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HATAROZAT

A Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag (a tovabbiakban: Hatésag) a
Budapest Bank Zrt.-vel szemben (székhely: 1038 Budapest, Vaci Ut 193.; a tovabbiakban: Ugyfél,
vagy egyes idézett szdvegekben: Bank) az Ugyfél telefonos ugyfélszolgalata altal folytatott
telefonbeszélgetések hangfelvételeivel dsszefliggd, 2018. majus 25. és a jelen eljaras
meginditasanak napja kozétt az Ugyfél altal folytatott adatkezelési gyakorlat targyaban 2021.
szeptember 22. napjan hivatalbol adatvédelmi hatdsagi eljarast inditott. A Hatésag az adatvédelmi
hatdsagi eljarasban az alabbi dontéseket hozza:

I. A Hatéséag hivatalbél megallapitja, hogy az Ugyfél vizsgalt hangfelvétel-elemzéssel kapcsolatos
adatkezelési gyakorlata megsértette a természetes személyeknek a személyes adatok kezelése
tekintetében torténé védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv
hatalyon kivil helyezésérdl sz6lé (EU) 2016/679 rendelet (a tovabbiakban: altalanos adatvédelmi
rendelet) 5. cikk (1) bekezdés a) és b) pontjat, 6. cikk (1) bekezdését, 6. cikk (4) bekezdését,
12. cikk (1) bekezdését, 13. cikkét, 21. cikk (1) és (2) bekezdését, 24. cikk (1) bekezdését, 25.
cikk (1) és (2) bekezdését.

II. A Hatésag az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés d) pontja alapjan hivatalbol
utasitja az Ugyfelet, hogy akként médositsa adatkezelési gyakorlatat, hogy az megfeleljen az
altalanos adatvédelmi rendeletnek, azaz a hangelemzés soran az érzelmeket ne elemezze, és az
adatkezeléssel kapcsolatban az érintetti jogokat megfeleléen biztositsa, kiléndsen, de nem
kizarolag a megfelel6 tajékoztatas és tiltakozas jogat. Az Ugyfél munkavallaldival kapcsolatban az
adatkezelésnek a velUk kapcsolatos célok eléréséhez szikségesre kell korlatozodnia, valamint
ennek megfelels tajékoztatast kell nyujtani részikre az értékelési szempontok és kdvetkezmények
megjeldlésével. A munkavallalokkal kapcsolatos — eltéré célu — adatkezeléssel kapcsolatos kilén
érdekmérlegelés ki kell térjen az ezen fliggelmi viszonybdl addédoé kiszolgaltatott helyzetre és
megfeleld bels6é garancidkat kell meghatarozzon erre tekintettel.

ll. A Hatésag az Ugyfelet hivatalbél

250 000 000 Ft, azaz kétszazotvenmillio forint
adatvédelmi birsag

medfizetésére kotelezi.

Az II. pontban eléirt kotelezettség teljesitését az Ugyfélnek a jelen hatarozat véglegessé valasatol
szamitott 60 napon beliil kell irasban — az azt alatdmaszté bizonyitékok elbterjesztésével egyitt —
igazolnia a Hatdsag felé. Az adatkezelést kizarélag megfelel adatkér meghatarozasa mellett, valés
hatasvizsgalat, érvényes jogalap, valamint az érintetti jogok maximalis biztositasanak igazolasaval
lehet folytatni, ellenkezd esetben az Ugyfélnek a vizsgélt adatkezelés megsziintetését kell igazolnia
a Hatésag felé a fenti hataridén beldl.

A lll. pont szerinti birsagot a jelen hatarozat véglegessé valasatél szamitott 30 napon beliil a
Hatosag kdzpontositott bevételek beszedése célelszamolasi forintszamlaja (10032000-01040425-
00000000 Kozpontositott beszedési szamla IBAN: HU83 1003 2000 0104 0425 0000 0000) javara
kell megfizetni. Az 6sszeg atutalasakor a ,NAIH-85/2022 BIRS.” szamra kell hivatkozni.
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Ha az Ugyfél a birsagfizetési kotelezettségének hataridében nem tesz eleget, késedelmi pétliékot
koteles fizetni. A késedelmi pétlék mértéke a térvényes kamat, amely a késedelemmel érintett
naptari félév elsé napjan érvényes jegybanki alapkamattal egyezik meg.

A birsag és a késedelmi pétlék meg nem fizetése, illetve a fenti Il. pont szerinti kotelezettség nem
teljesitése esetén a Hatésag elrendeli a hatarozat végrehajtasat.

A jelen hatarozattal szemben kodzigazgatasi uton jogorvoslatnak nincs helye, de az a kozléstdl
szamitott 30 napon belll a Févarosi Torvényszékhez cimzett keresetlevéllel kdzigazgatasi perben
megtamadhatd. A keresetlevelet a Hatosaghoz kell benyujtani, elektronikusan, amely azt az Ggy
irataival egyutt tovabbitja a birésagnak. Targyalas tartasat a keresetlevélben lehet kérni. A teljes
személyes illetékmentességben nem részesuldk szamara a kdzigazgatasi per illetéke 30 000 Ft, a
per targyi illetékfeljegyzési jog ala esik. A Févarosi Torvényszék elétti eljarasban a jogi képviselet
kotelezb.

Az informacios dnrendelkezési jogrél és az informacidszabadsagrol szolo 2011. évi CXII. térvény (a
tovabbiakban: Infotv.) 61. § (2) bekezdés a) pontja alapjan a Hatdsag a jelen hatarozatot k6zzéteszi
a Hatdsag honlapjan.

INDOKOLAS
l. Az eljaras menete
1.1. Az ElI6zmény Ugy

(1) A Hatosag a NAIH-5161/2021 szamu el6zmény vizsgalati eljarasban (a tovabbiakban: EIGzmény
Ugy) panasz alapjan az Ugyfél mint pénzintézeti tevékenységet folytatd jogi személy azon
adatkezelését vizsgalta, hogy az ugyfélszolgalati hivasok régzitett hanganyagat automatikusan
elemzi, és ezzel kapcsolatban megfeleld tajékoztatast nyujt-e az érintetteknek. Az Ugyfél az elemzés
eredményét felhasznalva allapitia meg, hogy melyik elégedetlen lgyfelet sziikséges visszahivni,
ezzel kapcsolatban tobbek kozott automatikusan elemzi mind a telefonalé érintett, mind az
ugyfélszolgalati munkavallald érzelmi allapotat és a beszélgeteés egyeb jellemzéit. Az El6zmeny
Ugyben a panaszos az Ugyfél honlapjan talalhato egy mondatos, a hangelemzésre utald
tajékoztatas alapjan tett fel kérdéseket ezzel kapcsolatban, azonban nem kapott szamara kielégité
valaszokat, ezért a Hatosaghoz fordult.

(2) A Hatdésag megkeresésére az Ugyfél 2021. julius 5. napjan érkezett, NAIH-5161-5/2021 szam
alatt iktatott valaszlevelében az alabbi érdemi nyilatkozatokat tette az EI6zmény Ugyben, amelyeket
a Hatdsag a jelen eljarasban is mindsitett az indokolas Ill. pontjaban:

(i) A hangelemzd alkalmazast (a tovabbiakban: Szoftver) 2017.05.26-an vezette be az Ugyfél. A
fejlesztés célja az volt, hogy a kdzel 180 telefonos munkatars munkaja eredményesebbé valjon,
a hivasokat visszahallgaté mintegy 20 munkatars hivaskivalasztasi eljarasanak javitasa utjan. A
visszahallgatasok a rendszer hasznalata mellett is véletlenszeri kivalasztas utjan torténnek, de
a hivasokat a Szoftver rangsorolja a Szoftver altal megallapitott jellemzdk alapjan. Ezen jellemz&k
az _Ugyfél elétt sem ismertek, azt a szoftver zartan kezeli. A hivas kiértékelésének részletes
eredményei, az értékelt szempontok nem ismerheték meg.

(i) A Szoftver célja a minéségellendrzés professzionalisabba tétele, az Ugyfél munkavallaldinak
egyéni fejlesztése (szakmai és kommunikacios), a folyamatok hatékonysaganak javitasa és az
ugyféléimény novelése. A rendszer nem tarol semmilyen azonositasra alkalmas egyedi adatot




vagy informacioét az tgyfélrél. Az adatokat dsszevontan elemzik. A program felhasznalasi terlletei
kozé nem tartozik az értékesitési eredmények novelése.

(iii) Az egyik f6 felhasznalasi terilet a hivasok minéségellenérzése (behallgatas): az értékelendd
hivasokat az elemzési csapat valogatja le a behallgatok szamara. A levalogatasi szempontok
kozt szerepel a Szoftverbdl jové adat is (pl.: elégedetlenség, csalddottsag, stb.) Szikség esetén
ezek havonta valtoztathatdé paraméterek, annak érdekében, hogy a legeredményesebb legyen a
min&ségbiztositas, azaz fel tudjak tarni a hianyossagokat, lehetséges fejlédési iranyokat.

(iv) A masodik f6 felhasznalasi tertlet a panasz és ugyfélelvandorlas megelézése: havonta elére
meghatarozott szamu ugyfelet hivnak fel proaktivan annak érdekében, hogy a panaszt
megel6zzék, vagy elejét vegyék a lehetséges ligyfélelvandorlasnak. A rendszerbe kulcsszavakon
alapulo keresési feltételek kerultek bedllitasra, melyek segitenek hatékonyan megtalaini az
érintett Ggyfeleket. Ez a riport napi szinten futtathato, és a behallgaté munkatars véletlenszer(ien,
szabadon valaszt a potencialis hivasok kozul.

(v) A harmadik f6 felhasznalasi terlilet a hatékonysag ndvelése: csoportvezeték napi szinten
vizsgaljak a csapatukra vonatkozéan, mely hivasokban és miért volt az atlagosnal nagyobb az
Uresjarat (csend/zene) aranya. Ezt kivételes esetben a munkatarsak egyéni fejlesztésére, illetve
a folyamatok hatékonysaganak javitasara hasznaljak fel.

(vi) Hianyzik a személyes adat fogalmanak kotelezd eleme, az adat meghatarozott természetes
személyhez kéthetd mivolta. A Szoftver a beszélgetést elemzi, ezért visszahallgatas nélkal (mely
pedig egy Uj adatkezelési folyamat) nem allapithaté meg a beszélgetés egyetlen jellemzéje sem.

(vii) Az Osszesitett adatok a szabalyozott Uzleti folyamatrdl, a script alapjan folytatott
beszélgetésekrdl levonhatd kdvetkeztetést tesznek csupan lehetévé. A szinetek, Uresjaratok
hossza még adott Ugyintéz6 esetén sem az egyéni ratermettség indikatora, hanem azt jelzi,
munkajahoz specialis tdmogatas szilkkséges. Példaul akkor, ha nehézkes informatikai rendszer
elérés miatti varakozasi id6 okozza a hosszabb csendet.

(viii) A Szoftver példaul hasonlit a forgalomszamlald késziilékek, forgalomiranyitd lampak
mikddéséhez, melyek szintén meghatarozzak a forgalomban részt vevé (mas médon amugy
azonosithatd) természetes személyek keresztezddésen torténd athaladasanak sorrendjét,
mikodésiket a gyakorlat mégsem tekinti személyesadat-kezelésnek.

(ix) Az adatkezelés célja a panaszok és panaszban nem kifogasolt hibas banki Ugyintézések
szamanak csokkentése, hatékony, udvarias tigyfélkiszolgalas biztositasa az ellendrzési eljarasok
hatékonysaganak tdmogatasa utjan, a fentebb részletezettek szerint. Az adatkezelés jogalapja
az Ugyfél adatkezelési célok ismertetése soran részletezett jogos érdeke a hatékony, jogszerii
telefonos Ugyintézés korében. Az adatkezelés id6tartama a Szoftveren belll visszahallgathato
hangfelvételek tekintetében 45 nap, a Szoftver mikodésével elballt statisztikdk, sorrendbe
rendezett hivaslistak tekintetében 1 év.

(x) Azonosithato természetes személyhez kéthetd profilozast a Szoftver nem végez, a hivasokat
a fentiek szerint sorrendbe allitja, illetve hivasforgalmi 6sszesitést, statisztikat készit a hivast
bonyolitd6 munkavallalok szerinti bontasban. Automatizalt adatkezelési miveletet a hivasokra
vonatkoztatva, sorrendbe allitdssal végez. Az automatizalt mivelet eredménye a visszahallgatasi
listdba véletlenszerli emberi kivalasztassal torténd bekerulés esélyének novekedése vagy
minimalizalasa lehet.

(xi) [...] hangrégzité mikodése:

A [...] minden hanganyagot alapértelmezés szerint rogzit. Minden este egy automatizmus fut le
a hangrogzité szerverén, ami megsemmisiti az 5 masodperc alatti hivasokat. Alapértelmezés



szerint minden hivas 180 nap utan torlédik, kivéve azok a hivasok, amelyek olyan uzleti cimkével
rendelkeznek, amelyek a [...] fellletén az adott kampanyhoz tartozé zleti cimke beallitasi fulén
rendelkeznek a Hosszu tavu meg6rzés jelzéssel.

A [...] rendelkezik egy, a hanganalitika szamara dedikalt szerverrel, ami miatt a napon beldli
hivasrogzitések duplikaltan jelennek meg. Egy automatizmus éjszakanként a [...] hanganyagait
kiveszi a talalati listabdl. Ett6l figgetlenlil a Szoftver belsdé rendszerében tovabbra is
meghallgathatdk a hivasok a rogzitéstdl szamitott 45. napig. A hivasok ezt kdvetéen nem lesznek
meghallgathatéak a Szoftveren beldl.

(xii) A Szoftveren belll a hanganalitikai funkcio segitségével a [...] ([...]) lehetéség van a[...] és
al[...]-[...] hangrégzité rendszerek hivasainak visszahallgatasara és azok elemzésére. Tovabba
lehetéség van a|...] és[...] inditott és fogadott hivasok monitoralasa és kategorizalasa kulonb6zé
minéségi szempontok alapjan, amely eredmények segitségével uUgyfél specifikus akciokat és
visszajelzéseket fogalmazhatunk meg a mindségi lgyfélkiszolgalas, a behajtds és a sales
hatékonysag ndvelés céljabol. Az egyes funkcionalis management tagok a teljes teriletikre,
terlletenként ([...]), csoportonként, Ugyintézénként kaphatnak eddig nem mért adatokat a
min&séget illeten.

(xiii) A [...], a mesterséges intelligencian alapuld beszédjel-feldolgozas segitségével felismeri:
* varakoztatast / csendet / egymasra beszélést a hangallomanyokban,

* kulcsszavak felismerését és megtalalasat a hangallomanyokban,

* detektalja az érzelmi / hangulati elemeket a hangallomanyokban.

(xiv) A vérakoztatas / csend mérése lehetévé teszi, hogy a terlilet vezetéje beazonositsa a
hatékonysagot csokkentd tényez6t és akciot inditson akar egyeéni, akar tertletet érint6 szinten
(pl.: egyéni fejlesztés, teriletet érintd tréning, folyamatfejlesztés, stb.).

(xv) A kulcsszo felismerés (altalunk kialakitott szétar alapjan) lehetdvé teszi a panaszos Ugyfelek
kiszUrését és a churn (felhnaborodott tgyfél) megelézést, a tiltott / tdltelékszavak kimutatasat.

(xvi) Az érzelmi / hangulati elemek detektalasa a hivasokban megmutatja az igazi dgyfélélményt
vagy az ugyfél irritaciot.

(xvii) A Szoftver a sajat tarhelyén 45 napig tarolja a hanganyagokat titkositott formaban, ezt
kévetden megsemmisiti azokat. A korabban elvégzett hanganyag elemzések ezt kdvetben is
visszakereshet6k, de ezekbdl a hivas nem kovetkeztethetd ki.

(xvii) Automatizalt déntéshozatal egyedi lgyekben, beleértve a személyhez kapcsolt profil
alkotasarol szolé dontést, a Szoftverrel végzett adatkezelés soran nem torténik. Ezért a GDPR.
22. cikk (2) feltételei nem alkalmazhatok.

(xix) Az érintetti tajékoztatast az Ugyfél az Uzletszabalyzatanak 3. fejezete és a Telefonos
ugyfélszolgalat és panaszkezelés részletes adatkezelési tajékoztatd utjan biztositja, amelyet
mellékelt a valaszahoz.

(xx) A Szoftver a bevezetése 6ta panaszmentesen uzemel.

(3) A Hatdsag megkeresésére az Ugyfél 2021. jdlius 5. napjan érkezett, NAIH-5161-5/2021 szam
alatt iktatott valaszlevele mellékleteiben az alabbi érdemi bizonyitékokat szolgaltatta az El6zmeny
Ugyben, amelyeket a Hatosag a jelen eljarasban is mindsitett az indokolas Ill. pontjaban:

(i) [...] szamu ugyfélpanasszal kapcsolatos belsé feljegyzés (sz6 szerinti idézetek)



,Ugyfeliink telefonhivéast megel6z6en nem kapott tajékoztatéast, hogy a mesterséges intelligencia
segitségével és egy hangelemz@ szoftver hasznalataval elemzik a beszélgetést és kivancsi
lenne, hogy ennek mi a célja és milyen adatkezelési céloknak felel meg.

Kérdésére valaszt nem kapott az lgyfélszolgalatostol. Kérem ennek a mesterséges intelligencia
szoftver adatkezelési tajékoztatast és adatvédelmi szabalyokat megkapni. Hol talalhato?
Mennyire felel ez meg a GDPR -nak?”

»~Sajnalom, hogy munkatarsunk nem ismerte a vonatkozd adatkezelési tajékoztatast: [hivatkozas
intranetes cimre]

Ezt mellékeld a valaszhoz. Kiemelends, hogy ?A telefonos ligyfélszolgalat minéségbiztositasi,
panasz megelbzési célbodl jogos érdeken alapuld profilalkotast végez és automatikus déntés utjan
valasztja ki azon hivasokat, melyben magasabban képzett banki dolgozé visszahivas utjan haritja
el a telefonbeszélgetésben felmertilt problémat, panaszt.?

A hivatkozott dokumentum elérhetd a https://www.budapestbank.hu/hirdetmenyek/adatkezelesi-
tajekoztatasok cimrél is. Talan érdemes azt megemliteni, ha az altalanos adatkezelési
tajékoztatast (Uzletszabélyzat 3. fejezete) és az idézett részletes adatkezelési tajékoztatéast
ligyintézénk a hivas elején felolvasna, ez legalabb 10-15 perccel meghosszabbitana a panasz,
ligyfélkérés elbterjesztésének idejét. Ezt (gyfeleink nem fogadnak el. Ezért déntétt a Bank
irasbeli tajékoztatas alkalmazasa mellett.”

(i) [...] szamu Uugyfélpanasszal kapcsolatos belsé feljegyzés (szé szerinti idézetek, azonos
érintett ujabb levelére valasz)

J...] A szoftver a hangfelvételt [...] - a fejleszté lizleti titkat képezb - szempont szerint elemzi.
Ezek kézliil a fejleszté a beszéd sebességét, hangerejét, hangmagassagat, a beszédsziinetek
hosszat ismertette példaként. Az elemzés eredményeként nem készlil profil, hanem a felvételeket
a rendszer napi rangsorba allitia. A sorrend alapja, hogy a vizsgalt szempontokbdl levonhatd
kbvetkeztetés szerint a telefonald - bar formalis panaszt nem terjesztett eld - elégedetlen volt-e
az lgyintézéssel. A rangsor elején szereplé hivasokat magasabb képzettséggel, jogosultsaggal
rendelkez6 munkatarsunk visszahivja, megkisérelve az elégedetlenség okanak orvoslasat. A
rendszer zart miikbdésébdl kbvetkezben a Bank sem ismer meg, nem kezel a hivasok sorrendjén
kiviili adatot. Igy adatot nem tovébbit, nem térol, arrél tovabbi tajékoztatast sem tud biztositani.
A biztonsag sériilésének hianyaban a rendszer mikbédése nem tekintheté adatvédelmi
incidensnek. A latens panaszok feltarasa, elharitasa a telefonalok és a Bank k6zés érdeke. Ez a
rendszer miikédésének alapja. Az el6zetes adatkezelési tajékoztatas jelenlegi formajaban
igazodik a GDPR 12. cikk (1) elvarasaihoz, amely a tajékoztatas témérségét, atlathatésagat is
kévetelménnyé teszik. Ennek megfelel6ségére utal, hogy a tajékoztatast ligyfeleink és nem ligyfél
érintettjeink az eltelt tébb, mint 3 évben nem kifogasoltak.”

