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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 acdes 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°. A Ouvidoria observara os principios previstos na Lei n°® 13.460, de 26 de
junho de 2017, bem como as seguintes diretrizes:

I — Atuacao técnica, empatica, imparcial e focada na solugdo pacifica de conflitos;

II — Colaboracao entre unidades do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal (SisOuv) e demais orgados de defesa do usuario de servicos publicos;

Il - Ampliacao e consolidacao continuas dos meios de participacdao social como
instrumento de governanca publica; e

IV — Busca pela producao de solucdes coletivas a partir do conjunto de problemas
individuais recorrentes identificados nas manifestacdes.

Art. 4°. A Ouvidoria atuara em observancia a legislagdo aplicavel, em especial a
Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017 (Lei de Protecédo 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, de 10 de junho de
2020; a Portaria Normativa CGU n® 116, de 18 de marco de 2024; a Resolucao
CGPAR/ME n° 48, de 6 de setembro de 2023; e demais normas dispostas pela
Controladoria-Geral da Unido (CGU).

CAPITULO IT
DA ORGANIZACAO

Art. 5°. A Ouvidoria se vincula ao Conselho de Administracao (CADM), ao qual
devera se reportar diretamente.
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Paragrafo Unico. A avaliacao de desempenho da Ouvidoria devera ser realizada
pelo CADM.

CAPITULO III
DAS COMPETENCIAS

Art. 6°. Compete a Ouvidoria adotar as medidas necessarias ao exercicio dos
direitos dos usuarios de servicos publicos junto a Hemobras, nos termos do
Decreto n° 9.492, de 2018, promovendo, ainda, os direitos de:

I — Acesso gratuito e desimpedido aos canais de atendimento de Ouvidoria, nos
termos da Lei n°® 13.460, de 2017;

II — Protecao de dados pessoais coletados pela Ouvidoria, nos termos da Lei n°
12.527, de 2011 (Lei de Acesso a Informacao — LAI), e da Lei n® 13.709, de 2018
(Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais — LGPD);

IIT — Acesso a informacdes precisas, corretas e atualizadas, necessarias ao acesso
a servicos publicos e ao exercicio de direitos, nos termos da Lei n® 12.527, de
2011; e

IV — Protecao a identidade dos denunciantes de ilicitos e de irregularidades
praticados contra a Hemobras, nos termos do Decreto n° 10.153, de 2019.

Art. 7°. Sao atividades da Ouvidoria:

I — Receber e dar os encaminhamentos necessarios as manifestacbes a que se
refere o Capitulo IIl da Lei n° 13.460, de 2017, a respeito da Hemobras, dos
servigos por ela prestados, de seus atos de gestao, atos administrativos e de seus
agentes publicos, com observancia das restri¢gdes constitucionais e legais;

II — Orientar e acompanhar os setores da Hemobras acerca das averiguacdes e
das providéncias adotadas em relagdo as manifestagdes encaminhadas;

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

IV — Realizar a articulacdo com os demais setores da Hemobras para a adequada
execucao de suas competéncias;

V - Coordenar, no ambito da Hemobras, a gestdao dos pedidos de acesso a
informacao de que trata a Lei n°® 12.527, de 2011, zelando pelo cumprimento dos
prazos de atendimento, pela efetividade das informacdes fornecidas, bem como
pela intimidade, honra e vida privada dos envolvidos;
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VI - Produzir anualmente e submeter ao CADM o relatério de gestdao da unidade
nos termos dos arts. 14 e 15 da Lei n® 13.460, de 2017, incluindo os dados
estatisticos visando ao atendimento do art. 30, III, da Lei n® 12.527, de 2011;

VII - Coordenar as acbes da Hemobras vinculadas a transparéncia ativa;

VIII - Analisar dados recebidos ou coletados a fim de produzir informagdes aos
gestores com vistas ao aprimoramento da prestacdao dos servicos e a correcao de
falhas;

IX — Coordenar a realizagdo de pesquisas e diagndsticos periddicos referentes a
satisfacdo dos usuarios quanto ao atendimento e atividades da Ouvidoria;

X — Expedir Instru¢des Normativas para a execugao de suas atividades;

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

XII - Promover entendimentos referentes a busca de solucdes entre as unidades
da Hemobras e a solucao pacifica de conflitos, quando cabivel, exceto no caso de
denuncias;

XIII — Zelar pela adequacéao, atualidade e qualidade das informacdes constantes
na Carta de Servicos da Hemobras;

XIV — Realizar a articulacato com as Ouvidorias de outros entes e Poderes,
Ministérios Publicos, Defensorias Publicas e demais 6rgaos e entidades
encarregados de promover a defesa dos direitos dos usuarios de servicos
publicos, a fim de obter informagdes e subsidios para a melhoria da prestacao
dos servicos da Hemobras;

XV — Realizar interlocucao com a Controladoria-Geral da Unidao (CGU), por meio
da Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), sempre que necessario, e observar as
orientagdes emanadas, no ambito de suas competéncias;

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

Paragrafo unico. O CADM podera estabelecer que o relatorio previsto no inciso
VI seja previamente submetido ao COAUD, para analise e manifestacdo, bem
como enviados a Diretoria Executiva (DE), para a sua ciéncia e possivel
manifestacao.

Art. 8°. A Ouvidoria esta habilitada a realizar interlocucao entre a Hemobras e o
cidadao manifestante interno ou externo no ambito das suas atribuicdes,
incluindo:

I — O recebimento de pedidos de acesso a informacao por meio do Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC), que se integra a Ouvidoria;
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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.

