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I -OBJETIVO

Definir as instrucdes de funcionamento do Servigo de Informacéo ao Cidadao (SIC) da Hemobras.

Il - GLOSSARIO
SIGLA DESCRICAO COMPLETA
CADM Conselho de Administracdo
CF Conselho Fiscal
CGU Controladoria-Geral da Unido
COAUD Comité de Auditoria
DAF Diretoria de Administracdo e Financas
DDI Diretoria de Desenvolvimento Industrial
DPEI Diretoria de Produtos Estratégicos e Inovacdo
Fala.BR Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacao
IN Instrucdo Normativa
LAI Lei de Acesso a Informacéo (Lei n® 12.527/2011)
LGPD Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (Lei n° 13.709/2018)
PR Presidéncia
SGSAA Servico de Gestdo de Suprimentos e Atividades Administrativas
SIC Servico de Informacdo ao Cidaddo
SUS Sistema Unico de Salde
Il - MATRIZ DE RESPONSABILIDADES
NIVEIS DE AREAS PRINCIPAIS RESPONSABILIDADES
ATUACAO ENVOLVIDAS
Area de o e Monitorar sistematicamente a correta aplicacéo degta IN; e
Coordenacio e Ouvidoria/SIC e Manter esta IN permanentemente atualizada e
Execucio disponibilizada na Intranet e em consonancia ao que prevé a

gestdo documental definida pelo SGSAA.

Areas de Execucio

Todas as unidades | e
funcionais °
envolvidas

Seguir integralmente o que esta definido nesta IN e
Sugerir ideias que possibilitem a promocado de melhorias
continuas em relacdo ao modus operandi desta IN.

Area de Gestdo
Documental

e Manter as INs atualizadas, em meio fisico e/ou eletronico,

SGSAA . ~
para divulgacdo em toda a empresa.

Revisdo n° 01

Pagina 1




'(.; Instrucao Normativa - IN 'Né23{200122

HemObfos Funcionamento do Servico de Informacao ao Cidadéo (SIC)

IV — LEGISLACAO PERTINENTE

A presente Instrucdo Normativa estd amparada na seguinte base legal:

e Lei n® 12,527, de 18 de novembro de 2011: Conhecida como Lei de Acesso a Informacdo (LAI),
regula o acesso a informagdes previsto no inciso XXXIII do art. 5% no inciso Il do § 3° do art. 37 e
no § 2° do art. 216 da Constituicdo Federal; altera a Lei n° 8.112, de 11 de dezembro de 1990; revoga
a Lein®11.111, de 5 de maio de 2005, e dispositivos da Lei no 8.159, de 8 de janeiro de 1991; e d&
outras providéncias;

e Decreto n°7.724, de 16 de maio de 2012: Regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011,
a qual dispde sobre o0 acesso a informagdes previsto no inciso XXXII1 do caput do art. 5°, no inciso Il
do 8§ 3°do art. 37 e no § 2° do art. 216 da Constituigdo;

e Decreto n° 11.527, de 16 de maio de 2023: Altera o Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012, que
regulamenta a Lei n® 12.527, de 18 de novembro de 2011.

V — DESCRICAO DOS PROCEDIMENTOS

Os procedimentos estdo descritos no Anexo |, que destaca os conceitos basicos para efeito desta IN e as
instrucBes gerais a serem observadas nas atividades do SIC, bem como as questdes concernentes a
elaboracao de relatorios.

VI - HISTORICO DAS REVISOES

VERSAO DESCRICAO DA REVISAO DATA
00 Elaboracédo da Instrucdo Normativa. 13/12/2022
01 Atualizacdo da Instrugcdo Normativa com a alteracdo de procedimentos em | 17/07/2023
razdo da edicdo do Decreto n°® 11.527, de 16 de maio de 2023.
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ANEXO | - PROCEDIMENTOS

1. Conceitos

1.1.

