AVISO DE PRIVACIDADE
Central de Servigos Serpro

| - Nome e Endereco do Controlador

O controlador, pessoa juridica de direito privado, a quem competem as decisfes referentes ao tratamento
de dados pessoais, de acordo com a Lei Geral de Protecdo de Dados, é:

Serpro - Servico Federal de Processamento de Dados
SGAN Quadra 601 Médulo "V*"

Brasilia-DF

CEP: 70836-900

Websites:
https://www.serpro.gov.br/
https://www.serpro.gov.br/privacidade-protecao-dados

Il - Nome e Endereco do Encarregado de Dados

O Encarregado de Dados que representa o controlador é:
O nome e contato do Encarregado de Dados esta disponivel em https://www.serpro.gov.br/privacidade-
protecao-dados .

lll - Dados de Oferta do Servigco e Geragcdo de Dados de Log

1. Como tratamos seus dados pessoais?

A CSS cumpre os fundamentos da Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018, que dispde sobre a protecéo
de dados pessoais, Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD).

O tratamento de dados pessoais é realizado para atender aos interesses legitimos do controlador,
realizando a prestacao de servicos que beneficiam o usuéario. Somente os dados pessoais estritamente
necessarios a finalidade do atendimento seréo coletados e tratados (LGPD, Art. 7°, IX e Art. 10, |, II, § 1°).

O Serpro atua como Controlador e Operador dos dados pessoais tratados no servico de atendimento. Pode,
entretanto, realizar também o tratamento de dados pessoais em sistemas e servi¢os de Clientes, atuando
no papel de Operador e sob o direcionamento do Controlador (clientes contratantes).

O idioma padréo do cadastro € portugués e pode ser alterado para inglés ou espanhol. Essa informacéo é
utilizada para determinar o idioma no envio das comunica¢des automaticas.

Os dados cadastrais serdao associados a solicitacéo de servico registrada e serdo visiveis aos atendentes
da CSS, gestores dos servigos e equipes de suporte do Serpro.

O usuario é o responsavel pela acuracia dos dados fornecidos, por sua atualizacdo perante a CSS, e por
identificar-se adequadamente, comprometendo-se a apresentar todos os dados e informagfes necessarios
para que o atendimento seja adequadamente prestado.
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Uma solicitac@o de servico pode ser registrada em nome de outro usuario, porém a comunicacao da CSS
sera sempre com o titular dos dados beneficiarios dos servicgos.

O usuéario ndo podera prestar informac@es falsas e informar dados que ndo sejam necessarios para a
prestacdo do servico de atendimento, incluindo dados pessoais sensiveis e informacdes sigilosas, sejaem
anexos ou na descricdo da demanda.

A CSS podera, durante o tratamento ou na reabertura da solicitacdo de servigo, entrar em contato para
solicitar informag0@es adicionais necessarias ao atendimento.

A CSS podera entrar em contato ap6s a conclusdo do acionamento para solicitar que seja realizada a
pesquisa de satisfacdo, caso ainda esteja pendente, ou solicitar informacdes adicionais sobre o
atendimento prestado.

O acesso as informacdes coletadas é fornecido as pessoas envolvidas no atendimento e na melhoria dos
servicos. Essas pessoas séo profissionais sujeitos as obrigacdes de sigilo e confidencialidade, bem como
ao respeito a privacidade e protecdo de dados dos respectivos titulares.

Abaixo, um quadro com as categorias de dados pessoais que tratamos:

Categorias de Fontes de dados

dados pessoais

Descri¢do da categoria

Dados
cadastrais

Nome completo, Niumero do CPF, Telefone, E-maill,
CEP, Idioma e outros que sejam necessarios ao
atendimento. O cadastro deve ser realizado pelo
préprio usuario (titular dos dados).

Fornecidos pelo usuario no momento
de preenchimento de cadastro com
dados necesséarios ao atendimento.
O cadastro deve ser realizado pelo
proprio usuario (titular dos dados).

