REGULAMIN NAGRYWANIA ROZMOW TELEFONICZNYCH
W SP ZOZ PROSZOWICE

1
Podstawa pra\?vna Regulaminu
Podstawg prawng niniejszego Regulaminu jest art. art. 9 ust. 2 lit a oraz art. 6 ust.1 lit
a Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)2016/679 z dnia 27 kwietnia
2016 r. w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych
osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia
dyrektywy  95/46/WE  (ogolnego  rozporzadzenia o  ochronie  danych),
Dz.U.UE.L.2016.119.1) - RODO.

§2
Przedmiot Regulaminu
Regulamin okresla zasady nagrywania (rejestrowania) rozmow telefonicznych osoéb
kontaktujacych sie z SP ZOZ w Proszowicach, a takze reguty rejestracji dzwieku i zapisu

rozmowy, sposob ich zabezpieczenia, a takze mozliwosc ich udostepnienia.

§3

Cel nagrywania rozmoéw telefonicznych

Celem nagrywania rozmow telefonicznych jest:

- zapewnienie najwyzszych standardow obstugi telefonicznej realizowanej przez
pracownikow SP ZOZ w Proszowicach poprzez weryfikacje jakosci obstugi pacjentow,
potencjalnych pacjentow oraz innych osob kontaktujgcych sie ze szpitalem i jej
udoskonalania;

- udzielanie wyjasnienn i odpowiedzi na zapytania pacjentéw dotyczace terminow
rezerwowanych wizyt w poszczegodlnych poradniach oraz pracowniach;

- telefoniczna konsultacja z lekarzami (teleporada);

- udzielanie wyjasnien i odpowiedzi dotyczgcych realizacji transportu sanitarnego

- dokumentowanie kontaktow z pacjentami, potencjalnymi pacjentami oraz innymi

osobami kontaktujgcymi sie telefonicznie, w tym celu zapobieganie sytuacjom



konfliktowym dotyczgcym tresci informacji udzielanych telefonicznie i obrony przed
roszczeniami.
2. Wykaz numerow telefondw z ktérych nagrywane sg rozmowy:

e 12-386-51-05

12-386-51-22

12-386-51-23

12-386-52-33

12-386-52-31

12-386-51-11

4
Informacje o rejesiracji dla pacjentow
1. Rejestracja telefoniczna pacjenta odbywa sie pod numerami telefonow:
¢ 12-386-52-31 oraz 12-386-51-11
a) rejestracja telefoniczna odbywa sie codziennie od poniedziatku do piatku w
godzinach od 10:00 do 18:00.
b) w celu wyznaczenia terminu wizyty nalezy podac telefonicznie nastepujace dane:
- imie i nazwisko;
- numer PESEL lub data urodzenia ;
- numer telefonu lub adres e- mail — do kontaktu w razie zmiany terminu wizyty;
- w przypadku pierwszorazowej wizyty w Przychodni Specjalistycznej pacjent
zobowigzany jest do podania danych umieszczonych na skierowaniu wystawionym
przez lekarza ubezpieczenia zdrowotnego.
2. Pracownicy Rejestracji telefonicznej udzielajg ogolnych informacji o:
a) terminie wizyty;
b) czasie oczekiwania na wizyte,
c) gabinecie w ktorym odbywa sie wizyta;
3. Pracownicy Rejestracji telefonicznej nie s pracownikami upowaznionymi do udzielania
informacji dotyczacych diagnostyki i leczenia, wynikéw badan, sposobu dawkowania

lekow, postepowania w przypadku wystgpienia objawoéw chorobowych.



4. Pacjenci zapisywani sg wedtug kolejnosci zgtoszenia zgodnie z listg oczekujgcych zgodnie
z kryterium opisanym w skierowaniu ,stabilny” lub ,pilny”.

5. Pacjenci dokonujacy telefonicznej rezerwacji wizyty, proszeni sg o zgtaszanie sie 30 minut
przed wizyta w celu uzupetnienia dokumentacji medyczne;.

