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Dienstleistungscharta

In diesem Dokument stellt die Direktion der Mountain Clinic die Struktur und Funktionsweise
des Ambulatoriums fiir Gebirgsmedizin von Eurac Research dar, in dem Bestreben das Recht
auf Gesundheitsversorgung zu gewahrleisten.

Unser Ziel ist es, allen Blrgern und Bilirgerinnen, die sich aktiv an der standigen
Qualitatssteigerung unserer Dienstleistungen beteiligen wollen, eine Méglichkeit zu geben,
die Funktionsweise des Ambulatoriums zu kontrollieren. Mit dieser Dienstleistungscharta
legen wir die Leistungsstandards des Ambulatoriums fest, definieren seine Ziele und weisen
auf die spezifischen Rechte der Nutzer und Nutzerinnen hin.
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Uber uns

Die Mountain Clinic wurde vom Institut fiir Alpine Notfallmedizin von Eurac Research
eingerichtet, um die Gesundheit von Menschen zu verbessern, die sich in den Bergen oder in
groRer Hohe aufhalten. In der Mountain Clinic ist ein spezialisiertes Fachteam aus
Forschenden, Arzten und Arztinnen mit fundierter klinischer und wissenschaftlicher
Erfahrung in den Bereichen der H6hen- und Bergmedizin und der Wissenschaftsvermittlung
tatig. Die angebotenen Leistungen der Mountain Clinic erfolgen in enger Zusammenarbeit
mit dem Sidtiroler Sanitatsbetrieb und unterstiitzen dessen Praventions-, Diagnose- und
Therapieinitiativen.

Mission

Unser Anspruch ist es, hdhenmedizinische Gesundheitsdienstleistungen auf angemessene
und zeitnahe Weise anzubieten.
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Unsere Arbeit stiitzt sich dabei auf folgende Leitprinzipien: Freiheit, Universalitat,
Partizipation und Beachtung der personlichen Bediirfnisse der Nutzer und Nutzerinnen.

Die Personen, die sich wegen ihrer Gesundheit an uns wenden, stehen von der Aufnahme bis
zum Ende der medizinischen Behandlung im Mittelpunkt des organisatorischen Prozesses
unseres Ambulatoriums. Die Grundsatze und institutionellen Leitlinien der Mountain Clinic
richten sich vorrangig daran, ein hohes Betreuungsniveau zu gewahrleisten und eine
professionelle und respektvolle Beziehung zu den Menschen aufzubauen. Durch eine
angemessene Ausbildung der Fachkrafte und eine periodische Anpassung der internen
Prozesse und Arbeitsablaufe verfolgen wir das Ziel, jede Person individuell zu betreuen. Etwa
indem sichergestellt wird, dass die Leistungen zu den fiir die Nutzer und Nutzerinnen
glinstigsten Uhrzeiten angeboten werden.

Die Professionalitat der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die erstklassigen Techniken und
Dienstleistungen, die kurzen Wartezeiten, das hohe Niveau der Medizintechnik und die
komfortablen Raumlichkeiten tragen dazu bei, die gesetzten Ziele zu erreichen: Innovation
bei den angebotenen Dienstleistungen, Pravention und Effizienz. Darliber hinaus garantiert
das gesamte Personal unter der Koordination des sanitaren Leiters ein HochstmaR an
Sicherheit bei der Behandlung und der medizinischen Versorgung.

Unsere Dienstleistungen beruhen auf dem Grundsatz der Gleichheit. Wir unterscheiden
nicht nach Geschlecht, ethnischer Zugehorigkeit, Sprache, Herkunft, Religion und politischer
Meinung. Wir garantieren einheitliche Dienstleistungen und Behandlungen unabhangig von
den persodnlichen und sozialen Hintergriinden. Die Mountain Clinic akzeptiert und wiirdigt
die Rechte jeder Person und ist bestrebt ihre Gesundheit als integralen Bestandteil der
Betreuungsleistungen zu schitzen.

Unsere Qualitatskriterien:

e wir gewahrleisten einheitlichen Zugang zu den Gesundheitsdiensten;

e wir garantieren die technische Qualitat der Leistungen;

e wir garantieren gut organisierte Ablaufe;

e wir garantieren die Sicherheit des Personals und der Nutzer und Nutzerinnen;
e wir wirdigen die Professionalitdt der Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen;

e wir garantieren die Rechte und die Zufriedenheit aller Nutzer und Nutzerinnen.
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Struktur

Die Rdumlichkeiten der Mountain Clinic befinden sich in der HypatiastraRe 2 in Bozen,
Italien. Sie sind auch fiir Menschen mit Behinderungen leicht zugénglich, duRerst
funktionell, komfortabel ausgestattet und in voller Ubereinstimmung mit den geltenden
Vorschriften gestaltet.

