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Unberrer kt e Dat enspur en

Mehr oder weniger leisedringt dieln-
formati onsgesel | schaft inunser Al -
tagsl eben vor. N cht nur bei Behorden
und i n For schungsst at t en wer den Da-
ten gesammel t und syst enat i sch aus-
gevertet —fast alles, vaswr tun, wrd
Tei | ei ner schnel | wachsenden Er he-
bungsnaschi neri e. Dank der | nf or na-
ti onst echnol ogi e kdnnen vi el e Ge-
schaf t svorgéange rationel | er und
kost englinst i ger abgew ckel t wer den.
Zugl ei ch hinterl &sst aber jede und j e-
der ei n di chtes Netz von Dat enspur en.

Qe Brgd d el nkaufen, Kred tkarte vor-
wei sen gentigt : Vs vor weni gen Jalren a s
typi sches Kennzei chen US aner i kani schen
Lebersstilsgd t, het sichauchbe usinBr
ropa e ngebirgert. Gne grssere Gl dsum
nen auf si chtragen zu niissen, kann der Kar-
teni nhaber erverben, vas er nichte. Mg i ch
ver den s che Transakt i onen dark | ei st ungs-
fahi ger e cher- und Ubert ragungsnedi en,
di e den | nfornati onsf| uss zw schen demAn-
beter érnessRodkies, dr Kedtkaten Qg
nisation (etvaM saoder Anfix) und der Bark
des Karteni nhabers si cherstel len. | mGgen
Zug zu dembequenen Servi ce of f enbaren wi r
vie vonus s ber: vl che Al eter und vl -

che Mrkenwr vorzi ehen, vowr usinletz-
ter Zeit aufgehd tenund & ngekauft oder ein
Hotel bezahl t haben, dowvir systenati schgin
sti ge Viren ausvdhl en oder uns auchteurere
| e stenkdmen, schliesslichpersin i ceBten
w e Nanen, Geschl echt und Vighnort .

Aer nicht nur bei mbar gel d asen B nkaur
fen gebenwr unsere \orl i eben und Ganohn-
hetenpreis. Bsodarsla ct zuverfd geni st
deSu, dewr ba mSrfenimnene le
gen. Sogenannte @okies, kleineHI fspro-
gamne, spe chernsichalf der Festpateder
Srfendenay mit ihrer HIfekane naline
Denst inEfahrungbringen, fir velche A -
tensiche nkundeinteressi ert. Achver nahr
Uber sei ne Gsundhei t oder sei ne Rersonl i chr
ket zuerfarenversucht, indemer iminter-
net publ i zi erte Test s und Unfir agen beart ver -
tet, gl sichB ssen—dft dnesi chdarlber
imkarenzusein. Lhdnat Urlichwrdauch
gespei chert, wewr ine ner Kundenbefra-
gugdeQaité e nes Agebates beurteilen
udwewr dlefdlsdeDemstedes kaku -
ri erenden Ut er nehnens e nschét zen.

D e Kinderkarte, d e unsinden Gnuss von
Ver giinst i gungen und Sonder angebot en
bringt, dokunentiert zugl ei chunsere B n-
kauf sgenahnhei ten. B \ertragsabschl Ussen,
evanit e ner Lebersversi cherung, wrde ne
ganze Rai he personl i cher Angaben —von un-
seremGsundhei t szustand bi s hi nzur Azahl



K nder —erhaben. Lhd benutzenw r ei n Hane
dy, kamnsichimPrinzi pder Mbil fukanbi e-
ter anusere Frsenheftenud dark St el i -
tenposi tioni erung verfa gen, wohinwr uns
begeben. Neue bar gal d ase Zah ungssyst ene,
d egegenvirtigfir d e Nkzug des fertl i -
chen \erkehrs entwi ckel t werdenund di e es
erndg i chensd | en, versch ecere \erketrstra
ger we Bahn, Bus oder Tramund Metauto zu
ver wenden und amMbnat sende Uber die gl ei -
che Rechnung zu bezahl en, hal teneberfd | s
Otsvechsd der Nt zeri nnenund Nt zer fest.

Vhinwr auchgehen—imd gtadenGas-
haus hinterl assenwr e ne Dat enspur. Ces
Zent rumf Ur Technol ogi ef o genabschét zung
bei mSchwei zeri schen Wssenschaf t s- und
Techd og eret | euwchtet deher d e Rsi kenud
Chancen aus, wel che di e Sanmhung und Aus-
vert ung von Kundendat en nach si ch zi et .

«&hau nar indieAugen, K eines»:
B onetrische | dentifikati on und andere
neue Entw ckl ungen

Neue \erf ahr en, umKundendat en nig-
|i chst ohne Aufvand zu er heben, entw ckel n
sichraschudi nuterschi ed i chst en Fornen
B sher var d | emaus S ence F ctiontF | nen
bekamt i st d ebionetrischeldertifikation,
Vo Rrsonenander Sruktur der Irisoder an
den H nger adr Ucken er kannt wer den kdnnen.
Asserhd bder fiktivenFAIme t alerd ngs
|&sst dedverldssig@t b anetri scher \earfah
ren noch zuwinschen tlri @ Mndest ens zvei
Idertifikationsnerknal e niissen nit e nander
konii ni ert werden, umei ne ausre chende 9 -
cherheit zugevér! e sten | nnerhinsindbe
rets NtebooksinEtwad ug, d ei brenNit-
zer an der Augenf or mer kennen und F endlen
den Zugri ff auf bestinme Cat el en verwe -

ogern Kirftigkdmted ehi onatri sche | derti -
fikationbel Zugangskontrol | en—etvabeim
B nchecken amA ughaf en oder amzol | —\er -
vendung fi nden oder vemnd e Denst| & stun-
gen der Bank i n Anspr uch genonmen wer den.

Fand i nHand it & ner ausgef el | teren Tech
ni k wer den auch ausgekl tigel t ere Angebot e
entw ckel t. Shart car ds gevdhren Zugang zu
ver schi edenst en Lel stungen: sodi enensie
etva den Nit zeri nnen und Nt zer n von Uhi -
versitashibliohekenad s Asve s, nit vel -
chemsi e zugl ei ch Beziige aus der Fernl el he
bezahl en, aber auch kopi eren, drucken, G
trénke amAut onat en bezi ebenund tel ef oni e
ren kdnnen. Dant erngl i chen es sal che
Sartcads, anAtivitdsprdil do Kartenn
heber zuerste len

KUnfti g passen si ch voraussi cht | i ch auch
Vghnungen und A bei t sr&une den Bedlrfni s-
senihrer Bt zer an Lifte Hizug Liftum,
der nputer, des Fernsehgerét oder auchd e
Kaf f eenaschi ne erkennen i ndi vi duel | e G-
wohnhei t en und konmuni zi er en unt er el nan-
der, umden Minschen, denensiezu Denste
stehen, das Leben so angenehmwi e nidgl i ch
zugestaten Cba verdenvidfdtigeten
Uber Gawohnhei t en und Lebenswandel der
Benut zer erhaben.

Dxss si ch Kundi nnen und Kunden Uber I nter-
ret i hred gerenK e der zuschrel denader ihre
ind vi duel | en Mibel zi nmer n | assen konnen,
wrddank der sogenannt en Mss Gsst omzat i -
onnidgich—deitrerseitsaf deB&hebug
dffeeverter Infanati aenlber ilrekafe
ri menund Kauf er angeweseni st. Kosmati kfir-
nenindnBAz B bgenindvidd! af itre
Kundschaf t abgesti nmie Rrodukt e an und er -
mttd nte lva semt Hifeirnteraktiver Fage
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und At ver tkat al oge di e i deal e Mschung von
M tanrenund Ninerd i en

Ncht nur Kundi nnen und Kunden, Anbi eter
von Viren und D enst | ei st ungen, sonder n
auch staat|i che und genei it zi ge @ gani sa
tionen, desichmt der Regul i erung von G-
schéf t shezi ehungen und nit demSchut z der
Konsunner enden bef assen, niissen si ch daher
ine ner netenM e fat von Gt enbanken und
-fl tssenzurecht finden

Der Kunde i st Koni g und t ragt
ger ne Massgeschnei dert es

Der Kunde i st Koni g, sei n Winsch i st
Bef ehl . Umi hn kiinfti g noch zuvor kom
mender zu bedi enen, bi et en Mar ke-
ting-Srategen neue HIfsmttel der
Technik auf. DeBektronik stellt die
G undl agen bereit, umgrosse Mengen
an Kundendat en zu spei cher n und aus-
zuverten. Desist di e Vorausset zung
f ir den nmassgeschnei derten Servi ce
rund umdi e Lhr, der all erdi ngs auch
etvas kostet: Vér vonindivi dual i si er-
ten Lei stungen profitierenwll, gibt
viel vonsichseber preis.

Abrsidt, hissiger Bidkasten—hitten dt
mt Virbung f Gt terms. Nit sd chenund @l -
chen Akl eber n ver suchen Rrsonen, d esich
durch Veérbenat eri al bel &stigt fuhl en, dem
Wist an unerwinscht en Hchgl anz- Br aspek-
tenund - Broschiren entgegerzutreten. Hne
syst enat i scher e Auswert ung von Kundenda-
tenverspricht hier Ahilfe Dos ki nderl ose
Ehepaar bl ei bt von der Veérbung f ir Babynah-
rugverschot, degdreclicheSniainer-
hél t kel ne Fal t prospekt e tber K ckboar ds.
Vér bung und Angebat e zi el en nunnehr spe-
zifischalf delnteressenund N gungen der
ei nzel nen Enpf @nger i nnen und Enpf &nger ab
—das spart auf der einen Site Papier und
Dy ucker schwér ze, auf der anderen &ite Zait
und BEnergi e, umdas unerwiinscht e Mt eri al
Zu ert sorgen



Per sonl i che Bezi ehungen st at t
Aoyt & . . .

(ber haupt wei ss es di e Kundschaft zu
schét zen, wern si e personl i ch angesprochen
wrdund darauf bauen kamn, dass & n Rrodukt
auf i hre garz spezi fi schen Bedirf i sse aoge-
stinm ist. Sowire es etva denkbar, dass
\dhi | tel ef on earbi eter i nskirfti gl nfornati o
nen Uber den Aufenthal tsort i hrer Abonnent
ten nut zen, umetwa demsoeben auf dem
H ughaf en gel andet en Uit er nehnensber at er
per Handy anzubi eten, insel nemAuftrage -
nen Lei vagen zu nhet en oder | mS adt zen-
trumei n Hotel zi nmer i nder voni hmbevor-
Zugten Kategori e zubuchen. Engrosser Tail
der Kunden wér e ei nemsol chen Angebot
venl nicht abgerei of .

M el e Kunden verwenden auch aus frei en
S Uicken Kundenkarten. Vér an der Kasse @ -
nen sol chen Auswei s vor| egt, konmb i n den
Genuss von Rabat t en und Pramien. AnGJ
MLUS P ogranmder Mgros bei spi €l svei se,
das 1997 ei ngef Gtrt vurde, beteiligensich
mttlerve lerundzve MI | i onen Hushdl te,
deetvad eHl fteder Shvei zer Bavdl ke-
rung reprasenti eren. O e Daten, wel che
Mgras i mRahnen di eses P ogr anms er hebt ,
nut zt das Uht er nehnen unt er ander em um
Haushal tennit K ndern Prospekt e Uber S e -
var en und K nder bekl e dung zuzust e | en.

... Denstl e stungspekete statt
verei nzel ter Lei stungen

Dank der el ekt roni schen Cat ener hebung
wrdes auchnigl i ch, der Kundschaft garze
D enst| ei stungspeket e anzuhi eten. EasyR de
bei spid svei se, enArg ekt der dFfertlichen
\&rketrshetri ebe, des si chgegenvérti ginder
A anungsphase befindet, sd | die Angebote

ver schi edener Transport unt er nehnen bindel n
und den Passagi eren e nen schr ankenl osen,

unkonpl i zi ert en Zugang zu den ver schi edent

sten Transportnittel nwe Bahn, Bis und Tram
gevahren. Auch kiinfti ge Kooper ati onen nit

Gar shari ng- @ gani sati onenwerdeni n B wi-

gung gezogen, so dass di e Benlit zung von
Metvegen eberfd | sins Lel stungspeket inte

giert verdenkomte. Ces B und Asst el -

gender Rssag ere, deeineQipkartebs sich
tragen wrdmt Turaterenefasst, d eFr-

preiseverdentber enMbilité&skotobeyi-

chen. Auch ei nen anonynen Fahrausvei s in
Formei nes ETi cket, des i nmer i mvoraus be-

zahl t verdennoss (pre-pai d), sieht EasyRde
vor. DeBenutzung des &Ffert | i chen \erkelrs
wrddant erheddi chvere nfacht, udtreue
Kunden konnen voraussi cht 1 ch von ginst i ge

renTari fenund Zsat zangebatenprofi tieren

Auch Rei sende we etva Touri sten, diesich
mt dendrtlichen\erhd tni ssenudden Tari f-

strukturender dffertlichen Transportnittel

n cht auskemen, bietet BssyRdeBle chte

rugen Alerdngsstd It dss g ed hoe Ar

f or der ungen an den Cat enschut z, wel chedi e
P oj ekt verantwortl i chen unter anderemi n
Zusanmenarbeit mt demei dgendssi schen
Dt enschut zbeausf t ragt en zu | 6sen suchen.

\er schl ungene Ff ade i mDat endi cki cht
ImE nzel fal | niigend elaten deeiner
Kundi noder e nemkunden bei e ner Transak-
ti onabverl angt werden, bel angl os erschel -
nen. Tatséchlichjedochverrét deRileder
Angaben, di e ei n Uht er nehnen et wa bei m
B rnkauf von Lebersmittd nerhelt, beretse -
ni ges tber \orli eben, Gawohrhei ten, Fanil i -
enver hd t ni sse und Uber das Gesundhel t she-
wusst sei ne ner Kundi noder e nes Kinden. In
der systenat i schen Ausvert ung sal cher Caten
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MB MAMLUS Mrketi ng Servi ces

nit \érf ahren des sogenannt en Dat a Mini ng
sehen Mrketingspezi distendaher e ne Gl d-
grubefir d e lternehnen. Konbi niert etva
nit B kennt ni ssen aus der Psychal ogi e und
Srvidog eerlait esDaNnng, e gertliche
Kndeprdilezuerstd len

Réziser verdend ese Rdfil e vemnes ge
lingt, d e e genen Kundendat en it externen
Cat en anzurei chern. | n Frage konmen et wa
Dat ensarmh ungen der Kant one, di e gegen
Bz ugerhé tlichsind oder Ifornati onen
aus Partner- und Shvest erunt ernehnen. En
Unt er nehnen, das bei spi el sweiseimA | fi-
naregeschéft tétigi st und neben Bankd enst -
| & stungen auch \érsi cherungenanb et et, be
arbeitet nicht nur finazi d | e, sondernawch
nedi zi ni sche Dat en el nes Kunden. Konpl exe
F rnenst rukt uren, Fusi onenund Al li anzen
stel | en daher hohe Anf or der ungen an den
Gt enschut z.

Vérden el nnal erhobene Daten vei ter ge-
geben ud unt erel nander verknipft, verlieren
di e Kundi nnen und Kunden schnel | den Uber -
bick. Qneihr Wssenentstenen«dgita e
Shatterm, d evatre, aber auchfa sche ud
unt er Uhst anden sensi bl e | nf or natt i onen be-
i nhal ten kdnnen. Veénn si ch di ese Shatten
ver sel bst andi gen, si nd si e kaumnehr r lick-
hd ber — uter anderem vei | d ebetraffenen
Konsunentenni cht & nnal von deren Bd stenz
wssen

Kundendat en ent hal t en auch | nf ornat i o-
nen dar Uber, we «entabel » e nzel ne Kéufe-
ri nnen und K&ufer fir das Ut er nehnen si nd.
Huteverdend ese I nfornati onenvor alem
genut zt, um Winschkunden gezi el t zu um
verben. Kinfti g kénnt en si e vernehrt auch
ZuUmB nsat z gel angen, umunrent al e Kunden
von gew ssen Angebot en auszuschl i essen,
etva i ndemder en \er si cher ungspr &nie so



hoch angeset zt wrd, dass siefir den Nech

fragendenni cht netr tragoer ist. Bederldich
virees ach, deVsh freiheit der Kund mren
und Kunden zu unt er gr aben — etwa, i ndem
von Konsunenten, d e sichwe gern, ane nem
Kundenbi ndungspr ogr anmt ei | zunehnen,

Uberhthte Rrel se verl angt viir den.

DeFech etesindsicheng Vondennew
enmEtwckd ugenprdfitiereninerster Line
gut i nforniert e Kundi nnen und Kunden . Zm
e nenitberbickensied everfigoareninfor-
nat i onen und nachensichd e Datenviel fal t
ZuNtze, umesfir sievarte | hefteste Age
bot zu finden. Zumander en w ssen si e aber
auch, vamn si e bei personl i chen Angaben Zir
r lickhal t ung Uben niissen.

Und noch et vias steht fest: D e versch unr
erenHadeimDatend ckicht erleichternd e
Qientierungnicht. Lhd wenn auch nanche
es schét zen, dank den gesanmel t en Funkt en
irer Kinderkarte e ne rzi garti ges Sinderan
ot zuerstehen, gt esadere, deNtto
prei sen den \orzug geben wirden. Bereits
zogen ei nzel ne Ut er nehnen di e Konsequen-
zen: | n Engl and haben Asda und Saf evay,
zvei fuhrende Hrnen, ihre Kundenkarten
abgeschaf ft und vervenden di e dadurch e n-
oespartenNitte , umibre Fodkte zuverhi | -
ligen girstigeRese solate her delavi-
se, sindd e best e Kindenbi noung.
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Anbi eter imVéttstreit um
gut e Kunden

MeleMrktesindgeséttigt, unddieim
Al | genei nen gut i nform erten Kundi n-

nen und Kunden zdgern ni cht, ei nem
Unt er nehnmen den Ricken zu kehren,

dasihre Anspriche nicht erfdlI't. Anbie-

ter sinddaher auf der Quche nach Sra-

tegi en, umdi e Kundschaft an si ch zu
bi nden und deren Loyal i t&t zu erho-

hen. O e | nfornati onst echnol ogi e hél t

dazu die Mttel bereit.

Cedt Sise(Q

Ernenguten Kindenbel der Sange zu hdl -
ten, ist inder Regel nit wesent!ichveni ger
Aufwand ver bunden, al s neue Abnehner zu
akqui ri eren. Dasich viel e Produkt e und
D enst | ei st ungen kaumvonel nander unt er -
schei den, sind A eter bestret, i hrenkKun
den e nen Mhrvert zubieten—etvainForm
von atrakti ven Angebat en anderer Ut ernehr
nen (G oss-H |ing) oder vonind vi dudl | er
Beratung. E n Unternehnen, das sei ne Kun-
den personl i ch ansprechen kamn, verf gt Uoer
€ nen Vet t beverbsvortei | . Denn umkunden
zuhd ten, ist e nnassgeschre derter, af de
H nzd nenzugeschni tterer Srvi ce oft wahti -
o dsengistiger Res. Dakder d edro
ni schen & f assung und Bear bel t ung von Kurn-
dendat enl &sst si chsogar bal des kantii ni erent
Der Abi eter ket di e \orl i eben sel ner K-
feri nnenund Kauf er, kann si e ent sprechend
oezid't mit | nfornat i onen ver sorgen und dar -
Uber hi neus denfir i hnbesonders | rnt eressan
ten Rabat t e und Zusat 71 ei st ungen gevéhr en.

«Degutenins Topf chen...»

\brtei | hefte Z nsbed ngungen, & ne geblhr
refréeec-kate tidaeHtdpa e \agn
sti gungen bel MRy sen: Mit demBonvi va- Fro-
gambietet Gedit Suisse (@ ihrenkunden
a nkostenl oses Derstl & stugspeket an \or-
ausset zung, umvon der privil egi erten Be-
hard ug zuprdfitieren stelt e nGthaben
vonmndestens 25 000 F. bai CSdar. | mRah
nen des Bornvi va- Frogranms arbei tet GSmit
el nemext er nen Anbi et er zusamrmen, dem
Nane und Adresse, j edoch kei ne wei t erge-
henden | nf ornat i onen tber Borvi va-Mitd i e-
der mtoetel |t verden CSsdl ber erhél t dark
der bezogenen Lei st ungen Afschl uss ther d e
personl i chen \orl i eben und Nei gungeni hrer
Kundschaf t und kann damt di e Kundenseg-



nentierung verfeinern. Bai der Auswertung
der Dat en von Bankkunden treten nit unt er
Uber r aschende Zusanmenhange an den Tag:
Kunden, di e e nen geset zt en Zahl ungst ernin
regel ndssi g ver strei chen | assen und Rech-
nungen nit zZwei Tagen \er spét ung begl ei -
chen, erwesensi chbei sp e sve sed s beson
dersverl ésdli che Keed tretrer.

