Telefonbeszélgetések felvétele, felvételek kezelése

A személyes adatok védelméről és a közérdekű adatok nyilvánosságáról szóló 1992. évi LXIII. törvény (továbbiakban: Avtv.) 2. § 1. pontja szerint személyes adat bármely meghatározott (azonosított vagy azonosítható) természetes személlyel kapcsolatba hozható adat, az adatból levonható, az érintettre vonatkozó következtetés. Az emberi hang, amennyiben az természetes személlyel összefüggésbe hozható, a törvény által védett személyes adat. Az Avtv. 3. § (1) bekezdése értelmében hangfelvétel készítése és tárolása adatkezelésnek minősül.
A Polgári Törvénykönyvről szóló 1959. évi IV. törvény 81. § (2) bekezdése szerint üzleti titok a gazdasági tevékenységhez kapcsolódó minden olyan tény, információ, megoldás vagy adat, amelynek nyilvánosságra hozatala, illetéktelenek által történő megszerzése vagy felhasználása a jogosult - ide nem értve a magyar államot - jogszerű pénzügyi, gazdasági vagy piaci érdekeit sértené vagy veszélyeztetné, és amelynek titokban tartása érdekében a jogosult a szükséges intézkedéseket megtette.
A fogyasztóvédelemről szóló 1997. évi CLV. törvény 17/B. § (3) bekezdése szerint a közüzemi szolgáltatatási tevékenységet folytató intézmény ügyfélszolgálatához beérkező valamennyi telefonon tett szóbeli panaszt, illetve az ügyfélszolgálat és a fogyasztó közötti telefonos kommunikációt köteles hangfelvétellel rögzíteni, és a felvételt öt évig megőrizni.
Az ügyféllel folytatott beszélgetést tartalmazó hangfelvétel megismerését (visszahallgatását, másolat kiadását) az ügyfél kérelmére 30 napon belül biztosítani kell. Az Avtv. 12. § (3) bekezdése alapján a másolatot ingyenesen kell ügyfél (természetes személy) rendelkezésére bocsátani, ha a folyó évben az adott hívásra nézve azonos kérelmet még nem nyújtott be. Amennyiben az ügyfél igényli, a felvett beszélgetésről írásos jegyzőkönyvet kell felvenni, amelynek az ÉTV Kft-nél maradó példányán az ügyfél aláírásával igazolja az átvételt, valamint  a hanganyag és a jegyzőkönyv egyezését.

A társasághoz beérkező és kimenő valamennyi vonalas telefonhívás rögzítésre kerül tekintettel arra, hogy nem behatárolhatók azok a vonalak, amelyekre vagy amelyekről fogyasztói telefonbeszélgetések létrejöhetnek. Az ÉTV Kft. a belső telefonbeszélgetéseket nem rögzíti. 
A társasághoz bejövő hívások esetén a telefonközpont automatikusan tájékoztatja a hívó felet, hogy a telefonbeszélgetés rögzítésre kerül. A kimenő hívások esetén az ügyintéző kötelessége a telefonbeszélgetés megkezdése előtt az ügyfelet tájékoztatni, hogy a beszélgetés rögzítése a fogyasztóvédelemről szóló törvény alapján kötelező, melynek célja a fogyasztói érdekek védelme.
A tájékoztatást követően a telefonbeszélgetés folytatása a hangfelvétel elfogadásának minősül. 
Az adatkezeléssel (hangrögzítéssel) kapcsolatos tájékoztatót az ügyfelek az ÉTV Kft. honlapján tekinthetik meg, és az ügyfélszolgálati irodában kaphatnak részletes felvilágosítást.
Az Avtv. 10. § (2) bekezdése szerint a rögzített hangfelvételeket megfelelő technikai-informatikai eszközökkel védeni kell a jogosulatlan hozzáférés, megváltoztatás, továbbítás, nyilvánosságra hozatal, törlés vagy megsemmisítés, valamint a véletlen megsemmisülés és sérülés ellen, ezért a hangfelvétel egy erre a célra vásárolt szoftver által kódolt formában kerül rögzítésre. A hangfelvétel dekódolásához kizárólag a gazdasági igazgatónak, távollétében az informatikai csoportvezetőnek van jogosultsága.
Megőrzési idő: a rögzített hanganyagokat a fogyasztóvédelemről szóló törvény előírásainak megfelelően 5 évig meg kell őrizni. A megőrzési idő letelte után a felvételeket meg kell semmisíteni. 
Felelős:  Informatikai csoportvezető
A rögzített hanganyagokat az alább felsorolt érintett felek hallgathatják meg, a következő feltételek teljesülése esetén, de minden esetben a jelen szabályozás mellékletét képező jegyzőkönyv kitöltése mellett:

1. Ügyfél: Az ÉTV Kft-t hívó vagy az ÉTV Kft. által hívott fél a visszahallgatás konkrét céljának rögzítése esetén és amennyiben az igénylő bizonyíthatóan azonos a telefonbeszélgetésen hallható féllel. Harmadik fél kizárólag a telefonbeszélgetést folytató fél érvényes, teljes bizonyító erejű meghatalmazása esetén jogosult a felvétel meghallgatására.
2. Adatkezelő: Az ÉTV Kft. vezetője és helyettese, illetve a külső fél által hívott munkavállaló, vagy az a munkavállaló, aki a külső fél irányába a hívást kezdeményezte. Az adatkezelésnek mindvégig meg kell felelnie a célhoz kötöttségnek, vagyis a hangfelvétel kezelése (ezen belül értendő a visszahallgatás is) kizárólag a fogyasztói jogok védelme, az információs önrendelkezési jog biztosítása, üzleti titok védelme érdekében történhet. 
3. Hatóságok, amennyiben annak igényléséhez jogszabályi felhatalmazással rendelkeznek.
A hangfelvétel kiadására, visszahallgatás engedélyezésére a jegyzőkönyv felvételét követően kizárólag az ÉTV Kft. ügyvezető igazgatója jogosult. Távollétében az ügyvezető igazgató általános helyettese vagy a gazdasági igazgató dönt.
A hangfelvételen elhangzott bárminemű adatot és információt az érintett felek kizárólag saját érdekeik védelmére használhatják fel. A hanganyag egyéb célból történő felhasználása tilos.
Felelős : informatikai csoportvezető, érdekelt fél
