Az Adatvédelmi Biztos és a Magyar Energia Hivatal

KOZOS ALLASFOGLALASA

a telefonos iigyfélszolgalatokon torténé hivasrogzitések szabalyaival kapcsolatban

Az Adatvédelmi Biztos és a Magyar Energia Hivatal a villamos energia- €s
foldgazelosztasi és koziizemi szolgdltatdsi engedéllyel rendelkezd tarsasdgok
(tovabbiakban: engedélyesek) altal miikodtetett telefonos tigyfélszolgdlatokban (Call
Center) végzett hivasrogzitések jogszerliségével kapcsolatosan az aldbbiakat
fogalmazta meg. Az élldsfoglalds kiaddsdnak célja a Call Centerek éltal alkalmazott
gyakorlatok egységesitése, valamint a fogyasztok jogainak védelme.

A személyes adatok védelmérol és a kozérdekli adatok nyilvdnossdgérdl sz616 1992.
évi LXIII. torvény (a tovabbiakban: Avtv.) szerint a hangfelvétel készitése €s tarolasa
adatkezelésnek szamit. Az adatkezeléshez az érintett hozzdjaruldsat be kell szerezni. A
hozz4jarulds megaddsanak sziikségszerl elofeltétele, hogy az ligyfelet tdjékoztassdk az
tigyintézdvel folytatott beszélgetés rogzitésérol. Ennek elmaradésa esetén a
beszélgetés hanganyaga jogszerlien nem régzithetd.

A telefonos iigyfélszolgélatokhoz érkezd hivasok koziil nem indokolt mindegyiket
rogziteni. A hivasrogzités elmaradhat azokban az esetekben, amikor az iigyfél
kizardlag éltalanos, konkrét személyhez nem kothetd informécidkat kér.
Elengedhetetlen azonban azoknak a hivasoknak a rogzitése, amelyek az iigyfél, illetve
a betelefondld személy jogahoz, jogos érdekét érintd kérdéshez kotddnek. A telefonos
tigyfélszolgalatok meniirendszerét célszeriien ugy javasolt kialakitani, hogy az
tigyfelek szamara egyértelmiien kiilonvalaszthato legyen a rogzitett, illetve a rogzitést
nem igénylo hivasok kore.

A rogzitett hanganyagokat az engedélyeseknek védeniiik kell a jogosulatlan
hozzaférés, megvaltoztatas, tovabbitds, nyilvanossagra hozatal, torlés vagy
megsemmisités, a véletlen megsemmisiilés €s sériilés ellen. Amennyiben az
engedélyes az emlitett kovetelményeket teljesiti, szabadon donthet arrdl, hogy milyen
adathordozo6n tdrolja a hivasok hanganyagat.

A rogzitett hivasok hanganyagaban valo keresés lehetdségét technikailag lehetové kell
tenni annak érdekében, hogy egy esetleges jogvita esetén a hangfelvétel
visszakereshet0 legyen. A rogzitett hivasokat olyan formdban kell tarolni (vagy a
hivisokrol olyan nyilvantartast kell vezetni), hogy a visszakereséshez elegendd legyen
a fogyaszt6 azonositdjanak €s a hivds témdajanak ismerete. Hangsulyozandd, hogy a
hivé személy jogosult megismerni (visszahallgatni) az ligyintézovel folytatott
beszélgetésrol késziilt felvételt, illetve a felvételrdl masolatot kérhet. A masolat
kiadasdnak ingyenesnek kell lennie, ha a tdjékoztatast kér6 a foly6 évben azonos
kérelmet még nem nyujtott be az érintett engedélyeshez [Avtv. 12. § (3) bekezdés].



A rogzitett hivasok térolasi ideje a célhoz kotott adatkezelés kdvetelménye alapjan
hatdrozhaté meg. A kiindulépont az, hogy az adatkezeld csak az érintettel kotott
szerzOdés teljesitéséhez sziikséges ideig kezelheti a hangfelvételeket. A tipikusan
hatarozatlan iddre kotott dltalanos koziizemi szerzodések esetében a hanganyagokat
legkevesebb két éven at sziikséges tarolni. Amennyiben az adatkezelés céljara valo
tekintettel az adatok tdroldsa mar nem sziikséges, a felvételeket torolni kell.

Végezetiil fel kivanjuk hivni az engedélyesek figyelmét a kdvetkezOkre:

o atelefonos iigyintézésen tul a papiron, illetve személyesen torténd ligyintézés
lehetdségét is biztositani kotelesek a fogyasztok szdmadra,

o mint adatkezelOk 6ndll6 felelosséggel tartoznak a fent meghatéarozott
kovetelmények teljesitéséért.
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