Ugyszam: 213/H/20009.

Allasfoglalas a telefonos ugyfélszolgalatok altal régzitett
hangfelvételekkel kapcsolatban

Az elmult idészakban szamos allampolgari panasz, illetve kérdés érkezett az Adatvédelmi
Biztos Irodajahoz a telefonos lgyfélszolgalatok azon gyakorlataval kapcsolatban, mely szerint
a beérkez§ hivasokat rogzitik. A kérdések és panaszok szama sziikségszer(ivé és indokoltta
teszi, hogy a targyban az alabbi, 6sszefoglal6 jellegi allasfoglalast tegyem kozzé.

Hangrogzités

Bankok, tavkozlési illetve kozizemi szolgaltatatok altal mikddtetett telefonos
Ugyfélszolgalatoknal elterjedt gyakorlat, hogy a betelefonal6 tgyfelet gépi hang tajékoztatja a
hivas rogzitésérdl. A leggyakrabban el6forduléd kérdés, hogy jogszeriinek tekinthet6-e, hogy
hangfelvételt készitenek az tigyfélszolgalattal folytatott beszélgetésekrdl.

A személyes adatok védelmérdl és a kozérdek(i adatok nyilvanossagarol sz6l6 1992. évi LXIII.
torvény (a tovabbiakban: Avtv. vagy adatvédelmi térvény) 2. § 1. pontja értelmében személyes
adat: barmely meghatarozott (azonositott vagy azonosithatd) természetes személlyel
kapcsolatba hozhat6 adat, az adatbdl levonhatd, az érintettre vonatkozo kovetkeztetés. A
személyes adat az adatkezelés soran mindaddig meg6rzi e min6ségét, amig kapcsolata az
érintettel helyredllithaté. Az emberi hang, amennyiben az természetes személlyel
Osszefliggésbe hozhaté, az adatvédelmi torvény altal védett személyes adat. Az Avtv. 3. § (1)
bekezdése értelmében hangfelvétel készitése és tarolasa adatkezelésnek mingsil. A
hangfelvétellel kapcsolatos mdveletek soran az adatkezel6nek kilonds koriiltekintéssel kell
eljarnia, hiszen az emberi hang elemzéséb8l meghatarozott technikai mddszerekkel az
érintettre vonatkozo tovabbi kovetkeztetéseket lehet levonni.

Az adatkezelés akkor tekinthet6 jogszerlinek, ha arra tdérvény ad felhatalmazast, vagy ahhoz
az érintett hozzajarul [Avtv. 3. § (1) bekezdés].

llyen felhatalmazas talalhaté az elektronikus hirkdzlésrél szold6 2003. évi C. torvényben,
amelynek 141. § (1) bekezdése az elektronikus hirk6zlési szolgaltatok kotelezettségévé teszi,
hogy a hibabejelentéseket hangfelvétellel vagy elektronikus Gton rdgzitsék, és azt legalabb
egy évig meg6rizzék.

A fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. torvény 2008. szeptember 1-jén hatalyba Iépett
moédositasa a hatékonyabb fogyaszt6i jog- és igényérvényesités érdekében allapit meg az
Ugyfélszolgalatok mikodésére vonatkozé szabalyokat. E torvény 17/B. §-a Ugy rendelkezik,
hogy a koziizemi, a pénzigyi, a biztositasi, illetve a foglalkoztatéi nyugdij szolgaltato
intézmény és egyéb vallalkozds az ugyfélszolgalatahoz beérkez valamennyi telefonon tett
szObeli panaszt, illetve az Ugyfélszolgalat és a fogyaszté kozotti telefonos kommunikaciot
koteles hangfelvétellel rogziteni, és a felvételt 6t évig megdbrizni.

