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Optagelse af telefonsamtaler

Dataansvarlige kan af forskellige arsager have et gnske om at optage ind- og udgaende tele-
fonsamtaler, som den dataansvarlige har med sine interessenter, herunder kunder m.v.

Det kan veere, at den dataansvarlige har et gnske om at dokumentere, hvad der er sket og
sagt under samtalen, herunder eventuelt indgéede aftaler, eller et anske om at uddanne/traene
sine medarbejdere.

Uanset hvad formalet med at optage en telefonsamtale er, skal en sddan optagelse ske i over-
ensstemmelse med reglerne i databeskyttelsesforordningen og databeskyttelsesloven.

Optagelser i dokumentationsgjemed

Det lovlige grundlag

Medmindre den dataansvarlige efter andre regler er forpligtet til at optage og opbevare tele-
fonsamtaler, skal den dataansvarlige overveje, om optagelsen af telefonsamtaler i dokumen-
tationsgjemed kraever, at der indhentes et samtykke fra den registrerede, eller om den data-
ansvarliges legitime interesse i at optage telefonsamtaler overstiger den registreredes inte-
resse i ikke at blive optaget, sdledes at optagelsen kan foretages uden samtykke fra den regi-
strerede.

Dataansvarlige skal i den forbindelse vaere opmaerksom p4, at i det omfang en samtale inde-
holder falsomme personoplysninger (f.eks. helbredsoplysninger) eller andre typer af oplysnin-
ger, der reguleres seerskilt (f.eks. personnummer), skal reglerne for behandling af s&danne
oplysninger iagttages. Det, at en telefonsamtale optages, giver séledes ikke en videre adgang
til at behandle personoplysninger, end hvis oplysningerne var modtaget pa skrift eller noteret
af den dataansvarlige selv.

Det er en betingelse for at kunne optage telefonsamtaler uden samtykke fra den registrerede,
at behovet for at kunne dokumentere samtalens indhold i praksis reelt ikke kan opfyldes pa
anden vis.

Det bemaerkes i den forbindelse, at optagelsen af telefonsamtaler adskiller sig fra andre typer
af behandlinger, idet den dataansvarlige saedvanligvis ikke pa forhand har kendskab til, om en
samtale udvikler sig pa en sddan méade, at der er behov for at dokumentere samtalens indhold.

Den dataansvarlige kan derfor ngjes med pa et generelt plan at forholde sig til, om den data-
ansvarliges virksomhed m.v. har en sadan karakter, at telefonsamtaler saedvanligvis har et
indhold, der skal kunne dokumenteres, og at dette ikke kan ske pa anden made end ved op-
tagelse af telefonsamtalen.

Nar den dataansvarlige skal vurdere, om behovet for at kunne dokumentere samtalens indhold
i praksis reelt ikke kan opfyldes pa anden vis end ved at optage telefonsamtaler, kan den
dataansvarlige bl.a. tilleegge det betydning, at indholdet af telefonsamtalerne ikke uden bety-
delige praktiske vanskeligheder kan dokumenteres pa anden vis, herunder ved udfeerdigelse
af eventuelle telefonnotater og/eller efterfalgende korrespondance med den registrerede.

Det kan i den forbindelse bl.a. tilleegges betydning, om forholdet mellem den dataansvarlige
og den registrerede ikke vil indebeere efterfglgende korrespondance, hvoraf aftalens indhold
naturligt vil fremg&. Ogséa karakteren af den indgdede/eendrede aftale, herunder virkningstids-
punktet, kan tilleegges betydning. Endvidere kan detaljer og nuancer vedrgrende f.eks. de fak-
tiske forhold, der treeffes aftale om, have en sddan betydning, at et telefonnotat eller anden
form for registrering reelt ikke vil udgere tilstreekkelig dokumentation.