Fur di e Bank zahl t si ch das Kundenbi n-
dungsprogranmaus. | mA nanzberei chi st es
nénhi chschweri g, d e Kunden @ nzuschét zen,
dadeseoft Koti bei nehren Bankenfitren
udsichd efinaz dlen\erhd tn sserasch
ander n kénnen: ver gest er n noch Vér kst u-
datinver, sitzt ndg i cherve sebereits nar-
gen i mKkader ei nes flori erenden Ut er nehr
nens. Borviva rentiert fir CSweauch fir
deNtdieder des Rogramns: B uterstiizt
dieBankinihremBestreben, nehr Uoer die
finazidlen\&rhd tnisseihrer Kindenzuer-
farenudprofitad e indenansichzubin
den. Der durchschnittliche \erniigenszu-
wachs von Bonvi va- Mt gliedern pro Zei t -
enhet lieg Uber demen genverd e choarer
CS Kunden, d eni cht anBorvivate | nehnen.

R si ken ver ni nder n — und neue schaf f en

Cark der el ekt roni schen Bear bei t ung von
Kundendat en sparen di e Anbi et er Kosten —
zurBispd, vel \benaterid gezidt ver-
tellt verdenkamn BEreFrna, d el nkaufs-
und Geschaf t sgewohnhei ten i hrer Abnehner
systenat i sch erhebt, wei ss auch umderen
Zah ungsfani gkei t und -bere tscheft. Rsiko
kunden wer den so fr ihzei ti g erkannt, und
besonder s profi t abl e Kauf eri nnen und Keuf er
kdnnen gezi el t ummor ben ver den. Rer sonen-
datenertwke nsi chausserdereu e ner \ér-
demstque leansich vensieba der Zsam

nenarbei t nit anderen H rnenber el chen ge-
nut zt oder an Part nerunt er nehnen vei terge-
geben verden. Schli essl i ch kénnen Kunden+
dat en auch verwendet wer den, umTrends und
\&r hal t ensdnder ungen fr thzei ti g zu erken-
nen. Bai der Entw ckl ung never Rrodukt e und
D enst | & st ungen konnen Kundendat en unt er
Ustandenvertvd leHnvwei seliefern

| mBest reben, Winschkunden an si ch zu
bi nden, nehnen vi e e Ut er nehnen aber auch
vachsende Anspr (iche der Kundschaft | n kauf,
udstand gel movati onskraft i st gefardert,
umdemkonkur r enzdr uck st andzuhal ten. Der
rasche technd og sche Viinod stel It hohe Ar
forderungen. Hard- und Sof t war e bedirrf en
haufi ger At udl i si erungen, umnit demS and
der Techn k Shritt zu ha ten \on den neuen
Entw ckl ungen bei der Nt zung von Kunden-
dat en wer den denn auch zunéchst vor al | em
bekannte Anbi eter profitieren, debereits
Uber etabl i ert e Mrkennanen, das \ertrauen
der Kundschaft und ausr ei chende Ressour cen
fir Investiti oenverfigen
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Dat en- und Konsument en-
schut z i n ei nemsi ch rasch
wandel nden Unfel d

O e rechtli chen G undsét ze des Dat en-
schut zes sind kaumunstritten.
Schwi eri gkei t en ergeben si ch j edoch
oft bei deren Konkreti si erung und Um
setzungindiePraxis, zunal sichdie
t echni schen und wi rtschaftli chen Rah-
nenbedi ngungen rasch ent wi ckel n.
Kunden niissen f Ur di e hei kl en Punkt e
sensi bi | i siert und tber i hre Handl ungs-
spi el raune i nformert werden, damt
si e i hre Anspr liche gegentiber Unter-
nehren dur chset zen kdnnen.

B mDat enschut z si nd di e | nt er essen der
Kunden, der Lht er nehnen und der Genei n-
schaft vomQeset zgeber gegenel nander abzu-
wigen W sichd s Kuceinder Ofertli chkeit
beveqt, ist mtuter drcsichig deshe sst,
e okr sieght Ifanati onenlber sichpras.
ZmAdd emwrdd ese Dirchsi chtigei t erst
dann, wenn B genschaf t en ei nes Mnschen
si chtbar verden, d ed eser e gertlichnich
oder nur e nembegrenzten kel s von Rersonen
zugangl i ch nachen niicht e. Hei kel wrdes
auch, venn urvahre oder unval | stéandi ge I n-
fornati onenCber i ninUhhaf geraen Her,
nénhi chba der \erletzugder Rrsinlichkeit,
szt detradtiodleRchtsardugen de
dur ch Konsunert ert und Dt enschut zgeset z-
gehugerve tert wrde.

ImA | geneirengreift dastraditionele
Recht, wees var denr | ass des Dt enschut z-
geset zes bestand, erst, wenn der Kunde be-
retsinsane Rrstnichkeat verlezt wrce



B kann dann gegen den \er| et zer Kl agen oder
Sraf anzei ge erheben. | nmer nehr hat sich
gezei of, dassder traditiond leprivat- ud
strafrecht]iche Rerstnl i chkel tsschutz ni cht
nehr genligt, umPRersinl i chikel tsver| et zungen
zuverhi ndern

Geschilit zt e Dat en — Schut z der
Rersonlichkel t

Mt dem1992 er| assenen Dat enschut zge-
set z wur den daher di e I nstrunent e zum
Schut z der Kundi nnen und Kunden deut | i ch
ervei tert und auch der Tat best and «Uhbef ug-
t es Beschaf f en von Rer sonendat en» i n das
Sraf geset zbuch e ngef Ugt. Cs it enschut z-
oesetz et fUf Wrasset zugen, deerfillt
sel n niissen, danit di e B hebung und - bear -
bei t ung von Kundendat en grundsét zl i ch rechr
tasid:

Enectied flexi bl e bet tery
HedibelC

@ fal

Raaypeane fleiben dimenBiteriefir “Sart Grds”

1 Recht nédissi ge Beschaf fung: Der Kunde i st
inforniert, dass Daten Uber i hn erhoben
wer den und hat der Dat ensanmhung und
- bear bei t ung zugest i nmb.

2 Zneckbi ndung: Dat en ver den nur zu dem
ZAreck erhobenund bearbei tet, der bel der
Beschaf f ung vor gesehen oder fir den Kurn+
denesidtlichvar.

3 Transparenz: D e Kunden wur den Uber den
Zreck undd e At der Datenbearbei tungin
kKemtni s gesetzt.

4 Rchtigkei t: D e erhobenen Cat en nissen
zurefferdsan Vi d soBtenbearbei tet,
het si chzuvergawssern, dess si estinnen

5 Scherheit: Uternehnen, d e Kundendat en
sanmel n und bear bei t en, niissen daf Ur
sorgen, dess d e latentechni schudorga
ni sat ori sch angenessen geschiit zt si nd,
danit Lhbef ugt e ni cht darauf zugrei fen
konnen.

@ fal

Enbedded | C
O boar d nenbr ane keypad
Slend
Ehedbed fl exi bl e d spl ay

©Favenhdfer WE Favenhdfer ST, Fravenhofer |2V
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\or ausset zung fir e nen w rkungsva | en
Rersilickatsschuizist dlerd ngs, desssich
Kundi nnen und Kunden Uber i hre Rechteim
Karensind entsprechend bestett e newch
tige Aufgabe der staat| i chen Dot enschut zbe-
aUftragteninder Bratungund I nfornati on
der Konsunent i nnen und Konsunent en.

Genzenl oser Dt enfl uss

Lht er nehnen, di e Kundendat en i ns Aus-
| and Ubernittel n, niissen d e ent sprechenden
Anf or der ungen des Dat enschut zgeset zes er -
fillen Dist delbermttl ugetvanr dm
zu &ssi g, vwenn i mEnpf énger|l and e n Cat en+
schutz exi stiert, der demschwel zeri schen
dechvertigist. W& se netendl erd ngs,
zumBei spi el bel mE nkauf en i mVigr| d Wde
Vb, sd bst ins Aslad tbermitte t, tu des
af é gresRs ko,

RUr den eur opéi schen Raumexi stiert seit
1995 ei ne Gt enschut zri chitl i ni e, Zudend e
rend e Fernasat z-Rchtlineude neRcht-
I'inielber dene ektron schen Geschéf t sver-
kehr demSchut z der Konsunent en auf hohem
N veau. Ausserhal b Europas dagegen w rd
dembat enschut z i mA | gengi nen ni cht di e
d el che Bedeut ung bei genessen wi e i n der
Shvei z. De Gobd i si erung gef drdet sonit
d e Vehrung der Rri vat sphére, i ndemschiit -
zende recht | i che Rahnenbedi ngungen um
gangen ver den konnen.

I'nden UBAbei spi el swel sei st der Daten
schut z vei t gehend der Sel bstregul i erung
Uber | assen. Nachdemver schi edene Misshr &u-
che anden Rranger gestel It wirden, wichst
indes achdort der offertlicheDuckaf de
Regi erung, verbi nd i che Regel ungenfir den
Uhgang nit Rer sonendat en zu er | assen.

Chancen f ir Konsunent en-
organi sati onen

O e Konsunent enor gani sat i onen der
Schwei z haben den Lhgang mit Kundenda-
tenbisher ridt inesivtheatisiet. Dear
\érflgung stenenden Nitt e, i nshesondered e
Ut erst Ut zung des Bundes, rei chend | erd ngs
fir breit angel egt e Kanpagnen und Akt i onen
auchncht as. Rdessiod | es Rrsod kam
ni cht i merforderli chemMss bei gezogen
ver den, und der zunehnend i nternati onal e
Char akt er der Geschéf t sbezi ehungen er -
schwert di e Auf gaben zusét zl i ch. H nzu
konmd, dass si ch bi sher nur weni ge Konsu-
nent i nnen und Konsunent en dur ch di e B he-
bung per sonenbezogener Dat en betrof fen
fih en—zunal Rersonen, d e onl i ne- Angebo-
tenuzen onehindft @ ner spid eri scheren
Lebensphi | osophi e anhéngen und R si ken be-
reatwllige inkaf nemend setvadetyp -
schen Nitd i eder von Konsunent enor gani Sa-
tiam

Ind eser Stuationkonm den Konsunen-
tenorgani sati onene nevesertliche Rl lebe
der Infornati onder Kindenzu. A's \borderker
sindsiegefardert, auch bi sher noch unpopu-
| & e Thenen auf zugr ei f en und den \er br au-
chern di e Ghancen und R si ken nahezubri n-
gen, dient der Bearbei t ung von Kunden-
dat en ver bunden si nd.

Cenn denw rkungsval | sten Shutz der R -
vat sphéreerreicit einegut informerte G-
fertlichka t, deimBawsstse nder heiklen
Funkt e und Schvachst el | en Gegenst euer ge-
ben und i hre Recht e und | nt er essen vahren
kann. H ne st arke und el genverantvortlich
handel nde Kundscheft hi etet d e besten \or-
ausset zungen def ir, dess mittel fristigjene
Abieter Vittbeverbsvorteileerringen, die



Dt enschut z und it ensi cherhel t besser G -
tugverscheffend sandere. Bhi sche Rri i -
pi en verden damit zumnarktw rtschaftli-
chen Gebot. Um\ertrauenskri sen vor zu-
beugen, sal | ten daher Uit er nehnen und de-
ren\erbdnde daraninteressiert sein, kose
quent Losungen unzuset zen, di e auch den
Anspr ichen kri ti scher Kunden an den Um

gang nint i hren Cat en genligen.

«Der ‘ gl aserne Mensch’ ist ein
nani pul i er barer Mensch. »
Bruno Baeri swyl
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B n schoner Schei n von
Intimta — oder di e Frage
nach der Real it éat

Kundendat en kdénnen ei n B genl eben
entfalten: Bndigitales Shattenreich
entsteht, das ni cht ohne B nfl uss auf
das t &gl i che Leben bl ei bt und schei n-
bar sel bstverstéandl i che Wrtein Frage
sdlt.

Kundendat envernittel nei n B | d des Kun-
den, des notverd gervei seuvd | stand gi st.
Daten, di e wdhrend el ner geschéftlichen
Transakt i on erhobenvwerden, erhatenihre
Qi tigkel t i ne nembesti nmen Uhfiel d und
vor demH ntergrund e ner genau defini erten
Z e set zung. Et sprechend unterschied i ch
ver den di e er hobenen Dt en gew cht et und
e ngeordnet . Fal schi nfornat i onen si nd ni cht

auszuschl i essen: Vénn etwa el nj unger Mim
vor Uber gehend Babynahr ung und Wndel nf ir
sei ne Nachbari nei nkauft, diee nenUifall
hatte, vernag Ceta Nini ng di eser sel tenen
Konst el | ati on ni cht gerecht zu werden.
Minchnal i st ger ade bei mE Gonmer ce auch
der Kunde sel bst der U heber i rref Uhrender
| nf or nat i onen —i mBest r eben nach Anonymn -
t& oder as e ner spderischenlareheras.
Mg i chervel sesi et er si chdamn it neceti -
ven Fd genkorfrontiert: De B nl adungenzu
\ort r agsabenden und \er ni ssagen bl ei ben
aus, das Berat ungsgespr &ch bei mAnl agebe-
rater | &sst af sichvarten, udvonginsti ge
ren\&rsi cherungspramenprofitiert nur de
Nechberin

Per sonenbezogene Dat en — ei ne Vére
W e j ede ander e auch?

Per sonenbezogene Dat en kénnen heut e
nehezu unbegr enzt gespel chert, ohne grassen
Aufwand vervi el fél tigt und wei t er gegeben
verden Severdtenvidlach, nuzensich
aber durch den Gbrauch ni cht ab. | nforna-
tioen dedmd Zrkdieen srdsdiesdich
kaum e weder aus der VAt zu schaffen D
tenbanken| assensi ch ut ere nander ver knilp-
fenund nit auf vendi gen \er f ahr en auswer -
ten. Utter di esen \brausset zungenwrd es
hinfallig, zw schen unprobl enati schen und
sensi bl en Dat en unt er schel den zu wol | en —
der Ubergangi st fli esserd

Wssen hat vid nit \ertrauenzutun. Je
nachdem wel che | nf or nat i onen uns Uber
e ne Rerson oder e n Ut ernehnen vor | i egen,
schétzenwr ab, wevid wr vonuns sd ber
prei s gebenwol | enund cbwir uns auf unser
Gegentiber ver| assen konnen. B nemgut en
Freund vertrauienwr andere Dngeand s dem




Beamten hi nter demPost schal ter. Dot enerhe-
bung und —auswertung mittel s | nfornat i ons-
technol ogi e kénnten kiinfti g di ese Unter-
schei dung i n Frage stel | en und der
Bliehiget udBardisierugsazi d er B>
gegnungen \borschub | el sten.

Mbder ne For nen des Bezi ehungsnar ke-
ti ngs nut zen Klndendat en, umei ne Nahe und
\ertrautheit vorzuspiegeln, deinTa und
Verhat nicht gegebenist: deBraerin de
usnit e ner perstilichsigi ertenkartezum
Ghurtstaggratuliert, erkennt uns ni cht,
venwr i hr auf der Srasse begegnen. Dot
stdlt schdeRage inverdt sichd ekasu
nent en auf neue Konmuni kat i onsf or nen ei n-
stellenund zu unterschei denl ernen, cbe ne
indvidu | e Asprachetat séchl i chauf e ne
personl i che Bezi ehung oder auf ausgevert e-
t e Cat enbanken zur Uckzuf Urreni st.

Li berty, equ ity —privacy!

Dxs Internet d e che sazi d e Ut erschi ede
aus, wrdoft behauptet: |1 mGyber space kon-
nesichjeder nachBdiebenseinevirtudle
ldetité zurecht schneidern, der sogierte
Jungnanager verfige beimA irt i mGatroom
ndt ther géssere\rtdledsdy brilletra
gende Qonput erfreak i mSchl abberpul 1. Im
Altagindesverhlft dedgtdeRvd uion
denprogressi ven R rzi p enni cht 2vangs! &
fi g zumDur chbruch—invi e facher Hnsi cht
verschérft delnfornati si erung unseres Le-
bens soger d elUd el chhei ten

Dank der gespei cherten Dateni st es fir
Uterngnenl e chter niig i ch, prafitad evon
veni ger begit erten oder gar von schw eri gen
Kunden zu unt er schei den. Sonder angebot e,
d e nur spend erfreud gen und —f &hi gen Kon-

sunent en zur \erf iigung st ehen oder der sy-
stenat i sche Aisschl uss von R si kokunden | aur
fenauf @ ne A K assengesd | scheft heraws.

Hoi kel ist auch, dass Kund nnen und K-
den el ne hichst unel nhei t1i che G uppe sind
und si ch von unt er schi ed i chen Mt i ven und
Fioitaenletenlassen wirendetvad e
dreestber dlesschétzt, i bre Mrken Jears
Ubers I nternet von zu Hause as beste | enzu
kémnen, | egt der anderegrdsstenVirt auf d e
perstnl i che Bedi enung durch sei nen | ang ahr
rigenHrrenasstatter. Rr e ne heterogene
Guppeist esindesusoschweriger, deer-
forderlichekritische Msse zuerre chen, um
bei den Unt er nehnen ei nen sor gsanen Um
gang nit per sonenbezogenen it en dur chzu-
sszen

Letztlichwrdsichvid fachlber ds Rrrte
nonnai e entschel den, wevie Fivatsphére
siche neRrsonl e stenkam \n gbeglier-
teFanliensindmtuter af d ePRe snech
| &sse angew esen, di e e ne Kundenkart e ge-
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vért. Dessder Shutzibrer Rivatspiérege
schwicht wrd, erschei nt i hrenangesi cht's der
nateridlen\orteledsavdtrag g Bengeoen
ther kamessicherebeglterteRrsle sten
auf Sonder angebot e zu ver zi chten, umkei ne
per stnl i chen it en prei sgeben zu niissen.

Shiesdichstdlt Infornati anstechni kim
Altagzunehnend e n Gundpri rzi pin Frage,
das zumFundanent der i ndi vi dual i si erten
(&sdl | schaft gehtrt: DCes Recht auf den Rick-
zugind e e gene Fri vat sphére —ungest ot
us diber, uerre der. Inder Gfertlidkeit
wrdd e D skussi on dar Uber stattfinden nis-
sen, ob demHang zumgl &ser nen Kunden
nachgegeben werden sal |, oder ob es darum
gehennoss, konsequent schilt zende B i ckf an-
gezuerrichten D Shutz der Rrivat sphére
ist nicht nr e nAliegender e nzel nen Kok
sunenti n, des e nzel nen Konsunenten. M e -
nehr besitzt d e Gsel | scheft d s Grzeein
Ineressedaran, dessilreNtdieder fra von
Mini pul at i onen handel n kénnen.



Wssen schaf ft Gestal t ungs-
spi el raum

Qut inform erte Kundi nnen und Kun-

den geben i hre Dat en nur spar sam
prei s oder fordern ei ne angenessene
Gegenl ei stung. Vor ausschauende Uh-

t er nehnen ent wi ckel n Lésungen, die
i hnen das Vertrauen der Kunden | ang-

fristigsichern. Fur die Gesel | schaft al s
Ganze si nd noch Fragen offen, diein
den nachst en Jahren gekl &t werden
sdlten

D e B=zi ehungen zw schen Kunden und An-
bi et ern si nd zunehnend dur ch den B nsat z
von | nfornat i ons- und Konmaini kat i onst ech
ndogeggrag. Bher glt es, redtzeatigde
Rahnenbedi ngungen abzust ecken, umHR si -
ken zu begrenzen und den Nitzen fir all e
Bteligenzuoptinmeren D e Kund nnenund
Kunden, di e Anbi et er von Viiren und D enst -
| & st ungen —und urser e ganze Gesdl | schaft.

Sensi bi i si erung und | nf or nat i on auf
breiter FFont tut Not

Konsunent i nnen und Konsunent en si nd
sichoft nicht bewsst, v per sonenbezogene
Dot en Uber si e erhoben und w e di ese Daten
bearbei tet undgenutzt verden Infarnati ons-
quel lenw e Al genei ne Gaschaf t shedi ngun-
genoder d e Beri chtender Bt enschut zbeas -
tragten stehen zvar zur \erfigung, werden
aber kaumgenut zt .

