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CAPITULO I
DA FINALIDADE E DOS PRINCIPIOS ORIENTADORES

Art. 1°. O presente Regimento tem por objetivo disciplinar o funcionamento e a
atuacao da Ouvidoria da Empresa Brasileira de Hemoderivados e Biotecnologia
(Hemobras).

Art. 2°. A Ouvidoria tem por finalidade propor diretrizes relativas a interlocucao
da Hemobras com o cidadao, bem como coordenar e executar as acoes delas
decorrentes, de modo a contribuir para o aprimoramento e transparéncia do
servigo prestado pela Hemobras e, no que couber, pela Administragcao Publica em
geral.

Art. 3°. Na execucdo de suas atribuicdes, a Ouvidoria orientar-se-a pelos
principios da eficiéncia, imparcialidade, legalidade, celeridade, transversalidade,
moralidade, publicidade e cidadania participativa.

Art. 4°. A Ouvidoria atuara em observancia a legislagcdo aplicavel, em especial a
Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecdo e Defesa dos Usuarios de
Servicos Publicos), a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011 (Lei de Acesso a
Informacao - LAI), a Lei n® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais), o Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017, o Decreto n°
9.492, de 5 de setembro de 2018, a Portaria CGU n° 1.181/2020 e demais normas
dispostas pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU).

CAPITULO II
DA ORGANIZACAO

Art. 5°. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracao (CADM), ao qual
devera se reportar diretamente.

Paragrafo Unico. A avaliacdo de desempenho da Ouvidoria devera ser realizada
pelo CADM.



CAPITULO III
DAS COMPETENCIAS

Art. 6°. Compete a Ouvidoria:

I — Receber e catalogar sugestdes, reclamacoes, elogios e denuncias, bem como
solicitagbes de informacao, providéncias ou simplificacdo a respeito da
Hemobras, dos servicos por ela prestados, de seus atos de gestdo, atos
administrativos e de seus agentes publicos, com observancia das restricoes
constitucionais e legais;

II — Receber e catalogar informacgdes referentes a indicios de irregularidades no
uso de recursos publicos;

III — Manter instalacdes fisicas e meios de comunicacao eletronico, telefénico e
presencial para recebimento das manifestacdes;

IV — Realizar triagem das manifestacdes e encaminha-las aos setores competentes
da Hemobras, para averiguagdo e eventuais providéncias;

V — Apurar o desempenho, notificar, orientar e acompanhar os setores da
Hemobras acerca das averiguacdes e das providéncias mencionadas no inciso
anterior;

VI- Manter informados, quando possivel, os autores das manifestacdes a respeito
de averiguagdes e providéncias em andamento;

VII — Assegurar o sigilo das manifestacdes de acordo com a legislacdao em vigor,
sendo preservadas as identidades tanto do autor de denincias como dos
denunciados sempre que solicitado ou quando for conveniente para a instrugao
administrativa e/ou em respeito as normativas de ordenamento juridico relativas
a intimidade, honra e vida privada;

VIII — Atuar, de forma integrada com os controles interno e externo e com as
unidades que prestam o apoio administrativo e estratégico, no exercicio das
competéncias estabelecidas neste artigo;

IX — Coordenar, no ambito da Hemobras, a gestao dos pedidos de acesso a
informacao de que trata a Lei n°® 12.527, de 18 de novembro de 2011, zelando
pelo cumprimento dos prazos de atendimento, pela efetividade das informacdes
fornecidas, bem como pela intimidade, honra e vida privada dos envolvidos;

X — Submeter ao CADM proposta anual de relatério estatistico visando ao
atendimento do art. 30, II[, da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011;

XI — Autuar processo proprio de recurso administrativo, interposto em virtude de
indeferimento a pedido de acesso a informacao;
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XII - Coordenar as agdes da Hemobras vinculadas a transparéncia ativa;

XIII — Encaminhar ao CADM relatério trimestral de atividades e, ainda, relatério
analitico anual de atividades ao final de cada exercicio, sugerindo eventuais
medidas para aperfeicoamento dos servicos prestados pela Hemobras, com base
nas manifestacdes recebidas nos termos do inciso [;

XIV — Monitorar e informar aos cidaddos quanto a execucao das a¢des propostas
pela Ouvidoria decorrentes de suas manifestagoes;

