REGULAMIN NAGRYWANIA ROZMOW TELEFONICZNYCH
Szpital im. Ojca Rafata z Proszowic
Samodzielny Publiczny Zesp6t Opieki Zdrowotnej w Proszowicach z siedzibg
w Proszowicach przy ul. Kopernika 13, 32-100 Proszowice,
wpisanym do KRS pod nr 0000003923,
NIP: 6821436049, REGON: 000300593

g1

Podstawa prawna

Regulamin oparty jest na przepisach Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i
Rady (UE) 2016/679 Rozporzadzenie parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych w zwigzku z
przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego przeptywu takich danych
oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE (ogdine rozporzgdzenie o ochronie danych
(dalej jako ,,RODO”), a w szczegdlnosci:

e art. 6 ust 1 lit. a RODO - za zgodg osoby, ktérej dane sg nagrywane;

e art. 6 ust. 1 lit. f RODO w zwigzku z art. 9 ust. 2 lit. h RODO - przetwarzanie
jest niezbedne do celéw wynikajacych z prawnie uzasadnionych interesow
realizowanych przez administratora;

e art. 6 ust. 1 lit. f RODO - przy pozostatych potaczeniach (w celu poprawy
jakoéci $wiadczonych wustug, podniesienia bezpieczenstwa i rzetelnosci
obstugi).

§2

Przedmiot regulaminu
Nagrywanie rozméw telefonicznych nalezy traktowac jako czynnos¢ techniczng, ktéra
nie jest zabroniona przepisami o ochronie danych osobowych.
Regulamin okresla zasady nagrywania (rejestrowania) rozmdw telefonicznych oséb
kontaktujgcych sie z Szpitalem, a takze reguty rejestracji dzwieku i zapisu rozmowy,
sposéb ich zabezpieczenia, a takze mozliwos¢ ich udostepnienia.
Regulamin okresla zasady:

e nagrywania rozméw telefonicznych,
e rejestracji i przechowywania nagran,
e udostepniania nagran.

Przed rozpoczeciem nagrywania rozmowy telefonicznej rozméwca jest informowany
0 jej nagrywaniu i jezeli nie wyraza zgody na nagrywanie, proszony jest o roztgczenie
sie. Nieroztgczenie sie i prowadzenie dalszej rozmowy oznacza wyrazenie zgody na
nagrywanie i jest traktowane jako jednoznaczne ztozenie oswiadczenia o wyrazeniu
zgody na jej nagrywanie.

Przed rozpoczeciem nagrywania rozmowy telefonicznej przekazana zostaje rowniez
informacja zawierajaca odniesienie do strony internetowej, na ktorej zamieszczony
jest obowigzek informacyjny zgodnie z art. 13 RODO okreslony w kiauzuli
informacyjnej stanowigcej zatacznik nr 1.
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Cel nagrywania rozmow

1. Nagrywanie rozmow odbywa sie w celu:

a) udzielanie wyjasnied i odpowiedzi na zapytania pacjentéw dotyczace
termindw rezerwowanych wizyt w poszczegdlnych poradniach oraz
pracowniach;

b) telefonicznej konsultacja z lekarzami (teleporada);

c) zapewnienie najwyzszych standardow obstugi telefonicznej realizowanej
przez pracownikéw Szpitala poprzez weryfikacje jakosci obstugi pacjentow,
potencjalnych pacjentdéw oraz innych oséb kontaktujacych sie ze Szpitalem
i jej udoskonalania;

d) udzielania wyjasnien i odpowiedzi dotyczacych realizacji transportu
sanitarnego - dokumentowanie kontaktéw z pacjentami, potencjalnymi
pacjentami oraz innymi osobami kontaktujgcymi sie telefonicznie, w tym
celu zapobieganie sytuacjom konfliktowym dotyczacym tresci informacji
udzielanych telefonicznie i obrony przed roszczeniami;

e) zapobiegania sytuacjom spornym i ochrony przed roszczeniami.

2. Nagrywanie dotyczy nastepujgcych numerow:

Izba Przyjeé - 12 386 52 78

Izba Przyjec - 12 386 51 22

Opieka Catodobowa - 12 386 51 23

Pogotowie Ratunkowe - 12 386 52 33

Rejestracja do specjalistow - 12 386 51 11, 12 386 52 31
Rejestracja POZ - 12 386 52 84

Centrala - 12 386 51 05

Rejestracja Osrodek Zdrowia w Igotomi - 12 287 30 14
Rejestracja Osrodek Zdrowia w Wierzbnie - 12 386 92 99
Rejestracja do poradni ginekologiczno - potoznicza - 12 386 52 25
Rejestracja do poradni zdrowia psychicznego - 12 386 51 91
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Rejestracja telefoniczna pacjentéw

1. Rejestracja telefoniczna pacjenta odbywa sie pod numerami telefondw:

Izba Przyjec¢ - 12 386 52 78

Izba Przyjec - 12 386 51 22

Rejestracja do specjalistow - 12 386 51 11, 12 386 52 31
Rejestracja POZ - 12 386 52 84