6. W przypadku zaistnienia nie przewidzianych okolicznosci, ktore uniemozliwiajg realizacje
Swiadczenia w ustalonym terminie, pacjent jest informowany w kazdy mozliwy, dostepny
sposob np. telefonicznie, e-mailem lub listownie, przez pracownika Rejestracji o zmianie
terminu wizyty.

7. Pacjent jest zobowigzany dostarczy¢ oryginat skierowanie nie pdiniej niz w terminie
14 dni roboczych od dnia rezerwacji - pod rygorem skreslenia z listy oczekujgcych.

8. Pracownicy Rejestracji telefonicznej mogg przerwaé potaczenie jezeli naruszana jest ich

godnosc osobista.

§5

Informacje dotyczgce danych osobowych

1. Informacje dotyczace przetwarzania danych osobowych osob kontaktujgcych
sie z rejestracjg telefoniczng znajdujg sie w klauzuli informacyjnej stanowigcej
zatacznik nr— 1 do niniejszego regulaminu.

2. Nagrania z rozmow przetwarzane sg przez rok od rozmowy.

3. Zapis dzwieku moze by¢ udostepniony, za zgodg Dyrektora SP ZOZ w Proszowicach lub
0sob przez niego upowaznionych, na podstawie pisemnego wniosku, ktorego wzor
stanowi zatgcznik nr 2 do niniejszego regulaminu.

4. Nagrania przeznaczone do udostepnienia, w oparciu o zaakceptowany przez Dyrektora
wniosek co do ich zakresu, przygotowywane sg przez pracownikow Sekcje IT.

5. SP ZOZ w Proszowicach moze ujawnic¢ nagrania lub informacje o nagraniach wyfgcznie
podmiotom wspotpracujgcym ze szpitalem na podstawie pisemnych umow
powierzania przetwarzania danych osobowych, w celu realizacji zadan i ustug na rzecz
szpitala w szczegolnosci w zakresie obstugi rejestracji telefonicznej, obstugi systemu
nagran rozmow, obstugi IT. Jezeli nagranie z rozmdéw bhedzie stanowito dowdd w

postepowaniu, zostanie ono rowniez ujawnione odpowiednim organom panstwowym.



6. Zapis moze by¢ udostepniony rowniez na wniosek osoby fizycznej, jednak dziatanie

takie nie moze w zaden sposob naruszac praw osob trzecich.

Sekcja IT prowadzi rejestr udostepniania nagran z rozmow, ktorego wzor stanowi

zatgcznik nr 3 do regulaminu.

§6

Postanowienia koncowe

1. W sprawach nieuregulowanych niniejszym regulaminem ostateczng decyzje

podejmuje Dyrektor SP ZOZ w Proszowicach.

Powyzszy regulamin wchodzi w zycie z dniem wejscia zarzadzenia wprowadzajacego

regulamin.

Dyre <t§ SP Z0OZ Proszowice

Fukasz Szafrarnski




Zatacznik nr 2

WNIOSEK O UDOSTEPNIENIE DANYCH ZE ZBIORU DANYCH OSOBOWYCH

(nazwa firmy i jej siedziba albo imie, nazwisko i adres zamieszkania wnioskodawcy).
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{czytelny podpis wnioskodawcy)

Wyrazam zgode/nie wyrazam zgody*

(podpis Dyrektora)

Potwierdzam odbiér nosnika z nagraniem i oswiadczam, ze otrzymane materiaty
zostang wykorzystane wytgcznie w celu wskazanym we wniosku.

“Niepotrzebne skreslic



EWIDENCJA UDOSTEPNIANIA ZAPISU ROZMOW

Zatgcznik nr 3

Lp. Data udostepnienia Podmiot, ktdremu Podstawa prawna Zakres Podpis
‘ danych dane udostepnienia udostepnionych pracownika
| udostepniono danych danych
(nazwa, adres)
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