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~Panstwa numer zostal wylosowany z
bazy?” Jesli uwazasz, ze call center klamie,
mozesz to sprawdzic
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Warto pami¢taé, ze mamy prawo do uzyskania informacji, w jaki sposob kontaktujacy si¢ z
nami podmiot pozyskat dane osobowe i na jakiej podstawie prawnej je przetwarza
zrédto: ShutterStock

Kolejna rozmowa odebrana od telemarketera z pewnoscia potrafi zepsu¢
dzien. Nowe oferta telekomunikacyjna, telewizyjna, ,,niezwykle potrzebne
ubezpieczenie” ale i ,, atrakcyjna” propozycja zakupu garnkow czy poscieli
powinna tez zaniepokoi¢ konsumenta. Cz¢sto Polacy sami rozdaja swoje
dane wielu firmom. Jesli jednak nie dajemy wiary w ,,magiczne losowanie z
bazy numerow” — warto sprawdzic kto i w jakim celu przetwarza nasze
dane.

Dobre zmiany w telekomunikacji. Dla konsumenta

Obowigzujaca od 25 grudnia 2014 r. nowelizacja ustawy Prawo telekomunikacyjne przyniosta
dhugo oczekiwane zmiany, jako ze obecnie wymagana jest zgoda na uzywanie
telekomunikacyjnych urzadzen koncowych 1 automatycznych systemow wywotujacych dla
celow marketingu bezposredniego (art. 172 ust. 1 Prawa telekomunikacyjnego), a zgoda
wyrazona przez abonenta lub uzytkownika koncowego nie moze by¢ domniemana lub
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dorozumiana z o§wiadczenia woli o innej tresci, a takze moze by¢ w kazdym czasie
wycofana, w sposob prosty i wolny od optat (art. 174 pkt 1 Prawa telekomunikacyjnego).
Regulacja ta ma w swoim zatozeniu chroni¢ konsumentéw przed niechcianymi telefonami
telemarketerow.

Klient wnosi sprzeciw, dane nalezy zapomnie¢

Co do zasady telemarketerzy nie maja wiec prawa kontaktowac si¢ z nami bez naszej zgody.
Jedynym wyjatkiem moze by¢ przypadek, gdy telefonuje do nas przedstawiciel firmy, z ktorg
faczy nas jakas umowa, a przedstawiana nam oferta dotyczy jej produktéw i ustug. Dziatanie
takie uznaje si¢ bowiem za prawnie usprawiedliwiony cel administratora danych, na co
zezwala art. 23 ust. 1 pkt 5w zw. z art. 23 ust. 4 pkt 1 ustawy z dnia 29 sierpnia 1997 r. 0
ochronie danych osobowych. Oznacza to, ze firma - w celu promowania wtasnych produktow
1 ustug - moze wykorzystywac¢ dane osobowe swoich klientow bez koniecznosci
pozyskiwania na to ich zgody, pod warunkiem ze takie dziatanie nie narusza praw i wolno$ci
0sob, ktorych dane dotycza. - Przedsigbiorcy prowadzacy swoja dziatalno$¢ marketingowsg z
powotaniem si¢ na ich prawnie usprawiedliwiony cel muszg jednak pamigtac, ze ustawa o
ochronie danych osobowych zezwala na takie dziatanie do czasu, gdy klient nie wniesie
sprzeciwu w tym zakresie. Od tego momentu wykorzystywanie jego danych w celach
marketingowych jest zakazane. Administrator danych moze jednak pozostawi¢ w zbiorze imi¢
lub imiona i nazwisko osoby oraz numer PESEL lub adres, wytacznie w celu uniknigcia
ponownego wykorzystania danych tej osoby w celach objetych sprzeciwem (art. 32 ust. 3) —
informuje GIODO.

Koniec umowy, koniec przetwarzania?

Ponadto niedopuszczalne jest takze przetwarzanie danych w celach marketingowych po
wygasnieciu umowy taczacej firme z klientem, chyba zeby wyrazil on na to zgode. Zawsze
jednak mamy prawo odwota¢ naszg zgode, o czym przesadza art. 7 pkt 5 ustawy o ochronie
danych osobowych.

