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interview

Facility Management — mit den Support-
Dienstleistungen Mehrwert generieren

Das Gesundheitswesen steht im Spannungsfeld der Effektivitat: Wahrend die Anforderungen an exzellente
Qualitat steigen, missen die Kosten sinken. Spitaler und Heime werden gezwungen, sich strategisch neu
auszurichten. Nebst Spezialisierungen und Organisationsentwicklungen wird das Facility Management als
Ansatz mit grossem Potenzial zur Optimierung der Spitallandschaft erkannt.

Vebego Santé als Marktfiihrer im Schweizer
Gesundheitswesen nimmt dabei die Vorrei-
terrolle ein und schafft klare Mehrwerte fir
die Gesundheitseinrichtungen.

Erzihlen Sie uns von lhrem Werdegang: Wer
ist Harjan Winters?

Ich bin in den Niederlanden aufgewachsen,
studierte an einer Hotelfachschule und war
jahrelang im Hotel- und Restaurationsge-
schaft tatig. In die Schweiz kam ich 2001, mit
der Absicht, zwei oder drei Jahre zu arbeiten.
Doch mein Leben hat einen anderen Lauf
genommen. Heute lebe ich im Kanton Frei-
burg, zusammen mit meiner Frau und
unseren zwei Kindern. In der Freizeit liebe ich
es, mit meiner Familie zu reisen, mit Freun-
den fein zu essen oder ein Buch zu lesen und
Sport zu treiben.

Mit den Jahren wuchs mein Interesse fiir die
relativ junge Branche «Facility Management»
im Gesundheitswesen. Dank den entspre-
chenden Weiterbildungen und dem erfolg-
reichen MBA-Abschluss an der Hochschule
in Fribourg war ich in Funktionen im mittle-
ren und spater im oberen Kader tatig. Im
Herbst 2015 lernte ich die Vebego AG als ein
flihrendes Unternehmen im Bereich Facility
Service kennen, das eine Spezialisierung im
Gesundheitswesen strategisch anstrebte. Als
Mitglied der Geschaftsleitung von Vebego AG
bin ich fir die Weiterentwicklung von Vebego
Santé zustandig. Vebego Santé ist als Partner
in Support-Dienstleistungen heute markt-
flhrend im Bereich Gesundheitswesen.

Vebego ist ein flihrendes Unternehmen im
Bereich Facility Service. Worin sehen Sie lhre
Rolle innerhalb des Familienbetriebs?
Vebego wurde 1943 durch Ton Goedmakers
in den Niederlanden gegriindet. Heute wird
das Familienunternehmen in der dritten Ge-
neration gefuihrt. Die Muttergesellschaft
Vebego International BV. operiert mit Uber
35000 Mitarbeitenden in der Schweiz, im
Firstentum Liechtenstein, in Deutschland,
Belgien und in den Niederlanden. Die Schwei-
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zer Vebego, die heute durch Dr. Giuseppe
Santagada gefiihrt wird, wurde vor 46 Jahren
gegrindet. Wir beschaftigen mehr als 6000
Mitarbeitende an 22 Standorten in der
Schweiz und im Flrstentum Liechtenstein.
Die Vebego Schweiz Holding AG Uberdacht
die Schwesterunternehmen Vebego AG,
Vebego Airport AG, Cleaning Service SA und
CarePeople AG.

Die Vebego AG hat sich mit der Segmentspe-
zialisierung in den letzten Jahren deutlich
weiterentwickelt. Die Basis flr diese Entwick-
lung sehen wir im verantwortungsbewuss-
ten Umgang mit den Marktbedirfnissen.
Vebego erkennt und entwickelt sich mit den
Anforderungen, die sich rund um unsere An-
sprechgruppen bilden. Dabei stellen wir die
soziodkonomischen Megatrends sowie die
betriebswirtschaftliche Nachhaltigkeit in den
Mittelpunkt — also in unserer Vision und in
der strategischen Ausrichtung.

Vebego Santé schafft mit Beratungsunter-
stitzungen und Support-Dienstleistungen
einen klaren Mehrwert fiir die Gesundheits-
einrichtungen. In meiner Rolle nehme ich die
Verantwortung wahr, die ich als Arbeitgeber
und Marktpartner trage. Als Vorreiter in der
Facility Management-Branche nehmen wir
sowohl den Blick fiirs Ganze als auch die
Kompetenz fiirs Detail mit. Damit leisten wir
einen positiven Beitrag zur Wertschopfungs-
kette im Schweizer Gesundheitswesen — zu-
sammen mit unseren Geschaftspartnern.
Unser breites und tiefes Netzwerk unter-
stltzt uns dabei ganz stark. Zielflihrende
Geschaftsbeziehungen und Partnerschaften
sind ein weiterer Aspekt zum Thema Nach-
haltigkeit.

