b Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatosag

Iktatészam: NAIH-3337-15/2022 Targy: jogsértés
Korabbi tgyszam: NAIH-8003/2021 megallapitasa
HATAROZAT

A Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag (a tovabbiakban: Hatosag) el6tt
............................. kérelmez6 (lakcime: ........................cceeeeeveee.....; @ tovabbiakban:
Kérelmezé) altal @ ....ccvveeieiiiiiiiccr e e, -al (székhely: ... ;a
tovabbiakban: Kérelmezett) szemben 2021. oktéber 25. napjan személyes adatok kezelesevel
kapcsolatos el6zetes tajékoztatas hianya targyaban ePapiron benyujtott kérelme alapjan
adatvédelmi hatésagi eljaras indult. A Hatésag a fenti adatvédelmi hatésagi eljarasban az
alabbi dontéseket hozza:

I. A Hatésag a Kérelmez6 kérelmére megallapitja, hogy Kérelmezett 2021. szeptember 17.
és 2021. szeptember 30. napjan nem adott megfelel6 elézetes tajékoztatast a Kérelmezének
a Kérelmezett telefonos Ugyfélszolgalata altal kezdeményezett telefonhivasok régzitésével
kapcsolatban, és ezzel megsértette a természetes személyeknek a személyes adatok
kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad aramlasardl, valamint a
95/46/EK iranyelv hatalyon kivil helyezésérdl sz6lé 2016/679/EU rendelet (a tovabbiakban:
altalanos adatvédelmi rendelet) 12. cikk (1) bekezdését és 13. cikk (1) és (2) bekezdését.

II. A Hatésag a kérelem azon részével kapcsolatos eljarast, amely a Kérelmezett altalanos
gyakorlatanak vizsgalatara iranyult, megsziinteti.

[ll. A Hatésag hivatalbél megallapitja, hogy a Kérelmezett telefonos Ugyfélszolgalata altal
kezdeményezett telefonhivasok régzitésével kapcsolatos 2021. junius 30. és 2022. marcius 9.
kozott alkalmazott — a Kérelmezé 2021. szeptember 17-i és 2021. szeptember 30-i hivasanal
nem alkalmazott — altalanos adatkezelési tajékoztatas nem volt megfeleld.

IV. A Hatosag a fenti adatvédelmi jogsértések miatt az Ugyfelet hivatalbél

5 000 000 Ft, azaz 6tmillié forint
adatvédelmi birsag

medfizetésére kotelezi.

A fenti IV. pont szerinti birsagot a jelen hatarozat véglegessé valasatol szamitott 30 napon
belil a Hatdésag kdzpontositott bevételek beszedése célelszamolasi forintszamlaja
(10032000-01040425-00000000 Kozpontositott beszedési szamla IBAN: HU83 1003 2000
0104 0425 0000 0000) javara kell megfizetni. Az dsszeg atutalasakor a ,NAIH-3337/2022
BIiRS.” szamra kell hivatkozni.

Ha a Kérelmezett a birsagfizetési kdtelezettségének hataridBben nem tesz eleget, késedelmi
potiékot koteles fizetni. A késedelmi potlék mértéke a térvényes kamat, amely a késedelemmel
érintett naptari félév els6 napjan érvényes jegybanki alapkamattal egyezik meg.

1055 Budapest Tel.: +36 1 391-1400 ugyfelszolgalat@naih.hu
Falk Miksa utca 9-11. Fax: +36 1 391-1410 www.naih.hu



A birsag és a késedelmi potlék meg nem fizetése esetén a Hatésag elrendeli a hatarozat
végrehajtasat.

A hatarozattal szemben kozigazgatasi uton jogorvoslatnak nincs helye, de az a kozléstél
szamitott 30 napon belll a Févarosi Térvényszékhez cimzett keresetlevéllel kbzigazgatasi
perben megtamadhaté. A keresetlevelet a Hatésaghoz kell benyuijtani, elektronikusan?, amely
azt az Ugy irataival egyutt tovabbitja a birésagnak. A targyalas tartasa iranti kérelmet a
keresetlevélben jelezni kell. A teljes személyes illetékmentességben nem részesulék szamara
a birésagi felulvizsgalati eljaras illetéke 30 000 Ft, a per targyi illetékfeljegyzési jog ala esik. A
Févarosi Torvényszeék elétti eljarasban a jogi képviselet kdtelez6.

INDOKOLAS

l. Az eljaras menete és a megallapitott tényallas
1. Az eljaras menete

1.1. Kérelmez6 2021. oktdber 25. napjan ePapiron kérelmet nyujtott be a Hatdésaghoz,
amelyben el6adta, hogy a Kérelmezett Gzletkotbje Kérelmez6t 2021. szeptember 17. és 2021.
szeptember 30. napjan telefonon kereste meg. A telefonon folytatott beszélgetések
rogzitéserdl a Kérelmez6 allitasa szerint csak késébb szerzett tudomast, mivel nem kapott
errél tadjékoztatast a hivas elején.

1.2. A Kérelmez6 a Hatdsag hianypaétlasi felhivasara 2021. november 4-én ePapiron érkezett
hianypétlas keretében azt nyilatkozta, hogy a szébeli tajékoztatas szerint a Kérelmezett
ugyintéz6i meghatarozott sorrendet kdvetnek, és abban a tajékoztatas a rogzitésrél nem a
hivas elején talalhaté. A Kérelmezé akként médositotta a kérelmét, hogy kéri mind a sajat
személyes adatai tekintetében a Kérelmezett eltiltasat attdl, hogy elézetes tajékoztatas nélkil
kezelje a személyes adatait, valamint a Kérelmezett altalanos gyakorlatanak vizsgalatat is kéri
e korben.

