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Introducao

As ouvidorias publicas desempenham papel relevante na intermediagao entre
a sociedade e a Administracdo Publica na medida em que representam um canal
para a promocao da participac¢do social, do exercicio de direitos, da cidadania e do
controle social.

A partir do tratamento e analise das manifestagdes dos usudrios é possivel
mapear necessidades, anseios, interesses e expectativas da sociedade em relacdo
aos servicos prestados pela instituicdo, bem como identificar oportunidades e pos-
sibilidades de melhorias.

As Ouvidorias vém assumindo cada vez mais um papel ativo e estratégico den-
tro das organizagdes, uma vez que, a partir das informacdes tratadas, é possivel
subsidiar avaliacGes, recomendacdes e processos decisérios tendo em vista o apri-
moramento continuo da gestdo dos servicos publicos e das entregas a sociedade.

Além disso, na Administracdo Publica Federal (APF), as Ouvidorias comumen-
te tém exercido outras funcdes relevantes, como: gestao do Servico de Informa-
¢Oes ao Cidadao (SIC); encarregado pelo tratamento de dados pessoais; e instancia
de integridade, o que tem fortalecido o papel institucional e estratégico dessas
unidades.

A Ouvidoria da Autoridade Nacional de Protecdo de Dados (ANPD), por sua
vez, segue em processo de estruturacdo, desenvolvimento e melhoria continua de
gestdo e de amadurecimento, dada sua instituicdo a partir do inicio de 2021.

Em cumprimento ao que estabelece o artigo 14, inciso Il, da Lei n2 13.460,
de 26 de junho de 2017 (Cddigo de Defesa dos Usudrios de Servigos Publicos), a
Ouvidoria da ANPD apresenta, a seguir, o Relatério Anual de Gestdo referente ao
ano de 2023.

Trata-se de documento que consolida as informagdes a respeito do tratamen-
to das manifestacdes pela Ouvidoria no exercicio anterior (2023).

O Relatdrio deve apresentar, no minimo® : o quantitativo de manifestacGes
recebidas; a andlise de seus principais motivos e pontos recorrentes; e as provi-
déncias adotadas pela administracdo publica, especialmente no que diz respeito
a identificacdo de falhas na prestacao dos servicos e na proposicao de melhorias
para soluciona-las. Além disso, deve informar sobre a forca de trabalho da unida-
de, bem como sobre os desafios enfrentados, éxitos e resultados alcan¢ados.

Por oportuno, considerando que a Ouvidoria da ANPD (OUV/ANPD) coordena
o Servico de Informacgdes ao Cidadao (SIC) e presta o servico de esclarecimentos
de duvidas sobre protecdo de dados pessoais, este Relatério também consolida as
informagdes relativas ao tratamento dessas demandas.

1 Vide art. 15 da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.
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Quvidoria da ANPD

A ANPD? é a entidade da Administracdo publica Federal responsavel por zelar
pela protecao de dados pessoais e por regulamentar, implementar e fiscalizar o
cumprimento da Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais - LGPD) no Brasil. Assim, a Autoridade atua no sentido de garantir
o direito fundamental a protecao dos dados pessoais, os direitos fundamentais de
liberdade e de privacidade e o livre desenvolvimento da personalidade da pessoa
natural, conforme o disposto na LGPD.

Na estrutura organizacional® da ANPD?, a Ouvidoria foi instituida como um
orgdo seccional, subordinado diretamente ao Conselho Diretor °, érgdo maximo
de decisdo da entidade.

Competéncias e organiza¢do interna

O Regimento Interno® da Autoridade estabelece as competéncias da Ouvido-
ria, nos seguintes termos:

“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:

| - receber, examinar, responder e encaminhar dentncias, reclamagdes, elogios, suges-
toes, solicitagdes de providéncias e demais pronunciamentos referentes a procedimentos e
acdes de agentes e 6rgdos, no dmbito da ANPD;

Il - coordenar, orientar, executar e controlar as atividades do Servigo de Informagéo ao
Cidaddo, bem como a Politica de Dados Abertos no dmbito da ANPD;

Ill - solicitar documentos e informagdes necessdrios a andlise e a resposta das manifes-
tagbes de ouvidoria e dos pedidos de acesso a informagdo, no Gmbito da ANPD;

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

V - informar ao érgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal sobre
o0 acompanhamento e a avaliagdo dos programas e dos projetos de atividades de ouvidoria,
no dmbito da ANPD;

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

VIl - produzir e analisar dados e informagdes sobre as atividades de ouvidoria, para
subsidiar recomendagdes e propostas de medidas para aprimorar a prestagdo de servigos

publicos e para corrigir falhas;

2 A ANPD foi criada pela Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Prote¢do de Dados Pessoais - LGPD),

mas formalmente instituida a partir de novembro de 2020 e transformada em autarquia de natureza especial pela Lei n?
14.460, de 25 de outubro de 2022.

3 https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/estrutura-organizacional-1

4 Vide Decreto n? 10.474, de 26 de agosto de 2020 (Aprova a Estrutura Regimental e o Quadro Demonstrativo dos
Cargos em Comissdo e das Fungdes de Confianga da Autoridade Nacional de Prote¢do de Dados e remaneja e transforma
cargos em comissdo e fungbes de confianga), disponivel em: https://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2019-2022/2020/
decreto/d10474.htm

5 https://www.gov.br/anpd/pt-br/composicao-1/copy_of conselho-diretor-1

6 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1-de-8-de-marco-de-2021-307463618
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VIII - processar as informagées obtidas por meio das manifestacoes recebidas e das pes-
quisas de satisfagdo realizadas com a finalidade de avaliar os servigos publicos prestados, em
especial quanto ao cumprimento dos compromissos e aos padrées de qualidade de atendi-
mento da Carta de Servigos ao Usudrio, de que trata o art. 72 da Lei n? 13.460, de 26 de junho
de 2017;

IX - executar as atividades de ouvidoria previstas no art. 13 da Lei n2 13.460, de 2017; e

X - elaborar, anualmente, o relatdrio de gestdo de que trata o art. 14, inciso Il, da Lei n®
13.460, de 2017.

Pardgrafo unico. A Ouvidoria assegurard a prote¢do da identidade e dos elementos que
permitam a identifica¢éio do usudrio de servigos publicos ou do autor da manifestagcdo, nos
termos do disposto no art. 31 da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011".

Em termos de estrutura e organizagdo interna, a OUV/ANPD possui uma Coor-
denacdo de Atendimento, que exerce principalmente as atividades de ouvidoria
e o esclarecimento de duvidas dos usuarios, e a divisdo do Servico de Métodos e
Qualidade, que responde especialmente pelo Servigco de Informagdes ao Cidadao
(SIC).

Forca de trabalho

No primeiro trimestre de 2023, houve uma mudanga na titularidade’ da uni-
dade, o que implicou em uma fase de reorganizacdo da equipe. No decorrer do
ano, a forca de trabalho da Ouvidoria foi composta por um média de seis ser-
vidores requisitados, incluindo a Ouvidora, e mais uma colaboradora (assistente
terceirizada).

De modo a promover um continuo aperfeicoamento de competéncias, os in-
tegrantes da equipe participaram de diversas capacitagdes em temas de ouvidoria
e acesso a informacdo por meio de cursos, lives e semindrios promovidos espe-
cialmente pela Ouvidoria Geral da Unido (OGU/CGU). Ademais foram realizados
cursos, por exemplo, em analise e melhoria de processos, bem como a qualificacao
na metodologia de Dimensionamento da Forca de Trabalho, da Escola Virtual Gov
(Escola Nacional de Administracdo Publica - ENAP) e do Ministério de Gestdo e da
Inovacdo em Servicos Publicos (MGI), respectivamente.

