MEDICLINICE

GROUP

GRUPPENMANIFEST
KUNDENERFAHRUNG

EINLEITUNG

«Ich habe die Art der Beziehung zwischen Mediclinic und jenen Personen, die in einer sich
entwickelnden Gesundheitslandschaft unsere Dienstleistungen in Anspruch nehmen, sorgféltig
erwogen. Eine Patientin oder ein Patient ist eine Person, die medizinisch versorgt wird. Eine
Kundin oder ein Kunde ist eine Person, die beraten wird. Letzteres setzt ein gewisses Mass an
Vertrauen und eine langfristige Beziehung voraus, die lber die reine Behandlung hinausgeht. Wir
mochten, dass unsere Patientinnen und Patienten mit Mediclinic tiber den konventionellen
Behandlungsprozess hinaus interagieren, mehr wie Kundinnen und Kunden, die sich an uns
wenden, um ihre Lebensqualitdt zu verbessern.» Dr. Ronnie van der Merwe, Chief Executive
Officer der Gruppe

ZWECK

Das Manifest zur Kundenerfahrung beschreibt die Schlisselelemente, die fir die Bereitstellung einer
nahtlosen, kundenorientierten Gesundheitsversorgung an jedem Berlihrungspunkt unseres Okosystems
notwendig sind. Neben den Bedirfnissen und Erwartungen der Kundinnen und Kunden muissen auch ihre
Sicherheit, ihr Wohlbefinden und ihr Komfort im Mittelpunkt stehen, um eine exzellente Betreuung zu
gewahrleisten.

Durch die Verabschiedung dieses Manifests zur Kundenerfahrung bekraftigt Mediclinic ihnr Engagement, fir

unsere Kundinnen und Kunden durchwegs positive Erfahrungen zu schaffen und dadurch ihr Vertrauen und
ihre Loyalitat zu starken.

GRUNDSATZE DER KUNDENERFAHRUNG

Bei Mediclinic sind wir uns bewusst, dass die Erfahrungen der Kundinnen und Kunden und ihrer Familien fur
den Erfolg des medizinischen Unternehmens von zentraler Bedeutung sind.
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Wir sind der Meinung, dass Kundinnen und Kunden im Mittelpunkt der Betreuung stehen und Zugang zu den
Informationen und Ressourcen haben sollten, die sie bendtigen, um an ihrer Behandlung zu partizipieren.
Unser Ziel ist es, die Kundinnen und Kunden in den Mittelpunkt aller Entscheidungen im Zusammenhang mit
der Gestaltung und Bereitstellung von Produkten, Dienstleistungen und Erfahrungen zu stellen, um ein
hervorragendes Kundenerlebnis zu gewahrleisten, das wiederum Loyalitat und Empfehlungen fordert.

Die in diesem Manifest dargelegten Grundsatze der Kundenerfahrung spiegeln die zentralen Werte und
Uberzeugungen von Mediclinic wider.

Daher bekraftigen wir, dass unsere Dienstleistungen:

< personalisiert sind

o

Wir wissen, dass die Gesundheitsreise jedes Menschen einzigartig ist und einen
massgeschneiderten Ansatz erfordert, der die Dynamik der Kundenbedirfnisse und
-erwartungen an den verschiedenen Punkten des Continuum of Care berlicksichtigt.

Wir werden uns auf den Aufbau von Beziehungen zu unseren Kundinnen und Kunden
konzentrieren, um ihre Bedurfnisse und Vorlieben zu verstehen und unser Betreuungsangebot
so weit wie moglich an ihre Bedirfnisse anzupassen.

Damit bieten wir ihnen ein umfassendes Angebot an differenzierten Dienstleistungen.

Wir sind bestrebt, standig attraktive, differenzierte, individuelle und innovative
Zusatzleistungen — klinisch, medizinisch und in Bezug auf den Komfort — zu schaffen und
anzubieten, um unseren Kundinnen und Kunden eine optimale, individuelle Behandlung
anzubieten.

«» auf Befdhiqung ausgelegt sind

o

Wir sind der Meinung, dass unsere Kundinnen und Kunden und ihre Familien die
Entscheidungsfreiheit  Gber ihre  Gesundheitsversorgung haben sollen. Das
Gesundheitspersonal soll in der Behandlung beraten und Entscheide erleichtern, nicht
kontrollieren oder dirigieren.

