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Introducao

As ouvidorias publicas tém se consolidado como instrumentos essenciais
para a participagdo social e o exercicio democratico de direitos junto a Adminis-
tracdo Publica. As contribuicdes da sociedade auxiliam na formulacdo, na execu-
¢do e na fiscalizacdo de politicas, programas e projetos, adicionando importantes
elementos a atuagao estatal.

As informacdes constantes nas manifestacées recebidas sdo valiosas para
o processo de melhoria da prestacao de servigos publicos e das atividades das
proprias ouvidorias.

Nesse contexto, a Ouvidoria da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados
(ANPD), em atendimento ao que estabelece' a Lei n2 13.460, de 26 de junho de
2017, apresenta o seu primeiro Relatério Anual de Gestao, contendo os resulta-
dos obtidos no exercicio de 2021.

O Relatdrio Anual de Gestdo da unidade de ouvidoria é o documento que
consolida as informagdes referentes as manifestacGes recebidas e, com base ne-
las, possibilita o apontamento de falhas e a identificacdo de melhorias na presta-
¢do de servigos publicos.

1 Artigo 14, inciso Il, Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, que dispOe sobre participagdo, protecdo e defesa dos direi-
tos do usudrio dos servigos publicos da administragdo publica.
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Apresentacao da Ouvidoria

Criada pela Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protegao
de Dados Pessoais - LGPD), a ANPD foi formalmente instituida em 6 de novem-
bro de 2020.

A Autoridade é o érgdao da administracdao publica federal responsavel por ze-
lar pela protecao de dados pessoais e por regulamentar, implementar e fiscalizar
o cumprimento da LGPD no Brasil.

Conforme estabelecido no Decreto n? 10.474, de 26 de agosto de 2020, que
aprova a Estrutura Regimental da Autoridade, a Ouvidoria é um 6rgdo seccional
da ANPD e uma unidade setorial do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv)?.

Ainda, a Ouvidoria encontra-se subordinada diretamente ao Conselho Dire-
tor, 6rgdo maximo de decisdo da ANPD?3,

O funcionamento da unidade teve inicio em 15 de janeiro de 2021, a partir
da designacdo da sua primeira ouvidora, e em marg¢o de 2021, ocorreu a designa-
cdo da assessora técnica* da Unidade. Durante todo o exercicio de 2021, a area
contou com a forga de trabalho apenas das duas servidoras.

Quanto as atividades a cargo da Ouvidoria, importa destacar que a drea é
responsdvel por receber e tratar demandas de trés tipos principais.

O primeiro deles sdo as manifestagdes relativas a atuacao da prépria ANPD
e dos seus agentes publicos, que constituem as demandas tipicas das ouvidorias
publicas estabelecidas pela Lei n2 13.460, de 2017, e definidas pelos Decretos n?
9.492, de 05 de setembro de 2018, e n2 9.094, de 17 de julho de 2017.

O segundo tipo sdo os pedidos de acesso a informacdes e a documentos
produzidos pela ANPD, conforme previsto na Lei n? 12.527, de 18 de novembro
de 2011 (Lei de Acesso a Informacao - LAI)®.

E por fim, no terceiro tipo de demandas, temos as duvidas relacionadas
a atuacdo da ANPD e a aplicacdo da LGPD. Nas respostas a essas demandas, a
Ouvidoria disponibiliza aos titulares, aos agentes de tratamento e aos demais
interessados, orientacdes e esclarecimentos sobre os normativos e materiais ja
divulgados pela Autoridade e sobre outros aspectos relacionados a protecdo de
dados; desde que a questdo apresentada ndo demande interpretacdo da LGPD®.

Nesse terceiro grupo, a orientacdo da ANPD é que as demandas sejam envia-
das pelos interessados por e-mail, e ndo pela Plataforma Fala.BR.

2 Artigo 39,1V, b, e artigo 22 do Decreto n? 10.474, de 2020.

3 Mais informagdes acerca da estrutura da ANPD podem ser obtidas em https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-infor-
macao/institucional/estrutura-organizacional-1.

4  Portarias disponiveis em https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-2-de-14-de-janeiro-de-2021-299063017 e
https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-22-de-3-de-marco-de-2021-306772871, respectivamente. Em 2022, a fungdo
de assessoria técnica passou a ser de coordenadora. Portaria de designagdo: https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-
-10-de-8-de-marco-de-2022-384525598.

5 A Ouvidoria é responsavel por coordenar, orientar, executar e controlar as atividades do Servigo de Informagdo ao
Cidadao, no ambito da ANPD, conforme Artigo 22, I, do Decreto n? 10.474, de 2020.

6 Mais informagdes podem ser obtidas em https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-da-
dos/duvidas-sobre-a-Igpd.
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Tendo em vista a fase de estruturacao da ANPD, em 2021, o érgao funcio-
nou em uma sede provisoria, que ndo dispde de local apropriado para realizacdo
de atendimento presencial. Ainda, a baixa capacidade operacional da equipe da
Ouvidoria no exercicio de 2021 e a pandemia em saude publica ocasionada pelo
Coronavirus (Covid-19) inviabilizaram a realizacdo desse atendimento.

Também nao houve a disponibilizagcdo de atendimentos telefénicos, em fun-
¢do do reduzido tamanho da equipe.
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Principais resultados

As demandas tratadas pela Ouvidoria tém auxiliado a ANPD na melhoria da
sua atuacao e reforgado o trabalho educativo realizado pela Autoridade perante a
sociedade.