Canais de atendimento

O canal prioritario de atendimento de Ouvidoria e de Acesso a Informagao é
a Plataforma Fala.BR, uma vez que as manifestacdes e os pedidos de acesso, ainda

gue inicialmente recebidos por outros meios, necessariamente devem ser regis-
trados e tratados por meio do Fala.BR.

A Ouvidoria da ANPD também disp&e de espaco fisico para atendimento pre-
sencial tanto de usuarios externos quanto de servidores e colaboradores internos

7 Vide Portaria ANPD n2 27, de 15 de margo de 2023, disponivel em: https://www.in.gov.br/web/dou/-/portaria-n-
-27-de-15-de-marco-de-2023-470784623
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no seguinte endereco: Setor Comercial Norte - SCN, Quadra 6, Conjunto “A”, Edi-
ficio Venancio 3000 [“Shopping ID”, Bloco “A”, 92 andar, CEP 70.716-900 - Brasilia
— DF, de segunda a sexta-feira (dias Uteis), das 9 horas as 12 horas e das 14 horas
as 17 horas.

O correio eletronico institucional (e-mail) e o telefone da Ouvidoria, por sua
vez, nao sao indicados para o registro de manifestacdes ou pedidos de acesso a
informacdo. Essas demandas devem ser necessariamente® tratadas e, portanto,
registradas na Plataforma Fala.BR seja por parte dos prdprios usuarios, seja a par-
tir do atendimento presencial na Ouvidoria. Desse modo, o correio eletrénico e o
telefone servem apenas para o esclarecimento de duvidas e orientagbes gerais,
bem como para contatos institucionais.

8 Em cumprimento ao §22 do artigo 16 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018; e ao art. 11-A do Decreto n?
7.724, de 16 de maio de 2012.
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Principais resultados

A partir da consolidagao e analise das demandas, a Ouvidoria tem o papel
de sinalizar aos gestores sobre as necessidades e anseios dos usuarios quanto a
atuacdo da Autoridade, além de promover avaliacGes e proposicées de melhorias
em relacdo aos servicos prestados.

Desse modo, as informagdes sobre as manifestacdes dos usuarios represen-
tam indicativos das matérias nas quais a atuacdo da ANPD estd sendo mais de-
mandada ou pode ser aprimorada.

Considerando que a ANPD esta em processo de estruturagdo, crescimento e
fortalecimento institucional, contar com a participacdo social é fundamental para
gue a autarquia possa evoluir alinhada as necessidades dos usudrios em sua mis-
sao de zelar pela protec¢ao de dados pessoais.

Feitas essas consideracdes, detalharemos, a seguir, os principais resultados
referentes ao exercicio de 2023.

Andlise Quantitativa

Na ANPD, a Ouvidoria é responsavel primordialmente pelo tratamento de trés
tipos de demandas: manifesta¢des de ouvidoria, pedidos de acesso a informagao
e duvidas sobre a LGPD, a atua¢do da ANPD e a protec¢do de dados pessoais® .

E comum também o recebimento de demandas categorizadas como consul-
tas, que se caracterizam pela apresentagao de uma situagao hipotética ou concre-
ta que demanda a emissdao de um pronunciamento especifico da ANPD. Em geral,
sdo questdes, por exemplo, sobre a aplicacdo da LGPD a casos especificos ou sobre
a adequacado de controladores a legislagcdo de prote¢do de dados pessoais.

Outro tipo de demanda frequentemente recebida pelos canais de atendimen-
to da Ouvidoria sdo os requerimentos LGPD (denuncias e peticdes de titulares)*®
que reportam a Autoridade situacdes de possiveis descumprimentos a legislacao
de protecao de dados pessoais.

Esclarecemos que a competéncia para recepcao e andlise de requerimentos
LGPD é da Coordenacgdo-Geral de Fiscalizagao (CGF)* . Contudo, os titulares de da-
dos costumam enviar seus requerimentos por meio dos canais de atendimento da
Ouvidoria. Nos casos em que foram apresentados com elementos minimos para
analise da CGF, os requerimentos recepcionados pela Ouvidoria foram encaminha-

9 Vide Carta de Servigos da ANPD, disponivel em: https://www.gov.br/pt-br/servicos/esclarecer-duvidas-sobre-protecao-
-de-dados-pessoais

10 Conforme definido na Resolugdo CD/ANPD n2 1, de 28 de outubro de 2021:

Art. 42 As seguintes definicGes sdo adotadas neste Regulamento:

11l - dentincia: comunicagdo feita a ANPD por qualquer pessoa, natural ou juridica, de suposta infragdo cometida contra a
legislagdo de protecdo de dados pessoais do Pais, que ndo seja uma petigdo de titular;

V - petigdo de titular: comunicagdo feita a ANPD pelo titular de dados pessoais de uma solicitagdo apresentada ao contro-
lador 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 comunicagao, compreendendo a peti¢do de titular e a denuncia

11 Conforme Portaria ANPD n2 1, de 8 de margo de 2021 — Regimento interno ANPD):

Art. 17. Sdo competéncias da Coordenagdo-Geral de Fiscalizagdo, sem prejuizo de outras previstas na Lei n? 13.709, de
2018, no Decreto n? 10.474, de 2020, e na legislagdo aplicével: (...) XXVI - receber e apreciar peticdes de titulares de dados
pessoais apresentados a ANPD contra o controlador, conforme estabelecido em regulamento.
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dos a fiscalizagdo. Entretanto, quando apresentados de maneira incompleta, a Ou-
vidoria prestou esclarecimentos e orientagdes aos titulares de dados especialmen-
te sobre a forma de exercicio de seus direitos perante os controladores e a ANPD.

Apresentados os principais tipos de demandas recepcionadas pela Ouvidoria
da ANPD em 2023, informamos, na Tabela 1, a respectiva descricdo e a distribuicdo
do quantitativo tratado.

Tipo da demanda Descricdo da demanda Quantitativo Percentual

Esclarecimentos gerais sobre

. ~ - o
OrientacGes protegdo de dados pessoais 1563 25,5%
Requerimentos LGPD
(enviados pNara a PeticOes de titulares e denuncias 313 ~11,0%
Coordenacgdo-Geral contra controladores de dados
de Fiscalizacdo)

SolicitacOes para manifestacdo
Consultas da ANPD acerca da aplicabilidade 206 ~7.0%

da LGPD a casos especificos
(concretos ou hipotéticos)

Pedidos com fundamento na LAl —

Pedidos de acesso a Lei de Acesso a Informacdo (Lei n2 195 =7,0%

informacdo 12.527, de 2011)
Esclarecimentos gerais sobre
Dévidas a LGPD e atuacgdo da ANPD 192 ~7.0%

(ndo inclui consultas/situacdes
especificas)

ManifestagGes tipicas de
ouvidoria, regidas pela Lei n? 42 =1,5%
13.460, de 2017

Manifestagdo de
ouvidoria

Pedidos de emprego, demandas
fora da competéncia da ANPD
Outros ou casos de ndo aplicagdo da 304 =11%
LGPD, demandas sem elementos
minimos para analise, etc.

Total 2815 100%

Tabela 1: Quantitativo de demandas tratadas distribuidas por tipologia
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O Grafico 1 demonstra esses quantitativos em outro formato:
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m Total de demandas tratadas: 2815

Grdfico 1: Quantitativo de demandas por tipologia

Do exposto, observa-se que a maioria das demandas tratadas na Ouvidoria
foram relacionadas, especialmente, a aplicacdo da LGPD para a protec¢do de dados
pessoais por parte dos titulares ou dos controladores, tendo em vista a adequacgao
a lei.

Em geral, essas demandas foram respondidas com orientacdes e esclareci-
mentos sobre o escopo da lei, a forma de atuagao da ANPD e o modo de exercicio
de direitos dos titulares de dados. Nesse sentido, a Ouvidoria tem desempenhado
um papel educativo na medida em que informa aos diversos usuarios interessados
(titulares de dados e agentes de tratamento) sobre o disposto na LGPD para a pro-
tecdo de dados pessoais.

