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Dotyczy: wystgpienia Rzecznika Praw Obywatelskich do Gtownego Inspektora Pracy o
zbadanie sprawy stosowania technologii monitorujacej liczbe uSémiechow w PKO Banku
Polskim SA.

Uprzejmie dziekuje za zainteresowanie pilotazowym wdrozeniem w PKO Banku
Polskim S.A. (dalej jako ,Bank™ technologicznego rozwigzania Ouantum CX, potocznie
nazywonego ,,rozwigzaniem do liczenia uSmiechow”. Poniewaz doniesienia prasowe oraz
komentarze w mediach internetowych powierzchownie i niejednokrotnie btednie opisujq
zatozenia projektu, ktory jest realizowany w Banku, chciatbym osobiscie wyjasni¢ Panu
Rzecznikowi na czym to rozwigzanie polega, jaki jest cel jego stosowania w Banku oraz
jednoczesnie przedstawi¢ stanowisko Banku co do aspektow formalno-prawnych
przedmiotowego rozwigzania.

Pilotazowe wdrozenie rozwigzania Ouantum CX w Banku jest dziataniem na
pograniczu technologii, biznesu oraz dziatalnoSci spofecznej. Podstawowym celem
rozwigzania jest zachecenie pracownikow i klientow oddziatbw Banku do dzielenia sie
uSmiechem. Rozwigzanie to stuzy pozytywnemu wptywaniu na atmosfere w oddziatach
Banku oraz szerzeniu zyczliwosci w lokalnych spotecznosciach. Jest tak dlatego, ze
rozwigzanie wspiera lokalne spotecznosci - kazdy usmiech to 1 grosz z funduszu Fundaciji
PKO Banku Polskiego przeznaczony na lokalny cel dobroczynny. Kazdy z oddziatowi
uczestniczacych w tym projekcie przekazujgc co miesigc ,,uSmiechy klientow" wpiera jedng z
16 lokalnych organizacji charytatywnych. Rozwigzanie wdrozyliSmy w naszych oddziatach
analogicznie do powszechnie prowadzonych akcji pracowniczych motywujgcych do
aktywnosci fizycznej, gdzie kazdy krok czy kilometr to datek na cel charytatywny. Stad
hastem przewodnim projektu jest ,,Bankuj z uSmiechem i pomagaj”.
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Decydujgc sie na wykorzystanie rozwigzania Ouantum CX kierowaliSmy sie przede
wszystkim tym, jaki wplyw na relacje miedzyludzkie ma uSmiech. Usmiech pomaga
przetamywa¢ bariery miedzyludzkie, pozytywnie wplywa na zdrowie (dotlenia organizm,
pobudza krgzenie krwi, wzmacnia odpornosc serca na stres).

Dzi§, po ponad 10 miesigcach trwania projektu i ponad 312 000 interakcjach
naszych klientéw i pracownikdw z rozwigzaniem Ouantum CX mozemy jasno powiedzie¢, ze
technologia moze mie¢ wymiar spoteczny. ,Usmiech jest zaraZliwy, gdy witamy kogo$
usmiechem, to zostaje on odwzajemniony”, ,,Wielu ludzi wychodzi z inicjatywa i sami pytajg
co to za usmiechy oraz czego dotyczy ta akcja. Wigkszo$¢ klientow od razu reaguje
pozytywnie i wspiera nas a przede wszystkim fundacje ktorej pomagamy.” - to tylko
niektore z opinii, ktore otrzymujemy kazdego dnia od naszych pracownikOw, uczestnikow
pilotazu.

Decydujgc sie na pilotazowe wdrozenie przedmiotowego rozwigzania, podobnie jak
w kazdym przypadku testowania nowej technologii, szczegélnej analizie poddaliSmy
wszelkie aspekty prawne zwigzane z jej wykorzystaniem. Sensory Ouantum CX umozliwiajg
w czasie rzeczywistym okreslenie emocji. Z catg stanowczoscig nie nalezy ich stawiaé na
rowni z kamerami rejestrujgcymi obraz. Co za tym idzie w ogole nie stanowig narzedzia do
monitoringu i oceny pracownikow, jak btednie przedstawiajg je media.

