Popis nabizeného pfedmétu plnéni — ¢ast 2:

A) Pronajem softwaru pro hodnoceni a zpracovani tisiovych hovorii a
poskytovani zpétné vazby operatorim

Technicka specifikace softwaru:

_Hodnoceni hovoru na tisiiové lince” je néastroj pro hodnoceni kvality prace operatorl
zdravotnického opera¢niho stfediska a kvantitativni zpracovani ziskanych dat. Aplikace byla
vyvinuta na zdklade dlouhodobych zkusenosti s hodnocenim kvality prace na zdravotnickém
operatnim stfedisku a jsou v ni zahrnuty i parametry, jejichz systematické sledovéni je

stanoveno doporucenym postupem Spole€nosti urgentni mediciny a mediciny katastrof.

Piinosy aplikace:

e pro operatory:
o ziskavaji systematickou objektivni zpétnou vazbu na vlastni praci
o dostavaji e-mailem notifikaci o provedeni kazdého hodnoceni
o ve svém Uétu maji na jednom misté prehled o viech svych hodnocenich
o hodnoty viech hodnoceni ziistavaji v databazi a nejsou nikam odesilany

e pro management:
o usnadnéni prace se ziskanymi daty pro potiebu Fizeni kvality prace
o snadna identifikace oblasti prace které je nutné zlepsovat, a to jak u jednotlived.

definovanych skupin, nebo vsech operatord

o snadné nastaveni sledovanych parametrii pfesné podle vlastnich potieb
o aplikaci lze pouzit v jakémkoli prohlizeci s piipojenim k internetu
o data hodnoceni neobsahuji Zadné osobni udaje pacientl
o pti spolupraci vice operatnich stfedisek moznost vyuziti jako nastroje pro

benchmarking

Urovné uZivatelii — aplikace ma nékolik trovni uzivateli:
Administrator — spravuje uZivatelské ucty a variabilni polozky hodnoticiho formulare
v ramci jedné zachranné sluzby.
Manazer kvality — ma piistup ke viem hodnocenim a k funkei ,.pfehled”, umoZiujici

statistické zpracovani dat.

A2



Hodnotitel — miZe priddvat nové hodnoceni, pfipadné je editovat. Ma pfistup ke viem
hodnocenim, ktera provedl.
Operitor — ma piistup k jednotlivym hodnocenim svych hovort a to bud’ ve svém uctu,

nebo pomoci linku v e-mailu, kterym je upozormnen na nové hodnoceni svého hovoru.

Popis:

Data o zpracovani tisfiovych hovori lze do aplikace jednodule importovat z tabulky
generované dispecerskym softwarem SOS firmy PER4MANCE. Z importovanych dat aplikace
vybira hovory daného operatora k vyhodnoceni bud’ nidhodné, nebo lze vybér zuzit pomoci
filtrd, naptiklad podle stupné naléhavosti, klasifikace apod. Samoziejm& lze hodnotit i

konkrétni hovor, naptiklad v pfipadé fedeni stiznosti.

Zakladem aplikace je interaktivni formuldt pro zpétné hodnoceni zpracovani tisiiového
hovoru. Kromé zakladnich informaci, slouzicich k identifikaci hovoru, obsahuje vSechny
sledované ¢asové tidaje a zdznam samotného hodnoceni jednotlivych sledovanych parametri
kvality prace. Hodnoceni se provadi ve vztahu k platnému internimu standardu prace
zdravotnického operaéniho stiediska. Jednotlivym parametrim je piifazena procentudlni vaha,
Kktera v sou¢tu tvori celkové hodnoceni hovoru. Formuldf obsahuje prostor pro podnéty
hodnotitele ke zlepseni. Posledni &ast formulafe slouZi k zaznamenani informaci o osudu
pacienta a poskytované prvni pomoci. Po uloZeni vyplnéného formulafe se data zaznamenaji
do databaze a hodnocenému operatorovi, pfipadné i jiné opravnéné osobé, odchazi e-mail

s linkem na provedené hodnoceni.

Statisticka oblast aplikace umoziuje filtrovani zaznamd podle volitelnych kritérii, napf.
¢asového obdobi, jména hodnotitele, jména operatora, skupiny jmen, klasifikace, indikace,
KPR apod. U filtrovanych zdznami je mozné rozkryt zjednodueny nebo plny néhled
hodnoceni. Veskera data je mozné z databaze exportovat ve formatu CSV a dale statisticky
zpracovavat ve vhodném softwaru. Pfi spoleéném nastaveni jednotnych hodnoticich kritérii 1ze

statistickou oblast aplikace vyuZit pro benchmarking vice operacnich stiedisek.

