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Warszawa, 15.09.2026 r.
Rozpoznawanie emocji klientow przez Al na infolinii — Al Acti RODO

Coraz wiecej dostawcéw rozwiazan Al dla biur obstugi klienta (contact/call center) oferuje
funkcje automatycznego rozpoznawania emocji rozméwcéw. System analizuje ton gtosu,
tempo wypowiedzi czy gtosnos¢ nagrania i na tej podstawie ocenia poziom frustracji,
zadowolenia lub zaangazowania klienta.

Z perspektywy biznesowej moze to wygladac jak narzedzie poprawiajgce jakos¢ obstugi. Z
perspektywy Al Act’ i RODO pojawia sie jednak szereg pytan dotyczacych legalno$ci takiego
przetwarzania.

Al analizuje gtos pracownika - tutaj pojawia sie zakaz
Jednaz najwazniejszych zasad Al Act dotyczy systemdw rozpoznawania emocji stosowanych
W miejscu pracy.
Art. 5 ust. 1 lit. F Al Act zakazuje wprowadzania do obrotu, oddawania do uzytku lub
wykorzystywania systemoéw Al stuzacych do wnioskowania o emocjach oséb fizycznych w
miejscu pracy lub instytucjach edukacyjnych. Wyjatek dotyczy systemoéw stosowanych w
celach medycznych lub zwigzanych z bezpieczenstwem. Zakazy te obowigzuja od 2 lutego
2025r.
Komisja Europejska zwraca przy tym uwage na szczegblne ryzyko zwigzane z
rozpoznawaniem emocji. W preambule Al Act wskazano m.in. na ograniczong wiarygodnos¢
takich systemow, problemy z ich specyficznoscia i mozliwoscig uogélniania wynikéw oraz
ryzyko dyskryminacji. W kontekscie zatrudnienia znaczenie ma réwniez nierébwnowaga stron
pomiedzy pracodawcg a pracownikiem.
Oznacza to, ze jezeli Al analizuje gtos konsultanta i na tej podstawie wnioskuje, ze pracownik
jest np. zestresowany, sfrustrowany, znudzony albo zaangazowany, zastosowanie takiego
systemu moze by¢ objete zakazem.
Nie zmienia tego fakt, ze wynik analizy nie prowadzi automatycznie do zwolnienia, premii
czy kary.
Jezeli system ma jedynie wytypowaé¢ rozmowy do poézniejszego odstuchania przez
cztowieka, nie oznacza to automatycznie, ze zakazane zastosowanie staje sie dopuszczalne.
Kluczowe znaczenie ma bowiem sam cel uzycia Al do wnioskowania o emocjach pracownika.

A co, jezeli Al analizuje tylko klienta?
Tutaj sytuacja wyglada inacze;j.
Zakaz z art. 5 ust. 1 lit. f nie obejmuje wszystkich zastosowan systemoéw rozpoznawania
emocji. Dotyczy konkretnie obszaru miejsca pracy i instytucji edukacyjnych. Komisja
wskazuje, ze systemy rozpoznawania emocji stosowane w innych obszarach nie s3 z tego
powodu objete zakazem z art. 5 ust. 1 lit. f. Nie oznacza to jednak, ze mozna stosowac je bez
ograniczen.

' https://eur-lex.europa.eu/eli/req/2024/1689/oj/eng.
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Co wiecej, Komisja podaje bardzo konkretny przyktad dotyczacy wtasnie call center. Za
system rozpoznawania emocji moze zostac uznane rozwigzanie, ktére analizuje gtos klienta
- np. jego ton, wysokos$¢ i gtosnos¢ — aby wnioskowac o jego emocjach, ocenia¢ poziom
satysfakcji albo zdecydowac o przekierowaniu rozmowy do cztowieka.

To istotna wskazéwka dla przedsiebiorcéw: Al Act nie zakazuje samej idei analizowania
emocji klienta w call center, ale takie rozwigzanie moze podlegac¢ rygorystycznym
wymaganiom dotyczacym systeméw wysokiego ryzyka oraz innym przepisom, w
szczegblnosci RODO.