Para efeito desta IN adotam-se 0s seguintes conceitos bésicos:

1.1.1. Pedido de acesso a informacdo: Solicitacdo de dados, processados ou ndo, que podem ser
utilizados para producéo e transmisséo de conhecimento, contidos em qualquer meio,
suporte ou formato;

1.1.2. Informacéo pessoal: Aquela relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel;

1.1.3. Informacdo sigilosa: Aquela submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em
razdo de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado;

1.1.4. Tratamento da informacdo: Conjunto de acdes referentes a producdo, recepcao,
classificacdo, utilizacdo, acesso, reproducdo, transporte, transmissédo, distribuicao,
arquivamento, armazenamento, eliminacdo, avaliacdo, destinacdo ou controle da
informacao;

1.1.5. Farmacovigilancia: Area responsavel pelo atendimento aos pacientes do SUS que fazem
uso dos medicamentos da Hemobras;

1.1.6. Anonimizacdo: Utilizacdo de meios técnicos razoaveis e disponiveis no momento do
tratamento, por meio dos quais um dado perde a possibilidade de associacéo, direta ou
indireta, a um individuo.

2. Instrucdes Gerais

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

2.5.

2.6.

No ambito da Hemobras, o Servico de Informacdo ao Cidaddo (SIC) esta incorporado a
Ouvidoria.

O SIC constitui 0 canal Unico para o recebimento e o tratamento dos pedidos de acesso a
informacdo. As unidades diversas que forem instadas a receber tais manifestacbes deverdo
promover seu pronto encaminhamento ao SIC.

Todo cidadéo tem direito ao amplo acesso a qualquer documento ou informagéo produzida ou
custodiada pelo Estado, desde que ndo tenham carater pessoal e ndo estejam protegidos por sigilo.

O SIC devera funcionar em local com condigdes apropriadas para atender e orientar o publico,
bem como receber os pedidos de acesso a informacéo.

A Hemobras devera designar autoridade responsavel pelo monitoramento e implementacéo da Lei
de Acesso a Informacdo (LALI), conforme determinacéo disposta no art. 40 da referida lei.

O SIC fiscalizara as acOes a serem realizadas pelas areas visando a implementacdo desta instrucao
normativa, com atribuicdes para assegurar o cumprimento das normas relativas ao acesso a
informacao, de forma eficiente, eficaz e adequada aos objetivos da LA,
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2.7. De acordo com o art. 32 da LAI, constituem condutas ilicitas que ensejam responsabilidade do
agente publico:

2.7.1. Recusar-se a fornecer informacdo requerida nos termos desta Lei, retardar
deliberadamente o seu fornecimento ou fornecé-la intencionalmente de forma incorreta,
incompleta ou imprecisa;

2.7.2. Utilizar indevidamente, bem como subtrair, destruir, inutilizar, desfigurar, alterar ou
ocultar, total ou parcialmente, informacdo que se encontre sob sua guarda ou a que tenha
acesso ou conhecimento em razdo do exercicio das atribuicbes de cargo, emprego ou
funcdo publica;

2.7.3. Agir com dolo ou ma-fé na analise das solicitacdes de acesso a informacao;

2.7.4. Divulgar ou permitir a divulgagdo ou acessar ou permitir acesso indevido a informagéo
sigilosa ou informacéo pessoal;

2.7.5. Impor sigilo a informacdo para obter proveito pessoal ou de terceiro, ou para fins de
ocultacdo de ato ilegal cometido por si ou por outrem;

2.7.6. Ocultar da reviséo de autoridade superior competente informacéo sigilosa para beneficiar
a si ou a outrem, ou em prejuizo de terceiros; e

2.7.7. Destruir ou subtrair, por qualquer meio, documentos concernentes a possiveis violagdes
de direitos humanos por parte de agentes do Estado.

3. Canais de Atendimento

3.1. O SIC podera receber pedidos de acesso a informacao através dos seguintes canais:

3.1.1. Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso & Informacdo denominada Fala.BR,
desenvolvida e mantida pela Controladoria-Geral da Unido (CGU), disponivel no
endereco eletrénico https://falabr.cqu.gov.br.