Organisation
Vor der Visite informieren unsere Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen

e (ber die in der Einrichtung angebotenen Dienstleistungen;

e wie man Zugang zu den Diensten erhalt;

e wie die Befunde abgeholt werden kénnen;

e zum Datenschutz und zu den angebotenen Gesundheitsdiensten;
e (ber Praventionsmoglichkeiten;

e (ber die Kosten der Dienstleistungen und Zahlungsmodalitaten.

Das Personal wird sich um die Annahme und um die Registrierung der persoénlichen Daten in
der Verwaltungssoftware kiimmern. Den Nutzern und Nutzerinnen werden auBerdem eine
Broschiire der Einrichtung, die Dienstleistungs-Charta und ein Fragebogen liber die
Zufriedenheit ausgehandigt.

Offnungszeiten
Das Ambulatorium ist von Montag bis Freitag von 9.00 bis 17.00 Uhr geoffnet.

Das Verwaltungspersonal ist von Montag bis Freitag von 9.00 bis 12.00 Uhr erreichbar.
E-Mail: mountain.clinic@eurac.edu
Tel. +39 0471 055177

Personal

Die Mountain Clinic hat mit allen Mitarbeitern und Mitarbeiterinnen einen Arbeitsvertrag
oder einen freien Dienstvertrag abgeschlossen. Eine personliche Akte enthalt jeweils die
erforderlichen Unterlagen fiir die Ausiibung der jeweiligen Tatigkeit innerhalb des
Ambulatoriums. Sie beinhaltet die persoénlichen Daten und Berufsbezeichnungen aller im
Gesundheitsbereich tatigen Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen, die Eigenerklarung zur
Vereinbarkeit, die Berufszulassung, die Versicherung, den Dienst- oder Arbeitsvertrag und
die Einverstandniserklarung zur Datenverarbeitung.
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Wahrend der Arbeitszeiten tragen alle Fachkrafte des Ambulatoriums ein Namensschild,
aulerdem hilft eine Pinnwand mit Fotos den Nutzern und Nutzerinnen, das Personal zu
erkennen.

Angebotene Leistungen
Das Ambulatorium bietet folgende Dienstleistungen an:

1) fachérztliche Untersuchung, bestehend aus Anamnese, korperlicher Untersuchung,
und eventueller Verschreibung therapeutischer oder verhaltenstherapeutischer
MaBnahmen oder weiterer Untersuchungen;

2) kardiorespiratorischer Belastungstest bei Hypoxie;

3) zusatzliche instrumentelle Untersuchungen (Pulsoxymetrie, Elektrokardiogramm,
Ultraschall).

Allgemeine Informationen und Leistungen

Zugang zu den Dienstleistungen

Die Leistungen der Mountain Clinic kdnnen entweder privat oder iber den Stdtiroler
Sanitatsbetrieb in Anspruch genommen werden. In jedem Fall ist es notwendig, eine
Einverstandniserklarung zur Datenverarbeitung zu unterzeichnen.

Um Uber den Sudtiroler Sanitadtsbetrieb zuzugreifen, wird eine hausarztliche Verschreibung
oder die Uberweisung durch einen anderen Dienst des Sanititsbetriebes benétigt. Der
Termin muss Uber das Sekretariat der Mountain Clinic vereinbart werden. In diesem Fall fallt
nur eine Selbstkosten-Beteiligung (Ticket) an.

Als Privatnutzer oder Privatnutzerin ist keine Uberweisung erforderlich, die Anmeldung
erfolgt Giber das Sekretariat der Mountain Clinic. Auf die gleiche Weise kann der Termin
storniert werden; wenn dies mindestens 48 Stunden vor dem vereinbarten Termin
geschieht, werden keine Kosten berechnet.