Gtos a transkrypcja - ta r6znica ma znaczenie
W praktyce bardzo wazne jest ustalenie, w jaki sposéb system ,,rozpoznaje emocje”.
Al Act definiuje system rozpoznawania emocji jako system stuzacy do identyfikowania lub
whnioskowania o emocjach lub zamiarach oséb fizycznych na podstawie ich danych
biometrycznych?. Komisja wskazuje jako przyktady m.in. takie cechy gtosu jak jego
charakterystyka, podniesiony gtos czy szept, jezeli s3 wykorzystywane do wnioskowania o
emocjach. Nie oznacza to jednak automatycznie, ze administrator przetwarza szczegélne
kategorie danych osobowych w rozumieniu art. 9 RODO. Ocena na gruncie Al Act i RODO
odbywa sie na podstawie odrebnych definicji.
Samo wykrycie, ze rozmoéwca podnidst gtos, mowi szybciej albo zwiekszyt gtosnosé
wypowiedzi, nie musi jeszcze oznaczac rozpoznawania emocji. Kluczowe jest to, czy system
wykorzystuje te cechy do wywnioskowania okreslonego stanu emocjonalnego, np. ztosci,
frustracji lub satysfakgji.
Dlatego zupetnie inaczej nalezy oceni¢ dwa rozwigzania:

e Pierwsze: Al analizuje nagranie gtosu i na podstawie tonu, wysokosci czy gtosnosci
ocenia, czy klient jest zdenerwowany.

e Drugie: nagranie jest najpierw transkrybowane, a nastepnie system analizuje
wytacznie stowa i zwroty wystepujgce w tekscie, np. identyfikuje negatywny
sentyment albo stowa takie jak ,reklamacja”, ,problem”, ,odmowa” czy
~hiezadowolony”.

W drugim przypadku sama analiza tekstu nie oznacza jeszcze zastosowania systemu
rozpoznawania emocji w rozumieniu Al Act. Komisja wskazuje, ze systemy wnioskujace o
emocjach lub sentymencie, jezeli robig to bez wykorzystywania danych biometrycznych,
pozostajg poza zakresem tej konkretnej definicji.

To jednak nie oznacza, ze analiza transkrypcji jest catkowicie pozbawiona ryzyka prawnego.
Nadal moze dochodzi¢ do przetwarzania danych osobowych oraz profilowania na gruncie
RODO.

System rozpoznawania emocji klienta moze by¢ systemem wysokiego ryzyka
Systemy Al przeznaczone do rozpoznawania emocji zostaty wskazane w zataczniku Ill Al Act?
w obszarze biometrii. Co do zasady oznacza to kwalifikacje takich rozwigzan jako systemoéow

2 https://ai-act-service-desk.ec.europa.eu/pl/ai-act/article-3.
3 https://ai-act-service-desk.ec.europa.eu/pl/ai-act/annex-3.
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wysokiego ryzyka, chyba ze w konkretnym przypadku znajdzie zastosowanie przewidziany
w Al Act mechanizm wytgczenia.

Oznacza to, ze ich wykorzystanie wigze sie z dodatkowymi wymaganiami przewidzianymi
przez Al Act. Zakres obowigzkéw zalezy przy tym od roli danego podmiotu — inne obowigzki
dotycza dostawcy systemu, a inne przedsiebiorcy, ktéry wdraza go w swojej dziatalnosci.
Dlatego przed wdrozeniem nie wystarczy zapewnienie, ze system ,.analizuje tylko klienta”.
Warto sprawdzi¢, co doktadnie dzieje sie z nagraniem i jakie wyniki generuje system.

Ma to znaczenie zwtaszcza wtedy, gdy rozmowa znajduje sie na jednej Sciezce audio i system
nie rozréznia gtosu klienta od gtosu konsultanta. W takiej sytuacji przedsiebiorca powinien
méc wykazad, ze analiza nie prowadzi réwniez do wnioskowania o emocjach pracownika.
Warto przy tym rozdzieli¢ dwie kwestie: kwalifikacje systemu jako systemu wysokiego
ryzyka oraz moment, od ktérego stosuja sie poszczegdlne obowiazki Al Act. W przypadku
systemoéw wysokiego ryzyka wskazanych w zataczniku lll przepisy dotyczace tych systemow
beda stosowane od 2 grudnia 2027 .

Nie oznacza to jednak, ze do tego czasu systemy rozpoznawania emocji pozostaja poza
regulacjg Al Act.