- Mozemy tak postapi¢ takze w kazdym innym przypadku, np. gdy wczesniej firmie, ktorej
jestesmy klientem, wyrazaliSmy zgode na wykorzystywanie naszych danych w celach
marketingowych (niezaleznie czy dotyczy on jej produktéw lub ustug, czy podmiotéw z nia
wspolpracujacych). Nie istniejg bowiem przepisy prawa, ktore pozwalatyby na przesytanie
oferty marketingowej innego podmiotu bez zgody osoby, ktérej dane dotycza. Nawet
zawarcie przez oba pomioty umowy w sprawie wzajemnej promocji nie jest wystarczajaca
podstawa do uznania, Ze wysylanie oferty marketingowej firmy wspolpracujacej jest prawnie
usprawiedliwionym celem administratora danych — zauwaza GIODO.

Z ustawy o ochronie danych osobowych wynika takze, ze zgoda taka jest potrzebna, gdy dane
klienta maja by¢ przekazywane innym podmiotom.

Podkresli¢ nalezy, ze jesli chcemy cofna¢ zgode na przetwarzanie naszych danych, to
informacj¢ t¢ musimy przekaza¢ do kazdego administratora danych oddzielnie. Administrator
danych, ktoremu udostepnili§my dane i zgodziliSmy si¢, by mogt przekazaé je innym
podmiotom, nie jest bowiem zobligowany do poinformowania wszystkich podmiotéw,
ktérym udostgpnit nasze dane, o wycofaniu przez nas zgody na ich przetwarzanie.

Kliencie, sprawdz kto posiada twoje dane
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Ponadto warto pamigta¢, ze mamy tez prawo do uzyskania informacji, w jaki sposob
kontaktujacy si¢ z nami podmiot pozyskat dane osobowe 1 na jakiej podstawie prawnej je
przetwarza, o czym przesadza art. 32 ustawy o ochronie danych osobowych.

Raz na 6 miesiecy przystuguje nam bowiem mozliwo$¢ sprawdzenia, kto, od kiedy i jakie
dotyczace nas dane posiada, skad je pozyskat, w jakim zakresie 1 w jakim celu je przetwarza
oraz komu je udostepnit. Powinnis$my zatem zwrécié sie¢ do administratora danych z
whnioskiem (najlepiej — ze wzgledéw dowodowych - pisemnym lub e-mailowym) o udzielenie
takich informacji. Administrator ma za$ obowigzek udzieli¢ nam odpowiedzi w ciggu 30 dni,
a jesli tego zazgdamy — musi to zrobi¢ na pismie.

Sporo informacji do ustalenia po stronie konsumenta

Jesli telemarketer nie wie, czy administratorem danych jest zatrudniajaca go firma, czy dziala
ona w czyims imieniu, to o wyjasnienie tej kwestii warto zwrocic¢ si¢ do firmy
telemarketingowej na pi$mie, korzystajac ze wskazanego wyzej, przystugujacego nam prawa
do informacji i kontroli przetwarzania naszych danych osobowych. Dzigki temu mamy
mozliwo$¢ zachowania kontroli nad obiegiem naszych danych.

- Jesli ustalimy, ze podmiot, ktory kontaktuje si¢ z nami w celu przedstawienia nam swojej
oferty marketingowej, zdobyt nasze dane ze zrodet powszechnie dostepnych (jak np. Internet
lub ksigzki telefoniczne) lub od innych podmiotéw albo 0so6b trzecich, to warto pamigtaé, ze
zaraz po utrwaleniu tak zebranych naszych danych, powinien nas o tym poinformowac (art.
25 ust. 1 ustawy o ochronie danych osobowych). Oznacza to, ze powinien poda¢ nam swoja
petng nazwe 1 adres siedziby oraz wskaza¢ m.in., od kogo pozyskat nasze dane oraz w jakim
celu 1 zakresie bedzie je wykorzystywal, a takze o tym, jakie prawa nam przystuguja —
wskazuje GIODO.

Spetienie obowiazku informacyjnego jest o tyle istotne, ze dzigki temu mamy $wiadomos¢,
ze nasze dane sg wykorzystywane 1 mozemy skorzysta¢ z praw przystugujacych nam na mocy
ustawy o ochronie danych osobowych, m.in. z prawa zadania zaprzestania przetwarzania
danych lub wniesienia sprzeciwu wobec przetwarzania danych. Jesli bowiem dane zostaty
pozyskane nie bezposrednio od nas, a my nie chcemy, aby podmiot, ktory je zdobyt,
wykorzystywat je lub udostepniat kolejnym podmiotom, mozemy np. zazada¢ usunigcia
naszych danych osobowych.