D e Konsunent enor gani sat i onen si nd da-
her gefordert, den Schutz von Kundendat en
vernetrt zur Srachezubringen Sekdmten

B nfl uss und Mrkt nacht i brer Nitd i eder bel
Lht er nehnen gel t end nachen, i ndemsi e
et va an Branchenl dsungen zumDat enschut z
nt arbei teten oder Abi eter enpfenlen, die
kunderfreund i cheLeitlini enverfd gen Beu
ist dleedngpsdrevendrtestaali ceUter-
st (t zung der Konsunent enor gani set i onen er -
forderlich Serlabenesbei sp e sve sernur
zsdzichefinawidleMttd, Infonati os
kanpagnen dur chzuf hren und bei Bedar
professiond | ej uri sti sche Braungaeh e
ten

B revesertliche Gud age fir dos e gent
verantvortl i che Handel n kiinfti ger Konsu-
nentenstel It der Uterricht anden Shu en
dar. Der konpet ent e und kri ti sche Lhgang
nit der Infornations- und Konmuni kat i ons-
technd og esd | tedaher ndg i chet friteeitig
vermittelt und Konsunent enbi | dung i n den
Uterri chtsp @&enverankert verden

Dot enschut z —ni cht nur fur Juristen

Indr Raxissmdesva dlemfamatiker,
I ngeni eure und Mrketi ngfachl eute, diesich
mt der B hebung, Spei cherung und Auswer -
t ung von Kundendat en ausei nander set zen —
und nei st ens tun si e das vei t gehend unbdl &
stet vonj uri sti schenkemtni ssen Doher sird
siedt Uberfordert, vermnes darumgeht, de
Forderungen des Dt enschutzesind e Rraxi s
unzuset zen.

Her kénnen d e Ber uf sver binde Unt er st Ut -
zugh een indensi efir ibreNitd i eder ver-
bi nd i che Anf or der ungen an den Lhgang mt
Kundendat en fornul i eren. Zudemi st der Um
gang nit Kundendat eni n di e Aushi | dung von
Infornatikern, | ngeni euren und Mrketi ng-
fach etenaf zunetmen Debal gt es, e ner-
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seits Fachwssenzuvermtten, vor alemm
Brel ch Dt enschut z, und andererseits e ne
Sersibilisierungfir d egesd | scheftli chen
Aspekted eser Brufezuerzid en

Mrktvortei | e durch Fai rness

DBemgl &ser nen Kunden steht fai rervel se
das transpar ent e Lt er nehnen gegeniiber,
das dffen B ndl i cki n'sei nen Lhgang nit K-
dendatengibt. Datenschutz darf nicht a's
bl osses Mrketi ng nstrunent ver st anden ver -
Oen, sodernste |t af Doauer e reder \ras-
setzungen fr erfd grel ches geschéftliches
Hnod ncer.

Ut er nehnen si nd daher gef ordert, Losun+
gen zumlhgang nit Kundendat en auszuar -
bei ten, d e ei ne B iicke zw schen den Afor -
der ungen der [at enschut zgeset zgebung und
denkorkreten Frageste lungeninder Rraxis
schagen Aseaste Stritt, sichder Dskiess -
onnt den Kundi nnen und Kinden zu st | en,
bietet sichba spdsweiseenDd ognit den
Konsunent enor gani sat i onen an.

Saatlicher Schutz oder
B genver ant wor t ung?

B nrecht | i chen Schut z der Konsunent en
dtenzd gensi chuterschi ed i che Rosi ti ot
BemAnspr uch nach w rksaner staat | i cher
Regul i erung steht di e For der ung gegentber,
vernehrt auf di e B genver ant wort ung der
Kunden zu set zen. Vi cher di eser For derun
on\borrage ngeram wrd, ist letztlichpo
litischzuK &en

Tratzdemsd [ tene nigerecht|i che Fragen
genauer unt ersucht werden. | mZent rumder
techn schenudwrtscheft| i chen BEtwckl ung

stehenheute etva—i mGgensatz zu der Zai t,
a s dos Dt enschut zgeset z ausgear bel tet wer -
de—nicht nehr di e Cat ensanmhung, sondern
deren Ausvert ung und der Cet enf| uss. Caher
sal | te ausd skuti ert verden, ob und gegebe-
nefdlsiniefernhier bei der Bt enschut z-

geset zgebung Anpassungshedar f best ett .

Noch Fragen of f en?

Bei mlhgang nmit Kundendat en i st noch
videsuged &t. Bispd sveseafadern\a-
anderungen, di esichinder Bezi ehung zwi -
schen Kunden und Anbi et er anbahnen, e ne
dngehedereAd yse el ist eéninerd s
Zipgirgrer Asatzgefragt, der tecm scheud
oesd | schaftl i che Fachkonpet enzen verei rt.
Sl che Lt er suchungen sal | ten sowohl von
staat | i chen For schungsel rri cht ungenw e dem
Nt i ondl fonds a s auch von e nzel nen Unter -
nehnen und der en \er banden anger egt und
uterstitzt verden
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Leche-vitrines dans | a gal eri e de verre du nunéri que

Sisied adyseinfornatigues des doméesdieats

Resung de | * étude TA«Le client tansparent »

O©Hares kel | er —vi sipi x. com

Les données | ai ssent des
tracesinvisibl es

Lasoci étédel’information s’ insinue
pl us ou noi ns subrepti cement dans
notre quotidien L' Bat et | es observa-
toires scientifiques nesont plus seul s
arassenbl er des données et al es ana-
| yser systénati quenent. Presque tous
nos faits et gestes ali nentent une véri -
tabl e machi neri e de prél évenent en
pl ei ne phase d extension. Géace ala
technol ogi e de | " i nfornati on, de nom
br euses transacti ons commer ci al es
peuvent étre rendues pl us rationnel | es
et économaques. Enles effectuant, cha-
cun et chacune d’ entre nous | ai ssons
tout ef oi s peu a peu derri €re nous un
dense réseau de traces él ect roni ques.

P us besoi n de nonnai e sonnant e et
trébuchant e pour acheter; il suffit de
présenter une cartede crédit. G node de
pai ement est entré dans | es noairs
européennes alors qu' i | y a peu d années
exae il pessat pour intrat typqedela
sociééandricane Amsi, ledédeter d ue
tell e carte peut dépenser a sa convenance
sans avoi r d i nportant es sonmes d ar gent
arlu. S cestrasatiassat possibes, € et
grace alaaqualité des noyens d' enre-

g strenart et detransnissionqu acheninent
lefluixdinfarnati osertrel esfourn sseurs
dsproditscovatés, | éntter celacate
decrédit (conme M sa ou Aneri can Express)
et labanque dudétenterr decettecarte. En
contreparti e de | aconnadi t € de ce servi ce,
cedernier expose unebomnepartiedesavie
e desapersordité asaor qessot les
farnssarse lesmargesqlil pivilége les
endroitsouil sarréte fat desachatsou
séjourne, letyped hdtel dans|equel il
descend, sonchoi x systénati quedes produi ts
lesnailler narchéousapossibilitédes en
dfrir dep us colteux, sars perl er de domées
personnd | es te | es que son nom son sexe et
snlieuderés dence

Il est toutefoi s biend autres nani éres
encore de révél er nos préf érences et nos
habi t udes que de ne poi nt payer en espéces.
Arsi, lestracesqenas|a ssas ensufat
surlaTolesot perticuiérenant facilesa
suiwvre Llescodese nintspetitsuilitares
seregstret sur led squedur desinter-
naLtes. G éce deux, unservi ce conmer ci al
enligne, par exenpl e, peut connaitreles
peges axquel | es s'intéressent sesdliats.
Nbus pouvons aussi nous découvrir sans
toyj ours vrai nent nous en rendre conpt e en
répondart sur Internet adestestsoualtres
questi onnai res qui nous pernettent par
exenpl ed ensavai r davartage sur natre é a
tesatéoaunarepersardité B il vadesa
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e s nspaticdposaueenéedieats,
nareguréciadioncelaqditéd uedfre
e pusencoredes servicesd uneentrepri se
concurrente, seraéga enert nénari sée.

lacarte-diet qi nosperngt ceprcfiter
derabai s et d offres spéci a es docunent e
si nul t anénent nos habi tudes d' achat. La
concl usiondecontrats, d assurance vieen
particuier, reposesur tout unensentl e de
domées persomrel lesd lat denatreétat de
sant € au nonfor e de nos enfants. En usant
syst énat i quenent d un apparei | nohi | e sous
abonnenent, nous donnons al’ entrepri se de
tdéphonielapossibilitédenossuweala
trace et néne de nous | ocal i ser gréace au
posi ti onnenent par satellite. Le nouveau
systened utilisaionacrédt destrasports
pdicsactud lenart envaiecerédisaionet
U dat pernettred enpruter d vers nayens
dedép acenent —train, bus, tram voitures
delocation—et denepayer letout qu gorés
réception d une seul e et néne facture
nensuel | e, consi gneradenénel estrg ets des
'S,

Bef, adiqemosdliosdaslagderiede
verre dunundri que, nous | ai ssons derri ere
nous uretraceinfornati que. Cest lara son
pour lage leleG@tred évd uati andes cha x
technd ogi ques auprés du Gnsei | sui sse de
lascieceet delatechnd ag engt enlumere
lescapse lespaatiditésdelacdlecte
e del’ ad ysedes domées di ets.

«T as de beaux yeux, tusai s!» oudela
bi ongtri e et autres nouveaux noyens
didetificaion

Des procédés aussi nouveaux que di vers
visat afaciliter aunax num acd | ectedes

données cl i ent's sont en phase de dével op-
penart accd éré. Jusqu aprésernt, |identi-
ficdiondessgers par lastruturecelar iris
oudeleursenpreintesdigitalesreevat
dud celasdecefidion Cest qi enddas
dunarceinag rei redes d néestes, |afiailité
des procédés hi o-ndtriques | ai sseencorea
désirer aupont quil faut conti ner aunains
deux siges d i derti fi cati onpour essurer une
sécuritésuffisante. |1 n enpéche que des
ord nateurs port abl es reconnai ssant | eurs
utilisateursalaforne deleurs yeux et
refusant ades é&rangers|’ accés acertains
ficherssat djaal’&uk Lidatificaion
bi onét ri que pourrait éga enent trouver des
applications dans | e contrdl e d accés —
not amment pour | e check-in dans | es
aéroports et | e passage des douanes —ai nsi
qedas|’ uilisaiondesservicesbacares.

Le dével oppenent de | a t echni que va de
pair avec cel Ui des offres, |’ affi nenent de
I"uecod tiarat |'inggnicsitédes atres.
Cest ainsi quedescartes particu i érenent
«rdligates»domet acoes ax servicesles
pl us di vers. Uh bon exenpl e est cel ui des
cartesdidetificationémses par certa nes
bidiahegesphdiqes & qi servet en s
axwsagersqi Sytrovet apayer lesprés
denandés a d autres é abl i ssenents, leurs
phot ocopi es et feuilles inpringes par
adraeur, leshassosqiils prement ax
d stributeurs autonati ques, | es coups defil
qilspessat al’edé&ier. @il Nyariende
neux qUf unetd | e sophi sticati onpour tracer
lespdilsdativitéds &eateaus.

S ontoute vra sentl ance, | es apparte-
neriset lesliexdetraval serat égd enart
adgpt és aux besai ns de ceux qui | es occupert .
Les ascenseurs, | e chauffage, |"aération,
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I'ordreteur, letd &isar, varelanachirea
caf écomeitront | eshabitudesind vide | es
des personnes au servicedesquel lesil s se
trowent et conmoni queront | es uns avec | es
atrespor ler rendrelavieass ayésde
quepossible. Glanécessitera, unefoisde
puws, lacdlectedess doréeslesd usd verses
au suj et des habi t udes et du node de vi e des
tilistars

Lefat qelesacheters et | es acheteuses
pu ssat sefdretaller deshedtsaufarioe
des neubl es sur nesure vi alnternet est
possi bl e gréce al a «personnal i sati on de
nasse» QUi déperd, dlesassi, delacdlecte
dirfanatiosd fférend ées. Bsfariqesde
cosnéti ques angéri cai nes, par exenpl e,
offrent 0§ acertansprodiits sur une base
i ndi vi duel | e en s’ appuyart sur une | ongue
listedequestions et réponsesinteractives
servart adé erniner | e nél ange de vi tannes
e desd smnéraxqu cawviet lemeuxala
peau de chacun et de chacune celers dlients
ddiates

B cenesot pas seu enent | es acheteurs
d lesadetasss, |lesfarn ssausceb es e
deservices, naisassi lesagaeséatiqes
et d utilité publiques’ occupant dela
rég enertationdesre aions comercia es e
de | a protection des consonmat eur s qui
doi vent trouver |eurs marques dans | a
mul ti plicité des banques et des flux de
dormées.



Leclient est roi et ainelesur
nesur e

Leclient est roi et sondésir est unor-
dre. Pour quil soit servi al’avenir avec
encor e pl us de prévenance, |es straté-
ges du nar ket i ng se servent des nou-
vel | es ai des t echni ques a | eur di sposi -
tion. L'infornatiquefournit, eneffet,
toutel’infrastructurenatérielleet o
giciellenécessaire alanénorisation
et al’ anal yse de grandes quantités de
données cl i ents. Les conditi ons de base
pour un service alacarte 24 heures sur
24 sont donc réuni es. G2 service n' est
toutefois pas gratuit et qui veut béné-
ficier de prestations individual i sées
doi t beaucoup «payer de sa person-
ne».

«Atertion boiteaux|ettres néchatel —
Nepas | ui donner depublicité »Les ato
collantsdecetypeinterd sant d entrée
prospect us et cat al ogues sur papi er gl acé
fa somert. Rour | es cotourner, uneand yse
syst énat i que des domnées cl i ent s est gopdl ée
alarescasse e | escad es sas efats se
voi ent dés | ors épargner | apublicitédes
alinents pour bébés et | es persomnes agées,
lesdediatsdetratinettes. L astuceest de
personnaliser lesenvois et decibler la
phidtéd lesdfresenfaxtiondesinéés
et desaspirationsdes destinataires. Ga
écononmse aux uns de |’ encre et du papi er et
aux autres dutenps et del’ énergi e pour se
Oébarrasser d une paperasse assi irritante
que nal venue.

Des re ati ons personnel | es pl ut 6t
qu’ anonynes...

NI doue ladietdesat goréd e quand
ons atresse ad | e persomnd | enert et peut
endédirequ unprodiit est talléal’ exacte
aredesesbesars. Assi nest-il pesexdu
qelesopraersdetd éphonendhil e par
exaql e uiliset unjour ler possikilitéde
sava r cusetrawet |eursabomés pour dffrir
atd cosdlle deatrgrisedat I'ai nviat
d atterrir des occuper delui trower une
voituredelocationoude ! u réserver une
chantre d hatel delacatégoriesouha téeau
catreville Uegarkpatiedelersdiets
n' érouverai t aucune répugnance arecevoi r
ketdlesdfres.

Nonfor eux sont aussi | es acheteurs et | es
acetasssqi uwilisat lescatesdiatspa
nativationprgre car qu préseteuetdle
cartealacai sseobtient des raba s ou des
prines. Arsi, présde2 nil li ans de néreges,
cest-adreeniranlaniitiédelapgpd aimn
sui sse, participent aljourd hui au syst ene
AMLUS que la Mgros anis en pl ace en
1997. @ ced stribuewr uilisenctament |es
domnées qu il recuel | e de cette fagon pour
envoyer des prospectus de j ouets et de
vét enent s pour enfants aux coupl es
COCErTES,

..et des paquet s de servi ces pl utét que
des prestations i sa ées

Lacd | ecte d ectroni que de domées pernet
assi dofrir aladienté edes pagets de
servi ces. EasyRde, par exenpl e, qui est un
prg et conmon des entrepri ses des transparts
publics, prévoit deficeler lesoffres de
pusiewrsd entree l esafind assurer aux
usager s un acces général et ai sé aux
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MB MAMLUS Mrketing Servi ces

d fférent's noyens de dépl acenent que sont
letran lebuset letram Bes coopérati os
avec des organi sati ons de partage de
véhi cu es i vés (car-shari ngou coval turage)
sat par dllersal’ @ukdingel’ uilisgtion
devaoturesdel ocati onpui sse égd enart &re
intégéeaupaget. Danschaquevéhicd e, un
systéneareg street tramsnat | es donées de
base décrivant |anontée et lasortie des
voyageurs porters d unecarteapuce et le
colt deshillets correspondants seraaut o-
nat i quenent i nput é al eurs conptes de
ol acenarts. BEasyRdeprévat assi intitre
detransport au porteur sous forned une-
ticket payabl e au nonent de son énissi on
(prépai enert). Gsystenesinplifieraénor-
ndnert |’ wilisaiondestrasprtspdicse
| es usagers assi dus pourront espérer béné-
ficier detarifspus avatageux et d offres
spddes EsyRdefadliterapar dllarsles
oépl acenents destouristes et akres person

nes étrangeres au fonction-nenent et ala
strutuetaifaredsstragortspdics. Qo
quil ensaoit, ceprojet pose de hautes
exi gences ennati érede corfi dertiditéque
ses responsahl es cherchent asatisfaireen
coopérationavec | e Fréposé fédéral ala
pratecti on des donées.

Uhvrai naqui s ol | es pi stes se crai sent
et s'entrecra sent
lesifamatiasedggeskeladietdelas
d une transaction particul i ére peuvent
parditreimsigifiates. |l nenpéchequel a
nasse des données U’ une entrepri se enre-
gstrelascel’ acet dedaréesdinartares,
par exenpl e, peut déj arévél er bien des
choses quart aux pr €f érences, aux hali t udes,
alasituationfamlideet alacosd encedu
factewr «sant & de chaque personne i derti -
fiable. Cest laraisonpour laquelleles
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spéaidistes dunarketi ng corsi cerert que s
ad ysesystématigeal adedelajddsdts
d' extracti on de données repr ésent e une
véritabl e nine d or pour | es conmer cant s.
Quel ques connai ssances psychal ogi ques et
soci ol ogi ques en sus et cette extraction
pernet néne detracer e profil de chague
diat.

Gsprdilssepréci set encarel arsquel es
entreprises conpl étent les domnées qui el es
ont recueil lies par desinfornations en
provenance d autres sources, tellescdles
rassentll ées par | es cators, qui | es vendert,
upar desetrerisespartendres aurd evat
du néne groupe. Ansi, une soci €t é active
dans tous | es domai nes de | afinance et qui
dfreass biendesservicesbacares qeds
assurances ned sposepes que d i fornat i ons
finend eres, nai s égd enart nédi cd es sur ses
ciets. Il enrésuteqelesentrerisesa
struturecoql exe, lesfusiase lesdlianes
posent de haut es exi gences quant ala
protecti on des domnées.

Lhe foi s que | es i nfornati ons sont
trasmses e rdiéssatredles, lesdiatsa
lesclientesqu lesot fourn es en perdent
rgo denert lavied esenie. |1 ed stealer
i nsu des «onfor es nunéri ques» qui peuvent
refl éter aussi bi endevrai es que de f ausses
ifanaias, pafdssasbes aler sye. B
| or sque ces onfores «prennent corps», il
devient d autant pl usinpossibledeles
nodi fi er que ceux qu el | es sont censées
incarner igorent ler ed stece

Par ailleurs, ces données, utilisées
essertie lenent ayjourd hui pour cibler la
publicitéenfonctiondelaclientél e
recherchée, refernant aussi desind cati ons

concernant |a«entah|ité»des acheteurs et
des acheteuses. |11 est donc envi sagead e e,
danslefutur, des entreprises excluert les
dietsjupgsmretdd escecerta nssdfres
enleur récl anart, par exenpl e, des prines
dassuraves a¥resessqlilsrepuissat les
assuner. B il serait tout aussi préoccupant
qelaliberté decho x des consonmat eur s et
consonmat ri ces soit unjour nnée par la
fixetiondeprixp usdeéspor cexet odles
qui refusent departi ci per aun progranne de
fiddisgian

lesspacidistess acordert d adrepart a
dreqecesat sutat lesdietse diates
heninfarnds qu prafitent del’ évd uionen
cours. |1's conmencent par acouérir une vue
d ensentll edes offresvd ad es et usent dela
nol ti plicitédes données di sponi bl es pour
trouver | apl us avant ageuse pour eux. Par
dllars ilssaat ass lasqiilsddvat fare
nont re de prudence dans | a conmuni cat i on
de données persod | es.

