Suporte legal e condicionantes a gravacao de chamadas para efeitos de formacgdo e avaliagdo
de qualidade.

As gravagbes de chamadas deverdo ser apreciadas em duas perspetivas distintas: no contexto
da relagdo laboral e no contexto dos utilizadores/consumidores dos servigos varios.

| — Trabalhadores

A informacgao detalhada do propésito da gravagdo (ou em todas as que intervenham) a todos
os intervenientes e prestacdo de consentimento pelos mesmos é condicdo de licitude das
gravacoes (infra abordo como e onde se deve informar e obter consentimento).

Assegurado este pressuposto, as gravacdes de chamadas ndo podem consubstanciar um meio
de controlar o desempenho profissional (cfr. art. 202 n2 1 Cdédigo do Trabalho). A questdo
colocada, contudo, refere avaliagdo de qualidade e formag¢éo como as situagdes que se
pretende ver esclarecido o regime.

Se a avaliagdo incide sobre a qualidade do servigo, visando formacdo de colaboradores e
melhoria de atendimento através de gravacdo de chamadas, ndo deteto problema de maior
assegurada que esteja a informacdo e os respetivos consentimentos.

Se, pelo contrdrio, a avaliagdo incide sobre a qualidade do trabalhador, entdo tal procedimento
configura um meio de controle do desempenho profissional e estamos perante uma violagdo do
normativo constante no n2 1 do cit. art. 209.

Admitindo a segunda alternativa (i.e. avaliagdo da qualidade do Trabalhador), o n? 2 do
mencionado art. 202 exceciona a licitude quando particulares exigéncias inerentes a natureza
da atividade o justifiquem.

Em desenvolvimento e determinagdo deste conceito (particulares exigéncias inerentes a
natureza da atividade o justifiquem) recente Jurisprudéncia das Relagdes comungam no
seguinte entendimento (sendo que a Videovigildncia referida em ambos os Acérdaos, para o
efeito pretendido, se deve entender como gravagdo de chamadas telefdnicas):

Tribunal da Relagdo do Porto, Acérd3o de 26 Jun. 2017, Processo 6909/16

Relator: Jer6nimo Joaquim Marques Freitas.

Processo: 6909/16

I - Do quadro normativo que regula a reserva da vida privada e, em particular, os meios de
vigildncia a disténcia, ressalta que, verificados os pressupostos legais, mormente a autorizagdo
da Comissdo Nacional de Protecgdo de Dados, a lei ndo obsta a instalagdo dos meios de vigildncia
a distdncia, incluindo a captag¢éo de imagem, nos locais de trabalho. Il - Contudo, dele decorre
igualmente que essa vigildncia apenas poderd ser utilizada quando vise a protecgcdo e seguranga
de pessoas e bens ou quando particulares exigéncias inerentes a natureza da actividade o
justifiquem, ndo podendo nunca ter a finalidade de controlar o desempenho profissional do
trabalhador. Ill - E de aceitar as imagens captadas por sistema de videovigildncia como meio de
prova em processo disciplinar e na subsequente acg¢do judicial em que se discuta a aplicagéo de
sangdo disciplinar, mormente o despedimento, desde que sejam observados os pressupostos que
decorrem da legislagdo sobre a proteccdo de dados e concomitantemente se conclua que a
finalidade da sua colocacéio ndo foi exclusivamente a de controlar o desempenho profissional
do trabalhador. Num quadro circunstancial assim apurado, o trabalhador nGio merece — nem a




lei Ihe confere - maior protecg¢do do que aquela que é conferida aos demais cidaddos e, logo, o
meio de prova é licito e admissivel. IV - Concluindo-se que foram observados os pressupostos que
decorrem da legislagdo sobre a protecgdo de dados no que respeita a autoriza¢éo do sistema de
videovigildncia, que nem a sua colocagdo nem as imagens captadas visam exclusivamente
controlar o desempenho profissional dos trabalhadores e que a autora tinha conhecimento da
existéncia do sistema de videovigiléncia e, logo, que estariam a ser captadas imagens quando,
na versdo do R., " inesperadamente e na presen¢a de uma cliente, tenha comegado a agredir a
sua colega de trabalho, E..., com murros, bofetadas e puxées de cabelo", ou, na sua versdo, foi
ela a agredida, inicialmente pela aludida E... "com bofetadas na cara e pontapés nas pernas”,
que depois foi secundada pela irmd que "decid(iu) participar nas agressées a aqui A. e langa-se
nas suas costas, puxando-lhe o cabelo com extrema violéncia", néo se verifica qualquer violagdo
dos principios enunciados no art.2 20.2 n.°* 1, 2 e 3, bem como do n.°1, do art.© 21.°,, do CT e,
logo, cré-se que a prova obtida pelo sistema de videovigilé@ncia é néo so licita e vdlida para
sustentar o processo disciplinar quanto aquela imputag¢éo, como também deveria ter sido
admitida para ser visionada na audiéncia de julgamento, confrontando-se as testemunhas e a
propria autora com as mesmas, relevando, no conjunto da prova produzida, para ser apreciada
livremente segundo a prudente convicgdo do Senhor Juiz (art.2 607.2 n.°5, do CPC).