1.3. A Hatésag felhivasara a Kérelmezett nevében 2022. marcius 18. és 2022. marcius 28.

napjan  a ....oceiiiiiiienn. email cimrél elektronikus dokumentumként érkeztek
nyilatkozatok, amelyeket egy harmadik fél mint a Kérelmezett adatvédelmi tisztvisel6je nyujtott
0T ) e kijelolt szakeért). Ezen dokumentumok nem

tartalmaztak semmilyen alairast.

1.4. A Kérelmezett nyilatkozatai alakilag hidanyosak voltak, mert nélkulozték az altalanos
kdzigazgatasi rendtartasrol szolé 2016. évi CL. térvény (a tovabbiakban: Akr.) 26. § (1)
bekezdése alapjan szikséges irasbeli format, igy azok adatvédelmi hatésagi eljarasban nem
mindéstlnek szabalyszer(ien benyujtottnak. A Kérelmezett a Hatdsag 2022. marcius 24-én
postai uton kildoétt, NAIH-3337-3/2022 szamu végzésére nem valaszolt.

1.5. A Hatésag ismételt felhivasara a Kérelmezett 2022. augusztus 18-an NAIH-3337-6/2022
szam alatt iktatott valaszlevelében pétolta a formai hianyossagokat és tett az Akr. szerint
szabalyszerl nyilatkozatokat. A nyilatkozataban Kérelmezett elismerte azt, hogy a Kérelmez6
nem minden telefonhivasa esetén kapott megdfelel6 el6zetes adatkezelési tajékoztatast a
Kérelmezettél a hangfelvétellel kapcsolatban, mivel a jelen eljaras targyat képezé két esetben

! A kozigazgatasi per kezdeményezésére a NAIH_KO1 elnevezési Grlap szolgal: NAIH K01 (rlap (2019.09.16) Az (irlap az
altalanos nyomtatvanykitolté program ( ANYK program) alkalmazasaval toltheté ki.


https://naih.hu/files/NAIH_k01_urlap_v4_2019_09_16.jar
https://www.nav.gov.hu/nav/letoltesek/nyomtatvanykitolto_programok/nyomtatvany_apeh/keretprogramok/abevjava_install.html

a telefonos Ugyintéz6k eltértek az altalanos script-t6l. A Kérelmezett tajékoztatta tovabba a
Hatosagot arrdl, hogy a jogi megfelelés fokozasa érdekében felllvizsgalja és moddositja
adatkezelési gyakorlatat és tajékoztatasat a jogalap és célok tekintetében, valamint szervezési
intézkedéseket tesz. A valaszlevélhez mellékelt mérleg szerint a Kérelmezett 2021. évi nettd
arbevétele ... Ft volt.

1.6. A Hatosag 2022. augusztus 26-an kuldott felhivasara a Kérelmezett 2022. szeptember
16-an érkezett valaszaban egyértelmisitette melyik script mely id&szakban kerdlt
alkalmazasra, megjeldlte az IVR telefonkdzpontjan keresztul bonyolitott hanghivasok szamat,
valamint megjeldlte a telefonkdzpont adatkezelésével dsszefliggésben konkrétan megtett
szabalyozasi és szervezési intézkedéseket.

1.7. A Hatésag 2022. oktdber 4-én jelezte a Kérelmezdnek és a Kérelmezettnek, hogy a
bizonyitast le kivanja zarni, és az értesités kézhezvételétdél szamitott 15 napon beldl
iratbetekintést kérhetnek vagy nyilatkozatot tehetnek legkésébb a felhivas kézhezvételétdl
szamitott 15 napon belll, vagy iratbetekintés kérése esetén az annak teljesitésétél szamitott
tovabbi 15 napon belll. A Kérelmezé a fenti felhivast 2022. oktéber 5-én, a Kérelmezett 2022.
oktéber 12-én vette at. A Kérelmez6 a fenti felhivasra semmilyen nyilatkozatot nem tett. A
Kérelmezett 2022. oktdber 21-én benyujtott (és 2022. oktéber 26-an ismételten benyujtott)
kérelmében iratmasolat kildését kérte, amelyet a Hatésag 2022. oktdber 27-én teljesitett. A
Kérelmezett a kért iratmasolatokat megkildé NAIH-3337-14/2022 szamu végzést 2022.
november 6-an vette at. Az atvételtél szamitott 15 napos hataridén belll tovabbi nyilatkozat
nem érkezett a Kérelmezettél.

2. A megallapitott tényallas

2.1. A Hatésag a Kérelmezett 2022. augusztus 18-i és 2022. augusztus 26-i valaszai és annak
mellékletei alapjan az alabbiakat allapitotta meg.

