b Nemzeti Adatvédelmi és
Informacidszabadsag Hatosag

Iktatoszam: NAIH-664-12/2023 Targy: hatarozat
Korabbi Ggyszam: NAIH-5318/2022

A Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag (a tovabbiakban: Hatésag) el6tt
- W (e, ) kérelmezd (a tovabbiakban: Kérelmezd)
altal @ coovvviiii SV (e ) (a
tovabbiakban: Kérelmezett) szemben 2022. majus 11. napjan tajékoztatasi kotelezettség és
hangfelvétel hozzaférés kiadasi kérelmének nem teljesitése targyaban ePapiron benyujtott —
2022. december 9-én és 2023. januar 31-én kiegészitett — kérelem (a tovabbiakban: kérelem)
alapjan adatvédelmi hatésagi eljaras indult, amelyet a Hatésag 2022. oktéber 6-an
kiterjesztett a Kérelmezett altali telefonhivasok rogzitésével kapcsolatos altalanos
adatkezelési gyakorlatanak vizsgalatara. A Hatésag a fenti adatvédelmi hatésagi eljarasban
az alabbi dontéseket hozza:

I. A Hatésag hatarozataban a Kérelmezé kérelmére megallapitja, hogy a Kérelmezett nem
adott megfelel6 tajékoztatast az adatkezelés id6tartamardl a Kérelmezdnek, tovabba
jogszeritlenll tagadta meg a Kérelmezd altal kért 2022. marcius 25-i harom hangfelvétel
masolatanak kiadasat, és ezzel a Kérelmez6 vonatkozasaban megsértette a természetes
személyeknek a személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen
adatok szabad aramlasarol, valamint a 95/46/EK iranyelv hatalyon kivul helyezésérdl szolo
2016/679/EU rendelet' (a tovabbiakban: altalanos adatvédelmi rendelet) 12. cikk (1)
bekezdését, 13. cikk (2) bekezdés a) pontjat és 15. cikk (3) bekezdését.

II. A Hatosag hatarozataban a Kérelmezd kérelmére az altalanos adatvédelmi rendelet 58.
cikk (2) bekezdés c) pontja alapjan utasitja a Kérelmezettet, hogy teljesitse a Kérelmezett
jelen eljaras targyat képezd 3 hangfelvétel masolatanak kiadasara iranyuld kérelmét, és azt a
Hatdsag felé a jelen hatarozat kézhezvételét kdvetd 15 napon beliil igazolja.

[ll. A Hatésag hatarozataban a Kérelmez6 kérelmének a fentieket meghaladd részét
elutasitja.

IV. A Hatésag végzésében a Kérelmezett altali telefonhivasok rogzitésével kapcsolatos
altaldnos adatkezelési gyakorlat vonatkozdsaban hivatalbdl kiterjesztett eljarast
megsziinteti.

V. A Hatéséag a fenti I. pontban foglalt egyéni adatvédelmi jogsértések miatt a Kérelmezettet
hivatalbél

5 000 000 Ft, azaz otmillié forint
adatvédelmi birsag

medfizetésére kotelezi.
Az V. pont szerinti birsagot a jelen hatarozat véglegessé valasatél szamitott 30 napon

belil a Hatdésag kdzpontositott bevételek beszedése célelszamolasi forintszamlaja
(10032000-01040425-00000000 Kozpontositott beszedési szamla IBAN: HU83 1003 2000

1 https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HU/TXT/?uri=celex%3A32016R0679
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0104 0425 0000 0000) javara kell megfizetni. Az Gsszeg atutalasakor a ,NAIH-664/2023
BIRS.” szamra kell hivatkozni.

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

Az V. pont szerinti birsag és az esetleges késedelmi pétlék meg nem fizetése, illetve a ll. pont
szerinti kdtelezettség teljesitése hataridében térténd igazolasanak hianya esetén a Hatésag
elrendeli a hatarozat végrehajtasat.

A hatarozattal és a részleges megszuntetd végzéssel szemben kozigazgatasi uton
jogorvoslatnak nincs helye, de az a kozléstél szamitott 30 napon bellil a Févarosi
Torvényszékhez cimzett keresetlevéllel kozigazgatasi perben megtamadhatd. A
keresetlevelet a Hatdésaghoz kell benyuijtani, elektronikusan?, amely azt az (igy irataival egyutt
tovabbitja a birésagnak. A hatarozattal szembeni jogorvoslati kérelem esetén a targyalas
tartasa iranti kérelmet a keresetlevélben jelezni kell. A végzéssel kapcsolatban a birésag
egyszerisitett perben targyalason kivdl jar el. A teljes személyes illetékmentességben nem
részesul6k szamara a kdzigazgatasi per illetéke 30 000 Ft, a per targyi illetékfelijegyzési jog
ala esik. A Févarosi Torvényszek el6tti eljarasban a jogi képviselet kotelezd.

INDOKOLAS

l. Az eljaras menete

(1) A Kérelmezd 2022. majus 11-én ePapiron kérelmet nyujtott be a Hatésaghoz, melyben
a Kérelmezett érintetti tajékoztatasanak hianyat kifogasolta a vele 2022. marcius 25-
én rogzitett harom telefonbeszélgetés soran, valamint azt, hogy az altalanos
adatvédelmi rendelet szerinti hozzaférési kérelmét a Kérelmezett nem teljesitette a
harom telefonbeszélgetés hangfelvétel masolatanak vonatkozasaban.

(2) A Kérelmezd az alabbi konkrét kérelmeket terjesztette el6 a Hatosag felé a kérelem
benyujtasara hasznalt formanyomtatvanyon:

() a Hatésag allapitsa meg, hogy a Kérelmezett nem tett eleget a tajékoztatasi
kotelezettségének azzal, hogy az ugyintéz6 a 2022. marcius 25. napi rogzitett
telefonbeszélgetések soran nem tudta tajékoztatni a Kérelmezét az érintetti jogairdl,
amikor erre kifejezetten rakérdezett, hanem az interneten elérhetd tajékoztatét jeldlte
meg, és ezzel a Kérelmezett megsértette az altalanos adatvédelmi rendelet 12-14.
cikkeit;

(i) aHatdsag allapitsa meg, hogy a Kérelmezett nem adott tajékoztatast és nem valaszolt
a Kérelmez6 2022. marcius 25. napjan kelt, hangfelvételeket is kérd érintetti kérelmére,
ezzel a Kérelmezett megsértette az altalanos adatvédelmi rendelet 12-14. cikkeit és
15. cikkét;

2 A kozigazgatasi per kezdeményezésére a NAIH_KO1 elnevezési Urlap szolgal: NAIH K01 (rlap (2019.09.16) Az (irlap az
altalanos  nyomtatvanykitolté  program  (ANYK  program) alkalmazasaval  tolthetd  ki.  Tovabbi  informacio:
https://www.naih.hu/kozig-hatarozat-birosagi-felulvizsgalata
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(i) a Hatésag allapitsa meg, hogy a Kérelmezett szandékosan semmibe vette a
Kérelmez6 telefonos tajékoztatasi kérését, részére nem kuldte meg a kért
hangfelvételeket, ezzel a Kérelmezett megsértette az altalanos adatvédelmi rendelet
12-14. cikkeit és 15. cikkeét;

(iv) a Hatésag a sulyos jogsértés megallapitasan tul szabjon ki adatvédelmi birsagot a
Kérelmezettel szemben;

(v) a Hatosag kotelezze a Kérelmezettet a Kérelmezé altal kért tajékoztatas megadasara
és a hangfelvételek masolatanak kiadasara.

3) A Kérelmezd a kérelemhez mellékelte az altala 2022. marcius 25-én 15:32 perckor a
............................ email cimre megkuldott elektronikus levelet, amelyben az
altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikkét nevesitve a 2022. marcius 25-én 10:53, 15:15
és 15:20 perckor a Kérelmezbvel folytatott Ugyfélszolgalati telefonbeszélgetés
hangfelvételének masolatat kéri a Kérelmezettél. Kérelmez6 a levélben a kérelem
indokanak a fogyasztovédelmi panasz bizonyitékaul térténd felhasznalast jeldlte meg
kifejezetten, és jelezte, hogy a rogzités opciot valasztotta a hivasoknal, és jelezte, hogy
amennyiben nem tudjak kiadni a hangfelvételeket, akkor a Hatésaghoz fog forduini.

(4) A Kérelmezé a Hatésag hianypoétlasi felhivasara 2022. majus 25-én NAIH-5318-3/2022
szam alatt érkeztetett ePapiron benyujtott beadvanyaban eléfizet6i szerzédés
masolattal igazolta, hogy 6 az eléfizet6je annak a telefonszamnak, amelyrél a rogzitett
hivasok torténtek.