Tribunal da Relagdo de Guimaries, Acérddo de 25 Jun. 2015, Processo 522/14

Relator: MOISES SILVA.

Processo: 522/14

MEIOS DE PROVA. VIDEOVIGILANCIA. O empregador ndo pode utilizar meios de vigildncia &
distdncia no local de trabalho, mediante a utilizagdo de equipamento tecnoldgico, com a
finalidade de controlar o desempenho profissional do trabalhador. No entanto, a utilizagdo
daquele equipamento é licita quando tenha por finalidade a protec¢éo e sequranca de pessoas
e bens ou quando particulares exigéncias inerentes a natureza da actividade o justifiquem.
Considerando que a actividade bancdria carece de protec¢éo adequada e proporcional com vista
a garantir a segurancga dos valores dos clientes, do banco e dos trabalhadores, que na agéncia
bancdria estavam afixados os avisos de que naquele local se procedia a gravagdo de imagens
nos termos da lei e que a Comisséo Nacional de Prote¢do de Dados autorizou a utilizagdo dos
meios de vigildncia, o trabalhador ndo podia ignorar que poderia estar a ser filmado a qualquer
momento. Assim, para descobrir o modo como foi emitido e assinado e saiu para fora das
instalagbes um cheque bancdrio de dez milhbes de euros, a utilizagdo das imagens obtidas por
esse equipamento pode ser feita como meio de prova no processo sancionatdrio que conduziu a
aplicagdo de medida disciplinar de despedimento de trabalhador.

Retomando a questdo da informacdo e consentimento, devem ser prestados e obtidos,
respetivamente, de forma expressa e inequivoca de todos os intervenientes, ndo sendo
suficiente a mera possibilidade de exercicio do direito de oposicao.

Do ponto de vista da relacdo laboral, a entidade patronal pode efetuar gravacdo de chamadas,
desde que tal concordancia decorra do préprio contrato de trabalho, da categoria estabelecida
e do respetivo conteudo funcional.

Assim, a inclusdo de clausula contratual e a assinatura de documento escrito que permita
evidenciar o direito de informagdo e documentar a aceitagdo do trabalhador em relagdo a
gravacao serdo meios idéneos para sustentar como condicdo de legitimidade para a recolha e
tratamento de dados pessoais dos trabalhadores a prépria execugao do contrato de trabalho.

Em caso de alteragdo do conteudo funcional do Trabalhador na relagdo Laboral, deve-se reduzir
a escrito a informacdo e aceitacdo do Trabalhador, por meio de adenda contratual ou outro



meio idéneo que assegure o pleno conhecimento e consentimento do trabalhador nos termos
supra descritos.

O trabalhador devera ter disponivel um outro meio para efetuar comunicagGes (pessoais) que
ndo seja alvo de gravagdo

Como regra de boas praticas as gravagdes de chamadas objeto de monitorizagdo deverao ser
recolhidas de forma aleatdria, ndo incidindo sobre o mesmo trabalhador de forma sistematica
e apenas deverdo ser objeto deste sistema uma percentagem do volume total de chamadas
efetuadas que ndo ultrapasse os 5%.

Nos termos da alinea d) do artigo 32 da LPD, o responsavel pelo tratamento é “a pessoa singular
ou coletiva, a autoridade publica, o servigo ou qualquer outro organismo que, individualmente
ou em conjunto com outrem, determine as finalidades e os meios de tratamento dos dados
pessoais”

Em caso de tratamento efetuado por subcontratado deve essa prestacao de servicos ser regida
por um contrato ou ato juridico que vincule a entidade (subcontratante) ao responsavel pelo
tratamento nos mesmos termos daquele.