XV — Realizar ou promover estudos peridédicos com base em dados e informacgdes
colhidos no desenvolvimento de suas atividades;

XVI - Coordenar a realizagdo de pesquisas e diagnosticos periodicos referentes a
satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento e atividades da Ouvidoria;

XVII - Expedir Instru¢bes Normativas para a execugao de suas atividades;

XVIII - Divulgar e instruir, nos ambitos interno e externo, de forma permanente,
seus servigos, seu papel institucional, suas atividades e os resultados alcancados;

XIX — Prestar informagdes de carater publico, com observancia das restricdes
constitucionais e legais, em atendimento as solicitacbes formuladas por
entidades publicas ou privadas, pelos cidadados ou pela propria Hemobras;

XX — Promover entendimentos referentes a busca de solucdes entre as unidades
da Hemobras e a solucao pacifica de conflitos; e

XXI - Desenvolver outras atividades inerentes a sua finalidade, bem como exercer
as que forem atribuidas pelo CADM.

Paragrafo unico. O CADM podera estabelecer que os relatorios previstos no inciso
XIII sejam previamente submetidos ao COAUD, para analise e manifestacdo, bem
como enviados a Diretoria Executiva (DE), para a sua ciéncia e possivel
manifestacao.

Art. 7°. A Ouvidoria esta habilitada a realizar interlocucao entre a Hemobras e o
cidadao manifestante interno ou externo no ambito das suas atribuicoes,
incluindo:

I — O recebimento de manifestacbes do Servico de Informacao ao Cidadao (SIC),
que se integra a Ouvidoria;

II - O recebimento de manifestacOes relativas as infracdes de conduta ética, sem
prejuizo as atribuicdes da Comissdo de Etica; e

IIT — O recebimento de manifestacdes no ambito do programa de integridade da
Hemobras.
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Paragrafo Unico. As manifestacdes recebidas ou percebidas diretamente pelas
unidades da Hemobras deverdo ser encaminhadas a Ouvidoria, a fim de
receberem o tratamento correto.

CAPITULO IV
DA COMPOSICAO

Art. 8°. A Ouvidoria da Hemobras sera composta pelo Ouvidor e pela equipe
técnica permanente da unidade.

Art. 9°. A nomeagdo do Ouvidor ocorrera por ato do CADM.

Paragrafo unico. Os critérios e procedimentos para a nomeacao do Ouvidor serao
disciplinados em Politica especifica.

Art. 10. O Ouvidor sera nomeado para cumprir mandato de 03 (trés) anos, durante
o qual gozara de estabilidade no cargo, devendo exercer as atividades de Ouvidor
de forma exclusiva, sendo permitida a sua reconduc¢ao ao cargo uma Unica vez,
por igual periodo.

Paragrafo Unico. Finda a prorrogacao referida no caput, se o titular da area for
imprescindivel para a finalizacdo de trabalhos considerados relevantes, o CADM
podera manté-lo no cargo por mais 1 (um) ano, mediante decisdo fundamentada
e que contenha andlise de plano de acdo para transferéncia das referidas
atividades relevantes.

Art. 11. As propostas de nomeacgao, designacao e de reconducao do titular da
Ouvidoria serdo encaminhadas pela Presidéncia a avaliagdo da CGU, nos termos
doart. 11, § 1° e § 3°, do Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018.

§ 1°. S3o nulas a nomeacao, a designacgao e a reconducao de titular da Ouvidoria
sem a prévia aprovacao da CGU.

§ 2°. A Ouvidoria ndo podera permanecer sem titular submetido a CGU por prazo
superior a 90 (noventa) dias.

CAPITULO V
DAS SUBSTITUICOES E HIPOTESES DE VACANCIA

Art. 12. O Ouvidor serd substituido, em suas faltas ou impedimentos, por
integrante da equipe técnica permanente da Ouvidoria.
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§ 1°. A designacao do substituto ocorrera por Portaria expedida pela Presidéncia.

§ 2°. Em caso de desligamento ou rendncia do Ouvidor, o substituto — integrante
da equipe técnica permanente da Ouvidoria — ocupara interinamente a vaga de
Ouvidor até que seja nomeado novo titular para a unidade.