2.2. A Kérelmezett Uzletkotéje 2021. szeptember 17-én telefonhivast kezdeményezett a
Kérelmezével abbdl a célbdl, hogy a Kérelmezbt tajékoztassa a Keérelmezett
halézat-fejlesztése miatt masik tipusu haldzatra atallas szikségességérél. A hivas soran a
készdnés utan a Kérelmezett Uzletkétéje megjeldlte a fenti célt, amelyre a Kérelmezé azt
valaszolta, hogy ebbdl ki szeretne maradni. A Kérelmezett Uzletkotbje tajékoztatta a
Kérelmez6t, hogy a korabbi halézat meg fog sziinni, igy ebbdl nem tud kimaradni. A Kérelmezd
kérdésére, hogy ezt miért nem irasban teszik meg, a Kérelmezett Gzletkétdje tajékoztatta a
Kérelmez6t, hogy ha ,ezen a régzitett vonalon” nem jarul hozza, akkor levelet fognak kuildeni.
A Kérelmezd azt valaszolta erre, hogy az j6 lesz neki, ezt kdvetéen elkdszontek. Erdemi
tajékoztatds a hangrogzitésr6l nem tértént, az ,ezen a rogzitett vonalon” nem utalt
egyértelmien hangrogzitésre, és sem a cél, sem a 13. cikk (1) és (2) bekezdése szerinti
barmely érdemi informacié nem volt megtaldlhaté benne, tovabba nem a hivas elején, csak a
legvégén tortént a régzitésre barmilyen utalas.

2.3. A Kérelmezett Uzletkotbje 2021. szeptember 30-an ismét telefonhivast kezdeményezett a
Kérelmezével abbdl a célbdl, hogy a Kérelmezdt tajékoztassa a Kérelmezett
halozat-fejlesztése miatt masik tipusu halézatra &tallas szukségességérél. Ezen
telefonbeszélgetés kdzepén, korulbelll 1 perc 25 masodperces kdlcséndés kommunikaciot
kovetden tortént a rogzitésrél emlités, és még késdbb a részletes tajékoztatas. A Kérelmezd
kérdésére, hogy miért nem kapott a hivas elején tajékoztatast a rogzitésrél, a Kérelmezett
uzletkdtéje azt nyilatkozta, hogy ,megadott formanyomtatvanyt kévet”.



2.4. A Kérelmezett 2022. augusztus 18-i valaszanak 3. melléklete (és az alkalmazasi
id6szakokat tisztazd 2022. szeptember 16-an érkezett valaszlevél 1. pontja) alapjan a
Kérelmezett az alabbi tartalmi szerkezetl script-et alkalmazta 2021. janius 30. és 2022.
marcius 9. k6zétt a meglévd ugyfeleknél (amely a vizsgalt két hivas idépontjat is magaban
foglalja):

1. beazonositas (a kdszonés utan)

2. tajékoztatas a rogzitésrél (megjegyzés: sorrend felcserélheté az 1-el), a megjeldlt
jogalap ,a fogyasztévédelmi térvény elbirasai”, a meg6rzeési idd 5 év

3. atkdtés miszaki ismertetés

4. atkotés csomagismertetés (megjegyzés: sorrend felcserélhetd a 3-al)
5. hatarozott igen bekérése

6. aszf elérhet6sége

7. id6pont-egyeztetés / keresni fogjak

8. tajékoztato kikuldési formajanak egyeztetése

9. eldllasi jogrdl tajékoztatas

10. panaszkezelés-hibaelharitas (6-10 sorrend felcserélhetd)

2.5. A Kérelmezett 2022. augusztus 18-i valaszanak 5. melléklete (és az alkalmazasi

id6szakokat tisztdzé 2022. szeptember 16-an érkezett valaszlevél 1. pontja) alapjan a

Kérelmezett az alabbi tartalmi szerkezeti script-et alkalmazta 2022. marcius 10-t6l kezd6dben

a meglévo lgyfeleknél:
1. t4jékoztatds a rogzitésrél, a megjeldlt jogalap a Kérelmezett jogos érdeke a
szerz6déskotési  folyamatok biztositdsaval és a szolgaltatasai nyujtasaval
kapcsolatban,a megdrzési id6 a polgari jogi igények elévilési ideje de legfeljebb a
szerz6dés megsziinését kdvetd 1 év

. beazonositas

. csomagismertetés + szamlazas

. m{szaki ismertetés

. hatarozott igen bekérése

. id8pont-egyeztetés / keresni fogjak

. aszf elérhetésége

. tjékoztato kiklldési formajanak egyeztetése

. elallasi jogrol tajékoztatas

10. adategyeztetés

11. panaszkezelés-hibaelharitas

OCoONOOOAPDWN

2.6. A Kérelmezett 2022. augusztus 18-i valaszanak 2.2. pontjaban elismerte, hogy a 2021.
szeptember 17-i telefonhivas tekintetében ,megallapitast nyert, hogy az lizletkété a felvezetd
mondatot kbvetben eltért a script-tél, kihagyta a beazonositast, ugyanakkor csak emlités
szintjén jelezte az elbfizetének, hogy a beszélgetés régzitésre kerlil, de részletekbe menben
nem nydujtott tajékoztatast a részére”.

2.7. A Kérelmezett 2022. augusztus 18-i valaszénak 2.2. pontjdban elismerte, hogy a 2021.
szeptember 30-i telefonhivas tekintetében ,belsé vizsgalata azt allapitotta meg, hogy az
lizletkétd a bekdszond és témafelvezeté mondatot hosszadalmasan fogalmazta meg, ennek
okan, illetve a Kérelmezb k6zbeszoblasa miatt tért el a script tovabbi elemeitél”.