(5) A Kérelmez6 2022. december 9-én ePapiron benyujtott, NAIH-5318-14/2022 szam
alatt érkeztetett beadvanyaban a birsagkiszabasi kérelem megismétiésén felll a
panaszat kiegészitette azzal, hogy tdbbek kozoétt a nala keletkezett vagyoni és nem
vagyoni kar miatt is kéri a birsag megallapitasat. A Kérelmez8 hangsulyozta, hogy nem
fogadja el a Kérelmezett 2022. november 23-i, Kérelmezdnek irt levelében foglaltakat,
amely szerint a Hatosag utasitasara a Kérelmezett az altalanos adatvédelmi rendelet
15. cikke alapjan kezeli a Kérelmezd hozzaférési kérelmét, azonban a Kérelmezd
személyes adataival nem talaltak semmilyen személyes adatot a nyilvantartasokban.
Ezen tul a levél a Kérelmezett honlapjan megtalalhaté adatkezelési tajékoztatasra
hivatkozott®.

(6) A Kérelmez6 2023. januar 31-én a birsagkiszabasi kérelem megismétiésén felll a
panaszat kiegészitette azzal, hogy kérte a Kérelmezett adatkezelési
tevékenységének felfliggesztését is addig, amig az nem felel meg az &ltaldnos
adatvédelmi rendelet kdvetelményeinek. A Kérelmezd ezen felll hangsulyozta, hogy
nem fogadja el a Kérelmezett 2023. januar 18-i, Kérelmezdnek irt angol nyelvi
levelében foglaltakat, amely szerint a Kérelmezett nem talalja a 2022 marciusi érintetti
kérelmet a bejové emailek kozott. A Kérelmezett megerésiti a 2023. januar 18-i
levélben, hogy a Hatdésag megkeresése alapjan rakeresett a hangfelvételekre, tovabba
az eredeti érintetti kérelmen kivili kapcsolodod levelezést talalt e targykorben, csak az
eredeti emailt nem, és kérte a Kérelmezét, hogy jelezze fenntartja-e a kérelmét.

(7 A Hatosag 2022. augusztus 11-én cégkapun atvett megkeresésére a Kérelmezett
2022. augusztus 26-én egyszerl emailen kuldott, 2022. augusztus 29-én NAIH-5318-

3 hivatkozas a leVeIben: ..........ccocoeveiieeeiiieeeiiiee e,
jelenleg atirdnyit erre: ... ..o



(i)

(ii)

(iii)

(iv)

)

9)

9/2022 szam alatt érkeztetett beadvanyaban az alabbi relevans nyilatkozatokat és
iratokat kuldte a Hatésagnak:

A telefonhivasok rogzitése csak a telefonald tajékoztatasa utan és kilon
beleegyezésével torténik;

A hangfelvételek célja kizardlag a belsé oktatas, ezért nem kapnak egyedi azonositot
és nem is kereshet6ek vissza;

Az Ugyfélszolgalat telefonszamanak hivasaval az alabbi tajékoztatas hangzik el a
beszélgetés elején: ,Mindségbiztositasi és fejlesztési célbol belehallgathatunk a
telefonbeszélgetésbe vagy rogzithetjiik azt. A személyes adatai rogzitésérél a
WWW..oeeeeeeenaaas oldalon talal informaciét. A régzitéshez véalassza az egyes
gombot, a régzités nélkiili beszélgetéshez a kettes gombot.” A rdgzités valasztasa
esetén az alabbi tajékoztatas torténik: "Készénjiik, hogy a régzitést valasztotta, kérem
varjon az lgyintéz4 kapcsolasaig’.

Mellékelte az aktualis, utoljara 2018. majus 22-én frissitett adatkezelési tajékoztatasat.
Ennek nem szamozott ,Adatmegébrzés” pontja az alabbi tajékoztatast nyujtia az
adatkezelés id6tartamardl: ,Személyes adatait nem taroljuk hosszabb ideig, mint
ahogyan az adatgydlijtés céljainak eléréséhez sziikséges, vagy a vonatkozé megérzési
iranyelvek és/vagy az alkalmazandé jogszabalyok altal elbirtnal hosszabb ideig.
Megdrzési iranyelveink a helyi eléviilési id6szakokat és a ............. nemzeti jogi
kételezettségeit tiikrézik”. A fenti tajékoztatas nem szamozott ,Begydjtétt informaciok”
pontjanak (vi)-al jelolt albekezdése az alabbi tipusu személyes adat kezelését jeldli
meg a kezelt adatok felsorolasaban: ,az ligyfélszolgalattal és a szamviteli kbzpontokkal
folytatott telefonbeszélgetések, melyek esetlegesen régzitheték”. A fenti tajékoztatas
nem szamozott ,A bejgyjtott informaciok felhasznalasi modja” pontja az informaciok
felhasznalasi céljainak felsorolasanal a felsorolas egyik elemeként az alabbiakat jeldli
megq: ,,valamint (gyfélszolgalatunk minéségének javitasahoz és fenntartaséhoz”.

A Hatdsag NAIH-5318-10/2022 szam alatt 2022. oktdber 6-an a tényallas tisztazasa
érdekében, valamint az e-mail dtjan el6terjesztett valaszra tekintettel a korabbi
valaszok hiteles megerdsitése érdekében ismételten nyilatkozattételre hivta fel a
Kérelmezettet cégkapun 15 napos hataridével, valamint hivatalbdl kiterjesztette az
eljarast a Kérelmezett telefonhivasok rogzitésével kapcsolatos altaldnos adatkezelési
gyakorlatara. A megkeresést a Kérelmezett 2022. oktdber 6-an vette at. A Kérelmezett
ePapiron a hatarid6é letelte utan, 2022. november 8-an a valaszadasi hataridd
meghosszabbitas iranti kérelmet terjesztett eld.

A Kérelmezett NAIH-5318-12/2022 szam alatt iktatott valaszlevele 2022. november 16-
an érkezett a Hatésaghoz, azonban a Hatésag NAIH-5318-10/2022 szamu
végzéseében feltett kérdésekre a Kérelmezett érdemben nem valaszolt, nem mutatta
be a telefonhivasok rogzitésével kapcsolatos altalanos adatkezelési gyakorlatat,
valaszait nem tamasztotta ala iratokkal, és a hangfelvételeket tovabbra sem
azonositotta, valamint a korabbi beadvanyt sem er8sitette meg hivatalosan. A
valaszban a Kérelmezett azt nyilatkozta, hogy nem kapta meg a Kérelmez6 2022.
marcius 25-i emailes érintetti kérelmét. A Kérelmezett nyilatkozata szerint tovabba a
Hatosag NAIH-5318-10/2022 szam alatt 2022. oktéber 6-an kildétt megkeresés a
standard eljarastdl eltéré belsé tovabbitasi hiba miatt nem jutott el id6ben az illetékes
........................... Osztaly részére. A valaszlevél szerint a Kérelmezett tévesen azt
hitte, hogy a Kérelmezé telefonszama az a szam, amelyet a Kérelmezd hivott, és azt
nyilatkozta, hogy az nem a Kérelmezett szama. A Kérelmezett nyilatkozata szerint a



(10)

(11)

12)

(i)

(ii)

(iii)

(iv)

(v)

(vi)

(vii)

(viii)

hangfelvételeket 13 hoénapig tarolja, azonban a kért felvételeket nem tudta
beazonositani a kapott idépont informaciékbol. Ezen kivil a Kérelmezett altalanos
adatvédelmi elkotelezettségét fejezte ki, és ismertette az e célbdl folytatott
programokat. A Kérelmezett a 2021-es évi nettd arbevételt >30 millié Ft*-ban hatarozta
meg.

A fentiekre tekintettel a Hatosag 2022. december 1-én NAIH-5318-13/2022 szamu
végzésében 200 000 Ft eljarasi birsagot szabott ki a Kérelmezettre, és lefoglalta a
2022. marcius 25-i, Kérelmezdvel folytatott telefonbeszélgetések hanganyagat. Ezzel
egyidejlleg a végzésben a Hatdsag ismételten felhivta a Kérelmezettet a hianyzé
valaszok megadasara.

A Kérelmezett 2022. december 7-én befizette a fenti 200 000 Ft eljarasi birsagot.

