Datatilsynet offentligger ny vejledning om
optagelse af telefonsamtaler

Datatilsynet har udarbejdet en vejledning om dataansvarliges optagelse af
telefonsamtaler. Vejledningen fokuserer primaert pa de optagelser, der sker med
henblik pa dokumentation eller med henblik pa uddannelse af medarbejdere. |
vejledningen fremgar blandt andet eksempler pa situationer, hvor den
dataansvarlige skal indhente samtykke fra den registrerede.

—

Generelle krav til optagelse af telefonsamtaler

Dataansvarlige kan have forskellige grunde til at gnske at optage telefonsamtaler - typisk vil der veere tale
om optagelse af telefonsamtaler med kunder, aftaleparter mv.

Der findes ikke nogen specifikke regler om optagelse af telefonsamtaler i databeskyttelsesforordningen
(GDPR) og databeskyttelsesloven, men den dataansvarlige skal altid serge for, at optagelsen af
telefonsamtaler sker i overensstemmelse med de generelle databeskyttelsesregler. Den dataansvarlige skal
isaer veere opmaerksom pa, hvorvidt samtalen indeholder falsomme personoplysninger (fx
helbredsoplysninger) eller andre oplysninger, der reguleres saerskilt (fx personnummer), da der geelder
bestemte krav til disse former for oplysninger.

Nar man som dataansvarlig overvejer at optage en telefonsamtale, skal man isaer overveje, om det er
nedvendigt at indhente et samtykke fra de personer, der deltager i samtalen. Hvis den dataansvarliges
legitime interesse i at optage en telefonsamtale overstiger den registreredes interesse i at blive optaget, kan
samtalen typisk optages uden samtykke.

Hvorvidt der kraeves et samtykke efter databeskyttelsesreglerne, kommer blandt andet an pa formalet med
optagelsen, hvor der blandt andet kan skelnes mellem optagelser til dokumentationsformal og optagelser til
uddannelsesformal. Datatilsynet har offentliggjort en vejledning om dataansvarliges optagelse af
telefonsamtaler, hvor de skelner mellem disse to optagelsesformal i deres vejledning.

Optagelse med henblik pa dokumentation


https://www.njordlaw.com/da/nis-peter-dall
https://www.njordlaw.com/da/pernille-kirk-oestergaard

Ifzlge Datatilsynets vejledning er det muligt for dataansvarlige at optage telefonsamtaler uden samtykke fra
den registrerede, hvis optagelse sker med henblik pa at veere i stand til at dokumentere samtalens indhold.
En optagelse uden et samtykke er dog primeaert kun mulig, hvis den dataansvarlige vurderer, at samtalens
indhold reelt ikke kan dokumenteres pa anden vis, fx ved udfaerdigelse af telefonnotater eller efterfalgende
korrespondance. | Datatilsynets vejledning fremgar forskellige faktorer, den dataansvarlige kan leegge vaegt
pa i sin vurdering; blandt andet hvorvidt dennes virksomhed har en sddan karakter, at der oftest er behov for
at kunne dokumentere telefonsamtalers indhold, og at samtalen ikke kan dokumenteres pa anden vis uden
betydelige praktiske vanskeligheder.

Hvis den dataansvarlige vurderer, at det er nedvendigt at indhente et samtykke, skal samtykket opfylde alle
betingelser i GDPR. Herunder skal samtykket gives igennem en aktiv og utvetydig handling. Det er derfor
ikke tilstraekkeligt med den registreredes tavshed eller inaktivitet, men blandt andet et aktivt tastetryk kan
udggre et samtykke.

Den dataansvarlige skal altid behandle oplysninger i overensstemmelse med principperne om
dataminimering og opbevaringsbegraensning. Ifglge Datatilsynets vejledning ber dataansvarlige derfor slette
optagelserne efter en fastsat generel slettefrist (fx 3 maneder), medmindre der er konkrete grunde til at
opbevare en samtale i laangere tid end den generelle frist (fx hvis der er opstaet en tvist). Den dataansvarlige
skal dog sikre, at den generelle slettefrist overholdes - blandt andet ved at indfgre en automatisk
slettefunktion eller ved at gennemga alle de optagede samtaler med faste intervaller.

Optagelse med henblik pa uddannelse

Hvis den dataansvarlige vil optage telefonsamtaler til brug for uddannelse af medarbejdere, er
udgangspunktet ifolge Datatilsynets vejledning, at optagelsen skal baseres pa den registreredes samtykke.
Den dataansvarliges interesse i at uddanne og dygtiggoere sine medarbejdere vil oftest ikke overstige den
registreredes interesse i ikke at blive optaget, da disse optagelser generelt anses for at veere indgribende for
den registrerede, og da baggrunden for disse optagelser ofte er et gnske om kvalitetssikring og
salgsoptimering for den dataansvarlige.

Under saerlige omstaendigheder kan kvalitetssikring af en samtale dog opveje den registreredes interesse |
ikke at blive optaget. | vejledningen naevnes akut- og redningstjenester som et eksempel, da det ma anses for
at vaere af stor betydning for den registrerede, at disse samtaler har en hgj kvalitet.

Som det ligeledes geelder i relation til optagelser med henblik p& dokumentation, skal den dataansvarlige
sikre sig, at behandlingen sker i overensstemmelse med principperne om dataminimering og
opbevaringsbegrasnsning. Herunder skal den dataansvarlige lgbende slette samtaler og ligeledes overveje,
om det er nogdvendigt at optage alle samtaler.

Andre overvejelser

| Datatilsynets vejledning fremgar eksempler pa 'speaks,” (meddelelser), som den dataansvarlige kan
anvende, hvis denne vil optage telefonsamtaler til formal for dokumentation eller uddannelse af
medarbejdere.

Den dataansvarlige skal vaere opmaerksom pa, at personer, der er blevet optaget, altid skal veere i stand til at
fa indsigt i optagelsen, hvis de anmoder om det. Herudover har den dataansvarlige altid pligt til at oplyse
om, at samtalen optages, formalet med optagelsen, retsgrundlaget for optagelsen mv. Den dataansvarlige
skal ligeledes veere i stand til at dokumentere behovet for at optage telefonsamtaler.

Datatilsynets vejledning kan findes her:


https://www.datatilsynet.dk/Media/B/F/Optagelse af telefonsamtaler.pdf
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