Podminky pronajmu:
Aplikaci nabizime k prondgjmu spoledné s technickou podporou. Spolu s prondgjmem
nabizime uzivatelské upravy aplikace —~ zména hodnocenych kritérii, zm&na procentualni vahy

kritérii apod. Pronajem za nabizenou cenu je na dobu 8 mésic.
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B) Hodnoceni zpracovani tisiovych hovorii a zpétna vazba pro operitory

Hodnoceni zpracovanych tisiovych hovor( a poskytnuti zp&tné vazby operatorim.
Hodnoceni budou provadéna u hovorii vybranych zadavatelem, a to v poétu S hovort za
mésic. Hodnotitelem je zkudeny operator ZZS se vzdélanim specializovanym na krizovou
komunikaci (viz doklady o vzdé&lani dale. K hodnoceni bude hodnotitel pouzivat vyse

popsanou pronajatou aplikaci pro hodnoceni zpracovani tisiovych hovor.

s
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Smlouva o pFistupu k audiozaznamim tisiovych hovori a
ochrané duvérnych informaci

Smluvni strany

Zdravotnicka zachranna sluzba Karlovarského kraje, pFispévkova organizace

IC: 00574660

se sidlem: Zavodni 390/98c, 360 06 Karlovy Vary

zapsana v obchodnim rejst¥iku vedeném Krajskym soudem v Plzni, spisova znacka Pr 523
zastoupena: MUDr. Jifim Smetanou, feditelem

(dale jen ,,ZZS KVK¥)

Life Support s.r.o.

IC: 28173678

DIC: CZ28173678

se sidlem: Capkova 236/12. 140 00 Praha 4

zapsana v obchodnim rejstfiku vedeném Mgéstskym soudem v Praze, oddil C, vlozka 130558
zastoupena: Mgr. Janem Bradnou, jednatelem

(dale jen ,,poskytovatel*)

uzaviraji nize uvedeného dne, mésice a roku tuto

Smlouvu o pFistupu k audiozdznamim tisfiovych hovori a ochrané diivérnych
informaci (déle jen ,,smlouva‘)

L
Uvodni ustanoveni
1. Poskytovatel byl vybran jako dodavatel pro vefejnou zakdzku "Vzdé€lavani a rozvoj
operatortt ZOS ", Cést 2 ,,Hodnocent tistiovych hovorti a zpétna vazba“.
2. Soudasti zakazky je poskytovani sluzeb které vyzaduji piistup povéfenych zaméstnanci
poskytovatele (dale jen ,,hodnotitelé*) audiozdznamtm tisfiovych hovorii ZZS KVK.



IL.
Piedmét smlouvy
Piedmétem této smlouvy je ujednani detailti poskytovani sluzby hodnoceni hovorti mezi
poskytovatelem a ZZS KVK. Jedna se o poskytovani vypisu tistiovych hovorti, pfistup do
databazi nahrdvek tistovych hovorti pro hodnotitele a zajiSt€ni ochrany divérnych
informaci, spojenych s poskytovanim hodnoceni hovort.

IIL.
Piehled hovori

Za U&elem automatického generovani nahodného vybéru hovorti k vyhodnoceni poskytne
Z7ZS KVK poskytovateli pfehled hovorl, zpracovanych operatory zdravotnického
operalniho stfediska (,,tabulka hla§eni“ generovana dispecerskym softwarem SOS) vzdy
za uplynuly kalendaini mésic.

Piehled neobsahuje Zadné osobni Gdaje a slouzZi pouze ke generovéani nahodného vybéru
hodnocenych hovorti a automatickému doplnéni zakladnich informaci o zpracovani
hovoru operatorem.

Iv.