(iii) Azonosité: H-407/2018 (Telefonos ugyfélszolgalat és panaszkezelés részletes adatkezelési
tajékoztatd tartalma)

a) Telefonos Ugyfélszolgalat kimend és bejové hivasok (tablazatos formaban)

kezelt adatok: név, értesitési, allandé lakcim, levelezési cim, telefonszam (mobil,
vezetékes, munkahelyi), e-mail cim, édesanyja neve, sziletési hely és id6, azonositd
okmany szam (szem.ig. sz.; utlevél szam, jogositvany szam), adott esetben jovedelmi
adatok, tarskartya tulajdonos, adds, tarsigényld, kezes, dologi adds, meghatalmazott
személyes adatai (név, szlletési datum, anyja neve, személyi azonosité okmany szama
stb.), szamlaszam, bankkartya szam, hitel cenzura/ referencia szam stb., biztositasok,
hitelek, megtakaritasok stb., fizetési szamlahoz, bankkartyakhoz, hitelkartyahoz
kapcsolédé tranzakciok adatai

cél: az Ggyfél (érintettek) altal kezdeményezett telefonhivasok kezelése




idétartam: ,Lasd Uzletszabalyzat 3.1.8 pont”

jogalap: bejové hivasok esetén szerz6déskotés, kimend hivasok esetén ,hozzaajulas”
(elgépelve)

adatfeldolgozék: n/a

b) Telefonos Ugyfélszolgalat kimend és bejové hivasok (tablazatos formaban)

kezelt adatok: név, értesitési cim, telefonszam, lgyfélazonositok (szamlaszam, kartyaszam
stb.), beérkezési csatorna, bejelentés datuma, panasz referencia szama, bejelentés tipusa,
visszatér6 panasz-e, panaszkategodria, adott esetben reklamalt Osszeg, bejelentés
sulyossaga, elézménypanaszok azonositoi, panasz részletes leirdsa, panaszlevél, egyéb
csatolmanyok, panasz részletes megoldasa, adott esetben jovairt 6sszeg, panasz
valaszlevél

cél: Ugyfél altal benyujtott panasz kezelése
idétartam: ,Lasd Uzletszabalyzat 3.1.8 pont”
jogalap: szerz6déskotés

adatfeldolgozék: Adott esetben a kivizsgalashoz szikséges partnerek (biztosito,
hitelkdzvetité stb.)

c) egyéb informaciok a tajékoztaté végén
A hivassal, illetve panasszal érintett konkrét termék adatkezelését lasd az adott termék
adatlapjanal.

A telefonos ugyfélszolgalat minéségbiztositasi, panasz megel6zési célbdl jogos érdeken
alapulé profilalkotast végez és automatikus ddntés utjan valasztja ki azon hivasokat,
melyben magasabban képzett banki dolgozé visszahivas utjan harita el a
telefonbeszélgetésben felmertlt problémat, panaszt.

Az Ugyfél a hangfelvételrél tajékoztatast akkor tud adni, ha a hangfelvételek
azonositasahoz sziukséges alabbi adatok valamelyike rendelkezésre all:

» az érintett banknal rogzitett, hivasazonosité szolgaltatast nyujtdé telefonszama, ennek
hianyaban;
* az érintett altal k6zolt, hivasazonositd szolgaltatast nyujté telefonszama;

* az érintett altal kozolt, a hivas kezd6 idépontjat legalabb 60 perces pontossaggal
meghataroz6 idéadat.

(iv) Azonositd: H-526/2020 (Uzletszabalyzat, hatalyos: 2021.01.10-t8l, 41 oldal, idézet)

»3.1.8. pont: Ha térvény eltér6en nem rendelkezik, az altalanos adatkezelési id6tartam az
tgyfélkapcsolat megsziinésétdl szamitott 10 év. Ez az adatkezelési id6tartam igazodik az
altalanos polgari jogi igények eléviiléséhez, tekintettel az eléviilés megszakadasara is. Ha az
adatkezelés célja esetleges panasz elbiralasa, térvény eltéré6 rendelkezése hianyaban az
adatkezelés idStartama 1_év. llyenek kiilbnésen a visszavont vagy, elutasitott szolgaltatas
irénti igények adatai. Marketing célbél — hozzajarulasa visszavonasaig — ilyen (gylettel
rendelkezé érintettet is megkereshet a Bank. A vagyonvédelmi célu képfelvétel 6rzési ideje
hatvan nap. A panaszkezelési céli hangfelvétel térvényes 6rzési ideje 5 év. Az ligyleti
megbizast tartalmazé hangfelvételre az altalanos adatérzési id6tartam iranyadé. A Bank az
adatkezelés id6tartamanak elteltével zarolja az Adatokat, ha a zarolas térvényes feltételei és
a technikai adottsagok ezt lehetéve teszik. Az adatkezelés idétartamat a Bank lerdviditheti,
ezzel kapcsolatos felel6sségét kizarja.”




(v) Azonosito: ,érdekmeérlegelési teszt voicemining.xlsx” (valojaban adatvédelmi hatasvizsgalat
adatlap)

adatkezelés rovid leirasa: ,Szoftveres és tbmeges hangelemzés, elére meghatarozott
tartalmak és kulcsszavak keresése és elemzése, Ileiratozasa. A beszélgetés
hangallomanyéaban fellelheté érzelmek detektalasa (negativ, pozitiv).”

szlkségesség és aranyossag vizsgalat rovid Osszefoglalodja: ,Az adatkezelés a
beszélgetések visszahallgatasi relevancia szerinti rangsorolasa érdekében sziikséges. A
rangsorolas a beszélgetés résztvevidire kézvetlen hatassal nem rendelkezi. A rangsor
alapjan végzett visszahallgatas, az ennek eredményeként inditott lgyfél (hivo fél)
visszahivas uj, 6nall6 adatkezelés.”

Az adatvédelmi tisztvisel6 véleménye, valamint az adatkezelésrdl szlletett doéntés
Osszefoglalasa: ,Az adatkezelési cél az érintettek jogai, valamint a Bank lizleti érdekei
alapjan jogszerd, nincs kbzvetett vagy kbzvetlen jogi tilalom. Az adatkezelés t6bb okbdl is
magas _kockazatu, kiilbnds tekintettel az alkalmazoft technoldgia tjdonsaq jellegére,
ugyanis a hangfelvételek mesterséqges intelligencia seqitségével automatizaltan keriilnek
elemzésre és a meqallapitasok is automatizaltan sziiletnek. Az adatok 6sszesseége mindkét
érintetti csoport szempontjabdl alkalmas profilalkotasra, illetve scoringra, és ugyan
automatizalt déntéshozatal nem térténik a folyamatban, az_adatkezelés az érintettekre
joghatassal birhat. A magas kockazatot az adatkezel6 a hatéasvizsgalatban megjelolt
intézkedésekkel mitigalja, igy példaul az automatizalt adatkezelés végén human
dbntéshozatal térténik. Az érintettek joggyakoriasa a sztenderd gyakorlat szerint biztositott.
A joggyakorlas nem jelent hatranyos kévetkezményt az érintettekre nézve. A folyamatban
nincs adatfeldolgozd.”

(vi) Azonositd: ,adatvédelmi nyilvantartas kivonat.xlsx” (csak a relevans részek kiemelve)
megnevezés: hanganyag tarolas

cél: Rogzitett beszélgetések révén az tgyfél hangja tarolasra kerul. Kés6bbi panaszok vagy
vitas esetek soran ez visszahallgathaté.

jogalapja: Jog, jogos érdek, érdekmérlegelés
feldolgozas: nem

id6tartam: szerz6dés megsz(intétdl 10 év

(4) Hatosag megkeresésére az Ugyfél 2021. augusztus 16. napjan érkezett, NAIH-5161-10/2021
szam alatt iktatott valaszlevelében az alabbi érdemi nyilatkozatokat tette az El6zmény Ugyben,
amelyeket a Hatésag a jelen eljarasban is mindsitett az indokolas Ill. pontjaban:

(i) ,Ennek alapjan megéllapithaté, hogy az alkalmazas felhasznalasanak f6 célja a hivasidé
révidités elésegitése. A Bank telefonos (ligyfélszolgalati kapacitasa korlatozott. Ezért a hivasidd
réviditésével biztosithatd, hogy a jelentds Uigyfél irritaciot okozd varakoztatas csbkkenjen,
szlinjén meg. Ezt a célt a beszélgetésekben tapasztalhaté sziinetek, a varakozasi zenehallgatas
vizsgalataval éri el a Bank. Ezekben az esetekben a hivasokat munkatarsaim statisztikai
modszerekkel dolgozzak fel, csak szlikség esetén hallgatjak vissza. Céljuk, hogy a beszélgetést
irényito script-ek hibait megtalaljak, melyek varakozast, zene lejatszast, vagy egymasra beszélést
(az dgyintézd és beszélgetb partnere egymas szavaba vagasat) eredményezik. llyen esetben az
automatikusan sorrendbe rendezett beszélgetések koziil visszahallgatasra kijelblteket sem
hallgatigk meg teljes terjedelemben, hanem a vizsgélt szempontok alapjan részlegesen. gy a
visszahallgatd dolgozé az ligyfél azonosité részt nem hallja. Az alkalmazas tamogatja ugyanezen
szempontok munkatarsankénti vizsgalatat is. Ez a teljesitmény alapu bérezes rendszerében




seqiti a munkavallaloét, hogy eqyéni hivas eredményesséqét javitsa, hivasainak idbéigényét
csbkkentse.”

(ii) ,A szlirés eredményét barmikor fellilbiralhatja a behallgatast végzé munkatars. A Szoftver
csak egy ,étlapot” ad a behallgatdé szamara, ahonnan valaszthat, de a déntés minden esetben a
folyamatot végzé kollega hataskére.”

(iii) Az operativ munkaban hasznalaton kivil kerllt munkavallaloi hozzajarulas mellékletet az
Ugyfél hatalyon kiviil helyezte, mellékelte a hatalyositott szabalyzatot ([...] - A
telefonbeszélgetések rogzitése, visszahallgatasa és kezelése bankcsoport szintl utasitas), és a
szervezeti valtozasokat is frissitette a mellékletek racionalizalasa mellett.

(iv) A Szoftver nem hivas rogzité rendszer. Ezt a feladatot a [...] és [...] rendszerek latjak el.
Ezekbdl torténik meg a hivasok attdltése a Szoftver rendszerébe. A Szoftver adattartalma a hivas
roégzitdé rendszerben létrejott hivas azonositd, a hivé/hivott telefonszam, a hivas iranya, idépontja,
hossza, az Ugyintéz8 neve, szervezeti egysége, az elemzés idépontja, szamszerUsitett (%-0s)
eredményei, a felismert nyelvi elemek alfanumerikus leirata.

(v) Ugyfélmegtarto vagy panasz megel6z6 hivasok menete:

» Behallgaté munkatars a rendszerben beallitott szabalyok és kulcsszavak alapjan szlrést indit
el az altala kivalasztott id6szakra.

» A Szoftver listazza a talalatokat, tehat azon hivasokat, melyek megfelelnek a szirési
feltételeknek.

» A munkatars szuroprébaszerien valaszt a javasolt hivasok kdzil, és meghallgatja (tipikusan
a Szoftver altal jelzett hivasszakaszt). Ha ez igazolja a Szoftver altal jelzett koriiményt, a teljes
hivast célszerlii meghallgatni.

» A visszahallgatast kovet6en eldonti, hogy az adott eset nyoman lehetséges-e
ugyfélmegtartas vagy panasz megel6zés.

* Ha igen, akkor a banki rendszerekbdl kikeresve az ugyfél adatait felhivja 6t.

(vi) Hivas szinten is megjelenitheték a detektalt érzelmek. Ezeket lehet 6sszesiteni csoport és
terllet szintre, illetve az érzelem erdssége alapjan sorba rendezni.

(vii) A hivasok elején nem adnak arrdl tajékoztatast, hogy hasznaljdk a Szoftvert vagy hogy
hanganalitikai célu adatkezelést végeznek. Ha bejové hivasrdl van szo ([...]), akkor az [...]
mondja el a hangrégzitést. Kimend hivas esetén ([...] és [...]) a munkatars tjékoztat a
rogzitésrél. Amennyiben az Ugyfél a szoftver hasznalatara panaszkodik, az Ugyintéz6k
tajékoztatjak a bejelentés rogzitésének lehetéségérdl. Szikség esetén felveszik a panaszt,
melyet a panaszkezelési szakterllet kivizsgal — szikség szerint az adatvédelmi tisztvisel®
bevonasaval. Megjegyezni kivanjuk, hogy a telefonhivasok elején elhangzé szdbeli tajékoztatas
gyakorlati lehet8ségei erésen korlatozottak. Néhany szavas tajékoztatas szikségképpen
félrevezet, az érintettet alaptalanul hatranyos kommunikaciés helyzetbe kényszeriti. Részletes,
alapos tajékoztatas pedig nem teszi lehetévé a jogszabalyi, felligyeleti elvaras szerinti él6hangos
kapcsolatfelvétel kovetelményeinek betartasat. A telefonhivasok jelentés része Ugyfél
érdekl6dés. Egy fiok nyitvatartasi idejére, vagy szamla aktudlis egyenlegére vonatkoz6 ugyfél
kérés megvalaszolasa elétt nyujtott részletes tajékoztatds szikségképpen sértené a GDPR 12.
cikk (1) bekezdésének a tdjékoztatas témdorségére vonatkozd kdvetelményét, mert id6beli
terjedelme sokszorosan meghaladna az érdemi ugyintézést, a tulajdonképpeni adatkezelést.

(viii) A vonal bontason kivuli tiltakozas lehetéségét technikai adottsag zarja ki. Amennyiben
emberi beavatkozassal befolyasolhaté lenne egy teliesedésbe ment hivas elemzés aldli




kivonasa, az jelent6sen torzitana az elemzés hatékonysagat, hiszen éppen az anomalidkat
tartalmazo hivas esetén varhato a tiltakozas, ugyintézdi beavatkozas.

(ix) A tajékoztatast az Ugyfél a https://www.budapestbank.hu/panaszkezeles weboldalon nyuitja.

(x) Az adatkezelés elsédleges céljanak megsziinésével az Ugyfél termelési rendszereibél torli az
adatokat, de a hivatkozott 42/2015. (Ill. 12.) Korm. rendelet 3. § (3) e) és (4) az Ugyfél
kotelezettségeveé teszi archivumok, adatmentések, biztonsagi masolatok létrehozasat, kezelését.
Ezek hozzaférési rendje megfelel a GDPR szerinti zarolas fogalmanak, ezért ezekrdél ilyen médon
adott tajékoztatast az Ugyfél. Az archiv média kezelési rendje pedig az iratkezelési szabalyzatban
talalhaté.

(xi) A kérdéseken tul a személyes ellenérzés tapasztalatai kozul kiemelésre érdemes, hogy a
hangelemzés érzelmekre vonatkozé jelzései a hangtulajdonsagra és a hasznalt kifejezésekre
alapitottak, ezért emberi kontroll nélkil hamis eredmeényeket szolgaltatnak a hivasokrol. Masrészt
vannak olyan hanggal rendelkezé emberek — munkavallalénk is volt ilyen — akinek a hangja
mindig elégedetlenseget tikrozott. Ezekre is tekintettel, mig a szlinet-beszéd arany, az egymasra
beszélés és a beszéd/zene arany viszonylag objektiv jellemzéi a beszélgetésnek, addig az
érzelmi tonus, tehat a tapasztalt elégedetlenséq, csaldédottsag kevésbé megbizhaté jellemzdk.
Ezt a rendszer hasznalata soran munkatarsaim kiemelten figyelembe veszik.

(xii) A hivo azonositasara csak akkor kertl sor, ha banki hiba miatt 6t kartalanitani szikséges,
vagy latens panaszat igyekszik megnyugtatéan rendezni az Ugyfél.

(5) A Hatésag megkeresésére az Ugyfél 2021. augusztus 16. napjan érkezett, NAIH-5161-10/2021
szam alatt iktatott valaszlevele mellekleteiben az alabbi érdemi bizonyitékokat szolgaltatta az
El6zmény Ugyben, amelyeket a Hatdsag a jelen eljarasban is mindsitett az indokolas lll. pontjaban:

(i) Azonosité: [...] (A telefonbeszélgetések rogzitése, visszahallgatasa és kezelése bankcsoport
szintl utasitas)

»9. Részletes eljarasrend [...]
Rogzitett beszélgetések visszahallgatasa hanganalitika célbodl:

A Szoftver rendszerében a hanganalitikai szoftver segitségével az [...] ([...].[...]) és
Panaszkezelésen lehetéség van a [...] és a [...] hangrégzité rendszerek hivasainak
visszahallgatasara és azok elemzésére. Tovabba lehetéség van a behajtas és a [...] inditott és
fogadott hivasok monitoralasa és kategorizélasa kiilbnb6zé minéségi szempontok alapjan,
amely eredmények segitségével lgyfél specifikus akcidkat és visszajelzéseket fogalmazhatunk
meg a min6séqi lgyfélkiszolgalas, a behajtas és a sales hatékonysag névelés céljabdl. Az
egyes funkcionalis management tagok a teljes teriiletiikre, teriletenként ([...]), csoportonként,
tigyintézénkeént kaphatnak eddig nem meért adatokat a minéséget illetéen.

A [...], a mesterséges intelligencian alapuld beszédjel-feldolgozas segitségével felismeri:

* varakoztatast / csendet / egymasra beszélést a hangalloményokban,
* Kkulcsszavak felismerését és megtalalasat a hangallomanyokban,

 detektalja az érzelmi / hangulati elemeket a hangallomanyokban.

A véarakoztatas / csend mérése lehetbvé teszi, hogy a teriilet vezetbje beazonositsa a
hatékonysagot csbkkentd tenyezdt €s akciot inditson akar egyeéni, akar terliletet erinté szinten
(pl.: egyéni fejlesztés, tertiletet érinté tréning, folyamatfejlesztés, stb.).
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A kulcssz¢ felismerés (altalunk kialakitott szétar alapjan) lehetévé teszi a panaszos lgyfelek
kisziirését és a churn (felhaborodott ligyfél) megelbzést, a tiltott / tltelékszavak kimutatasat.

Az érzelmi / hangulati elemek detektalasa a hivasokban megmutatja az igazi (igyfélélményt
vagy az ugyfél irritaciot.

A Szoftver a sajat tarhelyén 45 napiq tarolja a hanganyagokat titkositott formaban, ezt kbvetéen
megsemmisiti azokat. A korabban _elvéqgzett hanganyag elemzések ezt kbvetben is
visszakereshetbek, de ezekbdl a hivas nem kévetkeztethetd ki.”

(ii) Azonosito: ,érdekmérlegelési teszt voicemining_doc.docx”

»2.1. Az adatkezelés meghatarozott, kifejezett és jogos célja, 6sszhangban az altalanos
adatvédelmi rendelet 5. cikk (1) bekezdésének b) pontjaval: a telefonos (ligyintézés soran a
hivasidé csbkkentése, a latens lgyfélpanaszok hatékonyabb szlirése a hivasok jellemzd&inek
elemzése, a hivasok visszahallgatasi hatékonysaganak névelése utjan.

2.2. Jogos érdek bemutatasa: az altalanos adatvédelmi rendelet 6. cikk (1) bekezdés f) pontja
szerint az adatkezelés a Bank hatékony, az érintettek joggyakorlasanak telefonos ligyintézés
keretében torténd elbsegitésében meghatarozott jogos érdekeinek érvényesitéséhez
szlikséges.

3.1. Az adatkezelés sziikségessége a 2.1. pont szerinti céllal ésszhangban: az hivasok
adatkezeld altali ellenérzése, az adatkezelési folyamatok optimalizalasa GDPR 5. cikk (1) a)
pontja szerinti tisztességes eljaras, valamint ugyanezen bekezdés d) pontja szerinti pontossag
biztositasa érdekében sziikséges, biztositva a mas uton fel nem tart hibas (gyintézés
orvoslasat.

3.2. Az adatkezelés aranyossaga a 2.1. pont szerinti céllal 6sszhangban, tekintettel az érintett
érdekeire, jogaira és szabadsagara: a Szoftver segitségével végrehajtott adatkezelési
miiveleteket a Bank a GDPR 11. cikke szerint végzi, konkrét érintett azonositasa nélkiil. A
Szoftver hasznalataval elballt listabdl véletlenszer(i kivalasztassal visszahallgatott beszélgetés
esetén is csak akkor keriil sor az érintett azonositasara, ha visszahivasa valik szlikségessé.

