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IMPLICACOES DA LGPD SOBRE AS OUVIDORIAS PUBLICAS

A) INTENSIFICAR AS ACOES ADOTADAS PARA A PROTECAO DE DADOS
PESSOAIS E ADEQUACAO DAS SUAS ACOES, PROCESSOS, DOCUMENTOS E
SISTEMAS INFORMATIZADOS PARA ATENDIMENTO A LGPD

B) ATUAR COMO CANAL DE COMUNICACAO COM O TITULAR DO DADO
PESSOAL

C) O OUVIDOR EXERCER FUNCAO DE ENCARREGADO DE PROTECAO DE
DADOS
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POSITIVO LEGAL

HIPOTESE DE TRATAMENTO PARA O TRATAMENTO DE

DISPOSITIVO LEGAL PARA
O TRATAMENTO DE DADOS
PESSOAIS SENSIVEIS
LGPD, art. 11, |
LGPD, art. 11. Il. "a"
LGPD, art. 11. I, *b"
LGPD, art. 11. II. °c”

Hipotese 1 Mediante consentimen-

to do titular LGFO, art. 7°.1

Hipotese 2: Para o cumprimento de
obrigacao legal ou regulatoria
Hipotese 3: Para a execucao de
politicas publicas

Hipotese 4: Para a realizagao de
estudos e pesquisas

Hipotese 5: Para a execucao ou
preparacao de contrato

Hipotese 6: Para o exercicio de
direitos em processo judicial. admi-
nistrativo ou arbitral

Hipotese 7: Para a protegao da vida
ou da incolumidade fisica do titular LGPD, art. 7°. inciso VII
ou de terceiro

Hipotese 8: Para a tutela da saude
do titular

Hipotese g: Para atender interes-

LGPD, art. 7°. 1l

LGPD, art. 7°, inciso lll

LGPD. art. 7°, inciso IV

LGPD, art. 7°, inciso V

:
13

LGPD, art. 7°, inciso VI LGPD, art. 11, Il 'd"

LGPD, art. 11. 11, "’

LGPD, art. 7°, inciso VI LGPD, art. 11, II, °f

ses legitimos do controlador ou de LGPD, art. 7°, inciso IX
terceiro

aplica
Hipotese 10: Para protecao do cre- :
dito aplica
Hipotese 11: Para a garantia da

prevencao a fraude e a seguranca Nao se aplica
do titular

LGPD, art. 7°, inciso X Nao se

.
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LGPD, art. 11. II, °g"




BASE LEGAL PARA TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS PELAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

NO CONTEXTO DA OUVIDORIA PUBLICA, IMPORTANTE ESCLARECER QUE AS
HIPOTESES QUE AUTORIZAM O TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS E DADOS
PESSOAIS SENSIVEIS SAO O CUMPRIMENTO DE OBRIGAQAO LEGAL
REGULATORIA, PREVISTA NOS ARTIGOS 72, I1E 11, II, “A”E A EXECUGAO DE
POLITICAS PUBLICAS, DE QUE TRATA ARTIGOS 72, Ill E 11, 1I, “B”.

DESTA FORMA, O CONSENTIMENTO, DE QUE TRATAM ARTIGOS 72, E11, |
NAO DEVE SER A BASE LEGAL UTILIZADA PARA O TRATAMENTO DOS DADOS
PESSOAIS NOS PROCESSOS TIPICOS DE OUVIDORIA.
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BASE LEGAL PARA TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS PELAS
OUVIDORIAS PUBLICAS

NAO OBSTANTE O CONSENTIMENTO NAO SER A BASE LEGAL MAIS
APROPRIADA PARA O TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS PELO PODER
PUBLICO, CONFORME ORIENTACOES DO GUIA ORIENTATIVO TRATAMENTO DE
DADOS PESSOAIS PELO PODER PUBLICO DA ANPD, E, ESPECIFICAMENTE, EM
OUVIDORIA, ELE PODERA EVENTUALMENTE SER ADMITIDO COMO BASE
LEGAL PARA O TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS, QUANDO A UTILIZACAO
DOS DADOS NAO FOR COMPULSORIAEA ATUAGAO DA OUVIDORIA TIVER
FINALIDADE DISTINTA DE SUA FUNCAO TIPICA.
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DIREITOS DOS TITULARES DE DADOS PESSOAIS E SEU
EXERCICIO

