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Tisztelt Igazgat6 Ur! Tisztelt Adatvédelmi Felelés Ur!

Fenti Ggyszamon folyamatban lévé adatvédelmi biztosi vizsgalatban, 2009. szeptember 7-én
kelt levelukre az aldbbiakban vélaszolok.

Vélaszlevelukben kifejezésre juttattdk, hogy a telefonos Ulgyfélszolgalatok altal rogzitett
hangfelvételekkel kapcsolatos adatvédelmi biztosi allasfoglalassal a [...] Zrt. (a tovabbiakban:
Zrt) nem ért egyet, és a Zrt. adatkezelési gyakorlatan nem kivan valtoztatni.

El6szor is leszbgezem, hogy a telefonos ugyfélszolgalatok altal régzitett hangfelvételekkel
kapcsolatban hozott allasfoglalasomban leirtakat telijes egészében fenntartom. Allaspontom
szerint félreértésen alapul az a megkozelités, hogy a jogbiztonsagot sértené a korabbi
adatvédelmi biztosi allasfoglalason tlimutaté Ujabb allasfoglalas, mindenekel6tt azért, mert az
eltelt id6ben a jogszabalyi kérnyezet is megvaltozott, és a fogyasztoi érdekek erbsitése
érdekében sziikségessé valt Ujabb rendelkezések torvénybe iktatdsa. Hivatalomhoz érkezé
panaszok szamabol és jellegébdl is arra lehet kdvetkeztetni, hogy az adatvédelem teriiletén is
sziilkséges a fogyasztok jogainak érvényt szerezni.

Az Onok tajékoztatasa szerint a Zrt. Altalanos Szerz6dési Feltételei tartalmazzak, hogy a
rogzitett hanganyagot az Ugyfél kérésére konferenciahivas keretében visszahallgathatja,
illetve arrol szé szerinti jegyz6kdnyvet kaphat. A tajékoztatas ingyenes, ha folyo évben azonos
tertletre vonatkozo kérelmet még nem nydijtott be az tgyfél, minden tovabbi visszahallgatas
koltsége brutté 10.500 Ft ellenérték megfizetése fejében lehetséges. A Zrt. gyakorlata szerint
a hangfelvételt — a maga fizikai val6jdban — folyamatban 1év8 eljaras esetén kizarélag birésag,
vagy hatésag megkeresésére adja ki.

A rogzitett telefonbeszélgetések visszatartdsanak indokaként emlitik a Zrt. lgyfélszolgalati
munkatarsainak személyes adatok védelméhez f(iz8dd jogait, valamint azt, hogy a
hangfelvétel kimasolasa draga.

El6szor is felhivom a figyelmet arra, hogy az lgyfélszolgalati dolgozok adatai mas megitélés
ala esnek ebben a helyzetben, hiszen 6k a tarsasag nevében jarnak el a telefonhivas
alkalmaval, mig az ugyfél a sajat nevében beszél. Az ligyfél jogainak gyakorlasa nem teheté
fugg6vé egy olyan személy nyilatkozatatél, aki munkavégzése soran a hivas rogzitését végzé
személy utasitasait koteles végrehajtani. Nyilvanvaléan visszas helyzet addédna abbdl, ha ezt
az érvelést elfogadva a vizsgalt esetben végsd soron a Zrt. rendelkezne az érintett helyett a
rogzitett beszélgetéssel. Allasfoglalasom megfogalmazasakor éppen ezt a lehet8séget
tartottam szem el6tt, és taldltam elfogadhatatlannak.