Az érintettet az adatkezelés kapcsan hatranyos joghatas nem érheti. EIGny6s joghatas (panasz
orvoslasa, jovairas biztositasa) a lehetséges jogkbvetkezmény.

Az aranyossagot a Bank ugy biztositja, hogy a rendszerben elballt adatok megszemélyesitésére
csak alacsony statisztikai esély van. Az érintettnek nem kell bizonyosan szamolnia azzal, hogy
hivasanak a rendszer hasznalatabdl eredd joghatasa lesz, erre csekély esély van, tekintettel az
adatkezelés céljara is.

3.3. Az adatkezelést helyettesitésére rendelkezésre all6 alternativ_megoldasok: az
adatkezelének nem all a rendelkezésére olyan alternativ eszkbz, eljaras vagy megoldas, amely
segitségével a 2.1. pont szerinti cél megvaldsulhat.

3.4. Az adatkezelés elmaradasa esetén az adatkezelbt éré (becsliilt) hatranyok, karok: a
beszélgetések hatékonysaganak csbkkenése, latens panaszok felderitési hatékonysaganak
csbkkenése. Az ennek kbvetkeztében nbévekvd hivas lemorzsolodas érintettjei korlatozottan
tudjak tqgyintézéshez — kbztilik személyes adataik védelméhez — fliz6d6 jogaikat gyakorolni. A
latens panaszok felderitési hatékonysaganak csbGkkenése az adatkezelés pontossagat
cs6kkenti, adott esetben vagyoni, jogi hatranyt okozva az érintettnek.

[...] 4.2. Az adatkezelés kedvezd és kedvezltlen hatasai az érintett vonatkozasaban: az
adatkezelésnek nincs Onmagaban megvalosuld  kedvezdbtlen hatasa az érintett
vonatkozasaban.
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4.3. Az adatkezelésrél kbtelezéen nydijtott tajékoztatéson tul, az Erintett barmikor tajékoztatast
kérhet a Bank altal kezelt adatairdl, az adatkezelés céljardl, jogalapjardl, id6tartamarol.
(tajékoztatashoz valo jog, GDPR 12. cikk)

[...] 4.9. Az Erintett jogosult arra, hogy a sajat helyzetével kapcsolatos okokbdl bérmikor
tiltakozzon személyes adatainak a kezelése ellen, ideértve a GDPR rendelkezésen alapuld
profilalkotast is. Ebben az esetben az adatkezel6 a személyes adatokat nem kezelheti tovabb,
kivéve, ha az adatkezel6 bizonyitja, hogy az adatkezelést olyan kényszeritd erejii jogos okok
indokoljék, amelyek elsébbséget élveznek az Erintett érdekeivel, jogaival és szabadséagaival
szemben, vagy amelyek jogi igények elbterjesztéséhez, érvényesitésehez vagy védelméhez
kapcsolodnak.

[...] 6.1. Jogos érdek fennallasa: Bank vitathatatlan jogos érdeke, hogy a Szoftver rendszere
mUikbdésével fejlessze telefonos ligyintézését, deritse fel a latens panaszokat.

6.2. Adatkezelés sziikségesséqe: az adatkezelés céljanak elérése érdekében a személyes
adatok kezelése nélkiilbzhetetlen.

6.3. Aranyossaq értékelése: az érintett informaciés bnrendelkezési joga bizonyos kiilbénés
esetekben sziikséges és aranyos modon, az adatkezelés céljaval és id6tartamaval
0sszhangban korlatozhaté. Az érdekmérlegelési teszt alapjan megallapithaté, hogy az
adatkezelés nem jelent sziikségtelen és aranytalan korlatozast az érintett jogaira és
szabadsagara nézve. Az érintett az adatkezelés ellen tiltakozhat, illetve barmikor élhet az
altalanos adatvédelmi rendelet 12-22. cikkében garantalt jogaival.”

(6) A fentiekre tekintettel a Hatésag az Infotv. 55. § (1) bekezdés a) pont ab) alpontja alapjan 2021.
szeptember 23. napjan lezarta az Elézmény Ugyet, és hivatalbol meginditotta a jelen adatvédelmi
hatosagi eljarast az Ugyfél telefonos Ugyfélszolgalata altal folytatott telefonbeszélgetések
hangfelvételeivel 6sszefliiggd, 2018. majus 25. és a jelen eljaras meginditadsanak napja kdzott az
Ugyfél altal folytatott adatkezelési gyakorlat targyaban.

1.2. A jelen adatvédelmi hatésagi eljaras

(7) A jelen adatvédelmi hatdsagi eljaras targya az Ugyfél altal a telefonos ligyfélszolgéalata bejovd
és kimend hivasai rogzitett hangfelvételeinek automatikus elemzésével, és ez alapjan a
hangfelvételek egy részének visszahallgatasaval, majd a visszahallgatott felvételeken szerepl6
érintettek egy részének visszahivasaval sszefliggb adatkezelések vizsgalata volt. A Hatosag a fenti
tevékenységgel Osszefluggésben az ugyfélszolgalattal telefonald harmadik személy érintettek,
valamint az Ugyfél telefonos (igyfélszolgalatan dolgozé munkavallalé érintettek személyes
adatainak kezelését is vizsgalta.

(8) A Hatdsag az altalanos kozigazgatasi rendtartasrél sz616 2016. évi CL. térvény (a tovabbiakban:
Akr.) 76. §-a alapjan 2021. szeptember 23. napjan felhivta az Ugyfelet, hogy észrevételeket és
nyilatkozatot terjeszthet el6 a jelen eljarassal kapcsolatban, valamint a jelen eljarasban hivatalbdl
figyelembe veendd Elézmény Uggyel kapcsolatban, valamint a telefonos ligyfélszolgélata altali
ugyfél-azonositas és hangfelvétel készités kdrilményeit tisztazo kérdéseket tett fel.

(9) A Hatésag megkeresésére az Ugyfél 2021. oktéber 29. napjan elektronikusan alairt elektronikus
levélben érkezett, NAIH-7350-2/2021 szamon iktatott valaszaban az alabbi nyilatkozatokat tette:

(i) Amennyiben a beszélgetés soran az érintetthez kapcsol6do informacié (banktitok) kiadasa
torténne, akkor mindig azonositja az Ugyfél az érintettet egy egyedi telekdd kérésével, vagy banki
termékekhez tartozo, csak az érintett altal ismerhetd informaciok kérésével. Kimend hivas esetén
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az Ugyfélnél nyilvantartott telefonszamon hivjak az érintettet, és ezen feliil a fentiek szerint
azonositjak.

(ii) Kimend hivas esetén a szébeli tajékoztatas tartalma: ,J6 napot kivanok, XY vagyok, a Bankbol
telefonalok, ZW-t keresem. Tajékoztatom, hogy a beszélgetésiinket mindségbiztositasi okbol

régzitjdik.”

(iii) Az Ugyfél fenntartia az El6zmény Ugyben tett nyilatkozatait azzal a pontositassal, hogy a
Szoftver lehet6vé teszi a rangsorba allitott hivas kattintassal térténé egyedi megtekintését
valamint visszahallgatasat. Ennek soran a rangsorba rendezés paramétere a beszéd diagramjan
megjelenik. Erre az emberi kontroll biztositasa miatt van szikség, mert pusztan a gépi kiértékelés
vezethet téves kdvetkeztetésre. (Példaul a csend oka vonalhiba, vagy a hangténust a gépi
elemzés tévesen értékeli elégedetlennek.

(iv) Az Ugyfél adatkezelési gyakorlata nem valtozott érdemben 2018. majus 25 6ta, és a Hatosag
vizsgalata sem tart fel olyan koériiményt, amely a folyamat érdemi atalakitasat indokolna. A
tajékoztatasi gyakorlat fellilvizsgalata folyamatban van. Varhaté, hogy t6bb ponton részletesebb
tajékoztatast készit az Ugyfél a vizsgalat hatasara.

(v) A hivott fél a vonal bontasaval tudja kozolni, hogy a felvétel készitéséhez nem jarul hozza.
Amennyiben ezt nem teszi, rautaldé magatartassal, a beszélgetés megkezdésével ad kifejezett

hozzajarulast.

(vi) Atechnikai rendszer a hivas kezdetétél régzit, ebben a résztvevd feleknek nincs befolyasolasi
lehet6sege.

(vii) Az Ugyfél munkavallaldinak hangjat is figyeli a rendszer. A sorbadllitas szempontjainak

meghatarozasanal beallithaté a munkavallalé hangtulajdonsagok figyelése. Ezzel a munkavallalé
fejlesztését segqitik, ha szlikséges, munkajogi hatrany nélkl.

(viii) A Szoftver mesterséges intelligenciat nem tartalmaz, automatizalt déntést nem hoz.
Elemzési eredményei kizarolag emberi kdzremikodéssel, értelmezéssel hasznosithatdak.

(ix) A telefonos ugyfélszolgalatot nemcsak tgyfelek veszik igénybe. A havi atlag hivasszam 2021-
ben 81 500/hé. Eves szinten 1-1,5 millié hivas érintett a hangelemzésben.

(x) Az Ugyfél mint pénzintézet rendkivil 6sszetett és nagy szamu adatkezelést folytat. Ehhez
kepest az adatvédelmi panaszok szama rendkivul alacsony, adatvédelmi birsagot eddig nem
kapott az Ugyfél.

(xi) Az Ugyfél 2020-as nett6 arbevétele 81 002 000 000 Ft volt.

Il. Alkalmazott jogszabalyi rendelkezések

(10) Az altalanos adatvédelmi rendelet 2. cikk (1) bekezdése alapjan az &ltalanos adatvédelmi
rendeletet kell alkalmazni a személyes adatok részben vagy egészben automatizalt médon torténd
kezelésére, valamint azoknak a személyes adatoknak a nem automatizalt mdédon térténd
kezelésére, amelyek valamely nyilvantartasi rendszer részét képezik, vagy amelyeket egy
nyilvantartasi rendszer részévé kivannak tenni.

(11) Az altalanos adatvédelmi rendelet hatalya ala tartozé adatkezelésre az Infotv. 2. § (2)
bekezdése szerint az altalanos adatvédelmi rendeletet az ott megjelolt rendelkezésekben
meghatarozott kiegészitésekkel kell alkalmazni.
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(12) Az Infotv. 60. § (1) bekezdése szerint a személyes adatok védelméhez valo jog érvényesulése
érdekében a Hatésag az érintett erre iranyuld kérelmére adatvédelmi hatdsagi eljarast indit és
hivatalbdl adatvédelmi hatdsagi eljarast indithat.

(13) Az Infotv. 71. § (2) bekezdése alapjan a Hatdésag az eljarasai soran jogszeriien megszerzett
iratot, adatot vagy egyéb bizonyitasi eszkdézt mas eljarasaban felhasznalhatja.

(14) Az altalanos adatvedelmi rendelet elter6 rendelkezése hianyaban a kérelemre indult
adatvédelmi hatésagi eljarasra az Akr. rendelkezéseit kell alkalmazni az Infotv-ben meghatarozott
eltérésekkel.

(15) Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 1. pontja alapjan ,személyes adat” az azonositott vagy
azonosithato természetes személyre (,érintett”) vonatkozé barmely informacié. Azonosithaté az a
természetes személy, aki kdzvetlen vagy kdzvetett modon, kilondésen valamely azonosito, példaul
név, szam, helymeghataroz6 adat, online azonosité vagy a természetes személy testi, fiziologiai,
genetikai, szellemi, gazdasagi, kulturalis vagy szocidlis azonossagara vonatkozd egy vagy tobb
tényezd alapjan azonosithaté.

(16) Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 4. pontja szerint ,profilalkotas” a személyes adatok
automatizalt kezelésének barmely olyan formaja, amelynek soran a személyes adatokat valamely
természetes személyhez f(iz8d6 bizonyos személyes jellemz&k értékelésére, kiléndsen a
munkahelyi teljesitményhez, gazdasagi helyzethez, egészségi allapothoz, személyes
preferenciakhoz, érdeklédéshez, megbizhatésaghoz, viselkedéshez, tartézkodasi helyhez vagy
mozgashoz kapcsolddo jellemzik elemzésére vagy elbrejelzésére hasznaljak.

(17) Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 14. pontja szerint ,biometrikus adat” egy természetes
személy testi, fiziolégiai vagy viselkedési jellemzéire vonatkozé6 minden olyan sajatos technikai
eljarasokkal nyert személyes adat, amely lehetévé teszi vagy megerésiti a természetes személy
egyedi azonositasat, ilyen példaul az arckép vagy a daktiloszkopiai adat.

(18) Az altaldanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 15. pontja szerint ,egészséglgyi adat’ egy
természetes személy testi vagy pszichikai egészségi allapotara vonatkozé személyes adat, ideértve
a természetes személy szamara nyujtott egészségugyi szolgaltatasokra vonatkozo olyan adatot is,
amely informaciot hordoz a természetes személy egészségi allapotardl.

(19) Az altalanos adatvédelmi rendelet 5. cikk (1) bekezdés a) pontja szerint a személyes adatok
kezelését jogszeriien és tisztességesen, valamint az érintett szamara atlathaté modon kell végezni
(,jogszerlség, tisztességes eljaras és atlathatésag”).

(20) Az altalanos adatvédelmi rendelet 5. cikk (1) bekezdés b) pontja szerint a személyes adatok
gyUjtése csak meghatarozott, egyértelmi és jogszerl célbdl torténjen, és azokat ne kezeljék ezekkel
a célokkal 6ssze nem egyeztetheté modon (,célhoz kététtség”).

(21) Az altalanos adatvédelmi rendelet 6. cikk (1) bekezdése szerint a személyes adatok kezelése
kizarélag akkor és annyiban jogszer(i, amennyiben legalabb az alabbiak egyike teljesuil:
a) az érintett hozzajarulasat adta személyes adatainak egy vagy tdbb konkrét célbdl térténd
kezeléséhez;
b) az adatkezelés olyan szerz6édés teljesitéséhez sziikséges, amelyben az érintett az egyik fél,
vagy az a szerz6dés megkotését megeldzben az érintett kérésére torténd lépések megtételéhez
szlikséges;
c) az adatkezelés az adatkezel6re vonatkozo jogi kdtelezettség teljesitéséhez sziikséges;
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d) az adatkezelés az érintett vagy egy masik természetes személy létfontossagu érdekeinek
védelme miatt szlkséges;
e) az adatkezelés koézérdek(i vagy az adatkezelére ruhazott kdzhatalmi jogositvany
gyakorlasanak keretében végzett feladat végrehajtasahoz szikséges;
f) az adatkezelés az adatkezel6 vagy egy harmadik fél jogos érdekeinek érvényesitéséhez
szlkséges, kivéve, ha ezen érdekekkel szemben els8bbséget élveznek az érintett olyan érdekei
vagy alapvetd jogai és szabadsagai, amelyek személyes adatok védelmét teszik sziikségessé,
kalondsen, ha az érintett gyermek.
Az elsé albekezdés f) pontja nem alkalmazhaté a kdzhatalmi szervek altal feladataik ellatasa soran
végzett adatkezelésre.

(22) Az altalanos adatvédelmi rendelet 6. cikk (4) bekezdése szerint ha az adatgydijtés céljatol eltéré
célbdl torténd adatkezelés nem az érintett hozzajarulasan vagy valamely olyan unids vagy tagallami
jogon alapul, amely szukséges és aranyos intézkedésnek mindsul egy demokratikus tarsadalomban
az altalanos adatvédelmi rendelet 23. cikk (1) bekezdésében rdgzitett célok eléréséhez, annak
megallapitasahoz, hogy az eltérd célu adatkezelés 6sszeegyeztethetd-e azzal a céllal, amelybél a
személyes adatokat eredetileg gyijtotték, az adatkezeld tobbek kozott figyelembe veszi:

a) a személyes adatok gyijtésének céljait és a tervezett tovabbi adatkezelés céljai kozotti

esetleges kapcsolatokat;

b) a személyes adatok gydjtésének korulményeit, kilonds tekintettel az érintettek és az

adatkezel6 kozo6tti kapcsolatokra;

c) a személyes adatok jellegét, kildéndsen pedig azt, hogy a 9. cikk szerinti személyes adatok

kilonleges kategodridinak kezelésérél van-e szo, illetve, hogy blntet6jogi felelésség

megallapitasara és blincselekményekre vonatkozo6 adatoknak a 10. cikk szerinti kezelésérdl van-

e szo;

d) azt, hogy az érintettekre nézve milyen esetleges kdvetkezményekkel jarna az adatok tervezett

tovabbi kezelése;

e) megfelel6 garanciak meglétét, ami jelenthet titkositast vagy alnevesitést is.

(23) Az altalanos adatvédelmi rendelet 9. cikk (1) bekezdése szerint a faji vagy etnikai szarmazasra,
politikai véleményre, vallasi vagy vilagnézeti meggyéz6désre vagy szakszervezeti tagsagra utalo
személyes adatok, valamint a genetikai adatok, a természetes személyek egyedi azonositasat célzé
biometrikus adatok, az egészségugyi adatok és a természetes személyek szexualis életére vagy
szexualis iranyultsagara vonatkozo személyes adatok kezelése — az altalanos adatvédelmi rendelet
9. cikk (2) bekezdésben irt kivételes eseteken kivil — tilos.

(24) Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdése szerint az adatkezelé megfelel
intézkedéseket hoz annak érdekében, hogy az érintett részére a személyes adatok kezelésére
vonatkozd, a 13. és a 14. cikkben emlitett valamennyi informacioét és a 15-22. és 34. cikk szerinti
minden egyes tajékoztatast tomor, atlathato, érthetd és kdnnyen hozzéaférhetd formaban, vildgosan
és kozérthetéen megfogalmazva nyujtsa, kilénésen a gyermekeknek cimzett barmely informacio
esetében. Az informacidkat irdsban vagy mas mddon — ideértve adott esetben az elektronikus utat
is — kell megadni. Az érintett kérésére szdbeli tajékoztatas is adhatd, feltéve, hogy mas maédon
igazoltak az érintett személyazonossagat.

(25) Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (2) bekezdése szerint az adatkezel§ elbsegiti az
érintett 15—-22. cikk szerinti jogainak a gyakorlasat.

(26) Az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikke szerint
(1) Ha az érintettre vonatkozé személyes adatokat az érintettdl gydjtik, az adatkezel6 a
személyes adatok megszerzésének id6pontjaban az érintett rendelkezésére bocsatja a
kovetkezé informacidok mindegyikét:
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a) az adatkezel6nek és — ha van ilyen — az adatkezel6 képviseldjének a kiléte és elérhetéségei;
b) az adatvédelmi tisztvisel6 elérhetéségei, ha van ilyen;

c) a személyes adatok tervezett kezelésének célja, valamint az adatkezelés jogalapja;

d) a 6. cikk (1) bekezdésének f) pontjan alapul6 adatkezelés esetén, az adatkezeld vagy harmadik
fél jogos érdekei;

e) adott esetben a személyes adatok cimzettjei, illetve a cimzettek kategodriai, ha van ilyen;

f) adott esetben annak ténye, hogy az adatkezel6 harmadik orszagba vagy nemzetkdzi szervezet
részére kivanja tovabbitani a személyes adatokat, tovabba a Bizottsag megfeleléségi
hatarozatanak léte vagy annak hianya, vagy a 46. cikkben, a 47. cikkben vagy a 49. cikk (1)
bekezdésének masodik albekezdésében emlitett adattovabbitas esetén a megfeleld és alkalmas
garanciak megjeldlése, valamint az azok masolatanak megszerzésére szolgalé modokra vagy az
azok elérhetéségére vald hivatkozas.

(2) Az (1) bekezdésben emlitett informaciok mellett az adatkezel6 a személyes adatok
megszerzésenek idépontjaban, annak érdekében, hogy a tisztességes és atlathatd adatkezelést
biztositsa, az érintettet a kdvetkezd kiegészitd informaciokrol tajékoztatja:

a) a személyes adatok tarolasanak idétartamarol, vagy ha ez nem lehetséges, ezen idétartam
meghatarozasanak szempontjairol;

b) az érintett azon jogardl, hogy kérelmezheti az adatkezel6tél a ra vonatkozé személyes
adatokhoz valé hozzaférést, azok helyesbitését, toriését vagy kezelésének korlatozasat, és
titakozhat az ilyen személyes adatok kezelése ellen, valamint az érintett adathordozhatésaghoz
valé jogardl;

c) a 6. cikk (1) bekezdésének a) pontjan vagy a 9. cikk (2) bekezdésének a) pontjan alapuld
adatkezelés esetén a hozzajarulas barmely id6pontban torténd visszavonasahoz val6 jog, amely
nem érinti a visszavonas el6tt a hozzajarulas alapjan végrehajtott adatkezelés jogszeriiségét;

d) a felUgyeleti hatésaghoz cimzett panasz benyujtasanak jogarol;

e) arrdl, hogy a személyes adat szolgaltatasa jogszabalyon vagy szerzd8déses kotelezettségen
alapul vagy szerz6dés kotésének elbfeltétele-e, valamint hogy az érintett kdteles-e a személyes
adatokat megadni, tovabba hogy milyen lehetséges kdvetkezményeikkel jarhat az
adatszolgaltatas elmaradasa;

f) a 22. cikk (1) és (4) bekezdésében emlitett automatizalt dontéshozatal ténye, ideértve a
profilalkotast is, valamint legalabb ezekben az esetekben az alkalmazott logikara és arra
vonatkozdan érthetd informaciok, hogy az ilyen adatkezelés milyen jelentéséggel, és az érintettre
nézve milyen varhato kdvetkezményekkel bir.