Rejestracja Osrodek Zdrowia w Igotomi - 12 287 30 14
Rejestracja Osrodek Zdrowia w Wierzbnie - 12 386 92 99
Rejestracja do poradni ginekologiczno - potoznicza - 12 386 52 25
Rejestracja do poradni zdrowia psychicznego - 12 386 51 91

2. Rejestracja telefoniczna odbywa sie codziennie od poniedziatku do pigtku godzinach
od 10:00 do 18:00.
3. W celu wyznaczenia terminu wizyty nalezy podac telefonicznie nastepujace dane:

imie i nazwisko;



e numer PESEL Ilub data urodzenia;

e numer telefonu lub adres e- mail - do kontaktu w razie zmiany terminu
wizyty;

e w przypadku pierwszej wizyty w Przychodni Specjalistycznej pacjent
zobowigzany jest do podania danych umieszczonych na skierowaniu
wystawionym przez lekarza ubezpieczenia zdrowotnego.

Pracownicy Rejestracji telefonicznej udzielajg ogdlnych informacji o:

s terminie wizyty;

e czasie oczekiwania na wizyte,

e gabinecie w ktérym odbywa sie wizyta.

Pracownicy Rejestracji telefonicznej nie sa upowaznieni do udzielania informacji
dotyczacych diagnostyki i leczenia, wynikéw badan, sposobu dawkowania lekow,
postepowania w przypadku wystgpienia objawdw chorobowych.

W przypadku zaistnienia nie przewidzianych okolicznosci, ktore uniemozliwiajg
realizacje s$wiadczenia w ustalonym terminie, pacjent jest informowany, przez
pracownika rejestracji o zmianie terminu wizyty.

Pracownicy rejestracji telefonicznej moga przerwac potaczenie jezeli naruszana jest
ich godnos¢ osobista.
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Przechowywanie nagran

1. Do nagrywania rozmow telefonicznych wykorzystywany jest program SLICAN -
RekordMAN.

Nagrania przechowywane sg przez okres 12 miesiecy od dnia rozmowy.

Dostep do nagran majg wytacznie upowaznieni pracownicy. Osoby te zobowigzane
sgq do przestrzegania przepiséw prawa w zakresie ochrony danych osobowych.

W N

§6

Zasady udostepniania nagran rozméw telefonicznych

1. Do nagrywania rozmoéw telefonicznych wykorzystywany jest program Record
Man Client centrali NCP Slican.

2. Udostepnienie nagran telefonicznych odbywa sie na podstawie wniosku, ktérego
wzér stanowi zatgcznik nr 2. Zapis dzwieku moze by¢ udostepniony, za zgodg
Dyrektora Szpitala lub oséb przez niego upowaznionych.

3. Whniosek sktadany jest do Dyrektora Szpitala i w przypadku jego akceptacji
kierowany jest do pracownika Dziatu Techniczno-Eksploatacyjnego celem
realizacji.

4. Whnioski o udostepnienie nagranych rozméw telefonicznych sg rejestrowane przez
pracownika Dziatu Techniczno-Eksploatacyjnego w rejestrze udostepnionych
rozmow telefonicznych, ktérego wzdr stanowi zatgcznik nr 3.

5. Nagrania rozmdéw mogq by¢ udostepnione osobie, ktérej dane dotycza, majac na
uwadze jej prawnie uzasadniony interes, wylgcznie na podstawie i w granicach
nienaruszajacych danych osobowych innych oséb, z zastrzezeniem ust. 6

6. Na podstawie przepiséw powszechnie obwigzujacych nagrania z rozmow
telefonicznych mogg zosta¢ udostepnione organom panstwowym w zwigzku
z prowadzonymi przez te organy postepowaniami.
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Postanowienia koncowe

1. W sprawach nieuregulowanych decyzje podejmuje Dyrektor Szpitala.
2. Regulamin wchodzi w zycie z dniem 02.04.2026 r

Zalacznik nr 1

Klauzula informacyjna dotyczaca nagrywania rozmow telefonicznych

Zgodnie z art. 13 ust. 1 i 2 Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady 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 - zwanego RODO, informujemy:

1.

Administratorem Panstwa danych osobowych jest Szpital im. Ojca Rafata z Proszowic
Samodzielny Publiczny Zespdt Opieki Zdrowotnej w Proszowicach z siedzibg w
Proszowicach przy ul. Kopernika 13, 32-100 Proszowice, wpisanym do KRS pod nr
0000003923, NIP: 6821436049, REGON: 000300593.

Administrator wyznaczyt Inspektora Ochrony Danych, z ktérym mozna skontaktowac
sie poprzez adres e-mail: iod@spzoz.proszowice.pl; tel.: 12 386 51 06, e-mail: lub
pisemnie kierujgc korespondencje na adres siedziby Administratora. Z inspektorem
ochrony danych mozna sie kontaktowa¢ we wszystkich sprawach dotyczacych
przetwarzania danych osobowych oraz korzystania z praw zwigzanych
z przetwarzaniem danych.

