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RELATORIO DE AVALIACAO
Unidade Avaliada: Ouvidoria da Autoridade Nacional de Prote¢dao de Dados
Municipio: Brasilia - DF

Objetivo: realizar a atividade de avaliacdo da Ouvidoria da Autoridade Nacional
de Protecdo de Dados — ANPD, conforme disposto nos arts. 7° e 82 do Decreto n®
9.492/2018.

Periodo avaliado de manifestacées: 1° de novembro de 2021 a 31 de outubro de 2022

Data de execucao: dezembro de 2022 a margo de 2023



Qual foi o trabalho realizado pela CGU?

Avaliagdo da Ouvidoria da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) unidade de
ouvidoria setorial integrante do SisOuv responsavel por receber e analisar as manifestacdes refe-
rentes a servicos publicos prestados por aquele 6rgao.

Foram realizadas andlises quanto a capacidade do atual modelo adotado subsidiar a gestdo
da ouvidoria na proposig¢ao de melhorias na prestagdo do servico e quanto a adequagao do fluxo
de tratamento das demandas a luz da Lei n? 13.460/2017, Decretos n2 9.492/2018 e n2 10.153/2019,
Portaria CGU n® 581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido - OGU
sobre as unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv, com o
objetivo de verificar se as fungdes de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de identificar
questdes que apresentem potencial impacto no cumprimento de suas atribuicdes legais, boas praticas
e oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusodes alcangadas pela CGU? Quais as recomendagdes que deverdo ser adotadas?

A unidade apresentou uma boa gestdo de processos e pessoas para o tratamento das demandas
de ouvidoria. Todavia, foram constatadas as seguintes fragilidades:

e Adequar o tratamento de demandas ndo relacionadas as manifestagées de Ouvidoria;

* Exiguidade de informagées e Incompletude do rol da Carta de Servicos da ANPD, dificultando
a experiéncia do usudrio dos servicos da ANPD; e

e Desconformidade no cumprimento das obrigagdes de transparéncia quanto as informagées
da sec¢do de Ouvidoria do sitio eletrénico da ANPD.

A partir da avaliacdo, foram recomendadas a Ouvidoria as seguintes providéncias:

I - Articulagdo com o gestor do servigo de fiscalizagao, CGF, a fim de definir os
canais de atendimento adequados para as demandas e tornar mais clara a apre-
sentagdo de informagdes disponiveis no sitio eletrénico sobre estes ao usudrio
de servigo publico;

II - Estabelecer, junto aos gestores de servigos da ANPD, dinamicas e prazos de
implementacdo para atualizacdo da Carta de Servigos do Usuadrio no portal Gov.BR;

IV - Atualizar as informagdes referentes aos canais de acesso da Ouvidoria, cons-
tantes no sitio eletronico da ANPD, de modo que faga constar informagdes sobre
a disponibilidade do atendimento presencial; e

V - Atualizar a seg¢do de Ouvidoria do sitio eletrénico da ANPD, de forma a incluir
os itens que compdem os requisitos de transparéncia; bem como os que estdo em
processo de implementagdo como normas internas da Ouvidoria e informagées
sobre a implementagdo do Conselho de Usudrios na ANPD.
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LISTA DE SIGLAS E ABREVIATURAS

ANPD: Autoridade Nacional de Protegao de Dados

CGF: Coordenacao-Geral de Fiscalizagao

CGN: Coordenacgao-Geral de Normatizacao

CGU: Controladoria-Geral da Unido

Fala.BR: Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao
LAI: Lei de Acesso a Informacao

LGPD: Lei Geral de Protegao de Dados Pessoais

MAO: Manual de Avaliagdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
OGU: Ouvidoria-Geral da Unido

SEI: Sistema Eletronico de Informagées

UA: Unidade Avaliada
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APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo elencadas no art. 49
da Lei 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de atividades relacionadas a defesa do
patriménio publico e ao incremento da transparéncia da gestdo, por meio de agdes de auditoria
publica, correigao, prevengao e combate a corrupgao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgao Central, a supervisdo técnica e orienta¢do normativa dos
orgaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de Correigao e o Sistema de Integridade,
nos termos do Decreto n® 9.492/2018, o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdo Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 3%, I, que os usudrios dos servigos publicos
devem ter meios de participacao na Administracdo Publica. Visando regulamentar esse dispositivo
constitucional, foi publicada a Lei n® 13.460/2017, que dispde sobre a participacao, protecao e defesa
dos direitos dos usudrios dos servigos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente o Decreto n? 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a
fungdo de 6rgao central. De acordo com o art. 11 do referido decreto, especialmente no que tange a
atividade de avaliagdo, compete ao 6rgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao drgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal:

I - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das atribuicées definidas
nos Capitulos III, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017,

II - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
federal no tratamento das manifestagdes recebidas;

(-.)

VIII - propor e monitorar a adog¢d@o de medidas para a prevencgdo e a corre¢do de falhas e omis-
sé6es na prestacdo de servigos publicos.

Conforme descrito no Manual de Ouvidoria Publica da Ouvidoria-Geral da Uniéo, pg. 19, “(...)
A Ouvidoria exerce atividades essenciais a boa interlocugdo entre os cidaddos e a Administra¢éo Pu-
blica, auxiliando os gestores no aprimoramento constante dos servicos oferecidos”. Neste contexto, a
OGU é responsavel por receber, examinar e encaminhar denuncias, reclamacoes, elogios, sugestoes,
solicitagbes de informacao e pedidos de simplificacdo referentes a procedimentos e agdes de agentes
publicos, érgaos e entidades do Poder Executivo Federal.
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OBJETO

Como mostrado anteriormente, a OGU tem por atribuigdo a supervisdo técnica das unidades
de ouvidoria do Poder Executivo Federal e monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifesta¢des recebidas.

Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto a apresentagdo de um diagnéstico das
atividades de ouvidoria, além de verificar se a Unidade Avaliada — UA esta atendendo seu papel
institucional e social, no servigo prestado ao cidadao, identificando boas praticas e oportunidades
de melhoria.

Tal diagnéstico se materializa na denominada avaliagdo de ouvidoria, conceito este definido
no Manual de Avaliacdo das Ouvidorias do Poder Executivo Federal - MAO, que contém preceitos
e etapas observados no presente trabalho.

OBJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do Poder Exe-
cutivo Federal atribuida pelo Decreto n® 9.492/2018, a OGU realiza a atividade de avaliacdo das
unidades de ouvidorias pertencentes ao Poder Executivo Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificacdo da estrutura, do fluxo de trabalho, dos canais
de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UA!, além de outras questdes com capaci-
dade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo. Ressalta-se que este trabalho nio avalia
o desempenho referente aos pedidos sob égide da Lei de Acesso a Informacao, Lei n® 12.527/2011.

O objetivo é aferir se o aparato organizacional apresentado pela UA é eficaz para atender as
demandas dos usudrios e capaz de subsidiar a boa gestdo da ouvidoria.

1. No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/10/2020 a 30/09/2021 para a andlise da amostra de manifesta¢oes da UA.
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METODOLOGIA

Para avaliagdao dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo as seguintes

etapas:

I. Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;

II. Trabalhos exploratérios na forma de um Relatério Situacional,

[1I. Elaboragdo de um Questiondrio de Avaliagdo e interlocug¢des com a UA;

IV. Elaborac¢do do Relatério Preliminar de Avaliagao;

V. Apresenta¢do do Relatério Preliminar de Avaliagao ao gestor;

VI. Reunido de busca conjunta de solugdes; e

VII. Elaboragao de Plano de Acdo por parte da unidade avaliada.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de informagdes
sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR (https://falabr.cqu.gov.br), no Painel Resolveu? (http://
paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.htm), dentre outras fontes, que possibilitaram identificar o trata-
mento das manifestacdes e, ainda, a existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo
aspectos tais como competéncia e organizagao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a andlise dos tratamentos das manifesta¢des dada pela UA, foi gerada uma
amostra previamente selecionada, tendo como base todas as manifestagdées cadastradas e conclu-
idas constantes do Plataforma Fala.BR, do periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022. Foram selecionadas
somente manifesta¢des com resposta conclusiva, isto €, aquelas que receberam tratamento completo
por parte da ouvidoria. No total foram selecionadas 100 manifestagdes (amostra) para andlise pela
OGU.

Posteriormente, de posse das informagoes iniciais, os temas objeto da avaliagao foram consubs-
tanciados em um Questionario de Avaliacao (QA), cujas perguntas estavam agrupadas em cinco
dimensées: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de Atendimento, Sistemas Informatizados,
Fluxo de Tratamento e Questdes. Desse modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos
previamente definidos no plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade,
sendo realizadas, também, interlocu¢ées com a UA para aprofundamento das andlises.

Este relatério cumpre a quarta etapa da metodologia aplicada ao trabalho de avaliacdo, e seu
contetdo foi organizado de forma a servir de subsidio para orientar a proposi¢dao de aprimoramentos
e melhoria da gestdo da ouvidoria, além de destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade
Avaliada.
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UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada — UA é a Ouvidoria da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados
(ANPD), integrante do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv e, portanto, sujeita
a orientagdo normativa e a supervisao técnica do 6rgao central (OGU/CGU).

Dentre outras competéncias, a Ouvidoria atende:

* as demandas tipicas de ouvidoria relativas a ANPD, referentes a atuagdo da prépria ANPD e
dos seus agentes publicos, que constituem as demandas tipicas de ouvidoria - estabelecidas
pela Lei n® 13.460/2017, e pelos Decretos n? 9.492/2018, e n® 9.094/2017;

* aos pedidos de acesso a informagdes e a documentos produzidos pela ANPD, conforme previsto
na Lei n® 12.527/2011 (LAI); e

e e as duvidas relacionadas a atuacdo da ANPD e a aplicagcdo 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 protecao de dados; desde que a questdo
apresentada ndo demande interpretacdo da LGPD - a orientagdo da ANPD para o encaminha-
mento desse tipo de demanda é que elas sejam enviadas pelos interessados por e-mail, e ndo
pela Plataforma Fala.BR.

Atualmente a equipe é formada por 6 pessoas: a Ouvidora (ocupante da fungdo comissionada
executiva (FEX 011.3), uma coordenadora de atendimento (substituta da Ouvidora); uma chefe de
servico, dois servidores de Ouvidoria e uma assistente administrativa. No seu primeiro ano de
existéncia, a ouvidoria contou praticamente com duas servidoras, incluindo a Ouvidora. A Unidade
informou que foram realizadas capacita¢des voltadas para a formagao da equipe e para os projetos
definidos para exercicio de 2022. Observa-se que no Apéndice, A.4, consta tabela com as capacita-
¢oes realizadas pela equipe até abril de 2023.

As informagdes da UA foram coletadas do sitio eletrénico da ANPD, dos seus normativos in-
ternos, do Questionario de Avaliacado, de interlocugdes realizadas, bem como do relatério de gestao
da ouvidoria/2021. Diagndstico mais detalhado sobre a ouvidoria da ANPD consta disposto no
Apéndice A.
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RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo realizado na
Ouvidoria da ANPD.

1. Achados
1.1. Tratamento de demandas nao relacionadas a manifestag¢dao de Ouvidoria

A andlise da amostra das manifestagdes discriminada no Apéndice B apontou que o processo
de tratamento das manifestagées de ouvidoria apresentou algumas inconsisténcias referentes a
existéncia de demandas nao relacionadas a manifestacdo de ouvidoria. Verificou-se que a maior
parte das demandas tinha por objeto reclamagdes, solicitagdes ou denuncias de titulares contra
controladores de dados ou dentncias de descumprimento da LGPD.

Convém destacar que a Lei n® 13.460/2017 definiu as manifestacdes dos usudrios como re-
clamagdes, denuncias, sugestdes, elogios e demais pronunciamentos que tenham como objeto a
prestagao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizacdo de tais
servigos. O Decreto n® 9.492/2018, por sua vez, define cinco tipos de manifestagdo: reclamacao,
denuncia, elogio, sugestao e solicitagao de providéncias.

Conforme arranjo institucional na ANPD, a Ouvidoria é responsavel pelo tratamento de trés
tipos de demandas:

e manifestagées de Ouvidoria relacionadas a atuagdao da ANPD (reclamacdes, sugestoes,
elogios, solicitagdes de providéncias ou solicitagdes de simplificagdo de servigos publicos
prestados pela ANPD, ou denuncias contra seus agentes publicos e colaboradores;

* Pedidos de Acesso a Informacao (informag¢des produzidas e custodiadas pela ANPD); e

e questionamentos de usudrios (duvidas e/ ou consultas) relacionadas a LGPD; sendo que as
duvidas sdo questionamentos especificos relacionados a atuagdo da ANPD ou a aplicagdo da
LGPD; e as consultas sdo questionamentos que apresentam situagdes concretas ou hipotéticas
cuja resposta requer interpretacdo da LGPD ou regulamentacdo da ANPD. Nestes casos, envia
resposta padronizada, indicando se o assunto ja foi normatizado ou ndo pela ANPD.

A secado de Ouvidoria do sitio eletrénico da ANPD contém orientagdes aos usudrios sobre a
forma de registro das demandas de acordo com o tipo: a Plataforma Fala.BR para o registro/ resposta
das manifesta¢des de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informacgéo; e o e-mail da Ouvidoria para
o registro/ resposta das duvidas e consultas relacionadas a LGPD.

No caso concreto, as demandas se relacionam com as peti¢des de titulares contra controladores
de dados ou dentuincia de descumprimento da LGPD que possuem canal especifico, qual seja: peticio-
namento eletrénico do SUPER.BR, sob responsabilidade da Coordenagao Geral de Fiscalizagdo — CGF.
Sublinha-se que a Ouvidoria ndo inscreve entre as demandas sob sua tutela as supramencionadas.

Entretanto, conforme descreve o Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria/2021, a Ouvidoria
tem recebido essas demandas porque os usuarios fazem confusdo “entre a competéncia da Ouvi-
doria, que consiste primordialmente no recebimento de manifestagées relativas a atuagdo da ANPD, e
as atividades da Coordenacgdo-Geral de Fiscalizag¢do (CGF)”.
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Nesse sentido, observa-se que constam na pagina inicial do sitio eletréonico da ANPD trés
possibilidades de registros que serdo direcionados a CGF, sejam eles:

e Peticao do Titular Contra o Controlador
¢ Denuncia de Descumprimento da LGPD

¢ Comunicagao de Incidentes de Seguranga

FIGURA 1 - CANAIS DE ATENDIMENTO

\ 7 \ly

Peticao do Titular Contra Denuncia de Comunicagao de
o Controlador Descumprimento da LGPD Incidentes de Seguranca

Observa-se que na opgao “Dentincia de Descumprimento da LGPD”, além de informagdes dos
requisitos para o devido registro, ha indicacdo da Plataforma Fala.BR para realiza¢do de denuncias
anénimas.

Por seu turno, na secao de Ouvidoria ha alerta ao usudrio de que o registro das petigdes de
titulares contra controladores de dados e das denuncias por descumprimento da LGPD néao deve ser
realizado por meio da Plataforma Fala.BR, e sim por meio de peticionamento eletrénico.

E provavel que as informacdes conflitantes resultem em incerteza do usuério de servigo piblico
quanto ao canal de atendimento adequado.