Torvényi felhatalmazas hianyaban az érintett hozzajarulasa akkor tekinthet6 az adatkezelés
jogalapjanak, ha az énkéntes, megfeleld tajékoztatdson alapul, és az érintett félreérthetetlen
beleegyezését adja a ra vonatkozd személyes adatok kezeléséhez [Avtv. 2. §. 6. pont]. Ezért
a beszélgetés megkezdésekor tajékoztatni kell az tigyfelet, hogy a beszélgetés hanganyagat
rogzitik, valamint arrol, hogy az adatkezel6 honlapjan vagy Ugyfélszolgdlati helyiségeiben
megismerheti a telefonos (gyfélszolgalatok altal rogzitett beszélgetésekre vonatkozo
részletes szabalyokat: mi az adatkezelés célja, jogalapja, id6tartama, valamint milyen
feltételek mellett kezelik az adatokat. Ezzel a tdjékoztatassal annak lehet6ségét kell
megteremteni, hogy az Ugyfél informaciés o©nrendelkezési jogaval élve elddnthesse:
hozzajarul-e ahhoz, hogy az Ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetését rogzitsék, vagyis
személyes adatait kezeljék. Az ©Onkéntes hozzajarulas akkor tekinthet§ biztositottnak,
amennyiben a szolgaltatdé megteremti annak lehet6ségét, hogy az ugyfél a rogzités nélkili
beszélgetést valassza, vagy az adott probléméaval kapcsolatban személyesen Iépjen



kapcsolatba az Ugyfélszolgalattal, s mindezen lehet6ségekrél az lgyfelet megfelel6en
tajékoztatja.

A rogzités célja

A jogszerl adatkezelésnek szilkséges, de nem elégséges feltétele az érintett
hozzajarulasanak beszerzése vagy a torvényi felhatalmazas. Az adatkezelésnek ugyanis
mindvégig meg kell felelnie a célhoz kotottség kdvetelményének, amely szerint személyes
adatot kezelni csak valamely jog gyakorlasa vagy kotelezettség teljesitése érdekében lehet.
Az adatkezelés céljat ugy kell meghatarozni, hogy abbol egyértelmden felismerhet§ legyen
mind a hivd, mind a hivott fél érdeke. Az adatalany szamara mindvégig nyilvanvalénak kell
lennie, hogy személyes adatait milyen célbél kezelik, vagyis az adatkezelés mely jog
gyakorlasa vagy kotelezettség teljesitése érdekében nélkulézhetetlen.

Pénzintézetek estében példaul térvényes cél, ha a telebank rendszerben az igyleti megbizast
tartalmazo6 hivast a bank rogziti annak érdekében, hogy az lgyfél kérelme dokumentalhaté
legyen.

Tovabbi kovetelmény, hogy a cél jél korilhatarolt legyen. E kivanalomnak nem tesz eleget
sem a meglehet6sen homadlyosan megfogalmazott ,mindségbiztositasi cél”, sem az
adatkezel6k &ltal gyakran megjelolt ,oktatasi cél”’, amely a hivasok rogzitése nélkil is
megvaldsithato.

Abban az esetben, ha az adatkezel§ az eredetit6l eltér6 célra kivanja a hangfelvételt
hasznalni, akkor ahhoz szintén torvényi felhatalmazas vagy az érintett kilon e célra
vonatkozo, kifejezett hozzajarulasa sziikséges.

Ugyfél jogai

Az érintettel folytatott beszélgetést tartalmazé hangfelvételt mindkét félnek joga van
megismerni, ezért az tgyfél szamara biztositani kell, hogy erre vonatkoz6 kérése esetén a
hangfelvételt visszahallgathassa, illetve arrdl masolati példanyt kapjon. Ennek teljesitésére az
Ugyfélszolgalatot mikédtetd szolgaltatbnak 30 napja van. A masolatot ingyenesen kell az
Ugyfél rendelkezésére bocsatani, ha a folyd évben az adott hivasra nézve azonos kérelmet
még nem nydjtott be az érintett adatkezel6hoz [Avtv. 12. § (3) bekezdés].

Az informéaciés onrendelkezési jogbol fakaddéan ugyanakkor az lgyfél maga is készithet
felvételt a telefonbeszélgetésrdl. Az ligyfél az adatkezelés soran az adatkezel6vel szemben
tamasztott kovetelményeknek megfelel6en koteles eljarni. A hangfelvételt kizardlag az
eredetileg meghatarozott cél érdekében lehet felhasznalni, és azt illetéktelen harmadik
személynek nem lehet atadni. A tisztességes és torvényes adatkezelés kovetelményébe
Utkozik az adatkezel magatartdsa, ha a hanganyagot barmilyen médon manipuldlja.

