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Urzedy nagminnie nagrywajq petentow.
W ocenie UODO nie zawsze legalnie

Jednostki samorzadu terytorialnego robig to bardzo chetnie i jeszcze sie tym chwalg, tymczasem
w wiekszosci przypadkow nie maja do tego podstaw - uwaza organ nadzoru. Ale czy jego radykalne podej$cie
jest uzasadnione? Eksperci nie sg az tak kategoryczni

dr Piotr Piefikosz
piotr.pienkosz@infor.pl

Ostroleka, Gliwice, Lomianki, Tarnobrzeg,
Pawlowice, Katowice - co laczy te gminy
i miasta? Urzedy tych JST naleza do coraz
szerszej rzeszy tych instytucji, ktore nagry-
waja rozmowy telefoniczne z interesanta-
mi. Prezes Urzedu Ochrony Danych Osobo-
wych (UODO) zainteresowatl sie w koricu
sprawga i wydat stanowisko na temat prak-
tyki.

"W wiekszosci przypadkéw nie ma pod-
staw, by urzedy nagrywaly rozmowy telefo-
niczne z interesantami. Dlatego powinny
one jak najszybciej przeprowadzi¢ kom-
pleksowa analize swoich praktyk” - czyta-
my w stanowisku organu ochrony danych,
ktére zamieszczono w Biuletynie UODO
nr 11/11/2023 (to specjalny biuletyn, ktéry
UODO rozsyla do inspektoréw ochrony da-
nych osobowych). Stanowisko to pochodzi
z odpowiedzi na pytanie jednego z inspek-
toréw ochrony danych osobowych, ktory
mial watpliwosci do praktyki nagrywa-
nia wszystkich rozmoéw, jakie kierowano
do urzedu. Artykut omawiajacy stanowisko
opatrzono nagtéwkiem ,UODO sygnalizu-
je". [stanowisko UODO]

Bez podstawy prawnej

Jak wyjasniono w biuletynie, do wniosku,
ze urzedy nagrywaja petentow nielegalnie,
doprowadzila prezesa UODO analiza prze-
piséw rozporzadzenia Parlamentu Europej-
skiego i Rady UE nr 2016/679 z 27 kwietnia
2016 1. w sprawie ochrony oséb fizycznych
w zwigzku z przetwarzaniem danych oso-
bowych i w sprawie swobodnego przeplywu
takich danych oraz uchylenia dyrektywy
95/46/WE (Dz.Urz, UE Z 2016 T, L119, s, 1; da-
lej: RODO) w kontekscie dziatalnosci admi-
nistracji publicznej. Prezes UODO wskazat,
Ze przetwarzanie danych osobowych przez
podmioty publiczne odbywa sie gléwnie
w oparciu o art. 6 ust. 1 lit. ¢ RODO, czyli
o to, ze jest to niezbedne do wypelnienia
obowiazku prawnego ciazacego na admi-
nistratorze. Druga dominujaca przestanka
jestart, 6 ust. 11it. e RODO, ktory stanowi,
ze legalne pozostaje przetwarzanie danych,
gdy jest to niezbedne do wykonywania za-
dania realizowanego w interesie publicz-
nym lub w ramach sprawowania wladzy
publicznej powierzonej administratorowi.
,Obydwie przestanki wskazuja na niezbed-
no$¢ przetwarzania na ich podstawie. (...)
A zatem przyjecie podstawy przetwarzania
w oparciu o przeslanke z art. 6 ust. 1 lit. ¢
lub art. 6 ust. 1lit. e RODO moze nastapi¢
tylko w powiazaniu z wlasciwym przepi-
sem prawa unijnego lub krajowego” - pod-
kresla prezes UODO.

Tymczasem, jak zauwaza organ ochrony
danych osobowych, obecnie nie ma w prze-
pisach prawa procesowego, ktéry upraw-
nialby organy do rejestrowania rozméw
telefonicznych dla realizacji ich zadan
czy tez w ramach sprawowania wiladzy
publicznej. ,,Przepisy kodeksu postepo-
wania administracyjnego nie uprawniaja
zatem do utrwalania zalatwienia sprawy
w formie nagrania rozmowy telefonicznej.
A to oznacza, iz urzad przy pozyskiwaniu
danych osobowych w zwiazku z nagrywa-
niem rozméw telefonicznych nie moégiy
powolaé sie na art. 6 ust. 1lit. c lub e RODO”
- wyjasnia prezes UODO.