Quanto ao tratamento dispensado a tais demandas, a Unidade informa que embora a compe-
téncia para receber e analisar tais demandas seja da CGF, a Ouvidoria tem buscado dar os devidos
encaminhamentos as manifestagdes, seja a CGF quando as manifesta¢des contenham elementos
para a andlise dessa, seja pela emissdo de respostas conclusivas orientando o usudrio quanto a
aplicabilidade da LGPD e/ ou a atuacdo da ANPD, conforme reproduzido a seguir:

“a Plataforma Fala.BR € o meio de registro destinada as demandas relativas ds manifesta-
¢oes de ouvidoria e aos pedidos de acesso a informagdo, conforme definido no Decreto n®
9.492/2018 e na Lei n® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informagdo — LAI), e que as petigbes
contra Controladores e as dentincias de descumprimento da LGPD devem ser encaminhadas
via peticionamento eletrénico.”

Conclui-se, portanto, que a recepgao e encaminhamento/ tratamento das peti¢oes de titulares
contra controladores de dados e dentncias de descumprimento da LGPD pela Ouvidoria tratou-se
de medida de excec¢do, sendo a regra orientar o usudrio a utilizagdo do peticionamento eletrénico
no SUPER.BR que direcionara o requerimento diretamente a CGF, sem passagem pela Ouvidoria.

E importante reforcar que ndo ha impedimento de que tais demandas sejam tratadas pelo canal
da Ouvidoria, pois uma de suas fungdes precipuas é auxiliar a participacdo dos cidadaos junto aos
orgéaos publicos. Contudo, ao optar pelo seguimento dessas demandas por esse canal, pode-se gerar
prejuizo tanto ao usuario como a prépria Ouvidoria.
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Ocorre que a recorréncia dessas manifestagdes direcionadas a ouvidoria, assim como queixas
e dificuldades relacionadas ao canal de registro das petigdes e dentncias indicam a oportunidade
de melhoria do servigo.

A esse respeito, identificada a situagao, a UA pode subsidiar a tomada de decisdo dos gestores
do servico e da Alta administracdo ao apresentar informacgdes estratégicas capazes de concorrer para
a melhoria do servico em comento. Observe que a Portaria CGU n? 581/2021 prevé essa atuacao:

Art. 53. Sempre que necessdria ou solicitada, a produgdo de informagées estratégicas pelas
unidades do SisOuv deverd ocorrer por meio de processo articulado com as dreas que consu-
mirdo as informagdes produzidas e atenderd a critérios claros e previamente estabelecidos de
finalidade, utilidade, objetividade e tempestividade.

§ 1° Para os fins desta Portaria, € considerada estratégica a informagdo que apresente o conhe-
cimento referente as possibilidades, vulnerabilidades e linhas de agées provdveis do érgdo ou
entidade e de seu meio externo, visando a correcdo de falhas e a prospecgdo de novas solugées
para o tratamento de problemas, no interesse do Estado ou da sociedade.

Ainda, em pesquisa a Resolugdo CD/ANPD n® 1/2021 que aprova o Regulamento do Processo
de Fiscalizagdo e do Processo Administrativo Sancionador no ambito da ANPD, define denuncia e
peticdo como espécies de requerimento, no artigo 4° da referida norma.

A dentuncia é definida como comunicacgéao feita a ANPD por qualquer pessoa, natural ou juri-
dica, de suposta infracdo cometida contra a legislagao de protecao de dados pessoais do Pais, que
ndo seja uma peticdo de titular. A peticdo, por sua vez, é uma comunicacao feita a ANPD pelo titular
de dados pessoais de uma solicitagao apresentada ao controlador e ndo solucionada no prazo esta-
belecido em regulamentacgao, nos termos do inciso V do art. 55-J da LGPD. Somente para a ultima
€ necessario acionar o controlador previamente.

A denuncia referida na Resolugéo se relaciona a atividade finalistica da ANPD, na relagdo com
os controladores de dados pessoais, publico externo da entidade. Ja a denuncia referida no Decreto
n? 9.492/2018 de refere ao ato que indica a pratica de irregularidade ou de ilicito cuja solugao de-
penda da atuagdo dos érgaos apuratérios competentes relacionado a prestagao de servigos da ANPD
incluindo a conduta de seus agentes.

Ademais, considerando que o requerimento abrange peticdo e denuncia, e que, a despeito da
similaridade da terminologia as denuncias citadas na Resolugdo CD/ANPD n? 1/2021 e no Decreto
n? 9.492/2018 possuem natureza distinta, uma vez que a primeira se refere a prestagdo de servigo de
fiscalizagdo e a segunda sobre a atuagdo da ANPD. A UA deve se articular com as dreas envolvidas
e alta administragdo para definir as instancias internas de atuagao para cada demanda.

Outrossim, a indicacdo da Plataforma Fala.BR para registro anénimo na se¢ao da CGF, incidindo
na recepgao pela ouvidoria de demandas que extrapolam sua competéncia, bem como que canal
para peticionamento tem sido objeto de reclamacgao junto a ouvidoria, aponta para a necessidade de
melhorias do servigo e de ajuste das informagdes disponiveis no sitio eletrénico a fim de favorecer
o registro de demandas nos canais adequados.

Ante o exposto, recomenda-se que a UA se articule com o gestor do servigo de fiscalizagao,
CGF, a fim de definir os canais de atendimento adequados para as demandas e tornar mais clara a
apresentacdo de informagdes disponiveis no sitio eletrénico sobre estes ao usudrio de servigo publico.
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1.2. Exiguidade de informag¢dées e Incompletude do rol da Carta de Servicos da ANPD,
dificultando a experiéncia do usudrio dos servigos da ANPD.

De conformidade com art. 43 da Portaria CGU n® 581/2021, a Unidade informou que participou
da sistematica de elaboracdo da primeira carta de servicos da ANPD, em conjunto com a Secre-
taria-Geral e a Coordenacado-Geral de Administracao da ANPD. A primeira edigao da Carta teve a
aprovacdo do Comité de Governanca, Riscos e Controles da ANPD.

A carta de servicos da ANPD, aprovada pelo Comité de Governanca, Riscos e Controles da
ANPD, encontra-se na sua primeira edi¢do (2021) e pode ser acessada no endereco:

https://www.gov.br/pt-br/orgaos/autoridade-nacional-de-protecao-de-dados

A versdo consultada em 11/01/2023 foi atualizada em 12/07/2021 e descreve trés servigos:

¢ Esclarecer duvidas sobre prote¢ao de dados pessoais;
¢ Registrar manifestagdo sobre servigos prestados pela ANPD; e

¢ Registrar pedido de acesso a informagées da ANPD.

Verificou-se que apesar de ndo conter todos os itens estabelecidos no art. 45 da Portaria CGU
n® 581/2021, a carta estd organizada de forma clara e concisa e apresenta: a descrigdo dos servigos,
as formas de acesso, quem, pode acessar (pessoa fisica ou juridica), algumas etapas e prazos de
atendimento, legislagdo aplicavel, bem como o tratamento a ser dispensados aos usuarios dos ser-
vicos (acessibilidade, atendimento geral e/ ou preferencial). A Carta também disponibiliza link de
acesso a Perguntas Frequentes sobre os temas de responsabilidade da ANPD e e-mail de contato
para o encaminhamento de duvidas.

Nao obstante, verificou-se que apenas trés servicos estdo comtemplados na Carta. Assim
sendo, verificou-se que a descrigao de servigos importantes, que constituem a atividade finalistica da
ANPD, a exemplo do registro de peticionamento de titular contra Controlador de dados e do registro
de denuncias por descumprimento da LGPD, ndo estdo contemplados na Carta.

Em resposta a questionamento no QA, Unidade informou que, por se tratar da primeira edic¢ao,
alguns servigos previstos nas atribui¢des da ANPD ainda ndo se encontram disponiveis para con-
sulta. Nesse sentido, informou que ird acompanhar a estruturagdo desses servigos juntamente com
as areas gestoras, e, tdo logo estejam concluidos, serdo inseridos na Carta de Servicos da ANPD,
bem como serdo realizadas as atualizagbes periédicas.

Nao obstante consideradas a justificativa e a alegagdo de providéncias ja em curso pela Uni-
dade, verificou-se que a falta de definicdo clara dos servigos, bem como sua descrigao (atores, etapas,
prazos, unidades responsaveis, formas de acesso e habilitacdo necessdria) contribuiram para causar
confusao e dificultar a interagdo dos usudrios com os canais de atendimento disponibilizados, ge-
rando inclusive reclamagdes nesse sentido, conforme demonstrado pelo teor de trecho do Relatério
Anual de Gestao da Ouvidoria/2021, ja reproduzido no contexto do Achado 1 deste Relatério.

1.3. Desconformidade no cumprimento das obriga¢des de transparéncia quanto as informagées
da secdo de Ouvidoria do sitio eletronico da ANPD.

De acordo com consulta realizada na secdao de Ouvidoria do sitio eletronico da ANPD, em
17/02/2023, verificou-se que faltavam alguns itens referentes as obrigagdes de transparéncia esta-
belecidos no art. 71 da Portaria CGU n® 581/2021 (as capturas de tela com as informacgdes corres-
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pondentes constam no Apéndice A.5 deste Relatério).

Assim sendo, constatou-se que estavam ausentes ou incompletos os seguintes itens:

I. endereco para atendimento presencial e recebimento de correspondéncia, quando
cabivel (art. 71, inciso II, alinea b);

Embora a Unidade tenha informado, em resposta ao QA e nas reunides de
interlocugdo com a equipe de avaliagdo, que desde outubro/2022, passou a
contar com espaco disponivel para atendimento presencial, essa informagdo
nao esta explicitada nas opg¢des de contato com a Ouvidoria da seg¢do de
Ouvidoria/canais de atendimento, que, ao mencionar o endereco, apenas
faz alusdo a possibilidade de encaminhamento de correspondéncia.

II. nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da ouvidoria
(art. 71, inciso II, alinea f);

I1I. normas vigentes no 6rgao ou entidade para o tratamento das manifestagdes da
ouvidoria (art. 71, inciso II, alinea g);

Ressalta-se, quanto a esse item, que a Unidade informou que se encontra em elabora¢do mi-
nuta de normatizacao referente aos procedimentos de ouvidoria, com previsdo de apreciagao pelo
Conselho Diretor ainda no primeiro semestre de 2023.

A esse respeito, conclui-se pela necessidade da adequagdo normativa, como forma de promogao
da transparéncia da atuagao da ouvidoria e a ampliacdo da acessibilidade aos servigos oferecidos
pela UA.

RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados elencados na Secao
Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendag¢ées a Ouvidoria da ANPD, em ordem
de prioridade:

I. Articulagdo com o gestor do servico de fiscalizagdo, CGF, a fim de definir os canais
de atendimento adequados para as demandas e tornar mais clara a apresentagdo de
informacdes disponiveis no sitio eletrénico sobre estes ao usudrio de servigo publico;

II. Estabelecer, junto aos gestores de servigos da ANPD, dinamicas e prazos de im-
plementagdo para atualizagdo da Carta de Servigos do Usudrio no portal Gov.BR,
a fim de adequé-la aos contetidos estabelecidos nos arts. 43 e 45 da Portaria CGU
n° 581/2021;

[11. Atualizar as informagdes referentes aos canais de acesso da Ouvidoria, constantes
no sitio eletrénico da ANPD, de modo que faca constar informagdes sobre a dispo-
nibilidade do atendimento presencial; e

IV. Atualizar a se¢do de Ouvidoria do sitio eletrénico da ANPD, de forma a incluir os
itens que compdem os requisitos de transparéncia elencados no art. 71 da Portaria
CGUn° 581/2021, os ja implementados pela entidade, a exemplo do nome, curriculo
e data de ingresso do/ a titular da Ouvidoria;

OGU * RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * AUTORIDADE NACIONAL DE PROTEGAO DE DADOS CGU
16



CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura organizacional da Ou-
vidoria da ANPD, bem como fluxos e procedimentos para atender as demandas de ouvidoria, com
vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram analisados a estrutura, a gestdo da unidade e o
fluxo de tratamento das manifestagdes, especialmente a emissao da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a melhoria da
gestdo na prestacao de servigos publicos e para a facilitagdo do acesso do usudrio aos instrumentos
de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as principais fragilidades que podem
concorrer para a diminui¢do na qualidade da prestagdo de servigos publicos pela Autarquia.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de Avaliagao, a
andlise de amostra das manifesta¢des do periodo de 01/11/2021 a 31/10/2022, bem como as informa-
¢oes coletadas durante as interlocugdes com os gestores da unidade. Observou-se que a UA possui
uma boa gestdo de processos e pessoal capazes de contribuirem para o tratamento das demandas
de Ouvidoria.

Os beneficios esperados decorrentes deste trabalho de avaliagao sdo: (i) definicao e formalizagdo
dos processos da Unidade, a fim de incorporar agdes referentes as suas atribui¢des no tocante a
recepgao e encaminhamento das demandas de LGPD,; (ii) melhoria da interagdo do usuario com os
canais de acesso as demandas de LGPD;(iii) manutencao da assertividade e tempestividade das res-
postas ao cidadao; (iv) mitigagado dos riscos a proteg¢ao de dados do denunciante; (v) aprimoramento
da transparéncia da atuacdo da unidade e da Autarquia. Acredita-se que tais beneficios fomentarao
o fortalecimento institucional da unidade de ouvidoria como um todo.
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APENDICES

Apéndice A ¢ Informagdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a etapa da ela-
boragéo do Relatério Situacional.

A.1. Informagdes Gerais

A tabela abaixo sintetiza as principais informagdes da ouvidoria:

CAMPO TEOR

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

Natureza juridica do entidade Autarquia de Natureza Especial vinculada ao Ministério da Justica e Seguranga
Publica

Localizagdo na estrutura do 6rgao Institucionalmente a Ouvidoria é vinculada diretamente ao Conselho Diretor

E-mail ouvidoria@anpd.gov.br

Pé4gina na Internet https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais atendimento/ouvidoria

Endereco Setor Comercial Norte - SCN, Quadra 6, Conjunto “A”, Edificio Vendncio 3000,

Bloco “A”, 92 andar, CEP 70.716-900 - Brasilia — DF

Telefone - Canais de Atendimento o sitio eletronico disponibiliza o contato telefénico apenas para orientagdes gerais
e nio para fins de atendimento de ouvidoria ;a Plataforma Integrada de Ouvidoria
e Acesso a Informacdo — Fala.BR para o registro de manifesta¢ées de ouvidoria;
o enderego ouvidoria@anpd.gov.br para o envio de mensagens eletronicas; e
canal de peticionamento eletronico: https://www.gov.br/secretariageral/pt-br/
peticionamento-eletronico.

Horario de funcionamento - Canais Néo informados
de Atendimento:

Ouvidora Nathalia Andreia Pinheiro Coelho

A.2. Competéncias

A Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD) é uma autarquia de natureza especial
vinculada ao Ministério da Justica e Seguranca Publica (nova vinculagao estabelecida pelo Decreto
n?11.348/2023, de 12 de janeiro de 2023, anteriormente a ANPD se vinculava a Presidéncia da Repu-
blica), dotada de autonomia técnica e decisoéria, patriménio préprio, jurisdigdo no territério nacional
e sede e foro em Brasilia, Distrito Federal.

Sua instituigao foi prevista na Lei n® 13.709/2018, Lei Geral de Protecdo de Dados (LGPD) e
sua criacdo se deu pela Lei n® 13.853/2019, de 08/07/2019. No entanto, for meio da aprovagao da Lei
n® 14.460/2022, de 25/10/2022, convertida da Medida Provisdria n® 1.124/2022, de 13/06/2022 (que
alterou dispositivos das leis n? 13.790, de 14/08/2018; e n2 13.844, de 18/06/2019; e revogou dispo-
sitivos da Lei n? 13.853, de 18/07/2019, a ANPD foi transformada em autarquia de natureza especial.
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A ANPD tem por objetivo proteger os direitos fundamentais de liberdade e de privacidade e o
livre desenvolvimento da personalidade da pessoa natural, orientada pelo disposto na LGPD.

