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ERDEKMERLEGELESI TESZT

a személyes iligyintézésrol hangfelvétel készitése

.
Az érdekmérlegelés jogalapjanak alkalmazasa a személyes iligyintézésrol hangfelvétel
készitésevel egyiitt jaro adatkezelés esetében

A Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltaté Zrt. (a tovabbiakban: NUSZ Zrt.) a személyes
igyfélszolgalaton széles korben biztosit Iehetdséget ligyintézésre az iigyfelei szdmara a
vonatkozo jogszabalyban [jelen teszt elvégzésének idépontjaban az autopalyak, autdutak és
foutak hasznalatanak dijarol szolo 36/2007. (lll. 26.) GKM rendeletben, valamint az
autopalyak, autoutak és foutak hasznalataért fizetendd, megtett tttal aranyos dijrél szo6l6 2013.
évi LXVIL. torvény és végrehajtasi rendelete 209/2013. (V1.18.) Korm. rendelet] foglaltaknak
megfelelden.

A személyes tigyintézés egyik sajatossaga, hogy az iigyintézés alkalméaval mind a NUSZ Zrt.
igyfélszolgalati tevékenységet ellatdé munkatarsa, mind az ligyfél a Polgari Torvénykonyvrol
sz016 2013. évi V. torvény (a tovabbiakban: Ptk.) szerinti relevans jognyilatkozatot tesznek.
Ebbdl fakadoan a NUSZ Zrt. szaméra fontos, hogy rogzitse az iigyintézés soran elhangzottakat,
minthogy a hangfelvételnek a NUSZ Zrt. és az iigyfél kozotti jogvita esetén dontd szerepe
lehet, hiszen a felvétel alkalmas a tényallas tisztizasara, illetve a NUSZ Zrt. (vagy
természetesen adott esetben az iigyfél) allitasanak bizonyitasara. A NUSZ Zrt. kiemeli, hogy
tobb példa volt mar arra, hogy az tigyfél a NUSZ Zrt. munkavallaléjanak hibaja, mulasztasa
miatt keriilt hatranyos helyzetbe. Ilyen esetben a rogzitett hangfelvétel visszahallgatasa
ugyanakkor egyértelmiivé tette, hogy nem az iigyfélnek felrohato a helyzet, hanem a NUSZ Zrt.
munkavallaléja mulasztott, és ennek eredményeként a NUSZ Zrt. az iigyfél szamara kedvezo
modon oldotta meg a problémat. Ezen talmenden a NUSZ Zrt. jogos érdeke tovabba az is, hogy
amennyiben az tigyfél az ligyintézéssel valamely hatosag eljarasat kezdeményezi, akkor ezen
hatdsag 4ltal inditott eljaras soran a hangfelvételek rendelkezésre alljanak, illetve a felvételt
bizonyitékként felhasznalja a hatdsagi eljarasban.

A NUSZ Zrt. tisztdban van azzal, hogy a személyes iigyfélkiszolgalas soran hangfelvétel
készitésével egylitt jaro adatkezelésnek meg kell felelnie a természetes személyeknek a
személyes adatok kezelése tekintetében torténd védelmérdl és az ilyen adatok szabad
aramlasarol, valamint a 95/46/EK irdnyelv hatalyon kiviil helyezésérdl szolo (EU) 2016/679
eurdpai parlamenti és tandcsi rendelet (a tovabbiakban: GDPR) rendelkezéseinek, igy
mindenekel6tt a GDPR 6. cikk (1) bekezdése szerinti megfelel6 jogalappal kell rendelkeznie.

A NUSZ Zrt. megitélése szerint az érintettek hozzajarulisa nem lehet a hangfelvétel
készitésének jogalapja, mivel a hozzédjarulds jogalapjanak a GDPR-ban és a joggyakorlatban
rogzitett feltételei nem teljesiilnek a hangfelvétel készitésével kapcsolatban. Emellett a
hozzajarulas jogalapjanak esetleges alkalmazasa esetén a NUSZ Zrt. nem lenne képes annak
igazolasara, hogy valamennyi érintett esetében a hozzajarulas megfelel a GDPR
rendelkezéseinek, illetve az Eurdpai Adatvédelmi Testiilet vonatkozé iranymutatasa szerinti
adatvédelmi kovetelményeknek.



A NUSZ Zrt. megitélése szerint a szerzédéses jogalap [GDPR 6. cikk (1) bekezdés b) pont]
szintén nem alkalmazhatd, mivel a hangfelvétel készitése alapvetéen nem a szerzddés
teljesitéséhez vagy a szerz0dés megkotését megeldzden az érintett kérésére torténd lépések
megtételéhez sziikséges, hanem alapvetden a NUSZ Zrt. (és az iigyfél) jogi igényeinek
védelmét szolgélja.

A jogszabalyi kotelezettség teljesitése szintén nem alkalmazhato a hangfelvétel készitésének
jogalapjaként, hiszen a jogszabaly nem irja el a NUSZ Zrt. kotelezettségeként azt, hogy a
személyes ligyfélszolgalaton torténd iligyintézésrol hangfelvételt készitsen. Habar a telefonos
igyfélszolgalaton keresztiilli  beszélgetés rogzitésére van jogi kotelezettség [a
fogyasztovédelemrdl szolo 1997. évi CLV. torvény (a tovabbiakban: Fgytv.) 17/B. § (3)
bekezdés], azonban a Nemzeti Adatvédelmi és Informacidszabadsag Hatdsag gyakorlata
alapjan erre a jogszabalyi rendelkezésre nem lehet alapozni a személyes ligyintézés esetében a
hangfelvétel készitését.