Além do tratamento das demandas recebidas, a Ouvidoria participou de
outras iniciativas relacionadas a estruturagao da Autoridade que possuem corre-
lacdo direta com as atribuicGes da Unidade.

Conforme detalhado nas sec¢des a seguir, em que pese a baixa capacidade
operacional da Ouvidoria no exercicio de 2021, foi possivel obter importantes
resultados e auxiliar a ANPD no desempenho de suas atribuigdes.

Tratamento das demandas

Conforme mencionado anteriormente, a Ouvidoria da ANPD é responsavel
pelo tratamento de demandas pertencentes a trés grupos principais: manifesta-
¢Oes de ouvidoria, pedidos de acesso a informacao e duvidas relativas a atuacao
da ANPD e a aplicagdao da LGPD.

No que tange as manifestacées de ouvidoria e aos pedidos de acesso a
informacao, tais demandas devem ser necessariamente registradas e tratadas na
Plataforma Fala.BR’. Dessa forma, as demandas desse tipo recebidas por e-mail
no exercicio de 2021 foram cadastradas no Sistema, mediante autorizacdo dos
respectivos remetentes.

Em relagao as duvidas, a orientagdao da ANPD é para que sejam enviadas por
e-mail, mas observou-se que em 2021 houve registro dessas demandas na Plata-
forma Fala.BR por parte dos usudrios.

Observou-se também que dentre as demandas desse terceiro grupo houve re-
gistro de questdes categorizadas como consultas, que demandavam a emissdo de
pronunciamento especifico da ANPD sobre uma condicdo hipotética ou concreta.

Destaca-se que a ANPD, dada a recente data da sua constituicdo e inicio das
atividades, estd trabalhando na elaboracdo de regulamentos, estudos e orienta-
¢oOes especificas sobre assuntos que dizem respeito a interpretacdo ou a aplicabi-
lidade pratica da LGPD. Considerando que tais trabalhos se encontram em anda-
mento, bem como a necessidade de observancia dos procedimentos legais para
a deliberacdo sobre a interpretacdo e a regulamentacdo da LGPD, no exercicio de
2021, a ANPD ndo respondeu individualmente a essas consultas.

Assim, em relacdo a tais perguntas (consultas), coube a Ouvidoria a con-
solidacdo dos questionamentos e a sua disponibilizacdo a Coordenagao-Geral
de Normatizacdo (CGN), para andlise e consideracdo nos assuntos em fase de
regulamentagao.
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Também é importante destacar que grande parte das demandas recebidas
mostra que ha confusdo entre a competéncia da Ouvidoria, que consiste primor-
dialmente no recebimento de manifestacdes relativas a atuacao da ANPD, e as
atividades da Coordenacao-Geral de Fiscalizagao (CGF).

Compete a CGF receber e analisar peticdes de titulares contra controlado-
res e denuncias de descumprimento da LGPD 2, mas houve o direcionamento,
por parte dos remetentes, de varios desses requerimentos a Ouvidoria. Nesses
casos, aqueles que possuiam elementos para analise por parte da CGF foram en-
caminhados pela Ouvidoria a area, e os demais, foram respondidos com orienta-
¢Oes quanto a aplicabilidade da LGPD e a atua¢do da ANPD.

Destaca-se que tais demandas deveriam ter sido apresentadas a ANPD por
meio do Peticionamento Eletronico do Sistema Eletrénico de Informacdes (SEl),
conforme orientagGes constantes no site do 6rgao®.

A distribuicdo do quantitativo por tipo de demandas tratadas pela Ouvidoria
ao longo do ano encontra-se disposta na Tabela 1:

Tipo da demanda Descri¢do da demanda Quantidade Percentual

Esclarecimentos quanto a

Resposta a dividas aplicabilidade da LGPD e a atuacao

. ~ [
€ gmlssaf) de da ANPD (ndo inclui consultas/ 2.679 65,29%
orientages . ~ e
situagdes especificas)
Demandas enviadas - . —
para a Coordenacio- PeticOes de titulares e denuncias 756 18,43%
T contra controladores de dados
Geral de Fiscalizacdo
Consulta Consultas acerca da aplicabilidade 352 8,58%

da LGPD a casos especificos

Demandas regidas pela LAl — Lei

Pedidos de acesso a de Acesso a Informagdo (Lei n® 96 2,34%

informagéo 12.527, de 2011)
Manifestacdo de Demandas tipicas de ouvidoria, 59 1.44%
ouvidoria regidas pela Lei n2 13.460, de 2017 e

Pedidos de emprego, ofertas
de ajuda, demandas fora
Outros da competéncia da ANPD, 161 3,92%
manifestacdes anGnimas sem
elementos para analise, etc.

Total 4.103 100%

Tabela 1: Quantitativo de demandas tratadas

8 Conforme Artigo 17, XXVI, da Portaria n2 1, de 08 de margo de 2021, que estabelece o Regimento Interno da ANPD.

9 https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-dados/peticao-de-titular-contra-controlador-
-de-dados e https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-dados/denuncia-de-descumprimen-
to-da-lgpd.
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Observa-se que no exercicio de 2021 a maioria das demandas tratadas pela
Ouvidoria (65,29%) estdo relacionadas a emissdo de esclarecimentos quanto a
aplicabilidade da LGPD e a atuacdo da ANPD. Nesse quantitativo, estdo incluidos
requerimentos dos titulares de dados que ndao continham comprovante de acio-
namento do controlador de dados (peticdes incompletas).

Do total de demandas tratadas, 488 sao relativas a registros realizados de
forma an6nima na Plataforma Fala.BR. Nessas demandas, foi feita a inclusdo de
resposta simplificada no Sistema, visto que nesses casos o demandante nao rece-
be a resposta.

