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INTRODUCAO

A Ouvidoria é um canal de comunicacao entre a Hemobras e seus diversos publicos
de relacionamento. Espaco de participacao social, apresenta-se como um importante meio
para que a sociedade — incluindo clientes, fornecedores e empregados — possa apresentar
sugestdes, reclamagoes, elogios, solicitacdes de informagdo e denuncias. Adicionalmente,
tem por finalidade orientar, transmitir informacdes e colaborar para o aprimoramento das
atividades desenvolvidas pela empresa.

Sob responsabilidade da Ouvidoria, a Hemobras mantém outros canais de
comunicacao, a saber: o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) e o Fale Conosco.

A seguir, serdao apresentados dados e informacdes sobre as demandas recebidas
pelos referidos canais ao longo do ano de 2018.
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OUVIDORIA

Os cidadaos/usuarios podem registrar suas manifestaces por meio dos seguintes
canais de atendimento:

e Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal - e-OUV
(https://sistema.ouvidorias.gov.br/publico/Manifestacao/RegistrarManifestacao.aspx
?ReturnUrl=%2f1);

e E-mail (ouvidoria@hemobras.gov.br);

e Atendimento Presencial: na sala da Ouvidoria/SIC localizada na unidade
administrativa da Hemobras no Recife-PE;

e Telefone (0800 280 0477).

Fatos de 2018

O ano de 2018 foi marcado pelo inicio das atividades da Ouvidoria. Destacamos
abaixo os principais fatos relacionados a unidade:

e Em abril, o Regimento Interno da Ouvidoria foi aprovado pela Diretoria Executiva

por meio da Resolucao n°® 004/DE;

e Entre maio e julho, foi realizado o Processo Seletivo Interno para Ouvidor e

Ouvidor-Adjunto, tendo sido selecionados, respectivamente, os senhores Plutarco

Reis de Macedo Granja e Leonardo Pinheiro Landim. A escolha aguarda a aprovacao

do Conselho de Administracdo, bem como a criacdo do cargo junto ao Ministério

do Planejamento, Desenvolvimento e Gestao, para posterior designagao formal;

e Em outubro, a Ouvidoria entrou em funcionamento, apesar da inexisténcia do

cargo de Ouvidor;

e Ainda em outubro, foi realizada a apresentacdo da unidade para os membros do

Comité de Auditoria (COAUD);

e Em novembro, durante a Semana da Etica, a Ouvidoria fez uma apresentacdo das

suas atividades para o corpo funcional da empresa.

Dados de 2018
Entre 15 de outubro e 31 de dezembro, periodo de funcionamento da unidade,

foram registradas 6 (seis) manifestacdes, cujos tipos encontram-se detalhados no grafico
exposto a seguir.
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Grafico 1 - Tipos de Manifestacao Recebidos pela Ouvidoria — 2018

m SOLICITAGCAO DE PROVIDENCIAS  ® COMUNICAGAO

Fonte: OUVIDORIA

Vale destacar que a Solicitagdo de Providéncias diz respeito ao requerimento de
adocdo de providéncia por parte da Administracdo. A Comunicagao, por sua vez, engloba
informagdes de origem anénima que comunicam irregularidades ou ilicitos com indicios
minimos de relevancia, autoria e materialidade.

Em relagdo as Solicitagdes de Providéncias, foram registradas manifestaces
concernentes ao transporte de empregados da empresa, agendamento de visita a unidade
fabril, pedido de informacdes pessoais e convocagdo de profissional selecionado em
Processo Seletivo.

No que tange a Comunicagdo, a mesma foi considerada apta e encaminhada para o
Nucleo de Correicdo e a Comissdo de Etica para fins de instauracdo do processo de
apuracao.

