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CENTER Igm%p

Warszawa

JAK OGRANIGZYC Centrum Konferencyjne Golden
RYZYKO KAR ? Floor, ul. Chtodna 51

Szanowni Panstwo

Warsztaty maja na celu przekazanie wiedzy pozwalajgcej na zapewnienie zgodnosci dziatalnosci
CONTACT GENTER (CC) z przepisami obowigzujacego prawaw zakresie: (A) prawa telekomunikacyjnego,
(B) Swiadczenia ustug drogg elektroniczn, (C) ochrony baz danych oraz (D) ochrony danych osobowych.

Co istotne, w trakcie warsztatow zostang omdwione nie tylko aspekty prawne ale réwniez techniczno-
organizacyjne takie jak: analiza ryzyka, wewngtrzne ramy kontrolne, plany ciagtosci dziatania (BCP)
oraz plany awaryjne (DRP).

Warsztaty s skierowane do kierownikéw CONTACT (CALL) CENTER, kierownikdw projektow
w CONTACT (CALL) CENTER, konsultantow w CC oraz osdb odpowiedzialnych za szkolenia
konsultantow w CC, takie wszelkich innych oséb zatrudnionych w CC biorgcych udziat
w organizacji pracy GC.
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9:30 REJESTRACJA UCZESTNIKOW

10:00 SESJA | .
BAZY DANYCH W DZIALALNOSCI CONTACT CENTER (CC)
— OBOWIAZKI CONTACT CENTER

m (chrona baz danych, a ochrona danych osobowych

m Status prawny CC, podwykonawcéw CC, Zleceniodawcow CC oraz brokerdw baz danych

m Przetwarzanie danych klientow Zleceniodawcy

= Umowa powierzenia danych osobowych do przetwarzania

m Korzystanie przez CC z ustug podwykonawcdw - ryzyka i Srodki zaradcze o charakterze
prawnym oraz organizacyjnym obowigzki CC jako podmiotu przetwarzajacego
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Warszawa, 19 marca 2020 r.

11:30 PRZERWA NA KAWE

11:45 SESJA I
MARKETING TELEFONICZNY ORAZ INNE FORMY KOMUNIKACII Z KLIENTAMI
(INTERNET, MAILING ITP.)

= Sposdb uzyskania zgody na marketing telefoniczny

= Omowienie najnowszych decyzji Prezesa UOKIK oraz Prezesa UKE

m /asada dwdch rozmdw - czy nadal obowigzuje?

= Sposdb uzyskania zgody na mailing oraz przetwarzanie danych osobowych w celach
marketingowych

= Sposdb uzyskania zgody na udostgpnianie danych osobowych osobom trzecim

13:30 PRZERWA NA LUNCH

1400 SESIAIN
SKRYPTY ROZMOW

m Omdwienie najczestszych problemdw jakie wynikaja w trakcie opracowywania oraz
stosowania skryptéw rozméw
= (o robic jezeli Zleceniodawca przekazat nam skrypt sprzeczny z prawem?

15:30 ZAKONGZENIE

www.ideoria.pl
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9:30 REJESTRACJA UCZESTNIKOW

10:00 SESJA |
ANALIZA RYZYKA

m Dlaczego analiza ryzyka jest tak istotna?
= Jakg metodyke sporzadzenia analizy wybrac?
m (zym rdzni sig analiza jakosciowa od ilosciowej
m Gzym rdzni sig analiza ryzyka wymagana przez przepisy RODO od analizy ryzyka dot.
bezpieczenstwa IT?
= Wptyw rosngcej $wiadomosci i ochrony prywatnosci na ryzyka
m Jakie czynniki wzig¢ pod uwage przy analizie ryzyka
= Ryzyka zwigzane z BCP
= Ryzyka zwigzane z DRP
= Ryzyka zwigzane z bezpieczenstwem IT i obiegiem informacji

11:30 PRZERWA NA KAWE

11:45 SESJA I ,
W JAKIM CELU CC POWINNO USTANOWIC WEWNETRZNE RAMY KONTROLNE?

= Obszary ram kontrolnych

= Mechanizmy kontrolne - proceduralne i techniczne
= Audyty

= Rola zewnetrznych konsultantdw

m Retencja danych

12:30 SESIA Il , ,
NORMY | CERTYFIKACIA W DZIAtALNOSCI CC - BEZPIEGZENSTWO DANYCH
0SOBOWYCH ORAZ CYBERBEZPIECZENSTWO?

m Gzy CC potrzebuje w ogéle norm oraz standardéw?

= Norma EN 15838 - wymagania potrzebne do skutecznego zarzgdzania jako$cia

= |S018295:2017 - ,nastepca EN 15838” regulujgcy wymagania w zakresie relacji
z klientem, zarzgdzanie personelem, procesy i wymogi dot. Infrastruktury w tym ciagtosé
dziatania (BCP)

m COPC-2000 - zapewnienie odpowiedniej jakosci oferowanych ustug i ich state
podnoszenie, standaryzacja organizacji pracy

m Standardy i rekomendacje obszaru IT - m.in., NIST, FIPS 140, ITIL, SANS Security Policies,
IS0 27001, CSA CCM, CIS

= [nne standardy - PCI-DSS, ADAE, HIPPA, GDPR

13:30 PRZERWA NA LUNCH

1400 SESIAV
PLANY CIAGLOSCI DZIALANIA (BCP) ORAZ PLANY AWARYINE (DRP), A SPECYFIKA
DZIAtALNOSCI CC

= Jak powinien wygladac BCP dla CC?