Do total de registros anonimos, 208 foram enviados para a CGF, e 280, finali-
zados no Sistema sem providéncias internas, por ndo se habilitarem para analise
por parte da CGF.

Em relacdo ao canal de atendimento, 2838 demandas (= 69 %) foram trata-
das na Plataforma Fala.BR, e 1265 (= 31 %) foram respondidas por e-mail.

Quanto ao tempo médio para respostas as demandas, a Figura 1 apresenta
os resultados obtidos no exercicio de 2021°:

Figura 1: Tempo médio de resposta as demandas

Os prazos para resposta as demandas registradas no Fala.BR sdo definidos
em Lei'!, e sdo de 20 dias para os pedidos de acesso a informacdo (demandas
da LAI), e de 30 dias para as manifesta¢des de ouvidoria. Caso haja necessidade,
esses prazos podem ser prorrogados por mais 10 dias, no caso da LAI, e 30 dias,
para as manifestacdes de ouvidoria, mediante justificativa.

Destaca-se que foi definido pela Ouvidoria em conjunto com o Conselho
Diretor da ANPD que o prazo para resposta das demandas tratadas por e-mails
(duvidas) seria o mesmo prazo estabelecido para as demandas de ouvidoria: 30
dias, prorrogaveis por mais 30, em caso de necessidade®?.

10 Asdemandas registradas de forma an6nima na Plataforma Fala.BR ndo possuiam prazo definido para resposta no
exercicio de 2021, mas o tempo médio decorrido desde a chegada dessas demandas até a sua conclusdo por parte da
Ouvidoria também foi considerado nos célculos.

11 O prazo para respostas aos pedidos de acesso a informagdo é definido pelo art. 11 da Lei n2 12.527, de 2011, em que
consta a necessidade de disponibilizagdo de acesso imediato as informagdes disponiveis. Ndo sendo possivel, a Lei prevé a
disponibilizagdo em prazo ndo superior a 20 dias. Para as manifestagdes de ouvidoria, o prazo é definido pelo art. 16 da Lei
n2 13.460, de 2018.

12 Informagéo inserida no portal Unico gov.br: https://www.gov.br/pt-br/servicos/esclarecer-duvidas-sobre-protecao-
-de-dados-pessoais.
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Principais assuntos das demandas

O conteldo das demandas apresentadas pela sociedade ao poder publico
constitui importante fonte de informac3do para a melhoria da atuacdo dos érgaos
e das entidades publicas. A analise consolidada dos principais assuntos aborda-
dos pelos cidadaos representa oportunidade para incrementar o planejamento
de acdes futuras.

As subsecdes a seguir apresentam, de forma geral, os motivos das demandas
recebidas:

» Manifestacdes de ouvidoria
A Tabela 2 apresenta a distribuicdo das manifestacdes de ouvidoria tratadas

de acordo com as tipologias definidas pelo Decreto n2 9.492, de 2018, e pelo
Decreto n29.094, de 2017:

Total Geral 59
Solicitacdo 23
Sugestao 18
Reclamacdo 12
Elogio 3
Comunicagao 2
Simplifique 1

Tabela 2: Quantitativo de manifesta¢des de ouvidoria por tipologia

Na Tabela 3, estdo relacionados os principais assuntos tratados nas manifes-
tacdes de ouvidoria, distribuidos por tipologia, e seus respectivos quantitativos:

Assunto dademanda Total = Comunicagdo Elogio Reclamagdo  Simplifique  Solicitagdo  Sugestdo

Canal de Acesso -
Peti¢do ou denuncia 8 1 3 1 2 1
contra controlador

Andamento de

7 1 3 3
demanda anterior
Site ANPD 6 1 3 2
Atuagdo da ANPD
no relacionamento
com titulares e 6 1 1 2 2
controladores de
dados
Acoes de fiscalizagdo 4 2 2
Total Geral 59 2 3 12 1 23 18

ANPD | Relatério de Gestdo da Ouvidoria | Exercicio 2021

o



Assunto dademanda  Total Comunicacdo Elogio Reclamagdo  Simplifique  Solicitagdo  Sugestdo

Conselho Nacional

de Protegdo de

4 1 3

Dados Pessoais e da
Privacidade
Validagdo de
documentos pela 3 3
ANPD
Agenda Regulatéria®? 3 2 1
Proposta de

] 2 1 1
normativo
Boletim Informativo 2 2
Documentos de
referéncia para
) B 2 2
implementagdo da
LGPD
Adequacdo a LGPD 1 1
Outros assuntos 11 2 2 7
Total Geral 59 2 3 12 1 23 18

Tabela 3: Assuntos tratados nas manifestacées de ouvidoria

O primeiro assunto da tabela consolida manifestacdes relativas ao canal de
acesso disponibilizado pela ANPD para o recebimento de peti¢cdes de titulares
contra controladores de dados e de denuncias de descumprimento da LGPD.

Atualmente, esses requerimentos sdo recebidos por meio do Sistema Ele-
tronico de Informacdes (SEI) da Presidéncia da Republica. O interessado deve
realizar um cadastro no sistema, enviar informagdées ao setor do protocolo da

Presidéncia, e na sequéncia realizar o peticionamento eletrénico do documento a

ser enviado a ANPD.
Em parte das demandas relativas a esse assunto, foi realizada interlocugdo

da Ouvidoria com o setor de protocolo para obter informacdes relativas a proble-

mas em cadastros em andamento.