Quanto aos meios utilizados para registro das manifestacoes, foram adotados o e-
mail, o sistema e-Ouv e o atendimento presencial, conforme detalhado no gréfico
apresentado a seguir.
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Grafico 2 - Canais Utilizados para Registrar as Manifestacoes — 2018

HE-mail mSistema e-Ouv Atendimento Presencial

17%

Fonte: OUVIDORIA

Ha que se ressaltar, por fim, que o prazo médio de tratamento das manifestacoes
foi de aproximadamente 13 (treze) dias, periodo inferior ao limite de 30 (trinta) dias
estabelecido na Lei n® 13.460/2017 (Lei de Protecao e Defesa dos Usuarios dos Servicos
Publicos).

Afericdo do Grau de Satisfacdao dos Usuarios/Cidadaos

E importante destacar que a Hemobras ndo presta servicos diretamente ao cidadao.
Os medicamentos distribuidos pela empresa sdo entregues aos Hemocentros e Secretarias
de Saude, que por sua vez, fazem a entrega direta aos pacientes.

De qualquer forma, a empresa faz a afericdo da satisfacdo dos cidadaos por meio
do “Painel Resolveu?”. Criado pelo Ministério da Transparéncia e Controladoria (CGU), o
painel consiste -em uma ferramenta que reune informacdes sobre manifestagdes de
ouvidoria recebidas pelo sistema e-Ouv. A aplicacdo permite pesquisar examinar e
comparar indicadores de forma rapida, dinamica e interativa.

Das 6 (seis) manifestacdes registradas em 2018, apenas 2 (duas) foram avaliadas
pelos usuarios/cidaddos. Em relacdao a resolutividade da Ouvidoria, os manifestantes
apresentaram-se insatisfeitos, considerando que suas demandas nao foram resolvidas.
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SERVICO DE INFORMACAO AO CIDADAO (SIC)

Instituido em 2012, o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) tem o intuito de
implementar o disposto na Lei n°® 12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacao). Desde entdo,
o SIC desenvolve seu trabalho para atender todas as solicitacbes de informacao que
chegam por meio do sistema e-SIC (www.acessoainformacao.gov.br), pelo telefone 3464-
9606, por e-mail (sic@hemobras.gov.br), pelo formulario disponivel na internet,
pessoalmente, ou ainda, por meio do Fale Conosco.

Dados de 2018

Em 2018 foram registrados 66 (sessenta e seis) pedidos de acesso a informagao com
um total de 173 (cento e setenta e trés) perguntas, o que representa uma reducao de
38,37% (trinta e oito inteiros e trinta e sete centésimos por cento) no nimero de pedidos
de acesso a informacado e de 51,03% (cinquenta e um inteiros e trés centésimos por cento)
no quantitativo de perguntas, em comparacdo aos dados do exercicio 2017. Todas as
solicitacdes foram respondidas dentro do prazo legal de 20 (vinte) dias, sendo o tempo
médio para envio de resposta ao solicitante de aproximadamente 12 (doze) dias.

A maior parte das solicitacbes diz respeito a area de Orgcamento e Financas,
conforme pode ser observado no grafico abaixo. Na classificagdo “Outros” enquadram-se
pedidos diversos, tais como informacdes sobre a Parceria para o Desenvolvimento
Produtivo (PDP), valor do aluguel da sede em Brasilia, patrocinio esportivo, etc.

Grafico 3 — Assuntos dos Pedidos de Acesso a Informacao Recebidos pelo SIC

® Quantidade de pedidos

Fonte: SIC
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Foram registradas 3 (trés) prorrogagdes de prazo no periodo analisado, o que
representa cerca de 4,55% (quatro inteiros e cinquenta e cinco centésimos por cento) do
nuimero total de pedidos. Na maioria dos casos, a Hemobras concede o acesso a
informacdo solicitada, conforme grafico a seguir.
negativas de acesso, com 2 (dois) recursos de primeira instancia, todos respondidos. Cabe
salientar que apenas um foi negado, por ser um pedido desproporcional, com 6bice no
texto do artigo 13, incisos II e I, do Decreto n°® 7.724/2012, que regulamenta a LAL

Foram efetuadas apenas 6 (seis)

Grafico 4 - Respostas dos Pedidos Recebidos pelo SIC - 2018
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Fonte: e-SIC

Vale ressaltar a queda acentuada no numero de pedidos, em relacdo ao ano
anterior, consoante exposto na tabela abaixo. Uma das possiveis justificativas para tal fato
deve-se ao aumento das informagdes em Transparéncia Ativa, disponibilizadas no site da

Empresa.