= Analiza wymagan

= Specyfikacja

m Architektura

= |mplementacja

= Testowanie

= WalidacjaolSO 22301:2012 oraz ISO 27031:2011
m Specyfika DRP w dziatalnosci CC

15:30 ZAKONCZENIE
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Warszawa, 20 marca 2020 r.

www.ideoria.pl



INFOR

Zat. R. Pienkowski w 1987 r.

PRELEGENCI

Warszawa, 19-20 marca 2020 r.

PAWEL GRUSZECKI
RADCA PRAWNY | COUNSEL
DOMANSKI ZAKRZEWSKI PALINKA SP. K.

Ma duze doswiadczenie w zakresie koordynowania obstugi prawnej projektéw wymagajacych wiedzy z
zakresu prawa IT, ochrony danych osobowych, cyberbezpieczenistwa, prawa autorskiego, prawa mediow
oraz prawa telekomunikacyjnego.

Doradztwo w zakresie cyberbezpieczeristwa

Kieruje obstugg prawng projektéw dostosowania operatordw ustug kluczowych, w tym w szczegdlnosci
podmiotow dziatajgcych na rynku energetycznym, do wymogdéw ustawy o krajowym systemie
cyberbezpieczeristwa (UKSC).

Doradztwo w zakresie ochrony danych osobowych

Kierowat ponad 40 projektami majacymi na celu dostosowanie organizacji przedsiebiorcow do
wymogdw ogdlnego rozporzadzenia o ochronie danych (RODO). Powyzsze dotyczyto podmiotdw z branzy
e-commerce, medialnej, produkeyjnej, motoryzacyjnej, energetycznej, budowlanej i innych. Ponadto
kieruje ustugami biezacego wsparcia w zakresie ochrony danych osobowych.

KAROLINA KULIKOWSKA
APLIKANT RADCOWSKI | ASSOCIATE
DOMANSKI ZAKRZEWSKI PALINKA SP. K.

Specjalizuje sig w ochronie danych osobowych, w szczeg6lnosci w zakresie przetwarzania danych
osobowych w rekrutacji i zatrudnieniu, a takie w dziedzinie cyberbezpieczenstwa, ochrony informacii
oraz prawa wtasnosci intelektualnej i nowych technologii.

Doradztwo w zakresie ochrony danych osobowych

Posiada hogate doswiadczenie w zakresie przeprowadzania audytow zgodno$ci z wymogami ogdlnego
rozporzadzenia o ochronie danych (RODO). Brata udziat w ponad 50 projektach dostosowawczych do
wymogdw RODO podmiotow z branzy ubezpieczeniowej, farmaceutycznej, e-commerce, medialnej,
produkeyjnej, motoryzacyjnej, energetycznej, budowlanej i innych. Swiadczy na rzecz klientéw ZP ustugi
biezacego wsparcia w zakresie ochrony danych osobowych.

Doradztwo w zakresie cyberbezpieczeristwa

Uczestniczy w projektach dostosowania operatoréw ustug kluczowych, w tym w szczegdlnosci
podmiotdw dziatajgcych na rynku energetycznym, do wymogdéw ustawy o krajowym systemie
cyberbezpieczeristwa (UKSC).

PIOTR WOJCIECHOWSKI
INLEO SP.Z0.0.

Absolwent Wyzszej Szkoty Informatyki Stosowanej i Zarzadzania

w Warszawie. W 2005 rozpoczat karierg zawodowg wNOC ATMAN,

w 2007 roku przeszedt z ISP do pionu integracii na stanowisko inzyniera sieciowego, gdzie intensywnie
rozwijat swoje skrzydta pod okiem najlepszych CCIE w Polsce. W 2009 zdat egzamin CCIE Routing
and Switching uzyskujac certyfikat o numerze #25543. Z ATM/ATM SI zwigzany do 2012 roku.
W tym czasie brat udziat w najwigkszych projektach teleinformatycznych w Polsce. Zajmowat sig
technologiami z zakresu Routing and Switching, Security, IP Telephony czy Wireless. Realizowat
projekty dla najwigkszych w Polsce firm takich jak Polkomtel czy Multimedia Polska. W latach 2012-
2018 pracowat dla globalnego operatora ptatnosci, firmy VeriFone, projektujac i zarzadzajac wysoce
redundantne i skalowalne centra danych. Jednoczesnie od 2012 roku rozwijat wtasng dziatalnosé
konsultacyjng podmarkg IT Playground $wiadczac ustugi consultingu, audytéw i szkolenia. Wiasna
dziatalnos¢ pozwolita mu rozwija¢ sig na innych polach niz sieci komputerowe, w tym takich jak
konteneryzacja, wirtualizacja systeméw i infrastruktury, automatyzacja, bezpieczenistwo. Zajmuje sie
takze programowaniem - jest jednym z community developerdw projektu Ansible bedac opiekunem kilku
stworzonych przez siehie modutdw. Prowadzi takze portal RODOwskaz i ustugi z zakresu praktycznych
aspektow dostosowania infrastruktury IT i proceséw biznesowych do wymogdw RODO.
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