CAPITULO VI
DAS ATRIBUICOES
Art. 13. Sdo atribuicées do Ouvidor:

I — Garantir o cumprimento das competéncias da Ouvidoria, estabelecidas no art.
6° desse Regimento;

II - Zelar pelo cumprimento das legislacbes especificas sobre ouvidorias publicas,
LAIL transparéncia ativa e demais normativos vinculados;

Il — Atuar como autoridade de monitoramento da LAI e coordenar acdes
relacionadas a transparéncia da gestdo da Hemobras;

IV — Planejar, dirigir, coordenar, orientar a execucao, acompanhar, avaliar e
melhorar as atividades de sua respectiva unidade;

V — Estabelecer e aprimorar os canais de comunicacao, agilizando as respostas as
manifestacdes recebidas;

VI — Apresentar, periodicamente, os relatérios de atividades e pesquisas de nivel
de satisfacao da Ouvidoria;

VII — Quvir e orientar os cidaddaos em suas manifestacdes relativas a Hemobras;

VIII — Representar a Hemobras junto a entidades e organizagdes e em féruns
relacionados as atividades de Ouvidoria Publica;

IX — Exercer a funcdo de encarregado pelo tratamento de dados pessoais; e
X — Exercer outras atividades, no ambito de sua competéncia, que lhe forem

atribuidas pelo CADM.

Art. 14. Para o cumprimento de suas atribuicdes e para a verificacdo da
procedéncia de reclamacbes, denuncias, pedidos de informacdes e de
providéncias, ou outras manifestacdes, o Ouvidor, podera, com vistas a sua
efetiva resolucao:

I - Promover o dialogo, a conciliacdo e a mediagao;

II — Realizar reunides de esclarecimentos; e
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IIT - Requisitar informacdes e documentos das unidades da Hemobras.

Art. 15. Compete a equipe técnica permanente:

I — Dar andamento ao tratamento das manifestacdes e ao regular tramite
administrativo da Ouvidoria; e

IT — Exercer outras atribuicdes que Ihe forem conferidas pelo Ouvidor.

CAPITULO VII
DAS MANIFESTACOES

Art. 16. A manifestacao dirigida a Ouvidoria contera a identificacdo do requerente,
salvo as hipoteses legais previstas.

§ 1°. A identificacdo do requerente ndo contera exigéncias que inviabilizem sua
manifestacao.

§ 2°. Sdo vedadas quaisquer exigéncias relativas aos motivos determinantes da
apresentacao de manifestacdes perante a Ouvidoria.

§ 3°. A identificacdo do requerente é informagao pessoal protegida com restricao
de acesso nos termos da Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.
Art. 17. A Ouvidoria podera receber manifestagoes através dos seguintes canais:

I — Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informa¢do denominada
Fala.BR, desenvolvida e mantida pela Controladoria-Geral da Uniao (CGU),
disponivel no endereco eletronico https://falabr.cqu.gov.br;

II - Atendimento presencial na unidade administrativa da Hemobras (Filial Recife-
PE) e na unidade fabril (Filial Goiana-PE) em dias e horarios que devem ser
amplamente divulgados na empresa;

IIT - Telefones que devem ser amplamente divulgados na empresa;

IV — E-mails; ouvidoria@hemobras.gov.br e sic@hemobras.qgov.br;

V - Correspondéncia fisica.

Art. 18. Séo tipos de manifestacdes da Ouvidoria:

I - Denuncia: Comunicagao de pratica de irregularidade ou ato ilicito cuja solugao
dependa da atuacao dos 6rgaos apuratorios competentes. Pode ser feita de
forma anénima, sem a identificacdo do manifestante;
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II — Elogio: Demonstracao de reconhecimento ou satisfacdo sobre o servigo
oferecido ou atendimento recebido;

Il — Reclamacao: Demonstracao de insatisfacdao relativa a prestacao de servico
publico e a conduta de agentes publicos na prestacéo e na fiscalizacao desse
servico;

IV — Solicitacao de providéncias: Pedido para adogdo de providéncias por parte
da Administracao Publica Federal;

V - Sugestdo: Apresentacdo de ideia ou formulagdo de proposta de
aprimoramento de politicas e servigos prestados pela Administracdo Publica
Federal; e

VI - Simplifique: Encaminhamento de proposta de solucao para simplificagdo da
prestacdo de determinado servico publico (precario, obsoleto, burocratico ou
ineficiente).

