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Introducción

Agencia Sanitaria Costa del Sol:

• Hospital Costa del Sol
• CARE de Mijas
• HAR de Benalmádena



Introducción

Descripción Agencia Sanitaria Costa del Sol:

• Benahavís (6.380)
• Casares (5.754)
• Estepona (67.986)
• Fuengirola (77.397)
• Istán (1.398)
• Marbella (142.018)
• Manilva (14.600)
• Mijas (85.600)
• Ojén (3.293)
• Benalmádena (69.002)
• TOTAL (473.428)

• www.hcs.es

http://www.hcs.es/


Introducción

Filosofía de servicio, amparado en la mejora 
continua:

• Joint Commisión (2000)
• ISO 14.001 (2000)
• ISO 9.001 (2000)
• ACSA
• Reglamento EMAS (2010)
• ISO 13.485 (2012)
• ISO 22.000 (2013)
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ISO 22.000

¿ISO 22.000:2.005, IFS, BRC?

• ISO 22.000 (International Standard 
Organization):
• Reconocimiento internacional.

• IFS (International Featured Standars):
• Estándar privado reconocimiento en 

Alemania, Francia e Italia. 
• BRC (British Retail Consortium):

• Estándar privado reconocimiento en 
Reino Unido, Bélgica y Suiza. 



ISO 22.000

¿ISO 22.000:2.005, IFS, BRC?

• ISO 22.000: 
• Compromiso con la seguridad 

alimentaria.
• IFS:

• Producción marcas propias otras 
empresas. 

• BRC:
• Producción marcas propias otras 

empresas. 



ISO 22.000

Estructura de la Norma:

• Ámbito.
• Referencias.
• Términos y definiciones.
• Sistema de gestión de seguridad alimentaria.
• Responsabilidad de la dirección.
• Gestión de recursos.
• Realización de productos seguros.
• Medida, análisis y actualización del sistema.
• Anexo A, B y C.



ISO 22.000

ISO 22.000:

• Norma voluntaria.
• Integración ISO 9001 y APPCC.
• Cadena alimenticia.
• Control de peligros:

• Físicos.
• Químicos.
• Biológicos.

• Referente internacional.



ISO 22.000

Principios APPCC:

• Realizar análisis de peligros.
• Determinar los puntos críticos de control.
• Establecer los límites críticos.
• Establecer un sistema de vigilancia de los 

PCC.
• Establecer las acciones correctivas.
• Establecer un sistema de verificación.
• Crear un sistema de documentación.



ISO 22.000

Requisitos ISO 22.000:

• Política de inocuidad alimentaria.
• Ciclo de mejora continua.
• Planteamiento de objetivos.
• Procedimientos, instrucciones y registros.
• Gestión de No Conformidades.
• Simulacros trazabilidad.



ISO 22.000

Procedimientos obligatorios ISO 22.000:

• Control de documentos.
• Control de registros.
• Manipulación de productos 

potencialmente no inocuos.
• Control de no conformidades y acciones 

correctivas.
• Retirada productos finales no inocuos.
• Planificación y realización de auditorías 

internas.
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Tres años de experiencia

Necesidades iniciales:

• Problemas con valoraciones de nuestros 
clientes.

• Problemas con temperaturas.

• Perspectiva de crecimiento de la Agencia.

• Coyuntura económica.



Tres años de experiencia

Soluciones planteadas:

• Utilización de carros de barrera térmica.
• Elección de menús.
• Comunicación con el cliente.
• Modificación de dietas.
• Unificación contratos.
• Inclusión de servicio de nutricionista.
• Realización de encuestas.
• Reparto pie a cama.
• Centralización de la cocina.
• Implantación de la línea fría (2012).



Tres años de experiencia

Línea fría:

• Reparto dietas a distintos centros.
• Racionalización de horarios y turnos de 

producción.
• Estandarización de los menús.
• Actualización de las instalaciones y los 

flujos de producción.
• Disminución de riesgos en la seguridad 

alimentaria.
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Tres años de experiencia

Nuevo paso:

• Control.
• Mejora de los procesos.
• Asegurar la inocuidad alimentaria.
• Integración en los sistemas de calidad.

• Implantación ISO 22.000.



Tres años de experiencia

Objetivos:

• Asegurar la inocuidad de los alimentos para 
nuestros clientes.

• Mantener de forma sostenible los costes del 
servicio.

• Introducir mejoras en el desempeño de los 
procesos.

• Mejorar en los resultados de los controles 
higiénicos realizados por entidades externas.

• Mejorar satisfacción del cliente.



Tres años de experiencia

Ciclo certificación:

• 2012: Implantación línea fría e inicio 
implantación ISO 22.000.

• 2013: Auditorías interna y externa, 
obtención de la certificación.
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Tres años de experiencia

Ciclo certificación:

• 2012: Implantación línea fría e inicio 
implantación ISO 22.000.

• 2013: Auditorías interna y externa, 
obtención de la certificación.

• 2014: Auditoría interna y externa.
• 2015: Auditoría interna y externa.

• 2016: ¿RECERTIFICACIÓN?
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Tres años de experiencia

Principales problemas:

• Identificación de alérgenos de cada 
producto, nuevo etiquetado.

• Trazabilidad de algunas ingestas, como 
son el desayuno y la merienda.

• Sensibilización del personal frente a los 
nuevos protocolos de trabajo.

• Adecuación de los programas 
informáticos a las nuevas necesidades.

• Desaparición de elementos quebradizos.
• Materias primas recepcionadas. 



Tres años de experiencia

Soluciones:

• Simplificación dietas.
• Unificación cocinas y aprovechamiento 

sinergias.
• Implicación de todos y cada uno de los 

profesionales.
• Comunicación con los proveedores.
• Apuesta por la sistematización y 

utilización de herramientas informáticas.
• Formación.
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Logros:

• Precio dieta:

• Precio dieta 2012: 15€/dieta + IVA.
• Precio dieta 2015: 15€/dieta + IVA. 

Conclusiones



Conclusiones

Logros:

• Implantación de la Política de inocuidad 
integrada en la Política de calidad 
integrada.

• Implantación de la Política de vidrio y 
plásticos quebradizos.



Mejora datos satisfacción cliente 2013-2015:

• Índice satisfacción cafetería personal:
• + 16,60 %.

• Índice satisfacción cafetería público:
• + 12,28 %.

• Índice satisfacción pie a cama:
• + 29,05 %.

• Índice satisfacción monitores 
multimedia:
• + 10,60 %.

Conclusiones



Mejora datos satisfacción cliente IESA:

Conclusiones



Conclusiones:

• Cambio constante en las organizaciones.
• Adaptación a los cambios.
• Asegurarnos de suministrar alimentos 

inocuos a nuestros clientes.
• Mejora del servicio y de la eficiencia.
• Mejora de la imagen externa.

• Recertificación.

Conclusiones



Retos:

• Ampliación del alcance de la certificación 
a todos los centros y servicios.

• Venta a terceros.

Conclusiones
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