Em relagdo ao canal de atendimento, cerca de 79% das demandas foram tra-
tadas na Plataforma Fala.BR e 21% foram respondidas por e-mail.

Quanto ao tempo médio de resposta das demandas tratadas pela Pla-
taforma Fala.BR, a Tabela 2 apresenta o comparativo dos ultimos dois anos:

Tempo médio Tempo médio
Tipo da demanda (em dias) (em dias)
ano 2022 ano 2023
Demandas diversas
(exceto pedidos de acesso a informagao) 20,99 15,49
Pedidos de acesso a informacao 13,25 15,24

Tabela 2: Tempo médio** (em dias) de resposta as demandas tratadas pela Plataforma Fala.BR

Observa-se que a OUV/ANPD tem cumprido os prazos legais de atendimento:
inicialmente de até 20 dias, prorrogaveis por mais 10 dias, nos casos de pedidos de

12 Dados extraidos do Painel Resolveu e do Painel Acesso a informacédo
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acesso a informacao; e de até 30 dias, prorrogaveis por mais 30 dias, nos casos de
manifestacdes. Ressalte-se, ainda, que ndo houve omissdes: demandas ndo res-
pondidas ou com prazo de resposta expirado.

Cabe ainda informar que 496 manifestacdes e 29 pedidos de acesso a infor-
macao foram recebidos e encaminhados por meio da Plataforma para outros 6r-
gdos, uma vez que tratavam de assuntos fora de competéncia da Autoridade.

O Grafico 2 apresenta os principais érgdos destinatarios das demandas enca-
minhadas em 2023:

Encaminhamentos

MGI - Ministério da Gestédo e da Inovacdo |G 200
ME - Ministério da Economia ||l 70
MF - Ministério da Fazenda |l 34
MDS - Ministério do Desenvolvimento e... |l 30
INSS - Instituto Nacional do Seguro Social |l 29
MTE - Ministério do Trabalho e Emprego |l 26
MTP - Ministério do Trabalho e Previdéncia |l 24
BACEN - Banco Central do Brasil |l 18
PF - Policia Federal ||l 12
MS - Ministério da Saude |l 12

Grdfico 2: Principais orgdos destinatdrios de encaminhamentos pela Plataforma Fala.BR

O Ministério da Gestao e da Inovagdao (MGI) ou Ministério da Economia figura
como o principal destinatario dos encaminhamentos, uma vez que é o gestor do
portal Gov.br e a OUV/ANPD tem recebido demandas recorrentes sobre invasdes,
fraudes ou golpes na conta gov.br.

Andlise Qualitativa

A seguir, apresentamos uma analise consolidada acerca dos principais assun-
tos tratados, conforme cada tipologia de demanda, e dos problemas recorrentes e
as respectivas solu¢des ou encaminhamentos adotados.

» Manifestag¢des de ouvidoria

A Tabela 4 apresenta a distribuicdo do quantitativo das manifestacdes de ou-
vidoria, de acordo com a tipologia definida pelo Decreto n2 9.492, de 2018:

Manifestag6es de ouvidoria

Tipos Quantitativo
Solicitacdo 13
Reclamacgao 12
Sugestao 10
Comunicagao 4
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ManifestagGes de ouvidoria

Tipos Quantitativo
Denuncia 1
Elogio 1
Total 41

Tabela 4: Quantitativo de manifestagdes de ouvidoria por tipologia

Importa ressaltar que somente foram categorizadas como manifestac¢des tipi-

cas de Ouvidoria, aquelas demandas que trataram especificamente sobre a atua-
cdo da ANPD, seus servicos e agentes (servidores ou colaboradores).

Na Gréfico 3, estdo discriminados os assuntos*® tratados nas manifestagdes de

Ouvidoria e seus respectivos quantitativos:

Assuntos - manifestacoes de Ouvidoria

Tratamento de dados pelo poder publico
Regulamentagées da ANPD

Encarregado

Outros assuntos

Boletim informativo

Consulta publica

Adequacao a LGPD

Guia orientativo - Cookies

Andamento de demanda anterior

Canal de acesso - peti¢ao ou dentincia contra controlador
Atuacdo da ANPD

e
m

m

. 2

. 2

. 2

. 2

I s

I 4
I ©
e

Grdfico 3: Assuntos tratados nas manifestacdes

O assunto mais recorrente (“Atuacdo da ANPD”) consolida manifestacoes
gue apresentaram proposicdes ou solicitaram providéncias para que a Autoridade
atuasse em determinado sentido, como a¢des de fiscaliza¢do, de normatiza¢dao ou
de divulgacdo e conscientizacdo sobre a LGPD.

O assunto “Canal de Acesso - Peticdo ou denuncia contra controlador” retrata
manifestacdes relacionadas ao canal disponibilizado pela ANPD para o envio de
peticdes de titulares de dados e denuncias de descumprimento a LGPD.

No conjunto dessas demandas, foram comuns reclamacgdes sobre a dificulda-
de ou burocracia para registro de requerimentos LGPD, uma vez que era deman-
dado prévio cadastramento como usuario externo no Sistema Super.GOV.BR para
possibilitar posterior peticionamento eletrénico por meio desse mesmo sistema.
Nesse sentido, foram propostas sugestdes para simplificar e facilitar o registro de
requerimentos a ANPD mediante integracdo de sistemas ou login por meio da con-
ta gov.br.

13 Os assuntos indicados neste Relatério correspondem aos subassuntos classificados na Plataforma Fala.BR.

14 Em 2023, o interessado precisava realizar um cadastro prévio no sistema e enviar documentacgdo de identificagdo ao
setor de protocolo. Apds liberagdo de cadastro, que poderia ser em até 3 dias, é que o interessado podia realizar o peticio-
namento eletrénico a ANPD.
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Em parte das demandas relativas a esse assunto, foi realizada interlocucao
com o setor de protocolo para intermediar a resolugao de problemas ou dificulda-
des em cadastros em andamento.

Em relacdo as manifestacdes de insatisfacdo com a sistematica de envio de
requerimentos, a Ouvidoria reportou aos gestores responsaveis, uma vez que ja
havia previsdo especifica no Plano Diretor de Tecnologia e Comunicacdes (PDTIC)
Bvigente de contratacdo de sistema®® informatizado para otimizacdo da sistemati-
ca de registro e gestdao de denuncias e peti¢Ges de titulares.

O assunto “Andamento de demanda anterior” agrega manifestacdes relacio-
nadas ao acompanhamento processual de requerimentos enviados a ANPD. Nes-
ses casos, 0s usudrios foram informados sobre os procedimentos®’ e a sistematica
de andlise de requerimentos por parte da fiscalizacdo, haja vista a possibilidade
de andlise agregada e de providéncias de forma padronizada. Os titulares foram
esclarecidos que ndao ha necessariamente um tratamento individualizado de seus
requerimentos, mas que sdo considerados nos planejamentos das acées de fisca-
lizacdo. Também houve casos em que foi concedido acesso externo para fins de
acompanhamento processual por parte dos requerentes.

Além disso, foram recebidas sugestdes a respeito do conteudo dos Guias
orientativos ja publicados pela Autoridade. Essas contribuicdes e consideracdes
foram encaminhadas a Coordenacdo-Geral de Normatizacdo (CGN) para conheci-
mento e analise, quando da revisdo e atualizacdo desses materiais.

Também foram reportadas falhas e solicitadas providéncias quanto ao regis-
tro de contribuicdes em consultas publicas realizadas pela ANPD por meio da Pla-
taforma Participa + Brasil. Ao ser informada, a CGN prontamente verificou o ocor-
rido e procedeu aos ajustes necessarios para regularizacdo da Plataforma, além da
prorrogacdo®® do prazo para participacdo da sociedade na consulta publica.

