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Gesti&oacute;n de calidad en el &Aacute;rea de Alimentaci&oacute;n del
Hospital Regional Universitario Carlos Haya
&Aacute;ngel Caracuel Garc&iacute;a 1
Introducci&oacute;n
El
acceso f&iacute;sico y econ&oacute;mico por parte de todas las personas y en
todo momento a suficientes alimentos inocuos y nutritivos, para satisfacer las
necesidades alimenticias y sus preferencias en cuanto a la alimentaci&oacute;n, para
llevar una vida atractiva y sana, es uno de los objetivos perseguidos por la
FAO.
Para conseguirlo la Uni&oacute;n Europea ha optado por considerar la cadena
alimentaria en su integridad, desde la producci&oacute;n primaria hasta el consumo:
&quot;de la dehesa a la mesa&quot;, utilizando como herramienta el an&aacute;lisis del riesgo
para garantizar un alto nivel de protecci&oacute;n de los consumidores.
La restauraci&oacute;n hospitalaria se encuadra en la restauraci&oacute;n social,
institucional o colectiva ya que se vincula con establecimientos que poseen
una clientela cautiva, es decir, con individuos que tienen pocas alternativas
para elegir puesto que su situaci&oacute;n les obliga a comer en ese lugar, y en
ocasiones tambi&eacute;n carecen de recursos para considerar otras posibles
opciones.
Es un tipo de restauraci&oacute;n institucional en el que, normalmente, adem&aacute;s de no
poder elegir lo que quieren consumir, se caracteriza porque los consumidores
est&aacute;n enfermos y por consiguiente tienen las defensas bajas, apetito delicado
o caprichoso, y en algunos casos tienen restringido el aporte de alg&uacute;n
nutriente o dificultad en la degluci&oacute;n.
La restauraci&oacute;n hospitalaria afecta directamente a la salud de los pacientes ya
que una inadecuada alimentaci&oacute;n atenta contra su salud y una correcta
alimentaci&oacute;n acorta el per&iacute;odo de recuperaci&oacute;n. Adem&aacute;s es el segundo factor
en importancia a la hora de valorar la calidad asistencial por parte de los
enfermos y sus acompa&ntilde;antes (despu&eacute;s de la atenci&oacute;n-amabilidad del personal
sanitario).
1
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El Hospital Regional Universitario Carlos Haya est&aacute; compuesto por cuatro
pabellones: General, Materno-Infantil, Civil y Ciudad Jard&iacute;n y tiene una
capacidad de 1.225 camas. El &Aacute;rea de Alimentaci&oacute;n cuenta con la
colaboraci&oacute;n de un “Proveedor &Uacute;nico” en el aprovisionamiento y
almacenamiento de materias primas, y la elaboraci&oacute;n, emplatado y servicio de
habitaciones lo realiza personal estatutario propio mediante un sistema
tradicional en &quot;L&iacute;nea Caliente&quot;, contando con una Cocina Central en un
edificio independiente y una Zona de Emplatado y Distribuci&oacute;n de las
diferentes dietas en cada uno de los 4 Pabellones. Existen 228 puestos de
trabajo propios del Hospital que producen anualmente alrededor de 400.000
men&uacute;s (desayuno, almuerzo, merienda y cena) seg&uacute;n un C&oacute;digo de Dietas,
dise&ntilde;ado por la Unidad de Nutrici&oacute;n Cl&iacute;nica y Diet&eacute;tica, que est&aacute; compuesto
por 22 dietas que se repiten cada 11 d&iacute;as.
Las razones que pueden llevar al Servicio de Alimentaci&oacute;n de un Hospital
P&uacute;blico a implantar este Sistema Integrado son m&uacute;ltiples y en el caso concreto
del Hospital Regional Universitario Carlos Haya han sido:
. Obligaci&oacute;n reflejada en la legislaci&oacute;n alimentaria (RD 2207/95 y RD
3484/00) de la implantaci&oacute;n de un Sistema de Autocontrol constituido por
Planes Generales de Higiene (Prerrequisitos) y An&aacute;lisis de Peligros y Puntos
de Control Cr&iacute;tico (APPCC). En nuestro caso esta exigencia era fundamental
para poder abrir las nuevas instalaciones ya que necesitaba la inscripci&oacute;n en el
Registro General de Industrias Alimentarias al tratarse de una Cocina Central.