A Hatoésag 2022. december 1-én NAIH-5318-13/2022 szam alatt kuildott
megkeresésére a Kérelmezett 2022. december 16-an ePapiron — meghatalmazott jogi
képviselGjen a .........cooeiiiiiiiii keresztul — NAIH-5318-17/2022 szam
alatt iktatott beadvanyaban az alabbi relevans nyilatkozatokat tette és iratokat
mellékelte:

a Kérelmezett befizette a NAIH-5318-13/2022 szamu végzésben kiszabott 200 000 Ft
eljarasi birsagot, és elismerte a késedelmet, és j6hiszemiien egyuttmikddni kivan a
Hatésaggal;

a Kérelmezett azonositotta a kért harom hangfelvételt és eleget tett a Hatdsag
lefoglalast elrendel6 NAIH-5318-13/2022 szamu végzésének, hogy a hangfelvételek
ne kerlljenek megvaltoztatasra vagy torlésre;

a Kérelmezettnema ..............coiiiinn. email cimet jelolte meg az adatkezelési
tajékoztatasban az érintetti kérelmek benyujtasara;

- R email cimen a Kérelmezett nem tudott azonositani 2022.
marcius 25-én a Kérelmez6 altal kildott emailt, csak a jelen eljaras megindulasaval
szerzett tudomast errél;

jelenleg folyamatban van a hangfelvételek kiadasa a Kérelmezett belsd eljarasrendje
szerint;

a Kérelmezett komoly Globalis Adatvédelmi Programot mikodtet, ellendrzési
folyamatokkal és iranyelvekkel az adatbiztonsag és jogi megfelelés érdekében;

emberi mulasztas miatt nem csatoltdk korabban a hangfelvétellel kapcsolatos
adatvédelmi hatasvizsgalatot, amelyet eziton poétoltak;

ismételten benyujtja ePapir mellékleteként a 2022. augusztus 26. napjan kelt korabbi
valaszait, és nyilatkozik, hogy elismeri azt a Kérelmezett valaszaként;

4 A https://e-beszamolo.im.gov.hu nyilvanos kézadatbazisban elérheté adatok alapjan a valasz nem szamol azzal, hogy a

beszamoloban megadott érték ,ezer forintban” értendd, azaz a helyes dsszeg > 30 milliard Ft.


https://e-beszamolo.im.gov.hu/

(ix) a Kérelmezd altal sérelmezett adatkezelés és a hangrogzitéssel kapcsolatos altalanos
adatkezelési gyakorlat vonatkozasaban is a Kérelmezett az adatkezel, amelyet az
online elérhet6 adatkezelési tajékoztatd® (nyilatkozat) is alatamaszt;

(xX) a cégcsoporthoz tartozd, a tajékoztatasban megjeldlt masik két cég
(e BS i ) nem folytatnak adatkezelési
tevékenységet a panasz targyaval 6sszefuiggésben;

(xi) a beadvany mellékleteként a Kérelmezett megkuldte a panasz targyat képezd harom
hangfelvételt és a vellk kapcsolatos metaadatokat;

(xii) a harom hangfelvétel mindegyike kezdetben a Kérelmez6 azon ismételt kérelmének
kommunikacidjara iranyul kizardlagosan, hogy a csomagjat aznap megkapja, az
idében masodik és harmadik hangfelvételen egyértelmien feltételesen veti fel annak a
lehetéségét, hogy ha nem kapja meg a csomagjat, akkor fogyasztovédelmi eljarast
kezdeményez, és akkor ahhoz ki fogja kérni a hangfelvételeket, azonban a harmadik
felvételen kifejezetten kijelenti, hogy amennyiben megkapja a csomagot, akkor nem
fogja kikérni a hangfelvételeket, azaz kdzvetlen egyértelmi szobeli kérelem nem
hangzik el a hangfelvételeken;

(xiii) a hangfelvételekkel kapcsolatos metaadatok kozil az aldbbiak relevansak az gy
szempontjabdl: ,start time” (=hivas kezdetének idépontja, év, hénap, nap, 6ra, perc),
.interaction duration” (=a hivas id6étartama, perc, masodperc), ,End Time” (=hivas
végének idépontja, év, hénap, nap, 6ra, perc), ,Dialed From (ANI) (=hivo telefonszama
nulla nélkdl az elején), Tracking Number (=kdvetési szam), Direction (=irany, bejové
vagy kimend), ,local start time” és ,local end time” (=azonos a ,start time” és ,end time”-
al, a helyi magyar idézéna szerint);

(xiv) a helyi kezdeti id6pontok (,local start time”) 1 perces eltéréssel megegyeznek a
Kérelmez6 altal megjeldlt hivasidépontokkal;

(xv) atelefonhivasok rogzitésének altalanos gyakorlata és a hivas elején adott tajékoztatas
tekintetében érdemben azonosan nyilatkozott a korabbi 2022. augusztus 29-én NAIH-
5318-9/2022 szam alatt érkeztetett beadvanyban leirtakkal, kiemelve, hogy az online
adatvédelmi tajékoztatas kifejezetten felhivja a figyelmet a telefonhivas rogzitésének
lehetéségére a ,Begyljtott informaciok” és a ,,,Begyljtétt informacidk felhasznalasi
modja” fejezetekben, és megerdsitve hogy az adatkezelési tajékoztatéban is irtaknak
megfelelden automatizalt dontéshozatal vagy profilalkotds nem torténik a
hangfelvételekkel kapcsolatban;

(xvi) az adatkezelésitajékoztatéra mutatd hivatkozas a Kérelmezett féoldalanak aljan érhetd
el kozvetlenul, a szokasos modon;

(xvii) nem minden hivas esetén keletkezik minden metaadat, és minden metaadat mez6
hasznalhat6 a hivas kereséséhez és azonositasahoz;

(xviii) a hangfelvételek tarolasi ideje vonatkozdsaban az online adatkezelési tajékoztatd fenti
(7)(iv) pontban bemutatott rendelkezésein felil megerésitette a fenti (9) bekezdésben
is megjeldlt 13 hénapos tarolasi id6t, amely konkrét adat nem talalhat6 a beadvanyhoz
mellékelt, 2018. majus 22-t6l hatalyos adatkezelési tajékoztatasban;




(xix)

(xx)

(xxi)

(13)

(i)

(ii)

(iif)

(iv)

(v)

(vi)

(14)

az altalanos gyakorlata szerint a Kérelmezett a megadott kritériumok (pl.
nyomonkdévetési szam, hivé fél szama, datumtartomany) alapjan keresést hajt végre
az adatbazisban, amely alapjan a megfelelé illetékességgel rendelkezé munkavallalok
hozzaférhetnek a felvételnez az érintetti kérelem teljesitése céljabdl, tovabba
bizonytalansag esetén felveszik az érintettel a kapcsolatot tovabbi adatokeért;

a jelen Ggyben kért hangfelvételeket a hivo fél szama a hivasok napja és idépontja
alapjan lehetett azonositani;

a telefonhivasok rogzitésének jogalapja az érintett hozzajarulasa.

A Hatdsag 2023. marcius 24-én kuldott megkeresésére a Kérelmezett 2023. aprilis 7-
én ePapiron érkezett, NAIH-664-5/2023 szam alatt érkeztetett beadvanyaban —
meghatalmazott jogi képviselbjén a .............ccoeeiiiiiiin. keresztlul — az alabbi
relevans nyilatkozatokat tette és iratokat mellékelte:

a Kérelmezett az érintetteket az online adatkezelési tajékoztaté utjan tajékoztatja
altalaban;

a Kérelmezett a tajékoztatoban megjeldlt és hivatkozasra kattintassal elérhetd online
fellletet mlkodteti kilon az érintetti kérelmek intézésére, ezen kivil az ugyfelekkel
kapcsolatba kerll6 munkatarsakat folyamatosan képzi, valamint postai uton is meg
lehet kildeni az érintetti kérelmeket;

fuggetlendl attdl, hogy a Kérelmezett milyen Uton kapja meg az érintetti kérelmeket,
egy elkuldnitett rendszerben rogziti 6ket, amely kifejezetten erre lett kialakitva;

a Kérelmezett harom alkalommal prébalta felvenni a Kérelmezdével a kapcsolatot a
Kérelmez6 jelen eljarasban megjeldlt lakcimén, az elsé 2022. decemberben
kézbesitetlenll visszaérkezett, a masodikat a Kérelmezett a sajat szolgaltatasaval
2023. januar 17-én kézbesitette a Kérelmezének, amelyben — angol nyelven — az
erintetti kérelem megismétlését kéri a Kérelmez6tél,

a Kérelmezett nyilatkozata szerint mivel még nem kapott érintetti kérelmet a
Kérelmez6tél, ezért nem kuldte meg a 2023. januar 17-i levélben a hangfelvételek
masolatat;

mivel a Kérelmez§ a fenti levélre nem valaszolt, ezért a Hatésag 2023. marcius 24-i
felhivasaig a Kérelmezett nem tett semmit a hangfelvételekkel kapcsolatban, ezt
kovetden 2023. aprilis 5-én egy harmadik levelet is kiildott a Kérelmezének, amelyben
megkuldte a hangfelvételek leiratat, ennek kézbesitése kétszer is sikertelen volt, ezt
megkisérli ismét kézbesiteni.

