
Meer dan voorheen stellen ziekenhuizen de klant
centraal. Dit heeft niet alleen gevolgen voor de
zorg aan de patiënt, maar ook voor de achterlig-
gende processen zoals het facilitair management.
Zo ook voor het Catharina Ziekenhuis Eindhoven.
SeederDeBoer verrichtte een doelmatigheidsonder-
zoek binnen het Facilitair Bedrijf van het zieken-
huis. Dit resulteerde in een aantal ‘quick wins’. In
anderhalve maand werd de basis gelegd voor een
netto besparingspotentieel van ruim 600.000 euro,
waarvan inmiddels 250.000 euro is gerealiseerd.

HugoHendriks - facilitair manager CatharinaZiekenhuis Eindhoven

“Het ontbreekt managers vaak aan tijd om dieper te analyseren
wat er nu precies gebeurt. Daar heeft SeederDeBoer ons enorm
bij geholpen.”

HugoHendriks is eenervaren facilitairmanager,maarwasnooit eerderwerk-
zaam in een ziekenhuis.Toenhij in juni 2011 aantrad als nieuwemanager
FacilitairBedrijf bij hetCatharinaZiekenhuisEindhoven (CZE),signaleerde
hij grote verschillenmet andereorganisaties.“Debedrijfsvoering isnogniet zo
geprofessionaliseerdals inveel andere sectoren.Hetaccent ligt inziekenhuizen
van oudsher op de uitvoering,ondersteunende diensten zijn vaak grotendeels
ineigenbeheer.Erwordtnogbeperktgestuurdopprestatiesenprofessionaliteit.
Dat levert allerlei verbetermogelijkheden op.Maar alsmanager ontbreekt het
je in de praktijk vaak aan tijd omafstand te nemen endieper te analyserenwat
er nuprecies gebeurt.”

Bijhetopstellenvanhet jaarplanvanhetFacilitairBedrijf bleekdaternogalwat
financiële uitdagingenwarenwaar hetmanagement een antwoord opmoest
vinden.HugoHendriks:“Wij beslotenSeederDeBoer in te schakelenomeen
doelmatigheidsonderzoek uit te voeren,om te onderzoeken opwelke punten
wijkondenbesparen.Bovendienwarenwijbenieuwdhoezij tegenonzeafdeling
aankeken.Welkemogelijkhedenvoorprocesverbeteringzoudenzij signaleren?
Charmant aande aanpak vanSeederDeBoer is ookdat zij de vergoeding voor
hetdoelmatigheidsonderzoek latenafhangenvanhetbesparingspotentieel dat
gevondenwordt.Zobetaal je als klant een relatief klein bedrag ten opzichte
vanwat het oplevert.De investering is dus altijd te rechtvaardigen.”

Catharina Ziekenhuis Eindhoven

Eenontdekkingsreis naar
procesverbetering
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NamensSeederDeBoervoerdeninterimmanagerErwinBaarends
en young professionalHayoBaarspul een doelmatigheidsonder-
zoek uit. In deze ‘quick scan’ keken zij kritisch naar de bestaande
processen, inhet bijzondernaar deprocesketenpatiëntenvoeding.
“Erwin enHayo pakten het heel pragmatisch op.Ze gingen op
‘ontdekkingsreis’ op onze afdeling,op zoeknaar de oorzaken van
deknelpunten ennaar de verbetermogelijkheden.Zij keken rond
en voerden gesprekkenmet afdelingshoofden enmedewerkers.
Dat leidde uiteindelijk tot nieuwe ontwerpen vandrie processen:
de broodserveerwagen, spoelkeuken enhet centraalmagazijn.”

Het centraalmagazijn is de plaatswaar de leveranciers allemoge-
lijkematerialen en voedingsmiddelen aanleveren, en vanwaaruit
het ziekenhuis bevoorraadwordt.Vanuit logistiek oogpunt is dit
het zenuwcentrumvanhetCZE. “SeederDeBoer keek naar de
inrichting vanhetmagazijn,het in- en uitslagproces,het picking-
proces endebelasting vandemedewerkers.Doordiverse verbete-
ringendoor te voeren,zoalsmeer overlegmetde afdeling Inkoop,
het elektroniseren vanhet goederenontvangstproces enhet pick-
proces, en flexibilisering vande inzet kon opkorte termijn een
fte bespaardworden.Enook in de toekomst zijn er nog diverse
besparingsmogelijkheden.”