A NUSZ Zrt. a lehetséges jogalapok attekintése soran arra a kovetkeztetésre jutott, hogy a
személyes ligyintézés soran hangfelvétel készitésére a GDPR 6. cikk (1) bekezdés f) pontjdban
szerepld érdekmérlegelés jogalapjat sziikséges alkalmazni. Ezen jogalap szerint az adatkezelés
jogszerlinek mindsiil, ha az adatkezelés az adatkezeld jogos érdekének érvényesitéséhez
sziikséges, és az érintett jogai nem élveznek els6bbséget ezen jogos érdekkel szemben.

A jogalap alkalmazasahoz a NUSZ Zrt.-nek be kell mutatnia azt, hogy a hangfelvétel
készitéséhez valds, tényleges jogos érdekkel rendelkezik, az adatkezelés sziikséges ezen jogos
érdek teljesiiléséhez ¢€s az adatkezelés aranyosan korlatozza az érintettek jogait, maganszférajat.
Jelen érdekmérlegelési tesztet a NUSZ Zrt. azért készitette el, hogy az elszdmoltathatosig
elvére [GDPR 5. cikk (2) bekezdés] figyelemmel bemutassa, hogyan teljesiti az
érdekmérlegelés joglapjanak alkalmazasabol fakado kovetelményeket.

1.
ANUSZ Zrt. jogos érdekének bemutatasa

Az adatkezelés | A NUSZ Zrt. a személyes tigyfélszolgalaton széles korben biztosit
bemutatasa lehetdséget ligyintézésre az tligyfelei szdmara. Személyes ligyintézés targya
lehet tobbek k6zott a hasznalati dij szedésével kapcsolatos ligy, megtett uttal
aranyos uthasznalati jogosultsaggal kapcsolatos tigy vagy potdijjal
Osszefiliggd tligyek.

A NUSZ Zrt. a személyes iigyintézés soran azért készit hangfelvételt, mert
az ligyintézés soran mind a NUSZ Zrt. munkavallaloja, mind az iigyfél
polgari  jogi szempontbdl relevans nyilatkozatot tesznek. Ezen
nyilatkozatoknak fontos szerepe lehet egy késobbi jogvita alkalmaval, igy
példaul a tényallas tisztazasa soran. A NUSZ Zrt. kiemeli, hogy tobb példa
is volt mér arra, hogy a NUSZ Zrt. munkavallaléi hibaztak az tigyintézés
soran. Amennyiben ezt az iigyfél jelezte a NUSZ Zrt.-nek, a hangfelvétel
visszahallgatasa nyoman a NUSZ Zrt.-nek lehetésége volt a mulasztas
korrigalasara.

A hangfelvételeket a NUSZ Zrt. partnere altal készitett szoftver ("Calgo
szoftver") rogziti. A NUSZ Zrt. a rogzitett felvételeket a fioktelepén 1évo




szervereken tarolja, a NUSZ Zrt. kizarolagos hasznalatiban 1évé
helyiségben, ahova csak a NUSZ Zrt. erre feljogositott munkavallaloi
Iéphetnek be, harmadik személyek a szerverekhez nem férhetnek hozza. A
felvételek kezelését, tarolasat kiszolgald informatikai rendszer esetében a
karbantartést, illetve mas sziikséges informatikai feladatokat ellato - a
NUSZ Zrt.-vel szerzédéses viszonyban all6 - cég munkavallaloi e feladataik
ellatasa soran nem férhetnek hozza a hangfelvételekhez.

Az adatkezel6
jogos érdeke

A NUSZ Zrt. elsédleges jogos érdeke, hogy amennyiben a NUSZ Zrt. és az
ligyfél kozott jogvita tdmad, a hangfelvételt fel lehessen haszndlni a
tényallas tisztazasahoz vagy a NUSZ Zrt. allitasanak bizonyitasahoz (jogi
igény védelme).

A NUSZ Zrt. jogos érdeke az is, hogy amennyiben a személyes iigyintézést
kovetden az iigyfél valamely hatosag eljarasat kezdeményezi (igy példaul
feliigyeleti szerv, fogyasztovédelmi hatosag) vagy polgari pert indit, akkor
ezen szerv, hat6ésag vagy a birdsag altal inditott eljards sordan a
hangfelvételek rendelkezésre alljanak, illetve a NUSZ Zrt. a felvételt
bizonyitékként felhasznalja az eljarés soran (jogi igény védelme).

Miért fontos az
adatkezelés az
Adatkezelé
szamara?

A NUSZ Zrt. kiemeli azt is, hogy szolgaltatasait igénybe vevd tigyfelek
szama, illetve a NUSZ Zrt. és az iigyfelek kozotti tranzakciok mennyisége
miatt észszertien szamitani lehet arra, hogy az tigyfél és a NUSZ Zrt. kozott
jogvita tamadhat, illetve adott esetben az tigyfél valamely szerv, hatdsag
vagy birosag eljarasat kezdeményezi. Erre tekintettel a NUSZ Zrt.-nek
fontos, hogy a hangfelvételek utjan be tudja mutatni az iigyfél és a NUSZ
Zrt. kozotti tényleges kommunikaciot, illetve a felvételt felhasznéalhassa az
allitasa aldtdmasztasaként.