Piehrani nahravek tisfiovych hovori
ZZS KVK umozni zaméstnanciim poskytovatele, povéfenym provadénim hodnoceni
hovort (hodnotitelim) moZnost piehravat ze vzdaleného piistupu audiozdznamy
tistovych hovoril za u€elem poskytovani hodnoceni hovord.
Vsichni hodnotitelé jsou zpiisobilosti k vykonu zdravotnického povolani podle zdkona €.
96/2004 Sb. o nelékaiskych zdravotnickych povolanich.
Seznam vSech hodnotiteld povéfenych provadénim hodnoceni hovord, vcetné
registraéniho &isla jejich osvéd&eni k vykonu zdravotnického povolani tvoti pfilohu ¢. 1
této smlouvy.
Piehravani audiozdznamt tistiovych hovorli je omezeno vyhradné na online poslech
nahravek hodnocenych tistiovych hovori.
O kazdém poslechu audiozaznamu tisiiového hovoru bude proveden zdznam, obsahujici
informaci o tom kdy (den, hodina a minuta — od kdy do kdy), kdo z hodnotiteld, z jakého
pocitale, prehraval ktery zaznam. Souhrnny vypis téchto zdznamt za dany mésic preda
poskytovatel vzdy do 10. dne nasledujiciho m&sice osob€& povéfené ZZS KVK, kterou je
Bc. Radek Hess, vedouci zdravotnického opera¢niho stfediska. Vzor vypisu je pfilohou ¢.
2 této smlouvy.
Hodnotitelé nejsou opravnéni Kkopirovat, pfesouvat, ani jinak manipulovat
s audiozdznamy tistiovych hovorti ZZS KVK.



V.

Pristup do databazi audionahravek tisiiovych hovori
ZZS KVK poskytne poskytovateli pro vyhledavani a pfehravani audiozdznami tisfiovych
hovorti zabezpe&eny vzdaleny piistup do virtudlni privatni sité a databazi audiozaznam
Z7S KVK, a to na konkrétnich poéitadich, definovanych v ptiloze €. 3 této smlouvy.
Instalaci softwaru pro ptistup do virtudlni privatni sit¢ a databazi ZZS KVK provede do
po&itadt poskytovatele IT odd&leni ZZS KVK. O instalaci, pfedani loginil a hesel pro
vzdaleny ptistup poskytovateli sepise IT oddéleni ZZS KVK protokol, ktery bude tvofit
ptilohu ¢&. 4 této smlouvy.
Vzdaleny piistup do virtudlni privatni sité a databazi audiozdznamii tisiovych hovord
7Z7S KVK budou mit pouze opravnéné osoby poskytovatele, uvedené v pfiloze ¢. 1 této
smlouvy.
Vzdaleny piistup do virtudlni privatni sité a databdzi zdravotnické dokumentace ZZS
KVK bude slouZit vyhradng pro provadéni hodnoceni tisfiovych hovort.

VL

MIenlivost a ochrana divérnych informaci
Poskytovatel se zavazuje chréanit divérné informace, se kterymi se sezndmi v ramci
poskytovani sluzeb.
Diavémymi informacemi se rozumi, bez ohledu na formu a zplsob jejich sdéleni ¢i
zachyceni a a? do doby jejich pravn& piipustného zvefejnéni, jakékoli a vSechny
skute¢nosti a informace, které se poskytovatel dozvi, a/nebo které mu ZZS KVK
v pribéhu poskytovani sluzeb dle této smlouvy zpfistupni, jakoZ i sama existence t&chto
skutetnosti. Poskytovatel bude dbat zvlastni diraz na ochranu citlivych udajd, jez
pfedstavuji informace o zdravotnim stavu pacienti ZZS KVK. Pii zpracovani téchto
idaji dba poskytovatel prav na ochranu soukromého a osobniho Zivota subjektl udajii ve
smyslu zékona &. 101/2000 Sb., o ochran& osobnich udajii a o zm&né& n&kterych zakond
(dale jen ,,ZOOU%), a zékona & 372/2011 Sb., o zdravotnich sluzbach a podminkach
jejich poskytovani (dale jen ,,ZZS“). Ob& smluvni strany maji zdjem na utajeni t€chto
divémych informaci a na odpovidajicim zplsobu jejich ochrany.

VIIL
Zpracovani osobnich tidaji

Poskytovatel coby zpracovatel ve smyslu § 4 pism. k) zédkona ¢. 101/2000 Sb., o ochran¢
osobnich udajii (dale téZ jen ,,zpracovatel*) se na zéklad¢ této smlouvy zavazuje pro ZZS
KVK zpracovavat osobni udaje, které ZZS KVK ziskala v souvislosti se svym
predmé&tem &innosti, zejména pii poskytovéani zdravotnich sluzeb dle ZZS, kdyZ se jedna
zejména o osobni idaje pacientii ZZS KVK (déle jen ,,0sobni udaje®).

Poskytovatel coby zpracovatel se zavazuje piijmout takova opatfeni, aby nemohlo dojit k
neopravnénému nebo nahodilému piistupu k osobnim tidajiim, k jejich zmené, zni¢eni ¢
Ztraté, neopravnénym pienostim, k jejich jinému neopravnénému zpracovani, jakoZ i k



jinému zneuZiti osobnich tdajt. Tato povinnost plati i po ukonceni zpracovéani osobnich
udajti poskytovatelem.