3.1.2. Atendimento presencial na unidade administrativa da Hemobras (Filial Recife-PE) de
segunda a sexta-feira no horario das 7:00 as 12:00 h e das 13:00 as 17:00 h, e na unidade
fabril (Filial Goiana-PE) na terca-feira no horario das 07:30 as 16:30h.

3.1.2.1. O requerente deverd preencher formulario com o pedido de acesso a
informacdo (Anexos Il e Il para pessoa fisica e juridica, respectivamente).

3.1.3. Telefone: (81) 3464-9606 ou 0800 280 0477 (Opcéo 2).

3.1.3.1. O atendimento telefonico deve ser iniciado de forma que o cidaddo possa
identificar que fez uma ligacdo para a Ouvidoria/SIC da Hemobrés e quem é o
atendente que ira escuta-lo.

3.1.3.2. Deve-se evitar ao maximo colocar a ligagdo em espera ou realizar outras
atividades durante o atendimento.

3.1.3.3. Durante o atendimento, devem sem empregadas tecnicas de escuta ativa,
fazendo perguntas sempre que necessario para obtencdo do comum
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3.2.

3.3.

3.4.

3.5.

3.6.

entendimento do pedido de acesso a informacdo. Deve-se, no entanto,
interromper o requerente 0 minimo possivel.

3.1.4. E-mails: ouvidoria@hemaobras.gov.br e sic@hemobras.gov.br.

3.1.5. Correspondéncia fisica.

3.1.5.1. O requerente deverd preencher formulario com o pedido de acesso a
informacao (Anexos Il e Il para pessoa fisica e juridica, respectivamente).

Independente do canal utilizado para registro do pedido de acesso a informacéo, todos devem ser
inseridos na plataforma Fala.BR, conforme disposto no Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012,
por meio da alteracdo promovida pelo Decreto n® 11.527, de 16 de maio de 2023.

Na tela de inicio da plataforma Fala.BR, o SIC devera clicar no item “Registrar manifestacdo para
o cidadao” e depois no item “Acesso a Informagao”.

N&o é necessario exigir autorizacdo expressa para o cadastro do pedido de acesso a informagéo na
plataforma Fala.BR, mediante aceite do Termo de Uso e Aviso de Privacidade do Fala.BR, uma
vez que o art. 11-A do Decreto n® 7.724/2012 criou, para os 6rgdos e as entidades do Poder
Executivo Federal, a obrigacdo do registro de todos os pedidos de acesso a informagdo no
Fala.BR, na data de seu recebimento.

Nesse contexto, o tratamento dos dados pessoais para o cadastro de usuarios e/ou registro dos
pedidos de acesso a informacéo é uma consequéncia inevitavel do cumprimento da propria LAl e
de sua regulamentacdo, o que constitui obrigacdo legal respaldada pelo art. 7°, Il, da Lei n°
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD).

Caso o usuério ja disponha de cadastro na plataforma Fala.BR, o SIC devera adotar os seguintes
procedimentos:

3.6.1. Selecionar o usuario para que possa registrar o pedido de informacdo em seu nome. A
pesquisa do usuario pode ser feita a partir do nome, e-mail ou nimero do documento -
campos disponiveis em “Usuario existente”,

3.6.2. Selecionado o usudrio, aparecera a tela de “Alteracdo de cadastro”. Nela, é possivel fazer
a alteracdo nos campos nome, pais e documento, se necessario. Feita a alteracdo ou caso
ela ndo seja necessaria, deve-se clicar em “Avangar”;

3.6.3. A tela seguinte ¢ a de “Registro de acesso a informagdo para o cidadao”. Nela, o SIC
devera ignorar o box “Manifesta¢do registrada sem autorizacao para uso do cadastro do
cidadao” e manter a opcao selecionada por padrao no campo “Modo de resposta”: “pelo
sistema (com avisos por e-mail)”. Dessa forma, o proprio cidaddo podera acompanhar
depois o andamento do pedido de informacdo e, se for o caso, apresentar recurso
diretamente no sistema, sem a intermediacéo do SIC;