A Hatdsag felhivasara a Kérelmezett 2023. majus 31-én ePapiron érkezett, NAIH-664-
7/2023 szam alatt érkeztetett beadvanyahoz mellékelte az eddigi beadvanyai olyan
valtozatat, amelyek nem tartalmaznak védett adatot. Ezt a Hatdésag a Keérelmezd
iratbetekintési kérelmének helyt adva megkildte a Kérelmezé részére 2023. junius 23-
an. A Kérelmez§ 2023. junius 28. napjan érkezett, NAIH-664-9/2023 szam alatt iktatott
beadvanyaban az alabbi nyilatkozatokat tette:

nem fogadja el azt, hogy a Kérelmezett telefonos ligyfélszolgalata széban nem tudta
tajékoztatni, akkor sem, ha az ugyfélszolgalat szerint a tajékoztatas az interneten
megtalalhato;



(i) allaspontja szerint a Kérelmezett szandékosan nem valaszolt a 2022. marcius 25.
napjan irt érintetti kérelmére;

(i) felhaboritonak tartja, hogy téle kér a Kérelmezett megerfésitést az igény fenntartasaral,
mikozben adatvédelmi hatdsagi eljarast kezdeményezett a nem teljesités miatt;

(iv) a kért hangfelvételt még mindig nem kildték meg a Kérelmezének;

(v) a Kérelmez6 anyanyelve magyar, végig magyarul levelezett a Kérelmezettel, igy
érthetetlen szamara, hogy miért kildte a Kérelmezett a féloldalas angol nyelvi{ levelet
az ugyben (a hivatkozott levél kelte: 2023. januar 18., részletezve a fent (6)
bekezdésben);

(vi) 2022. december 8-an levélben kovetelte a hangfelvételek kiadasat, és ezt nem is
csatolta be a Kérelmezett a Hatosag részére, és tovabbra is azt allitja a 2023. aprilis
7-i beadvanyaban (részletezve a fenti (13) bekezdésben), hogy a Kérelmezd nem kérte
a hangfelvételek kiadasat;

(vi)fenntartja a birsag kiszabasara és az adatkezelési tevékenység felfUggesztésének
elrendelésére iranyuld kérelmét, valamint mellékelte a 2022. december 8-i levelét és
annak tértivevényét.

(15) A Hatésag az altalanos koézigazgatasi rendtartasrél széld 2016. évi CL. térvény (a

tovabbiakban: Akr.) 76. §-a alapjan 2023. julius 4-én cégkapun keresztiil megkiildte a
Kérelmezettnek a Kérelmez6 beadvanyait a szikségtelen védett adatok nélkil, és
felhivta a Kérelmezettet, hogy 15 napon belll tehet arra nyilatkozatot, amelynek
hianyaban a Hatdsag a rendelkezésre allo informaciok és iratok alapjan fog donteni. A
Kérelmezett ezen megkeresésre az alabbi relevans nyilatkozatokat tette:

(i) a Kérelmezd nem csatolt arra vonatkozé bizonyitékot, hogy a Kérelmezett gyintézéje
mikor €s mirél nem tajékoztatta;

(i) a Kérelmezett altal a Hatésagnak korabban csatolt hangfelvételek szerint a
beszélgetésnek nem képezték targyat a Kérelmezd érintetti jogai;

(i) a telefonos hangrogzitésrél a Kérelmezd kifejezett tajékoztatast kapott a hivas elején,
a rogzités megkezdése el6tt kellett kifejezett gombnyomassal a rogzitést valasztania;

(iv) a Kérelmezé nem allitotta, hogy a felvételeket a hozzajarulasa nélkil rogzitették;

(v) a Kérelmezett tovabbra sem tudja megerésiteni, hogy megkapta volna a Kérelmez6
2022. marcius 25. napjan kelt elektronikus levelét;

(vi) a kérelem tobbi része nehezen kulonboztethetd meg az el6z6ektdl, valamint a
birsaggal kapcsolatban Kérelmezett el6adja, hogy bar fogyasztovédelmi eljaras
céljabol kérte a hangfelvételeket a Kérelmez6, még nem inditott fogyasztévédelmi
eljarast vagy polgari jogi igényt, és a csomagszolgaltatassal kapcsolatos
elégedetlensége miatt inditotta csak a jelen eljarast.

Az lGigyben alkalmazandé jogszabalyi rendelkezések



(16)

(17)

(18)

(19)

(20)

(21)

Az altalanos adatvédelmi rendelet 2. cikk (1) bekezdése szerint az altalanos
adatvédelmi rendeletet kell alkalmazni a személyes adatok részben vagy egészben
automatizalt modon t6rténé kezelésére, valamint azoknak az adatoknak a nem
automatizalt kezelésére, amelyek valamely nyilvantartasi rendszer részét képezik,
vagy amelyeket egy nyilvantartasi rendszer részévé kivannak tenni.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 5. cikk (2) bekezdés szerint az adatkezel6 felel6s az
(1) bekezdésnek valé megfelelésért, tovabba képesnek kell lennie e megfelelés
igazolasara (,elszamoltathatésag”).

Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdés szerint az adatkezeld
megfeleld intézkedéseket hoz annak érdekében, hogy az érintett részére a személyes
adatok kezelésére vonatkozo, a 13. és a 14. cikkben emlitett valamennyi informaciét
és a 15-22. és 34. cikk szerinti minden egyes tajékoztatast tomor, atlathato, érthetd és
kénnyen hozzaférheté formaban, vildgosan és kdzérthetéen megfogalmazva nyujtsa,
kGldondsen a gyermekeknek cimzett barmely informacié esetében. Az informaciokat
irasban vagy mas maddon — 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 (2) bekezdés a) pontja alapjan ha az
erintettre vonatkozé személyes adatokat az érintettél gydijtik, akkor tobbek kozott
tajékoztatni kell az érintettet a személyes adatok tarolasanak idétartamarol, vagy ha ez
nem lehetséges, ezen id6tartam meghatarozasanak szempontjairél.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikk (1) bekezdése alapjan az érintett jogosult
arra, hogy az adatkezel6tél visszajelzést kapjon arra vonatkozdan, hogy személyes
adatainak kezelése folyamatban van-e, és ha ilyen adatkezelés folyamatban van,
jogosult arra, hogy a személyes adatokhoz és a kévetkezd informacidokhoz hozzaférést
kapjon:

a) az adatkezelés céljai;

b) az érintett személyes adatok kategoériai;

C) azon cimzettek vagy cimzettek kategoriai, akikkel, illetve amelyekkel a személyes
adatokat kozolték vagy kézdlni fogjak, ideértve kildndsen a harmadik orszagbeli
cimzetteket, illetve a nemzetkozi szervezeteket;

d) adott esetben a személyes adatok tarolasanak tervezett idétartama, vagy ha ez nem
lehetséges, ezen id6tartam meghatarozasanak szempontjai;

e) az érintett azon joga, hogy kérelmezheti az adatkezel6tdl a ra vonatkozé személyes
adatok helyesbitését, torlését vagy kezelésének korlatozasat, és tiltakozhat az ilyen
személyes adatok kezelése ellen;

f) avalamely feligyeleti hatésaghoz cimzett panasz benyujtasanak joga;

g) ha az adatokat nem az érintettdl gydjtotték, a forrasukra vonatkoz6 minden elérhetd
informacio;

h) a 22. cikk (1) és (4) bekezdésében emlitett automatizalt dontéshozatal ténye,
ideértve a profilalkotast is, valamint legalabb ezekben az esetekben az alkalmazott
logikéra és arra vonatkozé érthet6 informaciok, hogy az ilyen adatkezelés milyen
jelentéséggel bir, és az érintettre nézve milyen varhaté kdvetkezményekkel jar.

Az éltalanos adatvédelmi rendelet 15. cikk (3) bekezdése alapjan az adatkezel6 az
adatkezelés targyat képez6 személyes adatok masolatat az érintett rendelkezésére
bocsatja. Az érintett altal kért tovabbi masolatokért az adatkezel6 az adminisztrativ
koltségeken alapuld, észszerli mértéki dijat szamithat fel. Ha az érintett elektronikus



(22)

(23)

(24)

(25)

(26)

(27)

(28)

(29)
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uton nyujtotta be a kérelmet, az informacidkat széles kérben hasznalt elektronikus
formatumban kell rendelkezésre bocsatani, kivéve, ha az érintett masként keri.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés c) pontja szerint a feligyeleti
hatésag korrekcidés hataskoérében eljarva utasitia az adatkezelét vagy az
adatfeldolgozét, hogy teljesitse az érintettnek az altaldanos adatvédelmi rendelet
szerinti jogai gyakorlasara vonatkozo kérelmét.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés d) pontja szerint a feligyeleti
hatosag korrekcidos hataskdrében eljarva utasitia az adatkezel6t vagy az
adatfeldolgozét, hogy adatkezelési miiveleteit — adott esetben meghatarozott médon
€s meghatarozott idon belll — hozza 6sszhangba e rendelet rendelkezéseivel.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés i) pontja szerint a felligyeleti
hatdsag korrekcidés hataskorében eljarva a 83. cikknek megfeleléen kozigazgatasi
birsagot szab ki, az adott eset kdrilményeitél fliggéen az e bekezdésben emlitett
intézkedéseken tulmenden vagy azok helyett.