Dodatkowy obowigzek: poinformowanie osoby o zastosowaniu systemu
W tym miejscu pojawia sie kolejny istotny element Al Act.
Od 2 sierpnia 2026 r. obowiagzuje art. 50 Al Act*, ktéry przewiduje m.in. obowiazek
poinformowania 0séb fizycznych o tym, ze sg objete dziataniem systemu rozpoznawania
emogji.
Komisja Europejska opublikowata 20 lipca 2026 r. wytyczne dotyczace obowigzkéw
przejrzystosci z art. 50, ktére majg poméc dostawcom i podmiotom wdrazajagcym Al w
prawidtowym stosowaniu tych przepiséw.
Obowigzek wynikajacy z Al Act nalezy przy tym stosowac tacznie z RODO. Art. 50 ust. 3
wyraznie wskazuje, ze dane osobowe przetwarzane w zwigzku z dziataniem systemu
rozpoznawania emocji muszg by¢ przetwarzane zgodnie z wtasciwymi przepisami o ochronie
danych.
Samo nagrywanie rozmowy nie oznacza zgody na analize emogji
Niezaleznie od Al Act pozostaje RODO.
To wtasnie tutaj pojawia sie jeden z czestszych btedéw w projektach wykorzystujacych Al:
»Skoro mozemy zgodnie z prawem nagrywac rozmowe, mozemy réwniez poddac jg analizie
Al".
Takiego zatozenia nie mozna przyja¢ automatycznie.
Nagrywanie rozmowy i analizowanie jej pod katem stanu emocjonalnego moga by¢ dwoma
réznymi operacjami realizujgcymi rézne cele przetwarzania. Kazdy z tych celéw powinien
zostac oceniony z perspektywy zasad RODO, w tym zgodnosci z zasadg celowosci, podstawa
prawng, niezbednoscig i proporcjonalnoscia.
Trzeba wiec odpowiedzie¢ m.in. na pytania:
e (Czy analiza emodji jest rzeczywiscie potrzebna?

4 https://ai-act-service-desk.ec.europa.eu/en/ai-act/article-507.
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e Czy pozwala osiagna¢ konkretny cel biznesowy?

e (Czytensam cel mozna osiggna¢ mniej ingerujgcymi sSrodkami?

e Jakie wnioski tworzy system i jak dtugo sa przechowywane?

e Czy wynik analizy wptywa na sposéb obstugi klienta lub decyzje dotyczace

konkretnej osoby?

W niektérych przypadkach warto réwniez przeanalizowaé, czy sposéb wykorzystania
wynikow systemu moze prowadzi¢ do zastosowania art. 22 RODO dotyczacego
zautomatyzowanego podejmowania decyzji, w szczegdlnosci, gdy klasyfikacja
wygenerowana przez Al wptywa na sposéb traktowania klienta lub dostep do okreslonych
ustug.

Case study: analiza emocji klientéow a RODO
Dobrym przyktadem pokazujacym praktyczne konsekwencje takiego podejscia jest decyzja
wegierskiego organu ochrony danych NAIH dotyczaca Budapest Bank z 10 lutego 2022
r.
Bank wykorzystywat narzedzie analizujgce nagrania rozméw z infolinii. System miat m.in.
identyfikowaé¢ rozmowy, w ktorych klient mégt by¢ niezadowolony, a nastepnie
kierowac je do dalszego odstuchania i oceny. Analiza obejmowata réwniez elementy
zwigzane ze stanem emocjonalnym rozmoéwcy.
NAIH zakwestionowat rozwigzanie m.in. z perspektywy przejrzystosci, podstawy prawnej,
koniecznosci przetwarzania i skutecznosci systemu. Szczegoélnie istotne byto to, ze bank nie
byt w stanie przekonujaco wykaza¢, ze technologia rzeczywiscie pozwala na wiarygodne
rozpoznawanie emocji. W dokumentacji wskazano, ze w 91,96% przypadkéw emocja
pozostawata nierozpoznana.
Organ uznat réwniez, ze samo poinformowanie klienta o nagrywaniu rozmowy i
wykorzystaniu danych do poprawy jakosci obstugi nie wystarczato, jezeli w rzeczywistosci
nagrania byty wykorzystywane takze do analizy emogji i innych celéw.
Sprawa zakonczyta sie m.in. nakazem zaprzestania okreslonych praktyk oraz karg w
wysokosci 250 mln HUF.
Cho¢ decyzja zostata wydana jeszcze przed wejSciem w zycie Al Act, jej znaczenie dla
obecnych wdrozen Al jest bardzo duze. Pokazuje bowiem, ze przedsiebiorca powinien by¢ w
stanie odpowiedzie¢ nie tylko na pytanie ,czy mamy technologie, ktéra potrafi cos
przeanalizowac?”, ale przede wszystkim ,czy analiza jest konieczna, proporcjonalna,
przejrzysta i wystarczajgco skuteczna, aby uzasadnic takie przetwarzanie danych?”
To wtasnie ten sposéb myslenia jest dzis szczegélnie istotny przy projektach
wykorzystujacych Al do analizy rozméw z klientami.