3. Poskytovatel se zavazuje zpracovat a dokumentovat piijatd a provedend technicko-
organizaéni opatfeni k zajidténi ochrany osobnich Udaji v souladu se zdkonem
&.101/2000 Sb., o ochran& osobnich udaji a o zmén& nekterych zdkond, pficemz
zajist'uje, kontroluje a odpovida za:

a. plnéni pokyni pro zpracovani osobnich tudaji hodnotiteli, ktefi maji
bezprostiedni ptistup k osobnim udajiim,

b. udinéni opatfeni k zabranéni neopravnénym osobdm pfistupovat k osobnim
udajim a k prostfedktm jejich zpracovani,

c. udindni opatieni k zabran&ni neopravnénému &teni, vytvéafeni, kopirovani,
prenosu, Upravé & vymazu (zni¢eni) zdznamii obsahujicich osobni udaje.

4. V oblasti automatizovaného zpracovani osobnich udajii je poskytovatel coby zpracovatel
v rameci opatfeni dle ¢l. VII odst. 3 této smlouvy povinen dale:

a. zajistit, aby systémy pro automatizovana zpracovéani osobnich udaji pouzivaly
pouze opravnéné osoby — hodnotitelé, uvedeni v pfiloze ¢. 1 této smlouvy,

b. zajistit, aby hodnotitelé opravnéni k pouzivani systéml pro automatizovana
zpracovani osobnich udaji me&li pfistup pouze k osobnim dajim
odpovidajicim jejich opravnéni, a to na zéklad® zvlastnich uZivatelskych
opravnéni zfizenych vyluéné pro tyto hodnotitele,

c. pofizovat elektronické zaznamy, které umozZni urcit a ovefit, kdy, kym a z
jakého divodu byly osobni udaje zaznamenany nebo jinak zpracovany, a

d. uinit opatfeni, ktera lze po ném spravedlivé pozadovat, k zabranéni
neopravnénému piistupu ke vzdalenému pfistupu dle ¢l V odst. 1. této
smlouvy.

5. Poskytovatel coby zpracovatel zajisti, Ze jeho zaméstnanci — hodnotitelé, ktefi budou
zpracovavat osobni udaje na zdklad® smlouvy s poskytovatelem, budou zpracovavat
osobni udaje pouze za podminek a v rozsahu poskytovatelem stanoveném a
odpovidajicim této smlouvé a zdkonu &. 101/2000 Sb., o ochran& osobnich 1dajii a o
zméné nékterych zakond. Poskytovatel bude zejména sdm (a zavazn€ uloZ{ i témto
zaméstnanciim) zachovavat mlgenlivost o osobnich udajich a o bezpe¢nostnich
opatienich, jejichz zvetejnéni by ohrozilo zabezpeteni osobnich udaji, a to i pro dobu po
skon&eni poskytovani ptisluinych sluzeb dle této smlouvy.

VIIIL.
Odpovédnost za ijmu a smluvni pokuta
1.V ptipadé poruseni kteréhokoli ze zavazkt smluvnich stran dle ¢l. IV, V, VI a VII této
smlouvy, jsou smluvni strany opravnény pozadovat po druhé smluvni strané smluvni
pokutu za kazdé jednotlivé poruseni takové povinnosti dle této smlouvy, a to ve vysi
50.000,-K& (slovy: padesattisic korun &eskych). Pravo na nédhradu Skody dotéene smluvni
strany zv143t a v plné vysi tim neni dotCeno.



2. Smluvni pokutu, na kterou vznikne smluvni strané narok dle této smlouvy, je druha
smluvni strana povinna uhradit do 10 kalendainich dnti ode dne prokazatelného doruceni
vyzvy k thradé smluvni pokuty. Uhradou smluvni pokuty neni dotden narok na nahradu
vzniklé ujmy zvlast’ a v plné vysi dle obecnych pravnich ptedpist.

3. Vpfipadé¢ poruSeni svych povinnosti vyplyvajicich ztéto smlouvy se poskytovatel
soudasné zavazuje nahradit ZZS KVK ujmu zptsobenou uloZenim pokuty Utadem pro
ochranu osobnich tudaji ZZS KVK coby spravci osobnich tdajii ve smyslu ZOOU.