Qo qUil ensdt, unechoseest certa ne
|" entrecro senent des pistesdans|enagu s
des données nénori sées ne facilite pas
I"orientation Qi pusest, si biendesgas
appréci ent depowoir profiter d une dffre
wniquegéceaucunl despaints ereg strés
sur lerscates-diets, il enest datresqu
pé&eaat lespixngs. Qe qesetrgrises
enot dgatirélalegon AiRyarne Ui par
exepl e, deux ertrepri ses pi i éres, Asdaet
Sof evay, ont suppriné | esdites cartes et
uiliset |"argent ansi épargné pour vendre
nairscher. Aenardreler dogan il nest pes
denagllleur noyendes attacher laclietde

oLe des pri X avant ageux.
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Aqui lebonclient?

De nonbr eux mar chés sont sat ur és et
qui plus est, général enent bieninfor-
nés, | es acheteurs et | es achet euses
n' hésitent pas atourner | e dos aux ent -
reprises qui nerépondent pas aleurs
attentes. Les conmer cants sont donc a
| arecherche de strat égi es pour attirer
laclientél e et pour neux | a conserver.
Latechnologiedel’infornationleur en
fournit | e noyen.

Tenir | es chal ands en | ai sse requi ert
général enent beaucoup noi ns d' i nvesti s-
senert que d acquérir de nouveaux cl i ents.
B ant donné que nai nts produi ts et servi ces
nesedi stinguent guerel es uns des autres,
ceux qui | es proposent s’ eff orcent donc de
coserver lerscietsenler gportat ue
pl us-val ue en g out ant par exenpl e al eur
dfrecdledtrayated unatrefourn sser
(cross-sel ling) ouendonnant des consei | s
idvidds. Ueetrgriseqi pat s atesser
personnel | enent ases clients disposed un
aatagecocureatid car, por lesretenr, n

Cedt Sise(Q



servi ce sur nesre |’ enport e souwvert sur un
neilleur prix. Gacealasaisieet au
traitenart i nfarnati ques des domées dierts,
il est néne possi bl e de conti ner pl usi eurs
avantages. Eneffet, | e conmercant qui
comnal't | es préf érences de ses chal ands et
chal andes peut ci bl er sesinfornations en
conséquence et aussi |eur offrir des
prestations suppl énentaires et desrabai s
perticuiérenart intéressatspor eux.

«Les bonnes dans | e petit pot.»
Taux d i ntérét avantageux, carte BECsans
chergeamud | e chantresd hitd aneilleur
conte, voyages atarif rédut.,.leprogyam
ne Brvivadfregautenent axcietsadu
Qédit Quisse (CS tout un ensentl e de
prestations. Qond ti onpour bénéficier dece
tratenent defaveur: avoir aunoi ns 25 000
francs déposés dans cette banque. Pour | e
nettreencawre, leCStravailleencd | dora
tionavecuntiersqu rerecat pesd akres
i nfornati ons d' i nportance au suj et des
bdidaresqelersmmse | ers adesses.
Ehrevache, | e GSotient, enexamnart | es
pestaiasuilistes, gatitédindoessr les
préf érences et aspirati ons personnd | es de
ceux qui profitent dece progranme et peut
per cebia saffiner lacl assificaiondeses
clients. L' anal yse de tel | es données net
parfoisenlumeredesre ati ons de cause a
dfd supeates: tdsdiats, pr exaql e
QU igoret régdiérenart | eurs échéances e
reglent | eurs factures avec deux j ours de
readseréd at tresfiddeslasqiil sSagt
epededsscrédts.

Les programmes de fi dél i sati on sont
payant s pour | es banques. Les clients du
nmonde de | a fi nance sont, en effet,

perticuiérenent dfficilesaévd uer dufait
QU ils ot sowert des comptes dans l usi eurs
éadissenents. Pralleus, lesrdaions
d argent peuvent changer rapi denent, qui
était apprenti hier encore powant figurer
denai n parni | es cadres d une entrepri se
florissate Rtdd epor seshénéficiares,
Brnvival'est assi por 1eCS |l sadiet, en
effet, cette banque dans son effort d en
appr endr e davant age sur | a situation
finaci&redesesdietset des atacher les
pusprditad es. Letaux de cra ssance nayen
delafartunedes bénéficia res de Brvi vapar
uni té de tenps est supérieur acel ui des
clientsconperad esduCSaqu n'y parti ci pert
o=

Lalinntationdes risques encrée de
nouveaux

Gace autrai tenent infornatique des
doméesdiets, lesfouni sseuss garget
des colts, par exenpl e de producti on et
d expéditionen ciblant |eurs envois
picitares. Ueetreriseqi nénariseau
pessage tous | es rensei gnenent s possi bl es
sur | eshehitudes d achet aud affaires deses
chal ands connai't | eur capacité et |eur
dspsitionaréd e leusfactures. Hl epat
ars tresviterepfrer lesdietsarisged
«fairelesyeux doux»aceux qui serével ent
perticdierenart rentad esenl eur réservat
certanes of fres. Les données personnel | es
devi ennent néne une sour ce de revenu
lorsqu el es sot exp d tées conjantenart a
cdlesd atrgrisssd atressetersinées
sées acd | abhorer outransmses ades sodi & és
partedres. Bfin lesdoméesdiets pavat
ass éreuiliséespour doowrir sufi sam
nent t6t | es tendances et |’ éval uti on des
conportenents; end autresternes, elles
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pewert dler jusqu afournir de préci euses
i ndi cati ons pour | acréati on de nouvealx
produi ts auservi ces.

Cans lewr souci des' attacher lesclients
quedlessodaitet aar, certanesetre
prises n'hésitent plus aprendreleurs
exi gences croi ssant es en conpt e et, conme
dlesnesot paslessedes, doivert fare
natred unecgpaci téd i movati oncarstarte
pour résister alapressiondeleurs
concurrents. Latechnol ogi e en per pét uel
dével oppenent pose, € | e aussi, de hautes
exi gences. Rester alapointedel’inforna
tique, par exenpl e, requi ert defréguentes
extensions nat ériel |l es et nises ajour
logcidles. Il enrésuteqelespremersa
bénéfi ci er des progres réal i sés dans
I"'eqd dtaiondesdoméesdietssot sutot
| es fourni sseurs comnus dort | es nar ques ont
déj a gagné | a confi ance du nar ché et qui
di sposent de noyens fi nanci ers suffi sants
pour procéder aux i nvesti ssenents néces-
sres

Prot ecti on des données et
des consommat eur s dans un
envi ronnenent en rapi de
évol ution

Les bases | égal es de | a prot ecti on des
données ne sont guér e cont est ées.
Leur concrétisationet | eur application
ne sont pas ai sées pour autant, surtout
en ces tenps d’ évol uti on rapi de des
condi tions-cadres de |’ écononie. 11
s'agit donc d attirer |’attentiondela
clientelesur les points qui posent pro-
bl éne et delui faireconnaitre sanar-
ge de nancaivr e pour pouvoir inpo-
ser ses exi gences face aux entrepri ses.

lelégslatenr doit, dansledoainecela
pratecti ondes domnées, nettreenbd acel es
iné&é&sdsdiets, dsatrgrisese cela
cdlectivité Tou diet évd uat daslavie
publ i que peut parfoi s deveni r transperent,
cest-adrelivrer desinfornations ason
propre sujet. O du nmonent ou ces
ifontiosréd et dspaticdaitésqlil
vou ai t tenir cachées ouneconfier qu aun
cerclerestreint de personnes, cette
transparence pose probl ene. Tel est e cas
ass delacircdaiondinfornatiosincom
pl &t es ou nensongeres. Oh touche i ci,
notannert encequi concerrelesatenesa
| a personnal i té, au donmai ne du droi t
traditionnel, lequel aétéélarg par la
légslaionrdaiveaxcosomateurse par
cdlesu lapratecti ondes domées.

eranegirérde ledat trad tiond
nineviet touefds—comec é&at assi
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lecaspour lapratecti ondes domées avat |a
pronigaioncelala aférete—qelasqe
lecliet ad§aétéaten dans sapersot
dité Gu-d pau daspoter danteau
intenter uneactionenjusticecontrele
cotreverat. Gpendat, il s agretojous
davant age que, dans ce donaine, ledroit
traditionnel, tant civil que pénal, est
laourdire

Protéger | es données protége | a
personnd i té

Lapromigationdelalo de1992sur la
protection des données a non seul enent
nettenant accrul es noyens de pratecti ondes
consonmat eur s et des consonmat ri ces, nai s
aaussi introdut | econcept d «acqui sition
non aut ori sée de données per sonel | es» dans
lecodepérd . Honcettela, dnged gances
dovet &reremliespor qelasasiee le
trai tenent des données clients soi ent
coformsaudat, asaar:

Eected flexi bl e bt tery
AedbelC

@ fal

Raayped ueplesapee firepour ue'smart card

1 Llaxetinlidte lediet et irfanéqe
desirfornati os serat rénesasonsy et
e aacceptéqidlessaet cdlectéeset
tratés

2 'aBqetionavec|’ o et: | es données ne
dovat &recdlectées et tratéessqedas
lebut prévucuévi dert por ledieat;

3 latraspaare lesdietsat &éirfa-
nésdelafindité(bu e typedetraite
nent) des domnées cd | ect ées;

4 L’ exactitude: | es données col | ect ées
dovet érecorrectes et, par conséquet,
cdu qu lestratedat Sassuer qidles
sat jetes;

5 laséorité lesertrgrisesqu rassel et
e tratet desdoméesdietsdavert les
protéger contretoute utilisationnon
autori sée en prenant des nesures or gani -
satiord | eset techn ques goorop-ri ées.

La condi ti on premére d une protecti on
efficacedelapersorditéest takefasqe
lesdiatsea diatescard ssat leursddts,

@ fal

Enbedded | C
Ot boar d nentor ane keypad
Sledd
Enected fl exi bl e d spl ay

OFakenhdfer WE Favenhofer IST, Fravenhdfer |2V
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uetécheinportatedes préposés aficidsa
lapraecti ondes domées résidedis | ars das
lecosea | et |'infornati ondes consonmat eurs
et consommat ri ces.

Lh fl ux de données sans | i mtes

Les entreprises qui transnettent des
doméesclientsal’ éranger doivert remplir
| es exi gences afférentes delalo sur la
praectiondes dorées. @ cdlec nataise
tetdstrasfetsqesil edstedas|epays
destinataireunel ol équival ant acelle
pronol geéeenSisse. Qi, tokefas, tras-
net lui-néneal’ éranger des données ason
propresu et, par exenpl e en procédant ades
achatspar Inerngt, lefat asesrisquese
@ils

L' Lhi on eur opéenne a émiis une di recti ve
sur lapratectiondes doméesen19%6. @l es
sur | e conmer ce él ectroni que et sur | es
échanges cormmer ci aux par voi e t él é-
i nfornati gque sont égal enent treés exi geantes
ennati ére de protecti on des consonmat eur s.
B dehors de |’ Uh on européene, rares sont
| es pays qui accordent | a néne i nport ance
qelaSissealapraectiondes domées. La
nond al i sationpeut doncporter atteinteau
nai nti en de | a sphére privée en pernet t ant
de cotourner | es condi ti ons-cadres protec-
tricescudrdt hd iqe

AxBas-Uis, lapratectiondes donées
est | argenent |aisséeal’ autorégul ation.
Cependant, | acondanmet i on par |’ opi nionde
d vers aous exercel & bes aussi une pressi on
croi ssante sur | e gouver nenent pour qui'i |
éd cte des reg es cotrai gnant es concer nart
I"uilisationdes domées persord | es.

Lhe occasi onasai sir pour | es
or gani sati ons de consonmat eur s

Les organi sati ons sui sses de consom
nateursn ot pssencarefat del’ wilisaion
des données clients|’undeleurs grands
thénes de discussion. |l faut direqueles
noyers dot e lesd sposert, & enparticdier
lesoutienfinanci er queleur accordela
Qonf édérati on, ne sont pas suffi sant's pour
qu' el | es pui ssent entreprendre de vast es
canpegnes d i nfornati onoud autres acti ons
denvergre Rx alleus, bhenqeler téche
dans ce donai ne soi t encor e conpl | quée par
I'inerdicdistioncadssatedssrd aias
conmer ci a es, € | es ne peuwvert pas nonpl us
sepernettrederecourir autant qu'il le
fadrat adesspid distes. Sygateqepau
de consonmat eur s et de consormat ri ces
s'inou & et acejour quedes domnées sa et
rassenhl éesaler suyet. Gtedssinvdture
sediqeenpatiedufat qeles persores
U recorent axdfresenligeaot sowent
uephlosophiedelaviequ lesinciteala
consi dérer coomeunjeuet U @l es sot dés
lors plus encli nes aprendre des ri sques que
| es nentor es t ypes des organi sati ons de
consonmat eur s.

Tout cd arendp us i nd spensad eencarel e
rdeqecessogaisadiosot ajoer dasla
sesibilisaiondeladietde Etat qe
«nall tres a penser» du nonde de | a consom
nation elesot ledevar d anticiper les
préoccupat i ons de | a popul ationdans | e
draireqi ler est prgree delu eqdiqer
lespotentialités et | es dangersliés au
tratenert des doméesdiens.

Il nest, eneffet, pesdepratectionpl us
efficacedel asphéreprivée que des ci t oyers
bieninfornds et qui, consci ents des poi nts



posart probl ene et des | acunes a contl er,
pewet renverser lavepaer e farerespecter
lewrsdratse leusinéés Uedietde
forte et responsabl e est aussi, pour | es
fourni sseurs qui assurent | e nieux | a
praectione laséouritédes doméss el eurs
diets, langilleregratied avar anoyen
terne un avantage sur | eurs concurrents.
Cest ainsi quel’ doservati onde princi pes
éthi ques deviendraun des i npératifs de
| économedenarché. Lesertreriseset leus
assodi di as at, par conséquet, tadt inéé
aprévenir | es crises de confiance en
partici pant alarecherche de sal utions
cohérertes pour satisfairel es exi gences des
clientsqui nacceptent pas quel’ onfasse
ninportequa deleurs domnées.

«Tout e per sonne transparent e

est nani pul abl e. »
Bruno Baeri swyl
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Lecharme d uneintimté
fictiveoulaquéte de
larédité?

Les données cl i ent's peuvent avoir une
vi e autonone, car il existe un «royau-
ne des onbres nunéri ques» qui n' est
pas sans i nfl uer sur notre quoti di en et
qui renet en question des princi pes
qui nous parai ssent aler de soi.

Les domées cl i et s ref| é ent nécessai re-
nent une i nage i nconpl &t e des consom
nateurs. B 1es ne sont val i des que dans
|" envi ronnenent de | atransacti on conmer -
cddeqi lesasuscitées et par rgoport ades
ohectifsclairenant d&fins. Ehoure, les
nénes données ne sont pas touj ours
ard ysées & d assi fi ées del angnefagn Les

fausses concl usi ans ne sart pes aexcl re non
pl us: qu' unj eune honme achét e pendant
quel quetenps des d i nent's pour bébés et des
couches-cu attes afi nderendre servi ceasa
Vo sinequ aeuunaccidet et tout logcid
d extraction de données s’ enmé&l era | es
pistes! Dans | e e-conmerce, soit par désir
d anonynat oupar jeu, c est ndneparfasle
diet qu est al’aignedefassesinfarna
tions | e concernant et pouvant avoir des
coséquerces nggatives pour lui. Ansi, td ne
sera pl us i nvit é aux conf érences ou aux
verni ssages qui |'intéressent, tel autre
attendrava nenert | afixati ond unrendez-
vos avec inirstd later cosall e td atre
ecarenesedoterapas quec est savasine
qQui profitedes prines d assurance avart &
eeesdot il arat pubeEicer.

Les données per sonnal i sées..,.
une nar chandi se conme n’ i nporte
quelleautre?

Les données nom nat i ves peuvent au-
jourd hui étre nénori sées presque sans
limteset oo éss et trasmsesapaudefras.
Paut-é&redaeront-elesunjour, naisler
uilisaionrelesmattrajanai shorsd usage
Uhefoisquellessont encircu ation, il
devient, eneffet, quasi inpossibledeles
retrancher delasurfacedud obe, car les
banques de données pewvent étre connect ées
enreelese adyséesagadrefort de
procédés. e plus, lestransferts sont
cotindse il serat doctot ass vande
voul oi r séparer | es données conmoni cabl es
des donées sersi bl es.

Autre probl ene: confi ance ri ne souvent
avec connai ssance. Face a une persome ou a
une entrepri se, nous éval uons de cas en cas
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ce que nous sones d sposés al u livrer nous
concernart, et ce enfoncti on de ce que nous
savons nous- nénes a son suj et. Nous ne
corfi ons pas | es nénes choses a un bon am
qu’ & un receveur des postes derriére son
quichet. O lacdlecteet |'amd yseinfor-
nat i ques des données pourrai ent renettre
catedstinctionenquestionet favoriser le
caractérefortuit et | abanalisationdes
cortact s sod aux.

Eheffet, | esfornes nadernes dunarketing
rdaiord uiliset lesdoméesdientspor
sinler eprod mitéet unefamliaritéaqu
enréditénedstat pes. Lacosall&requ
nous envai e une cart e de voex si gnée de sa
nai N pour nous souhai ter unbonami versaire
ne nous reconnait pas | orsque nous | a
cadsosdaslare Dalcetteiterrogiat
dans quel | e nesure | es consomat eur s
s’ adaptent-ils aces nouvel | es fornes de
conmoni cati on et apprenent-ilsafarela
dfféreceetrencotact indvidd éadi
danslecadred unerd ati onpersonel | e et
cdu qu résutedel’ adysed uebaqede
données?

Liberté, égalité.,. spherepriveéel
Inernet, préend-onsowert, nveleles
d fférences soci d es. Tout un chacun peut se
créa daslecypernoncel’idertitévirtudle
i lu chateet lejerecadretiréaqetre
éingesqi drague dans urechet-room(sd l e
virtuel | e de di scussi on) n"apas pl us de
chacesqelefoud ard netersenpd | -over
inforne. Danslaviedetouslesjoursen
revache, larévd uionrundgri quenefavari se
pas forcénent |’ avancée des pri nci pes
progressi stes et, sous bi en des aspects,
I infornati sationdenotre vi e accent ue néne

lesirgdités

@ ace aux données nénori sées, une
etrgrisepeut dusfacilenert dstinger les
dietsretadd esdesnainsfatuds, vareds
dietsphides. O dsdfresgppddesfates
uni quenent aux consonmat eur s ayant | es
noyens et plaisir adépenser oul’ excl usi on
systéatiqedsdietsarisqesat drecte
nent annonci atri ces d' une soci ét é a deux
vitesss

Adkrepan ingiéant: lesclienset les
clientes fornent un groupe des pl us
disparates et selaissent guider par des
piaitése dsntifstot ass dvers. Aas
qel’ une gooréci e par-dessus taut de powvai r
commander des j eans de sa nar que pr éf érée
dguischezdle |'atre aunasclin atache
beaucap deprix aéreservi persore | enert
par sontailleur «attitré» Q cettehétéro-
généitéaccroit encoreladfficutédece
groupe a atteindre | a nasse criti que
nécessai re pour i nposer aux ent repri ses de
traiter sesdomées parsore lesaveclesan
rajis

Enfin, |a mesure dans | aquel | e une
per sonne peut prot éger sa sphere privée
dépend beaucoup de ses possi bi lités
finend éres. Lesfaml | es d sposat depeude
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noyens écononi ques en sont parfoi s a
copte lespetitesrédatiosdeprixqeler
assueuecatedieat. L afabissenart de
laprotectiondeleur sphére privée que
rgrésatel’ usagedecettecartel eur pardt
oés | ors secondai re par rgppart al’ avatage
picunareqi dlesenretiret. Uepersare
fortunée pelt, enrevanche, se pernettrede
renoncer ades dffres spécid esaindene pes
avoi r adivul guer des informations | a
concernart.

