Focus

«Das Spital kann sich ganz auf seine
Kerntatigkeiten fokussieren»

Facility Services-Anbieter bieten Gesundheitsinstitutionen Unterstiitzung im Supportbe-

reich. Diese konnen sich dadurch auf ihr Kerngeschaft fokussieren. Rolf Biesser von ISS

erklart die positiven Effekte auf Kosten und Qualitat. — Interview von Kathy Horisberger

ISS ist der fiihrende Anbieter von
Facility Services in der Schweiz. Jetzt
wollen Sie auch den Spitalmarkt erobern
- warum?

Wir erbringen seit liber 30 Jahren Dienst-
leistungen fiir Schweizer Spitaler und Pfle-
geeinrichtungen und kennen daher die
besonderen Bediirfnisse von Kunden im Ge-
sundheitswesen. Ausserdem sind wir uber-
zeugt, dass im Spitalwesen ein grosses Po-
tenzial schlummert.

Nicht zuletzt in Folge der neuen Spital-
finanzierung seit Anfang 2012 sehen sich
die Spitdler mit sinkenden Ertragen konfron-
tiert — dies bei gleichzeitig hohen Qualitats-
anspriichen. Die Spitdler sind daher starker
denn je gefordert, sich zukunftsorientiert
und wettbewerbsfdhig zu positionieren.
Manches Spital hat die Professionalisierung
der Service- und Supportprozesse bereits
als Differenzierungspotenzial fiir sich ent-
deckt. Als Spezialist fiir Facility Services
bieten wir hier Unterstlitzung mit hohem
Professionalisierungsgrad an. Die fest ver-
ankerte Prozess- und Ergebnisorientierung
unserer Dienstleistungen beglinstigt zudem
schlanke und effiziente Prozesse.

Wo orten Sie am meisten Potenziale, die
Spezialisten wie ISS besser nutzen
kdnnen als einzelne Spitiler?

Die Potenziale eines Outsourcings lassen
sich nur voll ausschopfen, wenn der Dienst-
leistungsanbieter ein umfassendes Spital-
verstandnis mitbringt und sich auf die spezi-
elle Situation des jeweiligen Spitals einlasst.
Ein professionelles Service- und Dienstleis-
tungsangebot ist heute auch fiir Spitaler
immer wichtiger. Weil die Facility Services
unser Kerngeschaft sind, konnen wir in die-
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sem Bereich ein hohes Innovationspoten-
zial vorweisen. Dank unserer internationa-
len Best-Practices und unseres fundierten
Know-hows profitieren Kunden von Innova-
tionen, ohne dafiir hohe Entwicklungskos-
ten zahlen zu miissen.

Im Vergleich zu einem einzelnen Spital
haben wir auch die Moglichkeit, dass wir ne-
ben den Synergien zwischen einzelnen Ser-
vices auch mandatsiibergreifende Synergien
nutzbar machen kdnnen. In der Schweiz sind
wir flachendeckend vertreten und konnen
auf einen grossen Mitarbeiterpool zurlick-
greifen. So konnen wir fiir unsere Kunden je-
derzeit sowohl fachliche als auch personelle
Verstarkung bieten.

Ganz allgemein haben fremdvergebene
Leistungen zudem den Vorteil, dass sie sich
ideal fiir ein Benchmarking hinsichtlich Qua-
litat und Kosteneffizienz eignen. Somit kon-
nen wir Spitdler dabei unterstiitzen, liber die
gesamte Wertschopfungskette hinweg zu
wettbewerbsfahigen Konditionen und in der
erforderlichen Qualitat operieren zu konnen.

Wo gibt es am meisten Probleme?

Bei einem Outsourcing gibt es verschiedene
Herausforderungen, die es gemeinsam mit
dem Kunden anzupacken gilt. Ubernimmt

ein externen Anbieter wie ISS gewisse Ser-
vices, werden bestehende Strukturen liber-
dacht, Schnittstellen und Prozesse unter die
Lupe genommen und in einzelnen Fallen so-
gar neue Berufshilder, wie beispielsweise
das der Serviceassistenz, gepriift. Solche
Veranderungen kdnnen ganz grundsatzlich
zu Verunsicherungen fiihren. Dem begeg-
nen wir, indem wir eng mit dem Kunden zu-
sammenarbeiten und auf seine individuelle
Situation eingehen. Ganz wichtig fiir uns ist
es, auch die einzelnen Mitarbeitenden in ei-
nem Spitalbetrieb abzuholen und sie trans-
parent und offen zu informieren.