(3) Ha az adatkezel6 a személyes adatokon a gydjtésuk céljatol eltéré célbdl tovabbi
adatkezelést kivan végezni, a tovabbi adatkezelést megel6z&en tajékoztatnia kell az érintettet
errél az eltérd célrél és a (2) bekezdésben emlitett minden relevans kiegészitd informaciérol.

(4) Az (1), (2) és (3) bekezdés nem alkalmazandd, ha és amilyen mértékben az érintett mar
rendelkezik az informacidkkal.

(27) Az altalanos adatvédelmi rendelet 21. cikk (1) bekezdése szerint az érintett jogosult arra, hogy
a sajat helyzetével kapcsolatos okokbdl barmikor tiltakozzon személyes adatainak a 6. cikk (1)
bekezdésének e) vagy f) pontjan alapuld kezelése ellen, ideértve az emlitett rendelkezéseken
alapuld profilalkotast is. Ebben az esetben az adatkezel6 a személyes adatokat nem kezelheti
tovabb, kivéve, ha az adatkezel bizonyitja, hogy az adatkezelést olyan kényszerit6 ereji jogos okok
indokoljak, amelyek els6bbséget élveznek az érintett érdekeivel, jogaival és szabadsagaival
szemben, vagy amelyek jogi igények elbterjesztéséhez, érvényesitéséhez vagy védelméhez
kapcsolédnak.

(28) Az altalanos adatvédelmi rendelet 21. cikk (2) bekezdése szerint ha a személyes adatok
kezelése kozvetlen Uzletszerzés érdekében torténik, az érintett jogosult arra, hogy barmikor
tiltakozzon a ra vonatkozo6 személyes adatok e célbdl torténd kezelése ellen, ideértve a profilalkotast
is, amennyiben az a koézvetlen Uzletszerzéshez kapcsolédik.



16

(29) Az altalanos adatvédelmi rendelet 22. cikk (1) bekezdése szerint az érintett jogosult arra, hogy
ne terjedjen ki ra az olyan, kizarélag automatizalt adatkezelésen — ideértve a profilalkotast is —
alapulo dontés hatalya, amely ra nézve joghatassal jarna vagy 6t hasonloképpen jelentés mértékben
érintenée.

(30) Az altalanos adatvédelmi rendelet 24. cikk (1) bekezdése szerint az adatkezel® az adatkezelés
jellege, hatdkore, kérliimeényei és céljai, valamint a természetes személyek jogaira és szabadsagaira
jelentett, valtozo valdszinlségl és sulyossagu kockazat figyelembevételével megfeleld technikai és
szervezési intézkedéseket hajt végre annak biztositasa és bizonyitasa céljabdl, hogy a személyes
adatok kezelése e rendelettel dsszhangban torténik. Ezeket az intézkedéseket az adatkezeld
felllvizsgalja és szlkség esetén naprakéssze teszi.

(31) Az altalanos adatvédelmi rendelet 25. cikk (1) bekezdése szerint az adatkezeld a tudomany és
technologia allasa és a megvaldsitas koltségei, tovabba az adatkezelés jellege, hatdkore,
korulményei és céljai, valamint a természetes személyek jogaira és szabadsagaira jelentett, valtozé
valészinliségli és sulyossagu kockazat figyelembevételével mind az adatkezelés moddjanak
meghatarozasakor, mind pedig az adatkezelés soran olyan megfelel6 technikai és szervezeési
intézkedéseket — példaul alnevesitést — hajt végre, amelyek célja egyrészt az adatvédelmi elvek,
példaul az adattakarékossag hatékony megvaldsitasa, masrészt az e rendeletben foglalt
koévetelmeények teljesitéséhez és az érintettek jogainak védelméhez sziikséges garanciak beépitése
az adatkezelés folyamataba.

(32) Az altalanos adatvédelmi rendelet 25. cikk (2) bekezdése szerint az adatkezelé megfeleld
technikai és szervezési intézkedéseket hajt végre annak biztositasara, hogy alapértelmezés szerint
kizarélag olyan személyes adatok kezelésére kerlljon sor, amelyek az adott konkrét adatkezelési
cél szempontjabol szukségesek. Ez a kotelezettség vonatkozik a gyUjtott személyes adatok
mennyiségére, kezelésuk mértékére, tarolasuk idétartamara és hozzaférhetéséguikre. Ezek az
intézkedések kildndésen azt kell, hogy biztositsak, hogy a személyes adatok alapértelmezés szerint
a természetes személy beavatkozasa nélkil ne valhassanak hozzaférhetévé meghatarozatlan
szamu személy szamara.

(33) Az altalanos adatvédelmi rendelet 57. cikk (1) bekezdés a) pontja szerint az altalanos
adatvédelmi rendeletben meghatarozott egyéb feladatok sérelme nélkil a feligyeleti hatésag a sajat
teriletén nyomon koveti és kikényszeriti az altalanos adatvédelmi rendelet alkalmazasat.

(34) Az A&ltalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdése szerint a felligyeleti hatdéséag
korrekcios hataskorében eljarva:
a) figyelmezteti az adatkezel6t vagy az adatfeldolgozét, hogy egyes tervezett adatkezelési
tevékenységei valdszinisithetben sértik e rendelet rendelkezéseit;
b) elmarasztalia az adatkezel6t vagy az adatfeldolgozét, ha adatkezelési tevékenysége
megsértette e rendelet rendelkezéseit;
C) utasitja az adatkezel6t vagy az adatfeldolgozét, hogy teljesitse az érintettnek az e rendelet
szerinti jogai gyakorlasara vonatkozé kérelmét;
d) utasitja az adatkezel6t vagy az adatfeldolgozét, hogy adatkezelési miveleteit — adott esetben
meghatarozott mdédon és meghatarozott idén belil — hozza O&sszhangba e rendelet
rendelkezéseivel;
e) utasitja az adatkezel6t, hogy tajékoztassa az érintettet az adatvédelmi incidensrdél;
f) atmenetileg vagy véglegesen korlatozza az adatkezelést, ideértve az adatkezelés megtiltasat
is;
g) a 16., 17., illetve a 18. cikkben foglaltaknak megfeleléen elrendeli a személyes adatok
helyesbitését, vagy torlését, illetve az adatkezelés korlatozasat, valamint a 17. cikk (2)



17

bekezdésének és a 19. cikknek megfeleléen elrendeli azon cimzettek errél valo értesitését,
akikkel vagy amelyekkel a személyes adatokat k6zolték;

h) visszavonja a tanusitvanyt vagy utasitja a tanusitdé szervezetet a 42. és a 43. cikknek
megfeleléen kiadott tanusitvany visszavonasara, vagy utasitja a tanusito szervezetet, hogy ne
adja ki a tanusitvanyt, ha a tanusitas feltételei nem vagy mar nem teljesuiinek;

i) a 83. cikknek megfeleléen kdzigazgatasi birsagot szab ki, az adott eset korilményeitdl fliggben
az e bekezdésben emlitett intézkedéseken tuimenben vagy azok helyett; és

j) elrendeli a harmadik orszagbeli cimzett vagy nemzetkdzi szervezet felé iranyuld adataramlas
felflggesztését.

(35) Az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (1) bekezdése szerint valamennyi felligyeleti hatésag
biztositja, hogy az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (4), (5), (6) bekezdésben emlitett
megsértése miatt kiszabott kdzigazgatasi birsagok minden egyes esetben hatékonyak, aranyosak
és visszatarto erejlek legyenek.

(36) Az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdése szerint a kdzigazgatasi birsagokat az
adott eset korilményeitél figgéen az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdésének a)—
h) és j) pontjaban emlitett intézkedések mellett vagy helyett kell kiszabni. Annak eldéntésekor, hogy
szlkség van-e koézigazgatasi birsag kiszabasara, illetve a kdzigazgatasi birsdag 6sszegének
megallapitasakor minden egyes esetben kell6képpen figyelembe kell venni a kévetkezdket:
a) a jogsértés jellege, sulyossaga és id6tartama, figyelembe véve a széban forgé adatkezelés
jellegét, korét vagy céljat, tovabba azon érintettek szama, akiket a jogsértés érint, valamint az
altaluk elszenvedett kar mértéke;
b) a jogsértés szandékos vagy gondatlan jellege;
c) az adatkezel6 vagy az adatfeldolgozo részérél az érintettek altal elszenvedett kar enyhitése
érdekében tett barmely intézkedés;
d) az adatkezel6 vagy az adatfeldolgozo felel6sségének mértéke, figyelembe véve az altala az
altalanos adatvédelmi rendelet 25. és 32. cikk alapjan foganatositott technikai és szervezési
intézkedéseket;
e) az adatkezeld vagy az adatfeldolgoz6 altal korabban elkdvetett relevans jogsértések;
f) a felligyeleti hatésaggal a jogsértés orvoslasa és a jogsértés esetlegesen negativ hatasainak
enyhitése érdekében folytatott egylttmikddés mértéke;
g) a jogsértés altal érintett személyes adatok kategoriai;
h) az, ahogyan a felligyeleti hatésag tudomast szerzett a jogsértésrdl, kilonds tekintettel arra,
hogy az adatkezel6 vagy az adatfeldolgozé jelentette-e be a jogsértést, és ha igen, milyen
részletességgel;
i) ha az érintett adatkezel6vel vagy adatfeldolgozéval szemben kordbban — ugyanabban a
targyban — elrendelték az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdésében emlitett
intézkedések valamelyikét, a széban forgé intézkedéseknek valé megfelelés;
j) az, hogy az adatkezel6é vagy az adatfeldolgozé tartotta-e magat az altalanos adatvédelmi
rendelet 40. cikk szerinti jovahagyott magatartasi kdédexekhez vagy az altalanos adatvédelmi
rendelet 42. cikk szerinti jovahagyott tanusitasi mechanizmusokhoz; valamint
k) az eset korilményei szempontjabdl relevans egyéb sulyosbitdé vagy enyhité tényezdk, példaul
a jogsertés kozvetlen vagy kozvetett kovetkezményeként szerzett pénzugyi haszon vagy elkerult
veszteség.

(37) Az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (5) bekezdése szerint az alabbi rendelkezések
megsértését — a (2) bekezdéssel 6sszhangban — legfeljebb 20 000 000 EUR &6sszegl kbzigazgatasi
birsaggal, illetve a vallalkozasok esetében az el6z6 pénzigyi év teljes éves vilagpiaci forgalmanak
legfeljebb 4 %-at kitevé 0sszeggel kell sujtani, azzal, hogy a kett6 kozul a magasabb 0sszeget kell
kiszabni:
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a) az adatkezelés elvei — ideértve a hozzajarulas feltételeit — az altalanos adatvédelmi rendelet
5., 6., 7. és 9. cikknek megfelelben;

b) az érintettek jogai az altalanos adatvédelmi rendelet 12—-22. cikknek megfeleléen;

c) személyes adatoknak harmadik orszagbeli cimzett vagy nemzetkdzi szervezet részére torténé
tovabbitasa az altalanos adatvédelmi rendelet 44—49. cikknek megfeleléen;

d) az altalanos adatvédelmi rendelet IX. fejezet alapjan elfogadott tagallami jog szerinti
kotelezettségek;

e) a fellgyeleti hatosag A&ltalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdése szerinti
utasitasanak, illetve az adatkezelés atmeneti vagy végleges korlatozasara vagy az adataramlas
felfiggesztésére vonatkozé felszolitasanak be nem tartasa vagy az altalanos adatvédelmi
rendelet 58. cikk (1) bekezdését megsértve a hozzaférés biztositasanak elmulasztasa.

(38) Az Infotv. 75/A §-a szerint a Hatésag az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2)—(6)
bekezdésében foglalt hataskoéreit az aranyossag elvének figyelembevételével gyakorolja, kiilénésen
azzal, hogy a személyes adatok kezelésére vonatkozé — jogszabalyban vagy az Eurdpai Unid
kotelezd jogi aktusaban meghatarozott — elbirasok elsé alkalommal torténé megsértése esetén a
jogsértés orvoslasa irant — az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikkével dsszhangban — elsésorban
az adatkezeld vagy adatfeldolgozé figyelmeztetésével intézkedik.

lll. A megallapitott tényallas és a Hatésag dontése

l.1. Az Ugyfél telefonos ligyfélszolgalata altal folytatott beszélgetésekrdl régzitett
hangfelvételek elemzésével kapcsolatos adatkezelés leirasa

(39) Az Ugyfél mint pénzintézet telefonos ligyfélszolgalatot mikodtet. Ennek keretében bizonyos
esetekben jogszabalyi kotelezettsége a telefonos Ugyfélszolgalattal folytatott beszélgetés rogzitése
és meg6brzése. A Hatdsag jelen eljarasa a régzitett hangfajlokon térténd tovabbi adatfeldolgozasi
miveletekre fokuszalt, nem a hangrdgzitésre.

(40) Az adatkezel6 a Szoftverrel torten6 hangelemzessel 6sszefuggesben folytatott adatkezelések
esetén mind a déntési jogkor, mind a sajat nyilatkozatai alapjan az Ugyfél. Egyedil az Ugyfél dontott
a Szoftver hasznalatardl és annak felhasznalasi feltételeit bels6é szabalyzatban rogzitette.

(41) Valamennyi telefonos ugyfélszolgalati hivas esetén a par masodperces, nem érdemi hivasok
kivételével rogzitésre és tarolasra kertl a hivas hanganyaga az Ugyfél rendszereiben.

(42) A rogzitett hanganyag tartalmazza az Ugyfél telefonos tigyfélszolgalatan dolgozé alkalmazottja
mint érintett, valamint az altala felhivott vagy az Ugyfél telefonos tigyfélszolgalatat felhivd harmadik
fél érintett hangjat, ezen felll hozza kapcsoltan egy Ugyfél minden rendszerében egységes egyedi
hivas azonositot, a hivo/hivott telefonszamot, a hivas iranyat, idépontjat, az Ugyintézé nevét,
szervezeti egységét.

(43) Minden este egy automatizmus fut le az Ugyfél hangrégzité szerverén, ami megsemmisiti az 5
masodperc alatti hivasokat. A mesterséges intelligencian alapulé beszédjel-feldolgozas
segitségével ezen fellil automatikusan elemzésre kerll a varakoztatas / csend / egymasra beszélés,
a megadott lista szerinti kulcsszavak, valamint a beszél6 érzelmi/hangulati allapota. Ez
hozzakapcsolhaté konkrét személyhez, mivel kiszlirhet, ha a Szoftver a munkavallalé érzelmét
ismerte fel és nem a hivé félét, amely az alapértelmezett hozzarendelés, amelyet az Ugyfél fenti (4)
bekezdés (xi) alpontban megjeldlt nyilatkozata tAmaszt ala. Ugyanezen alpont szerinti nyilatkozat —
tovabba a NAIH-5161-5/2021 alatt iktatott nyilatkozathoz csatolt technikai ,voice
képernybk.docx.doc” elnevezésli melléklet alapjan az érzelmek felismerésén alapulé rendszer
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hatékonysaga er6sen megkérdbéjelezhetd, mivel nem volt felismerhetd érzelem az esetek 91,96 %-
ban. A Hatésag ezzel kapcsolatban kiemeli, hogy a személyes adat nem annak pontossagatél,
hanem konkrét személyhez rendeléstél lesz személyes adat. Példaul egy pontatlanul régzitett és
adott beazonosithato érintetthez kototten tarolt nem valos életkor tarolasa ugyanugy személyesadat-
kezelés lesz az adott adatkezel6 részérdl, mintha az adat pontos lenne.

(44) Az érintettek hangjanak és érzelmi/hangulati allapotanak elemzése, felhasznalasa és tarolasa
szenzitiv jellegli adatkezelésnek minésul. Bar a Hatosag megitélése szerint a konkrét esetben nem
az altalanos adatvédelmi rendelet 9. cikk (1) bekezdése szerinti kildnleges kategériaju személyes
adatokrol van szo, ettél figgetlentl ezek kezelése az érintettek privat szférajat érinti.

(45) A Hatdsag abban a kdrben, hogy a vizsgalt adatkezelés soran eléallitott adatok az altalanos
adatvédelmi rendelet 9. cikk (1) bekezdése szerinti kilonleges kategoriaju személyes adatoknak
mindsulnek-e a jelen Ugy 0sszes korulménye alapjan, az alabbiakat allapitotta meg. A hangelemzés
eredményét képezd adatok kozil egyedil az érzelem, pszichikai allapot az, amely adott
korilmények kozott biometrikus adatnak vagy egészségligyi adatnak mindstlhet. Jelen esetben a
feltart tényallas szerint a hangelemzés soran nem az érintettet egyedileg azonositdé adat jon létre,
igy a biometrikus adat ezen feltétele hianyzik. Az egészséguigyi adatnal pedig azon feltétel nem all
fenn, hogy az érintett fizikai vagy mentalis egészségugyi allapotara érdemi kdvetkeztetést lehetne
levonni a jelen Ugy targyat képez6 adatkezelés eredményébdl. Ettdl fliggetlenlil nem az alkalmazott
modszer vagy maga az adat minésége miatt nem allnak fenn a feltételek, igy adott esetben mas
Ugyekben azonos kdrilmények mellett a hasonlé adat minésilhet kiildnleges kategéridju személyes
adatnak, ha az egyéb koérulmények, tovabbi adatokkal 6sszekapcsolas alapjan — amely a jelen
ugyben nem toértént — teljesitik a fenti feltételeket.

(46) A Szoftver a fentiek alapjan a varakoztatas / csend / egymasra beszélés elemzésével értékeli
az Ugyfél telefonos tigyfélszolgalati munkavallaldjanak teljesitményét, amelyet alapul véve a vezetd
beosztast munkavallalék az Ugyfél fenti (2) bekezdés (xiv) alpontban megjelélt nyilatkozata szerint
egyeéni fejlesztés, teriletet érintd tréning, folyamatfejlesztést rendelhetnek el, és az Ugyfél fenti (4)
bekezdés (i) alpontban megjeldlt nyilatkozata szerint ez az Ugyfél telefonos Ugyfélszolgalati
munkavallalojanak teljesitménybérezését is befolyasolja.

(47) A Szoftver a felismert kulcsszavak és érzelmek eredményét is hivasonként az adott hivashoz
kapcsolva tarolja, és a hivasok még 45 napig a hangelemzd Szoftveren belll is visszahallgathatoak,
ezen tul is megmaradnak azonban a hangrogzité rendszerben. E koérben a fenti (3) bekezdés (iii)
alpontban megjeldlt tartalmi adatkezelési tajékoztatdé csak visszautal az Uzletszabalyzat 3.1.8
pontjara, amely tobb kilonb6zd célu adatkezelés eltéré megdbrzési idejét sorolja fel, nem vilagos és
atlathatd egy atlagos érintett szamara.

(48) A Szoftver a hivasokrdl a fentiek alapjan sorrendet allit fel, amely egy javaslat arra, hogy melyik
érintettet kellene elsédlegesen visszahivni, melyik panaszos elégedetlenebb. Ezen, az érintettet a
hivas id6pontjdban a Szoftver elemzése alapjan jellemz8 érzelmi, pszichikai allapot leirasara
iranyul6 adat is a hivashoz kapcsolva tarolodik a Szoftverben. Ez alapjan az Ugyfél vezetd allasu
munkavallaléi dontik el, hogy az ugyfélszolgalat kiket hivjon vissza az elégedetlenség kezelése
céljabdl. A Szoftver célja nem az egyes konkrét panaszok kezelése, a telefonon jelzett panasz
kezelése a Szoftver miikddésétdl fliggetlentl minden panasz esetén megtorténik valamilyen médon
az Ugyfélszolgalat munkatarsai altal. A visszahivas célja nem a konkrét panasz kezelése, hanem az
ugyfél konkrét panasz elviekben térténé megoldasatdl fliggetlenil fennmaradoé elégedetlenségének
szlirése és kezelése.

