Ugyiratszam: 699/K/2008-3
[...] részére
Tisztelt [...]!

Megkaptam beadvanyat, melyben egyes cégek telefonos Ugyfélszolgalatanak eljarast kifogasolja. Az
Ugyben a kovetkez§ tajékoztatast adom:

A személyes adatok védelmérdl és a kdzérdek(i adatok nyilvanossagardl sz6l6 1992. évi LXIII. térvény
(a tovabbiakban: Avtv.) 2. § 1. pontja szerint személyes adat: barmely meghatarozott (azonositott
vagy azonosithatd) természetes személlyel kapcsolatba hozhaté adat, az adatbdl levonhatd, az
érintettre vonatkoz6 kovetkeztetés. A személyes adat az adatkezelés soran mindaddig megérzi e
minéségét, amig kapcsolata az érintettel helyreallithaté. Tovabba a 3. § (1) bekezdése alapjan
személyes adat akkor kezelhet, ha ahhoz az érintett hozzajarul, vagy azt térvény vagy - térvény
felhatalmazéasa alapjan, az abban meghatarozott kérben - helyi 6nkormanyzat rendelete elrendeli.

A telefonbeszélgetések rogzitésér6l nem rendelkezik kilon térvény, igy az csak az érintett
hozzajarulasaval torténhet. Az Avtv. 2. § 6. pontja szerint a hozzajarulas az érintett kivansaganak
onkéntes és hatarozott kinyilvanitdsa, amely megfelel§ tajékoztatason alapul. Ezért a beszélgetés
megkezdésekor a hivast kezdeményez6 Ugyfelet tajékoztatni kell arrél, hogy a beszélgetés
hanganyagat rogzitik. Ezzel a tdjékoztatassal annak lehetéségét kell megteremteni, hogy az tgyfél
eldonthesse: hozzajarul ahhoz, hogy az ugyfélszolgdalattal folytatott beszélgetését rogzitsék, vagy
személyesen kivanja az Ugyfélszolgalati helyiséget felkeresni. Emellett allaspontom szerint az
Ugyfélszolgalatoknak rendelkezésre kell bocsataniuk az tgyfél szamara egy olyan telefonszamot is,
ahol a lezajlott beszélgetésekrél nem készil hangfelvétel. Amennyiben az lgyfélszolgalat nem kinal
fel olyan telefonszamot, ahol a kezdeményezett hivasokat nem rdégzitik, biztositani kell annak
lehet8ségét, hogy az ugyfél személyesen is valaszt kaphasson kérdéseire. A rogzitett hanganyag
mindkét fél altal hozzaférhetd és felhasznalhatdé kell, hogy legyen, amennyiben annak bizonyitasa
valik sziikségesé, hogy mi hangzott el a rogzitett beszélgetés soran. Ha rogzitik a beszélgetést, az
Ugyfél szamara biztositani kell, hogy az altala kezdeményezett, és hozzajarulasaval készitett
hangfelvétellel rendelkezhessen. A kilonb6z6 tgyfélszolgalatok eltérd gyakorlatot alakitottak ki az
ugyfél rendelkezési joganak biztositasara. Van olyan lgyfélszolgalat, ahol magat a hangfelvételt adjak
ki az érintettnek, és van olyan lgyfélszolgalat is, ahol az érintett kérelmére a beszélgetésrdl készitett
jegyz6konyvet bocsatjak rendelkezésre.

Ha a fenti feltételeknek nem felel meg a telefonos lgyfélszolgalatot miikédtet cég eljaras, akkor ez a
személyes adatok védelme szempontjabol jogellenes tevékenységnek mindsiil.

Amennyiben kivanja, hogy az tigyben az Adatvédelmi Biztos Iroddja vizsgalatot folytasson le, kérem,
nevezze meg az érintett cégeket.

A személyes adatok védelmével és a kozérdek(i adatok nyilvanossagaval kapcsolatos kérdéseivel
kérem a jovBben is forduljon hozzam bizalommal.

Budapest, 2008. majus 30.

Udvozlettel,

Az adatvédelmi biztos jogkdrében eljarva:
Dr. Szab6 Méaté

az allampolgéari jogok orszaggydlési biztosa