Em outras, houve o reporte de insatisfacdo com a sistematica utilizada atual-

mente e a apresentacao de sugestdes para que esse processo seja simplificado e
tornado menos burocratico. Nessas situagdes, os usuarios foram informados de
gue se encontra em andamento na ANPD processo destinado a contratacdo de
sistema informatizado que otimize essa sistematica.

0O assunto “Andamento de demanda anterior” contém, em sua maioria,
manifestacdes relativas a demandas enviadas anteriormente pelo interessado a
ANPD e para as quais ainda nao havia recebido um retorno da Autoridade sobre
a situacdo. Nesses casos, os usudrios foram informados acerca dos procedimen-

13 Disponivel em https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-11-de-27-de-janeiro-de-2021-301143313.
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tos e dos prazos para resposta por parte da Ouvidoria. Houve, ainda, situacao
em que foi esclarecida a sistematica de andlise dos requerimentos por parte da
CGF, nos termos da LGPD, art. 55-J, § 62, e da Resolugdo CD/ANPD n2 1, de 28 de
outubro de 2021, art. 26.

Também foram registradas manifestacdes referentes ao site da ANPD, con-
tendo reclamac0es acerca de links ou documentos que estavam indisponiveis,
sugestdes de conteudo e elogio pelas informagdes e materiais disponibilizados.
As demandas foram tratadas pela Secretaria-Geral da ANPD, e as situacdes apre-
sentadas foram prontamente solucionadas.

Nos assuntos “Atuacdo da ANPD no relacionamento com titulares e contro-
ladores de dados” e “A¢bes de fiscalizagdo”, em sua maioria, as demandas regis-
tradas contém sugestdes ou solicitagcdes para que a ANPD atue em determinado
sentido, sem que tenha havido concentragcdo em um tema especifico.

» Pedidos de acesso a informagdo

Conforme apresentado anteriormente, em 2021 a ANPD respondeu 96 pedi
dos de acesso a informacao.

Na Tabela 4, estdo relacionados os principais assuntos tratados nesses pedi-
dos e seus respectivos quantitativos:

Assunto da demanda Total
Andamento de demanda anterior 18
Vazamento de dados 8
Acdes de fiscalizagdo 7
Conselho Nacional de Prote¢do de Dados Pessoais e da Privacidade 5
Quantidade ou teor de requerimentos LGPD 5
Comunicagao de incidente de seguranga 5
Agenda Regulatéria 4
Auséncia de elementos 4
Outros em administracao 4
Exercicio de direitos 3
Informagdes gerenciais - agentes publicos em exercicio no 6rgdo 3
Atuacdo da ANPD 2
Contratos e licitagbes 2
Informacdes gerenciais - orcamento, programas e acées 2
Total Geral 96
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Assunto da demanda Total

Politica de Privacidade, Termo de uso e Politica de Cookies 2
Protocolo ANPD 2
Reunides e deliberagdes do Conselho Diretor 2
Sang¢Ges administrativas 2
Tratamento de dados pelo poder publico 2
Outros assuntos 14
Total Geral 96

Tabela 4: Assuntos tratados nos pedidos de acesso a informagdo

Observa-se que em 2021 a situacdo mais frequente nos pedidos relativos a
LAl consistiu na solicitacdo de informacgdes quanto ao andamento de demandas
apresentadas anteriormente pelos usudrios a ANPD. Tais demandas dizem respei-
to a comunicac¢Oes de incidente de seguranca, a peticdes de titulares ou a denun-
cias de descumprimento da LGPD.

Houve, ainda, solicitacdo de informagdes relativas ao andamento das anali-
ses da ANPD acerca do vazamento de grandes bases de dados com informacdes
de milhdes de brasileiros noticiado em 2021,

Igualmente, foram recebidos pedidos solicitando informag&es acerca de ou-
tros trabalhos em analise por parte da area de fiscalizacdo da Autoridade, como
por exemplo, a politica de privacidade do aplicativo de mensagens WhatsApp.

Em relagao ao Conselho Nacional de Prote¢dao de Dados Pessoais e da Priva-
cidade®® (CNPD), destaca-se que no primeiro semestre de 2021 houve a primeira
composicdo desse érgao consultivo. Nesse contexto, foram recebidos pedidos de
candidatos solicitando informacgdes quanto a analise de sua indicacao; solicita-
¢Oes para acesso ao inteiro teor dos curriculos dos candidatos; e acesso a decisdo
relativa a escolha dos membros.

Ap0ds o recebimento do pedido relativo ao curriculo dos candidatos, foi reali-
zada a divulgacdo desses documentos no site da ANPD, em transparéncia ativa.

Também foram recebidos pedidos de acesso ao quantitativo de comunica-
¢Oes de incidente de seguranca, peti¢cdes de titulares e dentncias de descumpri-
mento da LGPD recebidas pela ANPD.

Destaca-se, ainda, o recebimento de pedidos relativos ao exercicio de di-
reitos dos titulares de dados previstos na LGPD, no sentido de que fossem infor-
mados quais dados pessoais do usuario a ANPD e demais érgdos publicos manti-
nham em suas bases de dados.

E importante salientar que a ANPD vem apresentando um étimo nivel de
satisfacdo dos usudrios no que tange ao atendimento dos pedidos de acesso a

14 https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/meus-dados-vazaram-e-agora.
15 Para mais informagdes sobre o CNPD, acesse https://www.gov.br/anpd/pt-br/composicao-1/conselho-nacional-de-
-protecao-de-dados-pessoais-e-privacidade-cnpd.
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informacdo. No painel disponibilizado pela CGU para o acompanhamento do de-
sempenho dos drgaos e entidades em relagdo as demandas da LAI, a ANPD ocupa
o primeiro lugar no ranking de satisfacdo dos usuarios, junto como outras duas
organizagoes®®.