(49) Az Ugyfél altal az El6zmény Ugyben a fenti (2) bekezdés (iii), (iv) és (v) alpontban megjeloit
nyilatkozatai alapjan az adatkezelés célja a hivasok minéségellenérzése valtoztathaté paraméterek
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alapjan, a panasz és Ugyfélelvandorlas megel6zése, és a hivast bonyolit6 munkatarsak
hatékonysaganak novelése. Az Ugyfél honlapjan az érintetteknek nydujtott, fenti (3) bekezdés (iii)
alpontban megijeldlt tartalmi adatkezelési tajékoztatéd eleve nagyon altalanossagban fogalmaz ezen
adatkezeléssel kapcsolatban, a "jogos érdeken alapuld profilalkotast végez és automatikus dbntés
utjan valasztja ki azon hivasokat, melyben magasabban képzett banki dolgozé visszahivas utjan
haritja el a telefonbeszélgetésben felmertilt problémat, panaszt" nem tudatja a hangelemzés érdemi
modszerét és [ényegét, nem fogalmaz vilagosan. A tajékoztatoban tovabba a mindségbiztositas és
a panasz megel6zés szerepel csak célként, de a fenti, érdemi tajékoztatast nem nyujté leiras is csak
a panasz megel6zésére vonatkozik. Emiatt az adatkezelés |étezésével, annak lényegi tartalmaval
és Osszes céljaval kapcsolatban az érintettek nyilvanvaléan nem lehetnek tisztaban, és ezen
informaciot a telefonhivas vagy visszahivas soran sem kapjak meg.

(50) Az Ugyfél a fenti adatkezelést azon jogos érdekeire alapozta, hogy az tigyfeleit megtartsa, illetve
a bels6 mikodésének hatékonysagat novelje. Ezen érdekekkel kapcsolatos — erbsen eltéré —
adatkezelések azonban sem a minimalis tajékoztatoban, sem az érdekmérlegelés soran nem
kuldniltek el, azokat az Ugyfél egybemosva kezelte.

(51) Bar nem targya a jelen eljarasnak, de a Hatdsag tényként rogziti azt, hogy az altalanos
adatvédelmi rendelet alkalmazandova valasa el6tt, az adatkezelés megkezdésekor hatalyos Infotv.
68. § (4) bekezdése alapjan az Uj adatfeldolgozasi technolégia alkalmazasa miatt a vizsgalt
adatkezelés adatvédelmi nyilvantartasba vétele nem automatikus lett volna. A Hatdsag az Ugyfél
kérelmére az adatkezelés feltételeit és garanciait ilyen esetekben egyedileg minésiti, és a Hatésag
el6zetes jovahagyasa hianyaban az Ugyfél nem is kezdhette volna meg az adatkezelést. Mivel ez a
jovahagyasi eljaras az Ugyfélnek felrohatdan elmaradt, ezért a Hatdsag jelentés késéssel szerzett
tudomast errél az adatkezelésrél. Ezen felul az Ugyfél altal a Hatosagnak megkildétt — a fenti (3)
bekezdés (vi) pontban megjeldlt, az altalanos adatvédelmi rendelet 30. cikke szerinti —
hangfelvételekkel kapcsolatos adatkezelési nyilvantartasa sem emliti a hangfelvétel feldolgozasaval
kapcsolatos adatkezelést, csak a tarolast.

I11.2. Az altalanos adatvédelmi rendelet alkalmazasa a Szoftverrel folytatott adatkezelésre

(52) Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 1. pontja alapjan a ,személyes adat” minéséghez akar
kozvetett azonosithatosag is elegend6.

(53) Az altalanos adatvédelmi rendelet 57. cikk (1) bekezdés a) pontja, valamint 58. cikk (2)
bekezdés b) és d) pontjai, 83. cikk (1), (2) és (5) bekezdése, valamint az Infotv. 75/A §-a alapjan a
Hatosag hivatalbol vizsgalta az eljarasa soran az Ugyfél altalanos gyakorlatanak jelen ligyre kihatd
részét. A Hatdésag az Infotv. 71. § (2) bekezdése alapjan barmely mas eljarasban jogszeriien
keletkezett iratot, bizonyitékot felhasznalhat mas eljarasaiban.

(54) Az Ugyfél azt nyilatkozta 2021. julius 5-én érkezett, NAIH-5161-5/2021 szam alatt iktatott
vélaszlevelében az Elézmény Ugyben, hogy véleménye szerint a Szoftver nem tarol azonosit6
adatokat, és a Szoftver altal el6allitott elemzési eredmény a hivd és az Ugyfélszolgalati munkatars
érzelmi allapotarél nem személyes adat, mert nem koéthetd senkihez, tovabba a rendszert a
forgalomszamlalé készllékek, forgalomiranyitd lampak mikodéséhez hasonlitotta. Ezt nyilvanvaléan
cafolja az Ugyfél altal az ElI6zmény Ugyben 2021. augusztus 16. napjan érkezett, NAIH-5161-10/2021
szam alatt iktatott valaszlevelében irt informacié, miszerint az Ugyfélszolgalati telefonhivasok egy
egyedi belsé azonositdszammal vannak ellatva, amely a Szoftveren kivil, de az Ugyfél rendszerein
belll 6sszekothetbek a hivo féllel és az lgyfélszolgalati munkavallaléval is, és ezen egyedi azonositot
pszeudonimként a Szoftver is haszndlja. A kdvetkezmény alkalmazasakor (példaul visszahivas,
tréningre kildés) ez az dsszekdtés meg is valosul. Egy forgalomszamlaloé vagy koézlekedési lampa
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alapjan utdlag nem lehet visszaazonositani példaul a negyedik autét, amely athaladt el6tte és a sofért
felhivni. A Szoftver egyaltalan nem ezen az elven miikddik, hanem kifejezett célja az érintett-specifikus
intézkedések megtétele érdekében torténé mikodés.

(55) A fentiek alapjan a hivas mindket szerepl6je egyeértelmlen azonosithato az Ugyfél altal, amelyet
az Ugyfél a rendszer normal miikddése soran folyamatosan meg is tesz azok vonatkozasaban,
akiknek a rogzitett hivasait visszahallgatjak és utana ez alapjan adott esetben vissza is hivjak, vagy a
telefonos Ugyfélszolgalaton dolgozé munkavallalot értékelik ez alapjan. Amennyiben ezt nem tenné
meg az Ugyfél, de meg lenne ra a lehetésége, akkor is személyes adat lenne a Szoftver altali elemzés
eredménye mindaddig, amig visszafordithatatlanul meg nem sz(inik a kapcsolata adott azonosithaté
érintettekkel.

(56) A fenti értelmezést erdsiti meg tdbbek kézétt az Eurdpai Unié Birdsaganak C-582/14 szamu
itélete! a jelen esettel analdg dinamikus IP cimekkel kapcsolatban, amelyek szintén személyes adatok
mindazon adatkezel6k vonatkozasaban, amelyek jogszer(i eszkézokkel — akar kodzvetetten a
hatésagok részére tovabbitassal — hozzaférhetnek ahhoz az informaciéhoz az internetszolgaltatotol,
hogy egy IP cimhez adott idépontban mely eléfizetd tartozott. Jelen esetben a sziikséges azonositd
informacié —a pszeudonim azonositészam 6sszekotése a telefonszam valamint egyéb hivasadatokkal
— az Ugyfélnek a sajat rendszerein bellil all rendelkezésre, igy nem lehet kérdéses az, hogy jogszer
eszkoz allt ehhez rendelkezésére. Fontos kiemelni, hogy a birdsag altal megjeldlt jogszerl eszkoz
fogalom nem az adatkezelés jogszeriiségére, adatvedelmi szabalyoknak megfelel6ségére vonatkozik,
hanem arra, hogy az alkalmazott eszkéz nem dnmagaban jogserté (mint példaul egy feketepiaci
adatbazis jogsérté eszk6z a vele megvaldsitandd adatkezeléstél figgetlendl). Jogseérté eszkdzzel
eleve nem lehet jogszerl adatkezelést végezni, de jogszer( eszk6zOkkel a tobbi feltételtdl — cél,
jogalap stb. — figgéen lehet jogszerii vagy jogszer(itlen az adatkezelés. Azonosithatdsag hianyaban
az elemzés eredménye alapjan nyilvanvaléan nem tudna az ugyfélszolgalat, hogy kit kell visszahivni,
illetve az ligyfélszolgalati munkavallalok sem lennének ugy ellenérizhetéek, mint ahogyan az Ugyfél
sajat nyilatkozatai alapjan ellenérzi 6ket.

(57) Bar a Hatdsag vizsgalata a Szoftver mikddésére fokuszalt, egy ilyen Osszetett adatkezelés
esetén nem az hatarozza meg a személyes adat jelleget, hogy egy alrendszeren belll azonosithato-
e az érintett. Az Ugyfélnek jogszeriien rendelkezésére allé valamennyi adatforrast vizsgalni sziikséges
ahhoz, hogy a kozvetlen vagy kozvetett azonosithatésag feltétele fennall-e. Az alnevesités
(pszeudonim azonositok hasznalata) adatbiztonsagot novel6 kérdlmény, de nem befolyasolja az
egyedi azonosito jelleget és a személyes adat mindséget a harmadik személy érintett hivok
vonatkozasaban. Az Ugyfél telefonos (igyfélszolgalatanak munkavallaldéi vonatkozasaban a
személyes adat jelleg nem is lehet kérdéses, mivel a nevik is tarolasra kerll az adott hangfelvétel
elemzés eredményéhez kapcsolva, amely egy adott hangfelvételhez van kapcsolva. A harmadik
személy érintettek vonatkozasaban az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 1. pontja a kézvetett
azonosithatésagot azonos elbiralas ala helyezi a kozvetlen azonosithatdosaggal, tovabba az altalanos
adatvédelmi rendelet 4. cikk 5. pontja alapjan maga az alnevesitett azonosito is személyes adatnak
minésul, igy az ahhoz kotve tarolt egyéb informacioé is, amennyiben az azonosité maga adott
természetes személyhez kothet6. A telefonhivas pedig nem dnmagaban létezik, amogétt egy
természetes személy taldlhato. A telefonbeszélgetések elején az Ugyfél tgyfélszolgalata mindig
azonositjia az érintettet, akivel beszél, igy mind a visszahallgatott, mind a potencidlisan
visszahallgathato felvételek tartalmazzak az azonositd adatokat. Az, hogy az Ugyfél szamara kider(lt
a sajat nyilatkozata szerint az, hogy egyes esetekben a felismert érzelem a sajat alkalmazottjaé volt,
szintén az egyedi azonosithatdésag lehetéségét igazolja.

! https://curia.europa.eu/juris/document/document.jsf?docid=184668&doclang=HU&cid=1095511
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(58) A fentiek alapjan a Szoftver altal felismert érzelemi allapot, a csend hossza és a Szoftverben is
hasznalt hivasazonositéhoz és telefonszamhoz koéthetd adatok mindaddig személyes adatnak
mindslinek azok titkositasatol vagy alnevesitésétdl fliggetlendl, amig azok egyes személyekhez
kéthetdek akar mas, az Ugyfél szamara jogszeriien elérheté adatok segitségével. A visszahallgatas
soran az els6 hallhaté adat a hangfelvételen mindig a beszél6 azonositasa, igy a visszahallgatott
felvételek esetén még alnevesités sem all fenn az adatkezelés ezen pontjan. Ez figgetlen attol, hogy
az 6sszekotést a konkrét esetben megteszi-e az Ugyfél, elegendd, ha jogszer(i eszkdzok dlinak a
rendelkezésére?. Attdl, hogy példaul a csend hosszabdl elsésorban nem a hivo félre, hanem az
ugyfélszolgalati munkatars munkajara vonatkozéan vonnak le kovetkeztetéseket — amelyek vagy
helytalldak az emberi ellenbérzés soran vagy nem — még adott esetben az adott munkavallalé
személyes adatat képezik az adatkezelés idejére. Az, hogy egy adat utdlag tévesnek, pontatlannak
bizonyul, még nem teszi kétségessé annak személyes adat jellegét, hiszen barmely — nemcsak valos
— adat meghatarozott természetes személyhez kotve személyes adatot eredményez.

(59) A fentiek alapjan az altalanos adatvédelmi rendelet rendelkezései fészabaly szerint
alkalmazandéak a Szoftver felhasznalasaval végzett adatkezelésre, és a jelen ligyben nem all
fenn ezzel ellentétes koriilmény.

I11.3. A mesterséges intelligencia alkalmazasa a Szoftverben

(60) Az Ugyfél a jelen eljarasban 2021. oktober 29. napjan érkezett, NAIH-7350-2/2021 szam alatt
iktatott valaszlevelében akként nyilatkozott, hogy ,a Szoftver mesterséges intelligenciat nem
tartalmaz, automatizalt déntést nem hoz, elemzési eredményei kizarélag emberi kbzremliikbdeéssel,
értelmezéssel hasznosithatok.”

(61) A Szoftverrdl a nyilvanos internetes kereséssel elérheté informacidkat, az azt fejleszt6 cég
honlapjat, a Hatésag altal feltett kérdéseket és az ezekre adott valaszokat megvizsgalva a Hatésag
az alabbiakat allapitotta meg. A Szoftver fejlesztésével foglalkozé cég egy, a termékeit tébb
orszagban forgalmaz6 magyar vallalkozas. A cég honlapjan elérhetd leiras szerint: ,mesterséges
intelligencia és prediktiv_analitikai _megoldasokkal, szoftverfejlesztéssel és (gyfélszolgalati
tevékenységekkel kapcsolatos tanacsadassal, lzemeltetéssel, projekt és HR menedzsmenttel
foglalkozé tarsasag [...].”8

(62) A cég fenti magyar nyelvli weboldalan kiemelt helyen szerepel a Szoftver mikddésének alapjat
képezb hangelemz§ platform nevi alkalmazas (a tovabbiakban: Platform), amelyrél a weboldalon a
kdvetkezd leirast tett kozzé a fejlesztbje: ,A platform egy beszéd és adatelemzésen alapuld atfogod
teliesitmény- és min6ségmenedzsment megoldas (igyfélszolgalatok szamara. Az alkalmazas elemzi
az lgyfélszolgalatokon folytatott beszélgetéseket mind lgyfél mind operator oldalrdl, felismeri az
elhangzott szavakat, a diihds, elégedetlen, csalodoft, bizonytalan, semleges vagy elégedett
hangulatot valamint az (igyfélkiszolgalas min6ségét és a teljesitményt befolyasolo tovabbi
tényezbket mint példaul a csend, zene, beszédtempd, hangers, beszédminbség és intonacié és
egyéb minbségi jellemzbk. A rendszer az 6sszes beszélgetés feldolgozasaval teljes korii belelatast
biztosit az Uligyfélszolgalatok mindségi és teljesitménymutatoit déntéen befolyasold elemekbe.
Hozza ki legtbbbet az (igyfélszolgalatabdl, csbkkentse atlagos hivasidejét, nbvelje teljesitményét és
az lgyfélkiszolgalas szinvonalat egyszerre. A fejlett lizleti intelligencia alapu elemzéseken tul aktiv,

2 lasd analog modon az Eurdpai Unié Birosaganak C-582/14 szamu itélete 49. bekezdés: ,[...] az elektronikus médiaszolgaltato altal a
nyilvanossag szamara hozzaférhetéveé tett internetes honlap valamely személy altal térténé felkeresésekor az e szolgaltaté altal régzitett
dinamikus IP-cim az emlitett szolgaltatd tekintetében az e rendelkezés szerinti személyes adatnak mindésil, amennyiben jogszerd
eszkbzOk allnak a rendelkezésére az érintett személynek az e személy internet-hozzaférést nyujté szolgaltatéjanak rendelkezésére allé
tovabbi adatok révén térténé azonositasahoz”

°L]
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automatizalt teljesitménymenedzsment tamogatassal a rendszer segitségével képes lesz az
operatori munka hatékonyabba tételére.”

(63) A Platformrol szold angol nyelv(i tajékoztatd oldalon* szerepl6 leiras szerint a Platform gépi
tanulast és mesterséges intelligenciat alkalmaz arra, hogy azonositsa és lemérje a beszédstilusra
alapozott  érzelmeket, kulcsszavakat és kifejezés-alapu  érzelmi- és az olyan
beszédkarakterisztikakat, mint a beszéd sebessége, hanglejtése és artikulaltsaga®. Az oldalon
szerepel tovabba a termék miikddésére vonatkozd, annak fejlesztéjétél szarmazé megallapitas,
miszerint egy alaposan betanitott neurdlis halézat valogatja szét a hangrészleteket harom 6
kategoriaba.®

(64) Ahogyan a hivatkozott leirasokban is szerepel, a Platform kapcsan egyarant széba kerll a
mesterséges intelligencia, a gépi tanulas és a neuralis halézatok témakore.

(65) A mesterséges intelligencia a szamitdégépek és robotok olyan iranyu fejlesztését jelenti, amely
lehetbvé teszi, hogy olyan moédokon mikodjenek, amely képes utanozni, illetve meghaladni az
emberi képességeket. A mesterséges intelligenciat alkalmazé programok képesek elemezni és
szOvegkdrnyezetbe helyezni az adatokat, hogy informaciéval szolgaljanak, vagy automatikusan
kivaltsanak bizonyos eseményeket, emberi beavatkozas nélkdl’.

(66) A gépi tanulas a mesterséges intelligenciahoz vezetd egyik lehetséges ut, tulajdonképpen
annak az egyik eszkoze. A mesterséges intelligencia ezen részteruletén algoritmusokat alkalmaznak
olyan mddon, hogy azok megtanuljdk automatikusan felismerni az adatokban jelen [évé
mintazatokat és Osszefluggéseket, majd a tanultakat alkalmazva egyre jobb dontéseket hoznak
(illetve egyre jobb dontésekre tesznek javaslatot).®

(67) A neuralis haldézatok a gépi tanulas tertletén belll egy lehetséges megkodzelitési méd, amely
az emberi agym(ikddés leegyszerlsitett sémajara épitve igyekszik megoldast nyujtani olyan
feladatokra, amelyekkel a hétkdznapi algoritmusok nem boldogulnak®. A neurdlis halézat egyszeri
egységekbdl — neuronokbdl — all, amelyek mindegyike, a valodi idegsejtek mintajara, bejovo jeleket
fogad, majd azokat 0sszegezve kimend jeleket ad. A bejovd jeleket azonban nem ugyanolyan
mértékben veszik figyelembe az egyes neuronok a kimend érték meghatarozasahoz, hanem —
statisztikai fogalommal leirva — sulyozva. Ennek oka egy példan keresztul szemléltetheté a
legjobban, miszerint, ha a neuralis hal6zatot adott esetben ingatlanarak becslésére (elérejelzésére)
alkalmazzak, akkor nem ugyanakkora a jelentdsége annak, hogy egy ingatlan melyik budapesti
keruletben helyezkedik el és milyen a komfortfokozata, mint annak, hogy a 3. vagy éppen a 4.
emeleten talalhato-e. Fontos megjegyezni, hogy a neuronok bar szamitasokat végeznek ugyan, de
mégsem processzorok. A f6 kilénbség a kettd kozoétt az, hogy amig a processzorokat
programozzak, vagyis egymas utan végrehajtandd, lényegében kotoétt, igy dnmaga altal nem

4

5,[...] uses Machine Learning and Artificial Intelligence to identify and measure speech style based emotions, keyword, and expression-
based sentiment, and speech characteristics such as speech rate, intonation, articulation, etc.”

5 ,An extensively trained deep neural network classifies speech segments into three main categories [...]”

7 Lasd: https://ai.engineering.columbia.edu/ai-vs-machine-learning/ ,Artificial Intelligence is the field of developing computers and robots
that are capable of behaving in ways that both mimic and go beyond human capabilities. Al-enabled programs can analyze and
contextualize data to provide information or automatically trigger actions without human interference.”; ezt a megkézelitést erdsiti meg
tébbek kbézétt az Eurdpai Unié jelenleg tervezet fazisban Iévé jogalkotasi javaslata is: https://eur-lex.europa.eu/legal-
content/HU/TXT/HTML/?uri=CELEX:52021PC0206

8 Lasd: https:/ai.engineering.columbia.edu/ai-vs-machine-learning/ ,Machine learning is a pathway to artificial intelligence. This
subcategory of Al uses algorithms to automatically learn insights and recognize patterns from data, applying that learning to make
increasingly better decisions.”