Il - Consumidores/utilizadores

Para além do acima exposto, com as devidas adaptag¢des, aqui se aplique, inclui-se a seguinte
informacdo adicional sobre as grava¢des das chamadas telefénicas:

Deliberacdo da CNPD n2 1039/2017

O n.2 3 do artigo 4.2 da Lei n.241/2004, de 18 de Agosto, alterada pela Lei n.2 46/2012, de 29
de Agosto, ao consignar que «(...) ndo se impede as gravagbes legalmente autorizadas de
comunica¢des e dos respetivos dados de trafego, quando realizadas no dmbito de prdticas
licitas, para o efeito de prova de uma transa¢éo comercial nem de qualquer outra comunicagéo
feita no dmbito de uma relagdo contratual, desde que o titular dos dados tenha sido disso
informado e dado o seu consentimento», constitui o fundamento legitimador da gravacdo de
chamadas no ambito de relagGes contratuais, para prova das transagoes.

Todavia, ndo estabelece 0 mesmo preceito, nem tdo pouco o quadro legal em que aquele se
insere, o prazo para a conservagdo das respetivas gravagoes.

Nao existindo uma especifica norma legal que defina o periodo de conservagdo das gravagoes
das chamadas, a CNPD veio fixar quais os periodos de conservagdo das mesmas (DELIBERACAO
N.2 1039/2017 que reviu parcialmente a DELIBERACAO N.2 629/2010), diferenciadamente,
consoante o servigo e/ou o regime estabelecido por diploma avulso, desighadamente para a
finalidade de prova das transacdes comerciais e das comunicacdes efetuadas no dmbito de
uma relagdo contratual, tudo conforme enuncia o artigo 23.2, n.2 1, alinea f), da LPDP (Lei n.¢
67/98, de 26 de Outubro - Lei da Protecdo de Dados Pessoais, nesta matéria em vigor enquanto
nova legislacdo ndo venha a ser publicada)

A Deliberacdon.2629/2010 permitia a conservacio da gravacdo das chamadas pelo periodo
maximo de 90 (noventa) dias por parte do responsdvel pelos tratamentos de dados
pessoais, sempre que a finalidade seja a de facilitar a prova das transagdes comerciais e de
outras comunicagdes efetuadas no ambito de uma relagdo contratual.




No essencial, o periodo de conservagdo consagrado resultou de uma ponderagdo a luz do
principio da proporcionalidade na harmonizagdo dos direitos fundamentais a inviolabilidade
dos meios de comunicagdo privada e a protecdo do seu sigilo (cf. n.os 1 e 4 do artigo 34.2 da
Constituicdo da Republica Portuguesa) com o interesses comerciais e dos consumidores,
concretizada a partir da ratio subjacente a soluc¢do vertida no artigo 9.2, n.2 2, do Decreto-Lei
n.2 134/2009, de 2 Junho, nos termos do qual, no contexto das especificidades dos servigos de
promocdo, informacao e apoio aos consumidores e utentes, através de centros telefénicos de
relacionamento (Contact Centers), os profissionais ficavam obrigados a conservar as chamadas
pelo prazo de 90 (noventa) dias.

A CNPD veio a determinar pela referida Deliberagdo de 2017, que o prazo maximo de 90 dias
se revela insuficiente e que, por isso, deve ser ajustado em conformidade, considerando,
designadamente, a circunstancia de a lei definir prazos distintos de conservagao de gravagoes
de chamadas em determinados sectores de atividade e, ainda, o reconhecimento da
conservacao da gravacdo de chamadas enquanto meio paritario que permite aos sujeitos da
relacdo contratual a realizagdo da legitima prova das transagbes comerciais e outras
comunicac¢des concernentes a relagdo contratual.

Deve-se, assim, diferenciar:

1. Em primeiro lugar, a Lei das Comunicac¢des Eletronicas — Lei n.2 5/2004, de 10 de
Fevereiro, doravante LCE — exige agora, no artigo 47.2-A, n.2 5, que em relagdo aos
contratos onde se estabeleca um periodo de fidelizagdo, inicial ou sucessivo, as
empresas conservem, «nos casos de celebragdo por telefone, a gravagdo das chamadas
telefénicas durante todo o periodo de vigéncia acordado, inicial ou sucessivo, acrescido
do correspondente prazo de prescricdo e caducidade».

No n.2 8 do artigo 48.2 do mesmo diploma legal, prevé-se que as empresas sdo
obrigadas a oferecer a todos os seus utilizadores a possibilidade de celebrarem
contratos com 6 (seis) e 12 (doze) meses de periodo de fidelizacdo. Admitindo-se ainda
a renovagao desses periodos (cf. artigo 48.2, n.2 6, da LCE), estabelece-se, no n.2 5
deste artigo, que a duragao total do periodo de fidelizagdo nos contratos de prestagdo
de servigcos de comunicages eletrdnicas celebrados com os consumidores, ndo pode
ser superior a 24 (vinte e quatro) meses.