"ART. 23. O TRATAMENTO DE DADOS PESSOAIS PELAS PESSOAS JURIDICAS
DE DIREITO PUBLICO REFERIDAS NO PARAGRAFO UNICO DO ART. 12 DA LEIN®
12.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011 (LEI DE ACESSO A INFORMACAO) ,
DEVERA SER REALIZADO PARA O ATENDIMENTO DE SUA FINALIDADE PUBLICA,
NA PERSECUCAO DO INTERESSE PUBLICO, COM O OBJETIVO DE EXECUTAR AS
COMPETENCIAS LEGAIS OU CUMPRIR AS ATRIBUICOES LEGAIS DO SERVICO

PUBLICO, DESDE QUE:

( )
§ 32 0S PRAZOS E PROCEDIMENTOS PARA EXERCICIO DOS DIREITOS DO

TITULAR PERANTE O PODER PUBLICO OBSERVARAO 0 DISPOSTO EM

LEGISLACAO ESPECIFICA, EM ESPECIAL AS DISPOSICOES CONSTANTES DA

LEIN® 9.507, DE 12 DE NOVEMBRO DE 1997 (LEI DO HABEAS DATA) , DA LEI

N¢9.784, DE 29 DE JANEIRO DE 1999 (LEI GERAL DO PROCESSO RS
ADMINISTRATIVO), E DA LEIN212.527, DE 18 DE NOVEMBRO DE 2011 (LElede %ﬁ(;
DE ACESSO0 A INFORMACAO)". LGPD. Nacional de  Sgerg

.v
Ouvidorias ¢ <



http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm#art1
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm#art1
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9507.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9507.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/LEIS/L9784.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_Ato2011-2014/2011/Lei/L12527.htm

DIREITOS DOS TITULARES DE DADOS PESSOAIS E SEU
EXERCICIO

Direitos que seguirao regramento LAl

DIANTE DISS0, O

ENTENDIMENTO E QUE O
Direitos do titular de dados pessoais Dispositivo na LGPD EXERCICIO DOS DIREITOS DE
TITULARES DE DADOS PESSOAIS
Receber confirmacao da existéncia de tratamento de seus dados PRE\/lSTOS NO ART 185
pessoails Ar. 15, | INCISOS I, ", VIIE VIl OU ART.
20,8 12, DA LGPD, EQUIVALE
| AO DIREITO FUNDAMENTAL DE
Acessar seus dados pessoais Art. 18, I ACESSO A |NFORMAGAO
PERANTE O ESTADO JA
Receber iﬂfc:rn:[ua:;lég das Etljtidadez pﬂblicaaﬁhpgvagaz sc:brg ::{f;:m PREV|S~TO NA LAI E, POR ISSO,
gzeﬂqgn;aalﬁ;qcuc;;gzpﬁggzllmu uso compartilhado de seus dados Art. 18, VII ESTARAO SUBMET|DOS AOS |
PRAZOS E PROCEDIMENTOS JA
Receber informacdo sobre a possibilidade de nao fornecer ESTABELEC|DOS PELAJ.E' N
consentimento e sobre as consequéncias da negativa; At i ACESSO A INFORMACAO.
X
Receber inf:::rma:;f:ES claras e adequadas a rez;?eit::: dos criterios Rede ",r'%"gé
e dos procedimentos uhhzadc:; para a dECIE-EID automatizada, Art. 20, §1° Nacional de ~wz==s
observados os segredos comercial e industrial. . B %1!
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DIREITOS DOS TITULARES DE DADOS PESSOAIS E SEU
EXERCICIO