Verarbeitung personenbezogener und sensibler Daten

Bei der Aufnahme informiert das Sekretariat iber die Verarbeitung personenbezogener
Daten gemalR den Datenschutzrichtlinien und dem betreffenden Gesetz (Art. 13 der
Datenschutz-Grundverordnung — Verordnung (EU) 2016/679-GDPR) und holt die
Zustimmung ein. Ohne Einverstandniserklarung zur Datenverarbeitung ist es nicht moglich,
auf die Dienste zuzugreifen. Die Mitarbeiter und Mitarbeiterinnen des Sekretariat stehen fir
alle Auskiinfte im Zusammenhang mit dem Datenschutz zur Verfligung. Es ist jederzeit

Mountain Clinic — Eurac Research
c/o NOI Techpark, via lpazia/Hypatiastr. 2, 39100 Bolzano/Bozen
mountain.clinic@eurac.edu, www.eurac.edu




eurac
research

moglich, die Zustimmung zur Datenverarbeitung mittels eines vorgegebenen Verfahrens zu
widerrufen.

Einwilligung nach Aufklarung

Das medizinische Personal ist gesetzlich verpflichtet, detaillierte, klare und verstandliche
Informationen Gber Krankheiten und therapeutische Indikationen zu geben. Jeder Nutzer
und jede Nutzerin muss in der Lage sein, sich bewusst fiir oder gegen eine Behandlung zu
entscheiden, gegebenenfalls mit der nétigen Unterschrift.

AulRerdem muss er oder sie das Einverstandnis fur die jeweiligen diagnostischen Leistungen
abgeben, auch hier mit Unterschrift, wo dies erforderlich ist. Auch in diesem Fall wird das
Personal vorab tiber die Durchfiihrung, moégliche Risiken und Erfolgsaussichten informieren.
Bei Minderjahrigen muss die Einwilligungserklarung den Erziehungsberechtigten vorgelegt
und von diesen unterschrieben werden.

Befundausgabe

Wihrend der Offnungszeiten kénnen die Befunde personlich im Sekretariat des
Ambulatoriums oder direkt bei der Facharztin oder dem Facharzt abgeholt werden. Es
besteht auch die Mdoglichkeit eine andere Person zu beauftragen, die eine unterzeichnete
Vollmacht und einen giiltigen Personalausweis mitbringen muss.

Die Befunde konnen, gemaR der geltenden Gesetzgebung (Art. 13 der Datenschutz-
Grundverordnung — Verordnung (EU) 2016/679-GDPR) auch online Gibermittelt werden.

Zahlungsweise
Die Rechnung wird dem Nutzer oder der Nutzerin je nach Vereinbarung via Post oder E-Mail
zugestellt, nachdem die Leistung erbracht wurde.

Verbote
Im Ambulatorium gilt:

e Rauchverbot (auch fur elektronische Zigaretten);
e keine Tiere;

e kein Zutritt zu den Personalrdumen.

Mountain Clinic — Eurac Research
c/o NOI Techpark, via lpazia/Hypatiastr. 2, 39100 Bolzano/Bozen
mountain.clinic@eurac.edu, www.eurac.edu

5/6



eurac
research

Reklamation und Mitbestimmung

Die Rechte der Nutzer und Nutzerinnen zu garantieren, bedeutet auch, ihnen die
Moglichkeit zu geben, Zwischenfalle oder Verhalten zu reklamieren, die das Gelingen einer
Dienstleistung gestort oder verhindert haben.

AuRerdem kénnen Nutzer und Nutzerinnen auch Anregungen und/oder Vorschlage
einbringen, um das Angebot anzupassen oder zu erweitern. Die Mountain Clinic férdert
diese Form der Beteiligung, mit dem Ziel die angebotenen Dienstleistungen kontinuierliche
zu verbessern. Die Reklamationen (in Form von handschriftlichen Beschwerdeschreiben oder
Uiber das entsprechende Formular) kénnen wahrend der Offnungszeiten im Sekretariat
abgegeben oder in den Briefkasten neben dem Ambulatorium eingeworfen werden. Das
Verwaltungspersonal wird die Gesundheits- und Verwaltungsdirektion informieren.

Es besteht auch die Mdglichkeit, eine Beschwerde nach Terminvereinbarung direkt der
Gesundheits- oder der Verwaltungsdirektion zu unterbreiten.

Die Mountain Clinic wird auf Beobachtungen, Einwande oder Beschwerden (in welcher Form
auch immer) von Nutzern, Nutzerinnen, Verbdnden oder anerkannten Einrichtungen
umgehend antworten. Sollte ein Fall nicht zeitnah gelost werden kdnnen, wird eine
Voruntersuchung anhand der entsprechenden Formulare eingeleitet.
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