Ezzel osszefiiggésben a NUSZ Zrt. kiemeli, hogy az eljarasjog altalanos
jogelvének tekinthetd, hogy az iigy szempontjabdl relevans tényeket annak
kell bizonyitania, akinek érdekében all, hogy az allitasat a hatosag (birosag)
valosnak fogadja el. llyen esetben a személyes tligyintézés soran az
elhangzottak rogzitése a NUSZ Zrt. jogi igényének érvényesitéséhez és
eldterjesztéséhez kapcsolodik.

A NUSZ Zrt. szamara kiemelten fontos az iigyfelek elégedettsége, az
ligyfelek magas szinvonalon torténd kiszolgalasa. A NUSZ Zrt. elismeri,
hogy bizonyos esetekben a munkavéllaléi is hibazhatnak. A hangfelvétel
rogzitésével, illetve annak visszahallgatasaval egyértelmilen meg lehet
allapitani, ha a NUSZ Zrt. munkavallaloja mulasztott, és ennek
eredményeként a NUSZ Zrt. az iigyfél szamira kedvezd moédon tudja
megoldani az tigyfél problémajat.

Emellett a NUSZ Zrt. megjegyzi, hogy az iigyfél szintén hozzaférhet a
beszélgetéshez (visszahallgathatja, masolatot kérhet réla) és a hangfelvételt
az ugyfél is felhasznalhatja a sajat allaspontjanak aldtdmasztasaul (akar

hatosagi eljarasban, akar peres eljarasban), tehat etekintetben a személyes
uigyintézésrol hangfelvétel készitése az ligyfél érdekét is szolgalhatja.




Milyen
jogszabalyi
rendelkezés all
az adatkezelés
hatterében?

A kozati kozlekedésrol szolo 1988. évi 1. torvény, valamint az autopalyak,
autoutak és fOutak hasznalatanak dijardl szolo 36/2007. (11l. 26.) GKM
rendelet a NUSZ Zrt-t jelolte ki az idéaranyos uthasznalati rendszer
dijszedési, dijellendrzési és potdijazasi feladatainak Magyar Allam javéara
torténd ellatasara.

Az autopalyak, autoutak ¢és fOutak hasznalatdért fizetendd megtett uttal
aranyos dijrol szolo 2013. évi LXVIL torvény végrehajtasarol szolod
209/2013. (V1. 18.) Korm. rendelet a NUSZ Zrt jelolte ki a megtett tttal
aranyos elektronikus tutdijszedési rendszer tutdijszeddi, utdijellendrzés-
tamogatdi, valamint egyetemes utdijszolgaltatoi feladatainak Magyar Allam
javara torténd ellatasara.

Az Fgytv. 17/B. § (1) bekezdése értelmében "a kozszolgaltatasi
tevékenységet folytato vallalkozas (...) a fogyasztoi panaszok intézésére, a
fogyasztok  tdjékoztatasara  koteles  iigyfélszolgalat  miikodtetésérdl
gondoskodni oly modon, hogy az - térvény eltérd rendelkezése hianyaban -
az tigyfelek részére nyitva allo helyiségben keriiljon kialakitasra."

Az éltaldnos kozigazgatasi rendtartasrol szolé 2016. évi CL. torvény (a
tovabbiakban: Akr.) 63. §-a értelmében "ha a ténydllds tisztizdsa azt
sziikségessé teszi, a hatosag az tigyfelet nyilatkozattételre hivhatja fel." Az
Akr. 65. § (1) bekezdése szerint "a hatosdg, ha a tényadllds tisztizdsa soran
sziikséges, (...) felhivhatja az iigyfelet okirat vagy mas irat bemutatasara."
Amennyiben a személyes tligyintézés soran olyan nyilatkozat hangzik el akar
az ligyfél, akar a NUSZ Zrt. munkavallaloja részérdl, amelynek relevancija
van az ligy megitélése szempontjabol, akkor az eljard hatosag a tényallas
tisztazashoz az Akr. rendelkezései alapjan a hangfelvétel tovabbitasat
kérheti.

A polgéri perrendtartasrol szolo 2016. évi CXXX. torvény (a tovabbiakban:
Pp.) alapjan "torvémy eltéré rendelkezése hianyaban a perben jelentos
tényeket annak a félnek kell bizonyitania, akinek érdekében all, hogy azokat
a birosag valosnak fogadja el (a tovabbiakban: bizonyitasi érdek), tovabba
a bizonyitas elmaradasanak vagy sikertelenségének a kovetkezményeit is ez
a fél viseli." A Pp. 268. § (2) bekezdése értelmében "bizonyitasi eszkozkeént
kiilonésen (...) hangfelvétel (...) vehetd igénybe." Amennyiben az ligyfél és
a NUSZ Zrt. kozott polgari per indul, akkor a Pp. rendelkezései szerint a
NUSZ Zrt.-nek kell bizonyitani az olyan allitisait, amelynek valosnak
torténd elfogadasa a NUSZ Zrt. érdekében all. A Pp. lehetévé teszi, hogy a
NUSZ Zrt. hangfelvétel felhasznaldsaval tegyen eleget a bizonyitasi
kotelezettségének.