Sie sprechen die Markttrends an. Was
beinhalten diese konkret?

Das Gesundheitswesen ist im Wandel seit
der Einfiihrung der DRG (Diagnosis Related
Groups; deutsch: diagnosebezogene Fall-
gruppen) im 2012. Viele Spitaler erwiesen
sich als nicht zeitgerecht. Und es manifes-
tierten sich erste Folgen der demografischen
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«Setzen wir auf die Qualitdt, dann sehen wir
klare Fortschritte in der Zufriedenheit und
folglich im nachhaltigen finanziellen Erfolg.»

Entwicklung. Heute verscharft die neue Spi-
talfinanzierung die Konkurrenzsituation, an
die Dienstleistungsqualitat werden zuneh-
mend hohere Anforderungen gestellt und
der finanzielle Druck nimmt laufend zu. Die
Verlegung der stationaren Aufenthalte zu
ambulanten Diensten, der steigende Mangel
an Fachkraften und die technologischen Ent-
wicklungen erganzen das Bild unserer Aus-
gangslage. Die Entscheidungstrager in Ge-
sundheitseinrichtungen stellen sich immer
mehr den Konfrontationen und beginnen
anders zu denken.

Neue Strategien und Partnerschaften im Ge-
sundheitswesen sind gefragt. Organisatio-
nen spezialisieren sich, arbeiten haufiger und
enger mit erganzenden Partnern zusammen
oder holen sich tber externe Firmen Know-
how. Es gilt starke und nachhaltige Profitabi-
litat zu schaffen, wodurch die Qualitat steigt
und die Arbeitsprozesse effizienter gestaltet
werden konnen. Neubauten oder Renovatio-
nen sind dabei haufig notwendig. Weiter
werden beispielsweise bestehende Arbeits-
strukturen (Silos) aufgelost und die Zusam-
menarbeit zwischen den Abteilungen gefor-
dert, um die Prozesse nach dem Kunden



auszurichten. Die Patientenstrome werden
entlang der Bedurfnisse neugestaltet. Ja —
die Patienten stehen immer starker im Mit-
telpunkt. Ihre steigenden Anforderungen an
die Qualitat und hohere Transparenz ver-
scharfen die Konkurrenzsituation und beein-
flussen die Arbeitsprozesse in den Gesund-
heitseinrichtungen stark. Weil die Situation
sich zunehmend komplexer gestaltet, wird
es immer wichtiger, mit Partnern zusammen-
zuarbeiten. So beispielsweise mit Spitdlern,
Heimen, Spitex-Organisationen und auch
mit Lieferanten, Fachhochschulen und Bera-
ter. Die friheren «Lieferanten» und «Auftrag-
geber» arbeiten heute Hand in Hand. Ge-
meinsam werden dann Ideen in konkrete
Losungen mit Mehrwert entwickelt und um-
gesetzt.

Wie geht Vebego Santé auf diese Markt-
trends ein?

Keine Gesundheitseinrichtung ist wie die
andere — und doch sind alle mit ahnlichen
Trends und Entwicklungen konfrontiert. Wir
nehmen grosse Flexibilitat und die fundierte
Fachkompetenz mit, um uns den neuen He-
rausforderungen der verschiedenen An-
sprechgruppen zu stellen. Unsere Antwort
auf die Marktbedirfnisse umfasst Bera-
tungsunterstiitzung und Support-Dienstleis-
tungen mit dem Ziel, Effizienz und Qualitat
zeitgleich zu steigern. Die Digitalisierung und
die Unternehmensentwicklung spielen dabei
eine grosse Rolle.

Management-Informations-System

Messen = Wissen. Unsere Losungen sind ein-
fach, doch erfordern sie hohes Engagement,
fundierte Kenntnisse und Erfahrungen sowie
Kreativitat innerhalb des Teams. Wir stehen
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Vertrauen

Selbstentwickeltes Partnerschaftsmanagement-Modell prasentiert am Immohealthcare Kongress.

flr Excellence, die wir in unserem Claim
ausdricken: «We care for excellence.» Diese
Service Excellence wird Uberwacht und ge-
messen. Unser Management-Informations-
System «Leviy» mit digitaler Qualitatskont-
rolle sorgt flr Transparenz, Service-Qualitat

«Als Vorreiter in der
Facility Management-
Branche nehmen wir
sowohl den Blick fiirs
Ganze als auch die
Kompetenz fiirs Detail
mit.»

