Zatgcznik

do Zarzadzenia Nr 59/2023 Dyrektora
Miejskiego Osrodka Pomocy Spotecznej
w Bydgoszczy z dnia 18 lipca 2023 roku

SZCZEGOLOWE ZASADY NAGRYWANIA ROZMOW TELEFONICZNYCH
W MIEJSKIM OSRODKU POMOCY SPOLECZNEJ W BYDGOSZCZY

Podstawa prawna:

1.

ROZPORZADZENIE PARLAMENTU EUROPEJSKIEGO | 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 (ogdlne rozporzadzenie 0 ochronie danych)
(Dz.U.UE.L.2016.119.1).

Ustawa z dnia 10 maja 2018 r. o ochronie danych osobowych (Dz.U. z 2018 r.
poz. 1781 t.j.).

§1

llekro¢ w niniejszym dokumencie jest mowa o:

1)
2)

Osrodku nalezy przez to rozumie¢ Miejski Osrodek Pomocy Spotecznej w Bydgoszczy;
zasadach nagrywania nalezy przez to rozumie¢ szczegotowe zasady nagrywania
rozmow telefonicznych zewnetrznych (przychodzacych i wychodzacych) niebedacych
wewnetrznymi rozmowami telefonicznymi w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej
w Bydgoszczy;

Dyrektorze nalezy przez to rozumie¢ Dyrektora Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Bydgoszczy;

rozmoéwcy nalezy przez to rozumie¢ pracownika lub osobe niebedaca pracownikiem
Osrodka realizujgcg potgczenie telefoniczne;

rozmowach telefonicznych nalezy przez to rozumie¢ rozmowy telefoniczne
zewnetrzne (przychodzace i wychodzgce), niebedace wewnetrznymi rozmowami
telefonicznymi;

Gestorze systemu nagrywania rozméw telefonicznych nalezy przez to rozumiec
Kierownika Dziatu Organizacyjnego -Administracyjnego Miejskiego Osrodka Pomocy
Spotecznej w Bydgoszczy, nadzorujgcego proces nagrywania rozmow telefonicznych;
ASI nalezy przez to rozumie¢ Administratora Systemoéw Informatycznych bedacego

opiekunem systemu nagrywania rozméw telefonicznych.

§2

Niniejszy dokument okresla szczegdtowe zasady nagrywania rozmow telefonicznych
zewnetrznych (przychodzacych i wychodzgcych), niebedgcych wewnetrznymi rozmowami
telefonicznymi w Miejskim Osrodku Pomocy Spotecznej w Bydgoszczy oraz sposéb ich
zabezpieczania, a takze sposdb udostepniania zgromadzonych tresci.

§3
Celem nagrywania rozmoéw telefonicznych zewnetrznych jest podniesienie
bezpieczehstwa oraz standardéw obstugi, a takze zabezpieczenie interesu prawnego
osoby, ktorej dane osobowe bedg rejestrowane, w tym zabezpieczenie dochodzenia
roszczen.
Nagrywanie rozmow telefonicznych odbywa sie w godzinach pracy Osrodka.
Rejestraciji i zapisowi podlega fonia z rozmoéw telefonicznych zewnetrznych.



o0 N

Czas przechowywania nagran z rozméw telefonicznych zewnetrznych wynosi
3 miesigce od dnia nagrania. W przypadku, w ktérym nagranie stanowi dowdd
w postepowaniu, termin ten ulega przedtuzeniu do czasu prawomochego zakonczenia
postepowania. Po uptywie tych okreséw nagrania podlegajg automatycznemu
usunieciu.

Za ustalenie istotnosci nagrania odpowiadajg osoby uprawnione, wskazane w § 5
niniejszych zasad nagrywania. W przypadku braku takiego uzasadnienia, nagranie
zostaje niezwlocznie usuniete przez ASI.

§4
Rozmoéwcy sg informowani o nagrywaniu rozmoéw telefonicznych poprzez komunikat
odtwarzany automatycznie w oczekiwaniu na potgczenie. Tre§¢ komunikatu stanowi
zatgcznik nr 1 do zasad nagrywania.
Pracownik wykonujgcy potgczenie telefoniczne wychodzgce po nawigzaniu potgczenia
z rozméwcyg, w szczegolnosci z klientem, zobowigzany jest poinformowaé rozmowce
o tym, Ze rozmowa jest nagrywana.
Rozmdwca, o ktéorym mowa w ust. 1 i 2, ktéry nie wyraza zgody na nagrywanie,
proszony jest o zakohczenie potgczenia telefonicznego.
Kontynuacja potgczenia telefonicznego po wystuchaniu komunikatu oznacza wyrazne
dziatanie potwierdzajgce zgode na przetwarzanie danych osobowych.
Obowigzek informacyjny (klauzula informacyjna), o ktérym mowa w art. 13 ust. 1i 2
Rozporzadzenia 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 (ogdélne rozporzadzenie o ochronie danych) wypetnia sie poprzez
zamieszczenie klauzuli informacyjnej, stanowigcej zatgcznik nr 2 do zasad nagrywania,
na stronie Biuletynu Informaciji Publicznej Osrodka w zaktadce Ochrona Danych oraz
na tablicy ogtoszen Osrodka.
Osoba dzwonigca, ma réwniez mozliwos¢ zapoznania sie z petng trescig klauzuli
informacyjnej przed nawigzaniem bezposredniego potgczenia, zgodnie z komunikatem
gtosowym.

