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Inditvanya alapjan vizsgalat indult hivatalomban az OTP Bank Rt. Lakashitel vonalhoz kapcsolédé
adatkezelési gyakorlataval 6sszefliggésben. A vizsgalat eredményérél az aldbbiakban t4jékoztatom:

A személyes adatok védelmérél és a kézérdekl adatok nyilvanossagardl sz616 1992. évi LXIII. térvény
(a tovabbiakban: Avtv.) 2. §-anak 1. pontja szerint személyes adat barmely meghatarozott (azonositott
vagy azonosithatd) természetes személlyel (a tovabbiakban: érintett) kapcsolatba hozhaté adat, az
adatbodl levonhaté, az érintettre vonatkoz6 kdvetkeztetés. A személyes adat az adatkezelés soran
mindaddig meg6rzi e min6ségét, amig kapcsolata az érintettel helyredllithatd. A személy kiléndsen
akkor tekintheté azonosithatonak, ha 6t — kdzvetlenil vagy kézvetve — név, azonosité jel, illetéleg egy
vagy tébb, fizikai, fiziolégiai, mentalis, gazdasagi, kulturalis vagy szocidlis azonossagara jellemzé
tényezd alapjan azonositani lehet.

Az Avtv. alapjan személyes adat akkor kezelhetd, ha ahhoz az érintett hozzajarul, vagy azt térvény
vagy — torvény felhatalmazasa alapjan, az abban meghatarozott kérben — helyi dnkormanyzat
rendelete elrendeli.

Az Avtv. 2. §-dnak 9. pontja szerint adatkezelés az alkalmazott eljarastél figgetlenil a személyes
adatokon végzett barmely mivelet vagy a miveletek &sszessége, igy példaul gylijtése, felvétele,
rogzitése, rendszerezése, taroldsa, megvaltoztatasa, felhaszndldsa, tovébbitasa, nyilvanossagra
hozatala, 6sszehangolasa vagy 6sszekapcsolasa, zarolasa, térlése és megsemmisitése, valamint az
adatok tovabbi felhasznalasanak megakadalyozdsa. Adatkezelésnek szamit a fénykép-, hang- vagy
képfelvétel készitése, valamint a személy azonositasara alkalmas fizikai jellemzék (pl. ujji- vagy
tenyérnyomat, DNS-minta, iriszkép) rogzitése is.

Tajékoztatom Ont, hogy 2005 decemberében a Magyar Energia Hivatallal kdzés allasfoglalast adtam
ki a telefonos Ugyfélszolgalatokon tériéné hivasrégzitések szabalyaival kapcsolatban, mely a
kovetkez6é megallapitasokat tartalmazza:

"Az Adatvédelmi Biztos és a Magyar Energia Hivatal a villamos energia- és fdldgazelosztasi és
kézizemi szolgéltatasi engedéllyel rendelkezé tdrsasagok (tovabbiakban: engedélyesek) altal
mlikddtetett telefonos dgyfélszolgalatokban (Call Center) végzett hivasrégzitések jogszeriiségével
kapcsolatosan az alabbiakat fogalmazia meg. Az allasfoglalds kiadasanak célja a Call Centerek altal
alkalmazott gyakorlatok egységesitése, valamint a fogyasztok jogainak védelme.

A személyes adatok védelmérél és a kdzérdekii adatok nyilvanossagarol szolé 1992. évi LXIII. térvény
(a tovabbiakban: Avtv.) szerint a hangfelvétel készitése és tarolasa adatkezelésnek szamit. Az
adatkezeléshez az érintett hozzajarulasat be kell szerezni. A hozzajaruldas megadasdanak
sziikségszerli el6feltétele, hogy az dgyfelet tajékoztassak az (lgyintézével folytatott beszélgetés
régzitésérél. Ennek elmaradasa esetén a beszélgetés hanganyaga jogszeriien nem régzitheto.

A telefonos (gyfélszolgalatokhoz érkez6 hivasok kézil nem indokolt mindegyiket régziteni. A
hivasrégzités elmaradhat azokban az esetekben, amikor az (gyfél kizardlag altalanos, konkrét
személyhez nem kdéthet6 informaciokat kér. Elengedhetetlen azonban azoknak a hivasoknak a
régzitése, amelyek az ligyfél, illetve a betelefondld személy jogahoz, jogos érdekét érinté kérdéshez
kdtédnek. A telefonos lgyfélszolgalatok meniirendszerét célszerlien Ugy javasolt kialakitani, hogy az
ligyfelek szamara egyértelmiien kilénvalaszthato legyen a régzitett, illetve a régzitést nem igénylé
hivasok kére.

A régzitett hanganyagokat az engedélyeseknek védeniiik kell a jogosulatlan hozzaférés,
megvaltoztatas, tovabbitdas, nyilvanossagra hozatal, térlés vagy megsemmisités, a véletlen
megsemmislilés és sérlilés ellen. Amennyiben az engedélyes az emlitett kvetelményeket teljesiti,
szabadon dénthet arrdl, hogy milyen adathordozon tarolja a hivasok hanganyagat.