Zdaniem organu nadzoru podmioty pu-
bliczne nie moga réwniez powotywac sie

na art. 6 ust. 1 lit. f RODO, ktéry pozwala
na przetwarzanie danych, gdy jest to nie-
zbedne do celéw wynikajacych z prawnie
uzasadnionych intereséw realizowanych
przez administratora. ,,Nalezy podkresli¢,
iz w tym przepisie znajduje sie zastrzeze-
nie, iz podstawa prawna wskazana w lit. f
nie ma zastosowania do przetwarzania,
ktérego dokonuja organy publiczne w ra-
mach realizacji swoich zadafi” - podkresla
prezes UODO.

Jednoczes$nie organ ochrony danych
wskazuje, ze przestanka legalizujaca nagry-
wanie rozméw telefonicznych nie moze byé
zgoda petenta, gdyz relacje na linii organ
administracji publicznej - klient cechuje
brak réwnowagi stron. Ponadto zazwyczaj
osoba fizyczna nie ma alternatywy dla za-
latwienia sprawy w okreslonym urzedzie.
W takiej sytuacji petent nie ma warunkéw
pelnej dowolnosci w zakresie tego, czy chee
wyrazi¢ taka zgode.

Kwestie pracownicze

Prezes UODO zwrdcil ponadto uwage,
Ze nagrywanie przez urzedy rozmow te-
lefonicznych jest nieuprawnione réwniez
w kontekscie przepiséw pracowniczych. Or-
gan kwalifikuje nagrywanie jako forme mo-
nitoringu pracownika. Tymczasem zgodnie
Z art. 223 par. 4 ustawy z 26 czerwca 1974 I.
- Kodeks pracy (t.j. Dz. U. z 2023 I. poz. 1465)
prowadzenie monitoringu jest mozliwe
wylacznie w Scisle okreslonych celach - ta-
kich jak weryfikacja, czy pracownik wlasci-
wie uzytkuje udostepnione mu narzedzia
pracy oraz czy realizuje obowigzki zgodnie
z czasem pracy. Zdaniem prezesa UODO
nie mozna wiec nagrywac pracownikéw,
argumentujac to tym, ze chce sie chronié
ich interesy w kontekscie oséb dzwonia-
cych, ktore kieruja w strone urzednikéow
agresje stowna i grozby.

Urzedy: praktykujemy.

Ale przemyslimy

Rozwazania prezesa UODO nie stanowia
rozwazan o teoretycznych problemach.
Okazuje si¢ bowiem, Ze coraz wigcej urze-
déw nagrywa Klientéw, ktérzy do nich te-
lefonuja. Co wiecej: grono to caly czas sie
poszerza - np. od pazdziernika br. system
uruchomiono w Urzedzie Miasta w Tar-
nobrzegu.

- Tak, wszystkie rozmowy sa nagrywane.
Urzednicy sa ludZzmi do bicia, rézne sytu-
acje sie zdarzaja - argumentuje Monika
Jakubiak-Rososzczuk, naczelniczka Wy-
dzialu Promocji i Komunikacji Spolecznej
w Urzedzie Miejskim w Lomiankach.

- W naszym urzedzie urzedzie nagry-
wane s3 wylacznie rozmowy obslugiwane
przez konsultantéw w miejskim Contact
Center w Biurze Obstugi Mieszkaricow. In-
folinie obstuguja przeszkoleni konsultanci,
a sama rozmowa jest poprzedzona informa-
cja w systemie IVR (zapowiedzi glosowych),
ze rozmowa bedzie nagrywana - wyjasnia
Andrzej Wojewodzki, sekretarz Urzedu Mia-
sta Lublin.