9 Lasd bévebben: Az Eurdpai Unid Tanacsa jelentése a mesterséges intelligenciarol, annak fébb képességeir6l és tudomanyos
modszereirdl; publikalva: 2019. aprilis 8. napjan; URL: https://digital-strategy.ec.europa.eu/en/library/definition-artificial-intelligence-main-
capabilities-and-scientific-disciplines
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modosithatd utasitassorozatot adnak meg neki, amelyek mindig elére meghatarozhato kimeneti
értékekkel jarnak, addig a neuronokat — a sulyok értékeinek beallitasaval — tanitjak, igy azok a
felhasznalt algoritmustol fliggéen akar az algoritmus alkalmazéja altal elére nem ismert értéket is
adhatnak eredményl*°.

(68) A fentebb hivatkozott leirasok szerint maga a fejleszté adja meg a tajékoztatast arrdl, hogy a
Platform mint szoftvertermék, milyen paramétereket képes azonositani és értékelni, és hogy ahhoz
milyen, a mesterséges intelligencia korébe tartozé informatikai modszereket és megoldasokat
alkalmaz.

(69) A Szoftver alkalmas arra, hogy a call-centerekben dolgozék altal fogadott és kezdeményezett
hivasokat elére meghatarozott szabalyok alapjan automatikusan kiértékelie, igy példaul az un.
,2advozlési szabaly” (eredeti sz6vegben: ,greeting rule”) alapjan ellenérizze, hogy a dolgozé
megfeleléen Udvozolte az Ggyfelet, vagy az un. ,vizsgalati szabaly”, ami alapjan a rendszer képes
ellendrizni, hogy a dolgozé a kell6 szamu kérdéssel igyekezett-e dsszegydljteni az Ugyféltdl a
szlikséges informaciokat.!!

(70) A rendszer a telefonos Ugyfélszolgalati munkavallalok teljesitményének automatikus értékelése
korében képes tovabba arra is, hogy mérje, mennyi idd telik el egy hivason belll a kérdés feltevése
és az érdemi valaszadas kozott a dolgozé hallgatasaval (un. ,silence period”), amibél egyértelmi
kovetkeztetést lehet levonni a munkavallalo tudasszintjére-felkészliltségére vonatkozoan.?

(71) A fentiek alapjan megallapithatd, hogy a Szoftver mesterséges intelligencia hasznalataval
személyes adatok automatikus feldolgozasat végzi, amelynek az eredménye egyrészrél az altala felallitott
lista a visszahivandok sorrendjérél, masrészt a torlésiikig — amely id6tartam az Ugyfél Elézmény Ugyben
tett nyilatkozatai szerint 45 nap — az egyes hivasokhoz rendelt felismert érzelmek és hangfelvétel jellemzék
(pl. szUnetek hossza). Az nem feltétele az automatikus adatfeldolgozasnak, hogy a gép hozza meg a
dontést is, elég ha az a célja, hogy olyan eredményt allitson elé, amely befolyasolja a dontéshozdkat,
figyelembe veszik az emberi dontés soran, amely itt megvaldsul. Ezt erésiti az Ugyfél altal az Elézmény
Ugyben 2021. julius 5. napjan érkezett, NAIH-5161-5/2021 szam alatt iktatott valaszlevél mellékletét
képezd, a fajinév elnevezése szerint érdekmérlegelés, valdjaban adatvédelmi hatasvizsgalat
dokumentum (azonosito: ,érdekmérlegelési teszt voicemining.xlsx”), amely szerint ,Az adatkezelés
t6bb okbdl is magas kockazatu, klilbnos tekintettel az alkalmazott technoldgia djdonsag jellegére,
ugyanis a hangfelvételek mesterséges intelligencia segitségével automatizaltan keriilnek elemzésre
és a megallapitasok is automatizaltan sziiletnek. Az adatok 6sszessége mindkét érintetti csoport
szempontjabdl alkalmas profilalkotasra, illetve scoringra, és ugyan automatizalt déntéshozatal nem
toérténik a folyamatban, az adatkezelés az érintettekre joghatassal birhat.”.

(72) A fentiekben kifejtettek miatt a Szoftver segitségével végzett adatkezelésre alkalmazandé az
altalanos adatvédelmi rendelet 21. cikke. Ezen felul az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 4. pontja
szerinti profilalkotasra is sor kerll, mivel a rendszer altal generalt adatokat — a rendszer Iényegi
funkcionalitasabol fakadoan — az Ugyfél telefonos Ugyfélszolgalati munkavallaldinak munkahelyi
teliesitményének monitorozasara és értékelésére is haszndljak a (4) bekezdés (i) alpontban megjelolt
Ugyfél nyilatkozat és a (66) bekezdésben megjeldlt online forras szerint. Szintén a profilozast tamasztja
ala az, hogy a kulcsszavak és érzelmek alapjan rangsoroljak visszahivasra az elégedetlen Ugyfeleket,
amely tulajdonsag megfelel az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 4. pont szerinti személyes jellemzé

0., tovabba lasd ,A Closer Look at Neural Networks”; publikalva: 2019.08.02. napjan; URL: https://docs.microsoft.com/en-
us/archive/msdn-magazine/2019/february/artificially-intelligent-a-closer-look-at-neural-networks
11
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értékelésének. Szintén a profilalkotas kifejezést hasznalja az Ugyfél fenti (3) bekezdés (i) pontban
ismertetett [...] szamu Ugyfélpanasszal kapcsolatos belsd feliegyzése, és a fenti (3) bekezdés (iii) c)
alpontban ismertetett adatkezelési tajékoztatd. Az adatkezelés a természetes személyek érzelmeinek
elemzését végz6 technoldgian alapul, mely Uj technologia. Ez az Ugyfél eljaras soran tett nyilatkozataival
ellentétben ténylegesen fokozott alapjogi veszélyeket idéz el6, igy az altalanos adatvédelmi rendelet 24.
és 25. cikkei szerinti kockazatalapi megkdzelitésnek megfeleléen az Ugyfél ezzel kapcsolatos
adatkezel6i feleléssége is fokozott.

I11.4. A megfelel6 tajékoztatas és a tiltakozasi jog hianya

(73) A hangelemzéssel és érzelmeik automatikus elemzésével és kiértékelésével, valamint az ebbdl
kovetkez6 visszahivas lehet6ségével kapcsolatban az érintettek semmilyen tajékoztatast nem
kapnak széban a beszélgetés elején.

(74) Az Ugyfél egyetlen, a Szoftverrel folytatott adatkezelésre utald, de konkrét informaciét nem
tartalmazo tajékoztatasa az érintettek részére a ,Telefonos Ugyfélszolgalat és panaszkezelés
részletes adatkezelési tajékoztatd” azon mondata, amely szerint ,A telefonos Ugyfélszolgalat
mindségbiztositasi, panasz megel6zési célbol jogos érdeken alapuld profilalkotast végez és
automatikus dbéntés utjan valasztja ki azon hivasokat, melyben magasabban képzett banki dolgozo
visszahivas utjan haritja el a telefonbeszélgetésben felmerlilt problémat, panaszt.”. Ezen felll az
érintettek semmilyen informaciét nem kapnak arrol, hogy konkrétan mely tipusu adataikat, milyen
modon és hogyan kezelik, hogy érzelmi reakcidikat értékelik. Az altalanos adatvédelmi rendelet 13.
cikkének a jogalapon kivil minden kotelezé informacidja hianyzik, a cél megjeldlése pedig nem
telies. Sem a ,Telefonos ugyfélszolgalat és panaszkezelés részletes adatkezelési tajékoztatd” sem
az Uzletszabalyzat 3.1.8. pontja nem jeldli meg vilagosan és egy atlagos érintett szamara érthetéen
az adatkezelés id6tartamat.

(75) A fenti tajékoztatasban megjeldlt cél a minéségbiztositas és a panasz megelézése. Sem az
ugyfélelvandorlas megel6zése, sem a belsé hatékonysag novelése nem szerepel az érintettek
szamara megjelolt célok kozott.

(76) Az Ugyfélnek az indokolas fenti (4) bekezdés (vii) és (viii) alpontjaiban kifejtett nyilatkozatai is
a fentieket erésitik meg azzal, hogy az Ugyfél tudataban van annak, hogy a vizsgélt hangelemzéssel
kapcsolatos adatkezeléssel dsszefliggésben évek 6ta nem biztositotta a megfeleld atlathatoé és
tomor tajékoztatast, valamint a tiltakozasi jogot azok kiemelt nehézsége miatt. Ezzel ellentétes az
Ugyfél adatkezelési tajékoztatdja, amely szerint biztositia az érintetti jogokat. Az Ugyfél az
érdekmérlegelése soran tdbbek kozott az érintetti jogok megfelel biztositottsagara hivatkozassal
sorolta be — tobb okbdl megalapozatlanul — kockazatmentesnek és sérelemmentesnek az
adatkezelést.

(77) A jogos érdeken alapuld, tovabba az automatizalt adatkezeléssel szembeni tiltakozas joga nem
az adatkezeld dontésétdl fiigg, annak biztositasara az Ugyfél koteles az altalanos adatvédelmi
rendelet 21. cikke alapjan is. A tiltakozasi jog teljes hianya miatt alapvetéen a jelen Ugyben
mindenképpen fennall az altaldnos adatvédelmi rendelet 21. cikkének sérelme, de elvi szinten a
Hatésag rogziti, hogy az Ugyfélmegtartasi célu telefonos agitacié az Ugyfélszerzéshez hasonléan
marketing célnak minésul, igy ezzel kapcsolatban az altalanos adatvédelmi rendelet 21. cikk (2)
bekezdése szerinti objektiv tiltakozasi jogot kell biztositani az érintetteknek, az egyéb célok —
min&ségellenérzés, belsé hatékonysag névelés —tekintetében az altalanos adatvédelmi rendelet 21.
cikk (1) bekezdése szerinti feltételes tiltakozasi jog biztositand6. Tobbek kozott emiatt sem
megfelel6 az érdekmérlegelés soran a kuloénbdzd adatkezelési célok és adatkezelSi érdekek



26

egybemosasa és egyuttes értékelése, mivel a végeredmény — és a megfelel6 végeredmeny
eléréséhez teljesitendd feltételek — nem feltétlenul egyeznek meg az egyes célok esetén.

(78) Bar nem a hozzajarulast jeldlte meg jogalapként az Ugyfél, erre is hivatkozott. Ezzel
kapcsolatban a Hatésag megjegyzi, hogy az altalanos adatvédelmi rendelet szerint csakis megfelelé
alapos ismeretek birtokaban, szabadon és aktiv cselekvéssel adott hozzajarulas lehetne az
adatkezelés alapja, amely a szolgaltatas (telefonos Ugyfélszolgalat) megtagadasa mint
jogkovetkezmény mellett kizart. Ugyanez igaz a munkavallalokra is, fuggelmi viszonyban fészabaly
szerint ezen jogalap alkalmazasa kizart, annak teljesen befolyasolastdl valé mentessége a munkaja
végzésével kapcsolatban nem elképzelheté. Ugyancsak alapvetéen hibas és elfogadhatatlan az
Ugyfél azon érvelése, hogy eddig érintetti panasz nem érkezett a vizsgalt adatkezeléssel
kapcsolatban, ha arrdl az érintettek érdemben nem is szerezhettek tudomast.

(79) A fentiek alapjan az Ugyfél ligyfélszolgalati hangfelvétel elemzési tevékenységével kapcsolatos
adatkezelése a jelen formajaban sérti az altalanos adatvédelmi rendelet 5. cikk (1) bekezdés a)
és b) pontjat, 12. cikk (1) bekezdését, 13. cikkét, valamint 21. cikk (1) és (2) bekezdését.

lI1.5. A Szoftverrel végzett adatkezelésre vonatkoz6 érdekmérlegelés mindsitése

(80) A mesterséges intelligencia a fenti 111.3. pontban kifejtettek szerinti mikddési elve altalaban
nehezen atlathatd és kdvethetd. Tobbek kdzott ezért is kildonds odafigyelést igényel — nemcsak
papiron leirva, hanem ténylegesen megvalositva — a mesterséges intelligencia hasznalata az
adatkezelés soran akkor, ha az altalanos adatvédelmi rendelet szerinti atlathatésagi és
elszamoltathatdsagi feltételeknek meg akar felelni az adatkezeld. Ez tulmutat egy atlagos kockazatu
adatkezelés esetén iranyadd alapértelmezett elvarhatésagi szinttél, és — figyelembe véve az
altalanos adatvédelmi rendelet 24. és 25. cikkei szerinti kockazatalapu megkozelitést — ennek a
nehézségnek a figyelembevételével kell az adatkezel6nek dontést hoznia arrél, hogy mikor és mire
hasznalja a mesterséges intelligenciat, és ezzel kapcsolatban hogyan biztositja az atlathatésagot.

(81) A Szoftverben alkalmazott érzelemelemzd és elégedettséget kiértékeld és rogzitd rendszer
hatékonysaga az Ugyfél altal az EI6zmény Ugyben benyujtott miiszaki mellékletek (azonositod: ,voice
képernydk.docx.doc”) alapjan viszonylag alacsony. Ez sem er@siti azt, hogy az adott formaban
megvalositott hangelemzés alkalmas a megjeldlt célok elérésére, és hasznalata a jelenlegi
formaban elkerllhetetlen és aranyos korlatozasa lenne az érintettek jogainak még akkor is, ha —
nem Ggy mint jelen esetben — az érintetti jogokat megfeleléen biztositana az Ugyfél. Az Ugyfél
érdekmérlegelése ezt semmilyen modon nem vette figyelembe, az érdekmérlegelés idépontjardl
vagy felllvizsgalatarél semmilyen informéaciot nem igazolnak az Ugyfél altal nyujtott dokumentumok,
és az sem dertl ki az érdekmérlegelésbél, hogy barmilyen rendszeres felllvizsgalat itemezve lenne
annak ellen6rzésére, hogy a Szoftver tényleges mikodése megfelel-e az elvarasoknak és
megfeleléen védi-e az érintetti jogokat.

(82) Az Ugyfél altal folytatott hangelemzési tevékenység mesterséges intelligencia alkalmazasaval
— kulénos tekintettel az érintettek érzelmeinek kiértékelése — 6nmagaban is felvet adatvédelmi elvi
kérdéseket. A Hatésag 2012-es évi beszamoldjaban mar évekkel ezelbtt rogzitette, hogy ,A
pénzligyi szektorra jellemzd, hogy az uj adatkezelési technolbgiak alkalmazasaban élen jar. A bank
tigyfélszolgalataval folytatott beszélgetések hanganyaganak elemzésébdl olyan rejtett informaciok
is kinyerhetdk, melyekbdl kévetkeztetni lehet az (igyfél fizetési készségére, képességére. A
pszicholingvisztikai jegyeket, valamint a beszéd érzelmi tbltését vizsgalo eszkbzbk alkalmazasa
soran azonban nem elegend6 az érintett hozzajarulasanak formai meglétét vizsgalni. A
beszédfeldolgozason alapulé rangsorolé technolégia olyan mértéki beavatkozast jelent a
maganszféraba, és olyan kockazatokat hordoz, melyeket az érintett a hozzajarulas megadasakor
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nem képes felismerni, és megqitéini azok hatasat személyiséqgi jogaira. A Hatéséag felhivta a figyelmet
arra, hogy az adatbanyaszati technoldgia révén a pénzintézet olyan adatok birtokaba keriil,
amelyekkel az ligyfél nincs is tisztaban, igy az ilyen eszk6zOk alkalmazasa az érintettet az eljaras
alanyabdl annak targyava fokozza le.”® Ez is azt tamasztja ala, hogy mesterséges intelligencia
alkalmazasa esetén az adatkezelési mod megvalasztasanak és a garanciaknak, érintetti jogoknak
kiemelt jelentésége van. Az alnevesités — egy belsé hangfelvétel azonosité alkalmazasa — altalaban
hasznos, de 6nmagaban —f6leg a jelen esetben — nem elégséges garancia.

(83) Az Eurdpai Adatvédelmi Testllet és az Eurdpai Adatvédelmi Biztos 5/2021. sz. k6zds
véleménye a mesterséges intelligenciara vonatkozé harmonizalt szabalyok (a mesterséges
intelligenciardl szolo jogszabaly) megallapitasardl szl eurdpai parlamenti és tanacsi rendeletre
irAnyulod javaslatrél az alabbi megallapitast tartalmazza: ,Az Europai Adatvédelmi Testiilet és az
Eurépai Adatvédelmi Biztos ugy véli tovabba, hogy az Ml természetes személyek érzelmeinek
levezetésére vald felhasznalasa rendkiviil nemkivanatos, és azt meq kell tiltani bizonyos ol
meghatarozott felhasznalasi esetek — nevezetesen az eqészséqliqyi vaqy kutatasi célu felhasznalas
(példaul betegek, akiknek esetében fontos az érzelmek felismerése) — kivételével, minden esetben
megfelel6 biztositékok és természetesen az Osszes t6bbi adatvédelmi feltétel és korlatozas
alkalmazéasa mellett, ideértve a célhoz kététtséget is.”*

(84) A fentieken felill a feltart tényallas és az Ugyféinek az indokolas fenti (4) bekezdés (vii) és (viii)
alpontjaiban kifejtett nyilatkozatai alapjan sem a megfelel6 el6zetes tajékoztatas, sem a tiltakozas
nincs biztositva az adott adatkezelési modndl, igy az érintettek jogait az Ugyfél ligyfélszolgalati
telefonos hangrogzitéssel eléallitott felvételeket elemzé gyakorlata teljies mértékben kiliresiti.

(85) Az érdekmérlegelés nem célonként kildn tértént, hanem minden célt 6sszemos egy
adatkezelésbe. Az adott adatkezelési cél elérésére alkalmassag és aranyossag kérdését kellett
volna vizsgalni, ehelyett az Ugyfél a mérlegelése soran kizarolag a sajat — vélt vagy valds — érdekei
alapjan vizsgalta, hogy arra szikséges és aranyos-e az adatkezelés, és még ez is csak formalis
szempontok szerint tértént. Az Ugyfél csak azt allapitotta meg, hogy az altala elérni kivant érdeke
érvényesitéséhez szikséges az adatkezelés, nem az érintetti jogokkal vetette 6ssze az egyes célok
esetén végzett tevékenységének hatasat. Az aranyossagot, az érintetti oldalt ténylegesen nem
vizsgalta, bagatellizalta a jelentds alapjogi kockazatokat. Kifejezetten tényellenesen vette
figyelembe a megfelel6 tajékoztatas és tiltakozasi jog garancidlis hatasat, amely jogokat a
valésagban a rendszer felépitésébdl adoddan nem biztositanak az érintetteknek, teljes mértékben
elvonva az érintetti 5Snrendelkezési jogot. igy az érdekmérlegelés eredménye a fentiekben kifejtettek
szerint alapvet6en téves és félrevezet6 az alkalmassag és aranyossag kérdésében, tovabba nem is
azt veti dssze egymassal, amit kellene. Az, hogy az Ugyfél kevesebb Ugyfélszolgalati munkatars
alkalmazasaval lassa el a feladatokat, SGnmagaban nem aranyos és megfelelé indok az érintettek
alapjogainak kilresitésére, és a Hatdésag és az Eurdpai Adatvédelmi Testllet altal — még megfeleld
érintetti jogok biztositasa mellett is — nem kivanatosnak, kiemelt kockazatunak tartott adatkezelési
forma alkalmazésara. Az innovacid csak akkor szolgalja az emberek javat, ha az megfeleld,
hatékony, és ers garancidkkal parosul. Az Ugyfél a fokozott garanciak helyett az ellenkezéjét
bizonyitotta a tényallas tisztazasa soran a hangelemzéssel kapcsolatban.

