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Adatkezelési tajékoztatoé

szovegfelismero és elemzé algoritmus alkalmazasarol
Hatalyos: 2023. janudr 19.

1 Altaldnos rendelkezések

Tisztelt Erintett, tdjékoztatjuk, hogy a Raiffeisen Bank Zrt. adatkezelésével kapcsolatos részletes tdjékoztatdst
a Bank honlapjén megtaldlhaté Altaldnos adatvédelmi és adatkezelési tdjékoztatdban taldl, ugyanakkor a jelen
folyamat sajdtossdgait fontosnak tartjuk Onnel jelen tdjékoztatds keretében részletesen ismertetni.

11. Adatkezelé: Raiffeisen Bank Zrt. (székhely: 1133 Budapest, Vdci Ut 116-118.; cégjegyzékszdm: 01-10-
041042; addszam: 10198014-4-44; tovdbbiakban: Bank)

1.2. A Bank adatvédelmi tisztvisel6inek elérhetéségei
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[résban a Raiffeisen Bank Zrt. Budapest Személyesen barmelyik Raiffeisen
1700. cimre kildott levél formdjaban bankfiékban
X «J
Elektronikus ton az info@raiffeisen.hu Telefonon a 06-80-488-588-as
cimre kuldott e-mailben telefonszamon

A Bank adatvédelmi tisztviseldje: dr. Baldzs Gergely.

2. Az adatkezelés célja

Az adatkezelés célja, hogy a Bank az érintett (a tovdbbiakban: Ugyfél) és az ligyintézé munkavdllaléi kézétt
lezajlott telefonbeszélgetés szovegelemzésén alapuld, aldbbiakban részletezettek szerinti értékelésével
hatékonyan ellenérizze a kommunikdcios szabdlyok betartdsdt, tovabbd a jogszabdlyokban, belsd
szabdlyzataiban és egyéb jogi szabdlyozékban meghatdrozott informdciok az Ugyfél szamdra térténé kozlését,
igy névelve az ligyintézés minéségét és pontossdgat, valamint hatékonyabban biztositva azt, hogy az Ugyfél
valamennyi a jogszabdlyokban, belsé szabdlyzataiban és egyéb jogi szabdlyozékban régzitett informacidhoz
hozzdjusson a beszélgetés sordn.

A Bank adatkezelésének tovdbbi célja az Ugyfélelégedettség fokozdsa és a panaszmegel6zés azdltal, hogy a
Bank a jelen kor technoldgiai szintje szerint elérhetd, lehetd legfejlettebb megolddst alkalmazva biztositja, hogy
Ugyféllel szemben eljaré (igyintézé munkavallaléi az eljarasuk sordn a jogszabdlyokat, belsé szabdlyzatokat,
egyéb jogi szabdlyozdkat és az dltaldnos kommunikdciés normdkat a lehetd legteljesebben betartjdk.

Az Ugyfél és az Ugyintéz6 munkavdllalé kozétt lezajlott beszélgetésrél késziilt felvétel mdsolatanak
felhaszndlasdval a Bank egy szovegfelismerd algoritmus (tovdbbiakban: Alkalmazds) segitségével el6re
bedllitott paraméterek (kulcsszavak, mondatok) mentén leiratot készit a rogzitett beszélgetésrdl és azt elemzi.

A Bank a kulcssz6 adatbdzist kifejezetten felkészitette az indulatszavak, kdromkoddsok, magyar és
altaldnossdgban haszndlt idegen nyelvi kifejezések kiszlirésére, amely igy alkalmas arra, hogy megallapitsa, a
beszélgetés sordn olyan kommunikdcios formdban hangzottak-e el a jogszabdlyok, belsé szabdlyzatok és egyéb
jogi szabdlyozdék dltal elsirt informaciok, hogy azok az Ugyfél szdémadra vildgosak és kézérthetéek legyenek, és
koénnyen, egyszerlien, félreértés nélkil megérthesse.

Az Alkalmazads felismeri és jeldli a pdrbeszédben résztveviket, az egymdsra beszélési szakaszokat, a varakozdsi

idét, illetve a vdrakoztatd zene helyét és idejét a beszélgetés folyamatdban, tovabbd jeldli a kommunikdcid
szempontjdbol hatékony részeket a hanganyagon és a leiratban is.
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Az Alkalmazds képes a rogzitett hangdllomdny mdasolata alapjdn azonositani a beszélgetés karakterisztikai
jegyeit, beleértve a hanglejtést, beszéd sebességet, hanger6ét, hamvassdagot, artikuldltsdgot, a csendet, az
egymdsra beszélést és ezen paraméterek vdéltozdsait.

Az Alkalmazds felhaszndldsa sordn nem torténik Ugyfél profilalkotds és az Ugyfelet nem éri semmilyen hatrany
vagy negativ jogkdvetkemény, tovdbbd teljes egészében, az elejétdl a végéig gép dltal végzett automatikus
dontéshozatal sem torténik. Az Alkalmazds csupdn a szoéveg feldolgozdsdra (leirat készités, kiilonbozd
szempontok szerinti szOvegelemzés) irdnyuld emberi tevékenység kivaltdsara hivatott, de az értékelést,
barmilyen kovetkeztetés levondsdt, dontés meghozataldt minden egyes esetben ember végzi.