Conclui-se que o responsavel deve conservar a grava¢ao das chamadas pelo periodo
de vigéncia acordado equivalente a 6 (seis) ou 12 (doze) meses, acrescido do prazo de
prescricdo e de caducidade — cf. artigo 10.2 da Lei n.2 23/96, de 26 Julho, alterada por
ultimo pela Lei n.2 10/2013, de 28 de janeiro, que regula a prestacdo de servicos
publicos essenciais, e nos quais se inserem os servigos prestados no contexto das
comunicacdes eletrdnicas (artigo 1.2, n.os 1 e 2, alinea d) do mesmo diploma).

De qualquer forma, e independentemente dos periodos de fidelizagdo acordados, bem
como da possibilidade de se verificarem periodos de (re)fidelizagdo, o responsavel fica
impossibilitado de ultrapassar o limite de 30 (trinta) meses, isto tendo em
consideragdo o periodo maximo de fidelizagdo de 24 (vinte e quatro) meses, acrescido
do correspondente prazo de prescri¢ao e de caducidade.

Finalmente, e tal como sucede no ambito dos contratos celebrados a distancia, de
acordo com o n.2 3 do artigo 48.2 da LCE, nos casos em que o consumidor ndo assine a
proposta contratual ou ndo envie o seu consentimento por escrito, o responsavel fica
adstrito a eliminagdo das gravagdes de chamadas realizadas, porquanto, ao ndo ser
celebrado o contrato, por carecer da forma legalmente prescrita, deixa de existir o
fundamento que justificou o seu tratamento.

2. Em segundo lugar, sdo previstos igualmente prazos de conservagao especificos para
permitir que as autoridades de supervisdo ou de fiscalizacdo desempenhem as suas
fungGes, designadamente no ambito da reconstitui¢cdo das operag¢des levadas a cabo
em determinados sectores de atividade.



E o caso das medidas de natureza preventiva e repressiva com a finalidade de combate
ao branqueamento de vantagens de proveniéncia ilicita e ao financiamento do
terrorismo (Lei n.2 25/2008, de 5 Julho). No artigo 14.2, n.2 2, fixa-se o dever de as
entidades financeiras e as entidades ndo financeiras enunciadas no artigo 4.2 do
mesmo diploma conservarem os originais, copias, referéncias ou quaisquer outros
suportes duradouros, com idéntica forca probatdria, dos registos das operacgdes, de
molde a permitir a reconstituicdo da operacdo, durante o periodo de 7 (sete) anos.
Donde decorre o dever de conservar a gravagdo das chamadas durante um periodo de
7 (sete) anos, a contar da execugdo das respetivas operagdes, ainda que, no caso de se
inserirem numa relagdo de negécio, esta Ultima ja tenha terminado.

Finalmente, o Decreto-Lei n.224/2014, de 14 de Fevereiro, procedendo a consolidacdo
do regime de contratos celebrados a distancia e fora do estabelecimento comercial,
exige que o fornecedor de bens ou o prestador de servicos faculte as informacgdes pré-
contratuais de forma clara, compreensivel e em tempo util, sob pena de o consumidor
ndo ficar vinculado ao contrato celebrado (cf. n.os 4 e 5 do artigo 4.2 do mesmo
diploma). Assim, tendo em consideracdo as especificidades préprias do meio de
comunicagdo utilizado para a celebragdo do contrato em causa, o fornecedor de bens
ou o prestador de servigos fica obrigado a facultar ao consumidor, antes da celebragdo
do contrato, sob pena de nulidade do mesmo, de forma exaustiva e facilmente
acessivel, todas as informagdes relevantes e necessdrias respeitantes ao contrato a
celebrar. No caso de estarmos perante um contrato celebrado por via telefdnica, exige-
se ao fornecedor de bens ou ao prestador de servicos, no inicio de qualquer contacto
com o consumidor, a comunicagdo explicita da sua identidade, bem como do objetivo
comercial da chamada (cf. n.2 6 do artigo 5.2 da Lei n.2 47/2014) podendo o
consumidor, nos termos da Lei e pela mesma via, revogar o contrato celebrado.