Z kolei Wojciech Lis, rzecznik prasowy
Urzedu Miasta Tarnobrzega, thumaczy,
Ze za niedawna decyzja o nagrywaniu roz-
moéw przychodzacych stoi kilka przestanek,
- Przede wszystkim celem bylo zapewnie-
nie bezpieczefistwa i doskonalenie jako$ci
obslugi interesantéw oraz ochrona intere-
su prawnego osoby, ktérej dane osobowe
zarejestrowano w systemie nagrywania
rozméw telefonicznych, zaréwno osoby

Fragmenty stanowiska opublikowanego w listopadowym
numerze ,Biuletynu UODO" (nr 11/11/23)

LObecnie nie ma przepisu, ktéry uprawniatby organy gminy do rejestrowania m
rozméw telefonicznych dla realizacji ich zadar czy tez w ramach sprawo- e o o
wania wtadzy publicznej. Przepisy procedury administracyjnej przewiduja, ze

sprawy administracyjne moga by¢ zatatwiane ustnie, telefonicznie, za pomocg Srodkéw komuni-
kacji elektronicznej lub innych Srodkéw tacznosci. Nie mozna tu jednak stosowac automatyzmu,
bo telefoniczne zatatwienie sprawy —zgodnie z art. 14 §2 kodeksu postepowania administracyjne-
go — mozliwe jest jedynie wtedy, gdy przemawia za tym interes strony, a przepis prawny nie stoi
temu na przeszkodzie. Ponadto - zgodnie ze zdaniem drugim tego paragrafu - tre$¢ oraz istotne
motywy takiego zatatwienia powinny by¢ utrwalone w aktach w formie protokotu lub podpisanej
przez strong adnotacji. Przepisy kodeksu postepowania administracyjnego nie uprawniajg zatem
do utrwalania zatatwienia sprawy w formie nagrania rozmowy telefonicznej. A to oznacza, iz
urzad przy pozyskiwaniu danych osobowych w zwigzku z nagrywaniem rozméw telefonicznych

kompleksowa analize swoich praktyk.

nie magtby powotat sie na art. 6 ust. 1 lit. ¢ lub e RODO.

Organy administracji publicznej co do zasady nie powinny powotywac¢ sie réwniez na zgode
0s6b, ktére dzwonig do urzedu gminy w sprawach odnoszacych sie do zadari gminy z uwagi na
wyrazny brak réwnowagi w stosunkach miedzy administratorem bedgcym wtadza publiczng

a osoba, ktérej dane dotycza. W wiekszosci przypadkéw nie ulega réwniez watpliwosci, ze osoba,
ktérej dane dotyczg, nie bedzie miata realnej alternatywy wobec zaakceptowania (warunkw)
przetwarzania zaproponowanych przez tego administratora (motyw 43 RODO).(...)

A zatem, czy urzad moze nagrywac rozmowy telefoniczne z interesantami? Biorac pod uwage
powotane wyzej regulacje, w wigkszosci przypadkéw nie ma podstaw, by urzedy nagrywa-

ty rozmowy telefoniczne z interesantami. Dlatego powinny one jak najszybciej przeprowadzié

Nie zgadzasz sie na ucho wielkiego brata? Rozlacz sie!

Co stysza dzwoniacy po wykreceniu numeru centrali urzedu?

Urzad Miasta Lublin: ,W celu zapewnienia bezpieczefistwa rozmowy s3 niagrywane .
Jezeli nie wyrazaja paristwo zgody - prosimy o rozlaczenie sie”.

Urzad Miejski w Gliwicach: ,Informujemy, Ze ze wzgledu na bezpieczeristwo pu-
bliczne i pracownikéw urzedu rozmowy moga by¢ nagrywane, Jezeli nie wyrazaja
panstwo zgody prosimy o przerwanie potaczenia”.

dzwoniacej do magistratu, jak i urzed-
nikéw, a takze prezydenta Tarnobrzega,
na wypadek prawnej potrzeby wykazania
faktéw, dochodzenia lub obrony roszczen,
a takze zabezpieczenia materialu dowodo-
wego - méwi Lis. - Ponadto wplyw na de-
cyzje o nagrywaniu rozméw mialy coraz
czestsze przypadki rozmoéw telefonicznych,
podczas ktérych kierowano grozby pod ad-
resem urzednikéw bad? ich obrazano - do-
daje nasz rozméweca.