Ehd&fintive latechndogedel’infor-
nat i on renet de pl us en pl us en cause dans
laviedetous | esjours undes principes
fodrentax delasocciééindviddiste le
dat auesphereprivée.,.aseretirer chez
sa por yéretranille al’ dri dsregards
et desinportuns. L' opinionpudiquedevra
deslasdédmettredel’ opportunitédecéder a
latendancearendrel edient transparet au
s'il Sagit, aucontraire, detendreaune
protectionadéquate. Laprotectiondela
sphére privéen' est pas quel’ affairedes
consonmat eur s et consonmat ri ces en t ant
Quindvids, naisencaree suton cdlede
lasociétédlenéne qu ainéré& aceque
ses nentres pui ssert ag r endehars detoute
nan pu aion



Agir en toute connai ssance de
cause

Lesclientset lesclientes bieninforngs
ne f our ni ssent des rensei gnenent s a
| eur suj et qu' avec retenue ou exi gent
une contrepartie convenabl e. De | eur
coté, |l es entrepri ses prévoyant es cher-
chent des sol utions qui |eur per-
nettront de conserver aterne | a con-
fiance de leurs clients. En ce qui
concerne |’ ensenbl e du cor ps soci al,
des questions auxquel les il s’ agira
d’ apporter des réponses a breéve
échéance restent toutefoi s ouvertes.

lesrdaioseatredietsd farnsseus
sat dep usenp us fl acées saus | e sceau s
technologies del’infornati on et des com
non caias. Cest larasonpor lageleles
condi ti ons-cadres doi vert & re dét erninées
suf fi samment t6t pour pouvoi r aussi bien
linter lesdangersdecetteévd utionqu en
optinnser |'utilitépour toutes|es parties
covenées. diatse diates, farn ssarsde
biensoudeservices et..notre soci é&étout
atige

Nécessitéd unesensibilisationet d une
i nfornati on agrande échel l e

Les consonmat eur s et Consonmat ri ces ne
sort souvent consci ents ni- que des données
sont cdlectéesalewr syet n delanan ére
dot dlessat tratéeset aqHdlesfirs. s
sarcesdinfornationexstat certes, tdles
lescodtioscotractud lesginérdese les
rapports des préposés al aprotecti on des
domées, naisil Nenest gerefat usage

Il i ncontoe dés | ors aux or gani sati ons de
consormateurs d' élargir | e débat sur la
protecti ondes données clients. HIes pour-
raent faireva oir auprés des entrepri ses
I"irfluenceet |epowva r del eurs nenlres sur
| e nar ché, notamment en parti ci pant a
|"éaborationdesd utionssectoriellesde
pratecti ondes domnées et enconsel | | at aux
comercantsdesuwedes|igesdrectrices
faradesdladietde Uhsatienaccrudes
organi sat i ons de consonmat eurs par |’ B at
est par allewrsind spersale. &N est, en
effet, quesi dlesd sposet deressources
fi nanci éres suppl énertaires qu € | es pour -
ront, par exenpl e, nener des canpagnes
dinfornationet fareappe aubesanades
juisessgiddiss

L' écol e est aussi un des grands noyens
dont il faut user pour quel es consonmat eurs
de denai n ai ent un conport enent r es- por-
sable Il Sagit delewr apprendredes | eur
jeune age a se servir efficacenent des
technol ogiesdel’infornati onet des com
noni cationstout enfai sant prewed esprit
critiqe EBhd atresternas, lafarnati ondes
cosomateusdevrat farepatieinégyate
des progranmes d' ensei gnenent .

La protecti on des données n' est pas
QU une affairedejuristes
Caslesetrerises, cesot avat tau des
ifanaides, catamstypsdingmerse
des spécidistes dunarketingqu s’ occupent
decdlecter, denénariser e d ad yser les
domrées clients. @ lap upart d entre eux
n ot pes decoma ssaces j urid ques, S bien
qu ilssesentent sowert dépessés | arsquiil
s agit detransposer | es exi gences dela
pratecti ondes domées das laprati que.
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Aceniveau, | es associ ati ons professi o+
nel | es pewvert préter nminforteal eur tour
enfornol ant al’intentiondel eurs nenires
des exi gences cortrai gnarntes sur | anani ere
detraiter | es données clients. Le conpor-
tenart aadopter enlanati redait, enaure,
farepatiedelafamationdesirfanatid es,
desingéneurspaentid - enant concernés et
des spécial i stes dunarketing. L eneuest
doubl e d une part | eur donner | es com
pét ences t echni ques néces-sai res, surtaut en
cequ cocerrelapraectiondes domées, e
datrepat sasibiliser lewrsprdfessios a
leur respon-sahilitéenverslasod éédans ce
donai ne.

Des avant ages concurrenti el s en j ouant
francjeu

Rendarnt équitabl educlient transperent,
I’ etregisetraspraten ari enacacher sur
lanan &redaot dletratesssdaméssdiats.
lapratectiondecelles-ci nedoit pas éire
consi dér ée conme un si npl e i nstrunent de
narketing, nai s conme une des condi ti ons
d ueréussitecomercid edrad e

Les entrepri ses sont par conséquent
requ ses detrower, ennati eredetrai tenent
des domées dl i ent's, des sd uti ons tendart &
cotl er lefosséetrel esexigences delala
sur lapratecti ondes domées et | es prad énes
effectifs auniveaudelapratique. Lhe
possikilitéd awmir leddd arclesdiatse
lesdietesserat depredrel ageavec!es
organi sati ons de consonmat eLr s.

Rour cequi est delaprotectionjuid que
des données, | es opi ni ons sont part agées.
Aosqelesusved et unerég enentation
d s efficacedelapert del’Bat, lesatres

estinent que ¢’ est aux clients a nieux
assuner | eur responsabi | i té personnel | e.
Lage ledecesdaux exigences dait prévdar
est rnequestionqu devraéretranchée sur
ledanpditiqe

Lh certai n nonfor e de poi nt's devrai ent
cependart &reéudéspusafodsur lepan
juidge Rrmex, lefat qecernest dus—
comeautenpsdel’ daboraiondelala sur
| aprotecti ondes domnées —lacad |l ecte des
infornations qui setrouve aucentre du
dével oppenent t echni que et économ que,
naisler adysee ler échae |l Sagrat
donc d examner s'il y anécessité d adap-
taioncelald e s ai, dasqdlenesue

Est-cebientout?

Glamsapart, biend autres choses
restent aéclaircir concernant | e conpor-
tenent a adopter dans | e trai tenent des
domnées clients. Pr exenple, yat-il lieu
d and yser de nani éregpprafond el’ évd w-
tionactud ledelard aionetrecientset
fourni sseurs? Ueréponse affi rnati ve exi ge-
ratueédduininedsddirdrerdns
sant des conpét ences spéci fi ques rel evant
respect i venent des sci ences t echni ques et
des sci ences hunai nes et soci d es. Cepl us,
unetelleenquéte devrait étrel ancée et
soutenetart par desinstituti ons pud i ques,
comme | e Fonds nati onal sui sse de | a
rechercresd etifiqe qepar dseatrgrises
privées atitreindi viduel et par leurs
&8s éti as.
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Shopping nel lavetrinadigital e
Ry siraziaeeadis ddtraicad ci su dieti
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Sntesi dellostudioTA«I cliente trasparente»

O©FHaes kel | er —visipi x.com

Tracce |l asci ate
i navvertitanente

A U o neno si | enzi osanent e, | a soci eta
del I " i nf or nazi one si sta i nsi nuando
nellanostravitad tutti i giorni. Non
sonosooleautoritaei centri d ricer-
caaraccogliereeandizzaresistenati-
canente dati —quasi tutto ci o che fac-
ciamo va afinireinun neccani sno di
rilevazi oneinrapida espansi one. Ga-
ziealletecnol ogi e del | i nf or nazi one,
nol ti processi commerciali possono
essere svolti innodo pi U razional e ed
econom co. Cont enpor aneanent e,
pero, ciascunolasciadietrod séuna
fittareted tracce.

Aoqui sti serracotati —bestanastrarela
catad credto ciochefinoaqud cheamo
faeracosideraounacarateristicatipca
Oodlostiled vitastauntenseéd vertato
consuet udi ne anche dano i nBropa. Serza
dover portareconségrand some d denar o,
il titdaredd lacartapud conprareci o che
vud e Tramsazi oni d questogeneresanorese
possibili dapotenti nezzi d nenari zzazi one
etrasmssi one, che assi curano | o scanhi o di
infornazion trail vedtaed winprodato,
|* or gani zzazi one che gesti scel acartad
credito (ad esenpi 0 M sa 0 Aix) el abanca
d titdareddlacarta Incahiod questo

conadoserviziorive ianona tosu lancstra
persona quali rivenditori equali narche
preferiano, dovesianostati utinanentee
abbi anofattoacqui sti opagat o una bergo,
se scegl i ano si st enat i canent e prodot ti
vant aggi osi 0 possi ano pernetterci anche
qua cosad pucaro, senzad nerti care dati
persord i coeil nome, il sessoeil domdlio

My non sol 0 acqui st ando senza cont ant i
nan festianol encstreprefererze el encstre
abitudn. Prticdarnentefaci i dasegire
sono | e tracce che | asci ano navi gando su
Internet. Gaziea cosiddetti cookies—
programmnni ausiliari chesi nenari zzanosu
dscorigdodd |’ wete—unservizioaline
pwvenreasgereaqdi pagnes ineressa
ndiete Qi cercad sgperned piuddla
propriasa uteodd lapropriapersondita
ri spondendo atest e sondagg pubblicati su
Inerngt sve ai prgri puti debd i —spesso
servarendersene coto. Enatura nentevi ene
nenari zzet o anche il nodoincu va utiano
laguaitad unoffertand |’ anbitod un
sondaggiotrai clienti equelloincui
eventua nente giudi chianoi servizi della
concorrenza

Lacartadieti, chec pernatted godere
d scoti eoffertespecidi, docunentaa
tenpostessolencstreabitud n d acqu sto.
Al'dtoddlacod usiaed uncotrato ad
esempi oconunasaci é¢ad assicraz ani sula
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vita viererilevatatutaunaseried dai
personali —dal nostrostatod sa utea
nunerodi figli. Equando utilizzi ano un
tdeoino inlinead principol’ operaare
Hlatdeaiandilepbstard dlecd caga
eseguirci ovunque, grazieai sistem di
posi zi onanento satel litare. Rgistranogi
spostanarti degi uenti achei nuovi sistem
di paganent o senza contanti, sviluppati
atud nerteper |’ uilizzazi one dai trasporti
pidic dloscopod cosetired prendere
vari nezzi d trasporto, conetren, bus, tram
eatoxbli andeggo ed pagrli dlafire
od neseconunafaturaun ca

| ndi pendent enent e da dove andi ano —
ndlavetrinadgtdelasdanodd | etracce
Rr qestonativo, il Gtrope lavd uwaz ae
Hlescdtetecnd og chepressoil Qrsigio
Sizzeradd | aSiavaedd |laTecd og awd e
nettereinevi dezai risch elegportuita
cecopotalaraccdtael’adis d ceti su
digti.

«Guardan negli occhi, bello»:
identificazionebionetricaeatri nuovi
si stem

Nuovi proced nenti per rilevaredati sui
cieti conunoneremnnosi stamosvil up-
padorgo donerteerd lep usvariaefane
Lidetificad aebaetrica uilizaafinora
sqratutord filmd fatasd ewa parnatte
di riconoscerelepersoneattraversola
srutuadd!’iriceoleimpratedgtdi. Ad
fuori del nondo artificial edel cinena
tuttavia, |’ affidabilitade proced nenti
hioetric |asd aaroraadesi derare b soga
conbi nare al neno due caratteristiche
didertificaz oneper gratireunasi crezza
sufidete Gaoostate sapgainfased

svi | uppo dei not ebook che ri conoscono
I"ueteddlafarnadegi oocch ei nped scoo
adi estrad |’ accessoadgtermreti file In
fuuwao |'idetificazionehi onetri capatrebbe
trovaegyicaziaerd |’ atitodd catrdli
d’ accesso — ad esenpi 0 per il check-in
a |’ aeroportooa | a dogana— oppur e quando
S uilizaosa\iz inbaca

D peri pessoconil perfezionenertod ua
tecni ca vengono svi | uppat e anche of ferte
senpre pi U el aborate. Le snart card conce-
dool’ accessod leprestazi oni pud sprae
servonadesepioag i ueti d bibiaeche
uni versitari e qual e docunentodi |egitti-
N&zi one, Con Cui PoSSono cont enpor anea-
nentepegarei prestiti estern cosi coefare
fotocopi e, stanpare docunenti, prel evare
bibtedd dstributoreatonaticoetd e
fonare. Sartcardd quest o genere consen-
tonoquindi di tracciareunprofilodelle
ativitads titdai dHlacata

Infuturo, € prevedibilecheanchele
ditad i ei posti d lavros adtteraroa
bisogn degli utenti. Ascensore, risca da
nento, vertil azi one, conputer, tel evisore,
persinol anacchi nadel caff e ri conosceramo
leadtudn indviddi econn cheramotra
d laope redxelavitadd leparsoed cu
sonod servizioil piupossibilepacevde
Tutodoinglicalarilevazioned ndtedid
ai suleadtudn esdlostiled vitadyji
ueti.

Il fatocei dieti pssapnfas tagiae
aiti sumsuraofars farenddili indviddi
vialneng eresopossibiledd | acosi dEta
nass cust om zat i on — che presuppone | a
rilevaziared irfarad ai dffeedaesuwi
acquirenti. Negi Sati Witi, leditted
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cosnetici of frono ad esenpi o prodotti
adettati indvidud nertea dienti edeter-
nmnano | aniscel aideal ed vitamneesa i
nneral i, inpartenediantede catal oghi
inerativi d donanceerisposte

Nnsdoi clieti ei verdtori d nerci e
sevizi, mactel eagai zazian stadi ed
pidicauilitd ches cocupaodd lared a
nent azi one del | erel azi oni coomerciali e
del | aprotezionedei consunatori, devono
qui nd raccapezzarsi i nun NUOVo uni verso d
bacreefluss d cdi.

Il cliente comanda e ama |l e
conf ezi oni su misura

Il cliente conanda, ogni suo desi derio
eunordine. Per poterloservireancora
pi U prenurosanente infuturo, gli stra-
teghi del narketing fannoricorso a
nuovi sussidi tecnici. L el ettroni canet-
te adisposizionel ebasi per nenoriz-
zare e anal i zzare grandi quantitadi
dati sui clienti. Equesta el a prenessa
per un servi zi 0 su nisura 24 ore su 24,
che tuttavi a ha un suo prezzo: chi vuo-
leapprofittare d prestazioni indivi-
dual i zzate, rivelanoltosullapropria
per sona.

«Atenti dlabucaddlelettere—narde
non dat el e da nangi ar e pubbl i ci ta»: con
aesivi d questogerere, lagateches sate
ifagtidtacd neidepididtaiocercad
porreunfrenoa lafiunanad dépliant e
quecdi d catapeti retai ndesi derati. U Ui -
|izzazi onesistenati cadel ceti su dierti
uile lacogpasawafigi erispamaadd |l a
pidicitaper di dinerti per bebg |’ aw am
nal ati ccianonriceve dép i ant sui nonopat -
tin. Onal, lapididtaeledfetemranin
nodospecificoagi interessi edlepred s-
posizioni dei singdi destinatari —il che
conserted risparmaredaunlaocartae
inchiostrodastanpaedal’atrotenpoed
energ aper einmnareil nateria eindesi-
draa



Rl azi oni personali a posto
dd |’ anoninato. ..

Ingererei dienti gorezzanquendod si
rivd gel oro personal nent e e quando possono
essrecati cheunprodatoéakttodlel oo
esi gerze speci fiche Srebbequind persatil e
cheadesenpiogi operatori di telefonia
nobi leinfuwrosfrutasserol einfornaz on
su luogod sogg ornodel | oroabbonati per
dfriretramteil teefoninod consu ente
azi endd e gopenaatterratod |’ aeroportod
nol eggi are un’ aut onobi | e a suo none o di
riservard i unacanerad a bergoincentro,
rdlacaegriadepdeaisce D carto buoma
partede clienti non apprezzerebbe questo
grered dfete

M ti clienti utilizzano per o spontanea
nentelecarteclienti. Chi presentauna
tesserad questotipodlacassabendficiad
sconti epreni. A programma GMULUSdd | a
Mgras, per esenpi o, introdottonel 1997,
hanno gi & aderito circadue nilioni di
econoni e donest i che, che rappr esent ano
drcalanstadd |l apogpd az aesvizzera | i
rilevati ddlaMgosndl’anbitod questo
programma sono uti li zzati dal |’ i npresa ad
esenpi o per distribuire all e econone
donesti checonbeni i dédl i art sug ocattd i
eadhigiamtopr i pupccdi.

... pacchetti d servizi d postod singde
prestazi on

Larilevaziored ettranicadd ceti cosate
ached dfrirea dieti inei pocheti d
servizi. EesyRde, per esenpio, unprogetto
Hleaziendepuddiched trasportoattud -
nerteinfased panificaziog vderiuire
ledfferted varieinpresed trasportoe
assicrarea pessegeri Unaccessoillintao

esenplicea vari nezzi di trasporto cone
treni, bus e tram Vengono presein
consi derazi one anche f ut ure cd | abor azi oni
conorgani zzazion d carsharing, i nnado da
inegarend pecchettod prestazion ache
I"uilizzaziored atonohili andeggo. La
sditaelad scesada pessegeri noniti d uma
cartaconun chiperegistratadaantenne
nataesdlepoteei prezzi ddlecarsesoo
peceti atraersouncotonahlita EssyRde
prevede anche un bi gl i etto anoni no sotto
fornad e-ticket, dapagare senprein
anticipo(pre-paid). L utilizzazi one dei
trasporti pubblici risutacosi nettanete
senplificataei clienti fedeli potranno
presumbi | netegpprofittared tariffepu
vant aggi ose e of ferte suppl enentari .
EasyR de offrefacilitazi oni anche per i
viaggiatori, adesenpi 0i turisti, chenon
conoscono bene l asituazionelocaleel e
srutued letaiffedd tragoorti pdid. In
temn d paezd aeds cii, parg il paEto
sd levanonpoch prad em, chei resporsadili
d proggttostamocercadod risdvere tra
I"atroincadlaborazioneconl’incaricato
fedrdedd|lapraed aedd cHi.

| sertieri inricai ddlaguda
od dati

D per s i dai richiesti aunclieted
norent o di una t ransazi one possono
serareimsigificati. Inredta pag la
massa di dati cheun’inpresarilevaad
esenpioal |’ acquistod generi ainentari
rivelagiaqual cosasull e preferenze, e
abitudini, lasituazione fanigliaree
|I"ateviaeriservaadlaprgriasd uedawn
diete NI'adis sstedticad qesti i
coni procedi nenti del cosiddetto data
mning di speciaisti d narketingintra
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MB MOMLU Mrketi ng Servi ces

vedono qui ndi unamnierad oroper le
i nprese. Abbinato ad esenpio alle
conoscenze attintea lapsicoogaeala
sociologi a, il aata mni ng consente di
trecd aevei eprqri prdili da dieti.

Qesti prdfili dvetaop uprecisi sesi
riesceadariodirei prari ceti su dieti on
dati esterni. Entranoin consi derazi one ad
esapioracod ted di i Grtani, atenbli
a paganento, oinfornazioni di inprese
associateodfiliate Winpresaattivaad
esenpionel canpofinanziario, chedtrea
servizi bancari offreanche assi curazi oni ,
el aboradati nonsd ofinanziari, naanche
nedd su prari dieti. Srutueaz el
conpl esse, fusioni e d | eanze rgppresent ano
qui ndi una grande sfidaintermni di
paezaed ci.

i ddi rilevai vegootrasess atez e
cdlegti tralaro, i cienti perdonorap da
nateil cotrdloddlasitued ae Alaoirsa
put a, prendono cosi forna del | e «onfre
dgtdi» chepossoocaterereinfornaz on
vere, nnanchefaseosensibili. Squeste
onbr e di vent ano aut onone, € quasi
i npossi bi | eri acci uffarl e —anche perchéi
consunat ori i nteressati non sono neanche
arreteddlal aoes sterva

| dati sui clienti contengono anche
infarnazi oni sula«eddtivita»de singdi
acquirerti per I'inpresa Qg questeinfor-
nazi oni sono utilizzate soprattutto per
cortegg aeinnacbmratoi dierti desiderati .
Infuuoparederoessere uilizzate sempre
di pi uanche per escluderei clienti non
redditizi dadetermnateofferte, adesenmpio
proponecbl croprem assi curdivi cosi dti ca
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nonessarep Uaccettaili. W épureil rischio
che venga conpronessal alibertad sceta
dei clienti —ad esenpi 0i nponendo prezzi
esarbitati a cosunatai ches rifidaod
parteci prean proganmad fedd i zzazi ane
d diate

Gi esperti cocordao adgrdfittaeda
nuovi svilupp soosgrattuttoi dienti ben
infornati. Daunlatohannosott’ occhiole
ifanzion dspnbili eggrdittandd|la
ndtedictad ceti perindviderel’ dferta
pi Uvartagg osaper loro. DAl |’ d trosanno
per 6 anche quando devono dar prova di
riser’bord fanredai prsodi.