Jak wskazat Wojewodzki Sad Administracyjny w Warszawie w wyroku z 22 stycznia 2004 r.
(sygn. akt II Sa 2665/02) ,,podstawowym prawem tej osoby jest prawo do ochrony jej danych.
Zapewnienie jej tego prawa wymaga przynajmniej, aby mogta ona po uzyskaniu informacji o
zebraniu jej danych od innego podmiotu sprzeciwi¢ si¢ dalszemu przetwarzaniu. Powinna
mie¢ wigc przynajmniej czas na mozliwos¢ do skorzystania ze srodkow przewidzianych w art.
32.(...) Osoba, ktorej dane dotycza musi wigc mie¢ mozliwos¢ zaprotestowania przeCiwko
postugiwaniu si¢ jej danymi przez inng firme, ktorej tych danych nie przekazywata. W
przeciwnej sytuacji przekazanie danych jakiemukolwiek podmiotowi ograniczatoby na
przysztos¢ ochrone danych osobowych 1 prawo do tej ochrony”. W wyroku tym sad wskazat
réwniez, ze ,,firma, ktdra nabyta zbior danych osobowych od innego administratora danych,
powinna powiadomi¢ klientéw, ze posiada ich dane, oraz da¢ im czas, aby mieli szans¢
whnie$¢ sprzeciw na ich przetwarzanie do celow marketingowych. Niedotrzymanie tych
warunkow tamie przepisy o ochronie danych osobowych”.
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W razie wykazania przez osobg, ktorej dane osobowe dotycza, ze sa one niekompletne,
nieaktualne, nieprawdziwe lub zostaty zebrane z naruszeniem ustawy albo sg zbedne do
realizacji celu, dla ktorego zostaty zebrane, administrator danych— zgodnie z art. 35 ust. 1
ustawy o ochronie danych osobowych — jest obowigzany, bez zbednej zwloki, do
uzupelnienia, uaktualnienia, sprostowania danych, czasowego lub stalego wstrzymania
przetwarzania kwestionowanych danych lub ich usunigcia ze zbioru, chyba ze dotyczy to
danych osobowych, w odniesieniu do ktorych tryb ich uzupetienia, uaktualnienia lub
sprostowania okreslaja odrgbne ustawy.

Kto$ bezprawnie przetwarza nasze dane — pomoze GIODO

W przypadku nierespektowania praw osoby, ktorej dane dotyczg (w tym jej prawa do
cofnigcia zgody na przetwarzanie danych osobowych w celach marketingowych lub
whniesienia sprzeciwu na wykorzystywanie jej danych osobowych), co jest rtownoznaczne z
naruszaniem przepisow ustawy o ochronie danych osobowych, zawsze mozliwe jest ztozenie
przez te osobe skargi do Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych (GIODO).
Szczegdtowe informacje, jakich formalnos$ci nalezy woéwczas dopetnié, sa dostgpne na stronie
internetowej GIODO pod tym linkiem.

W stosunku do podmiotu naruszajacego powyzsze przepisy GIODO moze wyda¢ decyzje
administracyjng nakazujaca przywrocenie stanu zgodnego z prawem, np. zakazanie
przetwarzania danych osobowych.

Bezprawne dzialanie zostanie ukarane

Za nieprzestrzeganie zasad okreslonych w ustawie o ochronie danych osobowych
przewidziana jest rowniez odpowiedzialno$¢ karna. Przyktadowo, kto przetwarza w zbiorze
dane osobowe, do ktorych przetwarzania nie jest uprawniony, podlega grzywnie, karze
ograniczenia wolnos$ci albo pozbawienia wolnosci do lat 2 (art. 49 ust. 1). Z kolei ten, kto
administrujac zbiorem danych nie dopetnia obowigzku poinformowania osoby, ktorej dane
dotycza, o jej prawach lub przekazania tej osobie informacji umozliwiajacych korzystanie z
przystugujacych jej praw, podlega grzywnie, karze ograniczenia wolnosci albo pozbawienia
wolnosci do roku (art. 54). O zastosowaniu kary decyduje jednak sad.

Ponadto kazdego przedsigbiorce, ktory bez zgody abonenta przekaze komunikat
marketingowy, Prezes Urzedu Komunikacji Elektronicznej (UKE) moze ukara¢ kara
pieni¢zng do 3 proc. przychodu osiggnigtego w poprzednim roku kalendarzowym (art. 209
ust. 1 pkt 25 1 art. 210 ust. 1), zatem to w jego kompetencji lezy wydawanie decyzji w tym
zakresie.