4. Povinnosti a odpovédnost dle tohoto ¢lanku dopadaji na poskytovatele i v ptipad¢€, Ze
ujmu zpusobil jeho zaméstnanec.

IX.
Zavérecna ustanoveni

1. Tato smlouva nabyva platnosti a ufinnosti dnem jejiho podpisu obéma smluvnimi
stranami.

2. Smlouva se uzavira na dobu uréitou, a to po dobu poskytovani hodnoceni hovort v ramci
realizace vefejné zakazky "Vzd&lavani a rozvoj operdtord ZOS ", Cast 2 ,,Hodnoceni
tisiovych hovoril a zpétna vazba®.

3. Pokud by nékteré ustanoveni této smlouvy bylo soudem oznaceno za neplatné, nezakonné
nebo nevynutitelné, nebude to mit vliv na platnost nebo vynutitelnost ostatnich
ustanoveni této smlouvy.

4. Veskeré zmény a dodatky k této smlouvé je mozno Cinit pouze po vzijemné dohod¢
formou pisemnych a ¢islovanych dodatk?.

5. Tato smlouva je vyhotovena ve dvou stejnopisech. Kazda smluvni strana obdrzi po
jednom vyhotoveni.

6. Na dikaz, ze tato smlouva vyjadfuje jejich pravou, svobodnou, uréitou a vaznou vili,
piipojuji smluvni strany své podpisy.

V Karlovych Varech dne: Z 1 QL 02 04(1 VPrazedne: . . 204 q

Za 778 KVK Za poskytovatele
MUDr. Jifi Smetana, feditel Mgr. Jan Bradna, jednatel



Priloha & 1 Smlouvy o pFistupu k audiozaznamiim tisiiovych hovorii a ochrané
divérnych informaci

Seznam zaméstnanci poskytovatele, opravnénych piehrdvat ze vzdaleného pfistupu
audiozaznamy tistiovych hovort za ucelem poskytovani hodnoceni hovord.

Registracni ¢islo osvédceni k vykonu

Jméno a pFrijmeni ) .y
prl zdravotnického povolani

V Karlovych Varech dne: V Praze dne:
Za Z7ZS KVK Za poskytovatele
MUDr. Jifi Smetana, feditel Mgr. Jan Bradna, jednatel



Priloha €. 2 Smlouvy o pristupu k audiozaznamim tisiiovych hovorid a ochrané
divérnych informaci
Evidence piehravani audioziaznami tisiovych hovoru ZZS KVK

Evidence piehravani audiozdznama tistiovych hovori ZZS KVK zaméstnanci
Life Support s.r.0. povéfenymi provadénim hodnoceni tistiovych hovorti na ZOS ZZS KVK

zaobdobiod ................ do i
'y ID zéznamu + T IP adresa
Cas g ; . f v Prijmenia o x
Datum ., ‘nahravky tistiového P pocitae ze
. .| zahajeni zahajeni - , jméno .
nahlédnuti N, v hovoru do kterych S kterého bylo
nahliZzeni nahliZzeni ry hodnotitele ry
bylo nahliZzeno nahlizeno
Za poskytovatele



Priloha &. 3 Smlouvy o pFistupu k audiozdznamim tisfiovych hovori a ochrané
davérnych informaci

Seznam pocitatd poskytovatele, na které bude nainstalovan software pro zabezpeCeny
vzdaleny piistup do virtualni privétni sité a databazi audiozdznamd tistovych hovort ZZS
KVK.

typ Sériové ¢islo:
V Karlovych Varech dne: V Praze dne:
Za 778 KVK Za poskytovatele
MUDr. Jifi Smetana, feditel Mgr. Jan Bradna, jednatel



Piiloha ¢. 4 Smlouvy o pfistupu k audiozaznamim tisfiovych hovori a ochrané
davérnych informaci

Protokol o instalaci, pFedani loginu a hesla pro vzdaleny pristup

Dne...ocooevviniiiinnnnnn. probéhla instalace programu ..................... a ptistupu do VPN na
pocitat uvedenych niZe. Aplikace byly otestovany a vSe shleddno jako funkéni. Poskytovatel
prebira pocitace plné funkéni.

Uzivatel si s pocita¢i dale ptebira ptihlasovaci tidaje pro VPN pfistup.

Seznam pocitadi:

Zpracoval dne: ..................
V Karlovych Varech dne: V Praze dne:
Za 7ZZS KVK Za poskytovatele
MUDr. Jifi Smetana, teditel Mgr. Jan Bradna, jednatel