O grafico 4 indica uma reducdo no quantitativo de manifestacdes em compa-
racao aos anos anteriores:

Quantitativo de manifestacbes de ouvidoria

59
49

41

Grdfico 4: Quantitativo de manifestagbes de ouvidoria por ano

I 2021 [ 2022 g 2023

15 https://www.gov.br/anpd/pt-br/acesso-a-informacao/governanca-1/governanca-digital/pdtic/pdtic-anpd-2023-2024.
pdf

16 Atualmente o sistema especifico para registro de requerimentos LGPD ja estd disponivel: https://www.gov.br/anpd/
pt-br/assuntos/noticias/anpd-e-gestao-lancam-novo-servico-para-receber-requerimentos-de-titulares-de-dados-pessoais
17 Nos termos da LGPD, art. 55-J, § 62, e da Resolucdo CD/ANPD n? 1, de 28 de outubro de 2021, art. 26.

18 https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/prorrogada-consulta-a-sociedade-sobre-estudo-preliminar-a-respei-
to-do-legitimo-interesse
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» Pedidos de acesso a informagdo

Em 2023, a ANPD respondeu 195 pedidos de acesso a informacdo, o que re-
presenta um aumento em relacdo ao quantitativo dos exercicios anteriores, con-
forme retratado no Grafico 5, a seguir:

Quantitativo de pedidos de acesso a informacgédo

195
156

96

I 2021 [ 2022 | 2023

Grdfico 5: Quantitativo de pedidos de acesso a informagéo por ano

A Tabela 5 consolida os assuntos tratados nos pedidos de acesso a informacgao
em 2023:

Assunto do pedido Quantitativo
Acdes de fiscalizacdo 38
Sangdes administrativas 35
Auséncia de elementos 21
Auséncia de competéncia da ANPD 18
Atuacdo da ANPD 14
Comunicagao de incidente de seguranga 9
Documentos emitidos pela ANPD 8
Exercicio de direitos 6
Informacgdes gerenciais 6
Vazamento de dados 5
Assuntos Gerais 5
Contratos e licitagGes 4
Oportunidades de trabalho 4
Previsdo de concurso 4
Andamento de demanda anterior 3
Consulta publica 2
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Assunto do pedido Quantitativo

Encarregado 2
Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de direito privado 2
Outros assuntos 9
Total Geral 195

Tabela 5: Quantitativo dos assuntos tratados nos pedidos de acesso a informagdo

Dentre os assuntos mais recorrentes, destacam-se aqueles relacionados a atua-
cao fiscalizatéria da Autoridade. Considerando a crescente demanda da sociedade
para acesso a informacdes sobre os autos dos processos administrativos de fiscali-
zacdo instaurados ou concluidos pela ANPD, a Coordenacdo-Geral de Fiscalizacao
promoveu, em exercicio de transparéncia ativa, a divulgacdo de informagdes sobre
seus processos’?, observadas as hipdteses legais de sigilo ou restricdo de acesso.

Além disso, diante da demanda da sociedade, informacgdes quantitativas

(a respeito das comunicagGes de incidente de seguranca e dos requerimentos
LGPD reportados a ANPD) tém sido consolidadas, divulgadas e atualizadas periodi-
camente, em transparéncia ativa, na pdagina da fiscalizacdao® .

Quanto as areas internas demandadas para respostas aos pedidos, apre-
sentamos o Grafico 6 com a distribuicdo do quantitativo de pedidos por unidade
demandada:

86
Unidades ANPD
Coordenacao-Geral de Fiscalizagao (CGF) Coordenacao- Geral de Tecnologia e Pesquisa (CGTP)
62 QOuvidoria (OUV) Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacéo (CGTI)
Coordenacao- Geral de Administracao (CGA) Procuradoria Federal Especializada (PFE)
Coordenacao-Geral de Normatizacao (CGN) Coordenacao-Geral de Relagdes Institucionais
Int ionais (CGRII
Secretaria- Geral (SG) & Internacionais ( )
Gabinete (GAB)
Encarregado
18
76 4 g
E N = 24 2 a4
[ | [ | - - - - —
CGF owv GA  Maisde  can SG Encarregado  CGTP Gl PFE CGRIl GAB

uma area

Grdfico 6 — Quantitativo de pedidos distribuidos pelas unidades internas demandadas
Cabe esclarecer que a Ouvidoria figura dentre as dreas mais demandadas,
considerando os pedidos respondidos diretamente pelo SIC ANPD em casos, por

19 Asinformagdes sobre os processos de Monitoramento, de Fiscalizagdo e Sancionadores da ANPD podem ser conferi-
das a partir da aba “Numeros da Fiscalizagdo” no seguinte endereco eletrénico do portal da ANPD: https://www.gov.br/
anpd/pt-br/composicao-1/coordenacao-geral-de-fiscalizacao .

20 Vide aba Numeros da Fiscalizagdo, disponivel em:_https://www.gov.br/anpd/pt-br/composicao-1/coordenacao-geral-
-de-fiscalizacao
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exemplo, de pedidos genéricos, incompreensiveis ou em casos de indica¢cdo de
informacdes ja disponiveis em transparéncia ativa.

Em relagdo ao tipo de resposta, a maioria (59%) dos pedidos tiveram seu aces-
so total ou parcialmente concedido, conforme pode ser verificado no Grafico 7:

Orgao nao tem competéncia para _ 9,23%
responder sobre o assunto '
Informacéo Inexistente - 3,08%

Pergunta Dublicada/Repetida . 1,54%

Nao se trata de solicitagdo de Informagao I 1,03%

Grdfico 7 — Tipo de respostas aos pedidos de acesso a informagéo

(fonte: Painel Acesso a informagédo)

No que diz respeito aos pedidos total ou parcialmente negados, o Grafico 8 indica os
principais motivos apresentados para a fundamentacdo das negativas de acesso:

Parte da Informacéao de acordo com legislacao especifica 13,85%

Processo decisério em curso - 11,28%
Pedido genérico - 6,15%
Informacao sigilosa de acordo com legislagéo especifica - 513%
Pedido incompreensivel . 410%
Parte da informacdo inexistente . 2,56%

Parte da informagéo é sigilosa e classificada conforme a Lei 12.527/2011 I 1:54%

Dados pessoais I 1.03%

Parte da informagao comtém dados pessoais I 1,03%
Informacao sigilosa classiicada conforme a Lei 12.527/2011 I 0.51%
Parte da informacao é de competéncia de outro 6rgao/entidade I 0,51%

Parte do pedido é desproporcional ou desarrazoado |0,51%

Grdfico 8 — Motivos para as negativas de acesso (fonte: Painel Acesso a informagdo)

Com relacdo aos recursos apresentados em relagdo a negativa total ou parcial
de acesso a informagdes, em 2023, ANPD recebeu e tratou um total de 11 recur-
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sos, sendo: 7 em primeira instancia (chefia da unidade responsdvel); 2 em segunda

instancia (autoridade maxima da ANPD); 1 em terceira instancia (Controladoria

Geral da Unido - CGU) e 1 a Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacdes (CMRI).
O Gréfico 9 apresenta o percentual dos tipos de decisdes aos recursos:

N&o conhecimento 0,00%

Parcialmente deferido - 9,09%

Perda de objeto 0,00%

Perda de objeto parcial 0,00%

Grdfico 9: Tipos de decisGes aos recursos

O Gréfico 10, por sua vez, apresenta o percentual em que a autoridade recursal
decidiu reformar, total ou parcialmente, ou manter a decisdo da instancia anterior:

Primeira Instancia

Segunda Instancia

cGU

CMRI

® % Mantidas ® % Reformadas @ % Parcialmente Reformadas

Grdfico 10: Percentual de manutengdo ou reforma da decisdo da instdncia anterior

» Emiss@o de orientagbes

Esse grupo representa a maioria (1.563, equivalente a 55,5% do total) das deman-
das tratadas, em 2023, pela Ouvidoria.