3. Az adatkezelés jogalapja
Az adatkezelés jogalapja a Bank jogos érdeke, a GDPR 6. cikk (1) bekezdés f) pont alapjdn.

4. Az érintettek kore

Azon Ugyfelek, akik a Bank nevében kiemelt kézvetitéként eljaré RB Szolgdltaté Kézpont Kft. (székhely: 4400
Nyiregyhdza, Ormester utca 4.; cégjegyzékszdm: 15-09-079787; addszam: 24096757-4-15; tovabbiakban: RBSC
Contact Center) Contact Centertdl, vagy a Bank Behajtdsi FSosztdlyatdl hivast fogadnak, vagy felé hivést
kezdeményeznek. A Bank a személyes adatokat kdzvetlenil az érintettdl gydijti.

5. A kezelt adatok kore

Ugyfél neve, hivdsazonositd, hivoszam, hivds iranya, eredeti hangfelvétel mésolata, az azonositott kulcsszavak,
a hivas szoveges leirata, IVR root adat, beszédkarakterisztikai adatok.

6. Az adatok megérzése
A Bank a személyes adatokat a keletkezéslktdl szdmitott 60 napig érzi meg.

7. Adatfeldolgozas
Tajékoztatjuk, hogy a Bank az adatkezelés sordn adatfeldolgozéként az RBSC Contact Centert veszi igénybe.

8.  Erintetti jogok

Bdarmikor jogosult személyes adatai kezelésérél tdjekoztatdst, a kezelt adatokhoz vald hozzdférést kérni a Bank
fenti elérhetéségek bdrmelyikén, tovdbbd kérheti személyes adatai helyesbitését, torlését, hordozdsdt,
korlatozasat, valamint megilleti a személyes adatai kezelése elleni tiltakozdsi jog. A jogokrdl részletesen a Bank
Altaldnos adatvédelmi és adatkezelési tajékoztatdjdban olvashat, Az érintettek jogai fejezetben.

Felhivjuk az Ugyfelek figyelmét, hogy az adatkezelés ellen tiltakozhatnak, melyet a Bank 1.2. pontban irt
elérhetéségein tehetnek meg. Amennyiben a beszélgetés sordan az Ugyfél tiltakozik az adatkezelés ellen, a hivés
megszakitdasra kerll és mdas banki csatorndra (pl.: DirektNet, Myra applikdacié, bankfidk, email, postai ut) kerdl
atirdnyitdasra, ahol tovabb folytathatja az Ggyintézést teljeskor(ien.

9. Jogorvoslati lehetéségek

Lehetdsége van arra, hogy amennyiben adatvédelemhez f(iz6d6 jogainak megsértését vélelmezi, a Bank
Adatvédelmi tisztviseldjéhez forduljon és a Bank adatkezelését érinté problémdt ndla is jelezze, tovabbd
tdjékoztatdsdt, véleményét kérje.

Amennyiben nem ért egyet a Bank Adatvédelmi tisztvisel6jének dlldspontjaval, de ettdl fliggetlenil is, személyes
adatainak védelméhez f(iz6d6 joga sérelme esetén panaszdval, jogorvoslatért a Nemzeti Adatvédelmi és
Informdciészabadsdg Hatdésdghoz (székhelycim: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11, levelezési cim: 1363
Budapest, Pf..9., telefon: +36-1-391-1400, fax: +36-1-391-1410, e-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu) fordulhat.

Jogdban dll birésdghoz is fordulni, amennyiben adatvédelemhez fiz8dd jogainak megsértését vélelmezi. A per
elbirdlasa, a hatdskérrel és illetékességgel rendelkezd birésaghoz, azaz az alperes székhelye, vagy az On
vélasztdsa szerint az On lakdhelye vagy tartézkoddsi helye szerint illetékes térvényszékhez fordulhat
jogorvoslatért. Adatkezeléssel kapcsolatos jogvitakban az illetékes torvényszék a kovetkezd linken kereshetd
meg: http://birosag.hu/ugyfelkapcsolati-portal/illetekessegkereso.
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10. Tovdabbiinformacio

A Bank barmikor jogosult a jelen tdjékoztatds tartalmdt kilon értesités nélkul egyoldalian megvdltoztatni. Ezen
modositasra az Altaldnos Uzleti Feltételek XIX. Fejezetében foglaltak nem iranyaddk.

Amennyiben részletesebb informdcidkra kivancsi, a www.raiffeisen.hu oldalon Adatkezelés cimsz6 alatt
fellelhetd adatvédelmi tdjékoztatokbol, az Altaldnos Uzleti Feltételekbdl, valamint a vonatkozé jogszabdlyi
rendelkezésekbdl, igy elsésorban az Eurdpai Parlament és a Tandcs (EU) 2016/679 Rendeletének (dltaldnos
adatvédelmi rendelet, GDPR) rendelkezéseibdl tovdbbi tdjékoztatds érhetd el, valamint tdjékoztatds kérhetd a
Bank bdrmely fentebb részletezett elérhetdségén is.

A Bank honlapjan megtaldlhaté Altaldnos adatvédelmi és adatkezelési tdjékoztatd e jogviszony szempontjabol
relevdns rendelkezései irdnyaddk az itt nem, vagy nem részletesen szabdlyozott kérdésekben.
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