O Decreto n® 10.474/2020, e atualizagdes do Decreto n® 11.202/2022, trazem no Anexo I a
estrutura organizacional, e no Anexo II o quadro demonstrativo dos cargos e fungées de con-
fianca da Autoridade.

Assim, o art. 22 do Decreto n? 10.474/2018 estabelece as competéncias da ANPD:

CGU

“Art. 2° Compete a ANPD:
I - zelar pela protegdo dos dados pessoais, nos termos da legislagdo;

II - zelar pela observdncia dos segredos comercial e industrial, observada a prote¢éo de dados
pessoais e do sigilo das informagées, quando protegido por lei ou quando a quebra do sigilo
violar os fundamentos do art. 22 da Lei n 13.709, de 2018;

IIT - elaborar diretrizes para a Politica Nacional de Proteg¢@o de Dados Pessoais e da Privacidade;

IV - fiscalizar e aplicar sangées na hipétese de tratamento de dados realizado em descumpri-
mento a legislagdo, mediante processo administrativo que assegure o contraditdrio, a ampla
defesa e o direito de recurso;

V - apreciar peticées de titular contra controlador apés a comprovacgdo pelo titular da
apresentagdo de reclamacgdo ao controlador néo solucionada no prazo estabelecido em
regulamentagdo;

VI - promover na populagdo o conhecimento das normas e das politicas ptiblicas sobre prote¢do
de dados pessoais e das medidas de segurancga;

VII - promover e elaborar estudos sobre as prdticas nacionais e internacionais de protecdo de
dados pessoais e privacidade;

VIII - estimular a adog¢do de padrées para servigos e produtos que facilitem o exercicio de
controle dos titulares sobre seus dados pessoais, os quais deverdo levar em consideragdo as
especificidades das atividades e o porte dos responsdveis;

IX - promover agdes de cooperacdo com autoridades de prote¢do de dados pessoais de outros
paises, de natureza internacional ou transnacional;

X - dispor sobre as formas de publicidade das operagbes de tratamento de dados pessoais,
respeitados os segredos comercial e industrial;

XI - solicitar, a qualquer momento, aos orgdos e as entidades do Poder Publico que realizam
operagées de tratamento de dados pessoais, informe especifico sobre o dmbito, a natureza dos
dados e os demais detalhes do tratamento realizado, com a possibilidade de emitir parecer
técnico complementar para garantir o cumprimento da Lei n® 13.709, de 2018;

XII - elaborar relatorios de gestdo anuais acerca de suas atividades;

XIII - editar reqgulamentos e procedimentos sobre protecdo de dados pessoais e privacidade e
sobre relatdrios de impacto a prote¢do de dados pessoais para os casos em que o tratamento
representar alto risco a garantia dos principios gerais de protecdo de dados pessoais previstos
na Lei n®13.709, de 2018;

XIV - consultar os agentes de tratamento e a sociedade em matérias de interesse relevante e
prestar contas sobre suas atividades e seu planejamento;
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XV - arrecadar e aplicar suas receitas e publicar, nos relatérios de gestdo a que se refere o
inciso XII, o detalhamento de suas receitas e despesas;

XVI - realizar auditorias ou determinar sua realizagéo, no dmbito da atividade de fiscalizagdo
de que trata o inciso IV e com observdncia ao disposto no inciso II, sobre o tratamento de dados
pessoais efetuado pelos agentes de tratamento, incluido o Poder Publico,

XVII - celebrar, a qualquer momento, compromisso com agentes de tratamento para eliminar
irregularidade, incerteza juridica ou situagdo contenciosa, no dmbito de processos administra-
tivos, de acordo com o previsto no Decreto-Lei n® 4.657, de 4 de setembro de 1942;

XVIII - editar normas, orientagdes e procedimentos simplificados e diferenciados, inclusive quanto
Qos prazos, para que microempresas, empresas de pequeno porte e iniciativas empresariais
de cardter incremental ou disruptivo que se autodeclarem startups ou empresas de inovag¢@o
possam adequar-se ao disposto na Lei n® 13.709, de 2018;

XIX - garantir que o tratamento de dados de idosos seja efetuado de maneira simples, clara,
acessivel e adequada ao seu entendimento, nos termos da Lei n® 13.709, de 2018, e da Lei n®
10.741, de 1° de outubro de 2003 - Estatuto do Idoso;

XX - deliberar, na esfera administrativa, em cardter terminativo, sobre a Lei n® 13.709, de 2018, as
suas competéncias e 0s casos omissos, sem prejuizo da competéncia da Advocacia-Geral da
Unido estabelecida pela Lei Complementar n° 73, de 10 de fevereiro de 1993;

XXI - comunicar as autoridades competentes as infragcées penais das quais tiver conhecimento;

XXII - comunicar aos 6rgdos de controle interno o descumprimento do disposto na Lei n° 13.709,
de 2018, por érgdos e entidades da administracdo ptblica federal;

XXIII - articular-se com as autoridades reguladoras publicas para exercer suas competéncias
em setores especificos de atividades econémicas e governamentais sujeitas a regulagdo, e

XXIV - implementar mecanismos simplificados, inclusive por meio eletrénico, para o registro de
reclamagdes sobre o tratamento de dados pessoais em desconformidade com a Lei n® 13.709,
de 2018.

§ 1° Na imposi¢do de condicionantes administrativas ao tratamento de dados pessoais por
agente de tratamento privado, sejam eles limites, encargos ou sujei¢oes, a ANPD deve observar
a exigéncia de minima intervengdo, assegurados os fundamentos, os principios e os direitos
dos titulares previstos no art. 170 da Constitui¢do e na Lei n® 13.709, de 2018.

§ 22 Os regulamentos e as normas editados pela ANPD devem ser precedidos de consulta e
audiéncia publicas e de Andlise de Impacto Regulatdrio.

§3° A ANPD e os 6rgdos e entidades ptiblicos responsdveis pela requlagdo de setores especificos
da atividade econémica e governamental devem coordenar suas atividades, nas respectivas
esferas de atuagdo, com vistas a assegurar o cumprimento de suas atribuigbes com a maior
eficiéncia e promover o adequado funcionamento dos setores regulados, conforme legislagéo
especifica, e o tratamento de dados pessoais, na forma da Lei n° 13.709, de 2018.

§ 4° A ANPD manterd forum permanente de comunicagdo, inclusive por meio de cooperagdo
técnica, com drgdos e entidades da administragdo publica responsdveis pela regulagdo de se-
tores especificos da atividade econémica e governamental, a fim de facilitar as competéncias
regulatéria, fiscalizatéria e punitiva da ANPD.

§ 52 A ANPD, no exercicio das competéncias de que trata o caput, deverd zelar pela preservagé@o
do segredo empresarial e do sigilo das informagdes, nos termos da lei.
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§ 62 As reclamacoes recebidas conforme o disposto no inciso V do caput poderdo ser
analisadas de forma agregada e as eventuais providéncias delas decorrentes poderdo
ser adotadas de forma padronizada. [conforme relatado nas respostas conclusivas (Fala.
BR) da Unidade]

§ 72 A aplicagdo das sangbes previstas na Lei n® 13.709, de 2018, compete exclusivamente a
ANPD e suas competéncias prevalecerdo, no que se refere a prote¢do de dados pessoais, sobre
as competéncias correlatas de outras entidades ou drgdos da administrag¢do publica.

§ 8% A ANPD articulard sua atuagdo com outros 6rgdos e entidades com competéncias san-
cionatdrias e normativas afetas ao tema de protecdo de dados pessoais e serd o érgdo central
de interpretacdo da Lei n® 13.709, de 2018, e do estabelecimento de normas e diretrizes para
a sua implementagéo.”

Ja o artigo 3° estabelece sua estrutura organizacional.

“Art. 32 A ANPD é constituida pelos seguintes 6rgdos:

I - Conselho Diretor;

II - 6rgdo consultivo: Conselho Nacional de Prote¢do de Dados Pessoais e da Privacidade;
III - érgdos de assisténcia direta e imediata ao Conselho Diretor:
a) Secretaria-Geral;

b) Coordenagéo-Geral de Administragdo; e

¢) Coordenagdo-Geral de Relagées Institucionais e Internacionais;
IV - 6rgdos seccionais:

a) Corregedoria;

b) Ouvidoria; e

¢) Assessoria Juridica; e

V - 6rgdos especificos singulares:

a) Coordenagdo-Geral de Normatizagdo;

b) Coordenagao-Geral de Fiscalizagdo; e

c¢) Coordenagdo-Geral de Tecnologia e Pesquisa.

§ 1° O Conselho Diretor é o érgdo mdximo de decisdo da ANPD.

§ 2° Cabe ao Diretor-Presidente a gestdo e a representagdo institucional da ANPD.” [Grifei]

A ANPD dispde de Regimento Interno proprio instituido na Portaria n® 1, de 08/03/2021

Fonte: https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1-de-8-de-marco-de-2021-307463618

O RI estabelece no art. 1%

CGU

Art. 1° A Autoridade Nacional de Protecdo de Dados - ANPD, érgdo integrante da Presidéncia
da Republica, criada pela Lei n°13.709, de 14 de agosto de 2018, dotada de autonomia técnica
e decisdria, com jurisdigdo no territdrio nacional e com sede e foro no Distrito Federal, tem por
finalidade proteger os direitos fundamentais de liberdade e privacidade e o livre desenvolvi-
mento da personalidade da pessoa natural. [de acordo com o Decreto n® 11.337/2023, de 1°
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de janeiro de 2023, a ANPD passou a integrar o Ministério da Justica e Seguranga Publica, no
entanto a estrutura sua regimental permanece a mesma]

TITULO II

DA ESTRUTURA ORGANIZACIONAL

Art. 2° A ANPD tem a seguinte estrutura organizacional:

I - Conselho Diretor;

I - érgdo consultivo: Conselho Nacional de Protecdo de Dados Pessoais e da Privacidade;
III - érgdos de assisténcia direta e imediata ao Conselho Diretor:
a) Secretaria-Geral;

b) Coordenacgdo-Geral de Administracdo; e

c) Coordenagdo-Geral de Relagées Institucionais e Internacionais;
IV - 6rgdos seccionais:

a) Corregedoria;

b) Ouvidoria; e

¢) Assessoria Juridica; e

V - 6rgdos especificos singulares:

a) Coordenagdo-Geral de Normatizagdo;

b) Coordenacgdo-Geral de Fiscalizagdo; e

¢) Coordenagdo-Geral de Tecnologia e Pesquisa.

TITULO III

DO CONSELHO DIRETOR

CAPITULOI

DA COMPOSICAO

Art. 32 O Conselho Diretor é o 6rgdo mdximo de dire¢cdo da ANPD, composto por cinco
Diretores, incluido o Diretor-Presidente, nos termos do art. 55-D, da Lei n®13.709, de 2018.

§ 1°2 Cada Diretor contard com um Gerente de Projeto que lhe serd diretamente subordinado.

§ 2° As deliberagdes do Conselho Diretor serdo tomadas em Reunibes Deliberativas ou Circuitos
Deliberativos, nos termos dos artigos 26 e 40 deste Regimento, por maioria simples, estando
presente a maioria absoluta de seus membros.

As competéncias da Ouvidoria foram previstas no art. 14 do RI /ANPD:

“Art. 14. Sdo competéncias da Ouvidoria, sem prejuizo de outras previstas na Lei n? 13.709,
de 2018, no Decreto n® 10.474, de 2020, e na legislagdo aplicdvel:

I - receber, examinar, responder e encaminhar dentincias, reclamacgées, elogios, suges-
toes, solicitagbes de providéncias e demais pronunciamentos referentes a procedimentos
e agoes de agentes e 6rgdos, no dmbito da ANPD;

I - coordenar, orientar, executar e controlar as atividades do Servigo de Informacéo ao Cidaddo,
bem como a Politica de Dados Abertos no dmbito da ANPD;
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III - solicitar documentos e informagbes necessdrios a andlise e a resposta das manifestagées
de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informagdo, no dmbito da ANPD;

IV - propor agbes e sugerir prioridades nas atividades de ouvidoria da ANPD;

V - informar ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal sobre o
acompanhamento e a avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria, no
dmbito da ANPD;

VI - organizar e divulgar informagées sobre atividades de ouvidoria e procedimentos operacionais;

VII - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para subsidiar
recomendacées e propostas de medidas para aprimorar a prestag¢do de servigos publicos e
para corrigir falhas;

VIII - processar as informagdes obtidas por meio das manifestacées recebidas e das pesquisas
de satisfacdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos ptiblicos prestados, em espe-
cial quanto ao cumprimento dos compromissos e aos padrées de qualidade de atendimento da
Carta de Servigcos ao Usudrio, de que trata o art. 7° da Lei n® 13.460, de 26 de junho de 2017;

IX - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n© 13.460, de 2017; e

X - elaborar, anualmente, o relatorio de gestdo de que trata o art. 14, inciso II, da Lei
n213.460, de 2017.

Pardgrafo unico. A Ouvidoria assegurard a protegd@o da identidade e dos elementos que per-
mitam a identificacdo do usudrio de servigos publicos ou do autor da manifestagdo, nos termos
do disposto no art. 31 da Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011.

O Decreto n® 10.474/2020, que aprova a Estrutura Regimental da ANPD, estabelece a Ouvidoria
como 6rgao seccional da ANPD subordinado diretamente ao Conselho Diretor, érgdo maximo de
decisdo da Autoridade. Seu funcionamento teve inicio em janeiro de 2021, a partir da designagao
da titular da ouvidoria.

De acordo com as informacgdes levantadas sobre a gestdo, durante o exercicio de 2021 a forga
de trabalho da Ouvidoria constou de apenas duas pessoas, a prépria ouvidoria e a coordenadora
de atendimento. Foi no exercicio de 2022 que a Unidade passou a contar com novos colaboradores
chegando ao total de 7 ao final do ano.

A Ouvidoria da ANPD é responsavel por receber e tratar trés tipos de demandas principais
(fonte Relatdrio de Gestdo/2021):

CGU

* as manifestagdes referentes a atuagdo da prépria ANPD e dos seus agentes publicos, que
constituem as demandas tipicas de ouvidoria - estabelecidas pela Lei n® 13.460, de 2017, e
pelos Decretos n® 9.492, de 05 de setembro de 2018, e n® 9.094, de 17 de julho de 2017;

* os pedidos de acesso a informagdes e a documentos produzidos pela ANPD, conforme previsto
na Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (LAI); e

¢ as duvidas relacionadas a atuagdo 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, orientagdes e esclarecimentos sobre os normativos e materiais ja divulgados pela
Autoridade e sobre outros aspectos relacionados a protecao de dados; desde que a questdo
apresentada ndo demande interpretagao da LGPD - a orientagdo da ANPD para o encaminha-
mento desse tipo de demanda é que elas sejam enviadas pelos interessados por e-mail, e ndo
pela Plataforma Fala.BR.
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A.3. Normativos Internos

A Unidade informou que esta em elaboragdo minuta do normativo que estruturard as atividades

da Ouvidoria. Embora o texto ndo tenha sido disponibilizado integralmente pela Unidade, por trata-se
de minuta ainda em fase de elaboragao, foram disponibilizados alguns trechos da minuta que tratam
especificamente da avaliagdo de servigos monitoramento dos padrdes de qualidade estabelecidos
na Carta de Servigos ao Usudrio (art. 50); agdes de ouvidoria ativa (art. 59); e da conduta exigidas
dos agentes da Ouvidoria (art. 62 a 64), apresentados na sequéncia:

“Art. 50. A Ouvidoria acompanhard os servigos prestados pela ANPD, observando dentre
outros, os seguintes aspectos:

I - satisfagdo do usudrio com o servigo prestado;

II - qualidade do atendimento prestado ao usudrio;

IIT - cumprimento dos compromissos e prazos definidos para a prestagdo dos servigos;
IV - quantidade de manifestagdes de usudrios; e

V - medidas adotadas para melhoria e aperfeicoamento da prestagcdo do servigo.

