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Avant Propos

Point d’étape sur la nouvelle restauration mise en place depuis le 1°" décembre 2010

Engagé depuis 2008 dans une restructuration profonde de sa fonction restauration, le CHU de
Toulouse déploie depuis bientdt un an un concept original et unique dans le paysage hospitalier

frangais.

La raison du changement : une meilleure réponse aux

attentes des patients...
Les valeurs

Le premier objectif a été de mieux répondre aux attentes des > le repas est un soin qui doit
patients en termes de qualité gustative, thermique des repas, en garantir 'équilibre nutritionnel
> le repas est un moment de
plaisir pour le patient et doit
alimentaire. lui offrir la qualité gustative

matiére de choix et de présentation mais aussi de sécurité

S’alimenter est un besoin physiologique fondamental pour tout

étre humain, et qui prend encore plus d’importance en cas de

maladie, le repas participant aux bons soins du patient et devant donc étre garant de plaisir. Trop
hospitalisations se traduisent encore par une dénutrition des patients, pour différentes raisons
d’ailleurs. La mission d’'un établissement de santé est donc de parvenir a lier la notion de « repas
soin » a celle de « repas plaisir » afin que la lutte contre la dénutrition devienne une réalité : le but

étant que les repas soient consommeés par le patient au cours de tout le séjour hospitalier.

...qui a exigé une restructuration trés importante ...

L’outil de production datant du début des années 1990, le CHU de Toulouse a renouvelé sa
fonction restauration sur toute la chaine de production, ce qui a permis de tenir compte des
nouvelles normes, notamment d’hygiéne, mais aussi des évolutions des séjours a I'hépital

(diminution de la durée de séjour, développement de 'ambulatoire)

... et ’engagement collectif d’'une équipe pluridisciplinaire
De nombreux services du CHU de Toulouse se sont engagés et impliqués dans ce projet
institutionnel (services de soins, diététiciens, hygiénistes, informaticiens, logisticiens, service
restauration, le Comité de Liaison Alimentation Nutrition (CLAN)) afin d’élaborer ce concept
innovant en association avec les usagers.
Les objectifs de satisfaction du patient confrontés aux capacités de faire du CHU ont amené le
groupe a définir trois scénarii possibles pour la réalisation des repas des patients :

- fabriquer (« le faire »)

- externaliser totalement la fabrication (« le faire faire »)

- ou collaborer avec un partenaire extérieur (« le faire avec »)



Une collaboration trés fructueuse avec Davigel

Le choix a été de « faire avec », pour la 1°° fois pour un

établissement de santé en France. Un concept repensé dans son
C'est ainsi que depuis le 1° décembre 2010, si les prestations ensemble, dans un esprit
o ) d'amélioration continue de la
petit-déjeuner, hors d’ceuvre et dessert restent du ressort exclusif qualité :
du service restauration du CHU, le plat principal est élaboré en > ses prestations revisitees : petit
déjeuner et repas
collaboration avec un partenaire extérieur, Davigel, choisi a I'issue > une distribution de proximité

> une production réorganisée
> une nouvelle répartition des
rigoureux relatifs a : tdches

d'un appel doffres construit autour de critéres précis et

- la qualité : sensorielle, nutritionnelle, sécurité alimentaire,

La nouvelle restauration

tracabilité

- la recherche et le développement : le potentiel du partenaire

- la logistique : analyse des flux et plan de continuité

- le rapport qualité/prix

Cette collaboration trés professionnelle avec Davigel permet d’adapter les recettes selon la
popularité des plats, selon les besoins particuliers de patients, mais aussi de proposer de

nouveaux plats.

Le patient au cceur de I'organisation de cette nouvelle restauration

Tous les temps de repas, du petit-déjeuner au diner, au cours d’'un séjour hospitalier ont été
revisités :

- le petit-déjeuner : service personnalisé en vaisselle traditionnelle, composition du plateau au
moment ou il est servi (boisson chaude, pain frais, beurre, laitage, confiture, jus de fruits,
viennoiserie le week-end) : 95 % de personnes satisfaites

- les déjeuner et diner : dés son entrée en hospitalisation, une « feuille de choix » de 26 plats est
remise au patient qui sélectionne ainsi ce qu’il désire consommer durant son séjour. Le choix se
fait donc maintenant par godt et non plus par aversion.

