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INFORMATIVA RELATIVA AL TRATTAMENTO DEI DATI PERSONALI

tramite la piattaforma di CALL CENTER
(ai sensi dell’art. 13 del Regolamento Europeo 2016/679 sulla Protezione dei dati)

Gentile utente,

nell’ottica della massima trasparenza, ai sensi dell’articolo 13 del Regolamento Europeo 2016/679 sulla
Protezione dei Dati Personali [GDPR] (di cui potra prendere visione al sito del Garante per la Protezione dei
Dati Personali https://www.garanteprivacy.it/regolamentoue) ed in conformita rispetto a quanto previsto dal
D.Lgs. 196/03 [Codice Privacy] come modificato dal D.Lgs. 101/2018, '’Azienda Sanitaria Provinciale di
Siracusa [ASP], in qualita di Titolare del Trattamento dei Dati, con il presente documento La informa sulle
finalita e le modalita di utilizzo dei Suoi dati personali nellambito delle proprie attivita istituzionali e
sull’esercizio dei suoi diritti (Artt. 15 — 22 del GDPR).

L’ASP, oltre ai normali canali, ha implementato un nuovo software di gestione del Call Center che conferisce
al servizio la possibilita di gestire tutti i servizi aziendali piu utilizzati dai cittadini. |l servizio offerto al pubblico
tramite il Call Center unico utilizzato dal CUP, dall’Ufficio Relazioni con il Pubblico e dal Centro Gestionale
Screening.

La voce guida indirizzera l'utente verso la sezione prenotazioni e disdette, per prenotare o disdire una
prestazione, verso I'Ufficio relazioni con il pubblico, per ricevere qualsiasi informazione, e verso il Centro
gestionale screening per I'adesione alla campagna di prevenzione dei tumori della mammella, dell’utero e
del colon retto, fornendo anche la possibilita, a seconda del motivo e dell’'urgenza della chiamata, di lasciare
un messaggio vocale per essere ricontattato senza piu la necessita di attendere in coda. Il servizio, gestito
dagli operatori direttamente dal computer, avverte I'utente relativamente alla posizione in coda per una
maggiore consapevolezza del tempo di attesa, fornisce I'identificativo dell’operatore che risponde al telefono
per la tracciabilitd del servizio reso e prevede, tra I'altro, un percorso dedicato per gli utenti che devono
prenotare una visita o prestazione diagnostica in classe di priorita Urgente o Breve. L’utente sara servito in
relazione alla priorita della sua ricetta e per quelle in classe Differibile e Programmabile potra lasciare un
messaggio ed essere richiamato coerentemente con i tempi di garanzia indicati.

| Suoi Dati Personali oggetto di trattamento saranno trattati in modo lecito, corretto e trasparente; raccolti
per finalita determinate, esplicite e legittime, e successivamente trattati in modo compatibile con tali finalita;
adeguati, pertinenti e non eccedenti rispetto alle finalita per le quali sono trattati; esatti, aggiornati,
conservati in una forma che consenta la Sua “identificazione” per un periodo di tempo non superiore a
quello necessario per conseguire le finalita per le quali sono stati trattati.

L’ASP, Le fornisce, nella sua qualita di soggetto interessato [Interessato] le seguenti informazioni relative al
trattamento dei Suoi dati, con riferimento alle prestazioni erogate tramite il Call Center.

L'informativa € disponibile sul sito aziendale www.asp.sr.it, nella sezione specifica “Protezione dei Dati
Personali”. Al momento della chiamata telefonica al servizio CUP, una voce registrata invita a leggere
l'informativa completa sul suddetto sito. Inoltre, per informazioni piu estese in ordine ai vari punti della
presente informativa, si rinvia all'Informativa Generale, presente sulla suddetta sezione del sito.