Panstwa dane osobowe bedg przetwarzane w celu:

e Obstugi za podrednictwem infolinii, gdzie podstawa prawng przetwarzania danych
jest zgoda osoby dzwonigcej wyrazona poprzez kontynuacje rozmowy - art. 6 ust.
1 lit. a RODO,

e Zapewnienia bezpieczenstwa i poprawy jakosci obstugi pacjentéw, dochodzenia
lub obrona przed ewentualnymi roszczeniami zwigzanymi z umowg lub tez
potrzebg wykazania okreslonych faktéw, majacych w tym zakresie istotne
znaczenie dla Administratora, gdzie podstawa prawng jest art. 6 ust. 1 lit. f RODO
w zwigzku z art. 9 ust. 2 lit. h RODO - ,prawnie uzasadniony interes”.

Wszystkie rozmowy sg nagrywane. Jezeli nie wyrazajg Panstwo zgody na nagrywanie
rozmoéw, nalezy sie roztgczyd.

Paristwa dane osobowe bedg wykorzystywane przez Administratora przez okres
niezbedny do realizacji opisanych powyzej celdéw, maksymalnie przez okres 12
miesiecy. W przypadku, w ktérym nagrania stanowig dowdéd w postepowaniu
prowadzonym na podstawie prawa lub Administrator powziat wiadomos¢, iz moga
one stanowi¢ dowod w postepowaniu, termin ulega przedtuzeniu do czasu
prawomocnego zakonczenia postepowania.



10.

Maja Panstwo prawo ztozy¢ wniosek do Administratora o:

Dostep oraz kopie wiasnych danych osobowych.
Sprostowanie wtasnych danych osobowych.

e Usuniecie wiasnych danych osobowych, w sytuacji, gdy przetwarzanie danych nie

_ nastepuje w celu wywigzania sie z obowigzku wynikajacego z przepisu prawa.

e Ograniczenie przetwarzania Panstwa danych osobowych.

Przenoszenie wiasnych danych osobowych, na warunkach okresionych w RODO.

e Cofniecie wyrazonej zgody na przetwarzanie danych osobowych w dowolnym
momencie bez wplywu na zgodno$¢ z prawem przetwarzania, Kktorego
dokonywalidmy na podstawie zgody przed jej cofnieciem.

e Whniesienie sprzeciwu wobec przetwarzania Panstwa danych, jesli podstawg
prawng wykorzystywania danych jest prawnie uzasadniony interes — art. 6 ust.1
lit. f RODO.

e Wycofanie udzielonej zgody dotyczacej przetwarzania danych osobowych.
Wycofanie danej zgody nie wplywa na prawo do przetwarzania danych w ceiu
opisanym w tej zgodzie do chwili jej cofniecia.

Przystuguje Panstwu wniesienie skargi do Prezesa Urzedu Ochrony Danych
Osobowych (adres: Urzad Ochrony Danych Osobowych, ul. Stanistawa Moniuszki 1A,
00-014 Warszawa) w jezeli uwazajg Panstwo, ze przetwarzanie Panstwa danych
osobowych narusza przepisy prawa.

Paristwa dane osobowe mogg by¢ przekazywane = z wyjatkiem oséb upowaznionych
przez Administratora podmiotom wspétpracujacym (odbiorcom) z Administratorem, w
szczegb6lnosci  dostawcom  ustug, oraz podmiotom  Swiadczacym  ustugi:
archiwizacyjne, prawne, audytorskie czy kontrolne - przy czym takie podmioty
przetwarzajg dane na podstawie umowy z administratorem i wytacznie zgodnie
z poleceniami Administratora.

Panstwa dane osobowe nie bedg przekazywane poza Europejski Obszar Gospodarczy.

Informujemy, ze Panstwa dane osobowe nie bedg wykorzystywane do podejmowania
decyzji opartych wytgcznie na zautomatyzowanym przetwarzaniu danych osobowych,

w tym profilowania w rozumieniu art. 22 RODO.
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Zatacznik nr 2
Whniosek o udostepnienie nagrania rozmowy

1. Wnioskodawca:

....................................................................................
....................................................................................
...................................................................................

....................................................................................

Oswiadczam, ze otrzymane nagranie zostanie wykorzystane wytgcznie w wskazanym
celu.

(podpis wnioskodawcy)

O Wyrazam zgode
[0 Nie wyrazam zgody

(podpis Dyrektora)



Ewidencja udostepniania nagran

Zatacznik nr 3

Podmiot
Podst
L Data ktéremu d dosfak:l?:n ch graswa':/;a Podpis
p- udostepnienia}udos;qpniono dggych y udostepnienia Pracownika
ane danych

1

2

3




