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2.20 Jak postepowac z ,,trudnym
klientem” w kontekscie
przepisow RODO

Ewa Klich

ejsScie w zycie przepiséw RODO spowodowato,
er osoby, ktérych dane dotyczg, uzyskaty sze-
reg uprawnien zwigzanych z przetwarzaniem
ich danych osobowych. Co wiecej, osoby, ktérych dane

dotyczgcg, uzyskaty takze szereg narzedzi, dzieki ktérym
mogg one swoje uprawnienia egzekwowac.

— Wskazowka!

RODO przewiduje szereg praw, z ktérych korzystad
mogag osoby, ktoérych dane dotyczg. Jednak nalezy pa-
mietac o tym, ze prawa przystugujgce tym osobom nie
sg nieograniczone.

Przyktadowo, jezeli klient, ktory zakupit towar od admi-
nistratora danych, zgda usuniecia swoich danych oso-
bowych, administrator danych w pierwszej kolejnosci
musi sprawdzi¢, czy nie zachodzg okolicznosci, ktore
obligujg go do dalszego przechowywania danych oso-
bowych. Takg podstawg mogg byc¢ przepisy ustawy
o rachunkowosci, ktére zobowigzujg do przechowa-
nia dokumentacji ksiegowej przez 5 lat. Jezeli zatem
ten 5-letni okres nie uptynat, administrator danych nie
moze usngc¢ danych klienta.

W takiej sytuacji administrator danych powinien prze-
stac klientowi odpowiedz, w ktorej wyjasnia, dlaczego nie
moze spetni¢ jego zgdan. Jezeli klient uzna odpowiedz

Uprawnienia
0s6b zwigzane
z przetwarza-
niem danych
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Prawo
whiesienia
skargi do
organu
nadzorczego

Odpowiedzial-
nos¢ odszko-
dowawcza

zZa naruszenie
przepiséw
RODO

administratora danych za niewystarczajgcg, bo w jego
ocenie bedzie ona niejasna lub niezrozumiata, moze
to spowodowac konflikt z klientem, w efekcie ktérego
klient ztozy skarge do organu nadzorczego.

W kazdym przypadku, w ktérym osoba, ktorej dane doty-
Cz3, uzna, ze przetwarzanie danych osobowych jej doty-
czgcych narusza przepisy RODO, ma prawo wnies¢ skarge
do organu nadzorczego. Urzad Ochrony Danych Osobo-
wych jest zobowigzany rozpoznac takg skarge i poinfor-
mowac skarzgcego o postepach i efektach rozpatrywania
skargi.

Ponadto nalezy pamietac o tym, ze - oprdcz mozliwosci
ztozenia skargi do organu nadzorczego - osobie, ktére;
dane dotyczg, przystuguje tez prawo do odszkodowania
lub zado$cuczynienia, jezeli wykaze, ze poniosta szkode
majgtkowg lub niemajgtkowg w wyniku naruszenia prze-
piséw RODO.

Warto podkresli¢, ze zgodnie z art. 97 ustawy o ochro-
nie danych osobowych (u.0.d.o.) ustalenia prawomoc-
nej decyzji Prezesa Urzedu Ochrony Danych Osobowych
o stwierdzeniu naruszenia przepisow o ochronie danych
osobowych lub prawomocnego wyroku wydanego w wy-
niku wniesienia skargi wigzg sad w postepowaniu o od-
szkodowanie za szkode doznang w wyniku naruszenia
przepiséw RODO. Powyzsze oznacza, ze skarga do organu
nadzorczego ztozona przez klienta moze spowodowac
szereg negatywnych nastepstw dla administratora danych
osobowych, w tym takze moze doprowadzi¢ do powsta-
nia odpowiedzialnosci odszkodowawcze;j.
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— Wskazowka!

Ztozenie skargi przez osobe, ktorej dane dotyczacg,
moze spowodowac wszczecie kontroli przez Urzad
Ochrony Danych Osobowych. W zaleznosci od wynikéw
takiej kontroli na administratora danych mogg zostac
natozone finansowe kary administracje lub inne sankcje.

Dlatego warto przygotowac swoich pracownikow na
sytuacje, w ktorych zgdania osob, ktérych dane doty-
Cz3Cy, bedg nadmierne. Za ,nadmierne” zgdania nalezy
uznad takie sytuacje, kiedy pomimo wywigzania sie
przez administratora danych z cigzgcych na nim obo-
wigzkdédw wobec osoby, ktorej dane dotyczg, taka osoba
w dalszym ciggu domaga sie dziatart od administratora
danych. We wskazanym wyzej przyktadzie taka sytuacja
miataby miejsce, gdyby klient, ktéry uzyskat informa-
cje, ze jego dane nie mogg zostac usuniete z uwagi na
przepisy ustawy o rachunkowosci, w dalszym ciggu do-
magatby sie usuniecia swoich danych, uznajac przed-
miotowg odpowiedz za niewystarczajgca.

W tej sytuacji nalezy zwrécic szczegdlng uwage na klien-
tow, ktorzy szczegdtowo dopytujg o zasady przetwarza-
nia danych osobowych w przedsiebiorstwie, wdrozone
zabezpieczenia czy procedury organizacyjne. W takich
przypadkach nalezy odpowiednio reagowac, tzn. wy-
ttumaczy¢ klientowi kwestie, ktore sg dla niego wazne.
Jest to o tyle istotne, ze klient, ktéry otrzyma satys-
fakcjonujgce go informacje, moze zaniechac ztozenia
ewentualnej skargi. Natomiast jesli klient poczuje sie
zlekcewazony albo uzna wyjasnienia za niewystarcza-
jace, moze ztozy¢ skarge do organu nadzorczego, co
docelowo moze skonczyc sie kontrola.

Nadmierne
zadania osob,
ktérych dane
dotyczg

Unikanie
niejasnych czy
konfliktowych
sytuacji

z klientami
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Unikanie niejasnych czy konfliktowych sytuacji z klien-
tami jest najlepszym dziataniem prewencyjnym. Dodat-
kowo, przejrzysta komunikacja z klientem powinna
wptyngc pozytywnie na wizerunek firmy i podnies¢
standard obstugi klienta.
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