Az adatkezelés sziikségességének és alkalmassaganak bemutatasa

Az adatkezelés
sziikségességének
bemutatasa

Az adatkezelés sziikségességét elsddlegesen az tamasztja ald, hogy a NUSZ
Zrt. korabban mar jonéhany alkalommal felhasznalta a személyes
iigyintézés soran készitett hangfelvételeket.

A NUSZ Zrt. tapasztalatai szerint havonta legalabb tiz alkalommal
sziikséges a felvételek visszahallgatasa az tligyfél kérésére. Az tligyfél
leggyakrabban arra hivatkozik, hogy az ligyintéz6 mulasztott, hibazott,
vagy valamilyen adatat pontatlanul rogzitette. Igy példaul olyan esetekben
kellett visszahallgatnia a felvételt, amikor az tigyfél arra hivatkozott, hogy
nem kapott helyes tjékoztatast az ligyintézotol.

Milyen hatrany
érné az
Adatkezelot
abban az
esetben, ha nem
végezhetné az
adatkezelést?

Amennyiben egy hatdsagi eljarasban vagy polgari perben a NUSZ Zrt.
szamara nem allna rendelkezésre az ligyintézésrdl készitett hangfelvétel,
akkor ez megnehezitheti vagy ellehetetlenitheti a tényallas valosaggal
egyez6 tisztazasat, illetve a NUSZ Zrt. az allitasait nem tudna bizonyitékkal
alatdmasztani.

Ha nem késziilne hangfelvétel az iigyintézésrdl, akkor az ligyfél is elesne
annak lehetéségétdl, hogy hitelt érdemléen rémutasson a NUSZ Zrt.
munkavallaléjanak hibazasara, mulasztasara. Ilyen helyzetben a NUSZ Zrt.
nem biztos, hogy az iigyfélnek adna igazat a felmeriilé jogvitdban, hiszen
vélhetden két egymdasnak ellentmondo allitas allna csak rendelkezésére, és
nem lenne olyan bizonyiték, amely alapjan egyértelmtien tisztdzni lehetne,
hogy tortént-e mulasztés.

Az adatkezelés
miért tekintheto
alkalmasnak a
jogos érdek
teljesiilése
szempontjabol?

A NUSZ Zrt. informatikai rendszere a személyes iigyintézés alkalmaval az
iigyfél altal elmondottakat rogziti objektiv, hiteles modon. A felvételeket a
NUSZ Zrt. nem vagja meg, nem modositja, igy a rogzitett beszélgetés az
ligyfélnek és a NUSZ Zrt. munkavéllalojanak pontos nyilatkozatat
tartalmazza. A NUSZ Zrt. megallapitasa szerint az igy késziilt hangfelvétel
alkalmas arra, hogy egyértelmii, hiteles bizonyiték legyen egy esetleges
jogvita esetén.

Van-e mas
alternativa az
adatkezelés
céljanak
eléréséhez?

A NUSZ Zrt. kiemeli, hogy elére nem lehet meghatérozni azt, hogy milyen
hosszisagu és "tartalmi™ lesz az ligyintézés, hogy annak soran elhangzik-e
olyan nyilatkozat, amely polgari jogi szempontbdl relevans lehet. Emellett
a NUSZ Zrt. azt sem tudja elére meghatarozni, hogy valamely iigyfél
esetében a NUSZ Zrt.-nek sziiksége lehet-e a hangfelvételre egy eljaras
soran vagy sem (vagyis a késObbiekben lesz-e barmilyen okbdl tovabbi
eljaras). Igy tehat elkeriilhetetlen, hogy a NUSZ Zrt. az tigyféllel folytatott
valamennyi személyes iligyintézés soran elhangzottakat rogzitse, hiszen az
igyintézés idépontjaban még nem lehetséges annak meghatarozasa, hogy
az elhangzottaknak lesz-e kés6bb relevanciaja. Ebbél fakadoan a NUSZ
Zrt. megitélése szerint a személyes ligyintézésrol torténd hangfelvétel-
készitésnek nincs mas észszerlien alkalmazhat6 alternativéja.




V.
Az adatkezelés aranyossaganak bemutatasa

Milyen forrasbol
szerzett, milyen
személyes adatok
kezel az
Adatkezel6?

A személyes ligyintézés soran az ligyfél személyesen jelenik meg €s tesz
nyilatkozatot, igy tehat a személyes adatok forrasa kozvetleniil az tigyfél.

A hangfelvétel készitése soran a NUSZ Zrt. az iigyfél hangjat kezeli,
illetve az ligyintézés soran az altal elmondott tovabbi személyes adatokat.
Az tigyintézés soran jellemzben az alabbi személyes adatok hangozhatnak
el: az érintett neve, lakcime, levelezési cime, rendszama, mas értesités
modja (telefonszama, e-mail-cime), a panasz el6terjesztésének helye, ideje,
madja, a panasz tipusa, a panasszal érintett szolgéltatas(ok), a panasz oka,
a panaszos igénye, a panasz targyat képez0 esemény vagy tény
megjeldlése, a hangfelvétel azonositdszama.

Mi az adatkezelés
idotartama?