§5

Infrastruktura techniczna stuzgca rejestrowaniu oraz przechowywaniu nagran
z rozmow telefonicznych zostata skonstruowana w sposéb uniemozliwiajgcy dostep do
zarejestrowanych materiatéw przez osoby do tego nieupowaznione.
Pracownicy wyznaczeni w ust. 3 do odstuchiwania nagranych rozmoéw telefonicznych
majg nadane upowaznienia do przetwarzania danych osobowych.
Do zapoznania sie z nagraniami rozmow telefonicznych upowaznieni sg: Dyrektor oraz
inni pracownicy pisemnie wyznaczeni przez Dyrektora.
Nie prowadzi sie statego odstuchiwania (monitorowania) nagrywanych rozmow.
Odstuchiwanie rozmow nastepuje wytgcznie na polecenie i za zgodg Dyrektora.
Dyrektor moze podjaé decyzje o odstuchaniu nagranej rozmowy telefonicznej na
podstawie zgtoszenia otrzymanego od pracownika lub rozmowcy (w szczegodlnosci
klienta) m.in. w nastepujgcych przypadkach naruszen:
a) zgtoszenia przez pracownika stownej agresji ze strony rozméwcy;
b) zgtoszenia przez pracownika naruszenia jego débr osobistych;
c) zgtoszenia przez pracownika proby korupciji;
d) zgtoszenie przez pracownika naruszenia prawa;
e) zgtoszenie przez rozmowce skargi na sposdb potraktowania go przez pracownika;
f) zgtoszenie przez rozmowce stownej agresji ze strony pracownika;
g) zgtoszenie przez rozmowce naruszenia jego dobr osobistych przez pracownika

w rozmowie telefonicznej.
Przed odstuchaniem nagrania rozmowy, informuje sie o tym pracownika, ktory
prowadzit odstuchiwang rozmowe. Jezeli pracownik ten jest nieobecny, o fakcie
odstuchania rozmowy informuje sie go niezwtocznie po jego zgtoszeniu sie do pracy.



§6
1. Odstuchanie nagrania rozmowy telefonicznej podlega odnotowaniu w ewidencji
odstuchan nagranych rozméw.
2. Wpis odstuchania do ewidencji obejmuje:
a) numer telefonu, na ktory byto wykonane potgczenie;
b) numer telefonu, z ktérego wykonywano potgczenie;
c) date potgczenia;
d) godzine rozpoczecia odstuchiwanej rozmowy;
e) godzine zakonczenia odstuchiwanej rozmowy;
f) dane osobowe umozliwiajgce identyfikacje rozmoéwcow;
g) imie, nazwisko i stanowisko osoby dokonujgcej odstuchania;
h) data dokonania odstuchania;
i) podpis osoby odstuchujgce;.
3. Ewidencje odstuchan nagranych rozméw telefonicznych prowadzi gestor systemu
nagrywania rozmow telefonicznych.

§7

1. W przypadkach potwierdzenia naruszen, o ktérych mowa w § 5 zostang podjete
stosowne dziatania zgodnie z obowigzujgcymi przepisami prawa oraz
wewnetrznymi procedurami obowigzujgcymi w Osrodku.

2. Zapisy nagranych rozméw telefonicznych mogg by¢ udostepniane wytacznie za
wiedzg Dyrektora, uprawnionym instytucjom, jezeli obowigzek ich udostepnienia
wynika z przepisow prawa, w zakresie prowadzonych przez nie postepowan.

3. Nosnik z materiatem zawierajgcym zapis rozmowy telefonicznej moze by¢
przekazany organom $cigania na ich pisemny wniosek w celu wyjasnienia
prowadzonej sprawy.

§8
1. W sprawach nieuregulowanych w niniejszych zasadach nagrywania ostateczng
decyzje podejmuje Dyrektor.
2. Zasady nagrywania mogg ulec zmianie w zwigzku ze zmiang stanu prawnego,
zmian w rejestratorze rozmow lub w innych uzasadnionych przypadkach.