§ 12 A avaliagdo serd realizada por meio das informagdes oriundas de manifestagdes de ouvi-
doria, das pesquisas de satisfagdo ou de outros instrumentos utilizados pela Ouvidoria.

§ 22 O resultado da avaliagdo deverd servir de subsidio para orientar e ajustar os servigos
prestados, em especial quanto ao cumprimento dos compromissos e dos padrées de qualidade
de atendimento divulgados na Carta de Servigos ao Usudrio.

§3° A Ouvidoria produzird relatdrios com recomendacées e propostas de medidas para apri-
morar a prestagdo de servigos ptblicos da ANPD.

(...)
Das agées de Ouvidoria ativa

Art. 59. A Ouvidoria poderd incluir no seu planejamento anual agdes de ouvidoria ativa com
o objetivo de engajar os usudrios de servicos publicos da ANPD nos canais de participacdo e
controle social.

Pardgrafo tinico. Compéem as agbes de ouvidoria ativa, entre outras:

I - participagdo em eventos para prestar orientagdes e realizar pesquisas junto aos usudrios
de servigos prestados pela ANPD;

II - envio de correspondéncia eletrénica ao usudrio para prestar orientagées, coletar informagdes
e realizar pesquisas e avaliagdo de servigos;

IIT - disponibilizagdo de enquetes para avaliagd@o de servigos prestados pela Entidade.

(-..)

Da conduta dos agentes da Ouvidoria

Art. 62. Os agentes ptuiblicos e os colaboradores terceirizados lotados na Quvidoria deverdo:

I - possuir formagdo e perfil técnico compativeis com as competéncias e as atribui¢ées da
Unidade;

I - atuar em conformidade com as sequintes diretrizes:

a) zelar pela tutela da confiang¢a do usudrio de servigos publicos que recorre a Quuvidoria;
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b) adotar as medidas necessdrias para salvaguardar os elementos de identificagdo dos
manifestantes;

¢) abster-se de publicar ou compartilhar informagdo obtida em razdo do oficio,

d) respeitar os usudrios de servicos ptiblicos em suas peculiaridades, necessidades e vulnera-
bilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse;

e) observar o sigilo sobre as informagdes que tiver acesso no exercicio da atribuigdo; e

f) zelar pelo aperfeicoamento de seus conhecimentos, habilidades e outras competéncias, por
meio do desenvolvimento profissional continuo.

Art. 63. E vedado aos agentes da Ouvidoria:
I - usar sua fungdo para obter privilégios ou facilidades, no trabalho ou fora dele;

II - fazer comentdrios que possam denegrir os usudrios atendidos pela Quvidoria ou violar a
sua privacidade;

IIT - usar de artificios para procrastinar ou dificultar o exercicio reqular de direito por qualquer
pessoa.

Art. 64. As diretrizes e as vedagbes previstas nesta Instru¢do Normativa ndo afastam outros
normativos ou exigéncias éticas ou comportamentais a serem cumpridas pelos agentes ptiblicos
federais e pelos colaboradores terceirizados da ANPD.”

A.4. Forca de Trabalho e Estrutura Fisica

A unidade é composta por 6 membros (5 servidores e 1 colaboradora terceirizada): a Ouvidora,
uma Coordenadora de Atendimento, uma Chefe de Servico de Métodos e Qualidade, 2 analistas de
Ouvidoria e uma auxiliar administrativa.

A Tabela abaixo registra os vinculos, cargos, escolaridade, atividades desenvolvidas e as ca-
pacitacoes realizadas pela equipe.

NOME/ CARGO/ A
VINCULO FORMACAO ATIVIDADES CAPACITACOES

Nathadlia Andréia Pinheiro
Coelho/

Servidora requisitada da CGU

Laura Isabel Campos Corréa/

Servidora requisitada do Inep

CGU

* Relagdes interpessoais no contexto do

Ouvidora/ e orientar e auxiliar nas atividades S
~ desenvolvidas no ambito da programa de gestdo para gestores;
?(etlagoeg . Ouvidoria; ¢ Exceléncia em Ouvidoria;
nternacionais
e revisdo das respostas e Combo EAD - Muito Além da LGPD; e
produzidas pela equipe técnica. o pgs-Graduagao em Ouvidoria Publica.
¢ Andlise de dados como suporte a tomada
de decisao;
e Certificagdo em Ouvidoria;
Chefe de » distribuir e tratar as o Exceléncia em Ouvidoria;
Servigo de manifestagdes de ouvidoria v . .
Meétodos e recebidas pelo Fala.BR; + Combo E~AD Mult.o Allem da Ij'GjPD’
Qualidade « auxiliar na produgdo de 0 lci}laboragao nokeg;sla:avo Legistica,
o normativo proprio da unidade; overnanca e Avallagdo;
Social/ § auxiliar na elaboracdo de ¢ Introdugdo a Lei Brasileira de Prote¢do de

documentos administrativos no
sistema SUPER.

Dados Pessoais;

¢ Primeiros passos para uso da linguagem
simples;

¢ Protecdo de dados pessoais no setor
publico.
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NOME/ (7:V:{¢[0]] &

Leila Leal Leite/

Servidora requisitada do
HU-UFPI

Monica Maria Arruda Aragao/

Servidora requisitada do
Minfra

Cristiane Miranda Aratjo -
Servidora Requisitada

Analista da
Ouvidoria/

Enfermagem,
Adm. Publica e
Saude Publica/

Analista da
Ouvidoria/

Direito

Coordenadora
de Atendimento
- Direito;

o tratar as manifestagdes de
Ouvidoria e os pedidos de
acesso a informagdo, referentes
a procedimentos e ag¢des de
agentes e 6rgaos, no ambito da
ANPD;

auxiliar nas atividades da
ouvidoria.

o tratar as manifestagdes de
QOuvidoria e SIC, referentes
a procedimentos e ag¢des de
agentes e 6rgaos, no ambito da
ANPD;

atualizar o sistema Access com
os e-mails recebidos durante o
més

e tratar manifestac¢des de
Ouvidoria e pedidos de acesso a

informacao; propor modelos de
respostas e procedimentos

operacionais-padrao a aprovagao
da Ouvidora; revisar e auxiliar o

trabalho dos servidores da
coordenacao de atendimento;
responder

duvidas sobre aplicagao da
LGPD e atuacdo da ANPD;
substituir a Ouvidora nos
afastamentos legais e
regulamentares
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« Agil no contexto do servigo publico;
¢ Andlise de dados em linguagem R;

e Atuacgdo gerencial das Ouvidorias para
melhoria da gestao publica;

e Avaliagdo da qualidade de servigos como
base para gestdo e melhoria de servigos
publicos;

e Elaboragdo no Legislativo Legistica,
Governanca e Avaliagao;

e Gestdo de Conflitos e Negociagéo;

e Gestdo pessoal - base da liderancga;

e Linguagem simples aproxima o governo
das pessoas. Como usar?;

e Combo EAD - Muito Além da LGPD;

¢ Pesquisa com usudrios: como ouvir
cidadaos e empresas p/ melhorar seus
SErvigos;

¢ Primeiros passos para uso da linguagem
simples;

¢ Curso Bizagi;
e Sistema eletrénico — SEI'USAR; e
e Pés-Graduagdo em Ouvidoria Publica.

¢ Certificagdo em Ouvidoria
e » Combo EAD - Muito Além da LGPD

e ¢ Introdugdo a Lei Brasileira de Protegao
de Dados

¢ Pessoais

e ¢ Protegdao de dados pessoais no setor
publico

e » Pesquisa com usudrios: como ouvir

cidad&os e empresas para melhorar seus
SErvigos

e ¢ Linguagem simples aproxima o governo
das pessoas. Como usar?

e ¢ Andlise e melhoria de processos

e ¢ Primeiros passos para uso da
linguagem simples

e Especializagdo em Direito Publico -
UniCeub e

e Certificagdo em Ouvidoria - 160h - Enap;
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NOME/ CARGO/ ~

e auxiliar na organizagdo e
realizacdo de reunides da
Ouvidoria;

e auxiliar na organizagdo da
caixa de e-mails da unidade,

assim como elaborar minutas de  * Exceléncia em Ouvidoria;

Assistente . - .
Barbara Christiane Adm./ respostas aos questionamentos e Introdugdo a LGPD;
Miranda de Araujo Freitas/ o enviados; * Protecdo de dados pessoais no setor
Colaboradora Terceirizada Técnica em « prestar informacées sobre a publico; e

Secretariado ANPD e a Lei Geral de Protecd0  « Tratamento de dentincias em Ouvidoria.

de Dados Pessoais - LGPD;

e auxiliar nos processos recebidos
pelo sistema SUPER e realizar
outras atividades no ambito
administrativo da unidade.

Detalhamento Equipe Ouvidoria ANPD/2023

Verifica-se que a equipe é composta por servidores cedidos de diferentes 6rgdos e diferentes
formagdes, com boa experiéncia em Ouvidoria, destacando-se que duas servidoras possuem pos-
-graduagao em Ouvidoria Publica.

Todos os servidores da unidade tém acesso a Plataforma Fala.BR com o perfil de respondente
e colaborador, sendo que a ouvidora e a coordenadora de atendimento possuem, além dos perfis
de respondente e colaborador, também o perfil de gestor. Ja o sistema Access (base com os e-mails
recebidos pela Ouvidoria) pode ser acessado por todos os integrantes da Ouvidoria.

A equipe conta uma servidora que cuida especificamente das demandas de LAI, nas suas
auséncias temporarias sendo substituida por outro servidor. Ja para o tratamento das dentncias
nado ha designacgao de equipe especifica, sendo que todos os servidores que tratam manifestagdes
de Ouvidoria tém acesso ao tratamento de denuncias.

A UA informou que ndo houve realizagdo, pela ANPD, de avaliagdo dos servidores em exercicio
em suas unidades ou na Ouvidoria, sendo essas realizadas pelos érgaos de origem dos servidores
e encaminhadas a ANPD.

Quanto as capacitagdes, foi formado que no exercicio de 2022 foram realizadas capacitagdes
voltadas para a formagao da equipe e para os projetos definidos para o referido exercicio (a tabela
acima demonstra as capacitagdes realizadas pela equipe até 2022).

A UA informou que até o momento nado recebeu nenhuma manifestagdo do tipo denuncia,
assim entendida nos termos do inciso V do caput do art. 22 da Lei n® 13.460/2017, que tenham como
objeto a prestacao de servigos publicos e a conduta de agentes publicos na prestagao e fiscalizagdo
de tais servigos.

Nao obstante, verificou-se, por meio da analise da amostra de manifestagdes, que parte das
manifestagdes recebidas na Plataforma Fala.BR (37 das 58 Reclamagdes; 4 das 22 Solicita¢des) foram
originariamente registradas pelo usudrio como dentncia, sé que o teor dessas manifestacoes diziam
respeito ndo a atuagao dos agentes da ANPD (ouvidoria propriamente dita), mas relacionados a
conduta dos controladores de dados ou o descumprimento da LGPD - esse assunto consta abordado
de forma mais detalhada no Achado 1 desse relatério.
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Quanto a adequabilidade da estrutura fisica, de acordo com informacdes colhidas em consulta
ao Relatorio Anual de Gestdo da Ouvidoria da ANPD/2021 e em resposta ao QA, verificou-se que até
outubro/2022, em vista da estruturacao recente da ANPD, a Unidade de Ouvidoria funcionou em sede
provisdria, ndo dispondo, portanto, de local apropriado para realizacdo de atendimento presencial.

No entanto, a partir de outubro/2022, quando a Ouvidoria se deslocou para a nova sede, loca-
lizada no Setor Comercial Norte - Edificio Venancio 3000, passou a dispor de estrutura adequada
tanto (espacgo fisico, equipamentos e sistemas informatizados) para o desenvolvimento de suas
atribui¢gdes quanto para a realizacado de atendimento presencial. A seguir, seguem fotos da estrutura
atual da Ouvidoria:

Estrutura fisica ® ANPD

54,19m?

. |
ada Ouvidoral Sala ' Q
de
\0

A tend/mento

%ecepgéo
1

Sa/a da
equipe

Registra-se que a unidade ainda néo realizou nenhum atendimento presencial até o momento
dessa relatoria (fev/2023), bem como néo dispde ainda de ferramenta para avaliagdo do atendimento
presencial.

A UA informou ainda que devido a baixa capacidade operacional da equipe da Ouvidoria no
exercicio de 2021 também ndo houve a disponibilizacdo de atendimentos telefénicos.

Do inicio de sua implementagdo (em 15/01/2021) e no correr do exercicio, a Unidade de Ouvidoria
contava apenas com a forca de trabalho de apenas duas pessoas, a Ouvidora e a Coordenadora de
Atendimento. Foi durante seu segundo ano de existéncia que a Ouvidoria conseguiu agregar novas
aquisigdes de pessoal, contabilizando 7 colaboradores ao final do exercicio.

Nesse sentido, a Unidade informa que se dedicou essencialmente a responder as demandas
recebidas; a realizagdo de capacitagao basica da equipe; ao levantamento de requisitos para o de-
senvolvimento de sistema de informagdes a ser utilizado pela ANPD; a elaboragdo de minuta de
normativo destinado a estruturar as atividades da Ouvidoria; e ao levantamento e a estruturagao
das informagdes para a implantagdo do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOuP no
ambito da ANPD. A Unidade ressaltou ainda impactos a gestao pela concessao de licengas médicas
e de capacitagdo a membros da Equipe.
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A.5. Canais de Atendimento

A UA informou, em resposta ao QA, que os canais de atendimento sido disponibilizados aos
usuarios de acordo com o tipo de demanda:

¢ Plataforma Fala.BR: para recebimento de manifesta¢des de ouvidoria e pedidos de acesso a
informacao (obs.: as manifestagdes de ouvidoria sdo recebidas exclusivamente por meio do
Fala.BR);

¢ Caixa de correio eletronico institucional da Ouvidoria: para recebimento de duvidas referentes
a aplicabilidade da LGPD, conforme informagdes disponiveis no site da ANPD (https://www.
gov.br/anpd/ptbr/canais atendimento/cidadao-titular-de-dados/duvidas-sobre-a-lgpd);

» Formuldrios para envio de pedidos de acesso a informacao, disponiveis em: https://www.gov.
br/anpd/pt-br/canais atendimento/cidadao-titular-dedados/pedidos-de-acesso-a-informaco-
es-sic-1; e

 Telefone, correspondéncia e peticionamento eletronico (sistema SUPER).

Na pagina da Ouvidoria, constam informag¢des acerca da atuagdo da Unidade: https://www.
gov.br/anpd/pt-br/canais atendimento/ouvidoria.