» Resposta a duvidas e emissdo de orientagoes

Conforme mencionado anteriormente, em 2021, esses grupos de demandas
foram responsaveis pela maioria das respostas emitidas pela Quvidoria (mais de
65% do total).

Na Tabela 5, estdo relacionados os principais assuntos tratados nessas de-
mandas e seus respectivos quantitativos:

Assunto da demanda Total
Peticdo contra controlador - falta acionar controlador 1313
Peti¢do contra controlador - falta comprovante de acionamento do controlador 320
Possivel fraude - Utilizacdo indevida por terceiros 188
Vazamento de dados 109
Canal de Acesso - Peticdo ou denuncia contra controlador 94
Encarregado 89
Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de direito privado 54
Adequagdo a LGPD 49
Agentes de Tratamento 45
Exercicio de direitos 35
Tratamento de dados de pessoa juridica 31
Canal de Acesso - Incidente de Seguranca 30
Documentos de referéncia para implementacdo da LGPD 27
Canal de Acesso - Pedido de Acesso a Informacgdo 26
Agenda Regulatdria 17
Contas em plataformas sociais 17
Tratamento de dados pelo poder publico 17
Cursos e certificacOes 14
Validagdo de documentos pela ANPD 14
Site ANPD 13
Comunicagdo de incidente de seguranca 10
Boletim Informativo 10
Conselho Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e da Privacidade 9
Total Geral 2.679

16 Consulta realizada em mar¢o/2022, em relacdo aos registros do exercicio de 2021 - http://paineis.cgu.gov.br/lai/in-
dex.htm. O ranking é estabelecido a partir das respostas dos usudrios a pesquisa de satisfagdo.
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Assunto da demanda Total
Acdes de fiscalizacdo

Assuntos Gerais

Relatdrio de Impacto a Protegao de Dados Pessoais
Sangdes administrativas

Certificacdo de empresas

Hipdtese de Tratamento

Politica de Privacidade, Termo de uso e Politica de Cookies
Prazo para tratamento de dados

Transferéncia Internacional de Dados Pessoais
Controlador ndo identificado

Audiéncia Publica

Peticdo contra controlador - completa

Tratamento por pessoa natural para fins particulares e ndo econdmicos

w & A B 1O O OO OO N 00 00 0

Aplicabilidade LGPD - setores especificos

(o)}
(52}

Outros assuntos
Total Geral 2.679

Tabela 5: Assuntos tratados nas respostas a duvidas e emissdo de orientagdes

Os quantitativos acima contém informagdes relevantes para a atuagao da ANPD.

A primeira delas diz respeito a necessidade de melhor orientar os titulares
de dados quanto a sistematica para o exercicio dos direitos previstos na LGPD.

Conforme se observa, na grande maioria das demandas (1313, representan-
do cerca de 49% das respostas desse grupo), a atuacao da Ouvidoria foi no senti-
do de orientar aos interessados quanto a necessidade de enviar peticdao a ANPD
apos ja ter acionado o controlador de dados”.

Também foram significativos os casos em que o usuario foi orientado a en-
viar a ANPD, por meio do Sistema SEI, os comprovantes do contato estabelecido
com o controlador, conforme informag¢des contidas nas demandas (320, repre-
sentando cerca de 12% das respostas desse grupo).

A medida em que se observou o volume de demandas relativas a esses
assuntos, a Ouvidoria solicitou a Assessoria de Comunicacdo a elaboragao de um
infografico, para auxiliar os titulares no entendimento da sistematica relativa ao
exercicio de seus direitos. Apds ciéncia e concordancia por parte do Conselho
Diretor, o material foi disponibilizado na primeira pagina do site da ANPD*,

O quantitativo de demandas dessa natureza denota, ainda, a necessidade
de maior difusdo do assunto nas acdes do Objetivo 1 do Planejamento Estraté-

17 Conforme previsto na LGPD, art. 55-J, § 62, e na Resolugdo CD/ANPD n@ 1, de 2021, art. 26.
18 Disponivel em https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-dados/peticao-de-titular-con-
tra-controlador-de-dados.

ANPD | Relatério de Gestdo da Ouvidoria | Exercicio 2021

w


http://Resolução CD/ANPD nº 1
https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-dados/peticao-de-titular-contra-
https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-dados/peticao-de-titular-contra-

gico® da ANPD (“Promover o fortalecimento da cultura de Protegdo de Dados
Pessoais”), em que estdo previstas atividades destinadas a orientar a sociedade
guanto as normas de Protecdo de Dados Pessoais.

A maioria dos demais assuntos constituiu importante fonte para que a
Ouvidoria propusesse ao Conselho Diretor atualizagcdes do arquivo de Perguntas
Frequentes?, com questdes recorrentes quanto a protecdo de dados e a atuacdo
da ANPD.

» Consultas

As demandas pertencentes a esse grupo continham situagdes para as quais a
ANPD ainda ndo havia emitido normativo ou orientacdes a respeito no momento
da resposta ao interessado.

Nesses casos, conforme informado anteriormente, coube a Ouvidoria a con-
solidacdo dos temas para fins de andlise por parte da drea de normatizagcdo em
momento oportuno.

Essa analise tem sido realizada no ambito dos trabalhos destinados a emis-
sdo dos normativos previstos na Agenda Regulatéria da ANPD para o Biénio 2021-
2022, e dos guias orientativos que tém sido elaborados pela Autoridade.