A NUSZ Zrt. a hangfelvételeket fészabaly szerint - a Ptk. 6:22. § (1)
bekezdésére tekintettel - 6t évig tarolja, ennek elteltét kovetden torli. A
NUSZ Zrt. ugyanakkor megjegyzi, hogy ebben az esetben az eléviilés idd
hosszabb is lehet, hiszen a Ptk. 6:24. §-a meghatarozza azt az esetkort,
amikor az eléviilés nyugszik, illetve a Ptk. 6:25. §-a pedig arrol
rendelkezik, amikor az eléviilés megszakad. Ezen torvényi rendelkezések
alapjan elképzelhetd, hogy az eléviilési id6 hosszabb lesz, mint 6t év.
Ugyanakkor ezek kivételes esetkoroknek tekinthetéek, és ezért a NUSZ
Zrt. a hangfelvételek tarolasa soran az ot éves iddtartamot tekinti
f6szabalynak.

A NUSZ Zrt. tovabba azt is kiemeli, hogy amennyiben a személyes
igyintézést kovetden olyan birosagi eljards indul, amelyik éveken
keresztiil elhtizodik, akkor a hangfelvétel tarolasanak az idétartamat az
eljaras jogerds befejezése vagy a rendkiviili jogorvoslat lezarésa jelenti. Ez
ugyancsak egy ritka, kivételes esetnek tekinthetd, épp ezért a NUSZ Zrt. a
hangfelvételek tarolasa esetében az ot éves idGtartamot tekinti
foszabalynak.

Milyen érintetti
korre vonatkozik
az adatkezelés?
Milyen kapcsolat
van az érintettek
és az Adatkezelo
kozott?

A személyes Tlgyintézés soran a hangfelvétel készitése alapvetden
tigyfelekre vagy a NUSZ Zrt. volt iigyfeleire terjed ki. Az iigyfél és a
NUSZ Zrt. kozott tehat a GDPR (47) preambulumbekezdése szerinti
"relevans és megfeleld kapcsolat" kovetelménye megallapithato, hiszen az
tigyfél és a NUSZ Zrt. kozott aktiv, fennall tigyfélkapcsolat van, vagy az
érintett kordbban igénybe vette a NUSZ Zrt. valamely szolgaltatasat.

Ezen tulmenden bizonyos esetekben a hangfelvétel készitése olyan
érintettekre 1s vonatkozhat, akik valamely az ligyfél képviseletében jarnak
el, igy kiilondsen egy gazdasagi tarsasag képviseldjére vagy az tigyfél altal
meghatalmazott személyre. Ekkor a NUSZ Zrt.-vel szerzédést kotd
természetes vagy jogi személy tekinthetd {igyfélnek, a képviseld
lgyintézése ezen szerzOdéshez kapcsolodik. Ebben az esetben a
hangfelvétel készitése szlikségszeriien kiterjed az tgyfelet képviseld
érintett hangjara (is). A NUSZ Zrt. megitélése szerint ez nem befolyasolja
azt, hogy "relevans és megfelelé kapcsolat" allhasson fenn a NUSZ Zrt. és
a képviseld kozott. A képvisel6 nem sajat nevében jar el, nem a sajat iigyét
intézi, hanem a nyilatkozatait az altala képviselt természetes vagy jogi




személy nevében teszi meg, és a joghatasok is a képviselttel kapcsolatban
allnak be. A képviselonek tisztaban kell lennie azzal, hogy a munkajanak
vagy feladatanak ellatasa sziikségszerlien egyiitt jarhat a személyes
adatinak (igy példaul hangjanak) kezelésével. Erre tekintettel a képviseld
és a NUSZ Zrt. kozott GDPR (47) preambulumbekezdése szerinti
"relevans és megfelelo kapcsolat" 4ll fenn.

Az érintettek
szamithatnak a
jogos érdek
jogalapjanak
alkalmazasaval
végzett
adatkezelésre?

A NUSZ Zrt. munkavallaléi a személyes tigyintézés megkezdése elétt az
alabbi szoveggel kifejezett t4jékoztatast nyudjtanak arrdl, hogy az
iigyintézésrdl hangfelvétel késziil: "az tigyintéezésrol xxxx azonosito szamon
hangfelvétel késziil a jogi igények védelme érdekeben. Az adatkezelési
tajékoztato elérheté a honlapunkon és az tigyfélszolgalati irodaban is."

A NUSZ Zrt. a személyes iigyintézésrdl hangfelvétel készitésével egyiitt
jaré adatkezelés esetében GDPR 13. cikk (1)-(2) bekezdésének megfeleld
adatkezelési tdjékoztatoval rendelkezik. Az adatkezelési tdjékoztatd a
NUSZ Zrt. valamennyi iigyfélszolgalati irod4jaban kinyomtatva az
iigyfelek rendelkezésére all. Ezen tilmenden a NUSZ Zrt. honlapjardl is
elérhetd a hangrogzitésre vonatkozo6 adatkezelési tajekoztato.

Az érintettek
szamara
egyértelmii és
konnyen
megértheté az
adatkezelés?

A hangfelvétel készitésének sziikségessége nyilvanvalo lehet az érintettek
szaméra is, hiszen tisztaban vannak azzal, hogy koztikk és a NUSZ Zrt.
kozott szerzodés all fenn, és a személyes tigyintézésen elhangzottaknak
jogi relevancigja van.