Endvidere kan den dataansvarlige tilleegge det betydning, at den lovgivning, som regulerer
den dataansvarliges virksomhed, ikke stiller krav om, at relevante oplysninger under alle om-
steendigheder skal gives til den registrerede pa skrift, ligesom den dataansvarlige kan tillaegge
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det betydning, hvis tilsynsmyndigheder, klagenaevn m.v. saedvanligvis vil kreeve fremlaeggelse
af lydfil, hvis kunden indgiver en klage.

Hvis den dataansvarlige pa baggrund af ovenstaende overvejelser finder, at behovet for at
kunne dokumentere samtalens indhold i praksis reelt ikke kan opfyldes pa anden vis end ved
optagelse af telefonsamtaler, er det Datatilsynets opfattelse, at dataansvarlige kan optage te-
lefonsamtaler uden samtykke fra den registrerede.

Den dataansvarlige skal saledes kunne godtggre og dokumentere, herunder over for Datatil-
synet, behovet for at optage telefonsamtaler uden samtykke.

Hvis den dataansvarlige derimod ikke vil kunne godtgere, at ovenstaende betingelser er op-
fyldt, ma den dataansvarlige indhente et samtykke fra den registrerede.

Et samtykke skal opfylde de betingelser, som fremgar af databeskyttelsesforordningen.

Et samtykke skal derfor gives som en aktiv og utvetydig handling, som i forbindelse med et
telefonopkald eksempelvis kan ske ved et tastetryk. Tavshed eller inaktivitet er saledes ikke
tilstreekkeligt til at udggre en utvetydig tilkendegivelse og kan derfor ikke udggre et samtykke.

Opbevaring

Da dataansvarlige, seerligt hvis der sker optagelser af telefonsamtaler uden den registreredes
samtykke, potentielt kommer til at optage et betydeligt antal telefonsamtaler, er det vigtigt, at
dataansvarlige sikrer sig, at der — i overensstemmelse med principperne om dataminimering
0g opbevaringsbegreensning — ikke sker en ungdig dataophobning.

Efter Datatilsynets opfattelse bgr dataansvarlige, der optager telefonsamtaler i dokumentati-
onsgjemed, derfor indfgre en generel slettefrist, f.eks. 3 maneder, hvorefter samtaler slettes,
med mindre det konkret er ngdvendigt at opbevare en samtale leengere, f.eks. fordi der er
opstaet en tvist. Denne slettefrist kan f.eks. handhaeves ved at indfgre en automatisk slette-
funktion i den dataansvarliges system, eller ved at samtalerne gennemgas med faste interval-
ler, sdledes at optagelser, som det ikke er ngdvendigt at opbevare for at dokumentere samta-
lens indhold, slettes.

| forleengelse heraf gares opmaerksom pd, at den registrerede pa et hvert tidspunkt har mulig-
hed for at ggre indsigelse imod den dataansvarliges opbevaring af en optagelse, hvori ved-
kommende indgér. Hvis den dataansvarlige modtager en s&dan indsigelse, skal den dataan-
svarlige konkret vurdere, om der fortsat er behov for at opbevare samtalen.

De registreredes rettigheder

Dataansvarlige, der optager telefonsamtaler, skal i gvrigt huske at iagttage de registreredes
rettigheder, herunder retten til indsigt, oplysningspligt m.v.

Dataansvarlige, der optager telefonsamtaler, skal sdledes bl.a. veere i stand til at give perso-
ner, der er blevet optaget, indsigt i optagelsen.

Dataansvarlige har endvidere i medfgr af reglerne om oplysningspligt pligt til at oplyse om
optagelsen og i gvrigt give en raekke yderligere oplysninger, herunder om formalet med opta-
gelsen, retsgrundlaget for behandlingen m.v.

Datatilsynet anerkender imidlertid, at det i forhold til telefonsamtaler ikke ngdvendigvis er hen-
sigtsmaessigt, at alle de oplysninger, som den dataansvarlige i medfer af reglerne skal give til
den registrerede, gives i et speak eller ved den dataansvarliges oplaesning.