As capturas de telas e textos apresentados na sequéncia, extraidos do sitio eletronico da ANPD,
trazem maior detalhamento sobre os canais de atendimento disponibilizados, de acordo com os
diferentes usudrios e formas de interagdo possiveis. Da tela geral https://www.gov.br/anpd/pt-br/
canais atendimento, serd dado destaque aos canais: Cidadao/ Titular de dados; Ouvidoria e Fale
Conosco.

= Autcoridade Nacional de ProteciZo de Dados O que vocé procura? Q

- Canais de Atengime nto

Canais de Atendimento

" <

CidadZo. Titular de Peticionarmenio
Agenie de Tratameric . Ouvidoriz
dados Eletronico

U

Assessornia de Imprensz
Fornecedores Trabalhe Conosco Fale Corosco

€ Comunicacao

Carta Jde Servicos
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https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento

Por meio da opgao Cidadao/ Titular de dados, o titular de dados podera — comprovado o prévio
acionamento do controlador dos dados, porém sem éxito (ndo houve resposta no prazo habil ou o
teor da resposta estd em desacordo com a LGPD) — peticionar contra o controlador dos dados perante
a ANPD. Assim estabelece o art. 55-J, inciso V, da LGPD e atualizagdes da Lei n® 13.853/2019, o ti-
tular deve comprovar o acionamento prévio do controlador antes de peticionar a ANPD contra con-

trolador do dado.

Cidadao/Titular de Dados

Pedidos de Acesso a Perguntas frequentes - . Peticao de titular contra
. - Duvidas scbre a LGPD
Informacdes (SIC) ANPD controlador de dados
Denuncia de ~ Tomadas de subsidios,
Encarmregado de Dados -
descumprimento da na ANPD audiéncias e consultas
LGPD publicas

A figura abaixo demonstra o fluxo da peticao de titular contra controlador de dados, com
observagoes feitas pela Equipe, de acordo com argumentacdo presente no Achado 1 deste

Relatdrio:

Fluxo da peticao @ inha de Defesa do Usudrio

Y,

1.Titular (ou representante legal) apresenta requerimento expresso

ao controlador para o exercicio de seus direitos . S— i_(% AGOES DE FISCALIZACAO
—_—
S\

. TP - &:2 MELHORIAS REGULATORIAS

2. Controlador nao responde ao titular OU com base na Controlador

resposta, o titular entende que o tratamento nao esta de @
AGOES DE EDUCAGAO
acordn com al GPD

Titular

4

(23)Linha de Defesa do Usuario

3y,

3. Titular (ou representamé legal) ar::reseh(a 7 ANPD
peti¢ao contra controlador 8 ANPD

..................................................................................... »
Podem ser encaminhadas @ ANPD solicitagoes formalmente apresentadas .
anteriormente ao controlador de dados e que nao tenham sido atendidas. 4.ANPD analisa de forma
agregada e utiliza as
Devem ser enviados os comp dols) ¢ { belecido(s) e a reclamagdes para diversas
descricdo da situagdo ocorrida. Também sdo necessarias a identificacdo do atividades

titular, do seu representante (se for o caso), e do agente de tratamento.

CLIQUE AQUI PARA ACESSAR O SISTEMA DE PETICIONAMENTO
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Também é possivel ao cidaddo (qualquer pessoa fisica ou juridica, que néo seja o titular dos
dados) fazer o registro de dentincias de descumprimento da LGPD.

Dentincia de descumprimento da LGPD comunicagao de suposta infragao cometida contra a LGPD, por
qualquer pessoa natural ou juridica, que ndo seja peticao de titular

s denuncias sao as comunicagoes feitas a ANPD por qualquer pessoa. natural ou juridica. de suposta infragdo cometida contra a legislacdo de protecéo de

dados pessoais do Pais, que ndo seja uma peticao de titular

Assim, as denuncias de descumprimento da LGPD possuem a caracteristica de ndo se relacionarem necessariamente a uma situacéo especifica de

determinado titular de dados pessoais

Como exemplos, podem ser mencionados o repasse indevido de dados pessoais de clientes a terceiros: a realizacdo de acessos néo autorizados a dados
pessoais; e a auséncia de comunicacao a ANPD. por parte do controlador, quanto a ocorréncia de incidente de seguranca que envolva dados pessoais que

possa acarretar risco ou dano relevante aos titulares

Para o envio de comunicacdes que se enquadrem na situacao mencionada acima, deve ser utilizado o Peticionamento Eletronico, seguindo as informagoes

disponiveis em https.//www.govbr/secretariageral/pt-br/peticionamento-eletronico. Utilizar o tipo de processo "ANPD - Denuncia LGPD"

E importante frisar as orientacées da ANPD aos usudrios quanto ao registro de denuncias por
descumprimento da LGPD: de que elas nao devem ser oriundas de peticao de titular dos dados
e de que devem ser registradas por meio de peticionamento eletronico.

Por meio da op¢ao Ouvidoria: https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais atendimento/ouvidoria,
0 usuadrio acessa a se¢do de ouvidoria do sitio da ANPD, que informa ao usudrio as atribui¢ées da
Unidade de Ouvidoria, entre as quais: receber, analisar, responder, encaminhar internamente
e monitorar as manifestacées de ouvidoria: reclamacgdes, sugestdes, elogios, solicitagdes de pro-
vidéncias, solicitacdes de simplificacdo de servigos publicos prestados pela ANPD ou denuncias
contra seus agentes publicos e colaboradores.

Ouvidoria da ANPD

houve a atualizagao das informagdes com a aposicao
do tel. da Ouvidoria, no entanto nao foi informada
sobre a disponibilidade de atendimento presencial

Publicado em 05/02/2021 12h10 | Atualizado em 10/02/2023 11h25

A Ouvidoria é a instancia de controle e participacéo social da Autoridade Nacional de Protec&o de Dados (ANPD), vinculada diretamente ao Conselho Diretor.

A Unidade é responsavel por receber, analisar, responder, encaminhar internamente e monitorar as manifestacdes de ouvidoria, que auxiliam no aprimoramento
da gestdo da ANPD e na melhoria dos servicos publicos prestados.

Essas demandas podem ser dos seguintes tipos: reclamaces, sugestoes, elogios, solicitacdes de providéncias, solicitacdes de simplificacéo de servi¢os publicos
prestados pela ANPD, ou dentncias contra seus agentes publicos e colaboradores.

As manifestacdes de ouvidoria devem ser registradas pelos proprios usuérios de servi¢o publico diretamente na Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacéo — Fala.BR, e seréo respondidas pela Ouvidoria em até 30 dias corridos, prorrogaveis por mais 30 dias, caso necessario.

As manifestacdes do tipo dentncia podem ser registradas na Plataforma tanto de forma identificada, como de forma anénima. Caso o manifestante faca a opcéo
por n&o se identificar, ndo obtera um nimero de protocolo e nem recebera uma resposta da ouvidoria para a sua manifestacéo.

A Ouvidoria também trata os pedidos de acesso & informacéo e as duvidas sobre a LGPD.

CGy OGU ¢ RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA * AUTORIDADE NACIONAL DE PROTECAO DE DADOS
— 31


https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/ouvidoria

Quanto aos canais de atendimento, a Unidade informa que as manifestagées de ouvidoria
devem ser registradas pelo usudrio diretamente na Plataforma Fala.BR, de acordo com a tipologia
aplicavel a cada caso.

A Unidade informa ainda que também é responsavel pelo tratamento dos pedidos de acesso
a informacao (LAI) no ambito da ANPD, bem como as solicitagdes de orientagao sobre duvidas
relacionadas a LGPD (mais detalhes no apéndice A, A.3 Normativos Internos), para os quais dis-
ponibiliza links de acesso.

Além da Plataforma Fala.BR, a Unidade informa como outros canais de acesso a Ouvidoria, o
e-mail (ouvidoria@anpd.gov.br); o enderego para correspondéncia e o link para peticionamento

eletrénico (https://www.gov.br/secretariageral/pt-br/peticionamento-eletronico).

Para registrar a sua manifestagéo acesse a Plataforma Fala.BR, e escolha a opgao mais adequada ao seu caso.

Contato com a Ouvidoria:

* Mensagem eletronica: ouvidoria@anpd.gov.br
» Correspondéncia: Setor Comercial Norte - SCN, Quadra 6, Conjunto "A", Edificio Venancio 3000, Bloco "A", 9° andar, CEP 70.716-900 - Brasilia - DF

» Peticionamento Eletronico: Informacdes de acesso disponivels em https://www.gov.br/secretariageral/pt-br/peticionamento-eletronico.

+ Telefone: (61) 34114645 <:|

As informagOes da secao de Ouvidoria do sitio eletronico da ANPD encontram-se
desatualizadas - nao consta informagao sobre o atendimento presencial

Verificou-se durante as interlocugdes durante os trabalhos de campo, que desde outubro/2022
a Unidade conta com a disponibilizagao de atendimento presencial, no entanto, verificou-se que
essa informacgdo ainda ndo consta atualizadas na secdo de Ouvidoria do sitio eletréonico da ANPD
(teor do Achado 3).

Ainda, cabe ressaltar alerta constante ao usudario quanto a nao utilizagdo da Plataforma Fala.
BR para o registro de denuncias contra controladores de dados ou denuncias por descumprimento
da LGPD, para os quais o usuadrio é redirecionado ao Fale Conosco (https://www.gov.br/anpd/pt-br/
canais atendimento/fale-conosco) que informa sobre a necessidade da utilizagdo do peticionamento
eletrénico para a realizagdao desses registros.

IMPORTANTE:

Nao devem ser reqistradas na Plataforma Fala BR peticoes de titulares contra controladores de dados ou denuincias de descumprimento da LGPD

Nesses casos, acesse as orientacdes especificas no nosso Fale Conosco
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Em consulta ao Fale Conosco/ANPD https://www.gov.br/anpd/pt-br/fale-conosco, verificou-se
que estd organizado de forma a possibilitar canais de comunicagao especificos para cada tipo de
demanda: titulares de dados, agentes de tratamento, imprensa e sociedade em geral.

Fale Conosco

Compartilhe: f v (9

blicado em 16/07/202111h48 = Atualizado em 31/01/2

A Autoridade Nacional de Protecio de Dados (ANPD) disponibiliza canais de comunicacio especificos para cada tipo de demanda de titulares de dados

pessoais, agentes de tratamento, imprensa e sociedade em geral

Endereco: Setor Comercial Norte - SCN. Quadra 6, Conjunto "A", Edificio Venancio 3000. Bloco *A", 9° andar. CEP 70.716-900 - Brasilia
-DF
Telefone: (61) 3411-4733

ﬂ Duvidas sobre a LGPD ou quanto a atuacao da ANPD - consulte o nosso repositorio de “Perguntas Frequentes” ou acesse o link
‘Duvidas sobre a LGPD

Solicitacao de reunides ou envio convites - os contatos para e

vio de mensagens para os gabinetes dos Diretores e do Diretor-

[ ]
'-% Presidente da ANPD s3o os seguintes.

® Utilize 0 e-mail presidencia@anpd.gov.br para as comunicacdes direcionadas ao Diretor-Presidente Waldemar Gongalves
Ortunho Junior

® Utilize 0 e-mail gab.rael@anpd.gov.br para as comunicacdes direcionadas ao Diretor Joacil Basilio Rael
® Utilize o e-mail gab.nairane@anpd.gov.br para as comunicacdes direcionadas a Diretora Nairane Farias Rabelo Leitao
* Utilize 0 e-mail gab.sabbat@anpd.govbr para as comunicaces direcionadas ao Diretor Arthur Pereira Sabbat

® Utilize 0 e-mail gab.miriam@anpd.govbr para as comunicacdes direcionadas a Diretora Miriam Wimmer

Envio de documentos - utilize o Peticionamento Eletronico. seguindo as crientacdes constantes em

https.//www.govbr/secretariageral/pt-br/sei-peticionamento-eletrénico, ou o e-mail presidencia@anpd.gov.br

Se 0 assunto a ser tratado se refere a direitos do titular de dados ou a responsabilidades dos agentes de tratamento, verifique as

opcoes especificas disponiveis nos nossos Canais de Atendimento.

Parcerias institucionais e assuntos internacionais - contate a Coordenacéo-Geral de Relacdes Institucionais e Internacionais

relacoes.institucionais@anpd.gov.br ou international@anpd.govbr

Fornecimento de bens ou servigos: consulte as informacées disponiveis em Fornecedores

Para fazer parte da equipe da ANPD: acesse Trabalhe Conosco

Ouvidoria: acesse a pagina da Ouvidoria

Imprensa: acesse a pagina da Assessoria de Imprensa e Comunicacdo da ANPD

& 2| &

Para cutros assuntos. verifique as opgdes disponivels nos nossos Canais de Atendimento
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A tela geral do Fale Conosco registram esses canais, dentre os quais ressalta-se a segédo tira
duvidas, com os links de acesso Perguntas Frequentes e Duvidas sobre a LGPD; o link de acesso a
Ouvidoria e o link de acesso/ orientagdes para realizacdo de peticionamento eletrénico, esse ultimo
serd melhor detalhado Achado 1 do Relatdrio.

\ Envio de documentos - utilize o Peticionamento Eletrnico. sequindo as orientagdes constantes em

https.//www.govbr/secretariageral/pt-br/sei-peticionamento-eletronico, ou o e-mall presidenciaganpd gov.br

Se 0 assunto a ser tratado se refere a direitos do titular de dados ou a responsabilidaces dos agentes de tratamento, verifique as

5 N0S N0ss0s Canais de Atendimento

Conforme pode ser constatado pelas informacdes constantes nas trés telas apresentadas na
sequéncia (acessadas por meio do link https://www.gov.br/secretariageral/pt-br/peticionamento-ele-
tronico), a utilizagdo do peticionamento eletronico depende da realizagdo de cadastro identificado
na Presidéncia da Republica (a ANPD integrava a Presidéncia da Republica até a edigdo do Decreto
n® 11.337/2023/2023), no caso em tela, um cadastro de usudrio externo a Presidéncia da Republica
(ndo sei se com a nova estrutura, pela alteragao da vinculagdo da ANPD ao Ministério da Justiga, ja
houve a respectiva alteracdo no dominio para cadastro de usudrio externo — até o momento da coleta
das imagens (12 quinzena de fev/2023) ndo houve atualizacdo nesse sentido no texto do sitio eletro-
nico da ANPD).