Sie bieten einzelne Facility Services oder
ganze Support-Packages an - was ist bei
Schweizer Spitdlern am gefragtesten?
Egal, welche Facility Services eine Gesund-
heitsinstitution bei uns bezieht, gesucht
wird dabei in erster Linie eine Entlastung.
Indem wir die unterstiitzenden Tatigkei-
ten libernehmen, kann sich ein Spital ganz
auf seine medizinischen und pflegerischen
Kerntatigkeiten fokussieren.

Nachgefragt bei uns werden Support-
dienstleistungen in drei verschiedenen
Bereichen: allgemeine Gebaudedienstleis-
tungen (Objektsupport, z.B. Technik oder
Hausdienst), auf den Spitalbetrieb zuge-
schnittene Services (Betriebssupport, z.B.
Logistik oder Hol- und Bringdienste) und
nichtpflegerische Tatigkeiten (Serviceassis-
tenz, welche die Pflege direkt in den Berei-
chen Hauswirtschaft, Service und Verpfle-
gung unterstiitzt).

Wir stellen dabei allgemein eine Ten-
denz in Richtung Integrale Facility Services
(IFS) fest. Was das Prinzip der IFS so interes-
sant macht, sind die entstehenden Synergie-



potenziale und die Kosteneinsparungen, die
sich dadurch realisieren lassen. In enger Zu-
sammenarbeit mit dem Spital werden dazu
Betriebs-und Prozessanalysen durchgefiihrt.
Aus diesen Analysen leitet ISS Massnahmen
ab, um Prozesse zu optimieren und tiberfliis-
sige Schnittstellen zu eliminieren.

Sie bringen lhre eigenen Mitarbeitenden
fiir die Services mit. Was passiert mit
den bisherigen Angestellten, wenn Sie
einen neuen Auftrag iibernehmen?

Diese Annahme ist so nicht korrekt: Be-
kommt ISS einen neuen Auftrag, liberneh-
men wir in den allermeisten Fallen die be-
stehenden Mitarbeitenden. Diese haben
bereits beim Kunden gearbeitet und ken-
nen ihn und seine Bedirfnisse. Sie sind
nicht nur vertraut mit den Eigenheiten von
Gebdude und Infrastruktur, sondern kennen
sich auch mit den Organisationsstrukturen
und der Firmenkultur aus. Die bestehenden
Mitarbeitenden sind deswegen fiir uns sehr
wichtig und wir mdchten sie als Arbeitneh-
mer gewinnen.

Ob die Ubernahme der Mitarbeitenden
Kundenauflage ist oder nicht — in jedem Fall
suchen wir eine Losung, die den Kundenbe-
diirfnissen entspricht. Und sollte es infolge
des Outsourcings zu einer Uberkapazitit
kommen, werden fiir bestehende Mitarbei-
tende andere adaquate Losungen innerhalb
ISS angeboten. Dies ist sicher einer der Vor-
teile unserer Firmengrosse.

Wie vergleichen sich die Lohne?

Die Lohne fiir unsere Mitarbeitenden ver-
gleichen wir innerhalb der Facility Manage-
ment-Branche mit anderen FM-Anbietern.
Dazu arbeiten wir auch mit externen Bera-
tungsunternehmen zusammen, die sich auf
Lohnvergleiche in der Schweiz spezialisiert
haben. Unser Credo ist, innerhalb der Bran-
che liberdurchschnittliche Lohne zu zahlen.

Wie entwickeln sich in der Regel die
Kosten fiir Facility Management, wenn
es outgesourct wird?

