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Ziel/Zweck:

Hiermit wird sichergestellt, dass jeder Patient und jede Patientin wahrend seines/ihres
Aufenthaltes bei HolsingVital héflich und zuvorkommend von allen Berufsgruppen betreut
wird. Als Dienstleistungsunternehmen steht HolsingVital in Konkurrenz zu anderen
Einrichtungen und muB um die Patientinnen und Patienten werben.

Das hdéfliche und zuvorkommende Verhalten soll dem Patienten das Geflihl vermitteln,
willkommen zu sein. Die Patientinnen und Patienten sollen gemaB dem Klinikleitbild und dem
konzeptionellen Auftrag eine vertrauensvolle Beziehung zu den Mitarbeiterinnen und
Mitarbeitern entwickeln. Die Ausstrahlung einer positiven Einstellung der Mitarbeiter
Ubertragt sich auf den Patienten.

Zustandigkeit:

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter.
Die Abteilungsleiter tragen Verantwortung, dass Mitarbeiterinnen und Mitarbeiterinnen
dahingehend geschult werden, sich gegeniiber den Patientinnen und Patienten in der hier

beschriebenen Art zu verhalten. Sie-tiberwachen-das-Verhalten-ggii—denPatienrtinnenund-
Patienten-

Durchfiihrung:

AuBeres Erscheinungsbild

Alle Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter tragen ordentliche Kleidung und achten auf ein
gepflegtes duBeres Erscheinungsbild. In den Bereichen, in denen Berufsbekleidung und/oder
Schutzbekleidung vorgesehen ist, haben Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter diese Kleidung zu
tragen.

Informationspflicht

Jede einzelne Mitarbeiterin und jeder einzelne Mitarbeiter hat sich Uber die internen Ablaufe
zu informieren. Dazu stehen verschiedene Informationsquellen (Online-QMH, Website,
Mitarbeitegesprache) zur Verfligung.

Vertrauen kann aufgebaut werden durch sicheres Auftreten und das sichere ,,Zur Verfligung
stellen™ von Informationen.

AuBerungen wie ,dafiir bin ich nicht zustandig" sind kontraproduktiv und sollen nicht
verwendet werden.

Zuwendung
Vor dem Patienten soll es keine Privatgesprache geben.
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Bei Anwesenheit eines Patienten werden Tatigkeiten eingestellt oder kurz unterbrochen, um
ihm einen Hinweis zu geben, dass der Mitarbeiter ihn wahrgenommen hat.

Alle zeigen Hilfsbereitschaft, Aufgaben, die im Interesse des Patienten liegen,
wahrzunehmen.

Der Patient wird niemals ,geschickt": Der Mitarbeiter leitet die erforderlichen MaBnahmen ein
und gibt Informationen an die zustandigen Stellen weiter.

Anrede

Mit Ausnahme personlicher Bekanntheit soll das ,Sie" als Anrede gewahlt werden.

Der Mitarbeiter stellt sich dem Patienten mit Vor- und Zunamen und mit Nennung seiner
Funktion im Unternehmen vor.

Vertrauen

Mit ihrem Verhalten tragen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter entscheidend zur
Patientenzufriedenheit bei. Die Freundlichkeit und die Vermittlung von Kompetenz sind
wichtige GroBen zur Vertrauensbildung.

Positives Verhalten

Die Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter sollen grundsatzlich positiv auftreten, Zuversicht
vermitteln und Mut machen.

Auch untereinander sind Kollegialitat und ein von Respekt und Hoflichkeit gepragtes
Miteinander oberstes Gebot.

Zusammenfassung:

Neben der medizinischen und therapeutischen Betreuung sind die Rahmenbedingungen
optimal fir das Patientenwohl zu gestalten.

Rahmenbedingungen sind Unterbringung, Versorgung, personlicher Kontakt, Hoflichkeit,
Freundlichkeit.

An dieser Stelle liegt die besondere Starke der Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter der
HolsingVital GmbH. Hier kénnen wir uns von anderen Mitbewerbern abheben.

Dokumentation:
— Patientenbefragung intern
— Patientenbefragung durch Kostentrager
— Besuchsprotokolle
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