Dados da
solicitacdo de
servigo

para a internalizacdo ou complementacdo da
solicitacdo de servigco, podendo incluir documentos,
copias de tela e demais informacdes necessarias ao
atendimento.

fornecidos pelo usuario no momento
de preenchimento de cadastro com
dados necessarios ao atendimento.
O cadastro deve ser realizado pelo
préprio usuario (titular dos dados).

Dados de
formulario web e
chatbot:

para a internalizacdo ou complementacdo da
solicitacao de servico, podendo incluir documentos,
copias de tela e demais informac¢des necessarias ao
atendimento.

coletados através do navegador ou
de dispositivo movel quando a
solicitacao de servico for
internalizada por esses canais, tais
como cookies e endereco IP.

2. Paraquais fins tratamos seus dados?

Os dados sao utilizados para a finalidade propria do atendimento da solicitacdo de servi¢co. Caso ndo seja
resolvido pelo atendimento em 1° nivel, os dados fornecidos poderdo ser encaminhados as outras areas
de suporte do Serpro para resolucao.



Os dados coletados podem ser utilizados para a comprovacao do atendimento realizado, a prestagéo de
contas comercial ao cliente (quando seja o caso), a geracao de indicadores consolidados, a realiza¢do de
estudos para a melhoria dos servicos e o cumprimento de obrigacéo legal ou regulatoria.

Finalidades para as quais tratamos Base legal para a finalidade Categoria de dados pessoais
seus dados indicada*

Coletar, armazenar e manter o Interesses legitimos do Dados de identificacdo pessoal
cadastro dos usuarios que controlador ou de terceiros
necessitam atendimento de
solicitacbes de prestacdo de
servicos que beneficiam o usuario.

*As bases legais indicadas s&o combinadas com o art. 23, caput da LGPD.

3. Compartilhamento de dados

Os dados poderao ser tratados por terceiro contratado que realiza atividades de contact center. A demanda
também podera ser encaminhada para tratamento de clientes e fornecedores de clientes. Esses terceiros
utilizam os dados para a exclusiva finalidade do atendimento. E vedado o compartilhamento dos dados.

Os dados poderdo ser compartiihados com os clientes contratantes dos servicos da CSS, para
conferéncias e prestacao de contas.

Os dados poderdao ser compartilhados em virtude de solicitacdo judicial ou requisicdo de autoridade
competente para tanto.

Os dados ndo sao transferidos para 6rgaos publicos ou para entidades privadas. Também ndo ha
transferéncia internacional de dados.

N&o serd realizada a portabilidade dos dados da CSS.

Categorias de | Finalidade do compartilhamento Categoria de dados pessoais
destinatarios

Stefanini S/A | Os dados poderdo ser compartilhados
com os clientes contratantes dos nome, cpf, e-mail, telefone, matricula

servicos da CSS, para conferéncias e | funcional (se funcionario SERPRO) e
prestacdo de contas, e em virtude de outros necessarios ao atendimento.

solicitacéo judicial ou requisicéo de
autoridade competente para tanto.

4. Retencéo e eliminacao de dados

As informac0es fornecidas pelos usuarios, de dados cadastrais e para a internalizacdo de demandas, sao
registradas e armazenadas no Serpro.

Os dados serdo mantidos de acordo com os periodos especificados:



O Serpro tem em vigor medidas de seguranca, confidencialidade e integridade adequadas, visando a
protecdo contra 0 acesso ndo autorizado aos dados armazenados, bem como as copias de seguranca
realizadas.

Os tempos de guarda aqui informados serdo modificados e definidos pelo periodo limitado assim gque
houver aprovacédo, pelo CONARQ — Conselho Nacional de Arquivos, das tabelas de temporalidade
corporativa dos documentos. Na oportunidade, os Termos de Uso da CSS também seréo atualizados.