Ookdebroodserveerwagenwas onderwerp van studie.Voorheen
moesten patiënten een dag van te voren aangevenwelke lunch zij
wildenhebben.De lunchwerd in de keukenklaargemaakt en op
eenplateau gelegd.Devoedingsassistent hoefde alleenhet plateau
aandepatiënt te overhandigen.Dewens vanhetCZEwasomhet
contactmoment tussen patiënt en voedingsassistent te verlengen,
wantpatiëntenvindenhet vaakplezierig eveneenpraatje temaken.
Bovendienwilde het ziekenhuis beter inspelen opde actuele eet-
wensenvanpatiënten.Niet alleenverhoogtdit de service,maarde
hoeveelheid afval vermindert ook aanzienlijk.Daaromwerdde
broodserveerwagen ingevoerd.HugoHendriks: “SeederDeBoer
adviseerde ons over het procesplan hieromtrent enhet nieuwe
werkproces van de voedingsassistenten.Hierdoor is tijdwinst
ontstaan.Webesloten deze niet in te boeken als een besparing,
maar ookdaadwerkelijk in te zetten voor het contactmet de
patiënt.”

“Depraktischebenadering vanErwin enHayowerkte goed voor
de acceptatie”vindtHugoHendriks.“Zij toonden interesse in de
mensenenhunwerkzaamheden.Doordezeinteractiegingenmede-
werkersmeedenken over verbetermogelijkheden.Dat heeft een
beweging in gang gezet die op veel plaatsen nog steeds gaande is.
Bijvoorbeeld inonscentraalmagazijn staatprocesverbeteringhoog
opdeagenda.Dekeerzijdevande intensievecontactenbinnenonze
organisatie is dat er direct al een praktisch ‘filter’ over de adviezen
wordt gelegd,wat ten koste kan gaan vanhet ambitieniveau.Dat
is jammer.Als ik erop terugkijk,vind ikdatwe soms te snelhebben
ingezoomdopde oplossingen.Hetwaswaardevol geweest eerst
een brede context neer te zetten.Misschienmoetenwedaar de
komende tijdmaar eens invulling aan geven.”

HugoHendrikskijktpositief terugopde inzet van SeederDeBoer.
“Hayo enErwinhebben ons geholpen ideeën concreet temaken.
Bovendien hebben zij ons nieuwe inzichten gegeven.Het is goed
de zaken eens door een andere bril te bekijken.ZokomtErwin
uit de retailwereld en door die logistieke concepten toe te passen
inonsziekenhuis,zijn erdiversenieuwe ideeënontstaan.Wij zijn
nubezigmet nieuwebewegwijzering enwillen eens kijkenhoe
andere organisaties dat geregeld hebben. In eerste instantie ont-
stondhet ideebij andere ziekenhuizen tekijkenhoezij dat gedaan
hebben.Maar toenrealiseerde ikmedatwij veelbeteropSchiphol
konden gaan kijken.”

“Eenpaarmaandennaafloopvanhetprojecthebbenwijgeëvalueerd.
Ik kreeg de indrukdatErwin enHayowat teleurgesteldwaren in
de voortgang vande implementatie.Maar bepaalde zaken kosten
hiernueenmaal veel tijd.Zomoestde investeringscommissie eerst
beslissenvoordatwijnieuwedebarasseerwagenskondenaanschaffen.
Daar kan zomaar een paarmaanden overheen gaan.Wezijn nu
een jaar verder en er zijn nu echt flinke verbeteringen gerealiseerd.
Wehebben circa 250.000 eurobespaard endiverse processen zijn
sterk verbeterd.Daaruit blijkt dat de voorgestelde verbeteringen
ookdaadwerkelijk snel te implementerenwaren.Bovendien blijkt
uit tevredenheidsonderzoekendatdewaarderingvanonzepatiënten
voor de lunch aanzienlijk gestegen is.Ookwordt de persoonlijke
benaderingdoordevoedingsassistentenzeerpositief gewaardeerd.
Ende voedingsassistenten zelf vindenhunwerk leuker doordat
zemeer tijd hebben voor interactiemet de patiënten.”