Hangsulyozni kivanom, hogy nem az tgyfélszolgalatot mikddtetd tarsasag hivatott megitéini,
hogy indokolt-e a hangfelvételnek az érintett altali felhasznalasa, vagyis kérelem esetén az
adatkezel& mérlegelés nélkul kételes kiadni az érintettel folytatott beszélgetés felvételét, és a
hanganyag masolata nem helyettesithet§ a telefonbeszélgetésrél készitett jegyzdkonyvvel.
Ismeretes, hogy léteznek olyan informatikai megoldasok, amelyekkel egy hangfjl tartalom-
illetve masolasvédelme biztosithatd. Allaspontom szerint az adatkezel6 jogszerden jar el, ha
az érintett kérésére a kérdéses hangfelvételt védelemmel, tandsitvannyal vagy elektronikus
alairassal ellatva bocséatja az érintett rendelkezésére, amely az esetleges kés@bbi
manipulaciét kimutathatova teszi.

Ugyfélszolgalatot miikodtets adatkezels kotelezettségei

A telefonos Ugyfélszolgalatot miikédteté adatkezel6k a hivasok rogzitésével adatkezel6kké
valnak, igy felel6sek az érintettek — fentiekben ismertetett — informéaciés 6nrendelkezési
joganak biztositasaért, valamint az adatbiztonsagi kdvetelmények teljesitéséért.



Minthogy az Avtv. értelmében személyes adatot, igy hangfelvételt kezelni csak a cél
megvaldsulasahoz sziikséges ideig és mértékben lehet, a szolgaltaté kizardlag a jogszabaly
altal el6irt, illetve az el6fizetéi szerz6désbél eredd igények teljesitéséhez sziikséges ideig
kezelheti a hangfelvételeket. Ezt kdvet6en a rogzitett adatallomanyt — beleértve minden
biztonsagi masolatot is — torélni kell. Az érintett informacios énrendelkezési jogabdl fakadd
igényeit szintén a tarolasi idén belll kell az adatkezelének teljesiteni.

Az adatkezel6 koteles gondoskodni tovdbba az adatok biztonsagarél, és a technikai
adatvédelem kovetelményeinek megtartasardl. Az Avtv. 10. § (2) bekezdés értelmében a
rogzitett hangfelvételeket megfelel6 technikai-informatikai eszkézokkel védeni kell a
jogosulatlan hozzaférés, megvaltoztatas, tovabbitas, nyilvdnossagra hozatal, torlés vagy
megsemmisités, valamint a véletlen megsemmisiilés és sériilés ellen. Ertelemszerien kell
alkalmazni a banktitok védelmére vonatkoz6 szabdlyokat a tarolt hangfelvételekre is, kiilonos
tekintettel a felvételekhez térténé hozzaférés szabalyainak rogzitése soran. Mindazonaltal az
érintett jogainak megsértése esetén birdsaghoz fordulhat, és a jogellenes adatkezeléssel,
valamint az adatbiztonsagi szabdlyok megszegésével okozott karokért az adatkezeld
kartéritési felel6sséggel tartozik (Avtv. 17. § -18. 8).

A telefonos lgyfélszolgalatok menirendszerét gy kell kialakitani, hogy az igyfelek szamara
egyértelmden kulénvalaszthato legyen a rogzitett, illetve a rogzitést nem igényl6 hivasok kore.
A telefonbeszélgetés megkezdése el6tt kozolni kell, ha a rogzités kotelezd, és meg kell jeldini
az azt elrendel6 jogszabalyt is. Az érintettet egyértelmlen és részletesen tajékoztatni kell az
adatai kezelésével kapcsolatos minden tényrdl, az érintett jogairdl és koételességeirdl. A
tajékoztatas biztosithatd az adatkezel§ honlapjan vagy Ugyfélszolgalati helyiségeiben
megismerhet§ részletes tajékoztatéra vald utalassal is. Abban az esetben, ha jogszabaly nem
rendeli el a hivas rbgzitését, biztositani kell az Ugyfelek szamara a rogzités nélkuli hivasok
kezdeményezését.

Budapest, 2009. marcius 31.

Dr. J6ri Andras



