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1. Contexte
COMNEXIO est un centre de contact basé à Gosselies et à Eupen, en Belgique. 
COMNEXIO est, notamment, actif dans : 
· La gestion des contacts clients 

· Gestion des appels entrants 

· Suivi des demandes d’intervention
· Signalement de pannes

· Enregistrement des plaintes client 

· Enquêtes de satisfaction clients (SMS/ NPS) 

· Solutions chat et chatbot 
· Les enquêtes et le reporting 

· Gestion et analyse de vos enquêtes de satisfaction 

· Mise en place d’indicateurs de performance pour le canal téléphonique ou le canal digital 

· Envoi des e-mails

· Suivi et reporting 

· La présence digitale 

· Call-back & click to call 

· Reporting digital

· Gestion du chat sur les réseaux sociaux 

· Modération/ réponses aux commentaires 
2. Objectif et portée de la notice de vie privée
La présente notice vise à vous informer sur le fait que COMNEXIO SC (siège social : Avenue Georges Lemaire, 38 à 6041 Gosselies, numéro BCE : 727.639.263) respecte le Règlement général sur la Protection des Données (règlement 2016/679, ci-après « GDPR »). 
COMNEXIO agit en tant que sous-traitant de ORES Scrl (avenue Jean Monnet, 2 à 1348 Louvain-la-Neuve n° de TVA 0897436971) dont elle est une société liée. Pour la plupart des données traitées, ORES est donc le responsable de traitement au sens du GDPR.
COMNEXIO est responsable des données utilisées dans le cadre de l’amélioration de ses services, de la formation et du coaching de son personnel.
COMNEXIO invite les personnes concernées à lire attentivement le présent document afin de bien comprendre sa politique et ses pratiques.
3. Application de la législation

COMNEXIO tient compte des contextes législatifs européen et belge en matière de protection de la vie privée, particulièrement :

· Le Règlement Général sur la Protection des Données 2016/679 du 27/042016 dit RGPD.
· La Loi cadre du 30 juillet 2018, relative à la protection des personnes physiques à l'égard des traitements des données à caractère personnel.

4. Données traitées et finalités des traitements
Dans le cadre de ses missions de centre de contact, COMNEXIO est amenée à traiter les données à caractère personnel de ses utilisateurs ou d’autres personnes physiques avec lesquelles elle interagit. 
ORES est le responsable du traitement des données des utilisateurs du réseau de distribution, vous pouvez consulter la notice de vie privée d’ORES via l’adresse suivante : https://www.ores.be/notice-vie-privee. 
Si vous communiquez avec les équipes de soutien de COMNEXIO, nous pouvons recueillir vos données dans le cadre des enregistrements téléphoniques concernant les utilisateurs des services de COMNEXIO qui peuvent être réécoutés par COMNEXIO à des fins  de formation et de coaching du son personnel.
COMNEXIO peut recueillir les informations personnelles vous concernant soit directement auprès de vous soit auprès de son partenaire principal ORES qui est le responsable du traitement.
Cette notice couvre à la fois les activités de collecte de données en ligne et hors ligne, y compris les données à caractère personnel que COMNEXIO collecte par le biais de ses différents canaux comme les sites web, e-mails, le chat, les messageries instantanées, etc.  

Pourquoi COMNEXIO traite-t-elle vos données à caractère personnel ?
Lorsqu’elle n’agit pas au nom et pour le compte d’ORES, COMNEXIO n’utilise vos données que dans le cadre des réécoutes de conversations téléphoniques à des fins de coaching, de formation du personnel et d’amélioration continue de ses services.

5. Conservation des données

COMNEXIO conserve les enregistrements des communications aussi longtemps que la loi l’exige ou le permet, notamment durant la période au cours de laquelle un litige relatif à ces communications pourrait survenir.

Ceci s’applique aux conversations téléphoniques et aux communications électroniques que les clients ont avec les conseillers de COMNEXIO. Typiquement, les conversations avec le contact center sont conservées un mois, sauf si un événement intervenu pendant cette période ne déclenche un besoin plus long (plainte émanant des clients, tentative de fraude, …).