Par ailleurs, ce ne sont pas moins de 15 hors-d’ceuvre et une plus large variété encore de desserts
qui peuvent étre servis.

- des repas adaptés aux besoins de chaque patient

Entre le 1* janvier et le 31 octobre 2011, sur 671 632 repas servis (déjeuners et diners), 42 %
concernaient des repas adaptés aux habitudes culturelles (religions) et a différentes pathologies
(cancer, diabéte, pathologies cardio-vasculaires, digestives, neurologiques).

- ’engagement des professionnels au cceur des services

Les plateaux sont conditionnés et remis a température a proximité des unités de soins, les
professionnels ont été formés a I'élaboration de repas spécifiques (préparations enrichies, sans

gluten, stériles...).



Prés d’un an aprés la mise en ceuvre de cette nouvelle restauration, les indicateurs montrent que

les patients en sont trés satisfaits : qualité, quantité, convivialité, prise de commande positive.

Les chiffres de la restauration au CHU de Toulouse

7 000 a 8 000 repas par jour

2,7 millions de repas par an

1,7 million de repas pour les patients hospitalisés
790 000 repas pour les personnels hospitaliers
225 000 repas pour des clients extérieurs




Présentation de la nouvelle restauration et bilan d’étape
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Groupe Projet

Une des forces de ce projet est inhérente a la pluridisciplinarité des membres du groupe dont les
différents métiers ont contribué a considérer tous les aspects a prendre en compte : le soin, la
diététique, I'hygiéne, la qualité, les achats, l'informatique, la logistique, la cuisine, la technique.

De plus, Guy Castel, représentant des usagers et président de la CRUQPC (Comité des Relations
avec les Usagers et de la Qualité de la Prise en Charge) a été associé au projet et a ainsi pu
incarner la « parole du patient ».

La composition du groupe

- Didier Lafage
Directeur du péle Equipement, Hétellerie, Logistique (EHL)
- Virginie Antoine
Responsable qualité restauration
- Richard Barthés
Directeur de la formation, accompagnement et projets structurants
- Marie-Héléne Borie
Directrice du péle Patrimoine, Immobilier, Services Techniques
- Nicolas Cathalau
Acheteur, pble Equipement, Hétellerie, Logistique (EHL)
- André Getto
Technicien restauration
- Anne Ghisolfi-Marque
Praticien hospitalier
- Raymonde Labatut
Cadre supérieur de santé, pble des spécialités médicales
- Christian Lalande
Ingénieur en chef chargé de I'hétellerie
- Martine Lere
Cadre de santé hygiéne hospitaliere
- Catherine Le Saux
Cadre supérieur de santé diététicienne
- Jean-Gabriel Lévrier
Directeur adjoint du pble EHL
- Caroline Martineau
Cadre de santé diététicienne
- Colette Morelle
Cadre supérieur de santé, pdle des voies respiratoires
- Francoise Pistre
Cadre supérieur de santé, direction des soins
- Corinne Poble
Chef de projet, direction des systémes d’information et d’organisation
- Philippe Rampin
Technicien restauration
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Verbatim

Le projet vu par Frangoise Pistre, cadre supérieur de santé

« L’alimentation du patient est un soin, au méme titre que les autres soins. »

Cadre supérieur de santé en mission transversale a la direction des soins, Frangoise Pistre a
eu en charge [évolution des indicateurs d'activité, I'amélioration des pratiques
professionnelles et a participé a 'ensemble des projets structurants, dont la restauration.

« A la direction des soins, nous sommes ftrés sensibles aux besoins des patients.
L’alimentation chez un patient au cours de son séjour hospitalier est considérée comme un
soin au méme titre que les autres soins qui lui sont dispensés ».

