RODO.
Nowa rzeczywistos¢
dla operatoréow

call center?

Nowe przepisy Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE)
2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r. w sprawie ochrony oséb fizycznych
w zwiazku z przetwarzaniem danych osobowych i w sprawie swobodnego
przeptywu takich danych (dalej jako ,RODO”) wymusza zmiany w calej
branzy call center, ktorej dziatalnosé¢ opiera sie gtéwnie na danych oso-
bowych. Wieloé¢ sposobéw nawiazywania kontaktéw z klientem, pozy-
skiwanie kontaktéw z réznych zrédel, ulokowanie danych osobowych
w wielu obszarach i dziatach firmy, a jednoczeénie braku ustaler jakimi
zasobami firma dysponuje i jakie procesy przetwarzania danych osobo-
wych maja miejsce, moga sta¢ sie powodem probleméw i wysokich kar
administracyjnych dla administratora danych osobowych, w wysokosci
nawet do 20 mln euro lub 4 proc. wartosci rocznego $wiatowego obrotu
przedsiebiorstwa.
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Telefony od telemarketeréw do przypadkowych oséb z baz
danych oraz maile z ofertami handlowymi i newsletterami
to ciemna strona branzy call center. Wkrétce bedzie sie to
musialo jednak zmieni¢, gdyz nowe przepisy data protec-
tion wprowadzajg obostrzenia w zakresie przetwarzania
danych osobowych, w tym dotyczacych koniecznosci wy-
kazania przez administratora danych osobowych, ze takie
przetwarzanie jest zgodne z prawem. Firmy call center
nierzadko nie maja $wiadomoéci i kontroli nad tym, czy
posiadane przez nie bazy danych s oparte na pozyskanych
zgodach, czy tez innych podstawach przetwarzania; czgsto
nie majg réwniez kontroli nad tym, czy zadania cofnigcia
zgody na przetwarzanie danych osobowych byty respekto-

wane i faktycznie takie dane byly usuwane z baz w odpo-
wiednim czasie. Co za tym idzie, dostosowanie do nowych
regulacji moze okaza¢ si¢ w niektérych przypadkach cza-
sochfonne oraz wymagajace znacznego zaangazowania sil
i $rodkow.

PODSTAWA PRZETWARZANIA DANYCH

OSOBOWYCH

Co do zasady operatorzy call center nie maja prawa kon-
taktowa¢ sie z klientem bez wyraznie wyrazonej zgody.
Wyjatkiem od powyzszego jest jedynie sytuacja, w ktdrej
z osobg kontaktuje sie przedstawiciel firmy, z ktérg klient
posiada jaka$ umowe, a dany kontakt odbywa si¢ w za-
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kresie przedstawienia innej oferty tej firmy (tzw. cross-
-selling). Marketing bezpo$redni wtasnych produktéw lub
ustug administratora danych jest bowiem jednym z przy-
padkow, gdy przetwarzanie danych osobowych odbywa sie
na podstawie prawnie usprawiedliwionego celu admini-
stratora, ktory stanowi samoistng podstawe przetwarzania.
W praktyce oznacza to tyle, ze firma moze kontaktowac sie
ze swoimi klientami w celu promowania towardéw i ustug
bez koniecznodci pozyskiwania zgody. Wyjatkiem jest sy-
tuacja, kiedy nadrzedny charakter wobec tych intereséw
majy interesy lub podstawowe prawa i wolnosci osoby,
ktérej dane dotycza (oraz oczywiécie przy zalozeniu, ze
klient nie wyrazit sprzeciwu co do kontaktowania sie z nim
w celach marketingowych). W przypadku ztozenia takiego
sprzeciwu dalsze wykorzystywanie danych osobowych jest
bezprawne. Podobnie jest w sytuacji, gdy umowa taczaca
strony wygasa lub zostaje rozwigzana (znéw z wyjatkiem
sytuacji, w ktdrej klient wyrazit zgode na dalsze wykorzy-
stywanie danych w celach marketingowych).

Co jednak w przypadku, gdy firma chce nawigza¢ kontakt
z nowym, potencjalnym klientem? W takiej sytuacji nalezy
speni¢ wszystkie wymogi, ktére s3 natozone na podmiot,
w tym wymog informacyjny, oraz pozyska¢ zgode na prze-
twarzanie danych osobowych we wskazanym przez admi-
nistratora celu. Zgoda na przetwarzanie danych osobowych
jest réwniez niezbedna, jesli planowane jest przekazanie
danych osobowych podmiotowi trzeciemu na uzytek pro-
wadzonych przez niego dziatan marketingowych.