Il. Az ligyben alkalmazandé jogszabalyi rendelkezések

Az altalanos adatvédelmi rendelet 2. cikk (1) bekezdése szerint az altalanos adatvédelmi
rendeletet kell alkalmazni a személyes adatok részben vagy egészben automatizalt médon



torténd kezelésére, valamint azoknak az adatoknak a nem automatizalt kezelésére, amelyek
valamely nyilvantartasi rendszer részét képezik, vagy amelyeket egy nyilvantartasi rendszer
részeévé kivannak tenni.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 1. pontja szerint ,személyes adat’ az azonositott
vagy azonosithatd természetes személyre (,érintett”) vonatkozé barmely informacio.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 7. pontja szerint ,adatkezel8” az a természetes vagy
jogi személy, kdzhatalmi szerv, gyndkség vagy barmely egyéb szerv, amely a személyes
adatok kezelésének céljait és eszkdzeit 6nalloan vagy masokkal egyutt meghatarozza; ha az
adatkezelés céljait és eszkdzeit az unidés vagy a tagallami jog hatarozza meg, az adatkezel6ét
vagy az adatkezel6 kijelolésére vonatkozo kulonds szempontokat az uniés vagy a tagallami
jog is meghatarozhatja.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdése alapjan az adatkezel6 megfelel6
intézkedéseket hoz annak érdekében, hogy az érintett részére a személyes adatok kezelésére
vonatkozd, a 13. és a 14. cikkben emlitett valamennyi informaciét és a 15-22. és 34. cikk
szerinti minden egyes tajékoztatast tomor, atlathatd, érthetdé és konnyen hozzaférhetd
formaban, vilagosan és kdzérthetéen megfogalmazva nydjtsa, kildondsen a gyermekeknek
cimzett barmely informacié esetében. Az informacidkat irasban vagy mas modon — ideértve
adott esetben az elektronikus utat is — kell megadni. Az érintett kérésére szobeli tajékoztatas
is adhato, feltéve, hogy mas maédon igazoltak az érintett személyazonossagat.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikk (1) és (2) bekezdése alapjan az adatkezel6 a
személyes adatok megszerzésének idépontjaban legalabb az alabbi informacidkat kell az
érintett rendelkezésére bocsatania:

() az adatkezelének és — ha van ilyen — az adatkezel6 képvisel6jének a kiléte és
elérhetbségei;

(i)  az adatvédelmi tisztviseld elérhetéségei, ha van ilyen;

(i)  aszemélyes adatok tervezett kezelésének célja, valamint az adatkezelés jogalapja;

(iv)  a6. cikk (1) bekezdésének f) pontjan alapulé adatkezelés esetén, az adatkezel6 vagy
harmadik fél jogos érdekei;

(v) adott esetben a személyes adatok cimzettjei, illetve a cimzettek kategériai, ha van
ilyen;

(vi) adott esetben annak ténye, hogy az adatkezeld harmadik orszagba vagy nemzetkdzi
szervezet részére kivanja tovabbitani a személyes adatokat, tovabba a Bizottsag
megfeleldségi 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 szolgaldo mdédokra vagy az azok elérhet6ségére vald hivatkozas.

(vi) a személyes adatok tarolasanak id6tartamardl, vagy ha ez nem lehetséges, ezen
idétartam meghatarozdsanak szempontjairdl;

(viii)  az érintett azon jogardl, hogy kérelmezheti az adatkezel6tdl a ra vonatkozé személyes
adatokhoz valé hozzaférést, azok helyesbitését, torlését vagy kezelésének
korlatozasat, és tiltakozhat az ilyen személyes adatok kezelése ellen, valamint az
érintett adathordozhatésaghoz val6 jogarol;

(ix) a 6. cikk (1) bekezdésének a) pontjan vagy a 9. cikk (2) bekezdésének a) pontjan
alapul6 adatkezelés esetén a hozzgjarulds barmely id6pontban torténd
visszavonasahoz valo jog, amely nem érinti a visszavonas elétt a hozzajarulas alapjan
végrehajtott adatkezelés jogszerliségét;

(x)  afelugyeleti hatésaghoz cimzett panasz benyujtasanak jogardl;



(xi) arrél, hogy a személyes adat szolgaltatasa jogszabalyon vagy szerzddéses
kotelezettségen alapul vagy szerzédés kotésének elbfeltétele-e, valamint hogy az
erintett koteles-e a személyes adatokat megadni, tovabba hogy milyen lehetséges
kovetkezményeikkel jarhat az adatszolgaltatas elmaradasa;

(xii) a22.cikk (1) és (4) bekezdésében emlitett automatizalt dontéshozatal ténye, ideértve
a profilalkotast is, valamint legalabb ezekben az esetekben az alkalmazott logikara és
arra vonatkozoan érthet6 informaciok, hogy az ilyen adatkezelés milyen jelent6séggel,
és az érintettre nézve milyen varhaté kdévetkezményekkel bir.

Az Aaltalanos adatvédelmi rendelet 13. cikk (3) bekezdése alapjan ha az adatkezel§ a
személyes adatokon a gyd(jtésik céljatol eltérd célbdl tovabbi adatkezelést kivan végezni, a
tovabbi adatkezelést megel6zéen tajékoztatnia kell az érintettet errél az eltérd célrdl és a (2)
bekezdésben emlitett minden relevans kiegészité informaciordl.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikk (4) bekezdése alapjan az (1), (2) és (3) bekezdés
nem alkalmazandd, ha és amilyen mértékben az érintett mar rendelkezik az informacidkkal.

Az Adltalanos adatvédelmi rendelet hatalya ala tartozé adatkezelésre az informacios
Onrendelkezési jogrél és az informacidészabadsagrol szélé 2011. évi CXIl. térvény (a
tovabbiakban: Infotv.) 2. § (2) bekezdése szerint az altalanos adatvédelmi rendeletet az ott
megjeldlt rendelkezésekben foglalt kiegészitésekkel kell alkalmazni.