Datatilsynet anbefaler derfor, at dataansvarlige giver den registrerede de mest relevante op-
lysninger og herudover henviser til et direkte og lettilgeengeligt link pa virksomhedens hjem-
meside, hvor den registrerede kan finde yderligere information om virksomhedens optagelse
af telefonsamtaler En henvisning til virksomhedens generelle privatlivspolitik vil typisk ikke
veere tilstraekkeligt. Datatilsynet kan f.eks. foresla falgende speak:
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“Samtalen optages og opbevares med henblik pa at dokumentere, hvad der
er sket og sagt under samtalen, herunder eventuelt indgaede aftaler. Pa vo-
res hjemmeside, www.[virksomhedensnavn].dk/telefonsamtaler, kan du

lzese mere om vores behandling af personoplysninger i forbindelse med op-
tagelsen af telefonsamtalen og om din ret til at g@re indsigelse mod optagel-
sen og din ret til indsigt i optagelsen”.

Alternativt kan den dataansvarlige sende en SMS til den registrerede, hvor oplysningspligten
iagttages. | disse tilfeelde skal den registrerede dog stadig forudgéende gares opmaerksom pa,
at samtalen optages og til hvilke(t) formal.

Optagelser i uddannelsesgjemed

Dataansvarlige kan ogsa — enten udelukkende eller i tilleeg til dokumentation — have et gnske
om at optage telefonsamtaler med henblik p& at uddanne sine medarbejdere og til kvalitets-
sikring i gvrigt (uddannelsesformal).

Det lovlige grundlag

Optagelse af telefonsamtaler til uddannelsesformal kan baseres pa enten den registreredes
samtykke eller den sakaldte interesseafvejningsregel, dvs. uden den registreredes samtykke.

Hvis optagelse af telefonsamtaler til uddannelsesformal baseres pa den registreredes sam-
tykke, skal et sddant samtykke leve op til de krav, som er omtalt ovenfor.

Optagelse af telefonsamtaler til uddannelsesformal kan ske uden den registreredes samtykke
under forudseetning af, at den registrerede enten forud for opkaldet (ved tastetryk) eller i for-
bindelse med opkaldet kan frabede sig, at samtalen optages ("Opt-out”).

Denne forudsaetning geelder dog ikke, hvis der foreligger saerlige omsteendigheder. | sddanne
tilfeelde, hvor der vil veere tale om en egentlig indsigelse i henhold til databeskyttelsesreglerne,
skal den dataansvarlige kun undlade at optage samtalen, hvis den registrerede har angivet
seerlige grunde.

Seerlige omstaendigheder vil foreligge, hvis det ogsd ma antages at vaere i den registreredes
Klare interesse, at der sker en lgbende udvikling i medarbejderens kompetencer og den deraf
afledte "kundeoplevelse”. Dette kan f.eks. forekomme i forbindelse med akut- og redningstje-
nester, hvor det ogsd m& antages at veere af afggrende betydning for den registrerede, at
kvaliteten af den "service”, man modtager, nar man kontakter den dataansvarlige, er i top.

Hvad enten optagelse af telefonsamtaler til uddannelsesformal sker med eller uden den regi-
streredes samtykke, skal man som dataansvarlig sikre sig, at der ikke sker en ungdig dataop-
hobning. Sagt med andre ord fglger det af kravet om ngdvendighed, at dataansvarlige, som
gnsker at optage telefonsamtaler til uddannelsesformal, kun kan optage den meengde opkald,
som faktisk er ngdvendig af hensyn til dette formal. Foretages der optagelse af telefonsamtaler
til uddannelsesformal uden den registreredes samtykke, skeerpes denne ngdvendighedsvur-
dering, fordi der alt andet lige ma antages at ske optagelse af flere samtaler, end hvis opta-
gelse sker med den registreredes samtykke.

