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FLUXO DE ATENDIMENTO
DE DIREITOS

Este fluxo tem como objetivo estruturar o processo de comunicacdo com os titulares de
dados em casos de requisi¢do de direitos, garantindo eficiéncia e conformidade com as
regras da Lei Geral de Protegdo de Dados Pessoais (Lei n°13.709/2028 — LGPD).

DEFININDO O CANAL DE ATENDIMENTO

Inicialmente, & importante definir quais canais de atendimento serdo
responsdveis por receber as requisicoes dos titulares de dados pessoais.

Centralizado: todas as requisigcdes devem ser direcionadas

ou redirecionadas para um canal de atendimento Unico.
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Vantagem: Desvantagem:
mais facil implementag¢do pode ser menos
e atendimento conveniente para o titular
Titular centralizado e organizado
dos dados
Requisi¢do
de direito
Descentralizado: o atendimento ¢ requisigéo poderé ocorrer
em mdltiplos canais, podendo ser feito via redes sociais, e-mail,
WhatsApp, SMS, entre outros.
Canal de Vantagem: Desvantagem:
atendimento versatilidade mais dificil implementagédo
no atendimento e maior e desafio para gestdo e

facilidade para o titular organizagdo das demandas



DEFININDO O FLUXO DE ATENDIMENTO

Apos definicdo dos canais de atendimento, o fluxo de atendimento da requisicdo deve ser
organizado levando em consideracdo as principais etapas elencadas abaixo.

© 06 6 0 O

Requisicdo
de direito
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Titular Canal de Pré-andlise Acionar dareas Compilagéo Andlise da Resposta Titular
dos dados atendimento auxiliares dos dados requisi¢do dos dados
A equipe responsavel Conforme o perfil do titular Envio da

pelo atendimento e o tipo de requisicéio, éreas resposta &

recebe a solicitagdo. especificas podem requisi¢éo do
ser acionadas para titular.
fornecerem mais

informagoes, por exemplo:

Ap6s a validagdo
e organizagdo dos
dados, a equipe
responsavel deverd
adotar as medidas
necessarias para
atender a requisi¢do.

E necessario verificar os poderes

:&O_ Dados de Colaborador
ou a identidade do requerente?

e Candidatos a Vagas
- Area Responsavel:

SIM. A equipe responsdvel deverd Recursos HumManos.

solicitar informagdées adicionais

necessarias para a verificagdo. @ Dados de Clientes -
Area Responsavel:

Vendas, Pés-Vendas

ou Marketing.

NAO. Nesse caso, a verificagéo
néo depende da requisigdo de
informagdes adicionais

(por exemplo, no caso de

Além disso, essa etapa pode
requisicéio por usudrio logado).

demandar a consulta a
sistemas e bancos de dados
especificos.

Observagdo 2:
Agentes de tratamento

Observacdo 3:
Prazo de atendimento

Observacdo I
Fornecedores ou
parceiros relevantes

De acordo com a LGPD, o
controlador & o responsdvel
pelo atendimento das

E possivel que, em
determinados contextos, os
dados pessoais do titular

De modo geral, a LGPD
prevé apenas o prazo para
atendimento ao direito de

tenham sido compartilhados
com fornecedores, parceiros
comerciais ou outros
terceiros. Nesses casos, &
importante, especialmente
nos pedidos de eliminagdo e
correcdo de dados, que esses
terceiros sejam contatados
para que repliquem as
mesmas as medidas.

requisicoes dos titulares
de dados. Assim, caso um
operador receba uma
requisi¢do, ele deverd adotar
as medidas necessdarias
para encaminhar tal
requisicéo ao controlador
responsdvel — idealmente,
o contrato celebrado entre
o controlador e o operador
estabelecerd como esse
fluxo deve ocorrer.

acesso, que é de 15 dias (em
formato completo). Demais
prazos ainda podem ser
regulamentados pela ANPD.
Legislagdes especificas podem
prever prazos diferenciados
dependendo da relacdo dos
agentes de tratamento com
os titulares — por exemplo,

em relagdes de consumo,

o art. 43, 8§3°, do Codigo de
Defesa do Consumidor (Lei n°
8.078/1990) prevé & dias Uteis
para atendimento de pedidos
de correcdo de dados.