Az &ltalanos adatvédelmi rendelet hatalya ala tartozé adatkezelésre az informacids
onrendelkezési jogrol és az informacidszabadsagrol szold 2011. évi CXII. 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
ervényesullése érdekében a Hatdsag az érintett erre iranyulé kérelmére adatvédelmi
hatésagi eljarast indit és hivatalbol adatvédelmi hatésagi eljarast indithat.

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

Az Infotv. 75/A. §-a alapjan a Hatdsag az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2)—
(6) bekezdésében foglalt hataskoéreit az aranyossag elvének figyelembevételével
gyakorolja, kulonésen azzal, hogy a személyes adatok kezelésére vonatkoz6é —
jogszabalyban vagy az Eurdpai Unié kotelezd jogi aktusaban meghatarozott —
eléirasok elsé alkalommal térténé megsértése esetén a jogsértés orvoslasa irant — az
altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikkével 6sszhangban — els6sorban az adatkezel6
vagy adatfeldolgozo6 figyelmeztetésével intézkedik.

Az altalanos adatvédelmi rendelet eltéré rendelkezése hianyaban a kérelemre indult

adatvédelmi hatosagi eljarasra az Akr. rendelkezéseit kell alkalmazni az Infotv-ben
meghatarozott eltérésekkel.

Dontés

1. A megallapitott tényallas

(30)

A Kérelmezé 2022. marcius 25. napjan az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikke

szerinti kérelemben a ,.....................L. email cimrél 15:32 perckor kérte a
Kérelmezettél harom Ugyfélszolgalati telefonos hangfelvétel kiadasat, amely email



(1)

(32)

(33)
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kérelmet a Hatdsagnak benyujtott panaszahoz mellékelt. Az email cimzettie a
Kérelmezett honlapjan megjeldlt Ggyfélszolgalati email cim volt (...................... )

A Kérelmezett az eljaras soran azt nyilatkozta, hogy nem tudta a rendszereiben
megtalalni a Kérelmez§ altal 2022. marcius 25. napjan feladott emailt. Azonban az
altalanos adatvédelmi rendelet 5. cikk (2) bekezdése alapjan ilyen esetben a
bizonyitasi teher a Kérelmezetten van, és puszta nyilatkozata nem elég a kérelem
létezésének megdontésére. Ellenkezd esetben az elektronikus email torlésével
korlatlanul ki lehetne bujni a valaszadasi kotelezettség aldl. A rendelkezésre all6 iratok
alapjan az email elkildése bizonyitott, és a Kérelmez6 nem kapott olyan
visszaigazolast, hogy az email kiildés nem sikerult. A Kérelmezett nem hozott fel olyan
konkrét indokot, amely azt valészinisitené, hogy az elkuldott email nem érkezett meg
hozza. Ezen tul a Hatésag azt is figyelembe vette, hogy a Kérelmezett nem egybél azt
nyilatkozta a Hatésag 2022. augusztus 11-én cégkapun atvett megkeresésére a 2022.
augusztus 26-én egyszer( emailen kildott, 2022. augusztus 29-én NAIH-5318-9/2022
szam alatt érkeztetett valaszaban, hogy a Kérelmezé érintetti kérelmét nem kapta
meg, ezt csak 2022. december 16-an ePapiron — meghatalmazott jogi képvisel6jén a
...................................... keresztil — NAIH-5318-17/2022 szam alatt iktatott
beadvanyaban nyilatkozta el6szor a Hatdésag felé, és 2022. november 23-an a
Kérelmezének irt levelében, 3 honappal a Hatésag 2022. augusztus 11-i megkeresését
kovetben. Az elsd, 2022. augusztus 26-én kuldott, a Hatdsag altal 2022. augusztus 29-
én NAIH-5318-9/2022 alatt érkeztetett valaszban a Kérelmezett még azt nyilatkozta,
hogy a hangfelvételeket kizardlag belsd oktatasi célokra hasznaljak, azok nem kapnak
egyedi azonositét és nem kereshetbek vissza. Ezt a kijelentést a Kérelmezett a
Hatosag felhivasara 2022. december 16-an a fenti (12)(viii) pontban leirtak szerint
megerfésitette, valamint azt is nyilatkozta, hogy ha érkezett is email a Kérelmez6tél, az
emberi hiba miatt nem kerilhetett megvalaszolasra.

Az eset dsszes korlilménye alapjan a Kérelmezett a Kérelmez6 2022. marcius 25.
napjan kuldott érintetti kérelmére koteles lett volna valaszt adni. A Hatésag azt is
megallapitotta, hogy legkésdbb a Hatésag 2022. augusztus 11-i cégkapus
megkeresésekor bizonyithatéan minden informacié a Kérelmezett rendelkezésére allt
az érintetti kérelem teljesitésére, amelyet a Kérelmezett sem egy hénapon bell, sem
harom honapon belll nem tett meg. A szdveges atirat postai kildése és a Kérelmezb
felhivasa — angol nyelvi emailben a korabbi magyar nyelvii kommunikacio utan — hogy
nyilatkozzon fenntartja-e a hozzaférési kérelmét, amelyre nézve nemrég hatdsagi
eljarast inditott, nem tekinthet6 észszer(i és tényleges érintetti kérelem intézésnek.

Megallapithatd tovabba, hogy a telefonhivasok rogzitése a Kérelmezd kifejezett
kérésére, telefonon torténd aktiv gombnyomasos valasztdsara tortént, igy az altalanos
adatvédelmi rendelet 6. cikk (1) bekezdés a) pontja szerinti érintetti hozzajarulas
jogalapot ez megteremette. A Hatésag — a fenti (7)(iv) pontban részletezett
tajékoztatason kivil — a kételezd érintetti tajékoztatast elfogadhatdnak talalta az adott
online formaban egy olyan esetben, ahol a hivast a Kérelmez6 kezdeményezte és a
rogzités opcionalis volt. Emiatt a hozzajarulas — tekintettel a tobb Iépcs6s tajékoztatas
elfogadhatésagara az Eurdpai Adatvédelmi Testllet hozzajarulasrél szdélo
iranymutatasa alapjan® — Gsszességében érvényes jogalap volt a jelen esetben,
kuldonosen, de nem kizarolagos tekintettel arra a korulményre is, hogy a hianyzo
informéciotél fuggetlentl mindenképpen udgy dontétt volna a Kérelmezd, hogy
hangfelvételt kér, mivel azt maga is fel kivanta hasznalni fogyasztévédelmi panaszhoz.

6 5/2020 Iranymutatas az (EU) 2016/679 rendelet szerinti hozzajarulasrol 69. és 71. bekezdések:
https://edpb.europa.eu/sites/default/files/files/filel/edpb_guidelines 202005 consent_hu.pdf
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Emiatt a jelen eset 6sszes korlilménye alapjan az informacié egy kis részének hianya
egyértelmien nem befolyasolta a hozzgjarulas megadasat a Kérelmezb részerdl, és a
hozzajarulas hianyat a Kérelmezd sem vitatta a kérelmeében.

2. Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikkének sérelme megallapitasara vonatkozé
kérelem

(34)

(35)

(36)

(37)

(38)

A Kérelmez6 altalanossagban kérte annak megallapitasat, hogy a Kérelmezett a
Kérelmezével szemben megsértette az altalanos adatvédelmi rendelet 12-14 cikkeit. A
Hatésag egyenként vizsgalta az egyes cikkeket, mivel azok megsértése egymastol
fuggetlen lehet.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdése alapjan az adatkezel6 az
adatkezeléssel kapcsolatos tajékoztatast atlathatd, tomor és kdnnyen érthetd
formaban koteles biztositani az érintettek részére. A Kérelmezett a Hatdsag
megkeresésére tdbbek kdzott a (7)(i), a (12)(xxi) és a (15)(iii) pontokban irtak szerint
is meger@sitette azt, hogy a vizsgalat targyat képez6é hangrogzitéses adatkezelés
jogalapja az érintett hozzajarulasa, és csak a hozzajarulas megszerzése esetén
torténik a telefonos beszélgetés rdgzitése, ezzel ellentétes bizonyiték nem mertilt fel
az eljaras soran. A fenti (7)(iii) pontban részletezett, hivas elején hallhato tajékoztatas
szOvege nem vilagos é€s nem konnyen értheté a kérdésben. A ,belehallgathatunk a
telefonbeszélgetésbe vagy rogzithetjiik azt” és a ,régzitéshez valassza az egyes
gombot”kijelentések egyutt nem egyértelmiek, egyes érintettek jogosan értelmezhetik
ezt ugy, mintha a rogzités nem csak az érintettek hozzajarulasa esetén lenne
lehetséges, hanem egyéb esetekben is, a Kérelmezett egyoldali déntése alapjan.
Ezen szobeli tajékoztatds nem felel meg az altaldnos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1)
bekezdése szerinti atlathatosag és konnyen érthetéség kovetelményeinek.