Urzednicy jako podstawe prawna swo-
jego dzialania wskazujg przede wszyst-
kim cytowany juz art. 6 ust. 1 lit. f RODO.
Jako prawnie uzasadniony interes admini-
stratora przywohuja konieczno$¢ dbatosci
o poziom bezpieczeristwa i jakosci obstu-
gi klientéw, ochrone pracownikéw przed
grozbami stownymi, bezpodstawnymi za-
rzutami o zlej jakosci obstugi czy tez za-
rzutami co do nieterminowego zalatwie-
nia sprawy.

- Cele te stanowia nasz uzasadniony
interes w nagrywaniu rozméw - przeko-
nuje Wojciech Lis. - Dla nagrywania roz-
mow przyjeto przestanke z art. 6 ust. 1lit. f
RODO. W zwiazku z realizacja celéw re-
klamacyjnych, w przypadku braku zado-
wolenia z obstugi, klient moze zglosié re-
klamacje, wéwczas nagrania umozliwia
jej rozpatrzenie - dodaje Andrzej Woje-
wédzki z UM Lublin.

Przedstawiciele urzedéw zgodnie twier-
dza, ze s3 zadowoleni z dzialania systemu.
- Urzednicy podkreslaja, Ze od dnia wprowa-
dzenia nagrywania rozmowy telefoniczne
z interesantami staly sie bardziej rzeczowe.
Do dzi$ nie wplynely do nas zZadne skargi
dotyczace nagrywania rozméw. Kontakt
telefoniczny z urzedem odbywa sie w spo-

s6b normalny - argumentuje Wojciech Lis,
Jednoczes$nie odpytywane przez nas urzedy
zaznaczaja, ze w odpowiedzi na stanowisko
prezesa UODO zamierzajg raz jeszcze prze-
analizowa¢ prawidlowos¢ swojego dzialania,
W tarnobrzeskim magistracie taka analiza
prawna juz sie nawet rozpoczela.

Prawnicy: nie rezygnujcie

Okazuje sie, ze wydajac stanowisko, pre-
zes UODO wtozyt kij w mrowisko. Nieza-
leznie od tego, do jakich wnioskéw dojda
samorzadowcy, prawnicy przestrzegaja
przed zbyt latwym uleganiem presji pre-
zesa UODO. Pytani przez nas eksperci maja
bowiem bardziej liberalne podejscie.

- Co do zasady, jezeli osoba dzwoniaca
zostanie poinformowana, Ze rozmowa jest
rejestrowana, to nagrywanie nalezy uznac
za dopuszczalne prawnie. Niejednokrotnie,
dzwoniac do réznych instytucji lub firm,
slyszy sie wstepna informacje o nagrywa-
niu rozmowy, a jesli dzwoniacy nie wyraza
na to zgody, powinien sie rozlaczy¢ - tak
uwaza adwokat Daniel Reck z Kancelarii
Adwokackiej Duraj Reck i Partnerzy.

Najwiecej kontrowersji stanowisko pre-
zesa UODO budzi w kontekscie postepo-
wan administracyjnych. Organ nadzoru
co do zasady nie dopuszcza nagrywania
rozméw telefonicznych réwniez wtedy,
gdy te s3 prowadzone w zwigzku z prowa-
dzonymi postepowaniami. Prezes UODO
przyjmuje bowiem zawezajacy interpreta-
Cje art. 14 par. 2 ustawy z 14 czerwca 1960 I,
- Kodeks postepowania administracyjne-
go (tj. Dz.U. z 2023 I. poz. 775 ze zm.; da-
lej: k.p.a.).