Az lgyfelek az az ligyintézés megkezdése eldtt tajékoztatast kapnak a
NUSZ Zrt. jogos érdekérdl, illetve arrél is, hogy hol érheté el az
adatkezelési t4jékoztatd, amelyen keresztiil részletes felvildgositast
kaphatnak az adatkezelés valamennyi koriilményérdl. Ez szintén eldsegiti
azt, hogy az érintettek tisztdban legyenek a hangfelvétel készitésének
alapvetd kortiilményeivel.

Ezen tilmenden, ha az érintettnek barmilyen tovabbi kérdése lenne az
adatkezeléssel kapcsolatban, akkor azt kozvetleniil fel tudja tenni az
igyintézOnek, igy az azonnali tajékoztatison keresztiill egész biztosan
egyértelmiiek lesznek az érintett szamara a hangfelvétel készitésének
koriilményeli.

Milyen
kedvezotlen és
kedvezo hatassal
jar az adatkezelés
az érintettek
maganszférajara?

Az lgyfelek abban az esetben ¢lhetik meg negativan azt, hogy az
ugyintézésrol hangfelvétel késziil, ha olyan kifejezéseket hasznalnak vagy
ugy fogalmaznak (karomkodnak, emelt hangon beszélnek), hogy azt a
késGbbiekben megbanjak. A NUSZ Zrt. kiemeli, hogy ha az érintett az
tigyintézés soran nem megfeleléen fogalmazott volna vagy emelt hangon
beszélt volna a NUSZ Zrt. munkavallalojaval, akkor ennek nincs
semmilyen negativ kovetkezménye ra nézve, hiszen a NUSZ Zrt. mindig
objektiven, targyilagosan tekint a konkrét iigyre (érintetti kérésre,
nyilatkozattételre), és a NUSZ Zrt. dontése, eljarasa nem fiigg attol, hogy
az ligyfél milyen modon fejezte ki magat az ligyintézés soran.

A NUSZ Zrt. megjegyzi, hogy az informatikai rendszer a hangfelvétel
készitése soran az iigyfél altal elmondottakat objektiv, hiteles modon
rogziti. Ebbdl fakadoan a rogzitett hangfelvétel tartalmaval kapcsolatban
az érintetteket nem érheti negativ hatds, hiszen a hangfelvétel a valésdgban




ténylegesen lezajlott beszélgetést (nyilatkozatokat) rogziti

A hangfelvétel készitése ugyanakkor kedvezo helyzetet teremthet az tigyfél
szamara, hiszen a felvételeket az tigyfél is visszahallgathatja vagy
masolatban megkaphatja, illetve az tigyfél is felhasznalhatja, ha megitélése
szerint a NUSZ Zrt. iigyfélszolgalati tevékenységet ellatd munkatarsa
hibazott vagy mulasztott volna. Vagyis a rogzitett felvétel az iigyfelek
érdekeit is szolgalhatja.

Mik az érintettek
érdekei, ésszerii
elvarasai az
adatkezeléssel
osszefiiggésben?

Az tgyfelek észszerl elvardsa, hogy abban az esetben, ha nem szeretnék,
hogy a személyes tligyintézésrol hangfelvétel késziiljon, akkor lehetdségiik
legyen tiltakozni a hangrogzités ellen. Ha pedig a személyes ligyintézésrol
hangfelvétel késziil, akkor az tgyfelek jogos elvardsa az, hogy a
felvételekhez csak egy szlik munkavallaloi kor férhessen hozzd, és csak
indokolt esetben. Az érintettek jogos elvarasa az is, hogy a NUSZ Zrt.
informatikai rendszerében ellendrizheté legyen az, hogy a NUSZ Zrt. mely
munkavallaloja fért hozza a hangfelvételhez. Az tligyfelek érdeke, hogy az
NUSZ Zrt. biztositsa a szamukra is annak lehetéségét, hogy a felvételeket
visszahallgassak, illetve a hangfelvételr6l masolatot kaphassanak.

A NUSZ Zrt. adatkezelése megfelel ezen érintetti elvarasoknak. Egyrészt
amennyiben az tigyfelek a NUSZ Zrt. munkavallaléjanak tajékoztatasat
kovetden ugy nyilatkoznak, hogy nem szeretnék, ha hangfelvétel késziilne
a személyes tigyintézésrol, akkor a NUSZ Zrt. munkavallaloja eleget tesz
az ligyfél kérelmének, és nem inditja el a hangrogzitést. igy tehat az
igyfelek kontrollalhatjdk a személyes adataik kezelését, vagyis azt, hogy
az tigyintézésrol késziiljon-e hangfelvétel vagy sem.

Masrészt a NUSZ Zrt. szilk korben hatarozta meg, hogy kik férhetnek
hozzé a hangfelvételekhez: csak azok a munkavallaléi férhetnek hozza az
érintettek személyes adataihoz, akiknek a munkakoriik ellatasdhoz ez
sziikséges és ha szamukra az NUSZ Zrt. a jogosultsagkiosztasra vonatkozé
hozzaférést engedélyezte. Az alabbi személyi kor jogosult hozzaférni a
felvételekhez:
— a NUSZ Zrt. iigyfélszolgalati tevékenységéért felel6s igazgatoja és
osztalyvezetdje,
— az  Ugyfélkapcsolati ~ Osztdly  csoportvezetdi,  szakértoi,
fomunkatarsai.