Direitos que seguirao regramento do Cédigo de Defesa dos UMA VEZ QUE A LEINAO

Usuarios de Servigos Publicos ESTABELECE A OBSERVANCIA
. . . : . EXCLUSIVA DOS NORMATIV
Direitos do titular de dados pessoais Dispositivo na LGPD CIT?\[;JOSS g C(?I\?SI[?ER ANDO 83 £0
MECANISMO ESTABELECIDO PELO
Solicitar correcdo de dados incompletos, inexatos ou Art 18, 1l CODIGO DE DEFESA DOS USUARIOS
desatualizados - DE SERVICOS PUBLICOS E MAIS
CELERE E, PORTANTO, MAIS

Solicitar a anonimizacao, blogueio ou eliminacdo de dados BENEFICO AO TITULAR PARA O
des_necezsériﬂz, excessivos ou tratados em desconformidade com Art. 18, IV EXERCiC 0 DOS DIREITOS PODERIA
0 disposto na LGPD SER ADOTADO COMO PADRAQ PARA
Solicitar a elminacac dos dados pessoais tratados com o O RECEB MENTO DE SOUClTAQOES
consentimento do titular, exceto nas hipdteses previstas no art. 16 Art. 18, VI DE PROVIDENCIAS E RECI_AI\/IAQOES
da LGPD (nao aplicavel em Quvidoria) RELATIVAS AO TRATAMENTO DE

DADOS DE QUE TRATAM INCISOS i,
Solicitar a revisao ae decisoes tomadas unicamente com base em IVE VI, ART. 18 E ART. 20.
tratamento automatizado de dados pessoais que afetem seus N
interesses, incluidas as decisées destinadas a definir o seu perfil Art. 20 )'\\“’1.?-"
pessoal, profissional, de consumo e de crédito ou os aspectos de Rede ‘&"A"’ﬁ
sua personalidade Nacional de é‘?}“?‘
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PASSO A PASSO PARA ADEQUACAO DAS OUVIDORIAS A LGPD

Passo 1: Mapear os dados pessoais sob a
responsabilidade da ouvidoria

Passo 2: Mapear processos e agcoes da Ouvidoria

Passo 3: Identificar os riscos relevantes envolvidos
em cada um desses processos

Passo 4: Analisar quais acoes de resposta poderao
ser adotadas

Passo 5: Revisar os processos e acoes relacionadas
aos riscos relevantes identificados

o

' Red 4@“5:"1»
Passo 6: Adequar os documentosinternos e termos °CC T egasSey~
d Nacional de SSzgyg’
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DESTAQUE PARA ALGUMAS BOAS PRATICAS

T : : . TERMOS DE CONFIDENCIALIDADE:
11.1. Boas praticas relacionadas ao risco de acesso nao

autorizado aos sistemas e documentos da Ouvidoria NECESSARIOS PARA FUNCIONARIOS E
ESTAGIARIOS E ATUEM DIRETAMENTE NA
OUVIDORIA E TENHAM ACESSO A DADOS

i Risco: Acessonaoautorizadoaosistemainformatizado de ouvidoria, PELA PRESTACAO DE SERVICO DE SUPORTE
&%= inclusive, a sua base de dados. OU CONSULTORIA OU OUTROS FINS.
Boas praticas: Utilizar sistema informatizado com controle efetivo I(I)\IEE)SI_IEJFIQF\Q/ éﬁ AAU%%?_EASSEDADE’ TAMBEM, DE
Q de acesso, e demais requisitos de seguranca necessarios para CONFIDENCIALIDADE NO TERMO
mitigar o risco de invasao. CONTRATUAL.
Boas praticas: Submeter a assinatura de termo de confidencialidade | E O TERMO DE CONFIDENCIALIDADE NAO E
Q aos colaboradores que realizam acoes de suporte e manutencao EEI?‘II::I?I?)%REI%gﬁnlfgssigﬁl‘ll\lggg%soIS JA

de tecnologia da informacao e comunicacao. POSSUEM A OBRIGACAQ DO SIGILO

PROFISSIONAL DISPOSTA NOS ESTATUTOS
DE SERVIDORES E CODIGOS DE ETICA.