Over het Catharina Ziekenhuis Eindhoven

HetCatharinaZiekenhuis Eindhoven is een opleidings-
ziekenhuis dat naast de basisfuncties op een aantal
onderdelen topklinische zorg biedt. Hoewel het CZE
geen academisch ziekenhuis is, wordt er veel weten-
schappelijk onderzoek verricht.
De 3.400 medewerkers stellen de patiënt centraal.
Daarbij speelt innovatie een belangrijke rol; er wordt
continu gezocht naar nieuwe wegen om zorg en veilig-
heid te verbeteren. Ook organisatorisch is het CZE
voortdurend in beweging.



Hayo Baarspul: “Het Facilitair Bedrijf werkt vanuit de kelder
vanhetCZE. Eenuitgebreid stelsel van gangen en ruimtes, van
waaruit het hele ziekenhuiswordt voorzien van schoonwasgoed,
voedsel enallerleimedischematerialen.Er lopenallerlei processen
door elkaarheen.Hetmanagement vanhetFacilitairBedrijf vroeg
ons een aantal belangrijke processen inzichtelijk temaken enmet
verbetervoorstellen te komen omde nodige kostenbesparing te
bereiken.”

ErwinBaarends: “Mijn ervaring ligt ophet gebied van supply
chainmanagement in de retailsector.De ziekenhuiswereldwas
nieuwvoormij.Heel interessantomdaareenseenkijkje tenemen.
Omeen goed beeld te krijgen vande gang van zaken binnende
afdeling,hebbenHayo en ik een paar dagenmeegelopen.Door
gewooneens eenpaar uur inde spoelkeuken te gaan zitten, zie je
wat erwerkelijk gebeurt.Wezijn gaan denken vanuit een blanco
situatie: als er helemaal nietswas,hoe zoudenwehet proces dan
inrichten?Wat voegen bepaalde handelingen toe? Uiteindelijk
hebbenwe ingezoomdopeen aantal verbetermogelijkhedendie
tot snelle besparingen zou leiden.”

Hayo: “Wij hebbenveel contact gehadmetdemedewerkers van
het bedrijfsbureau,zoals hetmagazijnpersoneel,of de teamleider
die het keukenpersoneel of de voedingsassistenten aanstuurt.
Dezemensenkunnendingen indedagelijksepraktijk veranderen.
Wehebbenmet veelmedewerkers gesproken enper probleem-
gebied eenworkshopmet alle direct betrokkenen georganiseerd.
Hier besprakenwede zakendie zij wilden verbeteren,deeldenwij
onze observaties en bevindingen enwisselden van gedachten over
mogelijke oplossingen.Debijeenkomsten leiddenniet alleen tot
bewustwording en snelle acceptatie,maar ook tot enthousiasme.
Demedewerkers vanhetCZEzijn trots en servicegericht.Als
zij kunnenhelpen omdingen te verbeteren,doen ze dat graag.
Demedewerkers zijn gericht ophet doen.Wij hebbendaar het
denken aan toegevoegd op eenmanier die voor iedereen behap-
baar is.Daardoor ontstaat demogelijkheid tot verandering en
zie je verbetering optreden.”

Erwin: “Delogistiek ineenziekenhuis is indeuitvoeringcompleet
anders dan in een supermarktketen of ieder ander grootwinkel-
bedrijf waar efficiencies verder zijn doorgevoerd. Juist daardoor
signaleerde ik snel verbeterpunten.Vreemdeogenkunnenhelpen.
Ikbenervanovertuigddathet facilitairmanagementvanhetCZE
een stevige footprint gaatneerzettendoorgoedkoper enefficiënter
te gaanwerkenmaar tegelijkertijdookeenbetere service tebieden.
Zij kunnen echt punten gaan scoren.”

Hayo Baarspul
- young professional SeederDeBoer

“De mensen zijn gericht op het doen.Wij
hebben daar het denken aan toegevoegd op
een manier die voor iedereen behapbaar is.”

Erwin Baarends
- interimmanager SeederDeBoer

“De logistiek in een ziekenhuis is in de
uitvoering compleet anders dan in een
supermarktketen.”

SeederDeBoer
Catharina vanRenneslaan 20
1217CXHilversum
Postbus 846
1200AVHilversum
Tel.+31356223428
www.seederdeboer.nl
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