Adatvédelmi tajékoztato —
Veolia Energia Magyarorszag Zrt. és tavhészolgaltatast nyujté leanyvallalatai
telefonos ligyfélszolgalat

A telefonos beszélgetés megkezdése el6tt a kozponti (gépi) hang a kodvetkez6t olvassa be az
adatkezelésrol:

,Udvézéljiik a Veolia Energia Magyarorszag cégcsoport ligyfélszolgalatan. Kérjik (igyintézéshez
valassza az egyes gombot, amennyiben hibat szeretne bejelenteni, kérjiik valassza a kettes gombot.
Részletes adatkezelési és adatvédelmi tajékoztatbnkat a harmas gomb megnyomasaval hallgathatja
meg.”

Ez a széveg minden beszélgetés el6tt el kell, hogy hangozzon, am az érintett belatdsa szerint akar
egy részletes adatkezelési és adatvédelmi tajékoztatot is meghallgathat. Ezt szintén egy gépi hang
mondja el, az alabbi szoveget felolvasva:

A telefonos hangrogzités részletes adatvédelmi tajékoztatoja:

» 1ajékoztatjuk, hogy (gyintézénkkel térténé beszélgetését a fogyasztoévédelmi térvény és a Veolia
Energia Magyarorszag cégcsoport adatvédelmi és adatbiztonsagi szabalyzatai alapjan régzitjlik, és 5
évig megdlrizziik. Az 6n hivasazonositdja az én hivoszamanak és a hivasanak idépontjabdl adddik. A
fogyaszté kérésére, a fogyaszté erre iranyuld kérésérél térténé tudomaszserzéstél szamitott 30 napon
beliil a hangfelvétel meghallgatasat dijmentesen biztositjuk ligyfélszolgalatunkon. Hangfelvételenként
egy alkalommal a hangfelvételr6] masolatot készitlink, illetve kérésére azt elektronikus uton a
rendelkezésére bocsajtiuk. Ezen jogait egylittesen és kiilén-kiilén is gyakorolhatja.”

A fogyasztovédelemrdl sz6l6 1997. évi CLV. térvény 17/B. § (3) bekezdése alapjan az Veolia Energia
Magyarorszag Zrt.-vel folytatott beszélgetése rogzitésre kerdil.

Az adatkezelb: az a jogi személy, amely a személyes adatok kezelésének céljait és eszkdzeit 6nélléan,
vagy masokkal egyutt meghatarozza. A Veolia Energia Magyarorszag Zrt. (székhely: 2040 Budadrs,
Szabadsag ut 301., cégjegyzékszam: Cg. 13-10-041573, cégjegyzéket vezetd birdésag: Budapest
Kdrnyéki Torvényszék Cégbirdsaga, adészam: 10782004-2-44) adatkezelének minésul.

Az adatkezel§ elérhetdsége: cim: 2040 Budadrs, Szabadsag ut 301.
kézponti telefonszam: (23) 806 100
e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com, honlap: https://tavho.veolia.hu

A Veolia Energia Magyarorszag Zrt. adatvédelmi tisztségviseléje:
Név: dr. Szanyi Andras

Cim: 2040 Budadrs Szabadsag ut 301.

Email: adatvedelmi.felelos@veolia.com

I. Adatkezelés: A hangfelvétel rogzitése

Az adatkezelés célja: a beérkez6 panaszok, kérelmek megvalaszolasahoz sziikséges elérhetéségek
rogzitése, a panaszok felvétele. Az Ugyfelek és az adatkezel6 jogainak érvényesitése, az esetleges
jogvitak eldontését szolgald bizonyiték biztositasa, az utélagos bizonyithatésag szolgaltatasa,
jogszabalyi kotelezettség teljesitése.
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Az adatkezelés jogalapja: a GDPR (2016/679 EU adatvédelmi rendelet) 6. cikk (1) c) pontja, jogi
kotelezettség teljesitése, valamint a Fogyasztévédelemrdl szo6lé 1997. évi CLV. térvény 17/B (3)-(3b)
bekezdése.