Paragrafo Unico. As manifestagdes recebidas ou percebidas diretamente pelas
unidades da Hemobras deverao ser encaminhadas a Ouvidoria, a fim de
receberem o tratamento correto.

Art. 9°. As atribuicdes da Ouvidoria sdo indelegaveis.

CAPITULO IV
DA COMPOSICAO

Art. 10. A Ouvidoria da Hemobras sera composta pelo Ouvidor e pela equipe
técnica permanente da unidade.

Art. 11. A nomeacdo do Ouvidor ocorrera por ato do CADM.

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

Art. 12. 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 reconducao ao cargo uma Unica vez,
por igual periodo.

Art. 13. As propostas de nomeacao, designacao e de reconducao do titular da
Ouvidoria serdo encaminhadas pela Presidéncia a avaliacao 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 designacao 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.

Art. 14. A exoneracao ou dispensa, antes do prazo definido no art. 12, do titular
da area de Ouvidoria compete ao CADM e devera ser motivada e submetida
previamente a aprovagao da CGU, nos termos da legislacao aplicavel.
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CAPITULO V
DAS SUBSTITUICOES E HIPOTESES DE VACANCIA

Art. 15. O Ouvidor sera substituido, em suas faltas ou impedimentos, por
integrante da equipe técnica permanente da Ouvidoria.
§ 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. 16. 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 relatorios de atividades e pesquisas de nivel
de satisfacao da Ouvidoria;

VII — Ouvir e orientar os cidadaos em suas manifestacdes relativas a Hemobras;

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

IX — Exercer a fungdo de encarregado pelo tratamento de dados pessoais; e

X — Exercer outras atividades, no ambito de sua competéncia, que lhe forem
atribuidas pelo CADM.
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Art. 17. Para o cumprimento de suas atribuicdbes e para a verificacdo da
procedéncia das manifestagdes a que se refere o Capitulo III da Lei n® 13.460, de
2017, o Ouvidor, podera, com vistas a sua efetiva resolucao:

I — Promover o dialogo, a conciliacdo e a mediacao;
Il — Realizar reunides de esclarecimentos; e

III - Requisitar informagdes e documentos das unidades da Hemobras.

Art. 18. Compete a equipe técnica permanente:

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

I — Exercer outras atribui¢cdes que Ihe forem conferidas pelo Ouvidor.

CAPITULO VII
DA CONDUTA DOS AGENTES DA OUVIDORIA

Art. 19. No exercicio de suas atribuicdes, os agentes da Ouvidoria observarao as
regras definidas pelo Cédigo de Conduta e de Integridade da Hemobras, bem
como as seguintes diretrizes de atuagao:

I — Zelar pela tutela da confianga do usuario de servicos publicos que recorre a
Ouvidoria;

II — Adotar as medidas necessarias para salvaguardar os elementos de
identificacao dos manifestantes;

IIT - Abster-se de publicar ou compartilhar informacao obtida em razdo do oficio
por qualquer outro meio que nao aqueles previstos neste Regimento;

IV — Respeitar os usuarios de servicos publicos em suas peculiaridades,
necessidades e vulnerabilidades, bem como zelar pelo seu melhor interesse; e

V — Nao adotar medidas tendentes a restricao dos direitos a manifestagdo de que
trata a Lei n° 13.460, de 2017, salvo se definidas por lei ou se necessarias para
coibir ou prevenir violéncia ou grave ameaca.

Paragrafo unico. Para os fins deste Regimento, sdo considerados como agentes
da Ouvidoria todos os colaboradores que atuem diretamente na equipe da
unidade.

Art. 20. Os agentes da Ouvidoria deverdao assumir formalmente compromissos
relacionados ao tratamento de informacdes, com ou sem acesso restrito, por
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meio de instrumento proprio denominado Termo de Confidencialidade e
Responsabilidade.

CAPITULO VIII
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 21. A Ouvidoria deve manter instalagbes fisicas para atendimento aos
usuarios, bem como divulgar amplamente os meios para registro de
manifestacdes.

Art. 22. 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. 23. Este Regulamento devera ser revisado quando surgirem novos
normativos e legislagdes ou quando for verificada oportunidade de melhoria.
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INSIE

BRASH

FABRICA (GOIANA-PE)

Rodovia BR-101 Norte, Quadra D, Lote n2 06, Zona
Rural, Goiana-PE. CEP: 55900-000
CNPJ: 07.607.851/0002-27
Inscrigdo Municipal: 002.241-1
Inscrigdo Estadual: 0369603-06
Horéario de Funcionamento: das 07:30 as 16:30h

Telefone (81) 3464-9600
E-mail: ouvidoria@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
Inscrigao Distrital: 0748096100124
Horédrio de funcionamento: das 8h as 18h.

Telefone: (61) 353%-3790
E-mail: ouvidoria@hemobras.gov.br

ESCRITORIO OPERACIONAL (RECIFE-PE)

Rua Professor Aloisio Pessoa Araujo, n°75, Empresarial
Boa Viagem Corporate, 8°, 9° e 13° andares,
Boa Viagem, Recife-PE. CEP: 51021-410.
CNPJ: 07.607.851/0004-99

Inscricdo Municipal: 442.821-8

Inscrigao Estadual: 0666864-07
Horario de Funcionamento: das 0O8h as 18h

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