Wir werden aktiv daran arbeiten, unseren Kundinnen und Kunden die notwendigen
Informationen und Ressourcen zur Verfligung zu stellen, damit sie fundierte Entscheidungen
Uber ihre Gesundheitsvorsorge treffen kdnnen. Dazu gehéren u. a. der Zugang zu den
Krankenakten und Testergebnissen, Informationen Uber das Spektrum der verfligbaren
evidenzbasierten Behandlungsmoglichkeiten und gezielte Gesprache mit ihren
Gesundheitsdienstleistern.

Wir werden unsere Mitarbeitenden durch gezielte Schulungen und regelmassiges
Engagement dazu befahigen, proaktiv zu handeln, Kundenbedirfnisse zu antizipieren und
Uber deren Bedirfnisse hinauszugehen.

«» zuganglich sind

o

Wir werden Gesundheitsdienstleistungen anbieten und den technischen Fortschritt
kontinuierlich nutzen, um die Zuganglichkeit unserer Dienstleistungen zu erhalten und zu
verbessern.

Wir sind uns bewusst, dass eine rechtzeitige Kommunikation von entscheidender Bedeutung
ist, und werden daher den Zugang zu Systemen sicherstellen, die den Kundinnen und Kunden
wie auch ihren Familien Ruckmeldung und relevante Informationen zur Gesundheits-
versorgung liefern.
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R/

+ auf Feedback eingehen
o  Wir werden uns aktiv um das Feedback unserer Kundinnen und Kunden bemihen und diese
Erkenntnisse nutzen, um die Kundenerfahrung kontinuierlich zu verbessern.

o  Wir werden Kundenberatungsgruppen einsetzen, um Einblicke in die Kundenerfahrungen zu
gewinnen und das Feedback von Kundinnen, Kunden und ihren Familien in
Verbesserungsmassnahmen einzubeziehen, um so eine kundenorientierte Kultur bei
Mediclinic zu etablieren.

o Wir werden uns mit allen Problemen oder Bedenken effektiv und rechtzeitig
auseinandersetzen und sie l6sen.

R/

< unterstiitzend sind

o  Wir verpflichten uns, unsere Kundinnen und Kunden wahrend ihrer gesamten medizinischen
Reise mit Wirde und Mitgefihl zu behandeln und ihre Autonomie, Privatsphare und
personlichen Vorlieben zu respektieren.

o Wir werden in all unseren Interaktionen mit den Kundinnen und Kunden Ehrlichkeit und
Transparenz wahren, da wir wissen, dass dies die Grundlage dafir ist, dass sie sich
willkommen und respektiert flhlen.

o  Wir werden auch weiterhin Einfilhlungsvermdgen zeigen und ein aktives Bewusstsein fiir die
Emotionen und Perspektiven unserer Kundinnen und Kunden sowie ihrer Familien wecken.

o Wir werden die Sicherheit und den Komfort unserer Kundinnen und Kunden in den
Vordergrund stellen, indem wir dafiir sorgen, dass unsere Einrichtungen angenehm und sicher
und unsere Mitarbeitenden sachkundig, freundlich und respektvoll sind.

< relevant sind

o  Wir werden uns Uber die wissenschaftlichen Entwicklungen und die neuesten Technologien
im Gesundheitswesen auf dem Laufenden halten und die Forschung nutzen, um mit
evidenzbasierten Praktiken auf dem aktuellen Stand zu bleiben und die medizinische
Weiterbildung der Gesundheitsdienstleister in unserem Okosystem zu erleichtern. Dies mit
dem letztendlichen Ziel, die Bereitstellung einer effektiven und effizienten Gesundheits-
versorgung zu ermdglichen und zu verbessern.

o  Wir werden Systeme zur Koordinierung der Pflege einrichten, um sicherzustellen, dass die
Kundinnen und Kunden wahrend ihrer gesamten medizinischen Reise nahtlos und einheitlich
versorgt werden.

GELTUNGSBEREICH

Dieses Manifest zur Kundenerfahrung gilt fur alle Interessengruppen von Mediclinic, einschliesslich der
Kundinnen und Kunden, ihrer Familien, der Gesundheitsdienstleister und aller Mitarbeitenden mit
Kundenkontakt.

Das Manifest ist ein fester Bestandteil der taglichen Arbeit und der Interaktion mit den Kundinnen und
Kunden.
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POLICY-DATEN
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Nachtrag B: Leitlinie Kundenberatungsgruppen der Mediclinic Gruppe
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