Kezelt adatok kore: rogzitett hangfelvétellel kapcsolatban kezelt adatok: az tigyfélszolgalathoz beérkezé
valamennyi telefonon tett szébeli panasz, valamint az lgyfélszolgalat és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikacio tartalma. Azonositészam, telefonszam, hivas datuma, idépontja, a telefonbeszélgetés
hangfelvétele, valamint a beszélgetés soran megadott egyéb adatok: Ggyfél neve, lakcime, szliletési
ideje, szlletési helye, anyja neve, egyéb szervezetek vonatkozasaban a neve, székhelye, képviseld
nevére vonatkoz6 adatok, és mindkét esetben a felhasznalasi hely cime és kddja, a szamlazasra és a
diffizetésre vonatkoz6 adatok; telefonszam, e-mail cim, tgyfél azonositd, méréoéra allas.

Az adatok térlésének hatarideje: Az adatrogzitéstdl szamitott 5 év.

Az adatok megismerésére jogosultak:

+ 1.szint: a Veolia Energia Magyarorszag Zrt. Call Centert ellaté kollégak, tavhé halézatok vezetd
adminisztratora

» 2. szint: esetlegesen a Veolia Energia Magyarorszag Zrt. tavhé terileti vezetbje, adott
telepliléshez tartozé tavhé adminisztratorok, Jogi Igazgatdsag eljaré tagjai, IT munkatarsak

+ 3. szint: esetlegesen az adatfeldolgozéknal eljar6 munkatarsak kizarélag a munkajahoz
szlkséges mértékben és ideig

Adattovabbitas: az adatok 3. személy részére nem kerilinek atadasra.

Adatfeldolgozé: az a természetes, vagy jogi személy, amely az adatkezeld nevében személyes adatokat
kezel. Az On személyes adataival kapcsolatban adatfeldolgozoként jarnak el:

Név Székhely Adatfeldolgozoi feladata
Invitech ICT Services Kift. 1013 Budapest, Krisztina krt. A telefonvonal szolgaltatasa, a
39. beszélgetések rogzitése
ASP Hungary Kift. 4028 Debrecen Kassai ut 129. | Athos szamlazasi rendszer,
Uzemeltetése
Intersoft Consulting Kift. 1125 Budapest, Tusnadi u. Therefore iratkezelési rendszer
17/a support tevékenysége

Az adatszolgaltatas elmaradasanak lehetséges kdvetkezményei: telefonon keresztili gyintézés
elmaradasa, személyes ugyintézés szikségessége.

Il. Adatkezelés: Mindségbiztositasi elemzés

Az adatkezelés célja: minéségbiztositasi elemzés

Az adatkezelés jogalapja: a GDPR (2016/679 EU adatvédelmi rendelet) 6. cikk (1) f) pontja, jogos érdek,
valamint a Fogyasztovédelemr8l sz6lo 1997. évi CLV. térvény 17/B (3)-(3b) bekezdése, torvényen
alapulé adatkezelés

Kezelt adatok koére: rogzitett hangfelvétellel kapcsolatban kezelt adatok: az tigyfélszolgalathoz beérkezé
valamennyi telefonon tett szébeli panasz, valamint az lgyfélszolgalat és az Ugyfél kozotti telefonos
kommunikacio tartalma. Azonositoszam, telefonszam, hivas datuma, idépontja, a telefonbeszélgetés
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hangfelvétele, valamint a beszélgetés soran megadott egyéb adatok: Ggyfél neve, lakcime, szlletési
ideje, szlletési helye, anyja neve, egyéb szervezetek vonatkozasaban a neve, székhelye, képviseld
nevére vonatkoz6 adatok, és mindkét esetben a felhasznalasi hely cime és kddja, a szamlazasra és a
diffizetésre vonatkoz6 adatok; telefonszam, e-mail cim, tgyfél azonositd, méréoéra allas.

