Az Ugyféllel folytatott telefonbeszélgetések szolgaltatéd altali rogzitésérdl
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Megkaptam beadvanyat, melyben a koévetkez6 panaszokkal kapcsolatban kérte
tajékoztatdsomat. Els6 kérdése azzal kapcsolatos, hogy jogszeri-e a kilénbdzd szolgéltatdk
telefonos Ggyfélszolgalatai altal folytatott eljaras, hogy rogzitik a beszélgetést, illetve mit lehet
tenni, ha nem adjak ki a felvételt. Beadvanya masodik részében a SuperShop kartyat kiadd
cég adatkezelési eljarasat kifogasolja. Az ligyben a kdvetkez6 tajékoztatast adom.

A személyes adatok védelmérél és a kdzérdek( adatok nyilvdnossagarél sz6l6 1992. évi LXIIL.
térvény (a tovabbiakban: Avtv.) 2. § 1. pontja szerint személyes adat: barmely meghatérozott
(azonositott vagy azonosithatd) természetes személlyel kapcsolatba hozhaté adat, az adatbol
levonhato, az érintettre vonatkoz6 kévetkeztetés. A személyes adat az adatkezelés soran
mindaddig meg6rzi e minéségét, amig kapcsolata az érintettel helyredllithaté. Tovabba a 3. §
(1) bekezdése alapjan személyes adat akkor kezelhetd, ha ahhoz az érintett hozzajarul, vagy
azt térvény vagy — térvény felhatalmazasa alapjan, az abban meghatarozott kérben — helyi
dnkormanyzat rendelete elrendeli.

A telefonbeszélgetések rogzitésérdl nem rendelkezik kilén térvény, igy az csak az érintett
hozzgjarulasaval térténhet. Az Aviv. 2. § 6. pontja szerint a hozzajarulas az érintett
kivansaganak onkéntes és hatarozott kinyilvanitasa, amely megfeleld tajékoztatason alapul.
Ezért a beszélgetés megkezdésekor a hivast kezdeményezé lgyfelet tajékoztatni kell arrél,
hogy a beszélgetés hanganyagat rogzitik. Ezzel a tajékoztatdssal annak lehetéségét kell
megteremteni, hogy az Ugyfél eldénthesse: hozzdjarul ahhoz, hogy az Ugyfélszolgalattal
folytatott beszélgetését rogzitsék, vagy személyesen kivanja az Ugyfélszolgalati helyiséget
felkeresni. Emellett allaspontom szerint az (gyfélszolgalatoknak rendelkezésre kell
bocsataniuk az tgyfél szaméra egy olyan telefonszamot is, ahol a lezajlott beszélgetésekrdl
nem készil hangfelvétel. Amennyiben az (lgyfélszolgalat nem kinal fel olyan telefonszamot,
ahol a kezdeményezett hivasokat nem roégzitik, biztositani kell annak lehetéségét, hogy az
Ggyfél személyesen is valaszt kaphasson kérdéseire. A rdgzitett hanganyag mindkét fél altal
hozzaférheté és felhasznalhaté kell, hogy legyen, amennyiben annak bizonyitasa valik
szilkségessé, hogy mi hangzott el a rogzitett beszélgetés soran. Ha régzitik a beszélgetést,
az Ugyfél szamara biztositani kell, hogy az &ltala kezdeményezett, és hozzajarulasaval
készitett hangfelvétellel rendelkezhessen. A kilénb6dz8 Ugyfélszolgélatok eltér6 gyakorlatot
alakitottak ki az Ggyfél rendelkezési joganak biztositasara. Van olyan Ugyfélszolgélat, ahol
magat a hangfelvételt adjak ki az érintettnek, és van olyan Ugyfélszolgalat is, ahol az érintett
kérelmére a beszélgetésrdl készitett jegyzékdnyvet bocsatjak rendelkezésre.

Ha a fenti feltételeknek megfelel a telefonos ligyfélszolgalatot mikédtetd intézmény vagy cég
tevékenysége, akkor ez a személyes adatok védelme szempontjabdl nem kifogasolhaté.

Mint ahogy az el6bbiekben mar emlitettem, az érintett szamara biztositani kell a lehetéséget,
hogy hozzaférien a hangfelvételhez. Az Aviv. szerint az érintett tajékoztatast kérhet
személyes adatai kezelésérdl. Az adatkezel® a tdjékoztatast 30 napon koteles megadni, és
csak abban az esetben tagadhatja meg, ha azt a térvény megengedi. Az elutasitast minden
esetben meg kell indokolni. [11. § (1) a) pont; 12.-13. §; 16. §]

Ha megtagadjak a felvétel kiadasat, Onnek az Avtv. 27. § (1) bekezdése alapjan lehetésége
van kérnie, hogy Ugyét kivizsgaljam.

Tovabba az Avtv. 17. §.-a szerint az érintett jogainak megsértése esetén az adatkezeld ellen
bir6saghoz fordulhat. A birésag az ligyben soron kivdl jar el.

Az érintett birésédghoz fordulhat személyhez f(iz6d6 jogdnak megsértése miatt. A birdsag elétt
a Polgéari Térvénykdnyv (a tovabbiakban: Ptk.) 84. §-a alapjan a kdvetkezd igényeket
tamaszthatja:



a) kévetelheti a jogsértés megtérténtének birésagi megallapitasat;

b) kbvetelheti a jogsértés abbahagyasat és a jogseérts eltiltasat a tovabbi jogsértéstél;

c) kévetelheti, hogy a jogsérté nyilatkozattal vagy mas megfelel6 mddon adjon elégtételt, és
hogy sziikség esetén a jogsért6 részer6l vagy kbltségén az elégtételnek megfelelé
nyilvanossagot biztositsanak;

d) kovetelheti a sérelmes helyzet megsziintetését, a jogsértést megel6z6 allapot
helyredllitasat a jogsérté részérél vagy kéltségén, tovabba a jogsértéssel elballott dolog
megsemmisitését, illetéleg jogsérté mivoltatél megfosztasat;

e) kartéritést kbvetelhet a polgari jogi felelbsség szabalyai szerint.

Beadvanyanak masodik kérdésére vonatkozéan az alabbi allasfoglalast teszem. A panasszal
kapcsolatban megkerestem a SuperShop Kft. képvisel6jét, aki a kévetkezd tajékoztatast adta.

Megkeresésem utan vizsgalatot folytattak le az Ggyben, melynek soran megallapitasra kerdilt,
hogy udgyfélszolgalatuk — kérésének megfeleléen — 2006. junius 12-én térélte az On
személyes adatait a nyilvantartasbol. Ezt kdévetéen a rendszer mar csak olyan adatot
tartalmaz, mely alapjan a korabbi Ggyfél nem azonosithat6. az érintettel a kapcsolat nem
helyredllithatd.

A személyes adatok védelmével és a kbzérdekl adatok nyilvdnosséagaval kapcsolatos
kérdéseivel kérem a jovében is forduljon hozzam bizalommal.

Budapest, 2007. majus 29.
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