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Alimentacion Hospitalaria en el H.R.U. Carlos
Haya

JUNTA DE ANDRLUCIR

v’ Proveedor Unico (Certificado 1SO 9001:2000)
v’ Cadena Caliente.

v' Cocina Central + 3 Zonas de Ermplatado.

v’ Mas de 200 puestos de trabajo.

v Mas de 1.200 dietas completas al dia.

v Certificacion 1SO 9001 .:2000.
v’ Sisterma de autocontrol de todo el proceso.

v Disposicion del Registro Sanitario de Alimentos.
v Participacion ) cormpromiso de todos Ssus profesionales ern la
calidad.
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Alimentacion Hospitalaria en el H.R.U. Carlos
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. Queé motiva el hablar de calidad percibida?

Entendiendo la calidad percibida como 1a directarmente
obsernvada por el usuario.

Veremos que existen dilemas en la puesta en marcha de 1os
Sistemas de gestion de la calidad, gue nos imoiden alcanzar 1a
excelenda.

NUEStro objetivo es identificarios para obtener mayores cotas de
excelenda.
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. Es frecuente hablar de Calidad?

S, ... pero matizando.,

Desde los arios 50 a los 90, la calidad se encuentra restringiaa al ambito
maustrial, asociada al control de calidad de los productos [cumplimiento de

requerimientos).

Desde los anos 90 hasta la recha, propiciado por la CEE, se proauce una
EXpIoSION de la utilizacion del termino, asociada a la certificacion de proauctos
y servicios, aparece SO 900X [(certificacion de sistemas de gestion de 1a

calidad).
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. Que es Calidad?

Segun la Real Academia Espariola (RAE) calidad es:

La propiedad o coryunto de propiedades inherentes a algo,
que permiten Juzgar su valor.
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¢;Qué asociamos a Calidad?

L
e ﬁﬁﬁ?_E

International .

Organization for
Standardization
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c,Calidad es?

® Un Sistema.

® £5s un auditor.
® Esel Control.......
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Calidad Percibida en la Alimentacion Hospitalaria

Empezamos de Nuevo, calidad es:

La propliedad o coryunto de propledades inherentes a algo,
que permiten juzgar su valor.

Fl USUano

For tanto Calidad supone gportar valor al usuario de
Droductos o Sernicios
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Pregunta

JFuede un senicio o proaucto ser de calldad si no aoorta
valor al usuario s

... Desde luego no para el usuario

cDonde estaba el problema ?

En la delinicion gue los diferentes Sistemas o las
Implementaciones de los mismos, otorgan al valor aportado al
usuario del proaucto o senicio
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. Como definimos el valor aportado?

..... Valor es seguridad.
..... Valor es nutricion.
..... Valor es satistaccion de necesidades.

¢INO son la Seguridad y la nutricion nNecesiaades
Drontanas?...

Frobablemente las diferentes parcelas del valor priorizan la
DUESLa €n marcha de los sistemas de calldad
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Orientacion a Satisfaccion del usuario

Ejemplo: ISO 90017:2000

£l objeto de ia norma es establecer Ios requisitos de urn
Sistema de gestion de la calidad para orientarlo a la
satisfaccion del cliente, satisfaciendo los requisitos de
este y los reglamentarios de aplicacion.
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¢ Cual es el problema para identificar las
necesidades de los usuarios?

ES imposible una identificacion unica de 1as necesiaades del usuaro
geneérico, que ademads dependeria del tiempo, de areas geograncas, de
coyunturas, ertc....

....Un eemplo las condiciones de confort ambientales 25°C, 50%/hr.

Primer Dilema

De nada sirve el sistema gue eljamaos, sino Identifiicarmaos
adecuadamente y continuamente /3s Necesidades de nuestros
USU3ros.
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Curiosidades

Restauracion hospitalarna que ha sido capaz de compatibilizar su
Sistema de calidad con un porcentaje de ejercicio de la eleccion de
menu en dietas basales, inferior al 35 % y bajando ario a ario.

Y no existian no conformidades

En un Hospital donde el servicio de restauracion estaba Certificado,

disponia de registros de temperaturas, 1os pacientes recibian las
INgestas 1mas.