Jednoczesnie w opinii GIODO, oprocz przestrzegania norm prawnych dotyczacych
prowadzenia dziatan marketingowych, bardzo wazne staje si¢ wypracowanie i wdrazanie
elementarnych dobrych praktyk postepowania podmiotéw dziatajacych w danym obszarze,
czyli tzw. kodeksow dobrych praktyk. GIODO stara si¢ popularyzowac¢ te idee poprzez
podejmowanie wspOtpracy z r6znymi podmiotami. Jednym z efektow takich dziatan jest
podpisanie w styczniu 2008 r. porozumienia ze Stowarzyszeniem Marketingu Bezposredniego
(od 1 stycznia 2013 r. noszagcym nazwe Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB) o
wspolnym dzialaniu na rzecz poprawy poziomu ochrony danych osobowych i prawa do
prywatnos$ci w dzialalno$ci marketingowej oraz stosowaniu przygotowanego w tym celu
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Kodeksu Dobrych Praktyk (dokument ten jest dostepny na stronie internetowej GIODO pod
tym linkiem.

Warto takze wskazac, ze kwestie te uregulowane zostaty rowniez w Kodeksie etycznym
stworzonym przez Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB. Rozdziat IV tego kodeksu
(dostepnego na stronie internetowej SMB pod tym_linkiem ) w cato$ci poswiecony jest
zasadom prowadzenia telemarketingu.

Ponadto osoby, ktore nie zycza sobie telefondw z ofertami promocyjnymi moga wpisac si¢ na
tzw. ,,List¢ Robinsonow”, ktora uruchomiona zostata w kwietniu 2015 r. Jej utworzenie i
dopracowanie zainicjowato Polskie Stowarzyszenie Marketingu SMB we wspotpracy z
postem Tadeuszem Aziewiczem, UOKIiK 1 GIODO. Zastrzezenie 0sob, ktore zapisane byly na
liste w formie, w jakiej funkcjonowala wezesniej, mogto dotyczy¢ jedynie adresu
zamieszkania. Woweczas firmy zrzeszone w SMB nie mogly go wykorzystywac na potrzeby
przesytania ofert marketingowych. Obecnie zakazem mozna objaé rowniez wszystkie inne
kanaty komunikacyjne, a wigc oprocz adresu zamieszkania, takze adres e-mail czy numer
telefonu stacjonarnego i komoérkowego.

W opinii dr Edyty Bielak-Jomaa, Generalnego Inspektora Ochrony Danych Osobowych
(GIODO), ,,To bardzo cenna inicjatywa, pomocna w walce z niechcianym telemarketingiem.
W odroéznieniu od rozwigzan przyjetych w innych panstwach, funkcjonujaca w Polsce lista to
rozwigzanie o charakterze samoregulacyjnym, do ktérego stosowania zobowigzaty si¢ jedynie
firmy zrzeszone w Polskim Stowarzyszeniu Marketingu SMB. Dlatego warto bytoby
doprowadzi¢ do rozszerzenia tej inicjatywy.

Dzialalnos¢ call center a przetwarzanie danych
osobowych. Sytuacja jest skomplikowana

Artur Piechocki, radca prawny w APLaw, specjalista prawa
Internetu i nowych technologii.

Rozmowa telefoniczna skierowana do konsumenta, zawierajaca ofert¢ nabycia towaru lub
uslugi moze by¢ kierowana bezposrednio przez przedsiebiorce oferujacego 6w towar lub
ustuge albo przez zewnetrzny podmiot wykonujacy outsourcing typu call center na rzecz
przedsigbiorcy. Wedtug tego rozroznienia mozemy domyslac si¢ w jaki sposob przetwarzane
sa nasze dane osobowe. Aby skomplikowac te sytuacje nalezatoby jeszcze zastanowi€ sig, czy
dane osobowe zbierane sg przez przedsiebiorce, ktory zamierza nam sprzeda¢ swoj produkt
badzZ ushuge, przez call center outsourcing, czy tez przez podmiot trzeci, od ktérego nasz
przedsigbiorca lub operator call center nabywaja baz¢ danych osobowych.