Eine allgemein giiltige Aussage ist hier
schwierig, da unzahlige Einflussfaktoren bei
der Kostenentwicklung eine Rolle spielen:
wie die Organisations- und Prozessstruktu-
ren bei einem Kunden vor dem Outsourcing
ausgestaltet sind, wie die Infrastruktur des
Objekts beschaffen ist oder welche einzel-
nen Dienstleistungen ausgelagert werden —
um nur einige Punkte aufzuzahlen.
Grundsatzlich gehen wir in einem neuen
Objekt von einem Einsparpotenzial von 10
bis 25 Prozent aus. Obwohl die Kosteneinspa-
rung zwar unbestreitbar ein wichtiger Faktor
ist, beobachte ich in den letzten Monaten,
dass die Spitdler vermehrt den Schwerpunkt
auf die Qualitat setzen. Aspekte wie Werter-
haltung und Nachhaltigkeit gewinnen an Ge-
wicht. Viele Unternehmen wollen mit einem
Outsourcing nicht nur Kostenvorteile rea-
lisieren, sondern auch die Agilitat erhohen
und neuen Unternehmenswert schaffen.

Wie und wo werden lhre Mitarbeitenden
ausgebildet?

Unseren Mitarbeitenden steht ein brei-
tes internes Ausbildungsprogramm of-
fen; ebenso unterstilitzen wir auch externe
Aus- und Weiterbildungsmaoglichkeiten. Zu
unserem internen Angebot gehodren lber
dreissig Ausbildungsmodule zu Fachkom-
petenzen — etwa im Bereich Technik, Reini-
gung oder Empfangsdienstleistungen —und
elf Seminare zu Fiihrungs- und Sozialkom-
petenzen. Je nach Thematik finden die Se-
minare in den regionalen Niederlassungen
von ISS oder im Kundenobjekt statt.

Wie stellen Sie die Qualitét sicher?

Als zertifiziertes Unternehmen erbringt ISS
Dienstleistungen nach modernsten Grund-
satzen der Qualitatssicherung und Um-
weltvertraglichkeit sowie der Arbeitssi-
cherheit und des Gesundheitsschutzes. Die
Leistungsqualitat sichern wir durch regel-
massige Objekt- und Prozesskontrollen.
Voraussetzung dafiir ist eine transparente
Prozessgliederung.

Einwichtiger QualitatsaspektderBetreu-
ung von Objekten im Gesundheitswesen sind
zudem Hygienestandards. Die Arbeit in sen-
siblenBereichenerfordertabsolute Perfektion
und Griindlichkeit. Um dies zu gewahrleisten,
implementiert ISS strenge Hygienestandards
in den betreuten Objekten und liberpriift und
optimiert diese permanent. Zudem fordern
wir das Hygienebewusstsein unserer Mitar-
beitenden ganz gezielt mit entsprechenden

Rolf Biesser, Leiter Kompetenzzentrum Health
Care, ISS Schweiz AG, Ziirich;

062 855 06 82, rolf.biesser@iss.ch

Se concentrer sur le
I'activité principale

Directeur du centre de compéteces Health
Care d’ISS Suisse, Rolf Biesser constate de
plus en plus de demandes pour des so-
lutions globales. Il voit un grand poten-
tiel dans les hdpitaux publics, qui ont
jusqu’ici en grande partie assuré eux-mé-
mes leurs prestations de support. Grace a
I'externalisation du FM, les hdpitaux peu-
vent se concentrer sur le cceur de leur ac-
tivité. ISS, comme leader des entreprises
FM en Suisse, propose les meilleures pra-
tiques internationales et des innovations
et peut favoriser les synergies. Selon Rolf
Biesser, les prestations externalisées sont
idéales pour le benchmarking de la qua-
lité, des colts et de l'efficacité des pres-
tations. Les collaborateurs sont repris
autant que possible.

Schulungen vor Ort beim Kunden. Mit dem
Deutschen Beratungszentrum fiir Hygiene in
Freiburg haben wir Hygieneschulungen nach
den neusten wissenschaftlichen Erkenntnis-
sen konzipiert.

Ein Blick in die Zukunft: Geht der Trend
zu Outsourcing bei Spitédlern weiter oder
gibt es andere Tendenzen?

Wir gehen davon aus und spiliren auch eine
verstarkte Nachfrage nach umfassenden
Dienstleistungslosungen. Sehr grosses Po-
tenzial sehe ich vor allem bei den o6ffentli-
chen Spitdlern, wo die Supportdienstleis-
tungen bisher grosstenteils eigenstandig
erbracht wurden.
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