Enonétutto i sentieri intricati della
gugads citi mnfadlitaol’ aietamarto
E anche se qual cuno apprezzail fattodi
dsporred un ecceziod edffertaspecid e
gaded puti reccdti onlacatadiati, v
sonod tre persone che preferi retbero prezzi
retti. Acueinresehamog atraitolelao
codwsioi: inlmgh lterra/sdae Sferay, de
dtteleader, hmmodditolel aocatediati
euilizzanoil denarocosi ri sparmat o per
ribessarei prezzi dei laroprodotti —prezzi
bessi sooil mdia vincdooonladietda
qestoil laonatto
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Gferenti ingaraper conqui-
starei buoni clienti

Ml ti nercati sonosaturi ei clienti ge
neral nente ben i nfornati non esitano
avoltarelespalleauninpresache
non soddi sfa pi u | e | oro esi genze. Per
questo notivo, gli offerenti sonoalla
ricercad strategieper legarei clienti
erafforzarnelafedelta Latecnol ogia
del I infornazi one hain serboi nezzi
necessari .

Cedt Sise(Q

D norna, riuscireatrattenere unbuon
cliente & nettanente pi ufacil e che non
acqui sirneunonuovo. Scconenal ti prodatti
eservizi si differenzianoanal apena, di
dfaeati s Sfazaond dfrirea prari dieti
unva ore agg unto—ad esenpi o sattoforna
d dfetedletati d dtreinprese(cross
selling) oppured consul enzaind vi dud e.
Wi npresachepudriva gersi persond nente
al propri clienti gode di unvantaggi o
coarevde Ry trateeei diati, irfati,
spessounserviziosumsura, adettatoadle
esigerzedd singd o, épiuinportanted un
prezzo vant aggi 0so. La regi strazi one e
I"'daaorad oedettroicads dai su dieti
consentonoaddiritturad conhinarel e due
cose: |’ offerente conoscel e pref ererze dai
propri acquireti, pofanrelooinforna
Zion nirateecocedere scati e prestazi on
supp enentari pertico arnenteinteressarti
Elu.

«e buone nel lapentol a...» bisogna
saper scegliere

Tessi dineressevatagy osi, uacataec
gauta prezzi ddbergoribessati, agevo
| azi oni per viaggiare: conil programma
Bnviva il Gedt Sisse(Q dfrea propi
clieti unpacchettod servizi gauto. La
cond zi one per poter gpprofittared questo
tratanertoprivilegaoeunavered dnemo
25000 fr. pressoil CS Nell’ anito del
progranma Borwvi va, il CScal | abora con un
dferenteestermp, acu verngonocononi cati il
noneel’indrizzo, nmnondtreinfornazi on
Cettagiaesu nentri d Brnviva Gaziedle
prestazian rici este il GSasuiavdtaatiee
infornazioni sullepreferenzeelepred s-
posi zi oni persond i dei propri clieti epuwd
qui ndi perfezi onarel asegnentazi one del | a



dietda DQratel’adis & i s diati
del I e banche tal val ta vengono al | a | uce
rdazion sorprenderti: i dieti cheregd &
rnent e | asci ano passare il ternine di
paganent o fi ssat o e pagano | e fatture con
degon d ritardosi rivel anoad esenpio
not et i perticd arnarteficati.

Rer labanca, il programmadi fedd i zza
zione del cliente conviene. Nel settore
fired aioéirfati dffidlevd uaei dieti,
dal nonent o che questi hanno spesso cort i
presso pi U banche e che | a si t uazi one
finaziariapuwvari are ve ocenerte: quel la
che ieri era ancora una student essa
lavorarice farseg adoan faraparteddla
drezioned un'inpresaprospera. Bonviva
fruttasiaper i clienti che aderi scono
progama, siaper il S sostiereinfati la
bancanel suosforzod ottenere naggi ori
infanazi on sulasituezi orefinaw aiada
dieti ed legreaséi diati reddtiz. la
crescitaned add patrinoniodei nentri d
Bonvi va per unitadi tenpo e superiore a
quellod clienti dd CSconparad|i chenon
parteci panoa progranma.

Rdurrei rischi —creandonedi nuovi

L' el aborazione el ettronicade dati sui
dieti cosateayi dferati d rigparmae—
ad esenpio distribuendoi!l nmaterial e
pubblicitarioinnodonirato. Uhadttache
rilevasi stemati canarteleditudn dacqu s
toecommerciai dei propri clienti éal
careteachedd lalaocaecitad pegaree
dgiklitaafala | dieti arisch ovegoo
ind vidueti tenpestivanarteequd |i partico-
larnenteredd tizi possooesserecartegy i
innodonrato. Indtre i ceti sulepersone
dvetaouafated guadagod per sé se

vegoro Ui i zai incd | aborazi aonecond tri
settori delladittaotrasnessi ainprese
associae Infing i deti su dienti possoo
anche essere utilizzati per riconoscere
precocenent e t endenze e nwodi fi che dei
conport anenti : possono qui ndi fornire
prezi ose i ndi cazi oni nel |’ anbito dello
svilygod nuovi prodatti esenviz.

Nell'intentodi legareaséi clienti
desiderati, nolteinpresesi accd lanoperd
achesenrepiuesigenzedd lacliente ae
per terer testaal aconcorezache prene &
necessari aunacost ant e capeci tai mova i va
Larap datrasfornazi one tecnd og ca esi ge
nol to. L' hardware eil software hanno
bi sogno di senpre pi ufrequenti aggi orna-
nenti per stared passoconlatecnica Ad
gurdfittareda nuovi svilupp alivelod
utilizzazionede dati sui clienti saranno
sqratutodi dfereti mti, ched sporgoo
gad narcheaffernate, dellafiduci adei
dieti ed risarsesufidenti par fetuere
i nvestinarti .
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La protezione dei dati e dei
consunatori inuncontestoin
rapi da t rasf or nazi one

| principi giuridici dellaprotezi one dei
dati sono praticanente i ndi scussi .
Soesso, pero, energonodifficoltaali-
vell o di concretizzazi one e att uazi one
praticad questi principi, tantopiuche
| e condi zi oni quadro t ecni che ed eco-
noni che nut ano rapi danente. | clienti
devono esser e sensi bi | i zzati nei con-
fronti dei punti delicati einfornati sul
| oro nargi ne d azi one, i n nodo da po-
ter far v erei lorodritti nel confronti
del | e i nprese.

N |"anhitode lapratezioneda dti, il
| egislatore deve ponderaretralorogli
ineressi da cieti, ddleinreseedd|a
cdlettivita Qi si noovein pubd i co cone
dietetdvdtaétrasparente nd semsoche
rivelainfornazioni sullapropriapersona
Qestatrasparenzad ventaun prod enasd o
a nonertoincu dvetaovisibili carate
ristichecheinred taunapersoranonarede
vd uoredkreaccessibili otut’d pusdoa
uacerchalimtaad persoe Lasituez ae
di vent a del i cat a anche quando vengono
nesseingroinfornazion fd seoincopl ete
suquestapersona. Qi, eciccalivdlod
vidadioedlaprsodita inenvieel’ ad-
nenertog urid cotradziad e apliaocon
laleg slazionesulapratezionedel consu
rtai edd ceti.

Ingererd e, coneprinadd |’ adzi onedd | a
leggesu lapratezionede deti, il dritto
tradziadeinevienesd oqendoil diete
egastaovidaondlasuapersodita A

25



26

e putoil dietepwinetareur azione
opresentare unadenunci acontroil contra
wertore. Senpre pi U spesso e enerso chela
tradzZodepdez aepivaaepededd|a
personal i ta non basta pi U per i npedire
vidazai.

Ceti protetti —protezionedella
persond ita
Eccoperché conlal egge federalesull a
protezionedel dati, enanatane 1992, sono
stati apliai sesiblnetedi struerti d
paeziaedd dieti edéstaainseritand
codi ce perd eanche |l afatti speci e «sattra
zioned dati personali» Laleggesulla
protezionede dati citac nque presupposti,
che devono essere soddi sfatti affinchéla
rilevad aeel’ d draziaed diti su dieti
savinlirad pimdpoledte

Enected flexi bl e bet tery
HedibelC

@ fal

Radipod ualdteiaflesshleesdatilepa 'sart cads'.

1 Recdtaledita il dieteéinfanatood
fatochevegoorilevai citi sud lu eha
acconsertitodlaraccdtaead |’ e abo
rad aeds cHi.

2 xtireaevircdaa i dti sooril evei
etrattai sdtantoper | oscopoprevisto
al'atoddlaraccdtaoevideteperil
diate

3 Trasparerza: il cliente éstatonesso a
conoscenza del | 0 scopo e del tipodi
daboazi oeds cdi.

4 Battezza i dati rilevati devono essere
corretti. Qi trattadati persondi deve
aoatas ddlalaoesttezza

5 Jcurezza: | einprese che raccal gono ed
daboraodai su dieti dvoofa si che
i dati sianoadeguatanente protetti dal
putod vistatecnicoeanmnistraivo, in
nado dai npedi re |’ accessoaestranea .

@ fal

Enbedded | C
O boar d nenbr ane keypad
Slend
Ehedbed flexi bl e d spl ay

©Favenhdfer WE Favenhdfer ST, Fravenhofer |2V
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Uapratezioneefficacedd lapersodita
presupponetuttaviachei clienti sianoin
chaosu lorodritti. Lhcopitoinportate
dd|'incaricatostatd edd | apratezi one dai
i eqind qdlod cosigiaeeifanare
i cosuatai.

Whflussod deti illintato

Leingresechetrasmattonocati su dierti
a |’ esterodevono soddi sfarei requisiti
corrispoditi ddlal egesdlapdez aedd
ceti. Latrasmssioned dceti écasatitasdo
se nel Paese di destinazi one esi ste una
protezione dei dati equival enteaquella
svizzera Qi tutaviatresnetted!|’ esteroi
propri dati, ad esenpi 0 acqui stando su
Inerg, lofaaprgrioriscia

Rer | o spezi oeropeo, ddl 1995 esi ste uma
drettivasdlapdez aedd tdi. Irdtre la
direttivasullavend taa distanzae una
drettivasu comnercioe ettroni cocontri-
bui sconoa | apratezi one dei consunat ori ad
dtolivdlo A d fuxi ddI'Brgm invece in
ererdedlapratezioneda dati nonviene
atribitolostessos gificaodeinSizera
Lad obdl i zzazi oneninecci aquind latutd a
dlasferaprivata cosetendod aggirare
lecodz on qedrog uidched praez ae

Ngi Sati Uiti, per esapio lapaded ae
08 deti élasciatainlagamsuradl’ ato
regd anent azi one. Anche qui, perd, dopo che
sono stati rivelati vari abusi crescela
pressi one pubbl i ca sul governo, af fi nché
enan nornevincd arti sull’ wilizzazi one d
ceti prsodi.

Qpportuni ta per | e organi zzazi oni dei
consunat or i

Fnora, | eorgan zzazion dei consunat ori
del | a Svi zzera non hanno parl ato nol t o
HI'uilizzad oeds i su dieti. | nezd a
di sposi zi one, e segnatanente il sostegno
del | a Gonf eder azi one, effettivanente non
sono suffici enti per canpagne e azi oni su
vastascala Nonépossibilefareampe loa
personal e prof essi ond e nel | ansura neces-
sxiaeil cadteresenrep uinternez od e
ddlerdazion comercidi rendeancorapiu
dffidleil comita Ados agg uxeil fato
cheper il nonentosd opochi consunatori si
setoodamegg ati dd laril evazi oned dati
personal i —tanto pi uchel e persone che
utilizzanol e offerte online spesso hanno
cononge umafil osdfiad vitag ocosae sono
pud sposteadaccettareda risch rispttoa
nenbri tipo del | e organi zzazi oni dei
consunat ari .

Ingestasitueziae dleagn zad o A
consunat ori spettaunruol o essenzial e a
livdlod ifarad aeds dieati. Inqditad
organi sm previdenti sono chiamati a
sd | evare anche temh ancorai npopd ari ea
far capirea cosunatori lecpportunitaei
risch comessi dl’earazioned dati su
dieti.

lamgia praezioedd lasferaprivaae
infati assicuraadaun oo naepudd i caben
infanata ingadod prendere cosc erza dai
punti delicati edellelacune e opporre
resisterzaed tudarei propri diritti e
inees. Ciati fati, deay scooresposa
bilrete dfrani mdiai presyposti pr far
si che a nedi otermine godano di vant aggi
sullaconcorrenzagi offerenti che fanno
vderemegiolapradezioeel asicrezzadd



dati. | principi etici diventanocosi un
i nperativodel |’ economad nercato. D
casyEEa px prevenireais d fidda le
inprese el el oroassoci azi oni dovr ebbero
aereineeseadatueresd uz on corerti,
che sodd sfinoanchel eesigaze da dlierti
scettici ne cofroti dd |’ uilizzazi one dei
dii.

«Un “uono di vetro e un
uono che puo essere

nani pol at 0. »
Bruno Baeri swyl

5
i
5
g
§
oy
s
8
g
B
:
g

TECHNOL.GGY ASSESSMENT: | L LI ENTE TRASPARENTE  TA38A/ 2000

Lha bel | a parvenza di intimta
—olaricercadellareata

| dati sui clienti possono svil uppare
unavitapropria nasce cosi un uni ver-
so onbra digital e, che non nanca di
influenzarelavitad tutti i gorni edi
nettere i n dubbi o val ori apparent e-
nent e ovvi .

| ceti su dieti tracdaouwunritratodd
clienteper forzad coseinconpl eto. | dati
rilevai durateuratransazi onecomercid e
acqui stano val i ditain un det erninat o
contestoesu losfondod unohiettivoben
definito. Eccoperchéi dati rilevati sono
poderai edassificai invari nad, asecach
dellecircostanze. Nonsi pud escl uderela
preserzad infarnazion fase seadesenpio
un uoND gi Ovane conpr a t enpor aneanent e

ainenti per bebé e pannalini per | asua
vicing Vvittinad uninddate il ddamnmg
nonpudinterpretare corrett anent e questa
costdlazioeimsdita Tdwdta sgratuto
rd |’ ecamerce éil dietestessoafanre
i nfornazi oni fuorvianti —inumaricercad
anoni nat o o per gi oco. Epossi bil e che si
ritrovi poi confrontato aconseguenze
negetive di initi areciteevern ssagenn
arivan, il cdlogioconil cosu etead i
investinerti sl faatendereel eagevd azi oni
Su prem assicuraivi soococessesdodla
vidmad cesa

Dati personali — una nerce cone tant e?

Qugi i dati personali possono essere
nenori zzati inquantitaquasi illinitate,
copiati facilnerteetrasnessi aterzi. Forse
i nvecchi ano, nanonsi consunano con |’ uso.
Lhavol tanessi incircol azi one, € quasi
i npossi bilefarli sparirenuovanente dal | a
facciadd laterra Lebanchedati possono
esserecd legatetrad loroeutilizzatecon
proced narti conpl essi. 1 nqueste cond zi oni
eintilewd e faeund stirzi aetracki ce
non creano probl enh e dati sensibili —il
pessagd O € carti nuo.

Lafiduci a hanol to ache vedere conla
conoscerza. Asecondad qua i i nf ornazi oni
di sponi ano Su una per sona o su un' i npresa,
deci d ano quantovog i anorivel aresud noi
esepessiawfidard d ch d stad frate A
un caro annco &f fi d ano cose di ver se che non
d fuzioariodlosportdlodd laposta In
futuro, larilevazioneel’andisi d dati
nedi ante | e tecnol ogi e del |’ i nf or nazi one
pot rebber o net t ere i n quest i one quest a
dstird oeefanrirelacreszi oed incatri
soddi apadmatoelal aobad i zzaz ae
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Le noderne forne di marketing dell e
rdaai Sfrutaoi citi su dieti p fingre
uBvidrazaefamliaita cheinredtanmnm
esi stono: | aconsul ente checi nandagli
auguri di buon conpl eannoconunhbigietto
firnat o persond nentenonci ri conoscesela
i ncontrianoper strada. Aquestoputoc éda
chiedersi inchenmsurai consunatori si
preparanod lenuoveforne d cononi cazi one
esonocapaci di d stinguere se undi scorso
indvide eédaatribureefettivanetea
unare azi one persond e 0 aunabanca dati .

Li berty, equd ity —privacy!

Inerngt gpaaledffeerzesacidi, si
afernaspesso. N ¢i berspazi o chi unque pud
cdrs laprgriaidatitavirtud eap acere,
flirtandond lachatroomi| g ovane nanager
cuaononéndtop Uawatagg aori spetto
d fanaticod conputer occhia utoe conil
pdlover sfamata Ndlavitad tuti i gan,
perg, larivd wioed gtd emnfatriafae
necessari amartei prindp progessisti —awi:
sattonatedic aspetti, |'infanati zzazi one
dellanostravitaaccentuaaddirittural e
dffeere

Gaziea cei nenari zzati, per leinresee
pufaciled stingerei dierti reddtizi da
gl li nepatieti oaddritturadffidli. Le
dfertespeddi, dspoibili sdoa cosuma
tai ingadod spedereed sposti afarlo, o
|"esd wsioesistematicadd dieti arischio
portaodittoaunasoc eeaaded assi.

Lhatroaspettoddicaoecostitutodd
fattochei clienti sonoungruppo estre-
nanente eterogenece si ispiranoanotivi e
prioritad ffereti: seunapersomagyrezza
pud tutoil fatod pae ord neredacasa

vialnerg i jeasddlapgrianarca I'dtra
dgavkimortarzad serviziopersod eda
partedd proprionegozianted fiduci ad
lungadata. Rer un gruppo et erogeneo € pero
ancorapi udifficileragg ungerelanassa
criticanecessariaper inporred | einprese
uagesticneaccraadd dati persodi.

Alafine saraspessoil portanonete a
stabilirequatasferaprivaapotra pernet-
tersi umapersoma. Lefannd i e neno abhi enti
possoo aver bisognodd | eriduzi on concesse
dauacatadieati eil fatodelapded ae
Hlalaosferaprivaarisdti i ndeditapud
appariresecondariod frontea vantaggi
nateriai. Uapersonafacd tosapudinvece
pernettersi di rinunciare adeternnate
offertespeciai per nondover rive aredati
prsaodi.
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Irfirg letecdoyedd|’infanaz aerdla
vitad tutti i gorni nettonosenprepidin
dbbownprincipod bese chefaparteda
fodbnenti ddlasccigaindviddizaa il
drittoaritiras rdlapqriasferapivaa—
idgukei, indshli, irreggughli. $etaa
dl’gpnoaepidicadscuereestdilirese
bi sogner a ceder e al | a propensi one per il
dientetrasparenteosenonh sognerai nvece
costruire opportuni scherm protettivi. La
protezione dd lasferaprivatanonésa oun
desi deriodel 1 asingd aconsunatri ce o del
singol o consunat ore. A uttaosto, |'intera
societahainteresseafar si chei propri
nentri possanoagired sicurodaqua siasi
nani pd azi one.