Na Tabela 6, estdo relacionados os principais assuntos tratados nessas de-
mandas e seus respectivos quantitativos:

Assunto da demanda Total
Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de direito privado 94
Tratamento de dados pelo poder publico 59
Agentes de Tratamento 43
Hipdtese de Tratamento 41
Encarregado 21
Exercicio de direitos 18
Aplicabilidade LGPD - setores especificos 16
Tratamento para fins académicos 10
Politica de Privacidade, Termo de uso e Politica de Cookies 9
Adequacgdo a LGPD 6
Anonimizac¢do ou Pseudonimizagdao 5
Relatdrio de Impacto a Protegdo de Dados Pessoais 5
Comunicacdo de incidente de seguranca 3
Total Geral 352

19 Disponivel em https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/planejamento-estrategico/planejamento-
-estrategico-2021-2023.pdf.
20 Disponivel em https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes-2013-anpd.
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Assunto da demanda Total

Prazo para tratamento de dados 3
Transferéncia Internacional de Dados Pessoais 3
Tratamento de dados do poder publico por pessoa de direito privado 3
Registro das operag¢des de tratamento 2
Sangdes administrativas 2
Tratamento para fins jornalisticos 2
Outros assuntos 7
Total Geral 352

Tabela 6: Assuntos tratados nas consultas

O assunto que contém o maior quantitativo de demandas constitui um con-
solidado de perguntas acerca das operacdes de tratamento previstas na LGPD,
conforme definicdo constante em seu art. 59, X. Trata-se de situacdes concre-
tas ou em tese para as quais os requerentes solicitaram um posicionamento da
ANPD quanto a regularidade do tratamento.

Como exemplo, destacamos as seguintes situagdes:

»  gerenciamento de acessos a dados pessoais por parte de funcionarios e
colaboradores;

»  compartilhamento de dados pessoais e de dados pessoais sensiveis com
operadores;

»  coleta, utilizacdo e armazenamento de dados pessoais em meios fisicos;

»  quais dados pessoais poderiam ser incluidos em documentos internos ou
externos, e quais deveriam ser ocultados;

» se é permitida a coleta e o armazenamento de cdpia de documentos de
identificacdo;

»  monetizacdo de dados pessoais (tal como a concessdo de beneficios
financeiros aos titulares).

Destaca-se que, a medida que a ANPD foi emitindo materiais e normativos
ao longo do exercicio de 2021%, parte dos temas que até entdo eram categoriza-
dos como “consulta” passou a ser classificada pela Ouvidoria como “duvida”, por
ter passado a existir posicionamento do érgdo a respeito.

Observou-se, nesse sentido, um ciclo virtuoso em relagao as demandas apre-
sentadas pela sociedade, com a retroalimentacdo efetiva, por parte da ANPD, em
relacdo as questdes apresentadas de forma recorrente.

Como exemplos desses assuntos, é possivel assinalar:

21 Os assuntos e conteudos constam em https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes.
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»  Tratamento de dados pelo poder publico

Em janeiro de 2022, a ANPD publicou guia especifico sobre o tratamento de
dados pelo poder publico?, destinado a auxiliar entidades e érgaos publicos nas
atividades de adequac¢ao e de implementagao da LGPD.

No documento, foram abordadas situacdes apresentadas a Autoridade por
atores de diferentes poderes e esferas ao longo de 2021.

Conforme mencionado na se¢ao de apresentagao do préprio documento
(pagina 4), figuram dentre os aspectos considerados: (i) o ambito de incidéncia
da LGPD e a aplicacdo de seus conceitos bdsicos ao setor publico; (ii) a adequada
interpretacao das bases legais que autorizam o tratamento de dados pessoais;
(iii) os requisitos e as formalidades a serem observados nas hipéteses de uso
compartilhado de dados pessoais; e (iv) a relacdo entre as normas de protecado
de dados pessoais e 0 acesso a informacao publica.

»  Agentes de Tratamento e Encarregado

Em relacdo a esses dois assuntos, destaca-se, inicialmente, o “Guia Orientati-
vo para Definigdes dos Agentes de Tratamento de Dados Pessoais e do Encarrega-
do”*, publicado pela Autoridade em maio de 2021.

Dentre outras questdes, o documento elucidou pergunta recorrente relativa
a quem poderia exercer os papéis de controlador e de operador, tanto no setor
privado, quanto na esfera publica. Também tratou ddvida frequente quanto ao
registro da identidade e das informagdes de contato do encarregado perante a
ANPD, esclarecendo que nao havia previsao legal ou normativa nesse sentido.

Ainda, em relacdo ao encarregado, ressalta-se o conteudo divulgado pela
Autoridade no ambito da tomada de subsidios** sobre a resolugdo prevista no
item 8 da Agenda Regulatéria para o biénio 2021-2022*3,

Em marco de 2022, a ANPD abriu inscricdes para participacao de especia-
listas em reunides técnicas destinadas a debater a atuagao do encarregado pelo
tratamento de dados pessoais, por meio de respostas a questdes previamente
estabelecidas pela Autoridade.

No conjunto das perguntas formatadas, foram incluidas situagdes constantes
nas demandas recebidas pela Ouvidoria, tais como:

Bloco 1 - Caracteristicas e atribuicoes

3) O encarregado pode acumular fun¢des? Em caso afirmativo, sob qual fundamento? E
sob quais hipdteses?

4) Em quais hipdteses pode se caracterizar conflito de interesses no desempenho da fun-

¢cdo de encarregado? Justifique

22 Disponivel em https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/guia-poder-publico-anpd-versao-final.pdf.
23 Disponivel em https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/2021.05.27GuiaAgentesdeTratamento_Fi-
nal.pdf.