Az Infotv. 60. § (1) bekezdése alapjan a személyes adatok védelméhez valé jog érvényesllése
érdekében a Hatdsag az érintett erre iranyuld kérelmére adatvédelmi hatésagi eljarast indit és
hivatalbol adatvédelmi hatésagi eljarast indithat.

Az Infotv. 61. § (1) bekezdés a) pontja szerint az adatvédelmi hatésagi eljarasban hozott
hatarozataban a Hatésag az Infotv. 2. § (2) bekezdésében meghatarozott adatkezelési
miveletekkel Osszefuggésben az altalanos adatvédelmi  rendeletben meghatérozott
jogkdvetkezményeket alkalmazhatja.

Az Infotv. 75/A. §-a alapjan a Hatdésag az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2)—(6)
bekezdésében foglalt hataskoreit az aranyossag elvének figyelembevételével gyakorolja,
kGldndsen azzal, hogy a személyes adatok kezelésére vonatkozo — jogszabalyban vagy az
Eurdpai Unid kotelezd jogi aktusaban meghatarozott — el6irasok elsdé alkalommal torténé
megseértése esetén a jogsértés orvoslasa irant — az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikkével
0sszhangban — elsésorban az adatkezeld vagy adatfeldolgozé figyelmeztetésével intézkedik.

Az altalanos adatvédelmirendelet 58. cikk (2) bekezdés b) pontja alapjan a Hatosag korrekcios
hataskérében eljarva elmarasztalja az adatkezel6t vagy az adatfeldolgozét, ha adatkezelési
tevékenysége megsértette az altalanos adatvédelmi rendelkezéseit.

Az altalanos adatvedelmi rendelet eltéré rendelkezése hianyaban a kerelemre indult
adatvédelmi hatdsagi eljarasra az Akr. rendelkezéseit kell alkalmazni az Infotv-ben
meghatarozott eltérésekkel.

Az Akr. 46. § (1) bekezdés a) pontja alapjan a Hatdsag a kérelmet visszautasitja, ha az eljaras
meginditdsanak jogszabalyban meghatarozott feltétele hianyzik, és az Akr. ahhoz mas
jogkdvetkezményt nem fiiz.

Az Akr. 47. § (1) bekezdés a) pontja alapjan a Hatdsag az eljarast megsziinteti, ha a kérelem
visszautasitasanak lett volna helye, annak oka azonban az eljaras meginditasat kdvetden
jutott a Hatésag tudomasara.



A fogyasztévédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.) 17/B. § (1)
bekezdése alapjan a kbzszolgaltatasi tevékenységet folytatdé vallalkozas, valamint a kulon
térvényben meghatarozott egyéb vallalkozas a fogyasztéi panaszok intézésére, a fogyasztdk
tajékoztatasara koteles ugyfélszolgalat mikodtetésérdl gondoskodni oly modon, hogy az —
torvény eltérd rendelkezése hianyaban — az ugyfelek részére nyitva allo helyiségben keriljon
kialakitasra.

Az Fgytv. 17/B. § (3) bekezdése alapjan telefonos eléréssel mikodtetett Ugyfélszolgalat, illetve
az ugyintézés id6pontjanak elbzetes lefoglalasara biztositott telefonos elérés esetében
biztositani kell a fogyasztd altal kezdeményezett hivas sikeres felépilésének idépontjatol
szamitott 6t perc varakozasi idén bellli hivasfogadast és az érdemi lgyintézés megkezdését,
kivéve, ha az a tevékenységi korén kivul esé elharithatatlan ok miatt nem lehetséges, feltéve,
hogy a vallalkozas ugy jart el, ahogy az az adott helyzetben altalaban elvarhaté. A vallalkozas
koteles a panasszal kapcsolatos éléhangos Uigyintézés valasztasat a fogyasztd beazonositasa
nélkuli médon — reklam tovabbitasa nélkll — a telefonos eléréssel mikodtetett Ugyfélszolgalat
menusorrendjének elsé helyére tenni. Az lgyfélszolgalathoz beérkezé valamennyi telefonon
tett szobeli panaszt, valamint az Ugyfélszolgalat és a fogyaszté kozotti telefonos
kommunikaciot hangfelvétellel rogziteni kell. Ha a hangfelvétel tartalmazza a 17/A. § (5)
bekezdése szerinti tartalmi elemeket — ide nem értve a panasz elbterjesztésének helyét, a
fogyaszt6 altal bemutatott bizonyitékok jegyzékeét, a jegyzdkonyvet felvevé személy alairasat,
valamint a jegyz6konyv felvételének helyét és idejét —, a jegyz6konyv felvétele a fogyaszto
beleegyezésével mellézhetd. A hangfelvételt egyedi azonositészammal kell ellatni és 6t évig
meg kell &rizni.

[l Dontés
1. Az egyéni kérelem

1.1. Az altalanos adatvédelmi rendelet 4. cikk 1. pontja szerint minden, az érintetthez akar
kdzvetetten is kothet6 informacid az érintett személyes adata. Ez alapjan a Kérelmezd
hangjardl készitett felvétel a Kérelmezd személyes adatat képezi.

1.2. Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdése szerint az adatkezeld
kotelezettsége megfelel§ intézkedéseket hozni annak érdekében, hogy a vele kdzvetlenul
kapcsolatba kerilé érintettek részére a személyes adatok kezelésére vonatkozd, a 13. cikkben
emlitett valamennyi informaciét és a 15-22. és 34. cikk szerinti minden egyes tajékoztatast
tomor, atlathato, értheté és kdnnyen hozzaférhetd formaban, vilagosan és kozérthetéen
megfogalmazva nyujtsa. Az, hogy az adatkezel6 jogi személy, nem érinti a felel6sségét az
alkalmazottai altali esetleges mulasztasai miatt.