Spargsmalet om, hvor mange opkald det er ngdvendigt at optage (10%, 20%, 50% eller alle)
med henblik pa at uddanne medarbejdere lader sig ikke besvare generelt. Som dataansvarlig
skal man imidlertid vaere opmaerksom pa, at der kun bgr optages den maengde telefonsamta-
ler, som rent faktisk anvendes, herunder gennemgas, med henblik pa at uddanne medarbej-
dere. Der bgr sdledes ikke vaere samtaler, som optages, men ikke anvendes.
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Det er (i forste omgang) op til den enkelte dataansvarlige at ggre sig overvejelser om og be-
slutte, hvor stor en maengde telefonsamtaler, det er ngdvendigt at optage til uddannelsesfor-
mal. Som dataansvarlig skal man imidlertid kunne dokumentere denne ngdvendighed overfor
Datatilsynet.

Nar man som dataansvarlig har vurderet, hvor mange opkaldt det er ngdvendigt at optage,
skal man sikre sig, at det kun er denne meengde opkald, der bliver optaget. Det kan f.eks. ske
ved, at det system, som optager telefonsamtaler, indstilles teknisk til kun at optage det ngd-
vendige antal samtaler.

Opbevaring

Dataansvarlige skal, hvad enten optagelse af telefonsamtaler i uddannelsesgjemed sker med
eller uden den registreredes samtykke, sikre sig, at der ikke sker en ungdig dataophobning,
herunder ved lgbende at slette samtaler, som det ikke laengere er ngdvendigt at opbevare.

Samtaler bgr som udgangspunkt slettes (eller ikke laengere behandles til dette formal, hvis
optagelserne samtidig er optaget til dokumentation og til det formal kan opbevares leengere)
3 méaneder efter, de er blevet optaget, med mindre der er en saerlig grund til andet. Dataan-
svarlige skal imidlertid forholde sig konkret til en anmodning om sletning fra en registreret, som
retter henvendelse fagr en generel slettefrist.

De registreredes rettigheder

Som det er tilfeeldet med optagelse i dokumentationsgjemed, skal den dataansvarlige veere i
stand til at kunne give personer, der er blevet optaget, indsigt i optagelsen, hvis personen
anmoder om dette.

Den dataansvarlige har tillige pligt til at oplyse om, at samtalen optages, og i gvrigt give en
reekke yderligere oplysninger, herunder om formalet med optagelsen, retsgrundlaget for be-
handlingen m.v.

Som naevnt skal der i visse tilfeelde ogsa gares opmaerksom pad muligheden for at gare indsi-
gelse allerede i selve speaket.

Nedenfor er nogle anbefalinger til, hvordan man som dataansvarlig kan indrette sit speak alt
afheengig af den konkrete situation.

Optagelse foretages alene i uddannelsesgjemed, og sker med registreredes samtykke:

"Vi gnsker at optage samtalen for at kunne uddanne vores medarbejdere.
Tryk 1, hvis vi ma optage samtalen til dette formal. Du kan til enhver tid
treekke dit samtykke tilbage, hvorefter vi vil slette samtalen. P& vores hjem-
meside, www.[virksomhedensnavn].dk/telefonsamtaler, kan du laese mere
om vores behandling af personoplysninger i forbindelse med optagelsen af
telefonsamtalen og om dine rettigheder, herunder din ret til indsigt i optagel-
sen’.

Optagelse foretages alene i uddannelsesgjemed, og sker uden registreredes samtykke, og
der foreligger ikke seerlige omsteendigheder:

Vi optager samtalen for at kunne uddanne vores medarbejdere. Pa vores
hjemmeside, www.[virksomhedensnavn].dk/telefonsamtaler, kan du leese
mere om vores behandling af personoplysninger i forbindelse med optagelsen
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af telefonsamtalen og om dine rettigheder, herunder din ret til indsigt i opta-
gelsen. Hvis du ikke gnsker, at samtalen bliver optaget, skal du ggre op-
maeerksom pé& det, hvorefter vi vil [Indsaet her hvad der sker, f.eks. at opta-
gelse slas fra eller den registrerede bliver ringet op efterfalgende, uden at
samtalen optages].”