Peticionamento Eletronico - Usuario Externo da Presidéncia da
Republica

Publicado em 02/12/2019 11h16 = Atualizado em 24/01/2023 12h35 Compartilhe f vy (9

O modulo Peticionamento Eletronico possibilita a qualquer pessoa fisica enviar documentos enderecados para as diversas areas da Presidéncia da

Republica de forma eletronica, sem a necessidade de enviar documentos em formato fisico ao Protocolo Central

ados @

cos. mediante ¢

® (O Peticionamento Eletronico somente podera ser utilizado pelos usuario

* Qusudrioexternoéa fisica autorizada a ac aassinare aer

® (O cadastro do usua lizado apenas um ve

terno & sendo valido da data da liberacdo em diante para acess

modulo Peticionamento Eletronico
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USUARIO EXTERNO NAO CADASTRADO - Como se cadastrar

1) Efetuar o pré-cadastro no sistema como usuario externo

a) Clicar no link: Usuario Externo da Presidéncia da Republica

b) Clicar na opcdo: "Clique aqui para se cadastrar” e seguir as instrucées
2) Enviar os documer
a) Preencher. assinar e digitalizar o Termo de Declaracio de Concordancia e Veracidade - link Termo de Declaragéo de Concordancia e
Veracidade
Obs: A assinatura pode ser digital. por certificadoras autorizadas

b} Digitalizar um documento pessoal com foto (Por exemplo, RG ou CNH)

c) Enviar para o e-mail codoc protocolocentral@presidencia.gov.br os documentos digitalizados

->Termo de Declaragdo de Concordancia e Veracidade preenchido e assinado; e

L com foto <=

0a

ATENCAO

* O cadastro do usuario externo so sera liberado apos o pré- cadastro e 0 envio de documentos para conferéncia (Termo de Declaracio de Concordanci,

e Veracidade e um documento pessoal com foto)
® (O prazo para a Presidéncia da Republica liberar o cadastro do usuario externo € de até trés dias Uteis apos o recebimento da documentacio

® Qusuario recebera mer

m de liberacao do cad de usuario externo no e-mail informado na realizacéo do cadastro

* Caso sejam verificadas pendéncias, o cadastro ndo sera liberado e o solicitante sera informado por e-mail para providéncias

USUARIO EXTERNO JA CADASTRADO - Acesso ao Peticionamento Eletrénico

1) O Usuario Externo com o cadastrado ja liberado podera acessar o Peticionamento Eletronico clicando no link: Usuario Externo da Presidéncia da
Republica.

a) 0 acesso ocorre por meio do login (e-mail) e da senha cadastrados
2) Os procedimentos para utilizagdo do Peticionamento Eletronico estdo detalhados no Manual do Usuério Externo, link Manual do Usuario Externo -

Peticionamento Eletronico

Para informacdes complementares entrar em contato atraves do e-mail

codoc protocolocentral@presidencia.govbr

A esse respeito, vale considerar que o sitio eletrénico da ANPD orienta o usuério/ cidadao que o
registro de peticionamentos contra controladores de dados ou de dentncias por descumprimento da
LGPD deve ser realizado por meio de peticionamento eletrénico, que obriga o cadastro identificado.
Esse fato e as implicagdes com as denuncias consta abordado no 1 deste Relatério.

Obs.: As capturas de telas sdo do sitio eletronico foram realizadas em fev/2023
A.6. Sistemas Informatizados

Em resposta a questionamento no QA, a Unidade informou os sistemas/bases de dados utili-
zados pela Ouvidoria sdo a Plataforma Fala.BR e o sistema Access (base com os e-mails recebidos
pela Ouvidoria). A Plataforma Fala.BR é utilizada para o recebimento das manifesta¢des de ouvidoria
elencadas no Decreto n® 9.492/2018, bem assim para responder aos Pedidos de Acesso a informagao
do SIC (LAI).
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Adicionalmente, informou que utiliza os dados e informagdes oriundos do Painel Resolveu?,
do Painel Ouvidoria em Numeros (que consolida as bases de informacao da Plataforma Fala.BR e
os dados das demandas respondidas pela Ouvidoria por e-mail) e dos Relatdrios de Atividades da
Ouvidoria como fonte de subsidios para acompanhamento do desempenho da UA no tratamento
das demandas - ajustes, adequagdes e simplificagdes nos modelos de respostas.

Para o esclarecimento de duvidas sobre a atuagdo da ANPD, seus normativos, orientagdes ou
materiais por ela emitidos, bem como para o esclarecimento de duvidas sobre a aplicabilidade da
Lei Geral de Prote¢do de Dados — LGPD (exceto duvidas sobre a interpretagdo da Lei), o usudrio é
orientado a encaminhar e-mail (ouvidoria@anpd.gov.br) com a solicitagdo a ANPD, sendo a resposta
também encaminhada por meio do mesmo e-mail ao usudrio.

Atualmente, todas as manifestagdes e pedidos de acesso a informacao sdo registrados, ana-
lisados e respondidos pela Plataforma Fala.BR. Contudo, o encaminhamento interno as unidades
responsaveis é feito por meio do Sistema Unico de Processo Eletrénico em Rede - Super.GOV.BR
(sistema SUPER).

A Unidade pontuou sobre esclarecimentos prestados a essa OGU em resposta ao Oficio Cir-
cular n® 43/CGOUV/OGU-CGU/2022, de 02 de maio de 2022, quanto a nao utilizagdo da Plataforma
Fala.BR para o tramite de manifestagdes de Ouvidoria para as areas internas da ANPD, conforme
previsado da Portaria CGU n® 581/2021, mais precisamente o art. 19 (medidas de mitigacdo de riscos
para salvaguarda dos direitos dos manifestantes) e o art. 25 (justificativas para utilizacdo de ferra-
menta diversa do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR).

Nesse sentido, a UA reafirmou que ainda néo utiliza o médulo de triagem e tratamento para o
tramite interno das manifestagdes e pedidos de acesso a informagdo as unidades internas e que o
intercambio de informacdes entre a Plataforma Fala.BR e o sistema SUPER ocorre de forma manual
feita por cada analista responsavel pelo tratamento da demanda.

Nao obstante, registrou que adota como medidas de mitigagao de riscos para salvaguarda dos
direitos dos manifestantes: a supressao dos elementos de identificacdo dos manifestantes antes do
tramite as areas internas da ANPD; a restri¢ao de acesso a documentos e processos eletrénicos; e a
divulgacao ao seu publico interno sobre a necessidade de proteger a identidade dos manifestantes
no trato das manifestages — acesso as pessoas com a necessidade de conhecer.

Ainda, quanto as justificativas para a ndo utilizacdo do médulo de triagem e tratamento, a Uni-
dade alegou o pouco tempo de constituicdo da Autoridade (novembro/2020) e o consequente estagio
de formacao de seu corpo operacional, o que, como decorréncia, ndo propiciou a UA a oportunidade
de reporte da questdo aos niveis estratégicos, bem como o treinamento e adaptagdo da equipe a
utilizagdo da nova ferramenta.

No tocante as medidas adotadas para cumprimento dos requisitos de seguranca e de rastrea-
bilidade (§1° do art. 19 da Portaria n® 581/2021), a Unidade informou as seguintes medidas: relacio-
namentos do NUP no Fala.BR com o NUP no sistema SEI (no campo Observagdes do 6rgao — Fala.
BR é feita a indicagdo da area interna responsdvel pela manifestagdo e o NUP do Processo criado no
SEI; no sistema SEI, o NUP Fala.BR da manifestagdo é indicado no Despacho de encaminhamento a
area responsdvel, na descrigao do Assunto); e Utilizacao de funcionalidades gerenciais do sistema
SEI - SEI ++ e SEI PRO (marcadores de prazo e de acompanhamento).
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A.7. Carta de Servicos aos Usudrios

A Carta de Servigos é um instrumento de gestdo publica, que contém informagdes sobre os
servicos publicos prestados de forma direta ou indireta pelos 6rgaos e entidades da administragao
publica. Ela contempla as formas de acesso, padroes de qualidade e compromissos de atendimento
aos usuarios.

De conformidade com art. 43 da Portaria CGU n2 581/2021, a Unidade informou que participou
da sistematica de elaboracdo da primeira carta de servigos da ANPD, em conjunto com a Secre-
taria-Geral e a Coordenagao-Geral de Administragdo da ANPD. A primeira edi¢do da Carta teve a
aprovacao do Comité de Governanga, Riscos e Controles da ANPD.

A carta de servicos da ANPD pode ser acessada no enderecgo:

https://www.gov.br/pt-br/orgaos/autoridade-nacional-de-protecao-de-dados

A versdo consultada em 11/01/2023 foi atualizada em 12/07/2021 e descreve trés servigos:

e Esclarecer duvidas sobre protecao de dados pessoais;
* Registrar manifestacdo sobre servigcos prestados pela ANPD; e

* Registrar pedido de acesso a informagées da ANPD.

Apesar de ndo conter todos os itens estabelecidos no art. 45 da Portaria CGU n® 581/2021, a
carta estd organizada de forma clara e concisa e apresenta: a descrigdo dos servigos, as formas de
acesso, quem, pode acessar (pessoa fisica ou juridica), algumas etapas e prazos de atendimento,
legislagao aplicavel, bem como o tratamento a ser dispensados aos usudrios dos servigos (aces-
sibilidade, atendimento geral e/ ou preferencial). A Carta também disponibiliza link de acesso a
Perguntas Frequentes sobre os temas de responsabilidade da ANPD e e-mail de contato para o
encaminhamento de duvidas.

Nao obstante, verificou-se que apenas trés servigos estdo comtemplados na Carta. Ao ser in-
dagada a esse respeito, a Unidade informou ressaltou que ha servigos previstos nas atribui¢des da
ANPD cuja prestagdo ainda nao se encontra disponivel na Carta de Servicos. Concluiu informando
que a Ouvidoria, juntamente com as dreas gestoras acompanhardo as iniciativas internas para que,
tdo logo tais servigos sejam estruturados, as respectivas informagdes sejam incluidas na Carta de
Servicos. Esse assunto consta abordado no Achado 2.

A.8. Fluxo de Tratamento de manifesta¢des

A UA informou que recebe as manifestagdes de ouvidoria por meio da Plataforma Fala.BR
(entendendo aqui as manifestagdes tipicas de Ouvidoria), sendo este o tnico meio divulgado pela
Ouvidoria para o recebimento de manifesta¢des de ouvidoria. Quando do recebimento de manifes-
tacdo de ouvidoria por canal diferente da Plataforma Fala.BR, a Ouvidoria orienta o interessado a
registrar a manifestacdo diretamente por meio da Plataforma.

Ainda, foi informado que encontra-se em andamento, na Unidade, a elaboragdo de normativo
estruturando as atividades da Ouvidoria (com expectativa de edi¢ado por parte do Conselho Diretor
até o primeiro semestre de 2023), cuja minuta constara orientagdo aos analistas para que as mani-
festagdes do tipo denuncia, que tenham sido recebidas por outros meios que nao a Plataforma Fala.
BR, deverdo — apés transcorrido o prazo de 5 dias do redirecionamento do usudrio para a utilizagdo
da Plataforma, sem que esse tenha feito o registro — ser cadastradas na plataforma, pela propria
Ouvidoria, como comunicagado de irregularidade.
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Na sequéncia segue os fluxos adotado pela Unidade:

“De forma geral, sdo adotadas as seguintes providéncias em relagdo as manifestagées de
ouvidoria, a depender da situagdo:

I - recebimento da manifestagdo na Plataforma Fala.BR:
IT - triagem, atualmente realizada pela Laura;
IIT - distribuig¢@o para a equipe da Ouvidoria realizar as andlises e providéncias necessdrias;

IIT - encaminhamento para outro érgdo ou entidade, quando couber (atividade realizada pelo
servidor(a) responsdvel pela manifestagd@o, ou pela propria Laura, na ocasido da triagem,
quando de pronto identificar que ndo se trata de assunto da competéncia da ANPD);

IV - andlise prévia da manifestacdo (atividade realizada pelo servidor(a) responsdvel pela
manifestacdo);

V - solicitagdo de complementagdo de informagées aos manifestantes, quando couber (atividade
realizada pelo servidor(a) responsdvel pela manifestagdo);

VI - trdmite as unidades da ANPD responsduveis pelo assunto objeto de manifestagdo (atividade
realizada pelo servidor(a) responsdvel pela manifestacdo. Para essa finalidade, € utilizado o
Sistema SUPER - antigo Sistema SEI).

Pontua-se que, em 30/05/2022, esta Ouvidoria encaminhou a Ouvidoria-Geral da Unido in-
formagées quanto a ndo utilizagdo da Plataforma Fala.BR para o trdmite de manifestagdes de
Ouvidoria para as dreas internas da ANPD, conforme previsdo da Portaria CGU n? 581/2021.
O documento com o contetido enviado consta em ANEXO. [essas providéncias constam deta-
lhadas no item A6 deste Apéndice]

VII - consolidagdo, elaboragéo e envio da resposta conclusiva ao usudrio (atividade realizada
Dpelo servidor(a) responsdvel pela manifestagdo);

VIII - reabertura da manifestacdo para fins de apresentagdo de informacdo relevante subse-
quente a sua conclusdo, quando cabivel;

IX - arquivamento da manifestagdo (atividade realizada pelo servidor(a) responsdvel pela
manifestagdo).

Quanto as manifestagbes que eventualmente possam ser recebidas primeiramente em outras
dreas, em reunioes gerais realizadas na entidade, em 02/07/2021 e em 20/05/2022, das quais
participaram os dirigentes e servidores da ANPD, a Ouvidoria orientou quanto a necessidade
de que sejam prontamente encaminhadas a Ouvidoria. Em ANEXO, constam as apresentagées
realizadas nas ocasides, as quais remetem a previsdo contida no art. 13, §3%, da Portaria CGU
n?581, de 2021. (...)” [informagdo confirmada pela Equipe de avaliagdo]

Para o tramite das manifestagdes de Ouvidoria as unidades da ANPD - &reas técnicas (CGF e

CGN) e apuragao (Correicdao) — a UA informou que utiliza o Sistema SUPER - antigo Sistema SEI.
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A esse respeito, conforme ja mencionado no Apéndice A.6, a Unidade prestou esclarecimentos
a OGU pela utilizacdo de ferramenta diversa do médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.
BR para o tramite de manifesta¢ées de Ouvidoria para as areas internas da ANPD, bem assim apre-
sentou as medidas adotadas para mitigacado de riscos e salvaguarda dos direitos dos denunciantes,
a seguir reproduzidas:

“(...) para salvaguardar a seguranga das manifestagées, estdo sendo adotadas as seguintes
medidas:

a) Supressdo dos elementos de identificagdo dos manifestantes no tradmite de demandas as
dreas internas da ANPD, exceto quando o atendimento a manifestagdo requer necessariamente
que a drea saiba quem € o manifestante.

O conteudo das manifestagdes é encaminhado por meio de Despacho no Sistema SUPER (an-
tigo SEI), e eventuais informagées de identificagdo que constem no texto da manifestagdo e
que sejam desnecessdrias a andlise, ndo sdo incluidas, ou sdo descaracterizadas. Da mesma
forma, por regra, os dados do cadastro dos usudrios ndo sdo encaminhados; e quando preciso,
se restringem aqueles estritamente necessdrios ao tratamento da demanda.

b) Restrigdo de acesso a documentos e processos eletrénicos: havendo a necessidade de incluir
na demanda os dados de identificagdo dos manifestantes, a Ouvidoria utiliza o recurso de res-
tricdo de documentos e processos disponivel no Sistema SUPER (antigo SEI), que os restringe
a visualizagdo apenas de usudrios da(s) drea(s) afeta(s).

Cumpre mencionar que a ANPD foi estabelecida em novembro de 2020, e que até o momento
a Ouvidoria ndo recebeu manifestagdo do tipo dentincia (que assim se qualifica nos termos
do inciso V do caput do art. 22 da Lei n® 13.460, de 2017) que tivesse que ser tramitada para
orgdo de apuracgdo interna.

Quando houver o recebimento de manifestagdes dessa tipologia, serd utilizada a classificag@o
de nivel de acesso “sigiloso” do Sistema SUPER.

Considerando que esse nivel de acesso estabelece que processos e seus documentos fiquem
disponiveis apenas para usudrios com permissdo especifica e previamente credenciados, serdo
adotadas medidas que possibilitem o controle e o monitoramento dos futuros processos sigilosos
no SUPER. Nesse sentido, oportunamente, esta Unidade de Ouvidoria solicitard aos gestores
do Sistema a disponibilizagdo da funcionalidade “Acervo Sigilosos da Unidade”.

Por meio do referido acesso, serd possivel a responsdvel pela Unidade e a sua substituta vi-
sualizar informagbes minimas sobre esses processos (NUP e usudrio credenciado), bem como
estruturar agdes de transi¢do para futuras chefias da Unidade.