Categorias de dados Tempo de Retencao*
pessoais

Serdo mantidos por prazo indeterminado
Dados cadastrais

Solicitages de servico [ Serdo mantidos por prazo indeterminado

registradas

Chatbot Serdo mantidos por prazo indeterminado

Gravacao de ligacGes | As chamadas telefonicas efetuadas a CSS ficardo gravadas pelo prazo
telefénicas de 18 (dezoito) meses, a contar da data de realizacdo da chamada
E-mail Os e-mails enviados para css.serpro@serpro.gov.br serao

armazenados pelo prazo de 6 (seis) meses, a contar da data do
recebimento

*Os dados pessoais tratados sdo mantidos para fins de auditoria e para cumprimento de obrigacéo legal ou regulatéria pelo
controlador, conforme art. 16, inciso I, combinado com o art. 18 da LGPD e para o exercicio regular de direito, de acordo com os
artigos 7° e 11° da LGPD.

IV - Direitos dos titulares de dados

O Serpro, respeita a capacidade do titular de conhecer, acessar, corrigir, transferir, restringir o tratamento
e apagar os dados pessoais. O titular tem direitos sobre seus dados tratados, desde o momento da coleta
até a eliminacéo.

0] SERPRO dispbe de Plataforma de Privacidade Digital do Cidadéo
(https://cidadao.pdc.serpro.gov.br/cidadao/) construida para essa finalidade e também disponibiliza o email
encarregado@serpro.gov.br para que o titular possa peticionar e exercer todos os direitos dos Arts. 9°, 18
e 20 da LGPD.

Pode haver situagcbes em que ndo poderemos atender a sua solicitagdo. Por exemplo, se um titular de
dados solicitar a excluséo dos seus dados de transagéo e o Serpro for obrigado por lei a manter um registro
dessa transacdo. Também poderemos rejeitar uma solicitacdo quando isso comprometer nosso uso de
dados para fins de seguranca, antifraude, controle e auditoria.

Abaixo relacionamos os direitos dos Titulares de dados pessoais aplicaveis no contexto da Central de
Servicos:

Direito Pode ser Justificativa
exercido?



mailto:css.serpro@serpro.gov.br
https://meet.google.com/linkredirect?authuser=2&dest=https%3A%2F%2Fcidadao.pdc.serpro.gov.br%2Fcidadao%2F

Confirmagéo da existéncia de
tratamento

Solicitar em https://cidadao.pdc.serpro.gov.br/cidadao/

Acesso aos dados

Solicitar em https://cidadao.pdc.serpro.gov.br/cidadao/

Informacao das entidades
publicas e privadas com as
guais o controlador realizou uso
compartilhado de dados

Solicitar em https://cidadao.pdc.serpro.gov.br/cidadao/

Correcéo de dados incompletos,
inexatos ou desatualizados

O usuario podera acessar, corrigir ou atualizar seus
dados cadastrais. Para isso, deve realizar a
solicitagéo por e-mail ou telefone.

Anonimizagéo, blogueio ou
eliminacéo de dados
desnecessarios, excessivos ou
tratados em desconformidade
com o disposto na LGPD

Solicitar em https://cidadao.pdc.serpro.gov.br/cidadao/

Eliminagéo dos dados pessoais
tratados com o consentimento
do titular

Informacéo sobre a
possibilidade de ndo fornecer
consentimento e sobre as
consequéncias da negativa

R X

Revogacédo do consentimento

O usuério nao poderd solicitar a exclusdo dos dados
cadastrais, caso possua uma solicitacdo de servico
vinculada. Também néo é possivel solicitar a exclusédo
das solicitacdes de servico registradas, uma vez que a
retencdo dos dados é por tempo indeterminado.

Estes direitos ndo se aplicam ao tratamento realizado
pela presente solugéo, ja que as bases legais que
autorizam o tratamento ndo € o consentimento.

Direito a portabilidade de dados

R X

O direito a portabilidade n&do se aplica ao tratamento
de dados pessoais armazenados para fins de
seguranca, antifraude, controle e auditoria.

Atualizado em 09/03/2023
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