Optagelse foretages alene i uddannelsesgjemed, og sker uden registreredes samtykke, og
der foreligger seerlige omsteendigheder:

Vi optager samtalen for at kunne uddanne vores medarbejdere. Pa vores
hjemmeside, www.[virksomhedensnavn].dk/telefonsamtaler, kan du leese
mere om vores behandling af personoplysninger i forbindelse med optagel-
sen af telefonsamtalen og om din ret til at g@re indsigelse mod optagelsen
og din ret til indsigt i optagelsen.”

Optagelse foretages i forvejen til brug for dokumentation, og samtalen gnskes med den regi-
streredes samtykke ogséa brugt i uddannelsesgjemed:

“Samtalen optages og opbevares med henblik pé at dokumentere, hvad der
er sket og sagt under samtalen, herunder eventuelt indgaede aftaler. Vi gn-
sker herudover at anvende optagelsen for at kunne uddanne vores medar-
bejdere. Tryk 1, hvis vi ma anvende samtalen til dette formal. Du kan til en-
hver tid treekke dit samtykke tilbage, hvorefter vi ikke lsengere vil anvende
samtalen i uddannelsesgjemed. P& vores hjemmeside, www.[virksomhe-
densnavn].dk/telefonsamtaler, kan du lszese mere om vores behandling af
personoplysninger i forbindelse med optagelsen af telefonsamtalen og om
din ret til at ggre indsigelse mod optagelsen og din ret til indsigt i optagelsen.”

Optagelse foretages i forvejen til brug for dokumentation, og samtalen gnskes uden den regi-
streredes samtykke ogsa brugt i uddannelsesgjemed, og der foreligger ikke seerlige omstaen-
digheder:

“Samtalen optages og opbevares med henblik pé at dokumentere, hvad der
er sket og sagt under samtalen, herunder eventuelt indgdede aftaler. Vi an-
vender herudover optagelsen for at kunne uddanne vores medarbejdere. P&
vores hjemmeside, www.[virksomhedensnavn].dk/telefonsamtaler, kan du
lzese mere om vores behandling af personoplysninger i forbindelse med op-
tagelsen af telefonsamtalen og om din ret til at ggre indsigelse mod optagel-
sen og din ret til indsigt i optagelsen. Hvis du ikke gnsker, at samtalen bliver
brugt i uddannelsesgjemed, skal du gare opmeerksom pa det, sa vil samta-
len ikke blive brugt til dette formal.”
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Optagelsen foretages i forvejen til brug for dokumentation, og samtalen gnskes uden den re-
gistreredes samtykke ogsa brugt i uddannelsesgjemed, og der foreligger seerlige omstaendig-
heder:

“Samtalen optages med henblik pa at dokumentere, hvad der er sket og sagt
under samtalen, herunder eventuelt indgaede aftaler, og for at uddanne vo-
res medarbejdere. Pa vores hjemmeside, www.[virksomhedensnavn].dk/te-
lefonsamtaler, kan du lsese mere om vores behandling af personoplysninger
i forbindelse med optagelsen af telefonsamtalen og om din ret til at ggre ind-
sigelse mod optagelsen og din ret til indsigt i optagelsen.”

Datatilsynet ggr opmaerksom pa, at tilsynet — i forbindelse med konkrete klager og/eller pa
eget initiativ — vil fare tilsyn med, at dataansvarlige, der optager telefonsamtaler, overholder
databeskyttelsesreglerne, herunder at dataansvarlige kan dokumentere overvejelserne om-
kring behovet for at optage og opbevare telefonsamtaler til sdvel dokumentations- som uddan-
nelsesformal.
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