Dokofczenie nas. C3
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Urzedy nagminnie nagrywaja petentow. W ocenie
UODO nie zawsze legalnie

Dokoficzenie ze s. C1

Przepis ten stanowi,
ze sprawy moga by¢ za-
latwiane m.in. telefonicz-
nie i wowczas tres¢ oraz
istotne motywy takiego
zalatwienia powinny byé
utrwalone w aktach spra-
wy w formie protokolu
lub podpisanej przez stro-
ne adnotacji. Tyle Ze or-
gan nadzoru arbitralnie
przyjmuje, ze protokét
moze mieé wylacznie
forme pisemna. I takie-
go pisemnego protokohu
nie mozna zastapié bez-
posSrednio nagraniem
rozmowy. To z kolei po-
woduje, Ze nie ma uza-
sadnienia dla rejestro-
wania i dolaczania do akt
sprawy nagrania. A to,
zdaniem ekspertéw, biad.

- Rozpatrujac zagadnie-
nie z samej tylko perspek-
tywy ochrony danych oso-
bowych, nalezy sie zgodzi¢
z prezesem UODO, ze na-
grywanie rozméw po-
winno by¢ rozpatrywane
w $wietle indywidualnych
okolicznos$ci, w szczegdl-
nosci z uwzglednieniem
istnienia podstawy prze-
twarzania. Natomiast jed-
na z podstaw przetwa-
rzania jest uzasadniony
interes administratora
danych, ktérym moze byé
dochodzenie lub obrona
przed ewentualnymi rosz-
czeniami - twierdzi Da-
niel Reck. [rozmowa] ©®

Wspdtpraca
Joanna Pieficzykowska

ROZMOWA Z EKSPERTEM

Dopuszczalne jest rejestrowanie rozmoéw z postepowan administracyjnych

DR INZ. KRZYSZTOF SWITALA
|‘ adiunkt w Katedrze Prawa Informatycznego Wydziatu Prawa i Admini-
= - stracji Uniwersytetu Kardynata Stefana Wyszynskiego

-
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Jak pan ocenia wyktadnig dokonang przez organ ochrony danych osobowych?
Stanowisko prezesa UODO nie jest konsekwentne i zamiast porzadkowaé
wykladnie przepiséw RODO, jeszcze bardziej komplikuje ich interpre-
tacje. Najwazniejsza uwaga krytyczna jest niewystarczajace przeanali-
zowanie przepiséw k.p.a., ktére moglyby znaleZ¢ zastosowanie w opi-
sywanym przypadku.

To jak w koricu jest, urzedy moga nagrywac dzwonigcych do nich petentéw?
To zalezy. Wydaje sig, ze w przypadku rozméw prowadzonych wylacz-
nie w celach informacyjnych nagrywanie nie powinno by¢ stosowane.
W odniesieniu za$ do rozméw zwiazanych z postepowaniami admini-
stracyjnych dopuszczam taka mozliwos¢ i stosowalbym w tym przypadku
odpowiednio art. 67 par. 1 k.p.a., odnoszacy sie do protokolowania czyn-
nosci lub ich utrwalania w inny sposéb.

Jak mozna by uzasadnié taka interpretacje?

Po pierwsze, przepisy nie zawieraja definicji legalnej pojecia protokohu.
Artykutl 67 par. 1 k.p.a. wskazuje jedynie, ze organ administracji publicznej
sporzadza zwiezly protokél z kazdej czynnosci postepowania, majacej istot-
ne znaczenie dla rozstrzygniecia sprawy, chyba ze czynnos¢ zostala w inny
sposéb utrwalona na pi$mie. Tres¢ art. 67 par. 1 k.p.a. jest bardzo pojemna
i nie wskazuje postaci, w jakiej protokél powinien by¢ sporzadzony. Tym-
czasem zgodnie z rozumieniem jezykowym protokét to dokument beda-
cy sprawozdaniem z przebiegu czynnosci urzedowych. A dokumentem,
tyle ze elektronicznym, jest réwniez nagranie. Jednoczes$nie wedlug mojej
wiedzy nie ma Zadnego przepisu, ktéry zakazywalby tego, aby protokolem
z przeprowadzonej rozmowy telefonicznej bylo jej nagranie, ktére przeciez
najpelniej odzwierciedla jej tres¢. Uwazam zatem argumentacje prezesa
UODO w tym zakresie za nietrafng.