Harjan Winters

und Effizienz. Samtliche Informationen sind
in Echtzeit elektronisch in einem Online-
Dashboard verfligbar. So sehen wir einerseits
die Qualitatsentwicklungen und andererseits
die Verbesserungs- und Synergiepotenziale.
Daraus kénnen wir proaktiv Massnahmen
und Handlungsempfehlungen ableiten. Die
mobile Anwendung (App) wird vom operativ
tatigen Personal eingesetzt, um geplante und
auch unvorhergesehene Arbeiten praktisch
und effektiv anzugehen.

Kontinuierliche Weiterentwicklung

Mit dem selbstentwickelten «Partnerschafts-
management-Modell» kreieren wir zusam-
men mit dem Geschaftspartner ein gemein-
sames Verstandnis Uber die Ausgangslage
und die Zielsetzung. Die Partnerschaft wird
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systematisch entwickelt und gesteuert, wo-
raus neue Geschaftsmodelle entstehen so-
wie ein klarer Wettbewerbsvorteil. Daraus
resultieren auch Kostensenkungen, die sich
aus der Weiterentwicklung ergeben. Eine
best practice Referenz haben wir im Zusam-
menhang mit unserem «Lean Management»,
wo der Geschaftspartner Einsparungen im
sechsstelligen Betrag realisieren konnte.
Mit der Beratungsmethode «Performance
Barometer» unterstitzen wir Spitdler und
Heime in der Weiterentwicklung ihrer Sup-
port-Dienstleistungen. Wir durchleuchten
die Strukturen und Prozesse im Hinblick auf
Effizienz, Kosten und Qualitat. Wir helfen so-
wohl in der Analyse und Erarbeitung eines
Aktionsplans als auch in der Umsetzung.
Diese Beratung bieten wir losgeldst von einer
Mandatserteilung an. Der Geschaftspartner
entscheidet, wie weit wir im Prozess unter-
stitzen konnen. Hier sind wir (beraus er-
freut, das Spital Baselland (Liestal, Bruder-
holz, Laufen) als eine Referenz zu nennen.

Netzwerken

In unseren Geschaftsbeziehungen und Part-
nerschaften bringen wir unser umfassendes
Wissen und unsere Erfahrungen ein. Wir
fordern aktiv den Austausch zwischen den
Ansprechgruppen durch Besuche zwischen
Spitalern, mittels Studienreisen und der ak-
tiven Beteiligung an Ausbildungen oder Aus-
tauschplattformen. Unsere Mitgestaltung
am Masterstudiengang HREM Healthcare
Real Estate Management an der Universitat
in Stuttgart, unsere Initiative in der Ausbil-
dung Healthcare Facility Management mit
Espace Compétences in der Romandie sowie
unsere Referate und Prasenz an Immohealth-
care Kongressen sind namhafte Beispiele.

Partnerschaftsmanagement

gemeinsame

Ziele

als Wettbewerbsvorteil
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interview

Der Claim von Vebego Santé: We care for excellence.

Wie wird die verlangte Qualitdt gemessen?
Zuerst wird zusammen mit dem Spital oder
dem Heim die Ausgangslage und die Ziel-
setzung definiert. In einer psychiatrischen
Klinik beispielsweise gelten andere Mess-
kriterien als auf einer Intensivstation, und
in einem OP-Raum sind die Anforderungen
anders als in einer Wartezone. Die Anforderun-
gen werden mittels SLA aufgenommen. Dar-
aufhin wird ein Kontroll-Coaching-Plan erstellt
und umgesetzt. Dabei verfolgen die beiden
Direktionen (aus dem Partnerschaftsmanage-
ment-Modell) die Entwicklungen in voller
Transparenz mittels Leistungskennzahlen.
Wir konstatieren eine klare Qualitatsverbes-
serung und die Zufriedenheit aller Involvier-

Die nachste Generation der Support-Dienstleistungen.