Na Tabela 6, estdo relacionados os assuntos tratados nessas demandas, em or-
dem decrescente de quantitativo:

Assunto da demanda Total

Peticdo contra controlador - falta acionar controlador ou falta comprovante de

. 668
acionamento do controlador

Vazamento de dados 264
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Assunto da demanda Total

Possivel fraude - Utilizagdo indevida por terceiros 225
Tratamento de dados de pessoa juridica, incluindo Microempreendedor

Individual - MEI 84
Tratamento de dados por pessoais naturais e juridicas de direito privado 82
Contas em plataformas sociais 61
Exercicio de Direitos 27
Auséncia de competéncia da ANPD 21
Relacdo de Consumo/Prestacdo de Servico 15
Tratamento de dados pelo poder publico 14
Canal de Acesso — Petigdo ou denuncia contra o controlador 14
Peticdo Completa 12
Auséncia de Elementos 11
Canal de Acesso — Manifestacdo de Ouvidoria 11
Peticionamento Eletronico 10
Canal de Acesso — Pedido de Acesso a Informacgdo 7
Tratamento por pessoa natural para fins particulares e ndo econémicos 7
Andamento Demanda Anterior 4
Tratamento de dados do poder publico por pessoa de direito privado 3
Tratamento para fins jornalisticos 3
Politica de Privacidade, Termo de Uso e Politica de Cookies 3
Controlador ndo identificado 3
Atuacdo da ANPD 3
Crimes 2
Encarregado 2
Tratamento para fins exclusivos de seguranga, investigacao e defesa 2
Tratamento para fins académicos ou estudos por 6rgdo de pesquisa 1
Tratamento de dados de criancas e adolescentes 1
Acdes de Fiscalizacdo 1
Documentos emitidos pela ANPD 1
Adequacdo a LGPD 1
Total Geral 1.563

Tabela 6: Assuntos tratados nas respostas com emisséo de orientagdes

Observa-se que a maior demanda (668 ou 42,74%) foi referente aos requeri-
mentos de titulares de dados pessoais, grupo composto pelas peticdes incomple-
tas (peticdo contra controlador - falta acionar controlador ou falta comprovante
de acionamento do controlador). Nesses casos, a Ouvidoria/ANPD, em um carater
pedagdgico, emitiu orienta¢des aos titulares sobre a forma de exercicio de seus di-
reitos e sobre como peticionar a ANPD contra os controladores de dados, em razao
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de possiveis descumprimentos a LGPD. Nesse sentido, foram prestados esclareci-
mentos especialmente sobre os comprovantes necessarios e o canal indicado para
o envio de requerimentos a ANPD.

Assim, os titulares foram direcionados para a pagina de denuncias ou peti¢cdes
de titular?* que consolida, no site da ANPD, orientacdes detalhadas sobre a forma
e meios de apresentacdo dos requerimentos para a ANPD.

Quanto aos demais assuntos, percebe-se que os temas mais recorrentes fo-
ram semelhantes ao exercicio anterior, conforme verifica-se na tabela 7, na qual
consta os 10 (dez) assuntos mais demandados nos ultimos dois anos. Observou-se,
porém, um aumento especialmente no quantitativo de reportes de vazamento de
dados, figurando como o segundo assunto mais demandado por orientacdes.

ANO 2022 ANO 2023
Assunto Quantitativo Assunto Quantitativo
Peticdo contra controlador Peticdo contra controlador
- falta acionar controlador - falta acionar controlador
832 668
ou falta comprovante de ou falta comprovante de
acionamento do controlador acionamento do controlador
Possivel fr - Utilizaga
-o sn{e aude U. \zagao 320 Vazamento de dados 263
indevida por terceiros
Tratamgntf) .de d.ados. de Possivel fraude - Utilizagdo
pessoa juridica, incluindo 70 . . B 225
indevida por terceiros
MEI
Contas em plataformas Tratamento de dados de
- 46 o . 84
sociais pessoa juridica, incluindo MEI
Tratamento de dados por
Exercicio de Direitos 46 pessoais naturais e juridicas 82
de direito privado
Tratamento de dados por
pessoais naturais e juridicas 45 Contas em plataformas sociais 61
de direito privado
Vazamento de dados 42 Exercicio de Direitos 27
Canal de Acesso - Peti¢do ou 30 Auséncia de competéncia da 21
denuncia contra controlador ANPD
. Relaga n
Adequacio a LGPD 24 elagdo de Consumo/ 15
Prestacdo de Servigo
Controlador ndo identificado 24 Tratamento de dados pelo 14

poder publico

Tabela 7: os 10 (dez) assuntos mais demandados por orientagcées, em 2022 e 2023
A partir de uma amostra de 10% das demandas respondidas com carater
orientativo, foram selecionadas, de forma aleatéria, 156 demandas para andlise
dos pontos recorrentes. Destacam-se as seguintes situagdes relacionadas aos as-

21 https://www.gov.br/anpd/pt-br/canais_atendimento/cidadao-titular-de-dados/denuncia-peticao-de-titular
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suntos recorrentes:

» Vazamento de dados

Vazamento de dados pessoais a partir de sites ou 6rgaos governamentais
(ex.: conta.GOV, INSS);

Golpes financeiros, cobrangas indevidas no cartdo de crédito apés com-
pras on line;

Indenizacdo pelo Vazamento Facebook;

Notificacdo pelo SERASA de dados vazados na darkweb e sobre como
proceder;

Recebimento de mensagens indesejadas (ex.: ofertas), apds realizar com-
pras e cadastros on line.

» Fraudes

Utilizacdo de dados pessoais por terceiros para aplicacdo de golpes e
fraudes;

Cobrancgas indevidas e envio de boletos falsos;

Golpes pelo telefone e whatsapp.

» Tratamento de dados de pessoa juridica

Divulgacdo de dados de empresas em sitios eletronicos que fornecem
consultas de CNPJ. Nesse grupo, sao recorrentes demandas relacionadas
ao tratamento de dados de Microempreendedor Individual (MEI), em fun-
¢do das informacgdes da figura juridica geralmente serem as mesmas do
microempreendedor pessoa fisica (como endereco residencial e telefone
pessoal). Ainda que o MEI ndo seja propriamente uma pessoa juridica,
essas situacdes tém sido categorizadas nesse grupo.

» Tratamento de Dados por Pessoas Naturais e Juridicas de Direito Privado

Hipoteses de tratamento e confirmacdo de enquadramento;
Reconhecimento de boas praticas;

Adequacdo a LGPD;

Irregularidade no tratamento dos dados pessoais, segundo as disposicoes
da LGPD;

Coleta excessiva de dados e falta de consentimento para o tratamento dos
dados pessoais.

» Plataformas Sociais

)

O assunto “Contas em plataformas sociais” agrega demandas relaciona-
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das, em sua maioria, ao hackeamento de contas de usuarios ou a sua de-
sativacdo unilateral por meio dos gestores das referidas plataformas;

> Perda de acesso aos dados pessoais contidos em conta e-mail, em razao
de desativa¢ao da conta;

> Solicitacdo para remocdo de dados pessoais de conteldos publicados em
sites ou buscadores na internet;

» Exercicio de Direitos de titular

»  Tratamento de dados pessoais sensiveis (exames médicos e inspe¢do de
saude para fins laborais);

> Acesso a dados pessoais por terceiros em processos administrativos e
judiciais;

> Procedimentos e documentos exigidos para eliminacdo de dados pessoais
pelo controlador.