La conoscenza per una
naggi or |iberta d azi one

I clienti beninfornati rivelanoi loro
dati parsi noni osanent e 0 esi gono una
cont r opr est azi one adeguat a. Le i npre-
se previ denti svil uppano del | e sol uzi o-
n cheassicuranolorolafiduciade cli-
enti alungotermne. Per |’intera
soci etavi sono ancoradegli interroga-
tivi senzarisposta, che dovrebbero es-
serechiariti nel prossin anni.

lerda o trai dieti edi dferati sao
seqrep Ucotradd stinedd |’inmpiegodd [ e
tecndogedd |'infornazi one e dd | a cononi -
cazi one. Rer questonati vo, corvi enefissare
tenpesti vanente | e condi zi oni quadro, in
nodo dalintarei rischi ecttimzzarei
vatag per tuti di ineessai: i dieti, i
rivenditori di nerci eservizi —el’intera
soda

Sensi bi | i zzazi one e i nf or nazi one su
vastasca a

Soesso, | consunat ori nonsi rendono coto
d dovevengororilevati deti persordi sud
loroed conequesti dati sonoe aborati e
utilizzati. Fonti di infornazioni conele
codzion geerdi d cotratooi rapporti
degi incaricai ddlapdezaedd diti soo
sidspnibili, mraaetecosutae

Le organi zzazi oni dei consunat ori SONo
quind chianateafar discuteresenprepu
Hlapaez aeda dti su dierti. Rssoo
fa vderel’irflussoeil pdered narcaodd
loronentori nei confronti delleinprese
¢l aborando ad esenpi 0 sol uzi oni settorial i

per laprotezione del dati o racconandando
di dferenti cheseguoonornefavorevdi d
cliente. Gorichiedetuttaviaun naggi or
sostegno statal e al | e organi zzazi oni dei
consunat ori . Sl onezzi finarziari suppl e
nentari consetonoadesenpiod redizzare
canpagne i nfornative e di offrire, se
necessari o, consul enza gi uri di ca prof es-
sade

Uha base esserzi a e per |’ atteggi anento
responsabi | e dei futuri consumatori &
rappresentatadal |’ i nsegnanent 0 a scud a.
Ecco perché |’ util i zzazi one conpetente e
criticaddletecrdogedd |’ i nfornazi one e
del | a conuni cazi one dovr ebbe essere
insegnatail piuprestopossibileela
fornazi onedel consunat ori dovr ebbe essere
acoratane proyanm d dattic.

Protezione dei dati —non sol o roba da
guidi

Inpratica soosqratutodi infanaid,
oli ingegreri edi esperti di narketinga
occuparsi odl laril evazi one, ddl | anenari z-
zadioeedd |’ uilizzaziaed cti su diati
—erdlanagy o partedd casi | ofarosarza
conascenze gi uri di che o quasi . Fer questo
nativo, spessononsonoingradod tradure
inpaicai reqisiti dlapaez aedd i

Qi | eassociazi on professiondl i possono
of frire sostegno, fornul ando requi siti
vinco anti per i loronenri innateriadi
uilizad aed cti su digti. lagesti aedd
dati sui clienti vaindtreinseritanela
fornazione di infornatici, i ngegneri ed
esperti d narketing S traterdbedawnlao
di trasnettere conoscenze specifiche,
sqratutoinnateriad pratezioneda i,
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ed!’'dtrod sasllizzarere aofrati di
agpetti soddi d gestepdessian.

Vantaggi di nercatoattraversola
corettezza

A clientetrasparentesi contrappone
giustanente |’ inpresatrasparente, che
nostraapertanente | apropriagesti one del
i su dieti. lapaezionedd ceti nonpo
essere i ntesa cone senpl i ce strunent o di
narketi ng: al ungo andar e r appresent a uno
da presugposti ind spasabi i per ul dtivita
comner ¢i d e vi ncente.

Leinresesooquind esaotaead dorare
sdwzon pr lagestioeds dati su dierti,
chegettinounpotetrai requisiti della
leg slazionesulapratezionedal dati edi
interrogativi concreti che energononel la
pratica. Qual e prino passo per aprirela
d scussioneconi clienti si puodad esenpi 0
awi aeund d agoconl e organi zzazi o dei
consunat ari .

Potezionestatal eoresponsabilita
i ndi vi dudl €?

Rer qetorigerdal apraezioeg urid ca
dei dati su consunat ori energono posi zi oni
dffereti: dl’esiggzad uaregd anerta
Zionestatal e efficace si contrapponela
richiestad puntare senpre piusulla
resposdilitaindvidd eds digti. Indtim
istawa saralapditicaadover stailirea
qe ed questerichestedarel aprecederza

G ononostart e, al cuni aspetti giuridici
andr ebbero esaminet i pi Uidavi ¢ no. Gaogg
—adifferenzadel |’ epocaincui estata
daoraalalegesdlapaez oeda dati —

| evd uzi one tecni ca ed econonica verte non
piusularaccotad dati, nasulaloro
uilizzazioreesu flussi d deti. Rr questo
noti vo, bi sogner ebbe di scut ere a fondo per
stabilire seedeventud nenteinche msura
sussi st e un bi sogno di adeguanento del | a
legdazioesdlapdez aedd cHi.

Atri interrogativi serzari sposta?

Inrdazioned |’ wilizzazionedd deti sui
dieti vi sooaxorandti puti insospeso |
canhi anerti chesi profilanond lare azi one
trail clienteel’ offerenterichi edono ad
esenpioun analisi piudettagiata Atde
SCOpO € necessari o0 un approcci o i nter-
dscipinare cheun scaconpet enzetecn che
esoddi spdfiche Adis d qestogerere
andr ebber o pronasse e sostenut e si ada ert i
d ricercastadi, coeil Fobreziod e sia
da si ngal e i npr ese e associ azi oni i npren-
dtaidi.
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Shopping spreeinthed gital gl ass-house
Hectroncrecord ngadevd uati on o custongr deta
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Short version of the TA study «The t ransparent cust oner »

O©FHaes kel | er —visipi x.com

Lhnot i ced dat a t races

Inanore or | ess i nconspi cuous way,
theinfornmation societyis penetrating
our everyday life. Not only authorities
and research institutions gat her and
systenatical |y eval uate Data on us —
al nost everyt hi ng we do becones part
of arapidly grow ng systemof stati-
stics. Thanks toinfornationtechnol o-
gy, many busi ness processes can be
executed nore efficiently and nore
economical ly. A the sane tine, how
ever, each and every one of us | eaves a
dense network of data traces behi nd.

Shopwthout cash, just showyour credit
card—thet wll do inspted bai ngregardd
afewyearsagoas atypica featweo s
Awricanlife-style thishasa sobeconea
habit wthusinBErope. Wthout havingto
carry around | arge suns of noney, the hol der
of acredt cardcanpurchasewat helikes.
Such transact i ons have becone possi bl e
thanks to poverful datastorage andtrans-
nissi onned athat guaranteethefl owd in
fornati onbetweenthe supp i er of aproduct,
trecedt cadagrisain(like fa irstace
Msaor Anix) andthe cardhol der’ s bank. In
reunfo th scomartad eservice vereved
alaot about oursel ves: whi chsuppliers and

whi ch brands we prefer, where we have re-
certlybeen, o shogped, o peidahatd hill,
whet her we systenatical |y sel ect cheaper
goods or can af ford nor e expensi ve goods
too, ad, firdly, vereved o persod deta
such as nanes, sex and pl ace of resi dence.

It isnat onl'y wenwe shopwthout cash,
hovever, that we g ve anay our pref erences
and our habits. The trace we | eave behi nd
wensufinginthelnternet canbefd | oned
perticdarlyessily. S-cdled@ddies, snall
auxiliary prograns, storethense ves onthe
sufer’sherdd sk, wththeir hd panaline
servi ce canfind out wi ch pages a cust oner
isinerestedin Apersonwotriestofind
nore out about hi s hed thor persomd ity by
ansveri ngtests and questi omai res pudl i shed
inthelnterngt, d soexposeshinsd f - often
wthout evenbei ngavared it. A of cour-
se, datave enter when answeri ng cust oner
questi onnai res on howwe j udge the qual ity
o anoffer adwet vethink of the services
o copetitasisdsostaed

The cust oner card, i ch brings the bene-
fitsd priceredtiosadspd d dfers, do
cunent s our shoppi ng habits at the sane
tine Wennaki ngcotracts, wthalifeass
urance conpary for i nstance, avhd e set of
persond infornation- fromowr state of he-
athtothe nunber of childrenwe have- is
regstered Ad, if weuseacd| phone, the
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nobi | ete ephoneprovider can, inprincip e,
al vays be hard on our heel s and, tharks to
sadlitepositionngsystens, fdlowvus e
rever we go. Newcashl ess paynent syst ens
arecurently bei ngdevel oped for useinpu
Hictramspot thet wil dl oweri astranspar-
taionsystens sichasralvays, busses, trans
andhire-carstobeusedand, a the end of
thenonth, bepadfar onthesanehill. These
dsorgg ster every chaged locationd their
s

\Werever vego—ve leave adatatracein
thedgtd dass-hase ThisiswytheGrire
for Technd ogy Assessnent at the SWss i -
ence and Techna ogy Gunci | istakingacl o
ser loodk at therisksinvd vedinandthe op-
portunities presented by the cd | ecti onand
eva uationof custoner data

«Here’ sl ooking at you, ki d»:
B onetricidentificationandother new
devel opnent s

Newways of regi stering custoner data
wththelesst possib eeffort aredeve oping
rgadyadinveryd fferet farns. Baonetric
idetification wichdlomsparsostobere
coyisadbythestrutured tharirisa thar
fingerprints, has beenseenuptonowi nsci -
avefidianfilsinpaticda. @ts dethefic
titiosverldd filmhovever, therdiaility
o suchhiomatricprocedires still | eaves noch
tobedssiredt A leest tvoi datificaionatri-
but es nust be coni ned i n order to guaran-
teesufficient security. Neverthe ess, mte
book- R are d ready bei ng devel oped whi ch
recogi setheir user bytheir eyefarmandre
fusestragarsaccesstospificfiles. Infu
tue bometricidetificaionocod dbeusadin
etrycotrd —faor i nstance vien checki ngin

a thearport or goi ngthrough custons —or
vien usi ng banki ng servi ces.

Fand i n hand vit h t he devel oprent of in-
giostedhdoges, sqphisticaeddfesae
dsobengcreated Swartcards grant access
tod| sortsd dfferet services: they serve
forinstace asanidatitycardfa thewsers
d wnvesitylibraies. A thesaneting they
canbeuwsedfor the paynert of feesfor inter-
library | cans and a so be used for copyi ng,
printing, buyi ng beverages fromvend ng na-
chines and naki ngtel ephonecals. Inthis
vay, sichsartcardsd lonvadtivityprfilesto
be drawn up ont he car dhal ders.

Qe day, apartnents and workroons w |
probabl y a so adapt thensel ves tot he needs
d thar wsas. Lifts, heting vetilaion com
puters, TVsets o even coffee nachi neswi |
recogni sei nd vidual habi ts and conmani cate
anongst eechather inorder tonakethelife
of the hunan bei ng they are serving as
plessat aspossible A thesanetine, va
riosdataonthehebitsadlifestyles o the
warswil becd lected

Thanks t 0 so-cal | ed Mss Gust omnsat i on,
custoners cantailor their omclathingvia
thelnerrgt o havethar indvidd pecesd
funtuenade Thisisitsdf depedat onthe
cd | ecti ondf sophi sti catedi nfornati on about
its custoners. Qsnetics conpaniesinthe
WA fa exaple offer productsindvidd ly
nat chedtothe r custoners and, toacertain
extent, determnetheided mixtured vit-
amns and mnerd swththeado interacti-
ve quest i on and ansver cat a ogues.

Nt onl'y cosuner's, supd i ers of goods and
servi ces, but a so goverment and non-prafit
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aganisaiosthat arecocernedwththere
guaionof businessre aionsandwththe
pratectionof the consuner rigtswll them
sel ves havetocopewthagreat variety of
newdat abases and dat a f| ovs.

The cust oner i s al ways ri ght
and likeswearingtailor-
mades

The custoner is always right, hiswsh
i s our coomand. | norder to serve him
even better inthe future, narketing
strategists are cal |l i ng on newt echni -

cal neans of support. Hectronics pro-

vide the basi s for storing and eval ua-

ting |l arge anounts of custoner data.

Thisis aprerequisitefor round-the-

cl ock nade-t o- neasur e servi ces,

whi ch, however, al so have their price:

anyone who wants to profit fromi ndi -

vi dual i sed servi ces gi ves anay a | ot

about hi nsel f.

«Canger: vid as | eter-box—p esse donat
feedwthadvertisingnaterid » Wththeseor
siml ar stickers, personswo are amnoyed by
advertisingnaterid atenpt tofight agei nst
the sheer nass of uvanted g ossy brochures
and panphl ets. Hre, anare systenati c ever
luetiondf custoner detapromsesrdief: The
childessnarriedco ei s sparedthe adver-
tisgfa beyfood thefral persioer recd -
ves ol esfl e s anki ck boards. Adverti si ngand
oferscannowvbea nedat theparticdar in
teestsadindirgiosd theindvidd red-
pents—this saves paper andink onthe one
hand and ti ne and energy for the d sposa of
theuvantednateriad ontheather.

Rersonal rel ati onshi ps i nstead of
anonynity. . .

General |y, custoners appreci ate bei ng
adressedinperson, adliketobesuretha a



product isfittedexactl ytother omspecific
needs. |t vou dtheref ore be concel vahl ethet
nahi | e tel ephone provi ders cod duseinfor-
nat i on on't he whereabouts of thei r subscri -
bersinarder todfer garoriaeservices. A
nanegenent consul tant, for exanple, freshly
landeda thearport, codd—viacd | prone—
bedferedthebookingonhisbetd f of aren
td car o ahad roorinhisfaoritecaegp
ryinthedtycetre Alagepromrtiond o
stoners probabl y woul dn' t nand recei vi ng
suwchandfer.

My cust oners al so user custoner cards
a their omfreewl|. Thosewo presert such
acardat the check-out dotainberefitslike
d scount s and bonuses. For exanpl e, around
two il i on persons —representi ng appr oxi -
nately hel f the Svss popd ai on—nowparti -
cipateinthe Mgros QMLUS programme
thet vasintroducedin1997. Thedatacd | ec-
tedby Nigros (Mgrosisonedf thelead ng
Sissretalers) wthinthefranevark o this
progranme i s used, for i nstance, by the com
pary for thed stributi onof brochures onga
nes and chi | dren’ s cl ot hi ng t o househd ds
wthadilden

. servi ce packages i nst ead of
ind viduad services

Tharks of thed ectroniccd | ectiondf deta
it has a so becone possi bl etodffer the cu
stoner wWid e servi ce packages. EssyRde, for
exanpl e, aprgect proposed by pud i ctrans-
portati on operat ors and nowi nthe pl anni ng
stap istobud ethedfersd variastras
portati on conpani es and grant passengers
sinpl e ulimtedaccesstoal agevariay of
tramsportati onsystens suchas ra | vays, bus-
sesadtrans. Future co-gperati onwthcar-

sharingargani sati ons i s d so bel ng consi de-
redsothet theused hire-carscod dd sobe
inegaedinotheservice package. Passen
gerscaryingachip-cardarereg stered by
door-aerid svhengettingonand of f theve
hicdesadthefaesarepadviaandhility
accout. EasyRdep asd sotointroduce an
anonynaus ti cket intheformof an ETi cket,
thet nost d vays bepa dfor i nadvance (pre-
pad. Inthisvay, thewsed pldictramspat
canbesinplifiedconsiderably adloyd cu
stoners can probabl y benefit fromcheaper
raes andsyyp enentary dfers. EssyRded so
nakesthingsessi e far travd | ers suichastar
rists for exanpl e, who do not have a good
knowedge of thelocd codtiosadtheta
riff srutwresd pdictraspat. Treprgect
pl aces heavy denands on dat a prot ecti on,
hovever, andthoseresponsiblefor the pro-
ject areseekingtosd vethi s prod eminco
operation, for instance, wththe Svss Dita
RaetinOfice

Wndi ng paths inthe datathi cket

Inisdatedcases, thedatarequestedfram
acustoner duringatransacti on nay appear
tobeirrdevat. Inactud fact, hovever, the
abundance of infornationthat a conpany
cd lects for i nstance duri ng t he pur chese of
fooddready betraysqiteal a aou thepre
ferences, habits, fannly background and he-
a thconsci ousness of acustoner. THisiswy
narketing speci dists seeinthe systenatic
evd utiond suchdatausi ngprocedres like
so-cal | ed CataNiningagd d mne for busi -
ness erterpri ses. Gonhi nedfor i nstancewth
fi nd ngs frompsychd ogy and soci d ogy, deta
nhni ng permt s the drawng up o speci ficcu
staer prfil es.
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MB MAMLUS Mrketing Servi ces

These profi | es becone nore and nore pre-
ciseif own custoner data can be enriched
wthexternd data DCataconpi | ed by catos
thet areavai | a e onpaynent or i nfornati on
avai | bl e frompartners and rel at ed conpa-
niescanbetakeninocasideration, far in
stace. For exanpl e anenterpri sewhi chdoes
beiressinthefirad d servicssaeaad, fa
irstace dfeasimurarepdidesinaddtion
tobark servi ces, processesat anlyfiraci d
but al so nedi cal data ona custoner. ®m
pl ex conpany structures, fusionsandal li-
ances theref ore pl ace hi gh denands on dat a
paetimn

If, ocereg stered, deatais passed onand
gets conbi nedwihfurther infornation the
custoners soonl osetheovera | view Wthout
their kowng, «d gtd shedoe»arecreged,
wi chcanind udenat onlytruefactsbu dso
erroneows and possi by sersiti vei nfarmati on
If t hese shadows nake t hensel ves i ndepen-

dert, they canherd y berecovered—especi d -
|'y vihen t he consuner hi nsel f doesn't even
knowat thei r exi stence,

Gstoner detaa socota ninfornati onon
how<«nort hwvihi | e» i ndi vi dual cust oners are
for the conpany. Today, thisinfornationis
wedaboved | tosd ectivdy court desirad e
custonars. Infuweit coddbeincressingy
put intouseinaorder toexd ude unecononicd
custoersfroncerta nafers, for exanpl e by
settingi nsurance premuns sohi gh, that they
can no | onger be accept ed by t he per son na-
kingtheenquiry. 1t vou dd sobed armingi f
the cust oner’ s freedomaof chai ce ver e under -
nmned —for exanpl e by forci ng consuners
worefusetoperticipateinacustoner rd &
ti onshi pprogranne t o pay hi gher pri ces.

Tresddistsages itisalythevdl-in
f or ned consuner s who can profit fromthe
newdevel opnents. Gn t he one hand, t hey
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have an overvi ewdf theinfornati onavail &
bl e and can nake use t hensel ves of the va
rigyd ctaavaladdeinader tofindthed-
fer nast usefu tothem Ontheother hand,
however, they al so knowwhen t hey nust
practiceresarveinthecased persod infar-
nati on

Acthe fadt isd sofar cartan Thewnd ng
pethsinthedaathicket don't exactly help
onefindone' s bearings. And al t hough sone
peop e gppreci aterecel ving speci d offers
tharkstothepontscdlectedd thar custo-
ner cards, thereareathersvinovou dprefer
tohave net prices. Sone conpani es have d -
ready takent he necessary steps: i nBg and,
two leading firns, Asda and Saf evay, have
w thdrawn thei r cust oner cards and have
used t he naney t hus saved toreduce the pri -
cesd their products; thenattohereistha
| owpri ces are the best way t o keep cust o-
nars.
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Quppliers fight for the good
cust oner s

Many nmarkets are saturated and, in
general , custoners are wel | inforned
and do not hesitatetoturntheir backs
onanenterprisethat does not ful fil
their expectations. This is why supp-
liersarelooking for strategies for
creating bonds totheir custoners and
enhancing their loyalty. Infornation
t echnol ogy provi des t he neans for
doingthis.

Cedt Sise(Q

It isnornal |y consi deredtobe noch essi er
tokeep ahol d on agood custoner thanto
acqui re anewone. S nce nany product s and
servi ces can hard y be di sti ngui shed from
eechaher, sy iesaeeager todfe thar
custoners added val ue, for instanceinthe
formof attractiveoffers fromother conpa
nes(Coss-Hling orindvidd adice A
eterprisethet canaddressits custanars per-
sord |y has aconpeti ti onadvatage. | ndeed,
anade-to-nessreserviceta loredtothein
dvidd isdtennareinportat inretanng
custoners thanal owprice. Thanks tothe
dectronicreg strati onand processi ngof cu-
stoner data, bathdf thesepants canbe com
hined The supd i er knons the pref erences of
his custoners, cansupdy themwih specific
and appropriateinfornati onand grant them
those di scourt's and suppl enent ary servi ces
wichareespdid lyinterestingfar them

«Keep t he good ones. . . »
Atrattivecodtiosd ineest, anec-card

freedf charge |over hote prices, rebates
wentravd ling Wththeir Bornvivaprogram
ne Qedt Sisse(Q dfersitscustoersa
freeservicepeckage Treprereqisitefar be
refitingframsuchprivil egedtrestnent ishe
ving assets of at |east G+ 25 000 0naCs
account. Wthinthe franevork of the Bonwi -
vaprogame, CSco-operateswthanexter-
nal provider who recei ves t he nane and
address of Borwvi va-nentoer's, but nofurther
infarnati onabout them GSitsdf reca vesin
fornati onabout the persond pref erences and
incdirgiosd ther custonerstharkstothe
servi ces used and, inthisway, caninprove
their custoner segnentation. Assaresut of
theeva uati onof bark custongrs’ deta, Sur-
prisingcorre ations arefoudfromtineto



tine thosecustonersworegd arlyl et afi-
xed dat e of paynent e gpseandpay bill stwo
dystoolae fa examle provetobeesped -
a |y depencell e borrover's.