2008. szeptember 1-t6l hatalyos a fogyasztovédelemrél sz6l6 1997. évi CLV. térvény 17/B. §-
a, amely kiterjed a Zrt.-re is. Ezen § (1) és (3) bekezdései alapjan a hangfelvételt a
fogyasztonak — kérésére — rendelkezésre kell bocsatani, amely kétségtelenil a hangfelvétel
fizikai kiadasat jelenti. A telefonos (gyfélszolgalatot mikodtet6 tarsasag akkor tesz
maradéktalanul eleget torvényi kotelezettségének, ha a visszahallgatason, szdé szerinti
jegyz6konyv kiadasan tul megteremti annak lehetéségét, hogy az tgyfél — kérése esetén — a
hanganyag CD-n vagy DVD-n rogzitett masolatdhoz hozzajusson. Alkotmanyossagi
szempontbdl az Ugyfél ezen jogosultsaga informacios onrendelkezési jogabdl ered. 2009.
augusztus 5-én kelt levelemben fogalt megallapitasokkal megegyez6en allaspontom az, hogy
a Zrt. altal meghatarozott koltségtérités” dsszeg eltdlzott. Allaspontom szerint meg kell
teremteni annak lehet6ségét, hogy maga az ligyfél szolgaltassa az ires CD-t, DVD-t, amelyre
ingyenesen atirjak a hanganyagot, egyéb esetben kizarélag a hanghordozé6 ellenértékének
medfizetését kérheti a Zrt..

Nem vitds, hogy a hangfelvétel birtokosaként az Ugyfél maga is adatkezel6vé valik. A
személyes adatok védelmérdl és a kézérdek( adatok nyilvanossagarol szé6lé 1992. évi LXIII.
torvény 3. §-a szerint személyes adatot kezelni csak akkor lehet, ha ahhoz az érintett



hozzajarul, vagy azt térvény vagy — térvény felhatalmazasa alapjan, az abban meghatarozott
kérben — helyi 6nkorméanyzat rendelete elrendeli. Az igyfél sz6ban forgé adatkezeléséhez
nem szikséges az lgyfélszolgalati munkatars kilén, minden esetre kiterjedé hozzajarulasa,
hiszen az adatkezelésre — fentiek értelmében — térvényes jogalappal rendelkezik az tigyfél.

Az lgyfélszolgalattal folytatott telefonhivas régzitése, amennyiben az jogszer(, mindkét fél
érdekét kell, hogy szolgalja. Ezért a tarsasagnak biztositania kell a transzparenciat,
nyilvanvaléva kell tenni, hogy a Zrt. mely személyek milyen személyes adatait, milyen célbdl,
milyen kortlmények kozo6tt és mennyi ideig kezeli.

Arra is ra kivanok mutatni, hogy az ugyfélnek technikailag lehet8sége van arra, hogy sajat
készilékével barmikor rogzitse az Ugyfélszolgalattal folytatott telefonbeszélgetést. Az
allasfoglalas nem a jogsértések lehetéségét néveli, hanem — épp ellenkezéleg — az esetleges
jogsértések vilagosabb jogi megitélését eredményezi, mivel felhivja a figyelmet arra, hogy a
hangfelvételhez hozzajutd fél mit tehet jogszerlien azzal. Korabbi allasfoglalasok ilyen jellegl
figyelmeztetéseket eddig nem tartalmaztak.

Megfontoland6 az a kérdés is, amely szerint amennyiben a Zrt.-t megilleti az a jog, hogy a
birtokaban 1év6 felvételek elemzésével déntsdn arrél, hogy valamely kotelezettséget elismer,
vagy valamely jogosultsdg érvényesitése érdekében jogvitat kezdeményez, akkor jogilag
vajon hogyan védhet6 azon allaspont, hogy a vele polgari jogi jogviszonyban allé tgyfélt6l ezt
a lehet6séget sajat bels6, jogilag nehezen definialhaté érdekeire hivatkozassal elveszi?

Mindezekre tekintettel ismételten felszélitom, hogy a Zrt. Altalanos Szerz6dési Feltételeit és
adatkezelési gyakorlatat a telefonos Ugyfélszolgalatok adatkezelésével szemben tamasztott
kovetelményeknek, allasfoglalasomnak megfeleléen moédositsa.

Budapest, 2009. oktéber 6.
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