. Insatisfacci&oacute;n de los pacientes con respecto a la calidad de la comida,
reflejada en las encuestas realizadas por el propio Hospital y por el Servicio
Andaluz de Salud (SAS).
. Profesionales con poca motivaci&oacute;n y falta de reconocimiento de su
trabajo en la dimensi&oacute;n social.
. La Norma UNE-EN ISO 9001:2000 no garantiza la salida al mercado
de un alimento seguro ya que no tiene alcance para los aspectos de Seguridad
Alimentaria.
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Objetivos
. Garantizar que los alimentos puestos a disposici&oacute;n de los pacientes
sean seguros (suficientes), inocuos y nutritivos (FAO).
. Asegurar la eficacia del servicio a los usuarios para satisfacer las
necesidades y expectativas que tienen respecto al Hospital.
. Prevenir y Corregir la aparici&oacute;n de desviaciones respecto a los
requisitos del Sistema Integrado de Gesti&oacute;n de la Calidad.
. Mejorar de forma continua la gesti&oacute;n y la eficacia de los servicios
ofrecidos a los pacientes y a todos los ciudadanos que se acerquen a este
Hospital Regional Universitario.
. Potenciar entre los profesionales la idea de servicio al ciudadano al
que deben dirigirse todos nuestros esfuerzos.
Metodolog&iacute;a
De forma general un Sistema de Gesti&oacute;n de la Calidad es el
conjunto de elementos o actividades adecuadamente coordinados que sirven
para orientar, dirigir, planificar, controlar y mejorar una organizaci&oacute;n en todo
lo referente al cumplimiento de los requisitos (necesidades y expectativas) de
los diferentes clientes.
Partiendo de la base de que &quot;s&oacute;lo se puede mejorar lo que est&aacute; escrito&quot; y de
que &quot;s&oacute;lo se puede mejorar lo que se mide&quot;, se procedi&oacute; en primer lugar al
dise&ntilde;o, desarrollo e implantaci&oacute;n de un Sistema de Autocontrol basado en la
metodolog&iacute;a HACCP durante los a&ntilde;os 2.000 y 2.001, posteriormente se
procedi&oacute;, durante el a&ntilde;o 2.002, junto con otros servicios del Hospital, al
dise&ntilde;o y desarrollo de un Sistema de Calidad basado en la Norma UNE-EN
ISO 9001:2000, para finalmente integrar ambos sistemas con la ayuda del
est&aacute;ndar dan&eacute;s HACCP DS 3027-E.
Se utiliz&oacute; como referencia el RD 2207/95, el Codex Alimentarius y la Gu&iacute;a
para la Evaluaci&oacute;n, por los Servicios de Control Oficial, de los Sistemas de
Autocontrol: HACCP y PGH.
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Los actores b&aacute;sicos de este proceso se reflejan en el siguiente organigrama:
Direcci&oacute;n de Servicios Generales
Direcci&oacute;n M&eacute;dica
ACTORES B&Aacute;SICOS
DEL PROCESO
Subdirecci&oacute;n de Hosteler&iacute;a
Jefe Servicio
Endocrinolog&iacute;a
Bromat&oacute;logo
Jefe Secci&oacute;n Restauraci&oacute;n
Unidad Nutrici&oacute;n Cl&iacute;nica
y Diet&eacute;tica (Endocrinos)
Jefe de Cocina
ALIMENTOS
Jefes de turno
Dietistas
Gobernantas
Cocineros
Direcci&oacute;n Enfermer&iacute;a
Enfermeras
Pinches
El diagrama de flujo b&aacute;sico de la actividad del Servicio de Alimentaci&oacute;n se
recoge en el siguiente cuadro:
PROVEEDOR &Uacute;NICO
PROCESO GLOBAL DE
PRODUCCI&Oacute;N:
CADENA CALIENTE
COMPRA DE V&Iacute;VERES
SERV. ALIMENT. HRUCH
PREPARACI&Oacute;N Y
ELABORACI&Oacute;N
ALMACENAMIENTO
MANTENIMIENTO
EN CALIENTE
ACONDICIONAMIENTO
TRANSPORTE
CINTA DE EMPLATADO
DISTRIBUCI&Oacute;N A PLANTA
SERVICIO
HABITACIONES
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Para realizar todo lo anterior se sigui&oacute; el siguiente cronograma:
Cronograma
3&ordm;T-00
4&ordm;T-00
1&ordm;T-01
2&ordm;T-01
3&ordm;T-01
4&ordm;T-01
1&ordm;T-02
2&ordm;T-02
3&ordm;T-02
4&ordm;T-02
Formaci&oacute;n
Pgh
Appcc
Implantaci&oacute;n
Aprobaci&oacute;n
Validaci&oacute;n
Formaci&oacute;n
Cat&aacute;logo
Matrices
Fichas
Mapas
Documentaci&oacute;n
Integraci&oacute;n
Implantaci&oacute;n
Auditor&iacute;a
Certificaci&oacute;n
Resultados
- Un Sistema de Gesti&oacute;n Integrado (SGI) con un alcance de la totalidad del
Servicio de Alimentaci&oacute;n: &quot;Elaboraci&oacute;n en la Cocina Central y Distribuci&oacute;n
de los diferentes Men&uacute;s&quot;, que contiene:
. Pol&iacute;tica y planificaci&oacute;n de la calidad, incluyendo aspectos de
seguridad alimentaria y compromiso de suministro de recursos para
garantizar la eficacia de la Seguridad Alimentaria.