TITOLARE DEL TRATTAMENTO

Il Titolare del trattamento (ossia il soggetto che determina le finalita e i mezzi di trattamento di
dati personali) € I'Azienda Sanitaria Provinciale di Siracusa [ASP], nella persona del legale
rappresentante pro tempore, con domicilio per la carica in Corso Gelone nr. 17 — 96100 Siracusa
(SR), pec: direzione.generale@pec.asp.sr.it mail: direzione.generale@asp.sr.it

RESPONSABILI ESTERNI E AUTORIZZATI AL TRATTAMENTO

| dati possono essere trasmessi, per le finalita sotto citate, anche a soggetti terzi in rapporto
contrattuale con 'ASP. Con apposito atto, il Titolare designa i Responsabili del trattamento tra i
soggetti che presentino garanzie sufficienti per mettere in atto misure tecniche e organizzative
adeguate in modo tale che il trattamento soddisfi i requisiti del GDPR e garantisca la tutela dei
diritti dell’interessato.




Il Titolare del trattamento, per quanto riguarda la piattaforma informatica utilizzata per il call
center, ha designato Informatica e Telecomunicazioni S.r.l. [Via Antonio Canova, 21/A — 00186
Roma — P.IVA 033445504009] per il servizio di erogazione e gestione operativa della piattaforma
tecnologica, quale Responsabile del trattamento ai sensi dellart. 28 del Regolamento UE
2016/679.

L’elenco aggiornato dei responsabili e dei soggetti autorizzati al trattamento & custodito presso la
sede legale del Titolare del trattamento.

DPO

In ottemperanza a quanto previsto dal GDPR, questa ASP ha nominato il Responsabile della
Protezione dei Dati — RPD (nell’accezione inglese: Data Protection Officier — DPO), i cui dati di
contatto sono i seguenti: Azienda Sanitaria Provinciale di Siracusa - Alla cortese att.ne del
Responsabile della Protezione dei Dati - Corso Gelone, 17 — 96100 Siracusa (SR) — MAIL:
rod@asp.sr.it - PEC: rpd@pec.asp.sr.it

FINALITA’ E BASE GIURIDICA DEL TRATTAMENTO

| Suoi dati saranno raccolti e trattati, ovvero utilizzati nel’lambito dei servizi erogati dal Titolare
tramite la Piattaforma, da o sotto la responsabilita di un Professionista soggetto al segreto
professionale o da altri soggetti all’obbligo di segretezza conformemente al diritto dell’Unione
Europea o del diritto nazionale o alle norme stabilite dagli organismi nazionali competenti, ai
sensi dell’art. 9.3 del GDPR.

L’ASP non utilizzera i dati da Lei forniti per nessun’altra finalita non compatibile con quelle sotto

elencate a meno che questo diverso utilizzo non sia espressamente richiesto o autorizzato dalla
legge, o risulti essere di fondamentale importanza nel suo stesso interesse.

Finalita

Base Giuridica

Servizio di prenotazione, annullo e
modifica delle prenotazioni delle
prestazioni specialistiche
ambulatoriali, relativamente
all'offerta sanitaria del’ASP, a quelle
erogate in regime di libera
professione e da strutture private
convenzionate con il  Servizio
Sanitario attraverso call center
aziendale;

Servizio di disdetta automatica degli
appuntamenti;

Servizio di richiamata su numeri
fissi/mobili e invio SMS su cellulari
per ricordare data, luogo ed ora
dellappuntamento prenotato;
Servizio di prenotazione/annullo e
modifica della prenotazione di
prestazioni inerenti all’attivita di
screening mammografico e della
cervice uterina;

Monitoraggio della gestione delle

agende, delle sospensioni
temporanee di erogazione delle
prestazioni, di situazioni di

particolare criticita, dei tassi di non
presentazione (drop-out) e di ogni
informazione utile alla definizione di
strategie organizzative;

Informazione sui criteri di accesso e
sulle modalita di fruizione delle
prestazioni sanitarie erogate
dall’ASP;

Registrazione telefonica della
richiesta di contatto da parte
dellinteressato.