» Auséncia de Competéncia da ANPD

> Denuncias de crimes cibernéticos, fraudes, estelionatos e ameacas;
»  Gestdo da conta Gov.br;

Do exposto, verifica-se uma predominancia de temas que demandaram orien-
tacdes relacionadas a situacdes envolvendo possiveis violagcdes a LGPD ou crimes,
fraudes e golpes. Assim, as orienta¢des foram principalmente no sentido de infor-
mar sobre o escopo de aplicacdo da LGPD, da atuacdo da ANPD e sobre a forma de
exercicio de direitos ao titular de dados.

Esse cendrio indica um desafio e um indicativo para a Autoridade atuar no
sentido de reforcar as acGes educativas e de conscientizacdo sobre a cultura de
protecdo de dados no pais.

» Consultas e Duvidas

As demandas pertencentes ao grupo das consultas sao aquelas que apresen-
taram situacdes sobre as quais a ANPD ainda ndo emitiu normativo ou orientagdes
especificas e que demandariam interpretacdo ou emissdao de pareceres técnicos
ou juridicos.

Nesses casos, coube a Ouvidoria a consolidacdo dos temas e encaminhamen-
to interno para fins de andlise por parte da area de normatizacdo em momento
oportuno.

Essa analise tem sido realizada no ambito dos trabalhos destinados a emissao
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dos normativos previstos na Agenda Regulatéria?? da ANPD e dos guias orientati-
vos que tém sido elaborados pela Autoridade.

No grafico 11, a seguir, estao relacionados os assuntos tratados nas 206 de-
mandas categorizadas como consultas e seus respectivos quantitativos:

Tratamento de dados pelo poder publico 0

— K
Adequagao a LGP0 | | 5
Agentes de Tratamento _ 12
I

Encarregado 11

8

Exercicio de direitos

Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas _ 9

Assuntos Gerais

o o

I
Transferéncia Internacional de Dados Pessoais -
Tratamento de dados pessoais de criangas e adolecentes 3

Atuagéo daANPD 3
3

Tratamento para fins académicos e para estudos por...

Comunicacao de incidente de seguranca
Agente de tratamento de pequeno porte
Acoes de fiscalizagao

Anonimizagao ou Pseudonimizagdo

[
|
[
Tratamento de dados do poder publico por pessoa de.. .
[
|
[
|
[

N NN

Tratamento de dados de pessoa juridica

Vazamento de dados

Contratos e licitagdes

Canal de Acesso - Peti¢do ou denuncia contra controlador

Aplicabilidade LGPD - setores especificos|

Guia Orientativo - Processo Eleitoral

Politica de Privacidade, Termo de uso e Politica de...

Tratamento de dados por organizagéo religiosas

]

]

]

]

Validagao de documentos pela ANPD I
]

]

]

u

Total: 206 demandas do tipo Consultas

Grdfico 11: Quantitativo de consultas distribuidas por assunto

Em relagdo ao assunto “Tratamento de dados pelo poder publico”, destacam-
-se questdes relativas aos requisitos quanto a divulgacdo de informacdes pessoais,
considerando o principio da transparéncia; ao uso compartilhado de dados pes-
soais pelo poder publico e a relagdo entre as normas de protecao de dados pes-
soais e a Lei de Acesso a Informagdo — LAI. Apesar de a ANPD ja ter publicado um
guia orientativo especifico sobre Tratamento de dados pessoais pelo Poder Publi-
co*, as questdes sobre o assunto continuam recorrentes, o que pode representar
uma necessidade de realizacdo de capacitacdes especificas destinadas a servido-
res publicos.

O segundo assunto mais demandado constitui um consolidado de pergun-
tas acerca das hipéteses de tratamento previstas na LGPD. Nesse sentido, foram
apresentadas situacOes, concretas ou em tese, e solicitados posicionamentos da

22 Portaria n? 11, de 27 de janeiro de 2021 - Portaria n? 11, de 27 de janeiro de 2021 - DOU - Imprensa Nacional (in.gov.
br); e Portaria anpd n2 35, de 4 de novembro de 2022 - Portaria anpd n2 35, de 4 de novembro de 2022 - DOU - Imprensa
Nacional (in.gov.br)

23 https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/documentos-de-publicacoes/guia-poder-publico-anpd-
-versao-final.pdf
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ANPD quanto a hipdtese de tratamento adequada aqueles casos. Como exemplo,
destacamos as seguintes situacdes:

»  Compartilhamento de dados pessoais e de dados pessoais sensiveis com
operadores, especialmente no setor de saude;

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

»  Tratamento de dados pessoais com base no legitimo interesse por parte
de empresas e organizagdes.

Destaca-se que a maioria das consultas tratavam sobre assuntos que ja cons-
tam na previsdo das acOes regulatdrias definidas para 2023-2024, nos termos da
Agenda Regulatdria do biénio.

Em comparagao aos anos precedentes, houve uma redugdo no quantitativo
de consultas recebidas e tratadas pela Ouvidoria, conforme podemos verificar no
Grafico 12 abaixo:

Consultas

352

255

206

2021 2022 2023

Grdfico 12: Quantitativo de consultas por ano

A categoria de duvidas, por sua vez, abrange as questdes envolvendo os mais
diversos aspectos relacionados a aplicagdo da LGPD ou a atuagdao da ANPD. Tra-
ta-se de um tipo de demanda que é possivel ser atendida por meio de respostas
pontuais e assertivas, a partir da prépria LGPD ou dos materiais e regulamentos ja
editados e publicados pela Autoridade.

O grafico 13, a seguir, indica que as duvidas mais frequentes trataram sobre
aspectos de atuacdo e requisitos para definicdo do “Encarregado”; o “Exercicio de
direitos” em situacdes que envolvem a protecdo de dados; a “adequacdo a LGPD”
no que se refere a forma e a necessidade ou obrigatoriedade de controladores in-
formarem a Autoridade sobre essa conformidade; e as “hipdteses de tratamento”.
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Exercicio de direitos _ 21
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Hipotese de Tratamento _ 18
Canal de Acesso - Peticoes ou dentncia... _ 13
Cursos e certificagdes _ 8
Peticdo contra controlador - falta acionar _ 8
Canal de Acesso - Pedido de Acesso &... _ 7

Tratamento de dados pelo poder publico - 6

Agentes de Tratamento - 5

Transferéncia Internacional de Dados Pessoais - 5
Tratamento de dados de pessoa juridica - 5
Assuntos Gerais - 5

Acoes de fiscalizacdo - 4

Canal de Acesso - Incidente de Seguranca - 4
Atuacioda ANPD [l
Documentos emitidos pela ANPD -
Comunicagao de incidente de seguranga -
Vazamento de dados -

w W W w w

Validagao de documentos pela ANPD -
site ANPD [l
Tratamento de dados pessoais de crianga e... .
Canal de Acesso - Duvidas .

2

2

2
Canal de Acesso - Manifestacao de ouvidoria . 2
Tratamento para fins académicos e para... . 2

2

Certificacdo de empresas .

Aplicabilidade LGPD - Estes despersonalizados [J

Regras de boas praticas e de governanca I

1
7
Tratamento de dados por organizagdes... I 1
Relatério de Impacto a Protecao de Dados I 1

1

Tratamento de dados do poder publico por.. I
Tratamento para fins jornalisticos I 1
Peticionamento Eletrénico I 1

Andamento de demanda anterior I 1
Tratamento de dados por pessoas naturais I 1
Conselho Nacional de Protegéo de Dados I 1
Relagbes de consumo/prestagao de servicos I 1
Documentos de referéncia para I 1

Sangbes administrativas I 1

Agente de tratamento de pequeno porte I 1
Newsletter ANPD I 1

M Total: 192 demandas do tipo Duvidas

Grdfico 13: Quantitativo de duvidas distribuidas por assunto

A partir da analise e da consolidacdo das duvidas mais recorrentes, a Ouvi-
doria coletou subsidios para atualizacdo e aprimoramento da secdo de Perguntas
Frequentes no site da ANPD; e sugestdo de assuntos na elaborag¢do de outros ma-
teriais informativos ou de temas para eventos organizados pela Autoridade.

