, etté tuotteistaminen vaatii aikaa ja se tulee huomioida suunnitteluvai-
heessa, jottei tehtéisi suura virheita, joiden korjaaminen vie aina oman aikan-
sa. Tuotteistaminen on mielestani tarpeellista, koska julkisia palveluja tuottavi-
en laitosten tulee kyeta kilpailemaan palvelujensa tuottamisesta yksityisen
sektorin kanssa. Tuotteistamisella saadaan kilpailukykyiset hinnat, laadukas
palvelu ja tuotteet. Toiminta on yhtendista, ja saadnnott ovat ruokapalveluyksi-
kolle samat, jolloin myds asiakas saa jokaisesta ruokapalveluyksikosta saman-
tasoista palvelua. Tukipalvelukeskuksessa tuotteistamisen lahtokohtana pidet-
tiin koko prosessin ajan asiakaslahtdisyytta, ja pyrittiin tarkastelemaan saatuja

malleja aina asiakkaan nakodkulmasta, jolloin tulokset olivat paremmat.

Kun palveluja tuotteistetaan, on muistettava, etté kustannukset kohdistuvat
niihin tekijoihin, joista ne myo6s aiheutuvat. Jotkut ruokapalvelujen asiakkaat
ovatkin jo ihmetelleet tuottamiemme palvelujen hinnoittelua. Kun ruokapalvelut
tuottavat asiakkailleen niita palveluja, joita nama tilaavat, niin toki taytyy myos
asiakkaiden muistaa, ettei mikaan tyo ole ilmaista ja kaikesta tulee olla valmii-
ta maksamaan. Mikali asiakas haluaa joissakin tapauksissa taydellista, lop-
puun asti vietya palvelua, se on myds eri hintainen kuin tavallinen kouluateri-

an. Arvelen, ettd heidan ajatuksensa tulevat muuttumaan ajan myota.

Itse koen tuotteistamisen haasteelliseksi asiaksi ja tein tatd opinnaytety6tani-
kin innoissani. Tyon tekemisessa oli suurena apuna kaytannossa tapahtuva
tuotteistaminen, ja siité oli helppo lahtea rakentamaan tata opinnaytety6ta.
Tuotteistamiseen liittyvan kirjallisuuden saanti oli hieman vaikeaa, mutta lopul-

ta l6ysin kuitenkin materiaalia, jota piti vain osata soveltaa omaan alaan.
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