¢) Divulgagdo interna quanto a necessidade de prote¢do da identidade dos manifestantes: a
Ouvidoria tem participado como expositora em eventos internos destinados ao compartilhamento
de informagdes de interesse do drgdo. Tais eventos s@o direcionados a todo o corpo diretivo,
gerencial e operacional da ANPD. Nessas oportunidades, além de informar ds demais dreas a
sistemdtica de atuagdo da Unidade, a Ouvidoria tem destacado os procedimentos utilizados
para restri¢do da identificagdo dos manifestantes aos agentes ptiblicos que tém necessidade
de conhecé-la.”

A Ouvidoria também realiza o tramite de peti¢cdes de titulares e de dentuncias de descumpri-
mento da Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD) quando registradas pelos interessados
na Plataforma Fala.BR. Nesses casos, o tramite é realizado para a Coordenacao-Geral de Fiscalizagdo
(CGF), em processos com restricdo de acesso no Sistema SUPER.
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No entanto, essa pratica tem sido uma situagao de excegao, pois de acordo com o entendimento
da ANPD, a Plataforma Fala.BR ndo é a ferramenta adequada para o envio desse tipo de requeri-
mentos/ peticionamentos pelos interessados.

Assim, as informacgdes constantes no sitio eletrénico da ANPD (https://www.gov.br/anpd/pt-br/
canais atendimento/cidadao-titular-dedados/peticao-de-titular-contra-controlador-de-dados e https://
www.gov.br/anpd/ptbr/canais atendimento/cidadao-titular-de-dados/denuncia-de-descumprimen-
to-da-lgpd), orientam o usudrio a utilizagdo do peticionamento eletrénico (por meio de cadastro de
usuadrio externo na Presidéncia da Republica) para o registro desse tipo de demandas.

O Texto abaixo, inclusive as cita¢des da legislagao, foi apresentado pela Unidade em resposta
ao QA. Algumas partes foram grifadas pela relatoria para dar énfase a sequéncia logica e hierarquia
das normas, uma vez que fundamentam a argumentag¢ao do Achado 1 deste Relatério.

“Da mesma forma, a competéncia formal para o recebimento de peti¢cdes de titulares e de de-
nuncias de descumprimento da LGPD ndo estd atribuida a Ouvidoria da ANPD.

Quanto a essa competéncia, cabe destacar que a LGPD, em seu art. 55-J, V, atribui a ANPD a
competéncia finalistica de “apreciar peti¢bes de titular contra controlador apés comprovada
pelo titular a apresentagdo de reclamagdo ao controlador néo solucionada no prazo estabele-
cido em regulamentag@o”.

Ainda, o Decreto n® 10.474, de 26 de agosto de 2020, em seu art. 4% apresenta a sequinte
competéncia do Conselho Diretor da ANPD:

Art. 42 Ao Conselho Diretor, 6rgdo mdximo de dire¢do da ANPD, compete:

()

VI - encaminhar:

a) as peticdes de titulares de dados pessoais apresentados a ANPD contra o controlador, para
avaliagdo da unidade competente; e

No Regimento Interno da ANPD, estabelecido pela Portaria n® 1, de 8 de margo de 2021,
consta a seguinte atribuig@o formal de competéncia a CGF:

Art. 17. Sdo competéncias da Coordenagdo-Geral de Fiscalizagdo, sem prejuizo de outras pre-
vistas na Lei n° 13.709, de 2018, no Decreto n® 10.474, de 2020, e na legislagdo aplicdvel:

(-.)

“XXVI - receber e apreciar peticoes de titulares de dados pessoais apresentados a ANPD
contra o controlador, conforme estabelecido em regulamento.”

Por sua vez, a Resolug¢do CD/ANPD N° 1, DE 28 DE OUTUBRO DE 2021, que prova o Regu-
lamento do Processo de Fiscalizagdo e do Processo Administrativo Sancionador no dmbito da
Autoridade Nacional de Proteg¢éo de Dados, apresenta as seguintes defini¢ées:

Art. 4° As seguintes definigbes sd@o adotadas neste Regulamento:

(..)

IIT - dentincia: comunicagédo feita a ANPD por qualquer pessoa, natural ou juridica, de suposta
infracdo cometida contra a legislagdo de protecdo de dados pessoais do Pais, que ndo seja
uma petigdo de titular;

(-.)
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V - peticdo de titular: comunicagdo feita a ANPD pelo titular de dados pessoais de uma solici-
tacdo apresentada ao controlador e ndo solucionada no prazo estabelecido em regulamentagdo,
nos termos do inciso V do art. 55-J da LGPD; e

VI - requerimento: conjunto de tipos de comunicagdo, compreendendo a peti¢do de ti-
tular e a dentncia.

Adicionalmente, o referido normativo define responsabilidades e procedimentos a serem ado-
tados, no dmbito da ANPD, quanto aos requerimentos recebidos, tal como reproduzido abaixo:

Do Recebimento de Requerimentos
Art. 24. A ANPD estabelecerd e divulgard os meios para recebimento dos requerimentos.

Art. 25. Observado o disposto nos artigos 17 e 26, a admissibilidade dos requerimentos
serd realizada pela Coordenag¢do-Geral de Fiscalizagdo, que verificard:

I - a competéncia da ANPD para apreciar a matéria;

II - a identificagdo do requerente ou se cabivel o anonimato na hipdtese;
III - a legitimidade do requerente;

IV - a identificagdo do suposto agente de tratamento, quando for o caso; e
V - a descrigdo do fato certo.

§ 1° Além dos requisitos de admissibilidade indicados no caput deste artigo, a peticdo de titular
deverd ser acompanhada de comprovagdo de que foi previamente submetida ao controlador
e ndo solucionada no prazo estabelecido em regulamentagéo, admitida a autodeclaragéo do
titular quando ndo for possivel apresentar outro meio de prova.

§ 22 Os requerimentos integrardo o cdlculo dos indicadores do ciclo de monitoramento vigente
na data de seu registro nos sistemas da ANPD.

§ 32 A dentincia anénima serd recebida e processada quando for verificada a verossimilhanca
das alegagdes nela constantes e néo for necessdria a identificag@o do denunciante para a
apuragdo dos fatos.

§ 4° Em caso de apresentagdo de dentincia, a identificagdo do requerente poderd ser conside-
rada informacdo pessoal protegida com restri¢do de acesso, na forma da legislacdo em vigor.

Art. 26. Os requerimentos serdo analisados de forma agregada e as eventuais providéncias
deles decorrentes serdo adotadas de forma padronizada.

§ 1° A Coordenagdo-Geral de Fiscalizagdo poderd, excepcionalmente, determinar a andlise in-
dividualizada de requerimento por meio de decisdo motivada, considerando as circunstdncias
relevantes do caso e sua potencial repercussdo sobre interesses coletivos e difusos.

§ 2° O tratamento de requerimentos individuais pela ANPD serd enderegado em regulamen-
tagdo propria.

Ou seja, o recebimento, a decisdo formal quanto a admissibilidade, a andlise e todas as
demais tratativas relativas aos requerimentos sdo atividades atribuidas formalmente a
CGF e que se encontram, consequentemente, sob a governabilidade daquela Unidade.”

“Em relagd@o a Coordenacgdo-Geral de Normatizagdo (CGN), a Ouvidoria disponibiliza para
essa drea relagdo consolidada das duvidas e das consultas recebidas.

No site da ANPD, constam orientagbes para que demandas dessa natureza, as quais ndo se
enquadram nas tipologias previstas no Decreto n® 9.492, de 2018, sejam encaminhadas por
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e-mail (https.//www.gov.br/anpd/pt-br/canais atendimento/cidadao-titular-dedados/duvidas-
-sobre-a-lgpd), contudo, algumas demandas tém sido enviadas pela Plataforma Fala.BR.

A Ouvidoria e a CGN possuem uma equipe na aplicagdo Microsoft Teams, que constitui um
espaco virtual destinado a disponibilizagéo periddica das demandas. Nao obstante, sempre
que a CGN entende necessdrio conhecer as demandas recebidas posteriormente a ultima dis-
ponibilizagdo da Ouvidoria, a drea realiza contato conosco.”

No tocante aos Processos Administrativos Disciplinares (PAD), a Unidade informou que até
o momento ndo houve instauracdo de PAD no dmbito da ANPD, portanto ndo houve efetivamente
adocao de sistematica de acompanhamento pela Ouvidoria. No entanto, acrescentou que

“na minuta do normativo que estruturard as atividades da drea consta dispositivo contendo
Dprevisdo para esse acompanhamento, nos seguintes termos:

“Art. 28. As unidades de apurag@o deverdo informar a Ouvidoria sobre o arquivamento, enca-
minhamento para drgdo ou entidade externa ou a conclusd@o de apuragéo da dentncia.

§ 12 Para os fins do registro de resolutividade, serd considerada “resolvida”, no dmbito da
ANPD, a denuncia que tenha sido arquivada, encaminhada para orgdo ou entidade externa ou
cuja apuragdo tenha sido concluida pela unidade competente no dmbito da ANPD.

§ 2° A Ouvidoria realizard a atualizagd@o quanto a resolutividade da demanda na Plataforma
Fala.BR e avaliard, em conjunto com a drea de apuragdo, a conveniéncia de prestar novas
informagbes ao manifestante, observado o disposto na Lei n° 12.527, de 2011.”

A.9. Informe sobre implementagao do Conselho de Usuarios e sobre Ouvidoria Ativa

Em resposta a questionamento no QA, a Unidade informou que em vista da estruturagao
recente da Ouvidoria ainda nao foi possivel a implementacdo de ag¢des voltadas a execucdo do
Conselho de Usudrios no ambito de entidade. Nao obstante, informou que hé perspectivas de im-
plementagdo a partir do crescente amadurecimento da Ouvidoria e das demais areas da ANPD que
prestam servigos ao publico externo.

Quanto as a¢des de Ouvidoria Ativa, a Unidade informou que A Ouvidoria ja realizou trabalho
nesse sentido, mas no momento ndo ha sistematica formalmente estabelecida para tal. Na sequéncia
reproduz-se o texto em reposta a questionamento no QA:

“Em maio de 2022, a ANPD publicou um estudo técnico “A LGPD e o tratamento de dados
pessoais para fins académicos e para a realizag@o de estudos por érgdo de pesquisa”, o qual
foi publicado no formato de texto para discussdo, visando promover o debate publico e colher
contribuicbes da sociedade. A época, a versdo foi publicada em formato de “texto para dis-
cussdo” no site da ANPD e disponibilizada para o envio de comentdrios e sugestoes ao texto,
por meio da Plataforma Fala.BR.

Na ocasido, a Quvidoria reabriu demandas sobre o assunto que haviam sido encaminhadas
pela Plataforma Fala.BR para informar sobre a possibilidade de participagdo na colaboragdo
e discussdo do referido texto.

Apds o periodo estipulado para a recepgdo das sugestoes, as manifestagdes foram consolidadas
pela Ouvidoria e encaminhadas a equipe responsduvel pela elaboragéo do estudo. (https.//www.
gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/anpd-publica-estudo-tecnico-algpd- e-o-tratamento-de-da-
dos-pessoais-para-fins-academicos-e-para-a-realizacao-deestudos- por-orgao-de-pesquisa).”
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Ainda, a Unidade destacou que a minuta do normativo de estruturacdo das atividades da
Ouvidoria possui dispositivo contendo previsdo de agdes de ouvidoria ativa, cujo teor ja consta
reproduzido no texto deste Relatdrio, Apéndice A.3, que trata de normativos internos (art. 59 da
minuta).

A.10. Dados do Painel Resolveu e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que retine informagées sobre manifestagdes de ouvi-
doria - denuncias, sugestoes, solicitacdes, reclamacdes, elogios, pedidos de simplificagdo e, mais
recentemente, pedidos de acesso a informacgéo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente
pelo sistema Fala.BR. A aplicacdo, disponibilizada no sitio http://paineis.cqu.gov.br/resolveu/index.
htm, permite pesquisar, examinar e comparar indicadores de forma rapida, dindmica e interativa.

Ressalta-se que a ANPD disponibiliza em seu sitio eletrénico painel desenvolvido pela propria
Ouvidoria. Trata-se do Painel Ouvidoria em Numeros, que contém informagdes relativas a todas
as categorias de demandas respondidas pela UA e periodicidade mensal.

Além das manifestagdes de ouvidoria, dos pedidos de acesso a informacao e das respostas as
duvidas/orientagbes sobre a LGPD, também constam consultas (perguntas que demandam inter-
pretacdo da LGPD) e demandas enviadas a drea de fiscalizagdo da ANPD, consolidando, assim, as
bases de informacgao da Plataforma Fala.BR e os dados das demandas respondidas pela Ouvidoria
por e-mail.

A Unidade informou que consolida os dados de evolucdo dos painéis a fim de utilizar como
parametro para definicdo de critérios a serem observados pela equipe no aprimoramento continuo
do tratamento das demandas, tendo em vista especialmente o aumento da satisfacdo dos usuarios,
a tempestividade nas respostas e a resolutividade no atendimento das demandas.

Citou como exemplo, a analise e observagao das respostas as pesquisas de satisfagao do Fala.
BR a fim de promover ajustes, adequagdes e simplifica¢cdes nos modelos de respostas.

Na sequéncia sdo apresentados os dados estatisticos retirado do Painel Resolveu? da Ouvidoria
da ANPD, no periodo de exame: de 01/11/2021 a 31/10/2022:

a) Quantitativo Geral:
01/11/2021 a 31/10/2022

ANPD - Autoridade Nacional de Protecao de Dados

2.444 1

UNIDADES FEDERAIS
TOTAL DE MANIFESTACOES

RESPONDIDAS EM TRATAMENTO ARQUIVADAS

2.333 0 111

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

0

100%

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?) SATISFAGAO (Vocé esta satisfei com o

?)
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No periodo de 19/11/2021 a 31/10/2022, a ANPD recebeu 2.444 manifestacdes, sendo 2.333
respondidas e 111 arquivadas. O total (100%) das manifesta¢des respondidas dentro do prazo legal,
com tempo médio de 21,85 dias — capturas realizadas.

b) Tipologia das manifestag¢ées:
01/11/2021 a 31/10/2022

TIPOS DE MANIFESTAGAO

RECLAMAGAO 1.354 (58,0%)
fp SOLICITAGAO 513 (22,0%)
D] DENUNCIA 22 (0,9%)
B SsUGESTAO 31 (1,3%)
ELOGIO 3 (0,1%)
S SIMPLIFIQUE 0 (0,0%)

)] COMUNICACAO 410 (17,6%)

*Considera apenas as manifestacoes Respondidas e Em Tratamento.

elojtlulz]<]d)

A Reclamacao foi a tipologia de manifestagdo mais recepcionada pela Ouvidoria da ANPD,
corresponderam a 58,0% no periodo. A tipologia do tipo Solicitagédo foi a segunda de maior inci-
déncia, correspondendo a 22,0% do total de manifestagdes do periodo. Comunicacédo foi a tipologia
que apareceu em terceiro lugar em frequéncia (17,6%), seguida de Sugestdo (1,3%), Dentncia (0,9%)
e Elogio (0,1%). Nao houve nenhuma manifestagao do tipo Simplifique! no periodo considerado.

c) Resolubilidade da demanda:

01/11/2021 a 31/10/2022

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

30% 30% 39%

TOTAL DE RESPOSTAS 99
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d) Satisfacdo com a resposta:

01/11/2021 a 31/10/2022

SATISFAGCAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)
~ —
228 24% SERIE HISTORICA
Respostas
® ® Muito Satisfeito

0 © satisfeito
® Regular

23.23% © @ Insatisfeito 5 ] ' 7 7 0 /0

17.17% — ® ® Muito Insatisfeito

26,26% 23,23%

10,10%

Satisfagdao Média

TOTAL DE RESPOSTAS 99

e) Série Historica

01/11/2021 a 31/10/2022

SERIE HISTORICA DAS MANIFESTAGOES ——
400
300
92021

200 ®2022
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Apéndice B ¢ Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes aletoriamente e
sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagdo. Dessa forma, a amostra foi estratificada
em cinco grupos (dentncia, elogio, reclamacao, solicitagado e sugestao), buscando manter, em cada
um deles, um quantitativo de manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

As conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de eventuais falhas,

subsidiando o processo de identificacdo e avaliagdo de riscos da unidade avaliada.