» Demandas enviadas para a Coordenacdo-Geral de Fiscalizagdo

Esse tépico trata sobre os requerimentos (peticdes e denuncias) encaminha-
dos nos canais de atendimento da Ouvidoria. Destaca-se que, apesar de a ANPD
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indicar o canal de peticionamento eletrénico pelo sistema SUPER? para o envio
de requerimentos sobre possiveis descumprimento a LGPD, os titulares de dados
ainda costumam enviar as referidas demandas por meio da Ouvidoria.

Contudo, em 2023, verificou-se uma queda no recebimento de demandas
desse tipo, uma vez que foram enviados 311 requerimentos para a Coordenagao-
-Geral de Fiscalizacdo — CGF, o que representa uma queda de aproximadamente
27% em relagao ao ano de 2022 e quase 60% em relagao a 2021.

Fiscalizacdo

756
425

W202182022 M2023

Grdfico 14: Quantitativo de demandas enviadas a CGF por ano

Em abril de 2023, a CGF elaborou e publicou formularios padronizados para
recebimento de requerimentos, além da atualizacdo das informag¢des no portal
para orientagao dos titulares de dados. Dessa maneira, essa diminuigdo pode ser
um indicativo de que o usudrio passou a utilizar o canal especifico para peticio-
nar junto a Autoridade (sistema SUPER - Sistema Unico de Processo Eletrénico em
Rede).

A tabela 8, abaixo, apresenta os principais assuntos dessas demandas:

Assunto da demanda Total
Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de direito privado 141
Peticdo contra controlador - completa 45
Impossibilidade de contato com controlador 43
Tratamento de dados pelo poder publico 33
Vazamento de dados 16
Peticdo contra controlador - falta acionar controlador 10
Tratamento de dados de pessoa juridica 8

24  Atualmente, a fiscalizagdo ja disponibilizou um sistema especifico para o recebimento de requerimentos: https://
www.gov.br/pt-br/servicos/abrir-requerimento-relacionado-a-lgpd
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Assunto da demanda Total

Encarregado 4
Tratamento de dados do poder publico por pessoa de direito privado 3
Outros assuntos 10
Total 313

Tabela 8: Quantitativo das demandas enviadas a fiscalizagéio

(requerimentos) distribuidas por assunto

O assunto “Tratamento de dados por pessoas naturais ou juridicas de direito
privado” contém o maior quantitativo de demandas. Nessa categoria entram co-
municacdes de descumprimento da LGPD envolvendo as operagdes de tratamento
previstas na lei.

Podemos destacar algumas situacdes como:

> Contatos indesejados de empresas;

> Impossibilidade de contato com controlador de dados;
> Empresas que nao estdao adequadas a LGPD;

> Compartilhamento de dados pessoais.

Cabe informar que os requerimentos recebidos pela ANPD, em regra, sdo
analisados de forma agregada® pela CGF. Assim, ndo ha necessariamente um tra-
tamento individualizado desses requerimentos. Contudo, eles sdo considerados
para a selecdo dos temas que serdo objeto de fiscalizacdo por parte da Autoridade

» Ouvidoria Interna

A Ouvidoria ainda apresenta baixa procura por parte dos servidores e colabo-
radores terceirizados em exercicio na propria ANPD. Em razdo disso, a unidade tem
apresentado (no programa de ambientacdo) as competéncias e finalidades de uma
ouvidoria publica, bem como seus canais de atendimento, inclusive o presencia-
disponiveis tanto ao publico externo quanto ao interno.

25 Conforme previsdo do art. 26 da RESOLUCAO CD/ANPD N2 1, DE 28 DE OUTUBRO DE 2021
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Resultados da Pesquisa de Satisfacao

A partir do Painel Resolveu e do Painel Acesso a informacdo é possivel extrair
dados sobre a satisfacdo dos usuarios a respeito do atendimento e das respostas
recebidas por meio da Ouvidoria e do SIC respectivamente. Como o preenchimen-
to da pesquisa de satisfacdo é facultativa aos usudrios, os numeros de participacado
geralmente sdo baixos. De todo modo, servem como um auxilio para avaliacdes
quanto ao continuo aprimoramento dos atendimentos prestados.

A seguir, apresentamos os graficos extraidos dos mencionados painéis:

Grdfico 15: Percentual de satisfagdo com o atendimento

(Fonte: Painel Resolveu - consolida dados sobre as manifestagées)

Grdfico 16: Percentual de satisfagéo com o atendimento e as respostas aos pedidos

(Fonte: Painel Acesso a informagdo - que consolida dados somente sobre os pedidos de acesso)
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Outras acoes realizadas em 2023

Pré-atendimento telefénico e atendimento presencial

A OUV/ANPD realizou 147 pré-atendimentos telefénicos nos quais os usuarios
foram orientados sobre o escopo da LGPD ou quanto as atribuicdes e formas de
atuacdo da ANPD. Em geral, os usuarios receberam orientacdes sobre o canal de
atendimento adequado, a depender do tipo de demanda.

Além disso, é comum a Ouvidoria prestar esclarecimentos sobre os érgaos
ou instituicdes competentes, quando o assunto ndo é da atribuicdo da ANPD; ou
sobre a forma e 0s meios para o exercicio de direitos de titulares de dados com
fundamento na LGPD.

Houve pouca procura por atendimento presencial e a maioria dos casos foram
relacionados a duvidas ou orientacdes.

Participagdo em grupos de trabalho e correlatos

A Ouvidoria contribuiu com os trabalhos de dois grupos de trabalho coorde-
nados pela Coordenacao-Geral de Normatizagao (CGN) em 2023, sendo um sobre
acOes educativas e outro sobre direito dos titulares. Em ambos os projetos, repre-
sentantes da Ouvidoria participaram das reunides técnicas e da realizacdo de es-
tudos em conjunto com os grupos, além do levantamento de dados para subsidios
as discussoes dos gestores.

Um dos resultados foi a elaboragdo e divulgacdao de um Plano Institucional de
Acbes Educativas?® com o objetivo de promogéo e fortalecimento de uma cultura
de protecdo aos dados pessoais no pais. A Ouvidoria, por sua vez, ficou responsa-
vel pela atualizacdo da secdo de perguntas frequentes do site da ANPD a partir da
andlise das questdes mais recorrentes e relevantes dentre as duvidas recebidas e
tratadas pela unidade. O propdsito é manter essa secdo periodicamente atualiza-
da ao encontro das demandas da sociedade.

A Ouvidoria também participou ativamente das oficinas para elabora¢do do
Planejamento Estratégico da ANPD 2024-2027%", contribuindo nas discussées es-
pecialmente a partir da perspectiva das necessidades dos usuarios, considerando
as manifestacGes recebidas e tratadas pela unidade.

Estruturagao dos fluxos de trabalho e elaboragédo de normativos internos

Considerando o processo de melhoria continuada da gestdo, a Ouvidoria da
ANPD esta empenhada em mapear, otimizar e formalizar seus fluxos, procedimen-
tos e processos, tendo em vista a progressiva estruturagao e amadurecimento ins-
titucional da unidade.

26  https://www.gov.br/anpd/pt-br/assuntos/noticias/anpd-divulga-plano-institucional-de-acoes-educativas
27 https://www.gov.br/anpd/pt-br/documentos-e-publicacoes/planejamento-estrategico/planejamento-estrategi-
€0-2024-2027
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Assim, a equipe iniciou um trabalho de mapeamento de seus processos es-
senciais e fluxos de trabalho para registro, padronizacdo e formaliza¢ao por meio
de Processos Operacionais Padrdo (POP’s) e fluxogramas. Os produtos ainda ndo
foram finalizados, mas seu resultado sera fundamental para a progressiva qualifi-
cagao dos servigos e atendimentos prestados pela unidade e para a gestao do co-
nhecimento e das competéncias necessarias ao adequado desempenho do papel
da Ouvidoria.