Az adatok térlésének hatarideje: Az adatrogzitéstdl szamitott 5 év.

Az adatok megismerésére jogosultak:

* 1. szint: a Veolia Energia Magyarorszag Zrt. tavhé halézatok vezeté adminisztratora
« 2. szint: esetlegesen a Veolia Energia Magyarorszag Zrt. IT munkatarsak
+ 3. szint: esetlegesen az adatfeldolgozéknal eljar6 munkatéarsak kizardlag a munkajahoz

szukséges mértékben és ideig

Adattovabbitas: az adatok 3. személy részére nem kerllnek atadasra.

Adatfeldolgozd: az a természetes, vagy jogi személy, amely az adatkezeld nevében személyes adatokat
kezel. Az On személyes adataival kapcsolatban adatfeldolgozdként jarnak el:

Név Székhely Adatfeldolgozoi feladata
Invitech ICT Services Kift. 1013 Budapest, Krisztina krt. 39| A telefonvonal szolgaltatasa, a
beszélgetések rogzitése
ASP Hungary Kift. 4028 Debrecen Kassai ut 129. | Athos szamlazasi rendszer
Uzemeltetése
Intersoft Consulting Kift. 1125 Budapest, Tusnadi u. Therefore iratkezelési rendszer
17/a support tevékenysége

Az adatszolgaltatas elmaradasanak lehetséges kovetkezményei: telefonon keresztili lgyintézés

elmaradasa, személyes ugyintézés sziikségessége.

Adatbiztonsaq: az adatkezeld a személyes adatok kezeléséhez az alkalmazott informatikai eszk6zoket
ugy valasztja meg és lizemelteti, hogy a megfelel6 adatbiztonsag fennalljon. Az adatkezelé megfelel®
intézkedésekkel védi az adatokat kiildbndsen a jogosulatlan hozzaférés, megvaltoztatas, tovabbitas,
nyilvanossagra hozatal, térlés vagy megsemmisités, valamint a véletlen megsemmisuilés, sérilés,
tovabba az alkalmazott technika megvaltozasabdl fakadd hozzaférhetetlenné valas ellen.

Az érintettek jogai: Az érintett tajékoztatast kérhet személyes adatai kezelésérdl, valamint kérheti
személyes adatainak helyesbitését, illetve — a kotelezd adatkezelések kivételével — torlését,
visszavonasat, élhet adathordozasi — és tiltakozasi jogaval, kérheti az adatkezelés korlatozasat az adat
felvételénél jelzett modon, illetve az adatkezel6 elérhet8ségein.

Az érintetti jogok tartalma:

Hozzaférési jog — az érintettnek joga van tajékoztatast kapni az adatkezel altal feldolgozott személyes
adatairdl, tovabba joga van az ezen adatokhoz valé hozzaféréshez.

Helyesbitéshez valé jog — az érintettnek joga van kérni személyes adatainak mddositasat vagy
frissitését, amennyiben az adatok pontatlanok vagy hianyosak.

Torléshez vald jog — az érintettnek joga van kérni személyes adatainak torlését.



Korlatozashoz valé jog — az érintettnek joga van kérni, hogy az adatkezel6 ideiglenesen vagy
véglegesen fliggessze fel személyes adatai 6sszességének vagy egy részének feldolgozasat.

Kifogasolasi jog:
- az érintettnek joga van ahhoz, hogy barmikor kifogast emeljen a személyes adatai adatkezel®
altal torténd feldolgozasa ellen az érintett adott helyzetéhez kapcsolddé okokbdl kifolydlag
- az érintettnek joga van ahhoz, hogy kifogast emeljen személyes adatai kdzvetlen értékesitési
célokbdl torténé feldolgozasa ellen

Az adatok hordozhatésagahoz valdé jog — az érintettnek joga van ahhoz, hogy személyes adatairdl
elektronikus formatumu masolatot kérjen, valamint ahhoz, hogy a személyes adatait egy masik fél
szolgaltatasaban vald hasznalat céljabdl tovabbitsa.