Az A&ltalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (2) bekezdése az adatkezeld
kotelezettségéveé teszi altalanossagban az érintetti jogok gyakorlasanak elésegitését.
A jelen esetben azonban nem az érintetti jogok gyakorlasara szolgalo lehet6ségek
hianya a Kérelmez6 panaszanak targya, és a Kérelmez6 nem is az adatkezelési
tajékoztatoban megjeldlt email cimre kildte a kérelmét, igy a konkrét esetben a
tajékoztatdoban megjeldlt modon térténd érintetti joggyakorlas esetén alkalmazott
protokoll gyakorlati megfelel6sége nem értelmezhetd, az kuldn hivatalbdli eljaras targy
a lehet.

Az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (3) bekezdése a valaszadas hataridejét
hatarozza meg, amelynek késedelmét a Hatdésag gyakorlata alapjan akkor allapitja
meg, ha a valaszadas megtértént a Hatésag eljarasanak meginditasa el6tt, de a
jogszabalyi hatarid6t kovetden. A valasz teljes elmaradasa nem késedelmes teljesités,
hanem nem teljesités, amely az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikkének
vonatkozasaban értékelendd.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a kérelemre a rendelkezd rész szerint
megallapitotta az altalanos adatvédelmi rendelet 12. cikk (1) bekezdésének
sérelmét.

3. Az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikkének sérelme megallapitasara vonatkozo
kérelem

(39)

Az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikk (1) és (2) bekezdése alapjan az adatkezel6
koteles bizonyos alapvet6 adatkezelési informaciokat (pl. adatkezelési cél, jogalap) az
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érintettek rendelkezésére bocsatani konnyen hozzaférheté modon, amikor a
személyes adatokat kdzvetlendl az érintettektdl gydijti. A Hatdsag tényallas tisztazasa
alapjan a fenti (12)(ix) pontban is hivatkozott online adatkezelési tajékoztatast — fenti
(33) bekezdésben irtak figyelembevételével — 6nmagaban a tajékoztatas egy
szintjeként megfelelének tartja. Azonban a hivatkozott online adatkezelési tajékoztatas
a részletes informaciokkal olyan altalanos és a hangfelvételek targykorén Kkivdli
kérdéseket vet fel, amelyek vizsgalata csak kulon eljarasban lehetséges.

A fenti (7)(iv) pontban részletezett tajékoztatasrész az adatkezelés idejérdl nem felel
meg az atlathato, konkrét és egyértelml tajékoztatasnak, mivel nem jeldli meg a
telefonos beszélgetés rogzitésének konkrét tarolasi idejét, csak hogy a ,szlikséges
ideig” torténik. A Kérelmezett a (9) bekezdésben és a (12)(xviii) pontban leirtak alapjan
13 honapos megdrzési idét alkalmaz a telefonos hangfelvételek kezelése soran,
azonban az érintettek ezt semmilyen kénnyen elérheté forrasbél nem tudjak meg
nyilvanosan elérhetd informaciokbal.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a kérelemre a rendelkezé rész szerint
megallapitotta az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikk (2) bekezdés a)
pontjanak sérelmét.

4. Az altalanos adatvédelmi rendelet 14. cikkének sérelme megallapitasara vonatkozo
kérelem

(42)

(43)

(44)

Az altalanos adatvédelmi rendelet 14. cikke akkor alkalmazandd, ha a személyes
adatok gyUjtése nem kdzvetlenll az érintettektdl torténik. A jelen Ugyben a kérelem
targya a Kérelmez® Ugyfélszolgalati telefonos hangfelvételekkel kapcsolatos panasza
volt. Mivel a vizsgalt adatkezelés soran az érintett hangjat mint személyes adatot a
Kérelmezett kdzvetlenll a Kérelmez6tdl gydjtotte a Kérelmezé hozzajarulasa alapjan,
az altalanos adatvédelmi rendelet 14. cikke ezzel 6sszefuggésben nem alkalmazando.

Mivel az altalanos adatvédelmi rendelet 14. cikke a jelen Ggyben nem iranyado,
ertelemszeriien a Kérelmezett azt nem is sérthette meg a jelen eljaras targya
vonatkozasaban.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a rendelkezé rész szerint az altalanos
adatvédelmi rendelet 14. cikkének sérelme megallapitasara vonatkozé kérelmet
elutasitotta.

5. Az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikkének sérelme megallapitasara vonatkozé
kérelem

(45)

A jelen eljaras targya — a 2022. marcius 25-i emailes masolatkérés — vonatkozasaban
az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikkébél annak (3) bekezdése alkalmazandé,
amely alapjan a Kérelmezett koteles volt a Kérelmezé kérésére a kért hangfelvétel
masolatokat a Kérelmez6nek megkuldeni. Ugyanezen bekezdés szerint ha az érintett
elektronikus uton nyujtotta be a kérelmet, az informaciokat széles kérben hasznalt
elektronikus formatumban kell rendelkezésre bocsatani, kivéve, ha az érintett masként
kéri. Ezen okbdl az elektronikus joggyakorlasra postai valaszadas nem tekinthet6
megfelelének, kuléndsen, ha az nem is a hangfelvételekre iranyul, csak annak
szdveges leiratara, amely nem bir azonos bizonyité eszkéz minéséggel a Kérelmezé
altal kivant jogvitdban felhasznalas vonatkozasaban. Ez azonban az érintetti
joggyakorlasok teljesitésének olyan altalanos gyakorlatot érinté kérdése, amely nem a
jelen eljaras targya, az kuloén ilyen targyu hivatalbdli eljarasban vizsgalhaté.
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A fenti (12)(viii) pontban leirtak szerint a Kérelmezett elismerte, hogy a Hatésag 2022.
augusztus 11-i megkeresését a Kérelmezett képviseletre jogosult alkalmazottja vette
at és valaszolta meg. A fenti (31) és (32) bekezdésekben kifejtett okokbdl a Kérelmezett
meég egy esetleges — Kérelmezett érdekkorébe tartozé — 2022. marcius 25-i technikai
probléma esetén is legkésdébb 2022. augusztus 11-én bizonyithatéan értesllt a
Kérelmez6 hangfelvétel masolati igényérdl, a felvételeket a Kérelmezett a fenti (12)(ii)
pont alapjan képes volt azonositani és zarolni. A fenti (12)(xii) pontban részletezettek
szerint a 2022. marcius 25-i harom hangfelvételen a Kérelmezd csak annak
lehet6ségét vetette fel, hogy érintetti jogot fog gyakorolni, ha nem kapja meg a
csomagjat, igy ezek énmagukban nem szamitanak érintetti joggyakorlasnak, de a
fentiek miatt ez az Ggy érdemét nem befolyasolja. A fenti okokbdl a Kérelmezd (14)(vi)
pontban megjeldlt 2022. december 8-i levelének nincs kiléndsebb jelentésége az
igény meger@sitésén kivil, mivel a fentiekben kifejtettek alapjan addigra a
Kérelmezettnek mar régen tudnia kellett az érintetti kérelemrél.

Megallapithatd, hogy a Kérelmezett a Hatésag elsé megkeresésetdl korilbelll egy év
eltelte ellenére sem kildte még meg a Kérelmezbnek a bizonyitottan rendelkezésére
allb harom hangfelvétel masolatat. A Hatésag gyakorlata alapjan az altalanos
adatvédelmi rendelet 15. cikke szerinti érintetti kérelmet akkor tekinti teljesitettnek, ha
azt a Hatosag eljarasanak meginditasat megelbzéen teljesitették. Ennek hianyaban —
ha a Hatdsag eljarasanak inditasa idején a jogszabalyi valaszadasi hatarid6 eltelt — a
Hatdésag nem a késedelmes teljesitést allapitana meg, hanem az adott érintetti jog
sérelmét, igy a Kérelmezett 2022. november 23-i és 2023. januar 18-i, Kérelmezének
irt levelei még akkor sem zartak volna ki a jogsértés megallapitasat, ha érdemi
valasznak lehetne tekinteni 6ket, de még ez sem all fenn.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a kérelemre a rendelkezé rész szerint
megallapitotta az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikk (3) bekezdésének
sérelmét, mivel a Kérelmezett nem bocsatotta a Kérelmezo rendelkezésére a kért
hangfelvételek masolatat.