Chce wyraznie podkreslié, ze rozwiazanie to nie jest wykorzystywane do oceny
pracownikéw, a jego wdrozenie nie jest mierzone sukcesem w ujeciu finansowym. Liczone w
oparciu o Ouantum CX u$miechy sg anonimowe i nie majg wptywu na przyjety w Banku
system premiowy. Indywidualne wyniki sg dostepne wytgcznie dla pracownikow biorgcych
udziat w testach. Kazdy pracownik bierze udziat w projekcie dobrowolnie. Nie ma tez
obowigzku uruchamiania rozwigzania na co dzien. Przetozeni nie otrzymujg informacji, kiedy
pracownicy korzystajg z aplikacji Ouantum CX. Ponadto kazdy pracownik w dowolnym
momencie, bez podania przyczyny i bez jakichkolwiek konsekwencji ze strony Banku ma
prawo zrezygnowac z udzialu w projekcie oraz usung¢ wszystkie dane dotyczace jego
aktywnos$ci mierzonej sensorem z platformy dostawcy. Bank gwarantuje przy tym
uczestnikom zachowanie anonimowosci w przypadku rezygnacji z testow. Na dzien
dzisiejszy taka sytuacja nie miata jednak miejsca.

Technologia testowana w oddziatach w zaden sposOb nie narusza przepisow
Rozporzadzenia Parlamentu Europejskiego i Rady (UE) 2016/679 z dnia 27 kwietnia 2016 r.
w sprawie ochrony osob fizycznych w zwigzku z przetwarzaniem danych osobowych i w
sprawie swobodnego przeptywu takich danych oraz uchylenia dyrektywy 95/46/WE
(ogblne rozporzadzenie o ochronie danych) (dalej jako ,RODO”). Dane zbierane za
posrednictwem Ouantum CX sg wynikiem analizy sensoréw, ktorych budowa nie pozwala
na zapis obrazu i dzwieku, a tym samym na identyfikacje oséb. Sensory nie sg potgczone z
systemami Banku, przez co nie ma mozliwosci scalania zadnych danych. Na serwer
przesytana jest jedynie koncowa liczba usmiechow w formie zakodowanego ciggu znakéw
Rozwigzanie wykorzystuje sieci konwolucyjne (CNN), ktére analizujg obraz w czasie
rzeczywistym. Mechanizm ten wspierany jest przez system znakowania czynno$ciami
twarzy (FACS), ktory na podstawie zestawu ruchu miesni twarzy umozliwia identyfikacje
reakcji emocjonalnych, pojawiajgcych sie w formie mikro-wyrazen.

Rozwigzanie Ouantum CX nie stuzy do gromadzenia zadnych danych
biometrycznych, ktérymi zgodnie z art. 4 pkt 14 RODO sg ,,dane osobowe, ktére wynikajg
ze specjalnego przetwarzania technicznego, dotyczg cech fizycznych, fizjologicznych lub
behawioralnych osoby fizycznej oraz umozliwiajg lub potwierdzajg jednoznaczng



identyfikacje tej osoby, takie jak wizerunek twarzy lub dane daktyloskopijne”. Informacje
przetwarzane w zwigzku ze stosowaniem opisywanego rozwigzania nie sq danymi
biometrycznymi.

Majac przekonanie, ze Bank to miejsce, gdzie relacie majg znaczenie,
zdecydowaliSmy sie nawigza¢ w tym projekcie wspotprace z polska firmg technologiczng
Ouantum CX, ktéra wyznaje podobng filozofie. Warto przy tym podkreslic, ze spétka
otrzymata wsparcie finansowe Narodowego Centrum Badan i Rozwoju na rozwoj
przedmiotowej technologii, we wspotpracy z partnerami biznesowymi. Sam projekt
wdrozenia rozwigzania w Banku zostat natomiast uznany za jedng z trzech najlepszych
innowacji w obszarze bankowosci spotecznej na Swiecie, w prestizowym konkursie ,,The
Customer Insight and Growth Banking Innovation Awords” organizowanym przez Efma i
Accenture. Sama technologia oraz jej zastosowanie zostato zatem docenione zarowno przez
grono ekspertow w Polsce, jak i przez miedzynarodowe Srodowisko sektora finansowego.

Na koniec chciatbym podkresli¢ kluczowg kwestie w tym projekcie, jakg jest
czynienie szeroko rozumianego dobra. Niewiele osOb zdaje sobie sprawe, ze wszystkie
strony biorgce udziat w projekcie wygrywajg. Budujac pozytywny nowyk u$miechu wsrod
pracownikow. oprdcz poprawy samej atmosfery w oddziale, wptywamy pozytywnie na stan
zdrowia fizycznego i psychicznego pracownikow. Potwierdzajg to badania naukowe, ktorymi
mozemy sie podzieli€. Prowadzac dedykowane akcje charytatywne angazujgce i
wspierajgce lokalng spoteczno$¢ mozemy realnie przyczyni¢ sie do niesienia pomocy
potrzebujacym tam, gdzie jest faktycznie potrzebna oraz sprawiac, ze $wiat wokoét nas staje
sie cho¢ odrobine lepszy.

Licze, ze moje wyjasnienia adresujg wyszczegollnione przez Pana watpliwosci i
odpowiadajg na zadane publicznie pytania.