)'q“;‘%v
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DESTAQUE PARA ALGUMAS BOAS PRATICAS

11.1. Boas praticas relacionadas ao risco de acesso nao
autorizado aos sistemas e documentos da Ouvidoria

& Risco: Acesso nao autorizado aos documentos e informacées de
h\ Ouvidoria reproduzidos em meio distinto ao sistema informatizado
de ouvidoria, como impresso em papel ou copiado e encaminhado

por correio eletronico (e-mail).

Boapratica:Nocasodeacolhimentodemanifestacoesemformularios
Q em papel, observar requisitos de seguranca da informagao, como a
coleta e acesso apenas por atendente autorizado.

REQUISITOS DE SEGURANGCA DEVEM SER OBSERVADOQS NA UTILIZACAO DE URNAS DE COLETA:
= O MATERIAL UTILIZADO NA CONFECCAO DA URNA NAO DEVE SER TRANSPARENTE, DEVE SER

TRANSLUCIDO OU ADESIVADO:
= ELADEVE ESTAR, PERMANENTEMENTE, TRANCADA COM CADEADO;

- A COLETA DEVERA SER REALIZADA, EXCLUSIVAMENTE, POR SERVIDOR DA OUVIDORIA OU AQUELE ,‘«»""ag, |
POR ELA AUTORIZADO, COM TERMO DE CONFIDENCIALIDADE DEVIDAMENTE ASSINADO: Rede 4..»},-@;!!_‘5
+ AFREQUENCIA DE RECOLHIMENTO DEVE SER PRE-ESTABELECIDA E DEVERA ESTAR AFIXADA, JUNTO  Nagional de * <=
A URNA, PARA CONHECIMENTO DO USUARIO. Ouvidoria s%é‘
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DESTAQUE PARA ALGUMAS BOAS PRATICAS

11.2. Boas praticas e riscos associados as etapas do processo
de tratamento de manifestacoes de Ouvidoria

i Risco: Vazamento de dados por pessoa com acesso autorizado, de
e forma deliberada ou nao.

Boaspraticas: Manteracoesdecapacitacaoeorientacaoconstantes,
Q disseminacao do Codigo de Etica aplicavel e fomento a Politica
Correicional.

. ATUAGAO PREVENTIVA COM ACOES DE CAPACITAGAO E ORIENTAGAO CONSTANTES E
DISSEMINACAO DO CODIGO DE ETICA APLICAVEL.

. UMA VEZ EXISTENTE A POLITICA E DEFINIDOS OS PROCEDIMENTOS, AO SER DETECTADO INDICIO
DE CONDUTA IRREGULAR DO SERVIDOR, DEVEM-SE ADOTAR MEDIDAS URGENTES DE
COMUNICACAO AO ORGAO CORREICIONAIS, PARA QUE SEJAM ADOTADAS AS MEDIDAS

CABIVEIS. C NS
' Red 4@’6:" D,
« NESTE CONTEXTO, E IMPORTANTE QUE HAJA O ALINHAMENTO DA OUVIDORIACOMO cae e S 54
PROGRAMA DE INTEGRIDADE DO ORGAO AO QUAL ESTA VINCULADA, SE JA INSTITUIDO E A Nacional de ~SSqzgf
PROPOSICAO DE MEDIDAS CAPAZES DE MITIGAR OS RISCOS ASSOCIADOS AS SUAS ATIVIDADES. Ouvidorias s
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DESTAQUE PARA ALGUMAS BOAS PRATICAS

11.2. Boas praticas e riscos associados as etapas do processo
de tratamento de manifestacoes de Ouvidoria

i Risco: Impossibilidade, via sistema informatizado, de verificacao e
&% autenticacao da titularidade do usuario do servico de Ouvidoria.