B.1. Metodologia para Obtenc¢ao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestagbes recebidas pela unidade ava-
liada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/11/2021 e 31/10/2022, compreendendo 2.333
manifestacdes.?

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia das manifesta-
¢Oes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao, simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢des, mantendo-se a proporgao de
cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢do da amostra por tipo de manifestacao.

QUADRO 02 - COMPOSICAO DA AMOSTRA

TIPO QUANTIDADE

Comunicagao 17
Denuncia 1
Elogio 1
Reclamagdo 58
Solicitagdo 22
Sugestao 1

TOTAL 100

A avaliagao foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo de mapear a
atuagao da Ouvidoria com foco no tratamento das manifestagdes registradas pelos usudrios no Fala.
BR, bem como de apontar a necessidade de corre¢des e reconhecer boas praticas

a) Prazo de atendimento da manifestacao: atende ao disposto no art. 16 da Lei
n® 13.460/2017, e no art. 12, inciso III § 22 da Portaria CGU n® 581/2021; ambos
definem prazos para o tratamento das manifestagdes, devendo a administragao
publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta dias contados do
seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante justificativa expressa.
Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as seguintes situa¢des das
manifestagdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30 dias contados do seu
recebimento, ndo foi registrada prorrogagao no Fala.BR nem enviado “pedido de
complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o registro de prorrogagao no Fala.
BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao manifestante;

2. Considerando apenas as manifestagées que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria no periodo, ou seja, foram exclu-
idas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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b) Satisfacao do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza ao
usudrio a realizagdo da pesquisa de satisfagdo sempre que lhe é enviada uma res-
posta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora quantitativamen-
te ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo os cidaddos que realizam
a pesquisa, é um ponto importante a ser analisado, ja que é possivel estimar a re-
solutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com o atendimento da Ouvidoria;

¢) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 3° do Decreto 9.492/2018,
sdo descritos os tipos de manifestacdes. Nessa esteira, por exemplo, a Ouvidoria
deve sempre reclassificar a manifestagdo no Fala.BR de acordo com sua tipologia
real, independentemente da maneira como ela tenha sido registrada no sistema
pelo usudrio, exceto no caso de Comunicagao de Irregularidade. O assunto tam-
bém deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de recebimento,
analise e resposta das manifesta¢des previstos nos arts. 12 a 24-B do Decreto n®
9.492/2018. Ademais, a Lei 13.460/2017 e a Portaria CGU n? 581/2021 dispdoem
em seus arts. 5° e 189, respectivamente, que seja utilizada linguagem simples e
compreensivel no tratamento com o usudrio de servigos publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questiondrio composto de onze perguntas
detalhadas no item a seguir B.2 a seguir com os quantitativos consolidados das respostas e respec-
tivas andlises.

B.2. Estatisticas dos Resultados da Andlise da Amostra

GRAFICO 01: A UA CUMPRIU O PRAZO DE RESPOSTA DE 30 DIAS,
PRORROGAVEL POR IGUAL PERIODO?

" _

0 20 40 60 80 100

B N3o MSim

Fonte: elaboragdo prdpria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo estipulado na
legislacdo, considerando a eventual prorrogagao de prazo prevista na legislagao.
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GRAFICO 02: A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

h _
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Fonte: elaboragdo propria.

Quanto a classificagdo das manifestagdes, observa-se que, 100% das demandas analisadas
foram classificadas corretamente.

GRAFICO 03: A INFORMAGCAO SOBRE RESOLUTIVIDADE FOI PREENCHIDA ADEQUADAMENTE?

0 20 40 60 80 100
B N3o mSim
Fonte: elaboragdo propria.
Todas as manifestagdes foram informadas sobre a resolutividade.
GRAFICO 04: 4. A MANIFESTACAO FOI CLASSIFICADA CORRETAMENTE?

Nao se aplica
Niao ®m
Sim
0 20 40 60 80 100
EN/A ®N3o ®Sim
Fonte: elaboragdo propria.
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Do gréafico acima, verifica-se que em 2 manifestacdes a UA respondeu corretamente que a de-
manda ndo era de sua competéncia, informando o 6érgao responsavel pelo tema. Nos demais casos,
a pergunta nao se aplica pois tratava-se de demanda de sua competéncia.

GRAFICO 05: 5. AS INFORMAGCOES CONTIDAS NA RESPOSTA FORAM APRESENTADAS COM
CLAREZA E OBJETIVIDADE?

" . |
Nao se aplica

Ndo I

Sim
|
0 20 40 60 80 100
B N3oseaplica ®mMN3o HSim

Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relagdo a objetividade e clareza, observa-se que 1 resposta nao foi considerada clara e
objetiva.

GRAFICO 06: A OUVIDORIA ESCLARECEU QUE O ASSUNTO NAO ERA DE SUA COMPETENCIA
E INFORMOU QUAL ORGAO EXTERNO AO FALA.BR SERIA RESPONSAVEL PELO TEMA?

Ndo se aplica
Ndo I

Sim
|
0 20 40 60 80 100

EN/A EN3o ®Sim

Fonte: elaboragdo propria.

GRAFICO 07: ARESPOSTA DA COMUNICACAO CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS
ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES APURATORIAS COMPETENTES OU A
JUSTIFICATIVA PARA O SEU ARQUIVAMENTO?

. ) |
Néo se aplica

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

mN/A mN3o mSim

Fonte: elaboragdo propria.
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Em relagdo ao tipo Comunicagao, das 17 comunicag¢des presentes na amostra, todas apresen-
taram resposta conclusiva contendo informacdes sobre o encaminhamento as unidades de apuracao
ou a justificativa para seu arquivamento.

GRAFICO 08: A RESPOSTA DA DENUNCIA CONTEM INFORMACAO SOBRE AS PROVIDENCIAS

ADOTADAS E O SEU ENCAMINHAMENTO AS UNIDADES DE APURACAO COMPETENTES OU A
JUSTIFICATIVA PARA O SEU ARQUIVAMENTO?

. . |
Nao se aplica

Sim
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EN/A EN3o HSim

Fonte: elaboragdo propria.

Somente 1 manifestacdo do tipo denuncia foi analisada, verifica-se que a resposta informou
sobre o encaminhamento as unidades de apuracdo. As demais 99 manifestagées, por sua vez, ndo
se enquadram como denuncia.

GRAFICO 9: A RESPOSTA DA RECLAMACAOQ PRESTOU ESCLARECIMENTOS A RESPEITO DO
FATO RECLAMADO?

Ndo se aplica

Sim
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EN/A EN3o mSim

Fonte: elaboragdo propria.

No gréafico acima relativo ao tipo Reclamacao, observa-se que, em 49 reclamagdes em analise,
a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato reclamado. Em 8 reclamagdes, entretanto,
a resposta ndo continha andlise e esclarecimentos de todos os fatos relatados pelo manifestante. As
demais 43 manifestag¢des, por seu turno, ndo se enquadram como reclamacgao.
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GRAFICO 10: A RESPOSTA DA SOLICITACAO DE PROVIDENCIAS EXPLICA SOBRE A ADOCAO
DA PROVIDENCIA SOLICITADA OU JUSTIFICA SUA IMPOSSIBILIDADE?

N&o se aplica
Nao oI
Sim
0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

EN/A ®N3o ESim

Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relacdo as manifestagdes com contetido de solicitagdo, observa-se que, das 21 solicitacdes,
em 20 casos foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre adogao de providéncias ou
justificativa de impossibilidade. Ao passo que, em 1 solicitacao, verifica-se que a resposta dada
pela UA néo traz os esclarecimentos devidos. As demais 79 manifestagées ndo se enquadram como
solicitacao.

GRAFICO 11: ARESPOSTA DA SUGESTAO CONTEM MANIFESTACAO ACERCA DA POSSIBILIDADE
DE ADOCAO DA MEDIDA SUGERIDA EMITIDA POR AUTORIDADE DIRETAMENTE RESPONSAVEL?

. . |
Ndo se aplica
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Fonte: elaboragdo prdpria.

Em relagdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas 2 sugestoes:
em uma delas a resposta continha pronunciamento acerca da possibilidade de adocao da sugestao,
enquanto na outra ndo houve mengao a respeito dessa possibilidade. As demais 98 manifestagées
nao se enquadram como solicitagao.
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GRAFICO 12: A RESPOSTA DO ELOGIO INFORMOU SOBRE A CIENCIA AO AGENTE PUBLICO
OU AO RESPONSAVEL PELO SERVICO PUBLICO PRESTADO E A SUA CHEFIA IMEDIATA?

. . |
Nao se aplica
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EN/A mN3o ESim

Fonte: elaboragdo propria.

Apenas 1 elogio foi analisado, verifica-se que a resposta informou a ciéncia ao agente publico
objeto do elogio e a sua chefia. As demais 99 manifestag¢des, por sua vez, ndo se enquadram como
elogio.

B.3. Avaliagao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento dado pela Ouvidoria
para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliagdo geral quanto aos procedimentos de
tratamento. Das 100 manifestagbes analisadas, verifica-se que: 98 foram consideradas adequadas,
1 parcialmente adequada.

GRAFICO 13: EM SUA OPINIAO, COMO ANALISTA, COMO CLASSIFICA A ANALISE TECNICA
(MERITO) DADA PELA UA PARA A MANIFESTACAO EM QUESTAO?

Parcialmente adequada

SN

0 20 40 60 80 100

B Parcialmente adequada MW Adequada
Fonte: elaboragdo propria.

As manifestac¢des parcialmente adequadas sdo assim consideradas quando a resposta conclusiva
se coaduna ao tipo de manifestagdo em analise, mas necessita de algum ajuste ou aperfeicoamento a
ser realizado, ou quando a resposta conclusiva ndo se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise,
mas traz todos os esclarecimentos necessdrios acerca do fato narrado. Apenas 1 manifestagao foi
considerada parcialmente adequada.
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Ante o exposto, o grafico da Avaliagdo Técnica Final mostra um desempenho primordial, es-
pecialmente no que se refere a elaboracdo das respostas conclusivas, especificamente relativo ao
conteido minimo exigido pelo art. 19 da Portaria CGU n® 581/2021 e a clareza e objetividade das
respostas fornecidas, considerando a amostra examinada.

Finalmente, a lista das 100 manifesta¢des da amostra, especificadas por tipo, bem como a
avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada Andlise Individual das Ma-
nifestagdes’. Ressalta-se que o intuito é demonstrar as boas praticas e oportunidades de melhoria
no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise realizada pela equipe de avaliagdo um
padrao unico de resposta.

3. Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.

CGU OGU e RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA » AUTORIDADE NACIONAL DE PROTEGAO DE DADOS
53



Apéndice C » Manifestagdo da Unidade Avaliada e Anadlise da Equipe de Avalia¢ao

Apo6s encaminhamento do Relatdrio Preliminar, via Oficio n® 14130/2023/CGOUV/DOUV/OGU/
CGU, de 24/08/2023 foi dado um prazo de dez dias para a UA se manifestar acerca das constatagdes
encontradas.

Durante a reunido de busca conjunta de solugdes, realizada em 05/09/2023, foram discutidos
todos os achados identificados e as recomendacdes sugeridas referentes a estes, oportunidade em que
a UA informou as providéncias ja em curso quanto aos elementos apontados no Relatério Preliminar.

Ainda durante a reunido de busca conjunta de soluc¢des, a UA acatou todos os apontamentos
do Relatério Preliminar, justificando-os, formalmente, por meio do Oficio n? 21/2023/OUV/ANPD,
de 02/10/2023, conforme transcri¢do a seguir:

Achado 1:

Achado 2:

Achado 3:

” Quanto ao assunto, estamos providenciando ajustes no sitio eletrénico da ANPD para que
a apresentacdo das informagbes quanto aos canais de atendimento e a atuagdo da Ouvidoria
e da unidade de fiscalizagdo fiquem mais claras e simplificadas para acesso aos usudrios/
titulares de dados. 4. Nesse sentido, informamos que estamos em didlogo e tratativas com
a unidade de fiscalizag¢do, bem como estamos fazendo uma andlise e revisdo para promover
ajustes e melhorias nas informagdes disponiveis no site da ANPD, de forma a deixar mais claro
aos usudrios e titulares de dados sobre os canais de atendimento adequados ou recomendados
para cada tipo de demanda, bem como sobre as competéncias de cada unidade.

(...)De todo modo, ressaltamos que a ANPD estd ciente e reconhece a necessidade de um canal
especifico para o recebimento e tratamento de requerimentos LGPD e, portanto, estd empenhada
em disponibilizar, com a maior brevidade possivel, uma ferramenta informatizada que permita o
recebimento de requerimentos de descumprimento da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais
- LGPD (Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018) de forma facilitada.”

“Em relagdo a atualizacdo da Carta de Servigos da ANPD, informamos que esta Quvidoria
promoverd as diligéncias necessdrias junto aos gestores para fins de planejamento da reviséo
e atualizagdo da Carta com a maior brevidade possivel. Contudo, atualmente a Ouvidoria estd
com uma equipe reduzida e estamos buscando o aumento da composi¢cdo da equipe para que
possamos avangar em iniciativas e agdes de avaliagdo de servigos de forma mais sistemdtica.”

“A respeito das obrigagdes de transparéncia quanto as informagées da se¢do de Ouvidoria no
sitio eletrénico da ANPD, informamos que estamos providenciando os ajustes e atualizagdes
necessdrias (que em breve devem estar disponiveis na nossa pdgina) acerca do atendimento
presencial, hordrio de funcionamento e do nome, curriculo e data de ingresso da titular da
Ouvidoria. Atualmente, as OFICIO 21 OUV/ANPD (4618769) SEI 00261.002507/2023-21 / pg.
2 informagdes sobre o nome e curriculo da titular da unidade estdo disponiveis no seguinte en-
dereco eletrénico: https://www.gov.br/anpd/pt-br/composicao-1/ouvidoria-1, mas colocaremos
também na pdgina principal da Ouvidoria. 11.

Em relacdo ao normativo interno, informamos que ainda estd em processo de elaboragdo, andlise
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e discussdo interna e, portanto, ndo foi publicado no site. Quanto ao Conselho de Usudrios,
esclarecemos que ainda ndo foi possivel a implementagdo de ag¢bes voltadas a execugdo do
Conselho de Usudrios no dmbito desta entidade. Tal iniciativa deve ser implementada a partir
do crescente amadurecimento da Ouvidoria e das demais dreas da ANPD que prestam servi¢os
ao publico externo.”

A OGU realizara o monitoramento de providéncias, por meio de comunicacdo oficial e/ou
realizacdo de reunido com os gestores, de modo a verificar a atual situagdo da implementagao das
recomendacdes em questao.
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