3.6.4. Preenchidos os demais campos (6rgdo destinatario, descrigdo do pedido e canal de
entrada), basta clicar em “Avancar”;

~ )

3.6.5. Sera aberta a tela “Revisdo e conclusdo de acesso a informagdo para o cidaddo
conferidos os itens, deve-se clicar em “Concluir’;

, na qual

Revisdo n° 01 Pagina 5


mailto:ouvidoria@hemobras.gov.br
mailto:sic@hemobras.gov.br

|. Instrucao Normativa - IN IN-08/2022

Rev: 01
HemObfos Funcionamento do Servico de Informacao ao Cidadéo (SIC)

3.6.6. Finalizado o registro, o SIC deve informar ao cidaddo que o pedido foi cadastrado no
Fala.BR, conforme estabelece o art. 11-A do Decreto n°® 7.724/2012, e indicar o nimero
do protocolo. Cabe ao SIC, ainda, comunicar ao solicitante que o Sistema enviar
mensagem automatica para o e-mail cadastrado na plataforma e que, a partir de entéo,
sera possivel acompanhar o andamento do pedido pelo Sistema.

3.7. Caso o usuario ndo possua cadastro na plataforma Fala.BR, o SIC deverd adotar os seguintes
procedimentos:

3.7.1. Para fins de cadastro como novo usuario, Sd0 necessarios 0s seguintes dados: nome
completo do requerente, documento de identificacdo vélido e endereco fisico ou
eletrénico. Adicionalmente, o SIC deve solicitar ao requerente que lhe seja enviada copia
de um documento de identidade valido, a fim de comprovar a autenticidade do seu titular;

3.7.2. O cadastro pode ser realizado na tela que aparece apds os procedimentos indicados no
subitem 3.3 acima. Ao clicar na opgao “Cadastrar novo usuario”, bastara preencher os
campos com os respectivos dados e clicar no botdo “Avancgar”;

3.7.3. Imediatamente apds a conclusdo do cadastro, o cidaddo recebera, em seu e-mail, uma
mensagem de confirmacéo do cadastro, com a solicitacdo de que o conclua;

3.7.4. Independentemente de o cidaddo concluir seu cadastro, o SIC prosseguira para a tela
“Registro de acesso a informagdo para o cidaddo”, na qual realizard os procedimentos
apresentados nos subitens 3.6.3 a 3.6.6.

3.8. O SIC deve permanecer a disposi¢cdo para atender demandas subsequentes sobre o pedido, por
exemplo, informar sobre a resposta fornecida, sobre a possibilidade e prazos para recurso, bem
como registrar recursos ou reclamacdes, se 0 requerente assim solicitar.

4. Tratamento dos Pedidos de Acesso a Informacao

4.1. O tratamento dos pedidos de acesso a informacdo, que esta apresentado no fluxograma disponivel
em https://drive.google.com/drive/folders/1bChJ7bvatH-xgtXvKKhwavVv6M9G4xmR,
normalmente envolve a comunicacdo do SIC com os pontos focais, que fazem o encaminhamento
da manifestagdo aos setores responsaveis pela resposta.

4.1.1. O pedido de acesso a informacdo devera ser destinado ao ponto focal da respectiva area:
Diretoria de Administracdo e Finangas (DAF), Diretoria de Produtos Estratégicos e
Inovacdo (DPELI), Diretoria de Desenvolvimento Industrial (DDI), Presidéncia (PR) ou
Farmacovigilancia;

4.1.2. Quando se tratar de pedido de informacéo acerca de instrumentos contratuais (incluindo
0s seus respectivos aditivos) firmados pela Hemobras, a Procuradoria Juridica (PJ)
devera ser consultada.

4.2. Os dados pessoais dos pedidos de acesso a informagdo devem ser anonimizados, em cumprimento
a LGPD.

4.3. O SIC devera observar se a demanda é similar a outra feita anteriormente e, em caso positivo,
encaminhar a resposta para a area analisar se ha necessidade de atualizacdo do posicionamento.
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4.4,

4.5.