Boa pratica: Implantar funcionalidade no sistema informatizado de
Ouvidoria que permita a verificacao e autenticidade da titularidade

do usuario do servico de QOuvidoria.

. DISPONIBILIDADE DA CONTA UNICA GOV.BR

. IMPOSSIBILIDADE DE EXERCICIO DQS DIREITOS DE QUE TRATAM INCISOS Iil, IVE VI, ART. 18 E
ART. 20 DA LGPD SEM A VERIFICACAO DA TITULARIDADE.

Rede 4},%"5
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DESTAQUE PARA ALGUMAS BOAS PRATICAS

ATENCAO!

Nos casos de Ouvidorias que utilizem outro mecanismo eletronico
de verificacao, lembramos que, nos termos do art. 28 da Lei
14.129/2021, o Cadastro de Pessoas Fisicas (CPF) e o Cadastro
Nacional da Pessoa Juridica (CNPJ) sao os numeros suficientes
para identificacao do cidadao ou da pessoa juridica. Assim, esses
devem ser os unicos numeros de identificacao solicitados na etapa
de acolhimento e registro, bem como nos cadastros dos sistemas
informatizados de Ouvidoria, se houver.

Nao obstante a aplicacao da Lei aos Estados, Distrito Federal e
Municipios depender de regulamentacao em atos normativos
proprios, € recomendavel que sejam seguidos 0s mesmos
parametros, de forma a garantir maior uniformidade de

atendimento aos usuarios dos servicos publicos, de maneira geral.

)
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DESTAQUE PARA ALGUMAS BOAS PRATICAS

11.3. Boas praticas relacionadas ao compartilhamento de
dados entre Ouvidorias

& Risco: Compartilhamento de dados pessoais sem informar ao titular
S_ de dados essa finalidade.

Boas Praticas: Formalizar parceria entre Ouvidorias para
compartilhamento de dados pessoais e comunicar ao titular de

dados no Termo de Uso.

. RECOMENDA-SE QUE O ENCAMINHAMENTO DE MANIFESTACOES PARA OUTRAS OUVIDORIAS
E, CONSEQUENTEMENTE, OUTROS CONTROLADORES, SO SEJA REALIZADA SE HOUVER ATO
FORMAL FIRMADO ENTRE AS PARTES, A EXEMPLO DE CONTRATOS, CONVENIOS OU

NSTRUMENTOS CONGENERES.
« DA MESMA FORMA, E POSSIVEL QUE DECRETO REGULAMENTADOR QUE ESTABELECA UM

SISTEMA JA TRAGA ESSA PREVISAQ, BEM COMO ACORDOS POR ADESAQ, COMO O DA REDE Y
NACIONAL DE OUVIDORIAS (RENOUV), TAMBEM SAQ SUFICIENTES PARA ESTA FINALIDADE. SR [\
. OUTRA POSSIBILIDADE PREVISTA PELA ANPD NO REFERIDO GUIA E “A EXPEDIGAO DE DECISAO oo o A

ADMINISTRATIVA PELA AUTORIDADE COMPETENTE, QUE AUTORIZE O ACESSO AOS DADOS E N\ 'igg@
ESTABELECA OS REQUISITOS DEFINIDOS COMO CONDICAO PARA O COMPARTILHAMENTO" OUVIdOI'IaS‘:,-'



ATUALIZACOES DO GUIA

O GUIA DE BOAS PRATICAS NA APLICACAQ DA LEI GERAL DE PROTECAQO DE DADOS
NAS OUVIDORIASE UM DOCUMENTO DA REDE NACIONAL DE OUVIDORIA
DESENVOLVIDO POR OUVIDORIAS PUBLICAS PARA OUVIDORIAS PUBLICAS, QUE
DEVERA ESTAR EM CONSTANTE ATUALIZACAO E APERFEICOAMENTO A PARTIR DA
CONTRIBUICAO DE TODAS AS OUVIDORIAS INTEGRANTES DA REDE.

Rede .
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