1.3. A megdfeleld tajékoztatas rendszere az altaldnos adatvédelmi rendeletben azt szolgalja,
hogy az érintett tudataban lehessen annak, hogy mely személyes adatait, mely adatkezel6 és
mely célbdl, meddig fogja kezelni. Ez elengedhetetlen ahhoz, hogy olyan helyzetben legyen,
hogy érintetti jogait érdemben gyakorolni tudja.

1.4. Az egyéni panasz vizsgalatakor azt allapitja meg a Hatésag, hogy a konkrét érintett — jelen
esetben a Kérelmez6 — vonatkozasaban teljesult-e a medfelel6 tajékoztatas, azaz a
Kérelmezé milyen informaciokat kapott az adatkezelésrél a Kérelmezettél telefonon. Ezt
egyedileg, az adott eset Osszes korllménye alapjan a rendelkezésre allé bizonyitékok
mérlegelésével allapitja meg a Hatosag.



1.5. Afenti 1.2.2. és 1.2.6. pontokban megallapitott tényallas szerint a Kérelmezett a 13. cikk
(1) és (2) bekezdésben minimalisként megjeldlt elézetes tajékoztatasbol semmit sem nyujtott
a Kérelmezd részére a 2021. szeptember 17-i telefonos hangrogzitéssel kapcsolatban.

1.6. A fenti 1.2.3. és 1.2.7. pontokban megallapitott tényallas szerint a Kérelmezett nem a
telefonhivas elején, hanem sokkal késébb nyujtott tajékoztatast a Kérelmezd részére a 2021.
szeptember 30-i telefonos hangrégzitéssel kapcsolatban, és a kapott tajékoztatas sem volt
egyértelmi. A tajékoztatas elézetessége fontos annak ismeretéhez, hogy milyen érintteti jogai
— példaul tiltakozas joga — vannak az érintetteknek, mivel ennek ismeretében potencialisan
meg sem torténik a tovabbi telefonbeszélgetés, illetve a rdgzités ismerete az érintett
magatartasat befolyasolhatja. Emiatt az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikke szerinti
tajékoztatast az adatkezelés megkezdése elbtt, legkésbbb a hivas elején szikséges megadni.
A konkrét esetben megel6zte, tovabba az &altalaban alkalmazand6 - jelen tUgyben nem
pontosan alkalmazott — script esetén is a fenti 1.2.4. pontban bemutatott sorrend alapjan
megelbézhette a beazonositas a rogzitésrdl szold tajékoztatast, igy a tajékoztatas idbbeli
elsédlegessége nem érvényeslilt. Az a tény, hogy ezt a sorrendet fenti 1.2.5. pont alapjan a
Kérelmezett az altalanos gyakorlata tekintetében 2022. marcius 10. hatallyal orvosolta, még
nem teszi meg nem torténtté a konkrét ligyben vizsgalt, a médositast megelé6zéen felmerdlt
adatvédelmi jogsértést.

1.7. Afentiek alapjan a Hatésag az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdésének
és 13. cikk (1) és (2) bekezdésének sérelmét allapitotta meg mindkét vizsgalt telefonhivas
tekintetében, a fent részletezett okokbal.

2. Az altalanos gyakorlat kérelemre torténé vizsgalata

2.1. Az altalanos adatkezelési tajékoztatas moédositasara kotelezés kérelemrész altalanos
adatkezelési gyakorlatra iranyul.

2.2. Kérelemre indulé adatvédelmi hatésagi eljaras inditasat a Kérelmezé az Infotv. 60. § (2)
bekezdése és az altalanos adatvédelmi rendelet 77. cikk (1) bekezdése alapjan csak a sajat
személyes adatai jogellenes kezelésével kapcsolatban kérheti. Ez alapjan a kérelemre indul6
adatvédelmi hatdsagi eljaras kizart olyan esetben, amikor a kérelem targya a Kérelmezett
altalanos gyakorlata, altalanos tajékoztatasa, igy e tekintetben fennall az Akr. 46. § (1)
bekezdés a) pontja szerinti, jelen tgyben orvosolhatatlan eljarasi akadaly.

2.3. Az Akr. 47. § (1) bekezdés a) pontja szerint mivel a kérelem egy részében a kiilén
visszautasitas elbiralasa a kérelem tobbi részétdl fuggetlenil nem volt lehetséges, ezért ezen
kérelemrész tekintetében megszintetésnek van helye.

2.4. A fentiek miatt a Hatésag a Kérelmezett altalanos gyakorlatara vonatkozé kérelemrész
tekintetében a rendelkez6 rész szerint az eljarast megszuntette. Ez nem zarja ki annak
lehet6ségét, hogy a Hatdésag hivatalbdl megallapitasokat tegyen a Kérelmezett altalanos
gyakorlatanak azon részére, amely az egyedi Ugy tényallas tisztazasa soran a Hatdsag
hivatalos tudomasara jut.

3. Az altalanos gyakorlat hivatalbdli figyelembe vétele
3.1. Bar a Hatosag kérelemre jar el, a Hatésagnak hivatalbdl vizsgalnia kell, hogy milyen okbdl,

egyedi mulasztasbodl vagy az altalanos gyakorlat miatt merdlt fel az egyéni eset, és az altalanos
gyakorlat mennyiben hatott ki az egyéni ugyre.