Automatizalt dontéshozatal alapjan meghozott déntés aléli mentestiléshez vald jog — az érintettnek joga
van ahhoz, hogy mentesuljon egy kizardlag egy automatizalt dontéshozatal alapjan meghozott déntés
aldl, ideértve a profilkészitést is, amelynek soran a meghozott dontés joghatassal lenne az érintettre,
illetve hasonléan jelentds hatassal jarna.

Az adatkezel6 kozponti elérhetésége: cim: 2040 Budadrs, Szabadsag ut 301.
kézponti telefonszam: (23) 806 100
e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com, honlap: https://tavho.veolia.hu
valamint az egyes telepulésekhez kapcsoléddan az alabbi elérhetéségeken:
+ Veolia Energia Magyarorszag Zrt. — Algyé: Ugyfélszolgalatot ellatd iroda cime: 6750 Algyé,
Kastélykert u. 49., Telefonszam: (53) 500 098, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com

hibabejelenté: +36 80 201 198

+  Veolia Energia Magyarorszag Zrt. — Cegléd: Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 2700 Cegléd,
Reggel u. 2., Telefonszam: (53) 500 098, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com
hibabejelent6: +36 80 201 198

+  Veolia Energia Magyarorszag Zrt. — Budapest, Szilas park: Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime:
1152 Budapest, Szentmihalyi ut 131, Telefonszam: (34) 487 688, e-mail:
ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelents: +36 80 201 198

+  Veolia Energia Magyarorszag Zrt. — Zirc: Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: Zirc, Fay u. 2/b.
Telefonszam: (95) 420 186, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelenté: +36 80 201 198

+  Bakonyi Erémi Zrt. — Ugyfélszolgalatot ellatd iroda cime: 8400 Ajka, Méra Ferenc utca 26. fsz.
Telefonszam: (88) 204 847, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com, hibabejelentd: +36 80 201 198

«  BAKONY-TAVHO Kit.: Ugyfélszolgalatot ellatd iroda cime: 8400 Ajka, Méra Ferenc utca 26.,
Telefonszam: (88) 545 890, e-mail: ugyfelszolgalat.ajka@veolia.com

«  BUDAORSHO Kit. — Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 2040 Budadrs, Napsugar sétany 7.
Telefonszam: (23) 885 425, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelent6: +36 80 201 198

« ERD-TAVHO Kit. — Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 2030 Erd, Emilia utca 4.
Telefonszam: (23) 523 023, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelentd: +36 80 201 198
+  CELLHO Kit.— Ugyfélszolgalatot ell4td iroda cime: 9500 Celldémélk, Dr. Géfin Lajos tér 10.
Telefonszam: (95) 420 186, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelent6: +36 80 201 198

+ DISTHERM Kft. — Ugyfélszolgalatot ellatd iroda cime: 2536 Nyergesujfalu, Bartok Béla utca 2.,
Telefonszam: (33) 355 544, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelentd: +36 80 201 198
+  DOMBOVARHO Kit. — Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 7200 Dombévar, Pannénia ut 7.,
Telefonszam: (74) 466 443, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelentd: +36 80 201 198
+ NANASHO Kift. — Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 4080 Hajdunanas, Kisfaludy utca 15.
Telefonszam (52) 889 420, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelents: +36 80 180 052
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+  PROMTAVHO Kit. Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 2510 Dorog, Esztergomi utca 17.,
Telefonszam: (33) 440 681, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelentd: +36 80 201 198
+  SIKLOS-HO Kift. — Ugyfélszolgalatot ellatd iroda cime: 7800 Siklés, Hajdd Imre utca 15.,
Telefonszam: (72) 496 209, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelentd: +36 80 201 198
«  TATA ENERGIA Kft. — Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 2890 Tata, Uj ut 15.,
Telefonszam: (34) 880 507, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelentd: +36 80 201 198