Czy potrzebna jest DPIA?
W przypadku rzeczywistego systemu rozpoznawania emocji klientéw DPIA w wielu
wdrozeniach nie bedzie jedynie dobrg praktyka, lecz obowigzkiem. Jezeli administrator

5 https://gdprhub.eu/NAIH (Hungary) - NAIH-85-3/2022.
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uzna, ze ocena skutkéw nie jest wymagana, powinien by¢ w stanie udokumentowac
przestanki takiego stanowiska.

Art. 35 RODO przewiduje obowiazek przeprowadzenia oceny skutkéw dla ochrony danych,
jezeli dany rodzaj przetwarzania — w szczeg6lnosci z wykorzystaniem nowych technologii —
moze powodowac wysokie ryzyko naruszenia praw lub wolnosci oséb fizycznych.

Przy analizie emocji mozna wskazac kilka czynnikéw zwiekszajacych ryzyko: wykorzystanie
nowej technologii, systematyczne analizowanie zachowania oséb, tworzenie wnioskéw
dotyczacych ich stanu emocjonalnego, mozliwos¢ profilowania lub scoringu oraz skala
przetwarzania danych.

DPIA nie powinna by¢ przy tym traktowana jako formalny zatacznik do projektu. Powinna
pomoc odpowiedzied na bardzo praktyczne pytania: czy system jest rzeczywiscie skuteczny,
jak czesto popetnia btedy, jakie generuje fatszywie pozytywne wyniki i czy istnieja mniej
ingerujace alternatywy.

Co sprawdzic¢ przed wdrozeniem Al do analizy rozmow?
Przed uruchomieniem rozwigzania warto przygotowa¢ odpowiedz na kilka podstawowych
pytan.

e Co analizuje system? Czy jest to gtos, jego cechy i parametry, czy wytacznie
transkrypcja?

e Czyj gtos analizuje system? Czy mozliwe jest techniczne oddzielenie klienta i
konsultanta?

e Jakie wyniki generuje AI?

e (Czy powstaje jedynie ogélna informacja o rozmowie, czy réwniez scoring lub
klasyfikacja przypisana do konkretnej osoby?

e Do czego wykorzystywany jest wynik? Czy stuzy wytacznie do przekierowania
rozmowy, czy rowniez do oceny pracy konsultantéw, coachingu, premiowania albo
innych decyzji personalnych?

e Jak organizacja informuje osoby o stosowaniu Al?

e Czy wykonano analize zgodnosci zRODO i ocene potrzeby przeprowadzenia DPIA?

W praktyce ocena zgodnosci takich rozwiazan nie zalezy od marketingowej nazwy produktu
ani deklaracji dostawcy. Kluczowe znaczenie ma to, jakie dane analizuje system, czy
wykorzystuje cechy gtosu do wnioskowania o emocjach, jakie wyniki generuje i w jaki sposéb
sg one wykorzystywane przez organizacje.

o witasnie odpowiedzi na te pytania pozwalajg ustali¢, czy przedsiebiorca ma do czynienia z
zakazanym zastosowaniem Al, systemem wysokiego ryzyka, czy tez rozwigzaniem, ktoére
wymaga przede wszystkim oceny pod katem zasad wynikajgcych z RODO.

Nina Zacharska - specjalistka ds. ochrony danych osobowych w iSecure Sp. z o0.0.

iSecure Sp. z 0.0. www isecure.pl fax +48 22 378 26 34 Sqd Rejonowy dla m. st. Warszawy w Warszawie
ul. Chtodna 51 e-mail kontakt@isecure.pl NIP 525-247-17-82 Xl Wydziat Gospodarczy
00-867 Warszawa tel +48 223081018 REGON 14-22-29-729 KRS: 0000346686

Kapitat zaktadowy optacony w catosci: 50 000,00 zt



