Processo n.? 3058/2017

COMISSAO NACIONAL
DEPROTECCAO DE DADOS

Parecer n.° 19/2017

|. Pedido

O Gabinete do Senhor Ministro da Economia remeteu & Comissdo Nacional de
Protecgdo de Dados (CNPD), para parecer, o projeto de Decreto-Lei que altera o

Regime Juridico do Livro de Reclamacdes.

O pedido formulado decorre das atribuicdes conferidas a CNPD pelo n.° 2 do artigo
22°da Lei n.° 67/98, de 26 de outubro, alterada pela Lei n.° 103/2015 de 24 de agosto
— Lei de Protecdo de Dados Pessoais (LPDP) —, e o parecer € emitido no uso da
competéncia fixada na alinea a) do n.° 1 do artigo 23.° do mesmo diploma legal. O
presente parecer cinge-se, assim, & apreciagdo da matéria relativa & protegéo de

dados pessoais.

II. Apreciagao

O projeto de Decreto-Lei em causa altera o Regime Juridico do Livro de
Reclamacgdes, o qual se encontra consagrado no Decreto-Lei n® 156/2005, de 15 de
setembro, com vista a concretizar a medida “Livro de Reclamagdes on-line”, prevista

no conjunto designado por SIMPLEX+ 2016.

A titulo de enquadramento, refira-se que o supra referido diploma veio instituir a
obrigatoriedade da existéncia e disponibilizagdo do livio de reclamagdes - medida
esta aplicavel a um amplo universo de fornecedores de bens e prestadores de
servigos -, a par da uniformizagédo do modelo do préprio livro e dos procedimentos a
adotar, assegurando o reforco dos direitos dos consumidores através da maior
facilidade no exercicio do seu direito de queixa. JA em 2007, a obrigagcado de
disponibilizacdo do livro de reclamacbes estendeu-se a generalidade dos

fornecedores de bens e prestadores de servigos.
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Em 2009, através do Decreto-Lei n° 118/2009, de 18 de maio, foi estabelecida a
Rede Telematica de Informagao Comum (RTIC)?, a qual consiste numa plataforma
tecnologica destinada a “reforgar a cooperagdo e articulagdo entre as diversas
entidades que registam e tratam as reclamagdes” inseridas nos livros de

reclamacgoes.

A alteracdo ora em apreco, de acordo com o legislador, tem precisamente por
objetivo simplificar e digitalizar os procedimentos relacionados com as reclamacgdes
dos consumidores, “tendo em vista promover a melhoria do relacionamento dos
cidaddos com a Administragdo Publica e a redugédo dos custos de contexto para as

empresas”.

Assim, e em cumprimento do programa SIMPLEX+ 2016, o regime juridico do Livro
de Reclamacbes é alterado, passando a contemplar a disponibilizagao de uma
plataforma digital que permite aos consumidores apresentar reclamagdes e submeter
pedidos de informacado de forma desmaterializada, bem como consultar informacao,

permitindo “o tratamento mais célere e eficaz” das solicitagdes.

Esta possibilidade de os consumidores e utentes exercerem o seu direito de queixa
por via eletrénica sera efetuada de forma faseada e por setores de atividade
econdmica, sendo que, numa primeira fase, a obrigacdo de disponibilizacdo do
formato eletrénico do livro de reclamacoes é aplicavel aos prestadores de servigos

publicos essenciais definidos na Lei n° 23/96, de 26 de julho.

Para além de prosseguir a agilizacao da resposta (no prazo de 15 dias uteis a contar
da data da apresentacdo da reclamacao na plataforma digital), o diploma visa ainda
assegurar aos consumidores e utentes o pleno exercicio do direito de queixa,
impondo aos fornecedores de bens e prestadores de servicos o dever de auxilio no

preenchimento da reclamagéao.

' Posteriormente regulamentada através da Portaria n® 866/2009, de 13 de agosto.
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Ora, como acima foi dito, o &mbito do presente parecer centra-se na apreciagdo da
matéria relativa a protecdo de dados pessoais, interpretando-se o seu conceito na

acecao do artigo 3°, alinea a), da LPDP.

Para efeitos da LPDP, entende-se por tratamento de dados pessoais “qualquer
operacao ou conjunto de operacgoes sobre dados pessoais, efetuadas com ou sem
meios automatizados, tais como a recolha, o registo, a organizagdo, a conservagao, a
adaptacédo ou alteragao, a recuperagao, a consulta, a utilizagdo, a comunicagao por
transmissao, por difusdo ou por qualquer outra forma de colocacao a disposi¢cdo, com
comparagao ou interconexao, bem como o bloqueio, apagamento ou destruicéo” - cf.

artigo 3.°, alinea b).

Feita a delimitagdo do objeto do presente parecer, a CNPD cabe pronunciar-se sobre
a compatibilidade dos dispositivos do projeto de diploma com os principios

integradores da protegao de dados pessoais.

Dado que o livro de reclamagodes pode ser utilizado por qualquer consumidor ou
utente, no dmbito de uma enorme multiplicidade de eventual aquisicao de bens ou
fornecimento de servigos, € manifesto que a propria reclamacao integra o conceito de
tratamento de dados pessoais, sendo que, em alguns casos, tais dados poderao
revestir especial sensibilidade (por exemplo por se referirem a aspetos da vida
privada ou da saude do seu titular), de acordo com a previsdo do artigo 7°, n° 1, da
LPDP.

A este respeito, convira ter presente que a plataforma da internet prevista no artigo
12°-A do projeto de Decreto-Lei em anadlise (plataforma referida como www.lro.pt)

esta sujeita a autorizagao da CNPD.

Com efeito, e embora o n® 1 daquele preceito consagre a obrigatoriedade de
observancia do disposto na LPDP, s6 a lei (em sentido estrito) pode dispensar a
autorizacdo da CNPD, nos termos do artigo 7°, n°2, e 28°, n°2, da mesma lei. Deste
modo, deve ser cumprido o disposto no artigo 27° da LPDP, no tocante a

necessidade de notificagao.
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Por outro lado, o consentimento dos titulares dos dados deve ser informado e dado
de modo expresso, tendo em conta o facto de existir a comunicagdo a diversas

entidades, dada a propria natureza da finalidade do tratamento.

Na verdade, e a proposito da apreciacdo da portaria que instituiu o modo de
funcionamento da RTIC, a CNPD teve ocasidao de apontar algumas reservas ao
modelo adotado, com especial relevo para as comunicacoes de dados resultantes da
multiplicidade de entidades intervenientes, como pode ler-se nos Pareceres n°
38/20092 e n° 67/20093 (aqui a proposito da celebragdo de um protocolo a celebrar
entre a Diregdo Geral do Consumidor, a Imprensa Nacional Casa da Moeda e

diversas entidades reguladoras e de controlo do mercado, no ambito da RTIC).

Em consonancia com ambos os pareceres mencionados, retoma-se também aqui o
cuidado especial no cumprimento do direito de informagao previsto no artigo 10°, n° 4

da LPDP, uma vez que ha recolha de dados em rede aberta

{ll. Conclusédo

A plataforma da internet prevista no artigo 12°-A (plataforma www.Iro.pt) esta sujeita

a apreciacao previa e eventual autorizagao da CNPD.

De igual modo, o direito de informagdo deve ser prestado de forma clara e

inequivoca.

E este o parecer da CNPD.
Lisboa, ] de owge Lol

Ana Rodue (relatora

f Disponivel em https://www.cnpd.pt/bin/decisoes/par/40 38 2009.pdf
> Disponivel em https://www.cnpd.pt/bin/decisoes/par/40_67 2009.pdf
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