3.2. Afenti |.2.4. pontban megallapitott tényallas szerint 2021. junius 30. és 2022. marcius 9.
kozott — azaz a vizsgalt két telefonhivas idején is — a Kérelmezett telefonos script-je
alapértelmezetten a kdszonés utan egybdl az eléfizeté beazonositasat irta elé az ugyintézdi
szamara, és csak ezt kdvetden tajékoztattak arrdl, hogy a hivas rogzitésre keril, miutan tébb
személyes azonosité adatat kérték bemondani a telefonhivas elején. Ezen gyakorlatot a
Kérelmezett — mivel felismerte annak jogszeritlenségét — 2022. marcius 10-i hatallyal
modositotta akként, hogy a kdszonést kovetéen egybdl tajékoztatas torténjen mas elemmel
nem felcserélheté mdédon a rogzitésrdl, és az elbfizeté azonositasa csak ezt kdvetben
torténjen.

3.3. Az altalanos adatvédelmi rendelet szerinti érintetti jogok — igy a megfelel tajékoztatashoz
val6é jog — minden természetes személyt megilletnek, azok nem fliggenek attél, hogy van-e
elézetes jogviszony a Kérelmezett és a hivott fél kozott. Emiatt a tajékoztatas beazonositashoz
kotése — adott esetekben a beazonositas hianyaban a rogzitésrél szoélo tajékoztatas
elmaradasanak lehet6sége — nem felel meg az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1)
bekezdésének és 13. cikkének.

3.4. A 2021. janius 30. és 2022. marcius 9. kdzott alkalmazott tajékoztatas szerint az Fgytv.
szerinti kdtelez6 hangfelvétel készités torténik. Az Fgytv. 17/B. § (1) és (3) bekezdése alapjan
a kotelez6 hangfelvétel készités (adatkezelés) csak a jogszabalyban megjeldlt
tevékenységekre és a panaszkezeléssel kapcsolatban szikséges, amely a Kérelmezett
esetén — kulonds tekintettel a nem panaszkezelési jellegi telefonhivasoknal — nem all fenn.
Ezt felismerve a fenti 1.2.5. pontban bemutatott Uj script szerint a Kérelmezett 2022. marcius
10-t6l mar a jogos érdekére alapozza a telefonos lgyfélszolgalati hangfelvétel adatkezelését
és az adatkezelés idejét is ennek megfeleléen nem 5 évben hatarozta meg, elismerve ennek
helytelenségét.

3.5. A Hatésag a fentiek alapjan megallapitotta, hogy a Kérelmezett telefonos
hangfelvételekkel kapcsolatos altalanos tajékoztatasa nem felelt meg az altalanos
adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdésének és 13. cikkének, azaz nem megfelel
jogalapot jelolt meg és nem tajékoztatott egyértelmiien a rogzités kotelez6 vagy
hozzajarulasos jellegerdl illetve mas — jogos érdek — jogalap alkalmazasarol. Ezt a Kérelmezett
altal a médositassal elismert koérilményt a Hatésag az egyéni jogsértés Ugyében megallapitott
jogkdvetkezmény mérlegelése soran értékelte.

IV. Jogkovetkezmények

1. A Hatésag az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés i) pontja és 83. cikk (2)
bekezdése szerint a tdébbi intézkedés helyett vagy mellett adatvédelmi birsagot is kiszabhat.
Abban a keérdésben, hogy indokolt-e az adatvédelmi birsag kiszabasa, a Hatdsag
jogszabalyon alapulé mérlegelési jogkorben eljarva dontétt, figyelemmel az Infotv. 61. § (1)
bekezdés a) pontjara, az Infotv. 75/A. §-ara, valamint az altalanos adatvédelmi rendelet 83.
cikk (2) bekezdésére és az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdésére, amely
alapjan az elmarasztalas bnmagaban nem aranyos és visszatarto ereji szankcio lenne, ezért
birsag kiszabasa sziikséges. A birsagkiszabas mind a specialis, mind a generalis prevenciét
is szolgalja, mivel ha a Hatésag a megfeleld tajékoztatast nem koévetelné meg konzekvensen
a hatésagi hatarozataiban, akkor az azt eredményezhetné, hogy az adatkezel6k ezt nem
tekintenék olyan alapvetd fontossagunak, mint az szikséges az informaciés dnrendelkezési
jog védelme érdekében. A Kérelmezett a 2021. évi nettd arbevétele alapjan olyan helyzetben
volt, amelyben elvarhaté lett volna a medfelel6 altalanos és a Kérelmezdnek egyéni
tajékoztatas nyujtasa, ezt cafolé kérilmény az eljaras alatt nem mertilt fel.



10

2. A Hatosag a birsag szikségessége és dsszege tekintetében figyelembe vette, hogy a
Kérelmezett 2021. évi arbevétele ..., Ft volt. A birsag lehetséges
maximuma — tekintettel arra, hogy a jogsértés az altalanos adatvédelmi rendelet 12. és 13.
cikkét érintette — 20 000 000 eurénak megfeleld forint volt.