Além disso, a unidade esta trabalhando em minuta da norma interna para
maior detalhamento das competéncias e atividades da Ouvidoria. O documen-
to ainda demanda revisGes e outras tratativas internas necessarias para sua
formalizacgdo.

Troca de experiéncias com outras Ouvidorias

Também foram realizadas reunides técnicas com os gestores das ouvidorias
da Agéncia Nacional de TelecomunicagGes - ANATEL e do Banco Central do Brasil
- BACEN com vistas a prospectar boas-praticas que pudessem ser replicadas ou
adaptadas a realidade da Ouvidoria da ANPD. A troca de experiéncias com outras
unidades permite a identificagdo de desafios em comum e de soluges que podem
ser compartilhadas.

Resultados do processo de Supervisao Técnica da OGU/CGU

Em 2023, a Ouvidoria/ANPD foi avaliada, enquanto unidade setorial do Siste-
ma de Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuyv, a partir de processo de su-
pervisdo técnica exercida pela Ouvidoria-Geral da Unido da Controladoria-Geral da
Unido - OGU/CGU, com fundamento nos arts. 72 e 82 do Decreto n? 9.492/2018.

O objetivo da avaliacdo foi verificar se as funcdes de ouvidoria estdo sendo
plenamente exercidas e identificar questdes que apresentem potencial impacto
no cumprimento de suas atribui¢Ges legais, bem como boas praticas e oportunida-
des de aprimoramento.

A avaliacdo da unidade de ouvidoria englobou a identificacdo da sua estrutu-
ra, dos fluxos de trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas
atinentes a unidade, além de outras questdes com capacidade potencial de in-
terferir no cumprimento de sua missao. Ressalta-se que o desempenho referente
ao tratamento de pedidos de acesso a informacdao, com fundamento na Lei n?
12.527/2011, n3o foi objeto dessa avaliacdo.

A OGU/CGU concluiu que a OUV/ANPD apresentou uma boa gestdo de pro-
cessos e pessoas quanto ao tratamento das manifestacdes de ouvidoria. Todavia,
foi constatada: a necessidade de adequacdo no tratamento de demandas nao re-
lacionadas as manifestacdes de Ouvidoria; a exiguidade de informacgdes e incom-
pletude do rol da Carta de Servicos da ANPD, dificultando a experiéncia do usudrio
dos servicos da ANPD; e a desconformidade no cumprimento das obrigacdes de
transparéncia quanto as informacdes da se¢cdo de Ouvidoria do sitio eletrénico
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da ANPD. Desse modo, foram recomendadas a Ouvidoria da ANPD as seguintes
providéncias:

| - Articulagao 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-
sentacdo de informacdes disponiveis no sitio eletronico sobre estes ao usuario de
servigo publico;

Il - Estabelecer, junto aos gestores de servicos da ANPD, dindmicas e prazos de
implementacdo para atualizacdo da Carta de Servigos do Usuario no portal Gov.BR;

Il - Atualizar as informacdes referentes aos canais de acesso da Ouvidoria,
constantes no sitio eletronico da ANPD, de modo que faca constar informacGes
sobre a disponibilidade do atendimento presencial; e

IV - Atualizar a secao 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 implementacdo como normas internas da Ouvidoria e infor-
macdes sobre a implementac¢ao do Conselho de Usudrios na ANPD.

A recomendacao lll foi prontamente cumprida e as recomendacdes | e IV par-
cialmente cumpridas em 2023 e, portanto, constaram do plano de acdo da OUV/
ANPD juntamente com a recomendacao .

Esse processo de supervisdao técnica foi relevante para a Ouvidoria ter um
retorno e fazer uma avaliagdo sobre as questdes que estdo em conformidade e
aquelas que podem ser aprimoradas.

O Relatério completo de Avaliacdo da Ouvidoria da ANPD esta disponivel em:
https://repositorio.cgu.gov.br/bitstream/1/78006/1/Relatorio_QOuvidoria_%20

ANPD.pdf
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Consideracoes finais

Solucées Adotadas

Em 2023, a Ouvidoria/ANPD continuou o processo de fortalecimento da equi-
pe com a requisicao de mais 2 servidores com experiéncia nas atribuicées de SIC
e Ouvidoria e a participacdo em capacitacdes diversas promovidas pela CGU ou
pela ENAP.

O trabalho de mapeamento e analise de processos e fluxos de trabalho foi
iniciado para fins de estruturacao e formalizacdo dos procedimentos e aperfeicoa-
mento dos atendimentos.

Além disso, foram empreendidos esforcos junto as demais unidades organiza-
cionais para que as informac¢des demandadas fossem divulgadas em transparéncia
ativa. De igual forma, a OUV/ANPD incorporou novas orientagcdes aos usuarios,
com base em conteudos divulgados nos guias, normativos e demais publicaces da
ANPD a medida em que foram sendo divulgadas, o que permitiu uma otimizacao
das respostas.

Nesse sentido, a Ouvidoria e o SIC ANPD também acompanharam de forma
ativa a qualidade das respostas fornecidas pelas dreas internas, zelando junto
aos gestores quanto as adequagdes necessdrias ou ajustes para uma linguagem
mais cidada.

Desafios futuros

Com vistas a um processo de melhoria continuada da gestao da unidade e do
incremento de suas atribuicdes, a Ouvidoria verifica a necessidade de avancar no
reforco da sua equipe, em capacitacOes e na distribuicdo interna de atividades e
competéncias.

Em relacdo ao atendimento das demandas, pretende-se manter a tempesti-
vidade; reduzir os prazos e aperfeicoar continuamente a linguagem cidada para
aumentar a qualidade das respostas e a satisfagdo dos usuarios.

Além disso, a Ouvidoria planeja desenvolver outros projetos e atividades rela-
cionados a atualizacdao da Carta de Servicos e a elaboracao do Plano de Integridade
e do Plano de Dados Abertos (PDA) da Autoridade.

Em consonancia com as recomendagbes da OGU/CGU, verifica-se a necessi-
dade da edicao de normatizagao interna a respeito da atuacdo da Ouvidoria, do
SIC e das demais unidades internas quanto ao tratamento e atendimento das de-
mandas. A elaboracdo dos procedimentos operacionais padrao e de um manual
operacional também serd fundamental para o amadurecimento institucional da
unidade.

A realizacdo de acles de sensibilizacdo, de orientacdo e de capacitacdes inter-
nas sera relevante para fomentar a colaboracdo dos gestores e demais servidores
nas avaliacdes e melhorias dos servigos prestados.

ANPD | Relatério de Gestdo da Ouvidoria | Exercicio 2023

w
(@)



Para avangar em uma atuagdo mais proativa, a Ouvidoria pretende realizar
campanhas e demais a¢des de Ouvidoria ativa a fim de fomentar a divulgacao dos
canais de atendimento e da ouvidoria interna para incentivar a participacdo dos
usuarios, bem como coletar subsidios Uteis aos gestores.

Nesse sentido, identificamos a necessidade de avangar na automacgao de al-
guns procedimentos, bem como na estruturacdo e elaboracdo de relatérios estra-
tégicos e painéis gerenciais que possam servir como insumos a gestao da unidade
e aos demais gestores da ANPD.

Diante do exposto, avaliamos que os desafios sdo diversos no processo de
amadurecimento institucional da unidade, mas seguimos comprometidos em pro-
gredir na melhoria continua e na atuacdo de exceléncia como instancia de integri-
dade e canal de participacdo e controle social.
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