Trattamento necessario per adempiere un obbligo
legale al quale & soggetto il Titolare del trattamento [art.
6, par. 1, lett. c) del GDPR];

Trattamento necessario per 'esecuzione di un compito
di interesse pubblico [art. 6, par. 1, lett. €) del GDPR];
Esecuzione di un contratto di cui l'interessato & parte o
allesecuzione di misure precontrattuali adottate su
richiesta dello stesso [art. 6, par. 1, lett. b) del GDPR];
Trattamento necessario per motivi di interesse pubblico
[art. 9, par. 2, lett. g) del GDPR e art. 2-sexies del D.
Lgs. 101/2018];

Trattamento necessario per finalita di medicina
preventiva o gestione dei servizi e dei sistemi sanitari
[art. 9, par. 2, lett. h) del GDPR];

Trattamento necessario per motivi di interesse pubblico
nella sanita pubblica [art. 9, par. 2, lett. i) del GDPR];
(nel caso di registrazione telefonica) Consenso esplicito
dell'interessato, prestato al momento dell’accesso
mediante digitazione di opportuno tasto sul telefono
[art. 6, par. 1, lett. @) del GDPR e art. 9, par. 2, lett. a)
del GDPR];




Attivita in outbound telefonico: per
scopi di sensibilizzazione,
informazione, invito al primo livello di
screening e raccolta dati per i
programmi di sorveglianza sanitaria
studio e ricerca su specifica
committenza da parte ministeriale.

Trattamento necessario per I'esecuzione di un compito
di interesse pubblico [art. 6, par. 1, lett. €) del GDPR];
Esecuzione di un contratto di cui l'interessato € parte o
allesecuzione di misure precontrattuali adottate su
richiesta dello stesso [art. 6, par. 1, lett. b) del GDPR];
Trattamento necessario per motivi di interesse pubblico
[art. 9, par. 2, lett. g) del GDPR e art. 2-sexies del D.
Lgs. 101/2018];

Trattamento necessario per finalita di medicina
preventiva o gestione dei servizi e dei sistemi sanitari
[art. 9, par. 2, lett. h) del GDPR];

Trattamento necessario per motivi di interesse pubblico
nella sanita pubblica [art. 9, par. 2, lett. i) del GDPR];

Definizione di strategie per ridurre i
tassi di drop-out e implementazione
di azioni finalizzate alla
responsabilizzazione dell’utenza.

Trattamento necessario per adempiere un obbligo
legale al quale & soggetto il Titolare del trattamento [art.
6, par. 1, lett. c) del GDPR];

Trattamento necessario per 'esecuzione di un compito
di interesse pubblico [art. 6, par. 1, lett. €) del GDPR];
Trattamento necessario per il perseguimento del
legittimo interesse del Titolare del trattamento o di terzi
[art. 6, par. 1, lett. f) del GDPR].

Gestione reclami,
contenziosi;

Attivita amministrative/contabili e di
gestione operativa legate ai servizi

offerti, ivi comprese quelle connesse

esposti,

Trattamento necessario per adempiere un obbligo
legale al quale & soggetto il Titolare del trattamento [art.
6, par. 1, lett. c) del GDPR];

Trattamento necessario per I'esecuzione di un compito
di interesse pubblico [art. 6, par. 1, lett. €) del GDPR];
Esecuzione di un contratto di cui l'interessato & parte o
allesecuzione di misure precontrattuali adottate su
richiesta dello stesso [art. 6, par. 1, lett. b) del GDPR];
Trattamento necessario per motivi di interesse pubblico

al processo di prenotazione / [art. 9, par. 2, lett. g) del GDPR e art. 2-sexies del D.

spostamento / annullamento Lgs. 101/2018];

appuntamenti per visite ed esami. [0 Trattamento necessario per finalita di medicina
preventiva o gestione dei servizi e dei sistemi sanitari
[art. 9, par. 2, lett. h) del GDPR];

[J Trattamento necessario per motivi di interesse pubblico
nella sanita pubblica [art. 9, par. 2, lett. i) del GDPR];

[0 Miglioramento della qualita del
servizio e finalita statistiche;

[J Gestione delle liste di attesa e | I Previa anonimizzazione dei dati
programmazione dell'offerta
sanitaria.