3. Az adatvédelmi birsag mértékének meghatarozasakor a Hatésag enyhité korilményként
vette figyelembe az alabbiakat:

(i) Az egyéni jogsértések gondatlan jelleglek voltak. (altalanos adatvédelmi rendelet 83.
cikk (2) bekezdés b) pont)

(i) A Kérelmezettel szemben a jelen eljaras targyat képezb jogsértéssel 6sszefiiggésben a
Hatosag korabban nem allapitott meg — relevans — adatvédelmi jogsértést. (altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés e) pont)

(i) A Kérelmezett az eljaras soran elismerte a jogsértéseket, és 2022. marcius 10-tél
megvaltoztatta a tajékoztatasi gyakorlatat és annak tartalmat. (altalanos adatvédelmi
rendelet 83. cikk (2) bekezdés f) pont)

(iv) A jogsértés a Kérelmez6 szenzitiv vagy kulonleges személyes adatat nem érintette.
(éltalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés g) pont)

(v) Az adatvédelmi hatdsagi eljaras lezarasa elhuzédott. (altalanos adatvédelmi rendelet
83. cikk (2) bekezdés k) pont)

4. Az adatvédelmi birsag mértékének meghatarozasakor a Hatésag sulyositd kdrilményként
vette figyelembe, hogy

(i) A relevans jogsértés hosszabb id6tartamon at folytatédott, mivel az altalanos gyakorlat
kdvetése esetén sem volt megfeleld a tajékoztatas. (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk
(2) bekezdés b) pont)

(i) A Kérelmezett panaszolt telefonhivasaival kapcsolatos — a Kérelmezd vizsgalt
telefonhivasainal nem kdvetett — altalanos adatkezelési gyakorlat betartasa esetén sem lett
volna megfelel6 a Kérelmezbének nyujtott érintetti tdjékoztatas idézitése és tartalma, a
Kérelmez6 az egyéni Ugyintéz6i hiba nélkul sem kapott volna megfelel§ tajékoztatast.
(altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés k) pont)

Mindezek alapjan a Hatésag a birsagésszeget a rendelkezé részben foglaltak szerint
hatarozta meg, a lehetséges birsagmaximumtol jelentésen tavol, ugyanakkor a
birsagdsszeggel a Hatdésag a generalis és specialis prevencio elvének megfeleléen jelzést
kivan adni az érintetti jogok megfelel6 érvényesilése érdekében.

V. Egyéb kérdések

1. Tekintettel arra, hogy a Hatosag tullépte az Ugyintézési hatarid6t, a Kérelmez6t a Hatdésag
részérdl 10.000, - Ft,- azaz tizezer forint 6sszeg illeti meg. A Hatésag a tizezer forintot a
Kérelmezbnek — irasban megjeldlend6 valasztasa szerint — bankszamlara utalassal vagy
postai utalvannyal fizeti meg.

2. Az Infotv. 38. § (2) bekezdése szerint a Hatosag feladata a személyes adatok védelméhez,
valamint a kd&zérdekl és a kdzérdekbdl nyilvanos adatok megismeréséhez vald jog
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érvényesllésének ellenbrzése és elésegitése, tovabba a személyes adatok Eurdpai Unidn
beluli szabad aramlasanak el6segitése. Az Infotv. 38. § (2a) bekezdése szerint az altalanos
adatvédelmi rendeletben a fellgyeleti hatdsag részére megallapitott feladat- és hataskordket
a Magyarorszag joghatésaga ala tartozo jogalanyok tekintetében az altalanos adatvédelmi
rendeletben és e toérvényben meghatarozottak szerint a Hatésag gyakorolja. A Hatésag
illetékessége Magyarorszag egeész teriletére kiterjed.

3. Az Akr. 112. § (1) bekezdése, 114. § (1) bekezdése és 116. § (1) bekezdése alapjan a
hatarozattal szemben kdzigazgatasi per utjan van helye jogorvoslatnak.

* % %

4. A kbzigazgatasi per szabalyait a kdzigazgatasi perrendtartasrél szol6 2017. évi l. térvény (a
tovabbiakban: Kp.) hatarozza meg. A Kp. 12. § (1) bekezdése alapjan a Hatosag dontésével
szembeni kdzigazgatasi per térvényszéki hataskorbe tartozik, a perre aKp. 13. § (3) bekezdés
a) pont aa) alpontja alapjan a Févarosi Torvényszék kizarélagosan illetékes. A Kp. 27. § (1)
bekezdése szerint a torvényszék elbtti kbzigazgatasi perben a jogi képviselet kdtelezd. A Kp.
39. § (6) bekezdése szerint a keresetlevél benyujtasanak a koézigazgatasi cselekmény
hatalyosulasara halaszté hatalya nincs.

5. AKp. 29. § (1) bekezdése és erre tekintettel a polgari perrendtartasrol sz6l6 2016. évi CXXX.
torvény 604. § szerint alkalmazandd, az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi szolgaltatasok
altalanos szabalyairdl sz6lo 2015. évi CCXXII. térvény 9. § (1) bekezdés b) pontja szerint az
ugyfél jogi képviseldje elektronikus kapcsolattartasra kotelezett. A keresetlevél benyujtasanak
idejét és helyét a Kp. 39. § (1) bekezdése hatarozza meg. A targyalas tartasa iranti kérelem
lehet&ségérdl szolo tajékoztatas a Kp. 77. § (1)-(2) bekezdésén alapul.

6. A kozigazgatasi per illetékének mértékét az illetékekrdl szold 1990. évi XCIIl. térvény
(tovabbiakban: Itv.) 45/A. § (1) bekezdése hatarozza meg. Az illeték elzetes megfizetése aldl
az ltv. 59. § (1) bekezdése és 62. § (1) bekezdés h) pontja mentesiti az eljarast kezdeményezd
felet.

kelt: Budapest, az elektronikus alairas szerint
Dr. Péterfalvi Attila

elndk
c. egyetemi tanar