Krytycy takiej wyktadni moga przywotaé okreslony w art. 68 par. 2 k.p.a.
obowiazek podpisania protokotu przez strony postepowania.

Brak podpisu wskazanego w art. 68 par. 2 k.p.a. mozna uzasadni¢ forma
zarejestrowanej konwersacji w postaci pliku audio, a nie tekstowym i od-
miejscowionym charakterem czynnosci. Oczywiscie uczestnicy rozmowy
telefonicznej, ktéra jest rejestrowana w ramach postepowania admini-

stracyjnego, powinni w jej trakcie by¢ o tym fakcie przejrzyscie poinfor-
mowani. Ponadto strona powinna mie¢ mozliwo$¢ wgladu do nagrania
na podstawie art. 73 k.p.a.

Stanowisko UODO pokazuje, ze nagrywanie przez organ rozméw na potrzeby
postepowania administracyjnego budzi watpliwosci. Czy nie mozna ich wyeli-
minowaé, nowelizujac nieco archaiczne fragmenty przepiséw k.p.a.?

Jak wskazatem, wykladnia celowo$ciowa przywolanych przepiséw k.p.a.
juz teraz pozwala wyprowadzié prawo organu do rejestrowania rozméw
na potrzeby prowadzonych postepowar administracyjnych. Jednocze-
$nie, aby uniknaé watpliwosci interpretacyjnych, mozna by od$wiezy¢
przepisy k.p.a. w czesci dotyczacej protokoléw. Zreszta w zakoriczonej
IX kadencji Sejmu rzad procedowat projekt zmian w k.p.a. (druk RCL
nr UD439). Przewidywal on dodanie do art. 67 k.p.a. par. 3, ktéry wprost
wskazywalby, ze kazda czynnoé¢ postepowania wymagajaca sporzadzenia
protokolu moglaby by¢ utrwalana za pomoca urzadzenia rejestrujacego
dzwiek albo obraz i dZwiek, o czym nalezaloby przed uruchomieniem
urzadzenia uprzedzi¢ osoby uczestniczace w czynnosci. Zmiana ta jest
oczekiwana, poniewaz brzmienie art. 67 k.p.a.,, ktére nie zmienilo sie
znaczaco od 1960 r., jest w sposéb oczywisty anachroniczne.

Czy nagranie rozmowy telefonicznej urzednika ze strong postepowania
moze byé traktowane jako dowéd, na ktérym organ opiera swoje rozstrzy-
gniecie sprawy? Zdarza sig, ze w czasie takich rozméw, mimo ze formalnie
nie s3 to przestuchania, strony przedstawiaja argumenty w sprawie

lub podnosz3 istotne okolicznosci.

Z pewnoscia nagranie rozmowy telefonicznej przeprowadzonej w ramach
postepowania administracyjnego stanowi dowod w rozumieniu art. 75 kp.a.

Innym powodem, dla ktérego urzedy nagrywaja rozmowy, jest cheé obrony
przed petentami stosujacymi agresje stowna. Czy to uzasadnia nagrywanie
wszystkich?

W momencie, gdy dochodzi do popelienia czynu zabronionego, a takim jest
zniewazenie funkcjonariusza publicznego, to mozna rejestrowac rozmowe
jako dowod tego czynu. W tej sytuacji powinnismy dazy¢ do tego, zeby urzed-
nik miat wplyw na funkcjonowanie systemu nagrywajacego. Powinno wiec
stosowac sie system IVR (Interactive Voice Response), ktory umozliwiatby
urzednikowi uczestniczacemu w rozmowie uruchamianie nagrywania, gdy-
by w czasie polaczenia doszlo do zachowania klienta noszacego znamiona
czynu zabronionego. Natomiast prewencyjne nagrywanie wszystkich roz-
mow, tylko dlatego ze funkcjonalnos¢ systemu jest ograniczona, nie jest
uzasadniona. I w tym zakresie zgadzam sie z prezesem UODO. ©®

Rozmawiat dr Piotr Piefikosz