«  ZAHONYHO Kit. - Ugyfélszolgalatot ellaté iroda cime: 4625 Zahony, Jozsef Attila utca 36.,
Telefonszam: (45) 887 624, e-mail: ugyfelszolgalat@veolia.com hibabejelenté: +36 80 180 053

Az érintett tajékoztatast kérhet személyes adatai kezelésérdl, ennek soran mind a beszélgetés
tartalmanak megismerését, mind a hangfelvétel masolatanak kiadasat kérheti. A fogyasztoveédelemrdl
szo6l6 1997. évi CLV. torvény 17/B. § (3a) és (3b) bekezdése alapjan az érintett kérésére, a
tudomasszerzésétél szamitott 30 napon bellil dijmentesen biztositani kell az adatkezel6
ugyfélszolgalatdn a hangfelvétel meghallgatasat, valamint hangfelvételenként egy alkalommal a
hangfelvételr6l masolatot kell biztositani. Amennyiben az érintett kéri, a hangfelvételrl készult
masolatot elektronikus uton kell rendelkezésre bocsatani. Az érintett a jogait egyuttesen és kilon-kildn
is gyakorolhatja. Az adatkezel a hangfelvételt az érintett azonositasat kovetéen adhatja ki.

Az adatkezel6 az érintett tajékoztatassal kapcsolatos kérése, illetve adatkezeléssel kapcsolatos
titakozasa és panasza esetén indokolatlan késedelem nélkill, a mindenkori jogszabalyokban altal el&irt
idén belll nyujt tajékoztatast az érintett személy részére. Sziikség esetén, figyelembe véve a kérelem
Osszetettségét és a kérelmek szamat, ez a hataridé a jogszabalyban irtak szerint meghosszabbithato.
Ha az érintett elektronikus Uton nyujtotta be a kérelmet, a tajékoztatast lehetéség szerint elektronikus
uton kell megadni, kivéve, ha az érintett azt masként kéri. Ha az adatkezel6 nem tesz intézkedéseket
az érintett kérelme nyoman, késedelem nélkil, de legkés6bb a jogszabalyban meghatarozott
hataridében tajékoztatja az érintettet az intézkedés elmaraddsanak okairdl, valamint arrdl, hogy az
érintett panaszt nyujthat be az adatkezel6 adatvédelmi tisztvisel6jénél, tovabba az adatvédelmi
hatosagnal, és élhet birdsagi jogorvoslati jogaval.

Panasz a Veolia Energia Magyarorszag Zrt. adatvédelmi tisztvisel6jénél

Amennyiben a Veolia Energia Magyarorszag Zrt. adatkezelésével problémaja van, forduljon a Veolia
Energia Magyarorszag Zrt. adatvédelmi tisztviseldjéhez:

név: dr. Szanyi Andras

e-mail: adatvedelmi.felelos@veolia.com

Birésaghoz fordulas joga

Az érintett jogorvoslatért birésdghoz fordulhat. Az érintett dénthet ugy, hogy a pert a lakdhelye vagy
tartdzkodasi helye szerinti Torvényszék elétt inditjia meg. (A birdsagok elérhetéségei: http://birosag.hu)
Valamely eljards kezdeményezése elbtt célszerli a panaszt legel6szdr az adatkezeldnek elkuldeni.

Adatvédelmi hatdsagi eljaras

Panasszal a Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésagnal lehet élni:
Név: Nemzeti Adatvédelmi és Informaciészabadsag Hatésag

Székhely: 1055 Budapest, Falk Miksa utca 9-11

Levelezési cim: 1363 Budapest, Pf. 9.

Telefon: 06 1 391 1400

Fax: 06 1 391 1410

E-mail: ugyfelszolgalat@naih.hu

Honlap: http://www.naih.hu
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