A NUSZ Zrt. azt is meghatarozta, hogy milyen esetben lehet hozzaférni
(visszahallgatni a felvételeket), igy tehat ha az tigyfél ezt kéri, ha az tigyfél
valamilyen GDPR szerinti érintetti jogat kivanja gyakorolni, vagy pedig ha
valamely eljarasban bizonyitékként be kell csatolni a hangfelvételt. Ezen
tulmenden a felvételek felhaszndlhatdak a munkavallalé munkavégzésének
ellendrzésére, de ebben az esetben az értékelés semmilyen modon nem hat
ki az ¢rintettre: az ellendrzés célja annak megallapitasa, hogy az
tigyfélszolgalati tevékenységet ellatd munkatars a NUSZ Zrt. Aéltal
meghatarozott kovetelmények szerint jart-e el.

A NUSZ Zrt. informatikai biztonsagi intézkedésként logikai hozzaférés-
korlatozast alkalmaz. A hozzaférés-korlatozasnak koszonhetben a
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hozzaférni a felvételekhez. Az informatikai rendszer naplozza azt is, hogy
mely munkavallald, mikor, milyen személyes adatokon ¢és milyen
adatkezelési miiveletet hajtott végre.

A NUSZ Zrt. dijmentesen biztositja azt tigyfelek szamara, hogy az
igyfélszolgdlatdin a hangfelvétel meghallgatasat eldre egyeztetett
id6pontban, illetve hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételrdl
masolatot biztosit. Amennyiben az tgyfél kéri, a NUSZ Zrt. a
hangfelvételrél késziilt masolatot elektronikus uton bocsatja az ligyfél
rendelkezésére.

Mi a
valésziniisége
annak, hogy az
érintettek negativ
hatasokat
tapasztalhatnak
az adatkezelés
soran?

A NUSZ Zrt. megitélése szerint, ha az iigyfél és a NUSZ Zrt.
munkavallaloja kozott normalis, targyilagos, az ligyintézés targyarol szolo
beszélgetés zajlik, akkor annak rdgzitése, bizonyos esetekben vald
visszahallgatisa, nem jelenthet kedvezdtlen hatdst a maganszférara.

Tovabba azt is érdemes kiemelni, hogy az tigyf¢l tiltakozhat az ellen, hogy
az ugyintésérol hangfelvétel késziiljon, amely esetben nem jon létre
adatkezelés. Az ligyfélnek a hangrogzités sordn is lehetdsége van a felvétel
leallittatasa utjan tiltakozni a tovabbi hangrogzités ellen.

Az adatkezelés
ellehetetleniti-e
vagy korlatozza-e
az érintettnek

a GDPR 15-21.
cikk szerinti jogai
gyakorlasat?

Az ¢rintett a GDPR 15. cikk szerinti tajékoztatashoz valé jogat
teljeskoriien tudja gyakorolni, minthogy az NUSZ Zrt. az ligyfél kérésére
tajékoztatast nyujt a 15. cikk (1) bekezdésében felsorolt koriilményekrol.

A NUSZ Zrt. emellett biztositja az iigyfelek szamara tigyfélszolgéalatan a
hangfelvétel meghallgatasat elére egyeztetett idépontban. A NUSZ Zrt.
tovabba hangfelvételenként egy alkalommal a hangfelvételr6l mésolatot
biztosit. Amennyiben az iigyfél kéri, a NUSZ Zrt. a hangfelvételrdl késziilt
masolatot elektronikus uton bocsatja az ligyfél rendelkezésére. Az tligyfél
ezen jogait egyiittesen és kiilon-kiilon is gyakorolhatja.

A hangrogzités sajatossagara tekintettel az érintett helyesbitéshez fiz6d6
joga nem értelmezhetd a hangfelvétel vonatkozasaban. Nem képzelhet6 el
olyan eset, amikor a NUSZ Zrt. teljesiteni tudja az ligyfélnek a rogzitett és
tarolt felvétel tartalmanak a helyesbitésére iranyul6 kérelmét. Ugyanakkor
annak nincs akadalya, hogy az tigyfél egy ujabb, késébbi iigyintézés
alkalmaval 1j nyilatkozatban korrigalja a korabbi, mar rogzitett
beszélgetésben szerepld allitasat, nyilatkozatat.

A NUSZ Zrt. korlatozott korben tud eleget tenni az érintett torlési
kérelmének, tekintettel arra, hogy a GDPR maga is meghataroz a torlési
kérelmet korlatozo rendelkezéseket. A GDPR 17. cikk (3) bekezdés e)
pontja értelmében a GDPR-nak a tdrlésre vonatkoz6 rendelkezései nem
alkalmazandbak abban az esetben, ha az adatkezelés sziikséges jogi
igények elGterjesztéséhez, védelméhez. Mivel a hangfelvétel sziikséges
lehet a NUSZ Zrt. jogi igényeinek védelméhez, elbterjesztéséhez, erre
tekintettel a NUSZ Zrt. nem tudja teljesiteni az érintett torlési kérelmét.