6. Az adatvédelmi birsag kiszabasara vonatkozé kérelemrész

(49)

(50)

(51)

Az altalanos adatvédelmi rendelet 77. cikk (1) bekezdése alapjan az érintett a ra
vonatkozé személyes adatok kezelése vonatkozasaban terjeszthet el6 kérelmet a
Hatoséag elétt, mig az Akr. 10. § (1) bekezdése alapjan ligyfél az a természetes vagy
jogi személy, egyéb szervezet, akinek (amelynek) jogat vagy jogos érdekét az Ugy
kozvetlenul érinti.

A Kérelmezettre kiszabando birsag vagy egyéb buntets jellegl jogkovetkezmeény a
Kérelmez6 jogait és kotelezettségeit vagy a ra vonatkozo személyes adatokat nem
érinti. A Kérelmezdbt esetlegesen ért — nem ezen eljaras hanem polgari birésagi eljaras
kizarolagos targyat képezd — vagyoni vagy nem vagyoni kar nem teszi a Kérelmez6t
érdekeltté a birsagban, mivel az a jogait és kotelezettségeit sem a multra nézve, sem
a jovére nézve nem befolyasolja. Emiatt a Hatésag hivatalbdl mérlegeli, nem kérelemre
alkalmazza a birsagkiszabast.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a rendelkezd rész szerint az adatvédelmi birsag
megallapitasara vonatkozé kérelmet elutasitotta, mivel arrél kiiléon hivatalbél
dont a jogszabalyban meghatarozott szabad mérlegelése korében.
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7. A Kérelmezett adatkezelésének felfiiggesztésére iranyulé kérelemrész

(52)

(53)

(54)

A fenti (49) és (50) bekezdésben leirtak iranyadoak a Kérelmezett adatkezelésének
altalanos felfliggesztésére is, mivel az nem csak a Kérelmez6t, hanem a Kérelmezett
teljes altalanos gyakorlatat érinti.

E kérben a Hatdésdg nem azonositott olyan koérilményt, amely szikségessé és
aranyossa tenné az eset Osszes korllménye alapjan az egyedi eset miatt a
Kérelmezett minden adatkezelésének felfliggesztését.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a rendelkezd rész szerint a Kérelmezett
adatkezelésének felfiiggesztésére iranyulé kérelmet elutasitotta.

8. A hivatalbdl kiterjesztett eljarasrész

(55)

(56)

(57)

A Kérelmez6 vonatkozasaban a Hatésag a fenti (45), (46) és (47) bekezdésekben
kifejtett okokbdl megallapitotta az altalanos adatvédelmi rendelet 13. cikk (2) bekezdés
a) pontjanak sérelmét. A Hatdésag a fenti (8) bekezdésben részletezettek szerint
hivatalbdl kiterjesztette a jelen eljaras targyat a Kérelmezett altali telefonhivasok
rogzitésével kapcsolatos altalanos adatkezelési gyakorlatra.

A fenti (12)(xxi) pontban, (33) bekezdésben és (35) bekezdésben kifejtettek alapjan
Hatdsag azt allapitotta meg, hogy a Kérelmezett telefonos hangrogzitéssel kapcsolatos
jogalap tekintetében nem merdl fel a jogellenesség gyanuja. Azonban az eljaras soran
a Kérelmezett altal kiildétt, 2018. majus 22-én frissitett adatkezelési tajékoztatas tébb
atlathatosagi kérdést is felvetett, amely nem szorosan kapcsolodik a jelen egyéni
kérelemre indult igyhdz és a hivatalbdl vizsgalt telefonos hangrégzitéshez, annal
tagabb altalanos tajékoztatasi kérdés. A Kérelmezett weboldalan elérheté tajékoztatas
szOvege tovabba az eljaras alatt megvaltozott, tovabba a tdjékoztatas szdvege az
egesz Eurdpai Unidban egységes, igy hataron atnyulé adatkezelésként vizsgalhato,
mivel feltételezhetd, hogy a Kérelmezett nem 6nalléan hatarozza meg a teljes Eurdpai
Unidban egységes tajékoztatas széveget.

A fentiekre tekintettel a Hatésag a hivatalbdl kiterjesztett eljarasrészt a telefonos
hangrogzités altalanos gyakorlata targykorben megsziintette. A fentiektdl
figgetleniil a Kérelmezett altalanos adatkezelési tajékoztatasanak vizsgalata
kulon eljaras targyat képezheti, amelynek elékérdése hataron atnyuld
adatkezelés esetén az illetékes fohatésag azonositasa. Amennyiben nem a
Hatésag lesz illetékes eljarni, akkor a Hatésag az illetékes fohatésag eljarasat
kezdeményezheti.

IV. Jogkovetkezmények

(58)

Az Infotv. 38. § (2) bekezdésében meghatarozott feladat- és hataskorébdl addéddéan az
nem kérdéses, hogy amennyiben a Hatdsag olyan jogsértést allapit meg, amely még
fennall, akkor az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés szerinti
intézkedésekkel a Hatdsag koteles a jogsértés orvoslasara kotelezni az adatkezel6t.
Erre tekintettel a Hatosag a rendelkez6 részben az altalanos adatvédelmi rendelet 58.
cikk (2) bekezdés c) pontja alapjan kotelezte a Kérelmezettet az érintetti kérelem
teljesitésére és az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés d) pontja
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alapjan kotelezte a Kérelmezettet a tajékoztatasanak pontositasara az adatkezelési idé
tekintetében. A Kérelmez6 hangfelvétel masolatait lehetéség szerint elektronikus
uton kell kiadni, az adatbiztonsagra is figyelemmel (pl. a megnyitashoz szikséges
jelszé mas modon torténd kildésével). Az adatkezelés idejét a lehetéségekhez képest
pontosan szilikséges meghatarozni, vagy olyan konkrét leirast adni, amely alapjan az
utélag kdnnyen ellendrizhet6 az érintett altal, ha a pontos idészak el6re nem lathaté
(pl. szerz6dés megsziinéstdl 5 év egyes adatkezeléseknél). A jelen eljaras targyat
képez6 hangrogzités megbrzési idejét a Kérelmezett pontosan meg tudta hatarozni az
eljaras soran, igy nincs akadalya a pontos idétartam tajékoztatoba foglalasanak ezen
adatkezelési céllal kapcsolatban.

(59) Az altalanos adatvédelmi rendelet 58. cikk (2) bekezdés i) pontja alapjan a Hatésag
az adott eset koérulményeitél figgéen az 58. cikk (2) bekezdésben emlitett
intézkedéseken tulmenden vagy azok helyett a 83. cikknek megfeleléen kdzigazgatasi
birsagot szab ki. Abban a kérdésben, hogy az egyéb jogkdvetkezmények mellett
indokolt-e az adatvédelmi birsag kiszabasa, a Hatdsag jogszabalyon alapuld
mérlegelési jogkdrben 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.

(60) A Hatosag mérlegelése alapjan a rendelkezé rész |. pontjaban kérelemre megallapitott
jogsertés esetén — kulonos tekintettel a lentebb ismertetett sulyosbitd koralményekre —
szlkséges volt adatvédelmi birsag kiszabasa, az elmarasztaldas dnmagaban nem
aranyos és visszatarto ereji szankci6 lenne. E kérben a Kérelmezett (15)(vi) pontban
el6adott érvelése nem relevans, mivel egyrészt az érintetti jog gyakorlasahoz nem
szlkséges egy konkrét egyéb cél igazolasa (fogyasztévédelmi eljaras inditasa), attol
fuggetlendl barmikor gyakorolhaté elsé alkalommal ingyenesen, amig abbdl a
masolatkérés mint targy egyértelmien azonosithatd, masrészt a Kérelmez6 a mai
napig nem kapta meg a fogyasztovédelmi eljaras meginditasahoz felhasznalni kivant
hangfelvételeket, igy a meginditas hianya emiatt sem réhato fel Kérelmezének.

(61) A Hatdsag a birsag szukségessége és 0sszege tekintetében figyelembe vette, hogy a
Kérelmezett 2021-es nettd vilagpiaci forgalma (az értékesités nettd arbevétele a 2021.
évre) a kdzhiteles e-beszamolo nyilvantartas’ szerint >30 milliard Ft volt, mig 2022-ben
ez [nagysagrendileg hasonld] Ft volt. A birsag lehetséges maximuma az altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (5) bekezdés b) pontja alapjan — tekintettel arra, hogy a
jogsértés az altalanos adatvédelmi rendelet 21. cikkét érintette — 20 000 000 eurd volt.