4.6.

4.7.

4.38.

4.9.

4.10.

4.11.

4.12.

O SIC devera verificar se a resposta do pedido esta disponivel no portal da Hemobras ou no
Relato Integrado e, em caso positivo, instruir o requerente sobre a localizagdo da informacéo
solicitada.

Quando o assunto nao for de competéncia da Hemobras, o pedido de acesso a informacao devera
ser encaminhado para o oOrgdo/entidade competente. Nesse caso, o SIC perde 0 acesso a
manifestacao.

As respostas deverdo ser enviadas ao SIC para que sejam revisadas pela Autoridade de
Monitoramento da LAI. Essa revisdo deve ocorrer no prazo maximo de 48 (quarenta e oito) horas
Uteis. Caso este prazo ndo seja cumprido, o membro da equipe permanente do SIC estara
autorizado a responder a demanda no Fala.BR.

Quando couber, o SIC devera solicitar a complementacao de informacdes ao requerente por meio
da plataforma Fala.BR.

Em casos de pedidos de coOpias de processos, 0 SGSAA ficara responsavel por localizar os
documentos, efetuar as copias e disponibiliza-las para o SIC, dentro do prazo estabelecido por
essa unidade.

O requerente deve ser informado que, conforme previsto no art. 12 da LAI, o servico de busca e
fornecimento da informacdo é gratuito, salvo nas hipéteses de reproducdo de documentos pelo
6rgdo ou entidade publica consultada, situacdo em que podera ser cobrado exclusivamente o valor
necessario ao ressarcimento do custo dos servicos e dos materiais utilizados.

O SIC devera responder os pedidos de acesso a informacdo em até 20 (vinte) dias, contados a
partir do seu recebimento. Este prazo pode ser prorrogado por 10 (dez) dias, desde que haja
justificativa expressa.

Os tipos de respostas podem ser classificados como:
4.11.1. Acesso concedido: todas as informacdes serdo disponibilizadas ao requerente;

4.11.2. Acesso parcialmente concedido: apenas parte do pedido de informacdo podera ser
divulgado; outra parte é de carater sigiloso;

4.11.3. Acesso negado: os dados solicitados no pedido de informacéo sdo de carater sigiloso;
4.11.4. Informacdo inexistente: a informacéo solicitada ndo consta nos arquivos da empresa;

4.11.5. Néo se trata de solicitacdo de informacdo: denuncias, reclamacGes, sugestdes, elogios,
solicitacbes de providéncias ou de simplificacdo ndo sdo considerados pedidos de
informacao;

4.11.6. Orgéo ndo tem competéncia para responder sobre o0 assunto: caso o pedido de informacao
seja direcionado equivocadamente para a Hemobras, o SIC poderd encaminhar a
solicitacdo para o 6rgdo que tenha competéncia para responder a demanda;

4.11.7. Pergunta duplicada/repetida: 0 mesmo pedido de informag&o é registrado mais de uma
vez pelo mesmo requerente.

Ap0s o envio da resposta conclusiva ao usuario, o SIC disponibilizard pesquisa de satisfacdo por
e-mail, caso tenha sido fornecido pelo requerente.
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5. Da Negativa de Acesso ao Pedido de Informacéo

5.1.
5.2.

5.3.

5.4.

5.5.
5.6.

5.7.

5.8.

O pedido de acesso a informacéo podera ser negado pela Hemobras nos termos do art. 22 da LAL.

No caso de negativa de acesso, 0 setor responsavel devera embasar legalmente a resposta, fazendo
as indicacgdes das legislacdes pertinentes.

O requerente tem o direito de entrar com recurso no caso de recusa do acesso a informacao e/ou
discordancia quanto as razfes apresentadas para justificar a negativa. O SIC devera orientar o
solicitante sobre esta possibilidade.

O tratamento de recurso estd apresentado no  fluxograma disponivel em
https://drive.google.com/drive/folders/1bChJ7bvatH-xgtXvKKhwavVv6M9G4xmR.