Les questionnaires de sortie et la visite de certification ont mis en évidence la nécessité de
revoir la restauration dans notre établissement :

* insatisfaction des patients au niveau de la présentation et de la qualité.
* mécontentement des soignants qui recevaient leurs doléances.

Conscient de cette problématique, la direction des soins et le service restauration ont décidé
de s’interroger :

» Comment concevoir une alimentation de qualité tant gustative que qualitative ?
» Comment répondre au mieux aux besoins des patients ?
» Comment l'alimentation hospitaliére peut-elle étre aussi une alimentation « plaisir » ?

Ceci a amené a construire ce projet en étroite collaboration avec les différents acteurs : les
usagers, les soignants et le service restauration.

Points forts pour les patients

* La mise en place d’'une nouvelle formule petit déjeuner avec pain frais, jus de fruits,
laitage...moment le plus apprécié de la journée par le patient, car c’est souvent son repas
principal.

* Le choix des menus parmi une liste de vingt plats.

* Une présentation plus attrayante des plateaux.

Points forts pour les soignants
* La prise de commande informatisée.

» La réorganisation des offices avec un nouvel équipement (chariots petits déjeuners, lave
vaisselle...) pour une plus grande ergonomie et une meilleure fonctionnalité.

Ce projet construit en partenariat avec I'ensemble des acteurs a toujours eu comme fil
conducteur « la satisfaction des patients » accueillis au CHU.
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Patients et soignants s’expriment sur le nouveau petit-déjeuner.

Les patients
« C'est bon et il y a de tout : jus de fruits, compote, yaourt. »

« Ce petit déjeuner, c'est un plus... C'est convivial et adapté. »

Les soignants
« Le petit déjeuner est vraiment amélioré et diversifié. »

« C'est un petit déjeuner de qualité qui propose un choix de bons produits. Jus de fruits et miel
constituent un plus. »

« Les modalités de service sont fonctionnelles et pratiques. C'est un petit déjeuner adapté aux
différentes demandes. »

L’avis de Guy Castel, représentant des usagers au conseil de
surveillance et président de la CRUQPC (commission des relations
avec les usagers et de la qualité de la prise en charge)

« Un projet qui va au-dela de nos attentes. »

« Parmi les réclamations des patients, explique Guy Castel, membre du conseil de surveillance du
CHU ou il représente 'UFC Que Choisir, la question des repas a été fréequemment évoquée. Elle
est aujourd’hui naturellement associée au souci de bien-étre et de santé.

Pour les gens qui se demandent comment faire pour rester en bonne santé, I'alimentation tient
une part importante. Ce souci est encore plus marqué chez les gens hospitalisés.

« Lorsque j’ai été convié a la réunion du CLAN ( comité de liaison en alimentation et nutrition), jai
fait part des plaintes regues a ce sujet et jai été informé du projet de réorganisation de la
restauration. J'ai découvert que celui-ci allait trés au-dela de nos attentes, qu'il était élaboré en
concertation, que les remarques des patients étaient prises en compte, ainsi que le souci
diététique.

« Ce projet est donc remarquable, car il prend en considération les intéréts des patients, de
linstitution et du personnel. Les personnes hospitalisées se plaignaient a la fois de la matiére et
de la maniére : pas bon, pas chaud, trop cuit, portions sous plastique impossible a ouvrir !

Enfin le projet tient compte de la diversité des patients (enfants, adultes, personnes agées) et des
pathologies.

« Aujourd’hui les gens préférent moins, mais mieux. Le projet de nouvelle restauration va
permettre de passer du menu déplaisir au menu plaisir. Cela devrait répondre aux souhaits des
patients. »
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Davigel

La Société Davigel

Fondée en 1963, Davigel est le fournisseur leader de solutions surgelées et réfrigérées pour la
restauration commerciale et collective, une entreprise unique qui associe une grande proximité
avec le client, une créativité dans l'offre produits avec plus de 1400 références, ses propres
ateliers de fabrication et ses filieres d’approvisionnement exclusives, ainsi qu’une distribution
directe performante a ses clients.