(62) A Hatoésag figyelembe vette a birsag 6sszegének megallapitdsa soran az Eurdpai
Adatvédelmi Testllet 4/2022-es szamu iranymutatasaban® (a tovabbiakban:
Iranymutatas) foglaltakat, amely az altalanos adatvédelmi rendelet szerinti
kozigazgatasi birsagok kiszabasanak szamitasi szempontjait tartalmazza. Erre
tekintettel a birsag 6sszegének meghatdrozasara a kdvetkezd szempontok alapjan
kerult sor:

(i) A Kérelmezett forintban szamitott bevétele az 50 millié eur6 és a 100 millié eurd kdzotti
bevételsavban van.

7 https://e-beszamolo.im.gov.hu
8 Guidelines 04/2022 on the calculation of administrative fines under the GDPR (Version 2.0.). Online:
https://edpb.europa.eu/system/files/2023-06/edpb_guidelines 042022 calculationofadministrativefines_en.pdf
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(i) Az lranymutatas alapjan az altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (5) bekezdése

szerinti birsagkategoriaba tartozé jogsértések esetén — a birsag targyat keépezé,
Osszességeben relative alacsony sulyunak megitélt egyéni jogsértés esetén — a
statikus birsagmaximum 0 és 400 000 EUR (kb. 150 000 000 Ft) k6zott van.

(i) A Kérelmezett tekintetében megallapitott 5 000 000 Ft birsag 6sszeg a 2021 és 2022

(63)

(64)

(65)

(66)

(67)

eves vilagpiaci forgalom (arbevétel) 0,016 — 0,017%-a.

Az adatvédelmi birsag mértékének meghatarozasakor a Hatésag enyhitd
koralmeényként vette figyelembe az alabbiakat:

(i) A jogsértés a kérelmes lgyben az adatkezelés egy kérlilményére (id6tartam) és
egy érintetti joggyakorlasra vonatkozott (a/talanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2)
bekezdés a) pont);

(ii) A jogsértés mind a pontatlan tajékoztatds, mind a hangfelvétel masolat kiadas
vonatkozasaban gondatlan jellegli volt, a hangfelvételek zarolasra kerlltek és
kiadhatdak, az érintetti jogok szandékos akadalyozasa nem bizonyithaté (altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés b) pont);

(i) A Hatésag korabban nem allapitott meg relevans adatvédelmi jogsértést a
Kérelmezettel szemben (altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés e)
pont).

Az adatvédelmi birsag mértékének meghatarozasakor a Hatésag sulyosito
koralmeényként vette figyelembe az alabbiakat:

() A Kérelmezett részérdl a Kérelmezd altal elszenvedett kar enyhitése érdekében
tett Iépések (a hangfelvételek leiratanak postai kézbesitése a hanganyag elektronikus
masolatanak rendelkezésre bocsatasa helyett) objektiven alkalmatlanok voltak a cél
elérésére, és ellentétben alltak az altalanos adatvédelmi rendelet 15. cikk (3)
bekezdésének azon rendelkezésével, amely szerint ,Ha az érintett elektronikus uton
nyujtotta be a kérelmet, az informaciokat széles kérben hasznalt elektronikus
formatumban kell rendelkezésre bocsatani, kivéve, ha az érintett masként kéri.”
(altalanos adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdés c) pont);

(i) A Kérelmezett rendkivul nagy szamu személyes adatot kezel fétevékenységéhez
kapcsoloddan, igy az érintetti kérelmek megfeleld intézésével 06sszefuggd
elvarhatésag meértéke nagyobb, mint egy atlagos adatkezel6 esetén, kulondsen, ha
mar hatésagi eljaras van hoénapok 6ta folyamatban (altalanos adatvédelmi rendelet
83. cikk (2) bekezdés k) pont).

A Hatésag a jogkdvetkezményekrdl valé dontés meghozatala soran az altalanos
adatvédelmi rendelet 83. cikk (2) bekezdésének fent nem részletezett pontjait nem
tartotta relevansnak a jelen esetben.

Az adatvédelmi birsag 0Osszegét a Hatdésag jogszabalyon alapulé mérlegelési
jogkorében eljarva hatarozta meg.

A jelen IV. pontban meghatarozott szempontok és az eset dsszes kortilménye alapjan
a Hat6sag a birsag dsszegét aranyosnak és visszatartd erejlinek tartotta a specialis és
generalis prevencié szempontjabdl is. Ezen mérlegelés nem kéti a Hatosagot mas
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ugyben, a jogkdvetkezmény — az Iranymutatas 145-146 bekezdésében is kiemelt
maodon — minden esetben az egyedi koriimények alapjan kerll meghatarozasra.

V. Egyéb kérdések

(68)

(69)

(70)

(71)

(72)

(73)

Az Infotv. 38. § (2) bekezdése szerint a Hatosag feladata a személyes adatok
védelméhez, valamint a kozérdekli és a kozérdekbél nyilvanos adatok
megismeréséhez vald jog érvényesulésének ellenbrzése és eldsegitése, tovabba a
személyes adatok Eurdpai Union bellli szabad aramlasanak elésegitése. Az Infotv. 38.
§ (2a) bekezdése szerint az altalanos adatvédelmi rendeletben a felligyeleti hatésag
részére megallapitott feladat- és hataskoéroket a Magyarorszag joghatdésaga ala tartozé
jogalanyok tekintetében az A&ltalanos adatvédelmi rendeletben és e tdrvényben
meghatarozottak szerint a Hatésag gyakorolja. A Hatosag illetékessége Magyarorszag
egész teruletére kiterjed.

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

* *x %

A kozigazgatasi per szabalyait a kbdzigazgatasi perrendtartasrol szolé 2017. évi |.
térvény (a tovabbiakban: Kp.) hatarozza meg. A Kp. 12. § (1) bekezdése alapjan a
Hatosag dontésével szembeni kdzigazgatasi 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 elbtti
kdzigazgatasi perben a jogi képviselet kdtelez8. A Kp. 39. § (6) bekezdése szerint a
keresetlevél benyujtasanak a kozigazgatasi cselekmény hatalyosuldsara halaszto
hatélya nincs.

A Kp. 29. § (1) bekezdése és erre tekintettel a polgari perrendtartasrol szél6 2016. évi
CXXX. torvény 604. § szerint alkalmazando, az elektronikus Ugyintézés és a bizalmi
szolgaltatasok altalanos szabalyairdl sz6lé 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 hatarozattal kapcsolatban a targyalas tartasa iranti kérelem lehetéségérdl széld
tajékoztatas aKp. 77. § (1)-(2) bekezdésén alapul. A végzéssel kapcsolatban a birésag
egyszerUsitett perben targyalason kivuli torténd eljarasa a Kp. 124. § (2) bekezdés c)
pontjan és a Kp. 124. § (5) bekezdésén alapul.

A kozigazgatasi per illetékének mértékét az illetékekrdl szold 1990. évi XClII. térvény
(tovabbiakban: Itv.) 45/A. § (1) bekezdése hatarozza meg. Az illeték elb6zetes
megfizetése aldl az Itv. 59. § (1) bekezdése és 62. § (1) bekezdés h) pontja mentesiti
az eljarast kezdeményez6 felet.

Ha az el6irt kotelezettségek teljesitését a Kérelmezett megfeleld médon nem igazolja,
a Hatdsag gy tekinti, hogy a kotelezettségeket hataridében nem teljesitette. Az Akr.
132. §-a szerint, ha a Kérelmezett a Hatdésag végleges dontésében foglalt
kotelezésének nem tett eleget, az végrehajthatd. A Hatésag hatarozata az Akr. 82. §
(1) bekezdése szerint a kdzléssel véglegessé valik. Az Akr. 133. §-a értelmében a
végrehajtast — ha térvény vagy kormanyrendelet masként nem rendelkezik — a déntést
hoz6 Hatosag rendeli el.
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Az Akr. 134. §-a értelmében a végrehajtast — ha toérvény, kormanyrendelet vagy
onkormanyzati hatosagi Ugyben helyi 6nkormanyzat rendelete masként nem
rendelkezik — az allami addhatdésag foganatositja. Az Infotv. 61. § (7) bekezdése
alapjan a Hatésag hatarozataban foglalt, meghatarozott cselekmény elvégzésére,
meghatarozott magatartasra, tlirésre vagy abbahagyasra iranyuldé Kkotelezés
vonatkozasaban a hatarozat végrehajtasat a Hatésag foganatositja.

kelt: Budapest, az elektronikus alairas szerint
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