O prazo para entrar com recurso € de 10 (dez) dias corridos a contar da sua ciéncia.

Quando se tratar de recurso acerca de instrumentos contratuais (incluindo os seus respectivos
aditivos) firmados pela Hemobras, a PJ devera ser consultada.

No caso de apresentacdo de recurso, a Hemobras devera responder o requerente em até 5 (cinco)
dias corridos.

As instancias do recurso compreendem:
5.8.1. 1%instancia: autoridade hierarquicamente superior a que deu a decisdo;
5.8.2. 2%instancia: autoridade maxima do 6rgéo;
5.8.3. 3instancia: CGU;

5.8.4. 47 instancia: Comissdo Mista de Reavaliacdo de Informacgfes (integrantes de varios
6rgdos, como Ministério da Justica, da Defesa, da Fazenda, Controladoria-Geral da
Unido, Advocacia-Geral da Unido, entre outros).

6. Relatorios

6.1.

O SIC deve elaborar relatdrio e fazer reportes periddicos sobre as atividades relativas a unidade,
conforme discriminado a seguir:

6.1.1. Relatorio anual: deve consolidar os dados estatisticos do exercicio, bem como as
proposi¢des de melhoria na gestdo da Hemobras construidas com base na analise critica
dos pedidos de acesso a informacdo. Este relatério deve ser apresentado ao Conselho de
Administracdo (CADM) e publicado no site e na intranet.

6.1.2. Reportes: devem conter o status das acdes coordenadas e executadas pelo SIC,
abrangendo apuracbes do desempenho do fluxo de manifestacbes, pesquisas de
satisfacdo, acompanhamento de indicadores e implementacdo de melhorias. Os reportes
devem seguir as seguintes periodicidades:

6.1.2.1. CADM: periodicidade semestral, conforme previsto no Regimento Interno da
Ouvidoria.

6.1.2.2. Conselho Fiscal (CF): a definir, conforme decisdo dos seus membros;
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6.1.2.3. Comité de Auditoria (COAUD): a definir, conforme decisdo dos seus
membros.

7. Das Disposicoes Finais
7.1. Os casos omissos e as duvidas, surgidas na aplicacdo da presente IN, serdo solucionados pela
Autoridade de Monitoramento da LAL.

7.2. Esta IN deverd ser revisada quando surgirem novos normativos e legislacbes ou quando for
verificada oportunidade de melhoria.
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Empresa brasileira de hemoderivados e biotecnologia

ANEXO Il - FORMULARNIO PARA PEDIDO DE ACESSO A
INFORMACAO — PESSOA FISICA

DADOS DO REQUERENTE

NOME COMPLETO:
DOCUMENTO DE IDENTIFICACAO (CPF, RG, CNH, Passaporte, RNE ou outro documento valido. Se a opcéo

for por RG, indicar érgdo emissor e UF)
TIPO:
E-MAIL:

Anexar copia de um documento de identidade véalido, a fim de comprovar a autenticidade do seu titular.

NUMERO:

ESPECIFICACAO DO PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

de de

Assinatura do requerente
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Hﬁemefos Funcionamento do Servigo de Informacdo ao Cidadéo (SIC)

ANEXO 111 — FORMULé\RIO PARA PEDIDO DE ACESSO A
INFORMACAO — PESSOA JURIDICA

DADOS DO REQUERENTE

RAZAO SOCIAL:

CNPJ:
NOME COMPLETO DO REPRESENTANTE:

CARGO DO REPRESENTANTE:
DOCUMENTO DE IDENTIFICACAO (CPF, RG, CNH, Passaporte, RNE ou outro documento valido. Se a opgéo

for por RG, indicar 6rgdo emissor e UF)
TIPO: NUMERO:

E-MAIL:

Anexar cOpia de um documento de identidade valido, a fim de comprovar a autenticidade do seu titular.

ESPECIFICACAO DO PEDIDO DE ACESSO A INFORMACAO

de de

Assinatura do requerente
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