Processo n.® 120/2010

COMISSAO NACIONAL
DEPROTECCAO DE DADOS

1

AUTORIZACAON.. 2303 2014

Europ Assistance Servigos de Assisténcia Personalizados, S.A. notificou um tratamento
de dados pessoais de gravacdes de chamadas com a finalidade de monitorizagéo da

gqualidade do atendimento.

A CNPD ja se pronunciou na sua Deliberagdo n.° 629/2010' sobre o enquadramento
legal, os fundamentos de legitimidade, os principios orientadores para ¢ correto
cumprimento da Lei de Protegdo de Dados, bem como as condigdes gerais aplicaveis ao

tratamento de dados pessoais para esta finalidade.

No caso em apreco, a notificacdo enquadra-se no ambito tipificado por aquela

Deliberacao.

De acordo com a DeliberagBo n.° 629/2010, os dados recolhidos sdo considerados
adequados, pertinentes e n&o excessivos face a finalidade declarada (cf. alinea &) do
artigo 5.° da Lei 67/98, de 26 de outubro).

O fundamento de legitimidade para a realizagdo do tratamento é, relativamente aos
clientes, tendo sido cumprido o dever de informagao, o consentimento prévio, expresso
e inequivoco do titular (n.° 2 do artigo 7° da Lei n.° 67/98, de 26 de outubro).

No que respeita aos trabalhadores que intervém na comunicagdo, entende a CNPD que
& admissivel que a entidade patronal efetue essa gravacdo desde que decorra do
proprio contrato de trabalho, da categoria estabelecida e do respetivoe contetdo
funcional. A inclusdo de clausula contratual e a assinatura de documento escrito que
demonstre a prestagéo do direito de informacido e o consentimento do frabalhador em
relagéo a gravaglo efetuada com a finalidade especifica em causa, serdo meios idéneos

para sustentar como condigdo de legitimidade a execugédo do contrato.

Alerta-se para que, nos termos do disposto no artigo 20° do Cédigo de Trabalho, as

' Disponivel em http://www.cnpd pt/bin/orientacoes/DEL629_2010.pdf
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gravagbes de chamadas ndo podem servir para confrolo do desempenho profissional

dos trabalhadores.

Assim, autoriza-se o tratamento ao abrigo dos artigos 7.2, n.° 2, 28.° n.° 1, alinea g), 29.°
e 30.° n.”? 1.° da Lei 67/98, de 26 de outubro, nos seguintes termos:

Responsavel Europ Assistance Servicos de Assisténcia Personalizados, S.A.

Finalidade Monitorizag&o da qualidade do atendimento

. ) Dados de trafego e contetdo das chamadas
Categoria de dados pessoais tratados )
realizadas

Forma de exercicio dos direifos de acesso e retificagdo | Por solicitagio ao responsavel

Comunicacgdes de Dados Pessoais N&o ha
Interconexdes Nao ha
Fluxo transfronteirico de dados Nao ha

Conservagao dos dados | 30 dias

Aos titulares dos dados deve ser garantido o direito de informag&o previsto no artigo
10.%da Lei n.° 67/98, de 26 de outubro.

Dos termos e condigdes fixados na Deliberagéo n.? 629/2010 e na presente Autorizagéo
decorrem obrigagbes que o responsdvel deve cumprir. Deve, igualmente, dar

conhecimento dessas condiges a todos os intervenientes no processo.

O fratamento apenas podera ser efetuado nas seguintes condigdes:
« As gravagbes de chamadas objeto de monitorizagdo deverdo ser recolhidas de
forma aleatéria, nfo incidindo sobre o mesmo trabalhador de forma sistematica,;
= Apenas devera ser objeto deste sistema uma percentagem do volume total de
chamadas efetuadas que n3o ulirapasse os 5%;
« Seja cumprido o direito de informacgao;
» Seja obtido o consentimento, expresso e inequivoco, de todos os intervenientes,

ndo sendo suficiente a mera possibilidade de exercicio do direito de oposigao;
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* NZo sejam os dados recolhidos utilizados para efeito de avaliagdo do

desempenho do trabalhador.

Esclarece-se que a presente Autorizagdo ndo inclui a finalidade de prova das transagdes
comerciais no ambito de relagdo contratual, nem de cumprimento das obrigagtes
relativas ao servigo de emergéncia de servigo publico, que por constituirem finalidades

diferentes carecem de notificagdes auténomas.

Lisboa, 11 de marco de 2014

Ana Roque (Relatora), Luis Barroso, Carlos Campos Lobo, luis Paiva de Andrade,
Maria Candida Guedes de Oliveira.

Pt

Filipa Calvao (Presidente).
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