6. Communication aux tiers et sous-traitants
COMNEXIO peut partager vos données personnelles avec les parties suivantes :

· Tout membre du groupe auquel COMNEXIO appartient, sa société mère et ses sous-traitants, qui soutiennent ses traitement de données personnelles aux termes de cette notice. 
· Les tierces parties appropriées comprennent :

· Nos partenaires de filière, partenaires commerciaux, clients, fournisseurs et sous-traitants pour l’exécution d’un contrat que nous concluons ou pour les autres opérations que nous pouvons effectuer dans le cours normal de nos activités avec vous ou la personne pour laquelle vous travaillez.
· Nos vérificateurs comptables, conseillers juridiques et autres conseillers professionnels ou fournisseurs de services.
7. Droits des personnes concernées

Toute personne concernée possède un certain nombre de droits expliqués ci-dessous :
· Droit d’accès : les personnes concernées peuvent obtenir des informations concernant le traitement de leurs données à caractère personnel, ainsi qu’une copie de ces données.

· Droit de rectification : les clients peuvent demander la rectification de leurs données à caractère personnel si celles-ci s’avéraient être incorrectes ou obsolètes.

· Droit à l’effacement : les clients peuvent exiger l’effacement de leurs données à caractère personnel. 

· Droit à la limitation du traitement : les clients peuvent demander la limitation du traitement de leurs données à caractère personnel. Comme pour le droit d’effacement, ce droit n’est pas absolu.
· Droit d’opposition : les clients peuvent s’opposer au traitement de leurs données à caractère personnel pour des motifs liés à leur situation particulière.

· Les clients disposent du droit absolu de s’opposer au traitement de leurs données à caractère personnel à des fins de marketing direct, y compris le profilage lié au marketing direct.

· Droit de retirer son consentement : si les clients ont donné leur consentement au traitement de leurs données à caractère personnel, ils ont toujours le droit de retirer ce consentement.

· Droit à la portabilité des données : quand ce droit est applicable, le client a le droit à ce que les données à caractère personnel qu’il a fournies lui soient rendues ou, lorsque cela est possible techniquement, il peut demander de les transférer à un tiers.

L’exercice de ces droits se fait en adressant un courrier explicitant la portée de la demande et en prouvant l’identité de la personne concernée, par exemple, par la transmission d’une copie de la carte d’identité.

Le courrier est à adresser à :
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COMNEXIO – Service Juridique

· l’attention du DPO (Délégué à la Protection des Données)

Avenue Albert 1er 19

5000 Namur

Les personnes concernées sont également en droit d'introduire à titre gratuit cette demande ou une réclamation auprès de l'Autorité de Protection des Données.
8. Modifications apportées à cette Déclaration Vie Privée

COMNEXIO est susceptible d’actualiser régulièrement sa notice de vie privée. Les clients peuvent toujours prendre connaissance de la dernière version de ce document sur le site internet de l’entreprise.
Ils peuvent également demander qu’une version papier de celle-ci leur soit envoyée.
9. Confidentialité et sécurité des données à caractère personnel
Les données à caractère personnel traitées par COMNEXIO sont soumises au secret professionnel. Toute collecte, toute utilisation ou tout traitement des données qui ne soit pas autorisé est totalement interdit. Est considéré comme non autorisé, tout traitement de telles données par un employé de COMNEXIO qu’il n’a pas été autorisé à entreprendre dans le cadre de ses tâches légitimes.

Dans ce cadre, le principe de sécurité « Need to know » doit être appliqué. Les droits d’accès aux données à caractère personnel sont donc réglés de manière que les employés de COMNEXIO n’aient accès qu’aux données qu’ils doivent connaître pour exécuter leurs tâches.