Come si ottiene il consenso degli interessati?

L’interessato, al momento della chiamata telefonica al servizio CUP, viene informato da
voce registrata: “lascia un messaggio per essere richiamato. Dopo il segnale acustico
registra i tuoi dati anagrafici: nome, cognome, data di nascita, il numero di ricetta e sarai
ricontattato nei prossimi giorni. Se acconsenti alla registrazione vocale premi il tasto 1
oppure riaggancia”.

CATEGORIE DI INTERESSATI
Gli Interessati sono i Cittadini che usufruiscono dei servizi CUP (Centro Unico di Prenotazione) e
Call Center, messi a disposizione dall’ASP.

TIPI DI DATI TRATTATI
| seguenti dati sono raccolti al momento della richiesta della prestazione sanitaria:

Categoria Natura dei Esembio
interessati dati P
Cittadini Comuni Dgtl personali di cui all’art. 4, par. 1 del GDPR (dati anagrafici e
di contatto):




[l cognome, nome, data e luogo di nascita, sesso, codice
fiscale, cittadinanza, residenza e/o domicilio, tessera
sanitaria, numero di telefono fisso e/o cellulare, indirizzo
mail, ecc...

Inoltre, per il canale telematico, possono essere trattati anche i

seguenti dati:

71 le credenziali SPID di livello 2, o in alternativa le credenziali
di Tessera Sanitaria con microchip TS-CNS (Tessera
Sanitaria o Carta Nazionale dei Servizi) o qualsiasi Carta
Nazionale Servizi;

[ lindirizzo IP del dispositivo da cui richiede il servizio.

Dati particolari di cui all’art. 9 del GDPR (dati relativi alla salute
e/o alle condizioni economiche):

[1 esame richiesto, quesiti diagnostici, prestazione sanitaria,

medico specialista, ecc...;

Cittadini Particolari | [ altri dati presenti nella ricetta come codice unico di
prescrizione, codice unico dei ricettari, codice ricetta
dematerializzata, struttura sanitaria erogatrice, eventuale
diritto all’esenzione dal pagamento del ticket, fascia di

reddito, ecc...
Personale .| Dati anagrafici del personale ASP che effettua le attivita richieste
. . Comuni g
amministrativo dal Servizio
Soggetto : . | [ medico di medicina generale, pediatra di libera scelta,
. Particolari . C
prescrittore medico specialista, ecc...

Inoltre, sono da considerare i dati forniti dall'interessato in occasione di segnalazioni e reclami
inerenti al servizio CUP.

La riservatezza, l'integrita, disponibilita, la gestione, I'accesso, la conservazione e la fruibilita dei
dati & garantita dal’adozione di misure tecniche e organizzative per assicurare idonei livelli di
sicurezza ai sensi degli artt. 25 e 32 del GDPR, nonché, in relazione alle specifiche finalita di
trattamento individuate dalla normativa applicabile, dai regolamenti e dalla documentazione
aziendale in materia.