(86) Az adatkezelés megalapozatlan, illetve téves megtervezése és mérlegelése nem mindsuil az
Ugyfél érdekkdrén kivili, elharithatatlan oknak, az kizarélag az Ugyfél szandékos cselekménye,
amely annak tudataban kezdte meg illetve folytatta az adatkezelést, hogy az alapvetd
hianyossagokban szenvedett, és az érdekmérlegeléssel nem volt ténylegesen alatamasztva, csak
lepapirozva. Az Ugyfél nem igazolta, hogy barmely alternativat ténylegesen megvizsgalt volna. A

13 https://www.naih.hu/eves-beszamolok?download=17:naih-beszamolo-2012-februar
14 1asd 35. bekezdés: https://edpb.europa.eu/system/files/2021-10/edpb-edps_joint_opinion_ai_regulation _hu.pdf
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hangrogzités — panasziigyek esetén jogszabalyi kotelezettség miatt, egyébként az Ugyfél déntése
alapjan — nem kikertlhet6 eleme a telefonos lgyfélszolgalatnak, és jelentés érdeksérelem az, ha a
telefonos ugyfélszolgalat nem elérheté annak, aki a hozza kapcsoldédd valamennyi — teljesen nem
is megismerheté — adatkezelést nem kivanja elfogadni. Ha az Ugyfél a kételezéen régzitett
hangfelvételekkel tovabbi adatkezelési miveleteket kivan végezni, azokat elemezni kivanja
automata maédon Uj és nem teljesen ismert, kockazatos technoldgiakkal, akkor meg kell felelnie az
altalanos adatvédelmi rendelet 6. cikk (4) bekezdésének is, mivel az adatgydijtés céljatol eltérd célbol
kivan személyes adatokat kezelni. llyen esetben az, hogy az érintettek szamithatnak-e észszeriien
az adatkezelésre és az Uj adatkezelés az eredeti céllal — jelen esetben a jogszabalyi kdtelezettség
teljesitése miatti beszélgetésrégzitéssel — Osszhangban van-e, azt az adatkezel6 koteles
megvizsgalni még az adatkezelés megkezdése elbtt, a megfeleld garanciak meglétét pedig
folyamatosan koteles biztositani. Az érintettek érdemi tudomasa és valasztasi joga nélkil, egy
teliesen mas okbdl rendelkezésre allé hangfelvétel elemzése nem lehet adatvédelmi szempontbdl
jogszer(, ha arrdl az érintettek érdemben tudomast nem szerezhettek, és a garancialis érintetti jogok
hianyoznak, amelyet az Ugyfél tudomasa ellenére utobb sem vett figyelembe, ennek tudataban is
folytatta az adatkezelést. Ez igazolja a jogsértés szandékos jellegét.

(87) Az Ugyfél dontése alapjan a munkavallaldinak a hangja is elemzésre és értékelésre kerdl,
amelyet az Ugyfél fenti (4) bekezdés (i) alpont szerinti nyilatkozata alapjan tobbek kozott
teljesitménybérezésre is hasznalnak. A munkavallalé érintettek esetén szintén kérdéses, hogy
mennyi tényleges tiltakozasi lehetdséguk lenne a figgelmi viszony miatt. Ezen kérilményt szintén
nem mérlegelte az Ugyfél. A munkavallalok tekintetében a szerz6dés teljesitésének ellenérzése, a
min&ségbiztositas — a munkajogi szabalyokbdl is adodoan — adott koriimények kdzott megalapozhat
bizonyos jogos érdeket. Azonban ezen esetben is kiemelten fontos az alkalmassag és aranyossag
kérdése, amit tdbbek kozott az Ugyfél sajat, fenti (4) bekezdés (xi) alpontja szerinti nyilatkozata is
megkérddjelez, valamint a garancidk megfelel6 rendszere sem biztositott a figgelmi viszonyban
lévé, igy egy harmadik szemeély érintettnél is kiszolgaltatottabb munkavallalok részére. A nem
bizonyithatéan hatékony és az dnrendelkezési jogot mélyen és sulyosan korlatozé érzelem-elemzés
a munkavallalok esetén sem tédmaszthaté ala észszerli mddon. Mivel a munkavallalok esetén
kifejezetten az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 4. pontja szerinti, munkahelyi teljesitményhez
kotédé profilalkotas is térténik, az erre vonatkozé szabalyok és garancidk alapos elemzése is
sziikséges egy Uj technoldgiaval torténd adatkezelés elétt, amelyet az Ugyfél szintén nem tett meg
az érdekmérlegelése soran.

(88) A Hatdsag abban sem osztja az Ugyfél allaspontjat, hogy az érintettek semmilyen sérelmet nem
szenvednek el a vizsgélt adatkezeléssel kapcsolatban. Az altalanos adatvédelmi rendelet a
személyes adatok védelméhez fiz6d6 jog védelmét szolgalja, amely az Alaptorvény VI. cikk (3)
bekezdése és az Eurdpai Unid Alapjogi Chartaja 8. cikk (1) bekezdése alapjan alkotmanyos
alapjognak minésil. Az erre vonatkozo jogszabalyokban — igy példaul az altalanos adatvédelmi
rendelet 1. fejezetében — meghatarozott, az alapjog védelmét szolgalo érintetti jogok sziikségtelen
korlatozasa, ellehetetlenitése kozvetlen anyagi veszteség nélkul is jelentds alapjogi sérelmet okoz,
és ez jelen esetben nagyszamu érintett vonatkozasaban all fenn. Az Ugyfél nyilatkozata alapjan ez
évente mintegy 1-1,5 millié hangfelvétellel kapcsolatos adatkezelést jelent.

(89) A Hatésag az altalanos adatvédelmi rendelet 22. cikk (1) bekezdés alkalmazhatésagat is
mérlegelte a jelen Uigy targyat képez6 adatkezelés vonatkozasaban, mivel ez is érinti az Ugyfél altal
biztositand¢ érintetti jogokat. Az Ugyfél ezt is elmulasztotta megtenni az adatkezelés megtervezése
soran. A teljesen automatizalt adatkezelésen alapulé dontés a jelen esetben megvaldsul azon
érintettek tekintetében, akiket nem valaszt ki a rendszer visszahivasra illetve nem jelzi az Gigyintézéi
hibat, igy ezen esetekben emberi beavatkozas nélkuli negativ dontés torténik. A munkavallalok
esetén a munkateljesitmény értékelése is megvaldsul. Ennek ellenére a jelen Ggyben a Hatdsag azt
allapitotta meg, hogy az altalanos adatvédelmi rendelet 22. cikk (1) bekezdésének azon feltétele
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nem valdsul meg negativ ddontés esetén, hogy joghatas vagy hasonlé jelentés mértéki hatas érné
a teljesen automatizalt adatkezelésen alapulé doéntés érintettjeit, mivel esetlkben éppen nem
torténik reakcio. Emberi beavatkozas szikséges a tovabbi Iépések megtételére azon személyek
esetén, amelyeket a Szoftver kivalaszt visszahivasra vagy munkajogi ellenérzésre, igy ezeknél a
jelentds mértékii hatds megvaldsul, de a teljesen automatizalt adatkezelésen alapulé déntés
feltétele hianyzik. Emiatt a jelen lgyben az Ugy 6sszes koérlilménye alapjan a Hatésag nem
allapitotta meg az altalanos adatvédelmi rendelet 22. cikk (1) bekezdés alkalmazhatdsagat, igy
annak megsertését sem. Azonban kiterjedt automatikus adatkezelés esetén az érdekmérlegelés
hianyossagat tamasztja ala az, ha az adatkezel6 ezt a lehetéséget érdemben nem is mérlegeli, mint
azt az Ugyfél is elmulasztotta jelen esetben.

(90) A jelen részben kifejtettek alapjan az Ugyfél altal elvégzett érdekmérlegelés nem ad valés,
az altalanos adatvédelmi rendelet altal elvart elemzésen alapulé eredményt, igy az arra
alapitott jogos érdek elsébbsége az érintetti jogokkal és szabadsagokkal szemben nem
allapithaté meg az adott adatkezelés soran.

lll.6. A Szoftverrel végzett adatkezelés jogszeriisége

(91) Az érdekmérlegelés érvénytelensége miatt a Hatésag allaspontja szerint a hangfelvételeknek
az Ugyfél altal folytatott médon térténd automatikus elemzésével kapcsolatban sem az altalanos
adatvédelmi rendelet 6. cikk 1) bekezdés f) pontja szerinti jogalap, sem mas altalanos adatvédelmi
rendelet 6. cikk (1) bekezdésében felsorolt jogalap nem all fenn.

(92) Az Ugyfél a harmadik személy érintettek vonatkozasaban semmilyen garanciat vagy érdemi
tiltakozasi jogot nem biztositott eddig, igy e tekintetben az érzelmeken kivuli, objektiv tényez6k
(szavak, szunetek) elemzése csak akkor lehetséges, ha megfeleld aranyossagi és sziikségességi
mérlegelés alapjan a megfelel6 garanciak mellett végzi ezen tevékenységet. Amennyiben az
érzelmeken kivili egyéb, tajékoztatasban pontosan megjeldlheté tényez6k elemzését kivanja
végezni az Ugyfél, azt csak az altalanos adatvédelmi rendeletnek megfeleld garanciak mellett, nem
korlatlanul teheti. A mesterséges intelligencia egyik nagy kihivasa az atlathatésag biztositasanak
kérdése, amely jelen esetben teljes mértékben meghiusult az érintettek felé*®.

(93) A munkavallaldival kapcsolatban az Ugyfél a harmadik személyekhez képest kdnnyebben tudja
megalapozni az érzelmeken kivlli, objektiv tényezdk (szavak, szinetek) elemzését, mivel az
ugyfélszolgalati munkakér betdltésével jard kotelezettségek ellendrzéséhez — a bankszamla
vezetéssel ellentétben — adott korulmények kozott szikséges lehet az Ugyfélszolgalati
hangfelvételek elemzése. Munkavallalék esetén a tajékoztatas is kdnnyebb, mint egy betelefonald
harmadik személy esetén, aki adott esetben nem is all még semmilyen jogviszonyban az Ugyféllel.
Az Uj és kiemelten kockazatos technologia alkalmazasa azonban — tobbek kozott Magyarorszag
és megfeleld tervezés mellett kerllhet sor, megbizhaté és emberkdzponti médon. Az érintetti jogok
kilresitése nem lehet célja és eredménye a fejl6désnek. A cél eléréséhez aranyos mennyiségl és
tipusu adatok azonositasa alaposabb és ellendrizhet6 indokolast igényel az adatkezelés
megtervezésekor. Amennyiben innovativ és kevésbé ismert és szabalyozott technolégiat hasznal
egy adatkezel6, akkor fokozottabb az elvaras, mint a klasszikus technolégiak esetén, igy a
munkavallalék ellen6rzése terén is fokozott garanciaknak és korlltekintd tervezésnek kell
érvényesilinie. A medfigyelés és profilozas jelen formaja — kildénds tekintettel a munkavallalok

15 1asd 72. bekezdés: az Eurdpai Adatvédelmi Testllet és az Europai Adatvédelmi Biztos 5/2021. sz. k6z6s véleménye
16 34, oldal, ,Az MI miikbdéséhez sziikséges hatékony és tamogat6 hazai szabalyozasi krnyezet megteremtése és etikai keretrendszer
kialakitasa, figyelemmel az EU jogi kereteire.” https://ai-hungary.com/api/vl/companies/15/files/146072/download
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érzelmeinek elemzésére — szamos jogi és etikai kérdést vet fel, amelyeket az Ugyfél nem azonositott
és nem kezelt az adatkezelés soran.

(94) A fentiek alapjan az Ugyféinek az ugyfélszolgalati hangfelvételek automatikus elemzésével
kapcsolatos adatkezelési gyakorlata a jelen formajaban sérti az altalanos adatvédelmi rendelet
5. cikk (1) bekezdés a) pontjat és 6. cikk (1) bekezdését, és 6. cikk (4) bekezdését.

[11.7. Az érintetti jogok rendszerszintii sérulése

(95) Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdése alapjan az Ugyfél koteles olyan témor
és érthetd modon az adatkezelés megértéséhez minimalisan szukséges informacidkat nyujtani az
érintettek részére, amelyek alapjan az érintettek legalabb az adatkezelés alapveté mivoltaval
tisztaban vannak. Ezt az Ugyfél sem elézetesen, sem a visszahivasok soran nem teszi meg, az
Ugyfélszolgalatat telefonon keresé érintettek pedig semmibél nem sejthetik a hangjuk automatikus
elemzését, és nem szamithatnak ésszerilien arra, hogy kérés nélkil visszahivjak ket tobbek kozott
a hangjuk tonusa miatt. Az altalanos adatvédelmi rendelet 24. cikk (1) bekezdésének megfeleléen
az adatkezelés ujszeri jellege, az érzelmek elemzése és egyéb pszicholingvisztikai elemzések
szenzitiv jellege, és a tobbi, fentebb feltart adatkezelési koriimeény alapjan az Ugyfél kételes lett
volna az adatkezelést akként kialakitani, hogy az maximalisan biztositsa az érintetti jogokat és
szabadsagokat, amelyet nyilvanvaléan nem tett meg. Az, hogy erre eddig kevés érintetti panasz
érkezett, nem azt erdsiti, hogy az érintetteket ez nem zavarta, hanem azt, hogy ésszeriien nem is
tudhattak errél, amely 6nmagaban er6sen megkérddjelezi az adatvédelmi megfelelést.

(96) Az éltalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (2) bekezdése alapjan az Ugyfél kdteles elsegiteni
az érintetti jogok gyakorlasat. A tiltakozasi jog olyan alapvet6 garancia, amelynek hianya minden
mas korulménytél figgetlentl dnmagaban sikertelenné tehette volna a jogos érdek elsébbségének
a megallapitasat. Nem elegendd a jogos érdek fennallasa, annak adott esetben meg kell eléznie az
érintetti jogokat, amely jelen esetben a megfelelé garanciak teljes hianyaban nyilvanvaléan nem
allnat fenn. Tekintettel arra, hogy az Ugyfél mérlegelési korébe tartozo és nyilvanvaléan tényellenes
korulmény az érintetti jogok biztositottsaga, ez nem tekinthetd gondatlan tévedésnek, csakis
szandékosan lehet ennyire eltavolodni a tényektél és a mérlegelésben leirt elmélet gyakorlati
megvalosulasat csak szandékosan lehet figyelmen kival hagyni évekig, érdemi felllvizsgalat nélkal.

(97) Az altalanos adatvédelmi rendelet 25. cikk (1) és (2) bekezdése alapjan az Ugyfél koteles lett
volna a mesterséges intelligenciat alkalmazé automata hangelemzés megkezdése el6tt felmérni,
hogy az adatkezelés a jelenlegi technikai és tarsadalmi korulmények kozott kivitelezhets-e az
adatvédelmi szabalyok maximalis betartasa mellett. Az Ugyfél érdekmérlegelése az indokolas fenti
(4) bekezdés (vii) és (viii) alpontjaiban megjeldlt nyilatkozataival ellentétes, és a feltart tényallas is a
jogszeritlen allapotot tamasztja ala. Az Ugyfél tudta, vagy a jogilag elvarhaté korlltekintés mellett
tudhatta volna az adatkezelés megkezdése el6tt, hogy milyen modon lehetséges vagy nem
lehetséges az érintettek tajékoztatasa, valamint a tiltakozasi és egyéb érintetti jogok érvényesitése.
A fentiek és az éltalanos adatvédelmi rendelet 24. és 25. cikkei alapjan az Ugyfél eleve nem
donthetett volna ugy, hogy a hangelemzéses adatkezelést megkezdi ebben a formaban.

(98) Az Ugyfél a Szoftvert még az altalanos adatvédelmi rendelet alkalmazandéva valasa elétt a
2017-es évben vezette be. A hatasvizsgalat és az érdekmérlegelés szévegébdl nem derll ki, hogy
azt mikor készitette az Ugyfél, és azokat felllvizsgalta-e barmikor. Az altalanos adatvédelmi
rendeletre utalas 6nmagaban nem jel6li meg a készités konkrét datumat. A hatasvizsgalat formailag
megfeleld, azonban a tartalma a jelen hatarozatban kifejtettek szerint nem egyezik a valésaggal, az
érzelmek elemzésének kérdéskorét érdemben nem rendezi, és ezen hianyossagokat az Ugyfél
nyilvanvaléan tudhatta a hatasvizsgalat elkészitésekor, illetve a miikodés soran kotelezé rendszeres
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felllvizsgalat — tobbek kozott az altalanos adatvédelmi rendelet bevezetése miatti felllvizsgalat —
idején. Ezt alatdmasztjak az Ugyfél jelen hatarozatban bemutatott nyilatkozatai.

(99) A megfeleld tajékoztatas rendszere az altalanos adatvédelmi rendeletben azt szolgalja, hogy
az érintett tudataban lehessen annak, hogy mely személyes adatait, mely adatkezel® és mely célbdl,
hogyan fogja kezelni. Ez elengedhetetlen ahhoz, hogy olyan helyzetben legyen, hogy érintetti jogait
érdemben gyakorolni tudja. Az altalanos adatvédelmi rendelet 6. cikk (1) bekezdés f) pontjara
alapitott adatkezelés esetén az altalanos adatvédelmi rendelet (47) bekezdése alapjan fokozott
tajékoztatasi elvaras érvényeslul. Eszerint az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikkében emlitett
specialis informaciokon tul tdbblet feltétel tdbbek kozott, hogy az érintett észszeri elvarasa ki kell
terjedjen az adott adatkezelésre, arra szamitania kell. Megfelel6 tajékoztatds hianyaban
értelemszeriien az érintett nincs olyan helyzetben, hogy érintetti jogait megfeleléen gyakorolja,
kulénosen akkor, ha az érdemi jog — a tiltakozas — gyakorlasara nincs tényleges lehetéséege. A
tajékoztatasi kotelezettség a fentiekben is kifejtettek szerint nem puszta adminisztrativ,
Jepapirozasi” kotelezettséget jelent az altalanos adatvédelmi rendeletben. Valamely dokumentum
elballitasa onmagaban nem az adatkezelbi kotelezettségek teljesitése, az csak eszkdze, rogzitése
kell, hogy legyen az érdemi mérlegelés és dontés el6készitésének, dontésnek, és szikséges
id6kdzokben azok felllvizsgalatanak. Egy Uj tipusu és fokozott kockazatu technolégia alkalmazasa
esetén a rendszeres és érdemi felllvizsgalatra is fokozott elvaras vonatozik. Mind a preambulumban
foglaltak, mind az altalanos adatvédelmi rendelet cikkei eredmény elérését irjak el6 az adatkezeld
kotelezettségeinek meghatarozasakor, nem csak egy meghatarozott minimalis adminisztracié
elvégzését az adatkezeld részérél. A tajékoztatas célja, hogy olyan helyzetbe hozza az érintettet,
hogy az megfelel6 dontési helyzetben legyen az érintetti jogai gyakorlasaval kapcsolatban. A
Szoftver haszndlataval megvaldsuld adatkezelésrdél, a hangelemzésrél semmilyen érdemi
informacid nem all az érintettek rendelkezésére, akik telefonon felhivjak az Ugyfél tgyfélszolgalatat,
vagy akiket az Ugyfél ligyfélszolgalata felhiv vagy visszahiv.

(100) A jogos eérdek jogalappal dsszefliggésben fontos hangsulyozni, hogy az nem arra szolgal,
hogy egyéb lehetdség hianyaban az adatkezeld barmikor és barmilyen indokkal az egyéb jogalapok
alkalmazhatésaganak hianyaban, a 6. cikk (1) bekezdés f) ponthoz fordulva kezeljen személyes
adatokat. Bar latszdlag a legrugalmasabb jogalapnak tlinik, annak alkalmazasaval az adatkezel6
jelentds felelésséget vallal — nem csak sz(ik értelemben a személyes adatok kezelésével, hanem az
ahhoz kapcsolodd egyéb garancialis kotelezettségek teljesitésének felvallalasaval is. Nem
Jlepapirozasrol” van tehat szé itt, hanem érdemi feladatrol, mely megallapitas kulénésen igaz olyan
adatkezelések esetében, ahol az adatkezel6 bizalmi pozicidban és jelentds eréfolényben van az
arintettekkel szemben. A megfelel6 garancidk hianyaban ugyanis az érintetti jogok sérelmének
veszélye olyan mértékl, hogy az érdekmérlegelés eredménye annak valds elvégzése esetén
észszer(ien csak az lehet, hogy a harmadik fél jogos érdekét fellilirjak az érintett jogai.