A régzitett hivasok hanganyagaban valo keresés lehet6ségét technikailag lehetévé kell tenni annak
érdekében, hogy egy esetleges jogvita esetén a hangfelvétel visszakereshet6 legyen. A régzitett
hivasokat olyan formaban kell tarolni (vagy a hivasokrol olyan nyilvantartast kell vezetni), hogy a
visszakereséshez elegend6 legyen a fogyaszié azonositdjanak és a hivas témdjanak ismerete.
Hangsulyozando, hogy a hivé személy jogosult megismerni (visszahallgatni) az (igyintéz6vel folytatott
beszélgetésrél késziilt felvételt, illetve a felvételr6] masolatot kérhet. A masolat kiaddsanak
ingyenesnek kell lennie, ha a tajékoztatast kéré a folyé évben azonos kérelmet még nem nydjtott be
az érintett engedélyeshez [Avtv. 12. § (3) bekezdés].

A régzitett hivasok tarolasi ideje a célhoz kététt adatkezelés kbvetelménye alapjan hatarozhaté meg.
A kiinduldpont az, hogy az adatkezelb6 csak az érintettel kétdtt szerz6dés teljesitéséhez sziikséges
ideig kezelheti a hangfelvételeket. A tipikusan hatarozatlan id6re kététt altalanos kézizemi
szerz6dések esetében a hanganyagokat legkevesebb két éven at sziikséges tarolni. Amennyiben az
adatkezelés céljara valo tekintettel az adatok tarolasa mar nem sziikséges, a felvételeket t6réini kell.

Végezetliil fel kivanjuk hivni az engedélyesek figyelmét a kbvetkezbkre:

e Qa telefonos lgyintézésen tul a papiron, illetve személyesen térténé lgyintézés lehetéségét is
biztositani kételesek a fogyasztok szamara,

e mint adatkezelbk &nalld felelbsséggel tartoznak a fent meghatarozott kévetelmények
teljesitéséért.”

A beszélgetés rogzitése — tdrvény felhatalmazasa hianyaban — csak az érintett hozzajarulasaval
torténhet. A hivast kezdeményez® Ugyfelet a beszélgetés elétt tajékoztatni kell arrél, hogy a
beszélgetés hanganyagat rogzitik. Ezzel a tajékoztatassal annak lehetéségét kell megteremteni, hogy
az ugyfél eldénthesse: hozzajarul ahhoz, hogy az ligyfélszolgalattal folytatott beszélgetését rogzitsék,
vagy személyesen kivanja az tgyfélszolgalati helyiséget felkeresni. Emellett az Ggyfélszolgalatoknak
rendelkezésre kell bocsataniuk az Ugyfél szdmara egy olyan telefonszdmot is, ahol a lezajlott
beszélgetésekrél nem készil hangfelvétel. Amennyiben az (gyfélszolgalat nem kinal fel olyan
telefonszamot, ahol a kezdeményezett hivasokat nem régzitik, biztositani kell annak lehet6ségét, hogy
az Ugyfél személyesen is valaszt kaphasson kérdéseire.

Alldspontom szerint a jelen Ggyben sem indokolt a telefonos Ugyfélszolgalathoz érkez6 valamennyi
hivast régziteni, hiszen a Lakashitel vonalon az ligyintézék a mar meglévé kdlcsdndkkel kapcsolatban
altalanos jellegii informécidkat is nyujtanak.

A rogzitett hanganyag mindkét fél altal hozzaférhet6 és felhasznalhaté kell, hogy legyen, amennyiben
annak bizonyitasa valik szikségessé, hogy mi hangzott el a régzitett beszélgetés soran. Ha régzitik a
beszélgetést, az Ugyfél szamara biztositani kell, hogy a hozzajarulasaval készitett hangfelvétellel
rendelkezhessen. Az adatkezel6nek biztositania kell az Ggyfél rendelkezési jogat. Abban az esetben,
ha az érintett kifejezetten a hanganyag mésoltban torténd kiaddsat kéri, az adatkezelének a
beszélgetésrdl készilt hangfelvételt kell rendelkezésére bocsatani, a hangfelvételrél készilt
jegyz6kdnyv azt nem helyettesitheti. Teljes mértékben elfogadhatatlannak tartom azt a gyakorlatot is,
mely szerint az OTP Bank Rt. itéli meg, hogy az adott esetben indokolt-e (Un. vitds eset rendezésérdl
van-e sz0) a hanganyag Ugyfél altal térténé felhaszndldsa. A tdjékoztatds kéréshez valé jog az
informacios énrendelkezési jogbdél fakadoé részjogosultsag, melyet az érintett szabadon gyakorolhat.

Allaspontomrél tajékoztattam az OTP Bank Rt. elndk-vezérigazgatojat, Dr. Csanyi Sandor urat és
kértem, hogy annak ismeretében vizsgalja felll a bank adatkezelési gyakorlatét.
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