MODALITA’ DI TRATTAMENTO, ACCESSO Al DATI E SICUREZZA

| Suoi dati, trattati in modo corretto, lecito e trasparente, nel pieno rispetto della normativa sopra
richiamata, sono trattati esclusivamente da soggetti, incaricati dal Titolare e dai Delegati al
trattamento, adeguatamente istruiti ed autorizzati. Il trattamento & effettuato con modalita
manuali ed informatiche, ed i dati sono trasmessi attraverso reti telematiche (in particolare
tramite i seguenti canali di contatto: voce, totem, e-mail, portale regionale sovracup, ecc...). | dati
sono conservati in archivi elettronici e/o cartacei. Ogni operazione viene eseguita nel rispetto
della vigente normativa e con mezzi, in ogni caso, idonei a garantire la sicurezza e la
riservatezza dei dati nonché ad evitare la loro perdita o distruzione ed accessi non autorizzati.

| dati personali saranno trattati in conformita al principio di minimizzazione di cui all’art. 5, par. 1,
lett c) del GDPR.

| Suoi dati potranno essere trattati (ad esempio per, raccolta, registrazione, organizzazione,
elaborazione, conservazione, ecc...) per le finalita sopra indicate da:

(1 dipendenti e collaboratori del Titolare, nella loro qualita di soggetti autorizzati e/o
responsabili interni [delegati] del trattamento e/o amministratori di sistema. Tale
personale debitamente istruito ed autorizzato, trattera i dati nel rispetto del segreto
professionale e del segreto d’ufficio ed in accordo con i principi di pertinenza, non
eccedenza e di indispensabilita;

[l societa terze o altri soggetti (a solo titolo indicativo: cloud provider, fornitori, tecnici addetti
allassistenza hardware e software, ecc...) che svolgono attivita di outsourcing per conto




del Titolare, anche eventualmente nella loro qualitd di Responsabili esterni del
trattamento.

Riguardo il “miglioramento della qualita del servizio e finalita statistiche” e la “gestione delle liste
di attesa e programmazione dell'offerta sanitaria”, le informazioni sono conservate in modo
anonimizzato e trattate in formato aggregato.

PERIODO DI CONSERVAZIONE

| dati, acquisiti ai fini del’erogazione dei servizi elencate nelle finalita del trattamento, sono
conservati, in una forma che consente l'identificazione dell’interessato, per un arco di tempo di
10 anni a partire dalla data di attivazione della prenotazione.

Nel solo caso del contatto telefonico la registrazione della conversazione telefonica € conservata

per 30 giorni.

NATURA OBBLIGATORIA DEL CONFERIMENTO
Il conferimento dei dati personali &€ necessario per effettuare la prenotazione della prestazione

sanitaria richiesta. I mancato conferimento comporta l'impossibilita di procedere alla
prenotazione e, di conseguenza, all’erogazione della prestazione sanitaria richiesta.
SICUREZZA

La disponibilita, la gestione, I'accesso, la conservazione e la fruibilita dei Suoi dati & garantita (ai
sensi degli artt. 25 e 32 del GDPR) dall’adozione di idonee misure tecniche e organizzative, volte
a ridurre al minimo i rischi di perdita e distruzione, di accesso non autorizzato, di trattamento non
consentito e difforme dalle finalita per cui il trattamento viene effettuato.

COMUNICAZIONE DEI DATI A SOGGETTI TERZI

| dati non sono oggetto di diffusione (cioé non possono essere noti ad un numero indeterminato
di soggetti). Possono invece essere condivisi e comunicati ad altri soggetti nella rete CUP
aziendale/regionale (quali, a titolo esemplificativo e non esaustivo, strutture convenzionate, altri
soggetti pubblici e privati aderenti al servizio CUP), per I'erogazione e la gestione del servizio
CUP (es. fornitori), in adempimento di un obbligo previsto dalla legge (es. le autorita giudiziarie
per I'accertamento e il perseguimento di reati) e per finalita istituzionali (es. Regione per attivita
di programmazione, gestione, controllo, valutazione dell’assistenza sanitaria).

L’eventuale comunicazione ad altri soggetti, sia pubblici che privati, se non prevista da norme di
legge o di regolamento, puo essere effettuata solo previa specifica autorizzazione da parte Sua.
Possono inoltre essere comunicati, nel rispetto del GDPR: a) all'Autorita Garante per la
protezione dei dati personali per I'esercizio del potere di ispezione e/o controllo; b) alle autorita
pubbliche e/o organi di vigilanza e di controllo legittimati a richiedere i dati ai sensi di legge; c)
all’autorita giudiziaria.