(101) Nagyon fontos azzal tisztaban lennie az adatkezel6knek, hogy nem az érintett, valamint nem
a Hatosag feladata és felel6ssége egy hatosagi eljaras soran az adatkezel6 helyett az adatkezelés
céljanak és a jogos érdekeinek azonositasa és indokolasa. Azt, hogy milyen célbdl és milyen jogos
érdekei miatt kivan személyes adatot kezelni, az adatkezel6nek kell konkrétan, adat- és célszintre
lebontva egyértelmien indokolni, mérlegelni és ennek garanciait megteremteni. Ezen garanciak kell,
hogy biztositsak tébbek kézott azt, hogy az érintett tisztaban legyen az adatkezeléssel, és azzal
szemben tiltakozni tudjon még az adatkezelést megel6z6en, mivel az adatkezelést kovetben —
kuldndsen egy révid ideig tartd vagy egyszeri adatkezelésnél — mar kilresedik a tiltakozasi joga, igy
valéjaban nem biztositott ezen jog a szamara. A jelen lGgyben a fentiekben kifejtettek alapjan
megallapithaté, hogy az altalanos adatvédelmi rendelet (47) preambulumbekezdésében
meghatarozott elérelathatdsagi és garancidlis feltételek rendszerszinten, az Ugyfél altal valasztott
megvaldsitasi méd miatt nem teljesultek. A megfelelé tajékoztatas és elbzetes tiltakozas lehetésége
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technikailag nem lehet kizart, csak az Ugyfél altal valasztott megoldas nem tette lehetévé, amellyel
az Ugyfél az eljaras soran tett, az indokolasban bemutatott nyilatkozatai szerint tisztaban van.

(102) Az érintetti jogok sériilését, csdkkentését jelenti az is, hogy az Ugyfél altal valasztott jogos
érdeken alapul6 adatkezelés soran az érintett hozzajarulasara alapulo adatkezelésnél Iényegesen
rosszabb feltételeket biztosit az Ugyfél. Az érintett hozzajarulasa esetén a hozzajarulast az egyes
adatkezelési célok tekintetében — példaul a hangrogzités az érintett altal kezdeményezett
panaszkezelés miatt, és az igy készllt hangfelvétel késébbi elemzése — kildn-kildn elutasitasi ok
illetné meg. Mivel a hangfelvétel készités eleve nem az érintett hozzajarulasan, hanem nagyrészt
jogszabalyi kotelezettségen alapul, amely eleve jelentésen korlatozza az érintett szabadsagat, ezen
felll a tovabbi adatkezelés tekintetében az Ugyfél egyoldali dontése alapjan az érintettek minden
valasztasi lehetéségének elvétele az eleve erésen korlatozo helyzetet csak tovabb rontja. Az Ugyfél
— tobbek kozott — ezen nyilvanvald tényt is szandékosan figyelmen kivil hagyta a csak papiron
elvégzett mérlegelés soran, kizardlag a sajat Uzleti érdekét nézve, amely ellentétes az altalanos
adatvédelmi rendelet altal az adatkezel6k felé tamasztott kovetelményekkel.

(103) Az érintetti jogok rendszerszint(i sérilését tamasztja ala az is, hogy az Elé6zmény Ugyben az
Ugyfél az adatkezelésrél alapvetd informaciokat sem tudott érthetéen megadni a panaszos részére,
még ugy sem, hogy kifejezetten kérte ezt a panaszos az Ugyfél honlapjan elejtett egyetlen altalanos
mondat hatasara, amely felkeltette a gyanakvasat (lasd fenti (3) bekezdés (iii) c) alpont). Az Ugyfél
utdlag sem tudta a panaszos szamara érthetéen és konkrétan leirni, hogy mely célokbdl, mely
adatait, mely jogalappal és hogyan kezeli a hangelemzéssel 6sszefiiggésben, csak konkrétumok
nélkuli altalanos megallapitasokat és hivatkozasokat jelolt meg a valaszaban az adatkezelés
megfeleléségérél. Az Ugyfél azon védekezése, hogy eddig ilyen kérdés nem meriilt fel, nem
relevans egyrészt azért, mert az altalanos adatvédelmi rendeletben ilyen szempont nincs az
adatkezel6i kotelezettségnél, masrészt az érintettek eddigi jelentés informaciéhianya a f6 oka az
eddigi érdekl6dés hianyanak is. Az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikke szerinti tajékoztatasi
kotelezettség nem parttalan, annak kifejezett célja az adatkezelé — jelen esetben az Ugyfél —
adatkezelési miuveleteit illetéen az érintettekkel szemben fennallé nagy informaciéfélényének
kiegyenlitése. Amennyiben egy bonyolult és Uj technoldgiaju adatkezelésrdl van sz, akkor ezen
informaciofolény jellemzéen nagyobb mértékd is, mint az ilyen jellemzdkkel nem bir6é adatkezelések
esetén, igy ennek kiegyenlitésére még tobb figyelmet kellett volna forditania az Ugyfélnek. Ezt
azonban jogszabalyi kételezettsége ellenére az Ugyfél nem tette meg. Ez pedig azt tamasztja ala,
hogy altaldban nem felel meg az Ugyfél altal tudatosan kialakitott rendszer a beépitett és
alapértelmezett adatvédelem elvének.

(104) A fentiek alapjan az Ugyféinek az Ugyfélszolgalati hangfelvételek automatikus elemzésével
kapcsolatos adatkezelési gyakorlata a jelen formajaban sérti az altalanos adatvédelmi rendelet
12. cikk (1) bekezdését, 24. cikk (1) bekezdését, 25. cikk (1) és (2) bekezdését.

111.8. Jogkovetkezmények

(105) A Hatésag az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés i) pontja és 83. cikk (2)
bekezdése szerint a tébbi intézkedés helyett vagy mellett adatvédelmi birsagot is kiszabhat. Az nem
volt kétséges, hogy az altalanos adatvédelmi rendelet megsértése esetén az altalanos adatvédelmi
rendelet 58. cikk (2) bekezdés d) pontja alapjan az adatkezel6t kételezni sziikséges arra, hogy az
adatkezelést hozza 6sszhangba az altalanos adatvédelmi rendelettel. Az adatkezelés jellege miatt
a Hatdsag a szokasos 30 napos hatarid6 helyett 60 napot allapitott meg erre. Ezen feliil a Hatésag
az iranyado birdi gyakorlatnak megfeleléen ilyen esetben a birsag kiszabasanal az altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdésében felsorolt szempontok kéziil az érdemben figyelembe
vetteket mutatja be a déntés indokolasaban.
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(106) Abban a kérdésben, hogy indokolt-e az adatvédelmi birsag kiszabasa, a Hatdsag az altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdése és az Infotv.75/A. §-a alapjan hivatalbol mérlegelte az
Ugy 6sszes korlilményét és megallapitotta, hogy a jelen eljaras soran feltart jogsértések esetében
az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés b) pontja szerinti elmarasztalas nem
aranyos és visszatartd ereji szankcid, ezért birsag kiszabasa sziikséges. E kérben mindenekelbtt
azt vette figyelembe a Hatdsag, hogy az Ugyfél adatkezelési gyakorlata lényegében teljes
egészében figyelmen kivul hagyta a vonatkozé jogi kotelezettségeket, anélkil kezelt személyes
adatokat, hogy az adatkezelés jogszerliségének biztositasara barmilyen valos eréfeszitést tett
volna, a formalis adminisztracion kivil. A jelen esetben a személyes adatok védelme — amely a
Hatésag feladata — a lentebb részletezett birsagkiszabasi kérilmények 6sszessége alapjan nem
érhet6 el adatvédelmi birsag kiszabasa nélkul. Az Infotv. 75/A § szerinti egyik kérdlmény sem all
fenn, az Ugyfél nem min&stl kis- vagy kdzépvallalkozasnak. A birsagkiszabas mind a specialis, mind
a generalis prevenciét is szolgalja, amelynek érdekében a hatarozat a Hatésag honlapjan is
kozzétételre kerdl.

(107) Az adatvédelmi birsag mértékének meghatarozasakor a Hatésag enyhité korilményként vette
figyelembe az alabbiakat:

(i) nem kodzvetlen dontéshozatal torténik a Szoftverrel, a mesterséges intelligencia eredményét
hasznaljak fel, amit emberi felllvizsgalattal korrigalnak (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk
(2) bekezdés a) pont)

(i) az Ugyféllel szemben a Hatésag még nem allapitott meg adatvédelmi jogsértést (altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés e) pont).

(108) Az adatvédelmi birsag mértékének meghatarozasakor a Hatésag sulyosbitd koériiményként
vette figyelembe az alabbiakat:

(i) A jogsértés jellege kuldndsen kirivo, sulyos, az gy jelentds, az altalanos adatvédelmi
rendelet tébb rendelkezését megsértette az Ugyfél. A nagy részben automatizalt adatkezelés,
az uj technolégia hasznalata, az altala felvetett tarsadalmi kérdések a digitalis kor kihivasairal,
és az ezekre adott adatkezel8i valaszok elégtelensége a jelen Ugyet az egyedi értékelésen tul
elvi szinten is jelent6ssé teszik. A jelen Ugyben tanusitott adatvédelmi hatésagi magatartas
szamos adatkezel6 szamos hasonl6 adatkezelése tekintetében meghatarozo lehet a jovében,
amely sok milli6 magyarorszagi érintett megbecsilhetetlen szamu személyes adatanak
kezelésére kihathat. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés a) pont)

(if) A jogsértés hosszabb ideje, az altalanos adatvédelmi rendelet alkalmazandova valasa el6tti
idéponttél kezd6dben, és az altalanos adatvédelmi rendelet alkalmazdsa alatt végig
folyamatosan fennallt, és jelenleg is fennall. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2)
bekezdés a) pont)

(iii) Az Ugyfél adatkezelésének kiterjedtsége és piaci pozicidja, valamint pénzligyi szektorban
folytatott tevékenysége alapjan fokozottabb az elvaras az Ugyféllel szemben, mint egy atlagos
adatkezel6 esetén, az automatizalt adatkezeléssel érintett hangfelvételek szama évente 1-1,5
millié. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés a) pont)

(iv) Az adatkezelési tevékenység Uj és kockazatos technoldgia alkalmazasaval tortént. A banki
szektor kllénbsen szenzitiv terlilet, a pénzlgyi intézmények feleléssége az ugyfelek és
altalaban az érintettek felé kiemelt még a hasonlé nagysagrendi, de mas terlleten mikodd
adatkezel6khoz képest is. A pénzigyi szektorba fektetett bizalommal alapvetéen ellentétes
olyan technolégia nem kell6en atgondolt alkalmazasa, amely jelentds alapjogi kérdéseket vet
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fel, és megdfeleld garancidak hianyaban az érintetti jogokat jelentésen sérti. (altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés a) és d) pontok)

(v) Az emberi érzelmek mesterséges intelligenciaval térténé elemzése mind a Hatésag!’, mind
az Europai Adatvédelmi Testulet, mind az Eurdpai Adatvédelmi Biztos gyakorlata és kifejezett
vélemeénye szerint nagyon kockazatos, és egyes teruleteken kivil f6szabaly szerint kertlendd.
llyen technolégia alkalmazasa esetén jelentésen erésebb garanciak és érdemibb mérlegelés
sziikséges, mint amit az Ugyfél a feltart tényallas alapjan tanusitott. (&ltalanos adatvédelmi
rendelet 83. cikk (2) bekezdés a) és d) pontok)

(vi) A nyilvanvalé tényekkel ellentétes, csak ,lepapirozott” érdekmérlegelés, a sulyos
kockazatok nagymértékii bagatellizalasa és figyelmen kiviil hagyasa az Ugyfél belsd
anyagaiban és szabalyzataiban, érdekmérlegelésében, az érintettekre gyakorolt hatas érdemi
vizsgalatanak teljes hianya el6re és az adatkezelés soran is, a tajékoztatashoz valé jog és
titakozasi jog Kkilresitése szandékossagot tamaszt ala az adatvédelmi szabalyok
megkerilésére. Legalabb eshetbleges szandék fenn kellett alljon a jogsértésre, véletlenll a
fentiek nem valdsithatéak meg. Az Ugyfél a nyilatkozatai alapjan tudhatta, hogy a fentiek miatt
problémas lehet az adatkezelés, de szandékosan figyelmen kivil hagyta ezen szempontokat
az adatkezelésre vonatkozé dontései soran, azokat egy fiktiv helyzetre alapozva hozta meg
szemet hunyva a valdsag felett. (a/talanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés b) pont)

(vii) Az Ugyfél semmit sem tett a tajékoztatashoz vald jog és tiltakozashoz vald jog
érvényesitésére, mivel nyilatkozatai szerint ugy vélte az megvaldsithatatlan, ahelyett, hogy az
adatkezelést médositotta volna uUgy, hogy az Aaltalanos adatvédelmi rendelet szerinti
kotelezettségeit teljesiteni tudja. (éltalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés c) pont)

(viii) Az altalanos adatvédelmi rendelet 24. cikk (1) bekezdése a kockazatalapu megkdzelitést
irja eld az Ugyfélnek, amelyet az a jelen esetben nem teljesitett. A hangfelvételek rogzitése nem
kerllhetd el az érintettek altal, igy ilyen esetben ezek barmely tovabbi célu felhasznaldsa még
szigorubban itélendé meg. A telefonos ligyfélszolgélat hasznalatabol kizaras olyan, az Ugyfél
altal egyeduliként kinalt alternativa, amely nem valés valasztas az érintettek részére, raadasul
az Ugyfél altal hivott érintetteknél ez is kérdéses, tovabba megfeleld informacio hianyaban sincs
dontéshelyzetben a legtdbb érintett, amely az altalanos adatvédelmi rendelet 25. cikke szerinti
elvet sértd rendszerszintli problémara vezethetd vissza. A mesterséges intelligencia nem
megfeleld korultekintéssel torténé alkalmazésa a korabbi, mesterséges intelligencia nélkuli
automatizalt adatkezelésekhez képest nagysagrendekkel jelentésebb kockazatokat vet fel,
amelyeket csakis a legszigorubb médon lehet értékelni. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk
(2) bekezdés d) pont)

(ix) A konkrét Uj technolégiara iranyaddé szabalyozas még nagyon kezdetleges, igy ezt a
mérlegelés soran fokozottabb kockazatként kellett volna figyelembe venni, tovabba a konkrét
terllet szabalyozatlansagabol adodd erés konkrét garancidk hianyaban az  Ugyfél
kotelezettsége lett volna az altalanos adatvédelmi rendelet alapjan a szokasosnal is erésebb
garanciakat alkalmazni, azonban még az atlagos garanciak szintjét sem érte el. (altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés d) pont)

(x) Az alkalmazott alnevesités garancialis hatasa csekély meértéki volt csak, mivel a
gyakorlatban a Szoftverhez hozzaféré, a felvételeket visszahallgaté munkatarsak el6tt minden
alkalommal azonositasra kerUlt a hivé fél, mivel a rogzitett hivas mindig a személyazonositassal
kezdddik, és tObbek kozott ez a nyilvanvald korulmény is valdtlanul jelent meg az

17 Lasd az 4dltalanos adatvédelmi rendelet 35. cikk (4) bekezdése szerint kozzétett hatasvizsgalati lista 21. pont:
https://www.naih.hu/hatasvizsgalati-lista
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erdekmérlegelés soran, csak papiron 1étez6 garanciaként. (altalanos adatvédelmi rendelet 83.
cikk (2) bekezdés d) pont)

(xi) Az adatkezelés olyan személyes adatok rogzitésével és elemzésben felhasznalasaval jart,
mint az érzelmi allapot, az érintett hangja, a tragar széhasznalat, amelyek mélyebben érintik az
érintettek privat szférajat, mint egy technikai vagy kapcsolati adat, kezelésuk kiemelt figyelmet
igényel. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés g) pont)

(xii) A Hatosag csak az El6zmény Ugyben tett panaszbejelentés utjan szerzett tudomast az
Ugyfél altal végzett, a jelen eljarasban vizsgalt adatkezelésrél, amely késedelmes
tudomésszerzés az Ugyfél fenti (51) bekezdésben részletezett mulasztasabdl adodott.
(éltalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés h) pont)

(xiii) Az Ugyfél 2020-as 6sszesitett éves nettd arbevétele 81 002 000 000 Ft volt, emiatt egy kis
O0sszegl birsagnak semmilyen biintetd vagy prevenciés hatasa nem lenne sem egyedi, sem
generalis vonatkozasban. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés k) pont)

(xiv) Az Ugyfél az adatkezelést kifejezetten kdzvetett profitszerzési céllal, a belsd
koltségesdkkentés és az Ugyfelek megtartasaval elérhetd nyereség érdekében végezte, és
ennek jogellenes mértékben alarendelt minden mas, jogszabaly alapjan kotelezéen figyelembe
veendd szempontot. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés k) pont)

(109) A fentiek alapjan a Hatésag az adott Uigy 6sszes korliiménye alapjan a rendelkezd rész szerinti
Osszeg( adatvédelmi birsag kiszabasat tartotta az eset dsszes korilmeénye alapjan aranyosnak és
visszatarto erejlnek.

IV. Egyéb kérdések

(110) Az Infotv. 38. § (2) bekezdése szerint a Hatdésag feladata a személyes adatok védelméhez,
valamint a koézérdekii és a kozérdekbdl nyilvanos adatok megismeréséhez vald jog
ervényesulésének ellendrzése és elbsegitése, tovabba a személyes adatok Eurdpai Union beldli
szabad aramlasanak el6segitése. Az Infotv. 38. § (2a) bekezdése szerint az altalanos adatvédelmi
rendeletben a felligyeleti hatdsag részére megallapitott feladat- és hataskdroket a Magyarorszag
joghatésaga ala tartozé jogalanyok tekintetében az altalanos adatvédelmi rendeletben és e
térvényben meghatarozottak szerint a Hatésag gyakorolja. A Hatdsag illetékessége Magyarorszag
egész teruletére kiterjed.

(111) Az Akr. 112. § (1) bekezdése, 114. § (1) bekezdése és 116. § (1) bekezdése alapjan a
hatarozattal szemben kézigazgatasi per Utjan van helye jogorvoslatnak.

* %k %

(112) A kozigazgatasi per szabadlyait a kézigazgatasi perrendtartasrol szolé 2017. évi I. torvény (a
tovabbiakban: Kp.) hatarozza meg. A Kp. 12. § (1) bekezdése alapjan a Hatésag dontésével
szembeni kozigazgatasi per torvényszéki hataskorbe tartozik, a perre a Kp. 13. § (3) bekezdés a)
pont aa) alpontja alapjan a Févarosi Torvényszék kizarolagosan illetékes. A Kp. 27. § (1) bekezdése
szerint a torvényszék el6tti kdzigazgatasi perben a jogi képviselet kotelezd. A Kp. 39. § (6)
bekezdése szerint a keresetlevél benyujtasanak a kozigazgatasi cselekmény hatalyosulasara
halaszté hatalya nincs.

(113) A Kp. 29. § (1) bekezdése és erre tekintettel a polgari perrendtartasrol szolé 2016. évi CXXX.
térvény 604. § szerint alkalmazando, az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi szolgaltatasok
altalanos szabalyairdl sz6l6 2015. évi CCXXII. térvény 9. § (1) bekezdés b) pontja szerint az Ggyfél
jogi képvisel6je elektronikus kapcsolattartasra kotelezett. A keresetlevél benyujtasanak idejét és
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helyét a Kp. 39. § (1) bekezdése hatarozza meg. A targyalas tartasa iranti kérelem lehetéségérél
sz0l0 tajékoztatas a Kp. 77. § (1)-(2) bekezdésén alapul.

(114) A kozigazgatasi per illetékének mértékét az illetékekrdl szold 1990. évi XCIIl. torvény
(tovabbiakban: Itv.) 45/A. § (1) bekezdése hatarozza meg. Az illeték elézetes medfizetése aldl az
Itv. 59. § (1) bekezdése és 62. § (1) bekezdés h) pontja mentesiti az eljarast kezdeményezé felet.

(115) Ha az el8irt kdtelezettségek teljesitését az Ugyfél megfeleld médon nem igazolja, a Hatésag
ugy tekinti, hogy a kotelezettségeket hataridében nem teljesitette. Az Akr. 132. §-a szerint, ha az
Ugyfél a Hatésag végleges ddntésében foglalt kdtelezésének nem tett eleget, az végrehajthato. A
Hatdsag hatarozata az Akr. 82. § (1) bekezdése szerint a kozléssel véglegessé valik. Az Akr. 133.
§-a értelmében a végrehajtast — ha térvény vagy kormanyrendelet masként nem rendelkezik — a
dontést hozé hatdésag rendeli el. Az Akr. 134. § -a értelmében a végrehajtast — ha térvény,
kormanyrendelet vagy dnkormanyzati hatésagi ugyben helyi dnkormanyzat rendelete masként nem
rendelkezik — az allami adohatoésag foganatositja. Az Infotv. 61. § (7) bekezdése alapjan a Hatosag
hatarozataban foglalt, meghatarozott cselekmény elvégzésére, meghatarozott magatartasra,
trésre vagy abbahagyasra iranyuld kotelezés vonatkozasaban a hatarozat végrehajtasat a Hatosag
foganatositja.

Budapest, 2022. februar 8.

Dr. Péterfalvi Attila
elndk
c. egyetemi tanara