Mit Facility Management Mehrwert generieren.
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ten einerseits durch Patientenbefragungen
(schriftlich, miindlich oder per Knopfdruck)
und anderseits durch Feedbacks des Pflege-
personals, der Arzteschaft wie auch des Rei-
nigungspersonals. Die Messresultate stehen
in Echtzeit digital transparent zur Verfligung.
Diese bilden die Grundlage zur Weiterent-
wicklung der Organisation, der Support-
Dienstleistungen und der interdisziplindren
Prozesse.

In welchem Masse ist die Digitalisierung bei
Vebego Santé ein Thema?

Wie erwahnt verfligen wir mit dem Manage-
ment-Informations-System tber transparen-
te Daten zur zielfihrenden Weiterentwick-

lung einer Organisation. Die Automatisie-
rung im Bereich Desinfektion von ganzen
Raumen ist ein Thema. Nehmen wir die
Bekdampfung von Noroviren oder MRSA als
Beispiel. Da haben wir mit dem Einsatz
des Produkts «Alpha D3-Fogging» eine Er-
folgsquote von 100 % erreicht, wahrend die
klassische Handarbeit eine Desinfektion von
70 % abdeckt. Dieses Produkt und weitere
Arbeitshilfen sind Innovationen, die Vebego
Santé zusammen mit Partnern und Spitalern
entwickelt.

Die Digitalisierung und Automatisierung sind
auch im Zusammenhang mit unserer demo-
grafischen Entwicklung ein Thema. Wahrend
wir in Zukunft mehr dltere Menschen und

)
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folglich mehr Patienten in Spitalern und Hei-
men haben werden, fehlen uns jlingere Men-
schen, die die Pflege und Reinigung tiberneh-
men. Also mussen wir im Sinne der Nachhal-
tigkeit heute effizienter arbeiten, um auchin
Zukunft qualitativ hochstehende Dienstleis-
tungen anbieten zu kdnnen. Zudem investie-
ren wir auch unsere Ressourcen in die Aus-
und Weiterbildung. So férdern und sichern
wir Berufe im Bereich Facility Management,
wie bereits darliber berichtet.

Unterhalten Sie auch ein Forschungszent-
rum fiir Entwicklungen?

Hier in der Schweiz unterhalten wir kein For-
schungszentrum. Unsere innovativen Ideen
und Entwicklungen werden in unseren Ge-
schaftsalltag integriert; so zum Beispiel in
Form von Workshops, Partnerschaften oder
Studienreisen. Auf einzelne innovative Pro-
dukte und Dienstleistungen sind wir in die-
sem Interview eingegangen. Weiter befassen
wir uns auch mit Entwicklungen im Zusam-
menhang mit der Umweltschonung und der
Sicherheit am Arbeitsplatz.

In den Niederlanden haben wir Geschaftsbe-
reiche, die sich dediziert mit nachhaltigen
okologischen Losungen auseinandersetzen.
Da werden zum Beispiel Visitenkartenhalter
aus recycelten PET-Flaschen mit unserem
3D-Drucker produziert.

In welcher Form investieren Sie in die
Ausbildung?

Wir legen hohen Wert auf die Aus- und
Weiterbildung unserer Mitarbeitenden, denn
qualifizierte Mitarbeitende beeinflussen
entscheidend den wirtschaftlichen Erfolg
unseres Unternehmens. Mit der firmeneige-
nen «Vebego Academy» werden die Mitar-
beitenden in allen Bereichen durch berufsbe-
gleitende Aus- und Weiterbildungen gefor-
dert und weiterentwickelt. Dies gilt Gbrigens
auch fir Lehrausbildungen zum Gebaude-
reiniger oder im kaufmannischen Bereich.
Ebenso stark setzen wir uns fiir hohere Fach-
ausbildungen im Bereich Facility Manage-
ment ein.

Vebego Santé ist eine lernende Organisation.
Die Teams konnen vor Ort eigenstandig auf
die lokalen Bedirfnisse eingehen und
Weiterentwicklungen initiieren. Wir streben
namlich eine starke, agile Organisation an,
um gemeinsam flexibel und schnell auf die
Bedurfnisse einzugehen.

Kurz und biindig: Welchen Mindset hat ein
Mitarbeiter bei Vebego Santé?