24  Para mais informagdes, acesse https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/abertas-inscricoes-para-tomada-de-
-subsidios-sobre-a-norma-do-encarregado.
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Bloco 2 - Formas de atuagdo do encarregado
2) Seria possivel um controlador indicar mais de um encarregado? Justifique.
3) E necessdria a indicagdo de um substituto ao encarregado no caso de auséncia ou

impedimento deste? Justifique.

Bloco 4 - Informagéo de contato do encarregado, dispensa e flexibilizagéo de indicagdo
do encarregado
1) Como devem ser divulgadas publicamente a identidade e as informagées de contato

do encarregado?

» Demandas enviadas para a Coordenacdo-Geral de Fiscalizagdo

Conforme mencionado anteriormente, nesse grupo constam as demandas
enviadas a ANPD por meio dos canais de atendimento da Ouvidoria, e ndo por
meio do Sistema SEI.

Nessas demandas, a atuac¢dao da Ouvidoria foi no sentido de encaminhar a
CGF as demandas que possuiam requisitos para analise por parte da area, nos
termos da LGPD e, especialmente, da Resolucdo CD n2 01, de 2021. Aos re-
querentes, foi enviada resposta contendo o nimero de registro (protocolo) da
demanda no SEl e orientacdo quanto ao canal correto para o envio de futuras
demandas dessa natureza.

A Tabela 7 apresenta os principais assuntos dessas demandas e seus respec-
tivos quantitativos:

Assunto da demanda Total
Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de direito privado 348
Peticdo contra controlador - completa 245
Tratamento de dados pelo poder publico 72
Impossibilidade de contato com controlador 26
Exercicio de direitos 15
Politica de Privacidade, Termo de uso e Politica de Cookies 15
Vazamento de dados 11
Tratamento de dados do poder publico por pessoa de direito privado 8
Outros assuntos 16
Total Geral 756

Tabela 7: Assuntos das demandas enviadas a CGF

No item “Peticdo contra controlador — completa”, estdo consolidadas de-
mandas em que o titular apresentou comprovante de contato anterior com o
controlador de dados, em diferentes situacdes relativas ao exercicio dos direitos
previstos na LGPD.
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Assim como no caso das consultas, o assunto “Tratamento de dados por pes-
soas naturais ou juridicas de direito privado”, que contém o maior quantitativo de
demandas, constitui um consolidado de denuncias de descumprimento da LGPD*
envolvendo as operagdes de tratamento previstas na Lei, conforme definicdo
constante no art. 59, X.

Como exemplo, destacamos as seguintes situacdes:

»  divulgacdo de dados pessoais na internet;

> realizacdo de acessos indevidos;

»  compartilhamento de bases de dados entre empresas sem que os clien-
tes tenham conhecimento;

> venda de dados pessoais;

»  fragilidades em sites de empresas, possibilitando a visualizagao de dados
de outros clientes;

» ocorréncia de incidente de seguranca com potencial de acarretar riscos
ou danos relevantes aos titulares sem que a ANPD e os titulares tenham
sido comunicados.

No assunto “Exercicio de direitos”, constam reportes de dificuldades enfren-
tadas pelos titulares ao tentar exercer seus direitos perante os controladores, tais
como exigéncia de documentos e a necessidade de realizacdo de procedimentos
operacionais considerados complicados.

Destaca-se que a Ouvidoria ndo realizou analise de mérito em relagao as de-
mandas enviadas a CGF, pois ndo dispde de competéncia para agir nesse sentido.
A analise aprofundada quanto a admissibilidade das demandas e quanto a sua
qualificacdo de fato como uma peticdo contra controlador ou como uma denun-
cia de descumprimento da LGPD cabe a CGF e é por ela realizada®.

Participacdo em Grupos de Trabalho

Além do atendimento as demandas mencionadas na se¢do anterior, em
2021 a Ouvidoria participou de iniciativas em conjunto com outros érgaos e com
outras areas da ANPD.

De maio a setembro de 2021, a titular da Unidade participou do Grupo de
Trabalho (GT) destinado a estruturar o Programa de Integridade da Presidéncia
da Republica, em a¢do coordenada pela Diretoria de Governanca da Secretaria-
-Geral da Presidéncia da Republica.

A atuacdo da Ouvidora da ANPD se deu na qualidade de suplente da Secre-
taria-Geral da ANPD, oportunidade em que participou dos encontros realizados
semanalmente e do processo de discussao dos documentos elaborados pelo GT.

25 Essas demandas possuem a caracteristica de ndo se relacionarem necessariamente a uma situagdo especifica de de-
terminado titular de dados pessoais. Para mais informag®es, acesse https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/
cidadao-titular-de-dados/denuncia-de-descumprimento-da-lgpd.

26 Conforme Resolugdo CD n2 01, de 2021, art. 25.
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A atuacgdo do Grupo resultou na elaborac¢do do Plano Estratégico de Inte-
gridade da PR?, tendo sido também analisados e aprovados pelo Grupo, entre
outros, os seguintes documentos: Mapa Estratégico para Integridade; Painel de
Indicadores e Metas; e Diretrizes para os Planos de Comunicagao e Capacitagao.

Em 2021, a Ouvidoria também comp6s o GT constituido com a finalidade de
formular diretrizes, propor acdes e monitorar medidas destinadas a adequacao
da ANPD a LGPD.

O Grupo foi instituido em abril de 202128 e é coordenado pelo encarregado
pelo tratamento de dados pessoais da ANPD.