A hangrogzités sajatossagara tekintettel a GDPR 18. cikk (1) bekezdés a)
pontja szerinti korlatozashoz valo jog nem értelmezhetd. A helyesbitéshez
vald jognal irtakra figyelemmel, nem képzelhetd el olyan eset, amikor az
érintett a rogzitett és tarolt hangfelvétel tartalménak a pontossagat
vitathatna. Ugyanakkor a NUSZ Zrt. megjegyzi, hogy a GDPR 18. cikk (1)
bekezdés b)-d) pontjai szerinti korlatozashoz vald jog gyakorlasdnak nincs
semmilyen akadalya. A NUSZ Zrt. az érintett kérelmére korlatozza az
adatkezelést attol fliggden, hogy a GDPR 18. cikk (1) bekezdés esetkorei
koziil melyikre hivatkozott a kérelmében vagy kérelme melyik esetkérnek
feleltethetd meg.

Az tigyfél a GDPR 21. cikk szerinti tiltakozashoz vald jogat teljeskortien
tudja gyakorolni. Egyrészt, ha a NUSZ Zrt. munkavallaloja az iigyintézés
megkezdése eldtti, a hangfelvétel készitésére iranyuld tajékoztatasat
kovetden tiltakozik az ellen, hogy a személyes iligyintézésrdl hangfelvétel
késziiljon, akkor a kérelmének a NUSZ Zrt. munkavallaléja eleget tesz. Ha
az ligyfél a személyes iigyintézést kovetéen, a NUSZ Zrt. altal tarolt
hangfelvétellel Osszefiiggésben nyujt be tiltakozéasi kérelmet, akkor a
NUSZ Zrt. megvizsgalja, hogy fennallnak-e olyan kényszerité erejii jogos
érdekek, amelyek kizarnak a hangfelvétel torlését.

V.
Az érdekmérlegelési teszt eredménye

A NUSZ Zrt. a személyes iigyfélszolgalaton széles korben biztosit lehetéséget iigyintézésre az
tigyfelei szamara a NUSZ Zrt. altal nyujtott szolgaltatisokkal kapcsolatban. A NUSZ Zrt. a
személyes {igyintézés soran azért készit hangfelvételt, mert az iigyintézés soran mind a NUSZ
Zrt. munkavallaloja, mind az iigyfél polgari jogi szempontbdl relevans nyilatkozatot tesznek.
Ezen nyilatkozatoknak fontos szerepe lehet egy késobbi jogvita alkalmaval, igy példaul a
tényallas tisztazasa soran. Emellett az iigyfél is jelezheti azt, hogy a NUSZ Zrt. munkavallaloja
hibazott és ebben az esetben a hangfelvétel visszahallgatasaval a NUSZ Zrt. az iigyfél szaméara
kedvezd dontést hozhat.

Az adatkezelés sziikségességét elsddlegesen az tamasztja ala, hogy a NUSZ Zrt. korabban mar
jonéhany alkalommal felhasznalta a személyes ligyintézés soran készitett hangfelvételeket. A
NUSZ Zrt. tapasztalatai szerint havonta legaldbb tiz alkalommal sziikséges a felvételek
visszahallgatasa az tgyfél kérésére. Az tigyfél leggyakrabban arra hivatkozik, hogy az
tigyintéz6é mulasztott, hibazott, vagy valamilyen adatat pontatlanul rogzitette. gy példaul olyan
esetekben kellett visszahallgatnia a felvételt, amikor az ligyfél arra hivatkozott, hogy nem
kapott helyes tdjékoztatast az ligyintézotol.

A NUSZ Zrt. az adatkezelés aranyossaga korében mindenekelétt kiemeli, hogy amennyiben az
iigyfelek a NUSZ Zrt. munkavallaléjanak tdjékoztatdsat kovetéen ugy nyilatkoznak, hogy nem
szeretnék, ha hangfelvétel késziilne a személyes iigyintézésrél, akkor a NUSZ Zrt.
munkavallaléja eleget tesz az ligyfél kérelmének, és nem inditja el a hangrogzitést. Igy tehat az
igyfelek kontrollalhatjdk személyes adataik kezelését, vagyis hogy az tigyintézésrdl késziiljon-
e hangfelvétel vagy sem. Masrészt azt is fontos hangsulyozni, hogy amennyiben késziil
hangfelvétel, akkor a NUSZ Zrt. biztositja az iigyfelek szamara annak lehet8ségét, hogy a
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felvételeket visszahallgassak, illetve a hangfelvételrdl mésolatot kaphassanak. Ezen tilmenden
a NUSZ Zrt. intézkedéseket tett annak érdekében is, hogy a felvételekhez indokolt esetben,
csak egy szik munkavallaloi kor férhessen hozza, illetve az informatikai rendszerben
ellenérizheté legyen az, hogy a NUSZ Zrt. mely munkavéllaldja fért hozza a felvételhez. A
NUSZ Zrt. megitélése szerint, ha az tigyfél és a NUSZ Zrt. munkavallaldja kozott normalis,
targyilagos, az ligyintézés targyarol szold beszélgetés zajlik, akkor annak rogzitése, bizonyos
esetekben valo visszahallgatdsa, nem jelenthet kedvezdtlen hatast a maganszférara.

A NUSZ Zrt. mindezekre figyelemmel tgy értékelte, hogy a személyes iigyintézésrol
hangfelvétel készitéséhez fiiz6d6 jogos érdek elsobbséget élvez az érintettek jogaival,
érdekeivel szemben, igy az adatkezelésre alkalmazhaté a GDPR 6. cikk (1) bekezdés f)
pontja szerinti jogalap.

Budapest, 2020. szeptember 24.

Nemzeti Utdijfizetési Szolgaltato Zrt.
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