Thi s cust oner - bi ndi ng progr anne pay's of f
fa thebark Inthefirendd areq it isperti-
cdalydfficdt tojudgethevays o custo
ners, asthey oftenpossess accoutswithdf-
feret barksadther finand d d rounstances
can change rapi d'y: she wo was aworki ng
student yesterday cod dvel | beinthecadre
o aflorishngeterprisetonarrov Brnviva
ispracticdefa CSasvd | asfor thenem
bers of theprogranne: it supports the bark
initseffatstofindout noreabout thefiren
cia circunstances of its custonersandto
cegetiestothepdfitad eaes. Treaerage
incresseintheassets of Borvi va nenter's per
wit o tineishger thenthat of conperad e
CS cust oners who do not parti ci pateinBon-
v

Reduce ri sks — and t ake newones
Spdierssaecoststharkstothed ectro-
n cprocessi ngof custoner deta- for exanpl e
wenadvertisingnateria canbed stribued
sd ectivey. Aconpany wi ch systenatica ly
reg sters the shopp ngand busi ness hebit s of
i ts custoners al so knovs about thei r sal verr
cy adread nesstopay. Rsky custoners are
thus recogni sedingoodti ne and especi a |y
prafitad e custoners canbe speci ficd |y cour-
ted Inaddtion thepersond datathensd -
ves candeve opintoaprofitad ebusinessii f
they areusedinco-operati onwthather com
payaesd ativitya aepesssedontopert-
ner eterprises. Andly, custoner datacan
a sobeenployedfor theting y recogni ti on
o trends and changesinbehavi or. Inthe de

vel opnent of newproduct s and servi ces, cu-
stoner dtacod dve | supd y vd uad eirfor-
nati on

Intheir effatstocrestetiestodesirad e
custoners, however, nany enterprises are
alsoforcedintotaki ngcustoners' growng
denands i nt o account, and conti nuous i Nno-
vaionisreqiredinorder toneet the pressu
red conpetition Rypidtechnd ogca chanr
ge i s denandi ng. Har dwar e and sof t vare
need frequent updati nginorder tokeepin
stepwththestaed theart. | -knom sup-
piers, vod ready possess estad i shed brad
nanes, the confi dence of the cust oner and
suffid et resarcesfar i nvestnart wil bethe
first toprofit fromthe newdevel opnentsin
the use of custoner deta
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Dat a and consuner protection
inarapidy changi ng
envi r onrrent

The basi ¢ | egal principl es of data pro-
tectionarehardy controversia . Dffi-
cul'ties oftenresult, however, when
they areto be put intoconcreteterns
and i npl enented i n practi ce, especi al -
|y as general techni cal and econonical
condi tions are changing rapi d'y. Gusto-
nmers nust be nade sensitive to the
del i cate points and recei ve i nfornati -
on on their roomfor nanoeuvre so
that they can assert their rights
agai nst conpani es.

Inthecasedf datapratection theinterests
o thecustoners, enterprises andthe conmor
nity have to be vei ghed up agai nst each ot her
by the | awakers. Anyone actingas acusto-
nerinpudicisoocasiod lytrasparet, i.e
he or she gi ves anay i nfornati on about hi m
o herse f. Thi stransparency becones apro-
bemif certanattributes of ahunanbe ng
becone vi si bl e vhi ch he di d not vant to be
ndephica dl o a nost olytoalimted
crcded persons. Thesituati ond sobecones
dfficdtif erroneoss o i ool éeirfarnati -
naout apersnispu intocradaion Hre
venthe sphered persod privacyisvida
ted thetradtiod legd system-whi chhes
been augnent ed by consuner and dat a pro-
tedionlegdaion—istragt irntopday.

Ingeerd, tradtiad legdaimasit exd-
stedbeforethe ata Aot ecti on Lawveas dec-
reedisony appicad ewhenthecustoner’'s
persona privacy has d ready beenvid ated
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Hecanthend amegairst thevid atar o bring
achargeagainst hm Thetraditiond neans
provi ded by privateand crininal | awonthe
pratectionaof privecyisprovingtobenare
adnareirsfid et fa theprevetiond the
vidaiond persod [riveoy.

Protected data—protectionof privacy
Treirstruartsava lddefa thepratectin
of custoners was cl earl y extended by the
Crta A otecti on Lawenacted i n 1992, a so,
t he ni sdenganour «unaLt hori sed pr ocur e-
nent of dat a on persons» has been i ntrodu-
cedinothepend code. TheCtaPRatection
Lawdefi nes fi ve requ renent s v ch nost be
fufilledif thereg strati onadprocessi ngdf
custoner detaistobecompletdylegd :

Eected flexi bl ebettery
AedibelC

@ fal

Radyped athnfleibebateyfa smart cads.

1 Legitinate procurenart: The custoner is
natifiedthat dstaonhimscdlectedad
he hes cosertedtothe dtacd | ecti onad
forocessi g

2 Aprgriaior Dtaaeolycdlectedad
processed for the purpose that vas pl arr
neda thepont of procurenent o vas evi -
dert tothe cust oner.

3 Transparency: The custoners wereinfor-
ned of the purpose of thedatacd | ection
add thenamer inwi chthedataispro-
oessad

4 Qrrectness: The cdl | ect ed dat a nust be
vaid Thoseprocessingthedatatherefore
havetoascertantha theyarecarrect.

5 Sarity: Hterprissswichod lect adpro-
cess cust oner data nust guar ant ee t hat
thedataare adequet e y pratected techni -
cdlyadogaisaiodlysotha uetho
ri sed persons have no access to them

@ fal

Enbedded | C
Q1 boar d nenbr ane keypad
Slend
Enectied fl exd bl e d spl ay

©Raenhofer WE Favenhofer IS T, Fravenhofer 1ZM
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Aprerequisitefor effectivepratectionof
privacyis, hovever, thet custonersredise
wnet rightsthey have aninportant task for
thegoverment taRaectionOficeisthe
refaretheprovisiond adviceandinfarnati -
onfor comsuners.

Uhbounded dat a f1 ow

Eterprisestha send custoner dat a aborced
nost fu fil the correspond ngrequ renarts of
ctapaetinlegdaion Ths, fa imstare
nearsthet trasmssionisalypermssidei f
dtapratecti nequiva et tothet i nSwtzer-
ladexistsintherece vingcoutry. Those,
hovever, who send dat a abr oad t hensel ves —
for exanpl e when shoppi ngi nthe Viarl d Wde
\Veb—dosoat their omrisk

Dataprotectionguidelines for the Bro
pean area exi st si nce 1995. Mr eover, the
GiddineonTd e-shoppngadthe Gi dd i ne
onHectroni c Bsiness Transacti os g vepro-
tectiontocosuars e ahighlevd . Qiside
Brope, hovever, datapratectionisingene
ral not attributedthe sane degree of im
portance asinSwtzerl and As aconsequence,
dadisaimembogarsthepraectiond per-
sod privacyinthet pratectivel egd frane
vor ks can be bypassed.

Inthe BAfor exanpl e, detaprotectionis
left toalageedet tovd utaryregd aion
S nce vari ous cases of abuse have been expo-
sed, pudic pressureonthe govermen tois-
sue bi ndi ng regul ati ons onthe hand i ng of
persod detaisdsoincressingthere

Chances for consuner organi sati ons
S ss consuner organi sati ons have upto
nownat concer ned t hensel ves particul arly

wththehand i ng of consuner deta. There-
sourcesavaldd e adinparticd ar federd
syport, arenat sufficient tostart canpei gs
adactivitiesonabroadfrot, honever. The
necessary anount of prof essi onal nanpover
cannot becalledup, and, inaddition, the
incressindyinernaiod cheracter of busi-
rnessre aioscoplicaesthetask Inaditi-
on, uptonowonly asnal | nunier of consu-
ners have felt thensel ves affected by the
reg strationd persod ceta—sinceespedid -
|'y t hose per sons vho t ake advant age of o+
liredfasdtenedibit anred afu atitu
detolifeayway andarenoreinclinedto
accept risksthan, for instance, thetypi ca
nentoer s of consuner or gani sat i ons.

Inthissituation consuner organi sati ons
Wil dayanessatid rdeasfar astheinfar-
nationof consuners i s concerned. As pi one-
as, theyarereqiredtoded dsowthtopics
whi ch up to nowhave not been popul ar, and
hel p consuner s gppreci at e the opportuni ti es
andrisksthet arecomectedwththe proces-
singd custoner deta

Indeed, avel | -inforned generd pubdicis
the nost effectivewvaytoprotect privacy.
@nsci ous of thetricky poi nts and weaknes-
ses, it cantake counter neasures and saf e-
gerditsrigtsadinerests. Astragdien
te eactinginasd f-degpendert namer offers
the best precond tions for nakingsurethet,
inthe ned umterm those suppliers get the
conpet i ti ve edge who pl ace nar e i nport ance
ontheproisiond better dtapraectionad
searitythenahers. Inthisvay, eéhcd prin
dpeshbecoeanecessityfo freeeterprise
Inarder toguardaga st crises o cofi dence,
eteprisssadthe r assod @i os shod dthe
rfaebeinerestedincosistatlying enen



tingsd uionstha dsosatisfythe denands
o criticd astoersonthehand ingd ther
tta

«Apersonwhois ‘transparent’
i S a person who can be nani -

pul at ed. »
Bruno Baeri swyl

\érbraucherzentrd en, Landesheaftragte fir denDtenschutz, Ratientenstel len
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Abeautiful pretension of
i nti nacy — or the question of
redity

Qust orer dat a can devel op a life of
their own: An enpire of digital
shadows i s com ng i nto bei ng t hat
does not renai n w thout influence on
dai ly l'i fe and whi ch questi ons appa-
rently natural val ues.

Gstoner dataprovideap ctured thecu
stoner thet isinevitabyinconpl ete. Cata
that arecd | ected duri nga busi ness transac-
tionarevaidonyinaspec fi c ervi romert
andonly agai nst the background of apreci se-
lydefineddgective Theregstereddataare
ve gtedadfiledincarespod gy d ffe-
rent vays. Fd seinfornati onarecama tobe
excluded if, for instance, ayougnantem

porarily buys baby food and nappi es for the
| ady next door who has had an acci dent, data
nhni ng camat cgpewththi s unusua conste -
laion InE@merceit isdtenthecustaner
hinsd f oistheathor of msl ead ngirfar-
nation—whil etryi ngto preserve anonynity
o inapayfu nonent, for exanpl e. He nay
possi by see hinsel f confrontedwith negati -
ve consequences: Invitationstol ecture eve
ni ngs and openi ng event's no | onger cone,
neeti ngs wthhisinvestnent consutart are
post poned and onl y the | ady next door bene-
fits fromcheaper i nsurance premiuns.

Rersonal data—aproduct |ike every
ot her one t0o?

Today, persond datacanbestoredfor an
a nost unlinit ed period and be dupl i cat ed
and pessedonwthout any largeeffort. They
nay get out-of -dat e but do not wear out
throughuse. Qeecired ating, infornation
canhard y ever agginbe gt riddf. it abeses
canbelinkedtogether andbeinterpreted
usi ng conpl ex procedures. Under thesecir-
cunstances, it nol onger nakes sensetovant
todistingui sh bet ween unprobl enat i ¢ and
sasitivedta—thetransiti oni s hezy.

Knowedge has al ot todowthtrust. De-
pendi ng on whi chi nf or nat i on we possess on
a person or an conpany e esti nat e whi ch
i nfornati onabout oursel ves ve are prepared
todi vul ge and whet her we can rel y on our
visavs Wetrust dfferet thingstoagod
friedthentoandficd behi ndapost-office
cauter. Inthefuue daacd | ectionadea
| uati onusi nginfornationtechno ogy cou d
questionthisd stincti onand cod dencourage
socid cotactsthat areind stingu shed ead
berdl .
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Mdernforns of rel ati onshi p narketing
use custoner datainorder tofeignanear-
ness andinti nacy wii chinrea ity does not
exi st: The counsel | or who w shes us nany
happy returns wthapersond |y si gned card
does nat recogniseusif ve neet her onthe
street. T snearsthet the questi onshoud dbe
asked as towhat extent consuners shoul d
accept newforns of conmuni cationandif
they shau dl eerntod stingui shif beingind -
vidd |y addressedistheresut of apersod
rdaioshipor tobetracedbecktothe evar
| ueti onof dat abeses.

Li berty, equd ity —privecy!

Itisdtensadthet thelnternet bel ances
out soci d d fferences: | nGhoer spece everylo
dycantala hisvirtud idetitya wil, the
eti quette-consci ous young nanager has no
narea hisdsposd vienflirtinginachetro
omt han t he conput er-freak i n hi s sl oppy
sveater adspectad es. Ineveryday life ne
awile thedgtd revd uionisnat necessa
rily hel pi ng push t hrough progressi ve pri n-
¢ipl es—innany vays, theconputerisationof
ar lifeiseveninesfyirgingdities.

Therkstothestaeddata it ispssidefa
aneteapisetoessilydstimushprditadd e
cstoersfrariessafluet o evend fficut
oes. Jecid offers, olyavalddetothose
custonerswo are (or cod d be) generous, or
the systenati c excl usi on of ri sky cust oners,
wll hd pprodiceatvo-d ass sod ety.

Adther ddicatesuyect isthat custoners
areanast i ncorsi stert group and canbe qui -
ded by various natives and priorities: wile
one person appreci ates above d | beingabl e
toorder her favoritebrandof jeansviathe

interngt & hone, aather pacesthegeaest
vad Lleanthepersod serviced hislogstar
dngogatlened saufitter. For schahgtero
geneass gop, therefare, it isal thenare
dfficdt toachevethecriticd nassreqired
tofarceeterprisestoguarateesdicitos
hand ingof persord ceta

Inthefird adysisit wil dtenbetheve -
let that wll deci de hownuch privacy a per-
soncanaford. Famlieswhoarenat sopro-
sperous are sonet i nes dependent onthe
pricereducti ons granted by cust oner cards.
Wenfacedwthsuchnateri al advant ages,
thefact thet thepratectionof ther privacy
oetsd min shed gpearsfor thesefamliesto
be of secondary i nportance. Ohthe ot her
hand, anaffluert personcanaffordtorefuse
speci a offers and soava d g vi ng avnay per-
sod tHa
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Frdly, ineverydaylife informati ontech
ndogyisincressingy chd leng ngoredof the
besi ¢ princi plesthat formthefoundati on of
theindvidd isedsodi ety: therigt towth
drawi nto one’ s own pri vat e sphere —undi -
stubed inisibe ireccessde RAicd sas
sionw|| havetotake pl ace onwhether we
shoul dyi el dtothe t endency t ovar ds beco-
nng transparert consuners or vhether it is
nore a questi on of setting up unconpr oni-
srgypaetivedink Thepaetiond pri-
vacyisnat anlythecocernd theindvidd
cosuner. ithecotrary, soci ey asawd e
hes aninterest innakingsurethat its nem
berscanact inavaytha isfreed dl fans
o nanpdaion



Know edge creat es el bow
roomfor creativity

VI | -i nformed custoners only give
away t heir data sparingly or denand
an appropriate serviceinreturn. For-

war d- |1 ooki ng ent er pri ses devel op so-

lutions that guarantee their custo-

ners’ trust inthemon along-term
basi s. For the soci ety as awhol e, sone
questions are still not answered vhi ch
shoul d be clarifiedinthe next few
years.

The rel ati onshi ps bet ween cust oner and
supdiersareincreasingy determned by the
use of i nfornati on and conmani cat i ontech
rd ogy. It isnecessary, therefare toset wpa
gererd franeverk of conditionsingoodti ne
tolint risksadtogimsetheberefitsfar
dl patidpats: cstawers, sydiesd gods
and servi ces —and our Wid e soci ety

Sensitisati onand i nf ornat i on on broad
front i s needed

@nsuner s t hensel ves are of ten not aver
reof weretheir persond detaarereg ste
red, and howt hese dat a ar e pr ocessed and
wsed Infornationsources|likegenerd terns
o tradear thereports o taRaection@-
ficcareavalad ebut arehard y ever | ooked
a

It isthereforetobe denanded of consuner
organi sationsthet they extendd scussionon
thepratectiond custoner deta They areina
positiontoapply theinfl uence and nar ket
pover of their nenbers onenterprises. They

cod d, for instance, co-operateincreaing
dtapaectionsd uiasfo particder lines
of busi ness or reconmend suppl i ers t o adopt
custoner-friend ygu delines. Inorder tobe
abletodothis, honever, i ncreased govern
nent support for the consuner organi sati ons
isrequired Qlyswchaddtiod firedd re
saurces, far exanple cannakeit possibdefar
infornati on canpai gstobecarried aut and,
if reqired fa pdfessiod e add cetobe
dfed

Ainportat besisfor thei ndependent ac-
tiond fuurecosuarsiswe theylearna
schod . Thisiswytheconpetet adcriticd
hand i ng of i nfornati on and conmuni cati on
technd ogy shoul d be taught as early as pos-
si bl e and wy consuner educat i on shoul d be
arhoredinthecuricd a

Dataprotection—not only for | awers

Inpractice it isnostlyinfornati onsd en
tists, eng neers and narketi ng experts vho
areconcernedwththe cd | ection, storage
and eval uati on of custoner data—andthey
dothistoalargeextent wthout any | egal
know edge onthe sulj ect. Gten, whenthe
questionof puttingthereou renents of deta
praectioninopracticeisrased it isnure
thanthey cancopewth

Hre, professiona associaions candffer
support totheir nenersif they forml ate
b nd ng requi renent s onthe hand i ng of con
suner data Mreover, thehand i ngof consu-
ner detashou dbeind udedinthetra ningof
infornati onsc enti sts, eng neers and narke-
tingspeciaists. Ontheone hand, knowhow
—above al |l ontheinpl enentati on of data
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pratecti on—shou dbe provided and, onthe
aher hend, asersitisationonthesocid as-
pectsof theseprdfessiansistobea nedfor.

Mr ket advant ages t hrough f ai r ness

For codtionstobefar, thetransparent
custoner shou dbead etostandface-to-face
toatrasparent eterprisethat gpenly pre-
sents howit deal swthcustoner data Dxta
pratecti onshod dnat j ust be uderstoodsim
pyasanarketinginstrunert but, inthelog
temasaed thepeaeyisitesfa suooessfu
hs ressedtivities.

Therefare, eterprisesarerequiredtode
vel opsa wionsfor thehand i ngof cust onar
datathat formabridge betveentherequire
nets o daapratectionlegsliaionadthe
concrete questi ons posedinpractice. Ad &
| ogue wththe consuner organi sati ons, for
exanpl e, cod dbeusedasthefirst stepto
vards setti ngup d scussi ons wth cust oner s.

Qover nnent protection or personal
resporsi bi lity?

Inthecasedf thelega protectiondf the
consuner data, different positions canbe
foud thecd |l for effecti ve goverment regu
lationfaces theideaof increasi ng depen+
dence onthe persond responsibility of the
cust oners. Vi ch of these denands w il be
gvenpiaityis inthefird adyss tobeda
rifiedat trepditicd led .

Neverthel ess, sonel egal questi ons shod d
be exanhned nar e preci sely. Today —as gopo-
sedtovendataprotectionleg sl ati onvaes
aigndlydawup—techn ca and econonn-
cal devel opnents no | onger centre around

detacd | ectionbut consi der theevd wati onof
dataand dataflow Therefore, it shoul dbe
thrashed out vinether and—if appropriate —
towet edtet ancedexistsfa therevision
o apaetionlegdaion

Any nor e questi ons?

Al isstill usd ved concerni ngthe hand
lingdf custoner data. Ghanges beconing evi -
dert inthere ai onshi ps bet veen cust onar's
adsypiesrepiredddledadyss. Inths
case, aninterd s pinary goroechthet uni-
tesprafessiond conpetenceinthetechncd
adsocid aessiscdledfa. Schresearch
shou d nat onl'y be sti nol at ed and support ed
bat h by govermert reseerchimstituios|ike
the National Fund but al so by i ndi vi dual
etepisssadther assod aios.
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