Dans la même logique, il est interdit aux employés de COMNEXIO :

· d’utiliser des données à caractère personnel dans des finalités privées ou commerciales ;

· de les divulguer à des personnes non habilitées ; ou
· de les rendre disponibles de toute autre manière.

Afin de garantir le respect de la règlementation, l’entreprise se fait auditer régulièrement par son département Audit Interne quant à sa conformité au RGPD. COMNEXIO est également soumise au contrôle des régulateurs.
10. Utilisation de cookies

Les cookies sont des fichiers en format texte qui sont stockés sur l’ordinateur lorsque le site internet d’COMNEXIO est consulté. Ils dressent entre autres la carte des informations sur le type de navigateur, le système d'exploitation, la visite du site internet et les préférences personnelles. L'usage de cookies permet à COMNEXIO d’offrir la meilleure expérience d'utilisation à ses clients. Grâce aux cookies, COMNEXIO est en mesure notamment :

· d’optimiser en permanence son site internet ;

· de se rappeler des préférences de ses clients afin que ceux-ci ne doivent pas systématiquement introduire ou télécharger à nouveau les mêmes informations lorsqu’ils utilisent le site internet ;

· d’améliorer la sécurité et la réactivité de son site internet.

Une Cookie Policy spécifique est à disposition des clients qui souhaitent en savoir plus sur ce sujet : https://www.comnexio.be/utilisation-des-cookies
11. Lexique
1. Donnée à caractère personnel : toute information se rapportant à une personne physique identifiée ou identifiable (ci-avant dénommée « personne concernée »); est réputée être une « personne physique identifiable » une personne physique qui peut être identifiée, directement ou indirectement, notamment par référence à un identifiant, tel qu'un nom, un numéro d'identification, des données de localisation, un identifiant en ligne ou à un ou plusieurs éléments spécifiques propres à son identité physique, physiologique, génétique, psychique, économique, culturelle ou sociale.
2. RGPD : Règlement 2016/679 du 27 avril 2016 relatif à la protection des personnes physiques à l’égard du traitement des données à caractère personnel et à la libre circulation de ces données.
3. Tiers : une personne physique ou morale, une autorité publique, un service ou un organisme autre que la personne concernée, le responsable du traitement, le sous-traitant et les personnes qui, placées sous l'autorité directe du responsable du traitement ou du sous-traitant, sont autorisées à traiter les données à caractère personnel.

4. Sous-traitant : la personne physique ou morale, l'autorité publique, le service ou un autre organisme qui traite des données à caractère personnel pour le compte du responsable du traitement.
5. Traitement : toute opération ou tout ensemble d'opérations effectuées ou non à l'aide de procédés automatisés et appliquées à des données ou des ensembles de données à caractère personnel, telles que la collecte, l'enregistrement, l'organisation, la structuration, la conservation, l'adaptation ou la modification, l'extraction, la consultation, l'utilisation, la communication par transmission, la diffusion ou toute autre forme de mise à disposition, le rapprochement ou l'interconnexion, la limitation, l'effacement ou la destruction.
6. Responsable du traitement : la personne physique ou morale, l'autorité publique, le service ou un autre organisme qui, seul ou conjointement avec d'autres, détermine les finalités et les moyens du traitement; lorsque les finalités et les moyens de ce traitement sont déterminés par le droit de l'Union ou le droit d'un État membre, le responsable du traitement peut être désigné ou les critères spécifiques applicables à sa désignation peuvent être prévus par le droit de l'Union ou par le droit d'un État membre.
7. Consentement de la personne concernée : toute manifestation de volonté, libre, spécifique, éclairée et univoque par laquelle la personne concernée accepte, par une déclaration ou par un acte positif clair, que des données à caractère personnel la concernant fassent l'objet d'un traitement.
8. Violation de données à caractère personnel : une violation de la sécurité entraînant, de manière accidentelle ou illicite, la destruction, la perte, l'altération, la divulgation non autorisée de données à caractère personnel transmises, conservées ou traitées d'une autre manière, ou l'accès non autorisé à de telles données.
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