W prostej relacji przedsigbiorca (administrator danych osobowych) — operator call center
(przetwarzajacy dane osobowe) mamy zwykle do czynienia z umowa o powierzeniu
przetwarzania danych osobowych, zawarta pomiedzy owym przedsiebiorcg a operatorem call
center. Zaktadajac, ze przedsiebiorca pozyskal dane osobowe bezposrednio od 0sob
fizycznych, ktorych dane te dotycza 1 moze je przetwarza¢ w celu marketingu produktow lub
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ustug wlasnych, nie narusza przy tym praw i wolnosci tychze osdb, nie sg to tzw. dane
wrazliwe (np. o stanie zdrowia, religii) albo pozyskat dane osobowe za zgoda tych 0sob
fizycznych, to zawarcie umowy 0 powierzeniu przetwarzania danych osobowych z
operatorem call center moze by¢ zgodne z prawem. Dane takie beda przetwarzane przez
podmiot, ktéremu powierzono przetwarzanie wylacznie w granicach i celu wyznaczonym w
umowie 0 powierzeniu przetwarzania danych osobowych.

Sytuacja komplikuje si¢ w przypadku, gdy dane osobowe zostaty zebrane przez operatora call
center. Zaktadajac, ze zostaly zebrane zgodnie z prawem, bezposrednio przez tego operatora,
to musi wystapi¢ jedna z podstaw przetwarzania danych osobowych, o ktérych mowa w art.
23 ustawy o ochronie danych osobowych, w tym przypadku zwykle taka podstawa powinna
by¢ zgoda osoby, ktorej dane dotyczg. Nie moze by¢ to juz marketing ustug lub produktéw
wiasnych, bowiem call center sprzedaje produkty lub ustugi innego przedsi¢biorcy. Pojawia
si¢ przy tym problem jak traktowac operatora call center zbierajagcego dane osobowe na rzecz
innego przedsigbiorcy, ale rowniez samodzielnie przetwarzajacego te dane osobowe, czesto
na rzecz roznych przedsigbiorcéw. Taki operator nie wykonuje wylgcznie funkcji
przetwarzania powierzonych danych osobowych, lecz powinien by¢ uznany za ich
administratora z wszelkimi obowigzkami wynikajacymi z przepiséw prawa. W wiekszosci
przypadkéw administratorem pozostanie jednak nasz przedsigbiorca, bowiem on decyduje o
celu i sposobie przetwarzania danych osobowych.

Kolejnym etapem skomplikowania sytuacji przetwarzania danych osobowych dla celow
marketingowych jest nabycie bazy danych od osoby trzeciej. W mysl art. 25 ustawy o
ochronie danych osobowych jest mozliwe nabycie bazy danych osobowych, czyli nie mamy
wtedy do czynienia z pozyskaniem danych osobowych bezposrednio od osoby, ktorej dane
dotycza. Przedsiebiorca (lub operator call center), ktory nabyt bazg danych ma jednak
okreslone obowigzki, bowiem powinien poinformowac osobg, ktorej dane sg zbierane bez jej
udziatu, bezposrednio po utrwaleniu danych o:

1) adresie swojej siedziby i petnej nazwie, a w przypadku gdy administratorem danych jest
osoba fizyczna - 0 miejscu swojego zamieszkania oraz imieniu i nazwisku;

2) celu i zakresie zbierania danych, a w szczegdlnos$ci o odbiorcach lub kategoriach
odbiorcow danych;

3) zrédle danych;

4) prawie dostepu do tresci swoich danych oraz ich poprawiania;

5) prawie wniesienia

a) umotywowanego zadania zaprzestania przetwarzania danych ze wzgledu na jej szczegolng
sytuacj¢ oraz

b) sprzeciwu co do przetwarzania jej danych.

Opisane powyzej sytuacje dodatkowo komplikuje tres¢ art. 172 Prawa telekomunikacyjnego.
Zgodnie z tym przepisem zakazane jest uzywanie telekomunikacyjnych urzadzen koncowych
1 automatycznych systemow wywotujacych dla celéw marketingu bezposredniego, chyba ze
abonent lub uzytkownik koficowy uprzednio wyrazit na to zgode. Ow przepis powoduje, ze
przed rozpoczeciem rozmowy marketingowej bywa, ze jesteSmy pytani o zgode na przekaz
marketingowy, o ile wczesniej nie wyraziliSmy zgody na przetwarzanie naszych danych
osobowych dzwonigcemu przedsigbiorcy (call center). Warto przy tym wspomniec, ze
pojawily sie nawet interpretacje, wedtug ktorych samo poproszenie o zgod¢ na kontakt
telefoniczny w celach marketingowych stanowi¢ mogloby marketing bezposredni. Jednak
usprawiedliwiona wydaje si¢ w takich przypadkach bardziej liberalna interpretacja art. 172
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Prawa telekomunikacyjnego, zezwalajaca na kontakt w celu udzielenia zgody na
marketingowy przekaz telefoniczny.
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