BAZY DANYCH A LEGALNOSC PRZETWARZANIA
Najwigkszym problemem operatoréw call center moze oka-
za¢ si¢ konieczno$c¢ weryfikacji posiadanych baz danych wy-
korzystywanych w celach marketingowych. Aby mozna byto
je dalej wykorzystywac, niezbedne bedzie wykazanie przez
administratora, iz posiada on wazne zgody na przetwarza-
nie tych danych w celach marketingowych, co nierzadko
bedzie trudne (o ile nie niemozliwe), w sytuacji gdy zgody
byly zbierane dawno lub zostaly zakupione z niepewnego
zrédia. W praktyce konieczne bedzie wiec zweryfikowanie
catosci posiadanych baz danych pod katem legalnosci prze-
twarzania danych osobowych, w tym udokumentowania
pozyskania zgod na przetwarzanie danych. To po stronie
administratora bedzie lezat obowigzek wykazania, ze prze-
twarzanie danych osobowych odbywa sie zgodnie z prawem
(zgodnie z zasadg rozliczalnosci). Jesli bazy kontaktow opar-
te s3 na pozyskanych zgodach, to analiza takich baz powin-
na uwzglednia¢ m.in. to, czy zebrane dotychczas zgody opa-
trzone byly wyraznym wskazaniem administratora danych
i okredleniem celu przetwarzania danych, czy nie byly do-
rozumiane z o$wiadczen innej tresci, milczace (niepodjecie
dziatan nie moze oznacza¢ zgody) lub polegajace na domysl-
nym zaznaczeniu okienek przez ustugodawce.

DZIAEALNOSC CALL CENTER PROWADZONA

PRZEZ PODMIOT ZEWNETRZNY

Sa rézne sposoby prowadzenia dziatalnosci telemarketin-
gowej. W niektorych firmach sa wewnetrzne dzialy call
center, w innych taka dziatalnos¢ jest zlecana podmiotom
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zewnetrznym. W przypadku zlecenia telemarketingu fir-
mie zewnetrznej operator call center moze mie¢ kazdora-
zowo odmienng role w takim przetwarzaniu.

Operator call center, ktéry prowadzi akcje na rzecz klienta
i w oparciu o baze przekazang przez swojego klienta, nie
bedzie administratorem danych, a podmiotem przetwarza-
jacym (procesorem). W takim wypadku konieczne bedzie
sporzadzenie umowy powierzenia danych osobowych, kt6-
ra bedzie okreélata nie tylko cel i zakres przetwarzania, lecz
takze rodzaj danych (dane zwykle lub wrazliwe), kategorie
0s0b, czas przetwarzania, obowiazki i prawa administra-
tora, jak rowniez obowiazki i prawa podmiotu przetwa-
rzajacego. Dodatkowo RODO nakfada na administratora
danych obowiazek sprawdzenia podmiotu, ktéremu maja
zosta¢ powierzone dane, gdyz administrator powinien ko-
rzysta¢ wyltacznie z ustug takich podmiotéw, ktére zapew-
niaja wystarczajace gwarancje wdrozenia odpowiednich
$rodkéw technicznych i organizacyjnych. W przypadku
braku wprowadzenia odpowiednich zapiséw do uméw po-
wierzenia pelna odpowiedzialnos¢ za dziatanie podmiotu
przetwarzajacego ponosi¢ bedzie administrator danych.
Sytuacja bedzie sie ksztaltowac inaczej, gdy dane osobowe
sg zbierane przez operatora call center i s3 wykorzystywane
na rzecz innych podmiotéw. W takim przypadku koniecz-
ne bedzie zaistnienie podstawy przetwarzania, ktéra to
najczedciej bedzie zgoda osoby, ktorej dane dotyczg. W ta-
kiej sytuacji zmieni sie réwniez charakter call center, ktdre
pozyskujac dane samodzielnie, nie bedzie przetwarza¢ ich
jedynie na rzecz klienta (jako procesor), ale réwniez bedzie
je przetwarza¢ we wlasnym zakresie (jako administrator).
Jeszcze inaczej wyglada sytuacja, w ktorej dziatania sa podej-
mowane na podstawie baz danych zakupionych od podmio-
tu trzeciego. Wtedy to po stronie administratora powstanie
obowigzek informacyjny, zgodnie z ktérym administrator
powinien poinformowac¢ osobe, ktérej dane dotycza, m.in.
0 tozsamosci, celu i podstawie prawnej przetwarzania, kate-
goriach danych osobowych lub kategoriach odbiorcéw. Do-
datkowo administrator powinien poinformowaé o okresie,
w jakim dane bedg przechowywane, prawach (w tym pra-
wie do zadania usuniecia danych) oraz o zrédle pozyskania.
Jednoczednie taki obowigzek informacyjny powinien by¢
zrealizowany w rozsadnym terminie, nie pézniej jednak niz
w ciggu miesigca od pozyskania danych, a jedli dane osobo-
we majg by¢ stosowane do komunikacji — najpézniej przy
pierwszym kontakcie. Podobnie si¢ dzieje w przypadku, gdy
podmiot pozyskat dane ze zrédet ogélnie dostepnych (np.
z internetu). Wypelnienie obowigzku informacyjnego ma
istotne znaczenie z uwagi na to, ze pozwala osobom, ktérych
dane dotycza, na reakcje i $wiadome korzystanie z przystu-
gujacych im praw, np. co do zadania zaprzestania przetwa-
rzania danych lub prawa do ztozenia sprzeciwu.

Na koniec nalezy wskaza¢, iz brak wdrozenia RODO i niesto-
sowanie si¢ do wprowadzonych przepiséw moze oznacza¢ dla
przedsiebiorcéw nie tylko odpowiedzialno$¢ finansowa w po-
staci kar administracyjnych w wysokosci do 20 mln euro badz
do 4 proc. catkowitego rocznego obrotu z poprzedniego roku
obrotowego, lecz takze mozliwoé¢ dochodzenia roszczen na

drodze cywilnej w zwigzku z naruszeniem nowych przepiséw. H
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