. Responsabilidad, Autoridad y Comunicaci&oacute;n: equipo responsable,
mecanismo de comunicaci&oacute;n interna, etc.
. Enfoque al cliente.
. Asignaci&oacute;n del personal adecuado que tenga cargo de responsabilidad
en el SGI.
. Formaci&oacute;n en t&eacute;cnicas de auditorias, ciencia y tecnolog&iacute;a de los
alimentos, t&eacute;cnicas estad&iacute;sticas de muestreo, higiene alimentaria.
. Control de los Procesos Productivos: documentaci&oacute;n de vigilancia,
capacidad del proceso, mantenimiento preventivo, dise&ntilde;o higi&eacute;nico y
limpieza, contaminaciones cruzadas, materiales de desecho, fallos en el
sistema inform&aacute;tico, control ambiental.
. Control del Dise&ntilde;o.
. Compras: control de proveedores, subcontratistas, materias primas.
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. Identificaci&oacute;n y Trazabilidad: retirada de productos de la cadena
alimentaria y procedimientos de emergencia.
. Control de dispositivos de seguimiento y medici&oacute;n: calibrado de
equipos.
. Inspecci&oacute;n y An&aacute;lisis: conformidad con los requisitos de seguridad
alimentaria en materias primas, productos intermedios y productos
finales.
. Acciones Preventivas y Correctivas: tratamiento de productos no
conformes.
. Auditorias Internas: fundamental para evaluar y mantener el SGI.
. Confianza en la identificaci&oacute;n y mantenimiento de los Puntos de
Control Cr&iacute;ticos (PCC).
. Precisi&oacute;n y fiabilidad de los resultados.
- Cumplimiento de la legislaci&oacute;n alimentaria y de las recomendaciones
Codex.
- Estandarizaci&oacute;n de los procesos.
- Personal formado, informado y motivado.
- Lenguaje com&uacute;n y Transparencia.
- Menor tiempo de adaptaci&oacute;n del personal nuevo.
- Organizaci&oacute;n enfocada al cliente/paciente/usuario.
- Certificaci&oacute;n externa: no s&oacute;lo lo hacemos bien sino que una organizaci&oacute;n
externa certifica que lo hacemos bien.
- Mejora Continua.
Conclusiones
- Es posible unir criterios de calidad y de inocuidad alimentaria: “se
garantiza que los alimentos puestos a disposici&oacute;n del cliente/paciente/usuario
cumplen las especificaciones en su totalidad y que son seguros”.
- La participaci&oacute;n de todo el personal es fundamental y se consigue
profesionales implicados y motivados que consideran su trabajo con
suficiente reconocimiento desde la dimensi&oacute;n social consigui&eacute;ndose que:
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. Relacionen recompensa con rendimiento.
. Retroalimentaci&oacute;n precisa y oportuna
- Se consigue que el cliente/paciente/usuario est&eacute; satisfecho, ya que la
seguridad en los productos alimentarios es el requisito b&aacute;sico para satisfacer
la primera necesidad de todo cliente.
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