Y no existian no conformidades
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Justificacion

Restauracion hospitalarna que ha sido capaz de compatibilizar su
Sistema de calidad con un porcentaje de ejercicio de la eleccion de
menu en dietas basales, inferior al 35 % y bajando ario a ario.

No se encontraba dentro del alcance de la certificacion, la eleccion de
ment.

En un Hospital donde el servicio de restauracion estaba Certificado,
disponiendo de registros de temperaturas, 10s paclientes recibiarn 1as
INgestas 1mas.

£l Ssernvicio de restauracion Surministraba 1as dietas a otro Sernicio rno
CErtificado. Las temperaturas reqgistradas no se correspondian cor as
obsernvadas por I0S usuarios.
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Que tienen en comun

Los €/emplos coinciden er la no consideracion dentro del sisterma de
calaad, de todo €/ proceso qgue detenmina la calidad del proaucto o
SeniIcio

Segundo Dilema

De nada sirve derinir adecuadamente 1as Necesidades de
NUESLToS Usuarios, si nuestro sistema no fdentifica y actua
sobre todo el proceso de/ producto o senvicio.
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Orientacion a procesos

Ejemplo: ISO 9001:2000

ESta nornma estimuila la adoocion de una ornentacion a
DroOCeSos para la gestion de la calidad. Cualguier actividad
que recibe entradas y 1as convierte en salidas puede ser

Cconsiaerado urn proceso.
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Resumiendo

ES critico 1a identificacion de las necesidades de nuestros
usuarios.

También es critico actuar sobre todo el proceso asociado
al proaucto o senico.

7ampoco podemaos alcanzar la excelencia al obtrener un
resultado o al poner en marcha algo, pues realmente es un
camino continuo.

El sistema de calidad elegido no obtendra los resultados
previstos sf no asumimos estos objetivos
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Calidad en Alimentacion Hospitalaria 1
Identificacion de Necesidades

ZCOmo Son nNUestros usuarios?
Como todo el mundo antes de estar enrennos, de hecho cormo nosotros.

.......

ZSon cada vez mas exigentes?

....... Claro, pues cada dia exigimaos mas, debido a la numerosa oferta ae
SENVICIOS gue NoS 3p0rta NUESHIa SOCIedad, no pudliendo existir un sector gue
quede al margen.

CEXIStEN puntos de encuentro?

....... Si algunos, en la capacdad de eleccion, en la variedad, en €l grado de
arencion, en los detalles, en la ramiliaridad de los productos orecidos.....
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Calidad en Alimentacion Hospitalaria 2
Identificacion del proceso

JCudl es nuestro proceso?

NUESLIO Proceso No Se airie unicamente a la elaboracion de los menus de
NUESLIos Usuarios, sino que debe tener en cuenta.

V' LOS SIStemas para incorporar 1as elecciones de los mismos.
v’ La entrega o el servicio de éstos.
v ldentificacion de la satisfaccion de los usuarios.
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Los deberes de los gestores

® /mplicar a todos /os actores presentes en e/ proceso.

® Establecer mecanismos para fdentificar las necesidades de

los usuarios ) /os niveles de satistaccion de /os mismos.

® £stablecer los obfetivos de forma que se garantice la calidad

DErsequiIda.

® Gestionar de forma gue existan recursos SUHCcientes para

alcanzar los objetivos de calldad.

Hospital Regional Universitario
A CARLOS HAYA

A Servicio Andaluz de Salud
JURTA DE ANDALUCTA CONSEJERIA DE SALUD




Calidad Percibida en la Alimentacion Hospitalaria

Carlos Martin Soler
carlos.martin.sspa@juntadeandalucia.es

Hospital Regional Universitario Carlos Haya
Avda. Carlos Haya, 82

29010, Mdlaga

TIf: 9571291105, Fax: 951291106

Hospital Regional Universitario
CARLOS HAYA
Servicio Andaluz de Salud

JUNTA. DE ADRLUOR CONSEJERIA DE SALUD IV Ciclo de Conferencias sobre Alimentacion fuera del Hoagar