Tabela 1 - Quadro Comparativo de Pedidos

QUADRO COMPARATIVO 2016 / 2017 / 2018

DESCRICAO 2016 2017 2018
Total de pedidos 92 172 66
Média mensal de pedidos 7,67 14,33 5,5
Total de perguntas 207 336 173
Tempo médio de resposta (em dias) 10,38 10,81 12,23
Prorrogacdes 0 7 3
Negativas de acesso 7 11 6
Recurso ao chefe hierarquico 6 9 2

Fonte; e-SIC
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Acoes de 2018

Cabe destacar a elaboracao do Plano de Dados Abertos (PDA) e sua publicacdao no
site da Hemobras, apds aprovacao da Diretoria Executiva. Para cumprir a determinacao da
Resolucao n°® 03, de 13 de outubro de 2017, todo processo de construcao do PDA foi
consolidado através da realizacdo de uma consulta publica disponibilizada no portal da
empresa por 30 (trinta) dias, amplamente divulgada nas redes sociais, Diario Oficial da
Unidao e intranet. A acdo teve por objetivo incentivar a participacao da sociedade e
aperfeicoar os esforcos para disponibilizacdo de informacdes Uteis aos cidadaos. A
consulta foi encerrada em 02 de junho de 2018.

Adicionalmente, em conjunto com a Comissao de Implantacdo da Ouvidoria e a
Geréncia de Gestao de Pessoas, o SIC participou do Primeiro Processo Seletivo Interno
(PSI) para escolha do Ouvidor e seu Adjunto. A partir de outubro de 2018, o SIC teve suas
atividades integradas a Ouvidoria.



FALE CONOSCO

A Hemobras oferece o canal de comunicacao denominado “Fale Conosco”, o qual é
destinado para o envio de solicitagdes diversas, tais como dulvidas sobre estagios,
oportunidade de emprego, concurso e visitas técnicas. O acesso é feito através do
formulario eletronico disponibilizado no site da empresa.

O controle interno do recebimento, o redirecionamento para as areas que detém a
informacéo, a construgdo da resposta e seu envio aos solicitantes é feito pelo Servico de
Informacao ao Cidadao (SIC).

Vale destacar que a empresa dispde em seu portal de um campo com respostas
para as perguntas mais frequentes recebidas neste canal, periodicamente atualizada.

Dados de 2018

Em 2018 foram registradas 180 (cento e oitenta) solicitacbes, com destaque para
informagoes/pedidos de emprego e estagio. A Geréncia de Gestao de Pessoas foi o setor
gue mais respondeu as demandas, conforme grafico abaixo.

Grafico 5 - Encaminhamento das Solicitacoes do Fale Conosco

Fonte: SIC

Vale destacar que o tempo médio de resposta foi de aproximadamente 3 (trés) dias
Uteis, prazo inferior ao limite estabelecido de 5 (cinco) dias Uteis definido para que as areas
possam se manifestar.
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PERSPECTIVAS PARA 2019

Vislumbra-se que em 2019 haja a formalizacdo da criacao do cargo de ouvidor e a
consequente destinagdao de equipe exclusiva para tratamento das demandas recebidas
pela Ouvidoria, SIC e Fale Conosco.

Adicionalmente, serdo empreendidos esforcos no sentido de disseminar junto ao
corpo funcional os canais de comunicagdo e a forma de atuacao da Ouvidoria, no sentido
de incrementar o niUmero de manifestacoes.

Ha que se ressaltar, ainda, que ao longo de 2019 serdo realizados treinamentos no
sentido de proporcionar a capacitagao e atualizacdo dos membros da Ouvidoria quanto as
legislacdes vigentes.
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