Wir richten uns nach den Marktanforde-
rungen und stellen den Patienten in den

Mittelpunkt unseres Handelns. Das Part-
nerschaftsmanagement-Modell unterstitzt
stark die Zusammenarbeit mit unserem
Partner. Also ist grosses Engagement und
vernetztes Denken bei Vebego Santé ge-
fragt. Den gewtinschten Mehrwert fir die
Gesundheitseinrichtung und schliesslich
fir die Branche zu erreichen, erfordert einen
starken Sinn fir Verantwortung und Nach-
haltigkeit. Und nicht zu Letzt: die Neugierde.
In unseren Eigenschaften sind wir neugie-
rig, um im Markt auf dem Laufenden zu
bleiben und um zielflihrende Verbindungen
zu legen. Dies ist notig und fihrt zu: «We
care for excellence.»

Inwiefern prigt die Unternehmenskultur von
Vebego die Tatigkeiten fiir Ihren Geschdifts-
partner?

Vebego ist ein Familienunternehmen, das
langfristig denkt. Betriebswirtschaftliche
Nachhaltigkeit ist zentral und prasent in
unserem Alltag. Dabei steht der Mensch im
Mittelpunkt und nicht zum Beispiel eine
kurzfristige Rendite. Das zeigt sich auch in
unserer Personalpolitik im Rahmen der
Corporate Social Responsability (deutsch:
gesellschaftliche Unternehmensverantwor-
tung). Wir wollen heute das tun, worauf wir
morgen stolz sein konnen. Dieser Nachhal-
tigkeitsgedanke ist deutlich spiirbar. Er zeigt
sich unter anderem in unseren Geschafts-
beziehungen, sowohl als Arbeitgeber wie
auch als Marktpartner.

Wie wird der Mehrwert aus der Zusammen-

arbeit mit Vebego Santé von lhren Geschiifts-
partnern wahrgenommen?

Wir unterscheiden uns von manch anderen
Mitbewerbern durch aufrichtiges Interesse
am Gesundheitswesen. Wir setzen uns mit
den Marktanforderungen und den Kunden-
bedurfnissen auseinander und erarbeiten
Losungen in Zusammenarbeit mit dem
Geschaftspartner. Wir unterstiitzen ihn mit
unseren Beratungen und Support-Dienst-
leistungen und streben mit ihm eine konti-
nuierliche Weiterentwicklung an. Diese ist
fir alle Beteiligten messbar und jederzeit
einsehbar.

Im regelmassigen, strukturierten Austausch
auf strategischer und operativer Ebene
bauen wir mit dem Geschaftspartner eine
Beziehung auf, die den gewinschten
Mehrwert generiert: die Kundenzufrie-
denheit und die Weiterentwicklung der
Organisation und letztlich der Branche. Mit
dem Partnerschaftsmanagement als Fiih-
rungsinstrument beweist sich die Erfolgs-
formel 1+1=3.
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Wie kontaktiert ein Kunde am schnellsten
Vebego Santé, zum Beispiel bei einem
Notfall?

Am schnellsten findet man uns wohl auf un-
serer Website. Einen Sofortsupport in einem
Spital oder Heim leisten wir gerne, auch
Ubers Wochenende. Wie es beim Ausbruch
eines Norovirus schon vorkam. Solch ausser-
ordentliche Einsatze werden in unserer
marktfiihrenden Position auch erwartet. Was
in solchen Fallen zu analysieren ware, ist, wie
die Situation generell aussieht und was man
praventiv tun kann, um solche Notfalle zu
meiden. Dann wird ein Notfalleinsatz zu
einer konstruktiven Zusammenarbeit.

Was mochten Sie zum Schluss unseren
Lesern noch mitteilen?

Viele Organisationen setzen aufgrund des
Kostendrucks auf Einsparungen. Die Folgen
sind oft kurzfristige Massnahmen und kurz-
fristiger Gewinn. Setzen wir aber im Gesund-
heitswesen auf die Qualitat der Organisation
und Fuhrung, auf die Optimierung der Pro-
zesse, worin der Patient im Mittelpunkt steht
und auf die Digitalisierung/Automatisierung,
dann sehen wir klare Fortschritte in der
Zufriedenheit der Ansprechgruppen und
folglich im nachhaltigen finanziellen Erfolg.
Wir von Vebego Santé stehen lhnen mit
Kompetenz und fundierten Kenntnissen im
Schweizer Gesundheitswesen zur Seite. Wir
kénnen gemeinsam entdecken, was wir
flreinander und fir den Markt bedeuten
kénnen. Dazu lade ich Sie zum gegenseitigen
Austausch ein.

Herr Winters, wir danken lhnen bestens

flir das Gesprdich. |

wwwyvebego.ch
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