© © ©00¢C

PROFILAZIONE E DIFFUSIONE DEI DATI

Salvo diversamente richiesto in ragioni di obblighi di legge gravanti sul Titolare, non & prevista
alcuna forma di diffusione dei Suoi Dati Personali (non possono cioé essere noti ad un numero
indistinto di soggetti) né ad alcun processo decisionale internamente automatizzato, ivi
compresa la profilazione.

©

TRASFERIMENTO DEI DATI VERSO UN PAESE EXTRA-UE

La gestione e la conservazione dei Suoi dati personali avverranno nel territorio dell'Unione
Europea su server ubicati in ltalia del Titolare e/o di societa terze incaricate e debitamente
nominate quali Responsabili del Trattamento.

Qualora per questioni di natura tecnica e/o operativa si renda necessario avvalersi di soggetti
ubicati al di fuori del’Unione Europea, oppure si renda necessario trasferire alcuni dei dati
raccolti verso sistemi tecnici e servizi gestiti in cloud e localizzati al di fuori del’'Unione Europea,
il trattamento sara svolto in conformita a quanto previsto dal Capo V del GDPR e sara fornito
I'aggiornamento delle informazioni sul trattamento.

In ogni caso, in assenza di un esplicito consenso dell’Interessato, I'eventuale trasferimento verso
Paesi terzi od organizzazioni internazionali sara effettuato solo in presenza di decisioni di
adeguatezza della Commissione Europea (art. 45 GDPR) e/o di garanzie adeguate ai sensi
dell’'art. 46 GDPR, ovvero in presenza di una delle condizioni di cui all’art. 49 GDPR.




DIRITTI DELLINTERESSATO E MODALITA’ DI ESERCIZIO

Salve le limitazioni previste dall’art. 23 del GDPR, in qualita di Interessato, pud in qualsiasi
momento esercitare i seguenti diritti: Accesso (art. 15 GDPR) - Rettifica (art. 16 GDPR) -
Cancellazione (art. 17 GDPR) - Limitazione del trattamento (art. 18 GDPR) - Portabilita (art.
20 GDPR) - Opposizione al trattamento (art. 21 GDPR) - Revoca del consenso al
trattamento, senza pregiudizio per la liceita del trattamento basata sul consenso acquisito prima
della revoca (art. 7, paragrafo 3, GDPR).

Gli interessati che ritengono che il trattamento dei dati personali a loro riferiti avvenga in
violazione di quanto previsto dal GDPR, hanno il diritto di proporre reclamo, come previsto
dallart. 77 del GDPR stesso, all'Autorita garante per la Protezione dei dati personali
(https://www.gpdp.it/), o di adire le opportune sedi giudiziarie (art. 79 del GDPR).

| diritti di cui sopra potranno essere esercitati scrivendo al titolare del trattamento:
Azienda Sanitaria Provinciale di Siracusa, Corso Gelone nr. 17 — 96100 Siracusa (SR), PEC
direzione.generale@pec.asp.sr.it

Per informazioni piu estese sui “Diritti dell'Interessato” e alle “Modalita di esercizio”, si rinvia
allInformativa Generale, presente sul sito aziendale www.asp.sr.it (area “Protezione dei Dati

Personali”) e/o che sara fornita presso la struttura aziendale deputata al trattamento da Lei
richiesto.

\Z‘;Z;’gni Modulistica GDPR - MODO001 - Informativa - CALL CENTER - Rel1.doc (lunedi 25 settembre 2023)
. . La validita delle indicazioni del presente documento e relativa alle informazioni disponibili alla data di
Disclaimer

versione. Eventuali ulteriori chiarimenti sulla normativa saranno oggetto di successivi aggiornamenti.