Entre outras a¢des, em 2021, o GT realizou um inventario de dados pessoais
junto as areas internas, elaborou um relatério de diagndstico e propds um plano
de acdo para a efetiva implementacao da LGPD no érgao.

Elaboracgéo da Carta de Servicos ao Usudrio

Conforme estabelecido na Lei n2 13.460, de 2017, os érgdos e as entidades
gue prestam atendimento aos usuarios dos servicos publicos, direta ou indireta-
mente, devem elaborar e divulgar Carta de Servigos ao Usudrio, no ambito de sua
esfera de competéncia.

O referido documento tem por objetivo informar o usudrio sobre os servicos
prestados pelo érgao ou entidade, as formas de acesso a esses servigos e seus
compromissos e padrdes de qualidade de atendimento ao publico.

Em relacdo a responsabilidade pela elaboragdao da Carta de Servicos, des-
taca-se que o art. 43 da Portaria CGU n2 581, de 2021, estabelece que cabe as
Unidades de Ouvidoria atuar em coordenacdo com os gestores de servico dos
drgdos e entidades a que estiverem vinculadas na elaboracao e atualizacdo do
documento.

Nesse sentido, no ambito da ANPD, a Ouvidoria participou da sistematica de
elaboragdo do documento em conjunto com a Secretaria-Geral e a Coordenacao-
-Geral de Administracao.

Ap0ds aprovacdo por parte do Comité de Governanca, Riscos e Controles (Co-
mité de Governanca) da ANPD, em reunido ocorrida em 25/11/2021, os servigos
da ANPD foram incluidos no portal Unico gov.br, tendo sido constituida a primeira
Carta de Servicos ao Usuario da ANPD%.

Destaca-se que ha servigcos previstos nas atribuicdes da ANPD cuja prestacao
ainda ndo se encontra disponivel, mas que oportunamente sera estabelecida pela
Autoridade. Nesse sentido, a Ouvidoria e as areas gestoras estdo acompanhan-
do as iniciativas internas para que, tao logo tais servicos sejam estruturados, as
respectivas informagdes sejam incluidas na Carta de Servigos.

27 Disponivel em https://www.gov.br/cgu/pt-br/assuntos/etica-e-integridade/programa-de-integridade/planos-de-inte-
gridade/arquivos/sgpr_secretaria-geral-da-presidencia-da-republica.pdf.

28 Portaria disponivel em https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-28-de-8-de-abril-de-2021-312933973.

29 Portaria disponivel em https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-28-de-8-de-abril-de-2021-312933973.
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Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP)

Em 2021, a Ouvidoria da ANPD realizou as a¢des previstas no Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica (MMOUP), disponibilizado pela Controladoria-
-Geral da Unido (CGU) para apoiar o processo de melhoria continuada na gestao
das unidades de ouvidoria publica.

Conforme apresentado na Figura 2, os niveis de maturidade do Modelo sdo
representados em uma escala numérica de 1 (menos maduro) a 4 (mais maduro),
e consistem em: Limitado, Basico, Sustentado, Otimizado.

Figura 2: Niveis de maturidade do MMOUP

Em 2021, conforme cronograma estabelecido pela Ouvidoria-Geral da Unido
(OGU) para as unidades do SisOuv, foram realizadas pela Ouvidoria da ANPD as
seguintes atividades:

> autodiagndstico quanto ao nivel atual de maturidade;
»  definicdo de um nivel alvo, a ser alcan¢ado pela Unidade até margo de
2023. Essa definicdo contou com aprovacdo do Comité de Governanga da

ANPD?*.

A Figura 3 apresenta esses dois niveis:

Figura 3: Nivel atual e nivel alvo de maturidade

30 Reunido realizada em 14/12/2021.
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Em 2022, serd elaborado e executado plano de acdo com todas as atividades
destinadas a superar as lacunas entre a maturidade revelada pelo autodiagndsti-
co e a maturidade alvo definida e apoiada pelo nivel estratégico da ANPD.

Dentre as acles previstas, destaca-se a elaboracdo de normativo da ouvido-
ria (Portaria) que disponha sobre as atividades e os processos de trabalho, siste-
mas informatizados utilizados, canais de atendimento disponiveis, sistematica de
encaminhamento interno das demandas, prazos de atendimento, responsabilida-
des da Ouvidoria e das areas internas, dentre outros.
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Consideracoes finais

O primeiro ano de atuacdo da Ouvidoria da Autoridade Nacional de Prote-
¢do de Dados foi marcado pela contribuicdo efetiva aos trabalhos realizados pelo
orgdo ao longo de 2021.

Para além dos desafios impostos pela baixa capacidade operacional e pela
variedade de assuntos tratados, a Unidade cumpriu com seu papel de atuar como
interlocutora entre a sociedade e a ANPD.

Foram empreendidos esforcos para que as demandas dos cidaddos se mate-
rializassem em produtos e informacgdes Uteis a todos os interessados e afetados
pela legislacdo de protecdo de dados pessoais.

Ainda, as manifestacdes auxiliaram na melhoria das informacdes disponibi-
lizadas no site da ANPD e reforcaram entendimentos quanto a necessidade de
melhoria da sistematica atualmente utilizada para a recepc¢do de requerimentos
afetos a LGPD.

Destaca-se que no inicio de 2022 a Ouvidoria passou a contar com outros
trés servidores, reforco que certamente proporcionara resultados ainda mais
promissores ao longo desse exercicio.

A perspectiva é que a Ouvidoria prossiga na melhoria dos seus processos de
trabalho, de modo a aproximar cada vez mais a sociedade e a ANPD.
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