Neste contexto, compreende-se que a lei exija aos fornecedores de bens e aos
prestadores de servigos o recurso a suportes duradouros que, com alguma seguranca,
permitam comprovar o cumprimento dos seus deveres e obrigagdes bem como o
cumprimento das obriga¢des ou o exercicio dos direitos pela contraparte.

Tais deveres s6 sdo afastados no caso de ser o consumidor a efetuar o primeiro
contacto (cf. n.2 7 do artigo 5.2 do mesmo diploma).

Ora, da leitura dos preceitos acima indicados decorre que aqueles cujos direitos sdo a
titulo principal afetados pela conservacdo da gravacao de chamadas —os consumidores
ou clientes — tém interesse na conservagdo da gravagdo dessas chamadas, sobretudo
para efeito de exercicio do direito de resolu¢cdo do contrato e da respetiva prova
quando sejam eles a efetuar o primeiro contacto com o fornecedor dos bens ou
prestador dos servigos. Na verdade, o consumidor pode exercer o direito de resolugao
do contrato dentro do prazo de um ano apds o decurso do prazo a que se refere o n.2
1 do artigo 10.2 da Lei n.2 24/2014, recaindo sobre ele o 6nus da prova do exercicio
desse direito; poroutro lado quando o primeiro contacto tenha partido do consumidor
o contrato ndo tem de revestir forma escrita, ndo podendo o consumidor exigir ao
fornecedor de bens ou prestador de servico a conservagao ou disponibilizacdo de outro
meio de prova (v.g., a transcri¢do da conversa gravada).

Conclui-se, assim, pela necessidade de conservagao das grava¢des de chamadas para
efeito de prova das transacdes no ambito das relagdes contratuais a distancia por um
periodo adequado e que tal conservagdo é do interesse de ambas as partes, portanto
também do interesse dos titulares dos dados que sdo parte na relagdo contratual.

A CNPD, considerando o principio da proporcionalidade, concretizado nas alineas c) e
e) do artigo 5.2 da LPDP, considerando o periodo dentro do qual é possivel ao
consumidor resolver o contrato por incumprimento do dever de prestar informacdes,
bem como o periodo de garantia de conformidade dos bens, afigura-se adequada e
necessdria a conservagao da grava¢do de chamadas nos contratos a distancia por um
prazo maximo de 24 meses, acrescido de prazo de caducidade ou prescricdo.




Ressalva-se as especificidades do regime dos contratos a distancia relativos a servigos
financeiros celebrados com consumidores, consagrado no Decreto-Lei n.2 95/2006, de
29 de Maio, alterado por Gltimo pela Lei n.2 242/2012, de 7 de Novembro. Em especial
no contexto da atividade seguradora, a natureza da relagdo contratual faz com que as
divergéncias quanto ao teor do acordado se manifestem por regra em periodo
posterior aos 24 meses acima indicados, aquando da verificagdo de um sinistro. Nessa
medida, as razdes que estdo na base da fixacdo do prazo de conservacgdo das gravacdes
justificam a extensdo do mesmo, pelo periodo de duragdo da relagdo contratual, prazo
gue pode ser alargado enquanto existirem obrigacdes emergentes do contrato.

Conclusiao

1.

Nos CONTRATOS A DISTANCIA, as gravacdes de chamadas podem ser conservadas
por um prazo mdaximo de 24 meses, acrescido de prazo de caducidade ou prescricdo,
salvo nos casos de contratos a distancia relativos a atividade seguradora, em que o
prazo de conservagdo deve coincidir com o periodo de duracao da relagdo contratual,
admitindo-se a conservagdo até ao cumprimento de todas as obrigagGes emergentes
do contrato;

Nos CONTRATOS DE COMUNICACOES ELETRONICAS em que se estabelegam periodos
de fidelizagdo, devem os responsaveis conservar a gravacdo das chamadas pelo
periodo de vigéncia acordado equivalente a 6 (seis) ou 12 (doze) meses, ou 24 (vinte
e quatro) meses acrescido do correspondente prazo de prescricdo e de caducidade
de 6 (seis) meses; independentemente dos periodos de fidelizagdo acordados, bem
como da possibilidade de se proceder a uma (re)fidelizacdo do titular dos dados, esse
periodo ndo pode ultrapassar o limite mdximo de 30 (trinta) meses;

No dmbito de OPERACOES FINANCEIRAS, o prazo de conservacio das gravacdes de
chamadas com a finalidade de combate ao branqueamento de vantagens de
proveniéncia ilicita e ao financiamento do terrorismo é de 7 (sete) anos, a contar da
execucao das respetivas operacoes.