Filiale du groupe Nestlé, Davigel a pour ambition de devenir le partenaire privilégié pour tous les
opérateurs de la restauration hors foyer, avec le développement de produits et de services. Avec
un chiffre d'affaires annuel de 766 millions d’euros, Davigel livre plus de 10000 établissements
chaque jour.

L’ensemble de son activité est certifié ISO 9001 version 2008 pour « la conception, la
commercialisation et la livraison de produits surgelés et réfrigérés destinés a la Restauration Hors
Foyer ».

Un partenaire santé

Depuis 40 ans, Davigel s’appuie sur une politique de partenariat dans la santé et sur I'expertise
scientifique des 31 centres de recherche Nestlé. En Janvier 2010, Davigel a signé une charte
d’engagement volontaire de progrés nutritionnels avec le Ministére de la Santé (programme
national nutrition santé : PNNS). Ces engagements se traduisent au quotidien par la mise a
disposition d’'un panel d’outils et de services NutriServices® tels qu’'une assistance en ligne de
nos experts en nutrition (diététiciennes et médecins nutritionnistes) et des supports d’information.
Par ailleurs, pour assurer un conseil de proximité a ses clients, Davigel s’appuie sur une équipe de
14 responsables Nutrition en Région.

Davigel propose une offre issue du savoir-faire culinaire d’'une équipe intégrée de 15 chefs qui
assure qualité et régularité des produits lors des phases de conception, de fabrication dans leurs
propres ateliers jusqu’a la livraison dans les établissements avec toutes les garanties de sécurité
et de tracabilité (certification ISO 9001 version 2008). La livraison s’effectue grace a un réseau
national de distribution pour un service au plus proche de ses clients.
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Michel Guérard, Chef 3 étoiles

Né a Vétheuil (Val d'Oise), au sein d’'une famille de
bouchers-éleveurs, Michel Guérard, considéré dans
les années 70 comme l'un des papes de la nouvelle
cuisine, a d’abord débuté sa carriere comme patissier.

Aprés un apprentissage chez le péatissier traiteur
Kléber Alix a Mantes, son service militaire terminé, il
devient, en 1957, chef péatissier au Crillon puis, en
1958, aprés avoir remporté le concours de meilleur
ouvrier de France en patisserie, chef patissier au Lido.

Ensuite, durant 7 ans, il secondera Jean Delaveyne au Camélia (2 étoiles au Guide Michelin) a
Bougival.

Il commencera a voler de ses propres ailes en 1965, a 'dge de 32 ans, en s’installant a son
compte dans un bistrot a Asniéres, Le Pot au Feu, qui deviendra rapidement un haut lieu de la
gastronomie, d’abord parisienne puis internationale, qui lui vaudra sa premiére étoile en 1967 puis
la seconde en 1971.

En 1974, direction les Landes ou Michel Guérard restaure, avec son épouse, le complexe
d’hoétellerie, restauration et thermalisme, Les Prés d’Eugénie a Eugénie les Bains ou il crée un
nouveau concept de cuisine : La Cuisine Minceur qui allie santé et nutrition.

C’est cette année la qu'il regoit pour ce restaurant sa 1% étoile au Guide Michelin puis la 2°™ en
1976 et enfin la 3°™ en 1977 ainsi que 4 toques rouge au Guide Gault et Millau.

Cet homme de projet ne pouvait pas s’arréter la et, par la suite en 1993, ouvre au coeur d’Eugénie-
les-Bains, La Ferme aux Grives, un restaurant gastronomique qui met en valeur la cuisine de
terroir dans un décor « a I'ancienne » et, quelques années plus tard, en 1996, un spa au coeur
d’une ferme landaise, La Ferme Thermale.

A travers ses créations, restaurants, plats goQteux, lieu de détente, Michel Guérard a bien compris
les liens indéfectibles qui existent entre cuisine, santé, bien-étre et plaisir....
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Revue de Presse

La Dépéche Toulouse - 3 Mars 2011
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La Cuisine Collective - Juin/Juillet 2011
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