Art. 19. O tratamento das manifestaces normalmente envolve a comunicacao da
Ouvidoria com outras areas da Hemobras e/ou 6rgaos externos. A conducao do
tratamento depende do tipo da manifestagcdo, conforme destacado a sequir:

I — Denudncia: o encaminhamento depende da natureza do objeto da denuncia.
Em regra:

a. llicitos na esfera administrativa devem ser encaminhados a Auditoria Interna
(AUDIN) e ao Nucleo de Correicao (NC);

b. Ilicitos na esfera civel devem ser encaminhados a AUDIN e ao NC;

c. llicitos na esfera penal devem ser encaminhados a AUDIN, ao NC, as policias
judiciarias ou ao Ministério Publico; e

d. Ilicitos na esfera ética devem ser encaminhados a Comissio de Etica (CE).

II - Elogio: sera encaminhado ao agente publico ou ao responsavel pela prestagdo
do servi¢o e a sua chefia imediata. A resposta conclusiva contera informagao
sobre o encaminhamento e a cientificacdo ao agente publico ou ao responsavel
pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata;

Il — Reclamacgdo: sera encaminhada a area responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico, que deve fornecer um feedback para a Ouvidoria. A
resposta conclusiva da reclamacao contera informacao objetiva acerca do fato
apontado, apresentando o posicionamento da empresa ou da chefia imediata do
responsavel pelo atendimento/servico prestado;

IV — Simplifique: sera encaminhado para a analise do Comité Permanente de
Desburocratizacédo. Caso este se manifeste pela viabilidade de adocao das
medidas propostas na solicitacdo de simplificacdo, emitira relatério que sera
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inserido pela ouvidoria no sistema Fala.BR para acompanhamento das partes
interessadas;

V - Solicitacdo de providéncias: sera encaminhada a area responsavel pelo
servico. A resposta conclusiva devera oferecer solucdao ou justificar a
impossibilidade de seu atendimento;

VI — Sugestdo: sera encaminhada a area responsavel pela prestacdo do
atendimento ou do servico, que se manifestara acerca da possibilidade de adogao
da medida sugerida. A resposta conclusiva devera conter informagdes como as
medidas requeridas as areas internas para sua implementacao ou a justificativa
no caso de impossibilidade de executa-la. A Ouvidoria devera monitorar a
implementacdo da sugestdo apresentada, caso seja acatada.

CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 20. Os casos omissos e as duvidas, surgidos na aplicacdo do presente
Regimento Interno, serdo solucionados pelo Ouvidor com o apoio da Auditoria
Interna e da Procuradoria Juridica.

Art. 21. Este Regulamento deverd ser revisado quando surgirem novos
normativos e legislacdes ou quando for verificada oportunidade de melhoria.
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BEASHEM

FABRICA (GOIANA-PE)

Rodovia BR-101 Norte, Quadra D, Lote n® 06, Zona
Rural, Goiana-PE. CEP: 55900-000
CNPJ: 07.607.851/0002-27
Inscricao Municipal: 002.241-1
Inscricdo Estadual: 0369603-06
Horario de Funcionamento: das 8h as 17h

Telefone (81) 3464-9600
E-mail: hemobras@hemobras.gov.br *

SEDE (BRASILIA-DF)
SRTV Sul Quadra 701 Bloco O, s/n, Salas
n2140, ASA.SUL, Brasilia-DF
CEP: 70.340-000.

CNPJ: 07.607.851/0001-46
Inscricao Distrital: 0748096100124
Horario de funcionamento: das 8h as 18h.
Telefone: (61) 3223-7155 | (61) 3223-7129
E-mail: hemobras@hemobras.gov.br

ESCRITORIO OPERACIONAL (RECIFE-PE)

Rua Professor Aloisio Pessoa Araujo, n°75, Empresarial
Boa Viagem Corporate, 8°, 9° e 132 andares,
Boa Viagem, Recife-PE. CEP: 51021-410.
CNPJ: 07.607.851/0004-99

Inscrigdo Municipal: 442.821-8

Inscrigao Estadual: 0666864-07
Horario de Funcionamento: das 08h as 18h

Telefone: (81) 3464-9600
E-mail: hemobras@hemobras.gov.br
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