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APRESENTACAO

Esse relatdrio apresenta informacdes acerca das atividades desempenhadas
pela Ouvidoria da Hemobras durante o ano de 2022, bem como os dados estatisticos
e os resultados de sua atuacao no referido exercicio. O periodo foi marcado pelo
incremento no quadro de colaboradores da empresa e pela nomeacgao de Ouvidor
com dedicacao exclusiva para a unidade.

Os destaques do trabalho da Ouvidoria no ano de 2022 encontram-se
descritos com mais detalhes neste relatorio.

Ao tempo em que. cumpre a obrigacdo de prestar contas, inerente a
Administracao Publica, o presente documento constitui-se em uma via adicional de
informacao para os publicos interno e externo, contribuindo para a participacao social
e para resguardar a memoria da Ouvidoria da Hemobras.
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SOBRE A OUVIDORIA

Implementada em 15 de outubro de 2018, a Ouvidoria da Hemobras é um
canal de comunicagao entre a empresa e seus diversos publicos de relacionamento
(usuarios do SUS, sociedade em geral, colaboradores, fornecedores e prestadores de
servico). Adicionalmente, a unidade é responsavel pelo Servico de Informagdo ao
Cidadao (SIC) e pela coordenagao das acdes vinculadas a transparéncia ativa.

Ao propiciar a interlocucdo entre a sociedade e a empresa, a Ouvidoria
recebe, analisa e da o encaminhamento devido a cada manifestacdo que lhe é
dirigida. Nesse acervo, composto por sugestdes, reclamagdes, elogios, dendncias,
solicitagoes de informacao, de providéncias e de simplificacdo, é possivel identificar
e recomendar aos gestores as oportunidades de melhoria, assim como reconhecer as
boas praticas da Hemobras.

A Ouvidoria esta 'vinculada ao Conselho de Administracdo e sujeita a
orientacao normativa da Ouvidoria-Geral da Unidao (OGU). Atualmente, a sua equipe
é composta apenas pelo Ouvidor e por uma assistente administrativa.

Para que o cidadao tenha acesso aos servigos ofertados pela Ouvidoria, sdo
disponibilizados meios diversos de registro de manifestacdes, a saber:

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

e Atendimento presencial na unidade administrativa da Hemobras (Filial Recife-
PE) e na unidade fabril (Filial Goiana-PE);

o Telefone: (81) 3464-9606 ou 0800 280 0477 (Opgao 2);

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

Correspondéncia fisica.

O tratamento das manifestacdes normalmente envolve a comunicacao da
Ouvidoria com outras areas da Hemobras e/ou 6rgdos externos. Quando o assunto
ndo é de competéncia da empresa, a manifestacdo é encaminhada para o
orgao/entidade competente.


https://falabr.cgu.gov.br/
mailto:ouvidoria@hemobras.gov.br
mailto:sic@hemobras.gov.br

ATIVIDADES DESENVOLVIDAS PELA OUVIDORIA

Carta de Servicos

A Carta de Servicos ao Cidaddo foi elaborada para fornecer ao cidadao
informagdes precisas sobre os servigos prestados pela Hemobras, contemplando os
objetivos, os publicos de interesse, as formas de utilizacdo e os canais de
comunicacao disponiveis.

O documento esta pautado no comprometimento da Hemobras com a
transparéncia, participagdo e controle social, além de atender as exigéncias da Lei n°
13.460, de 26 de junho de 2017, que dispde sobre os direitos dos usuarios dos
servicos publicos, regulamentada pelo Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017.

A vigéncia da carta de servicos da Hemobras é de dois anos, podendo ser
atualizada a qualquer tempo em caso de alteracGes significativas no escopo da
empresa.

Publicada em setembro de 2022, a versao atual da carta foi desenvolvida pela
Ouvidoria em conjunto com as demais areas da empresa. Com um /ayout mais
amigavel e didatico para o cidadao, o documento apresenta a descri¢ao dos principais
servigos oferecidos pela empresa e as formas de acessa-los.

Participacao da Ouvidoria em Cursos e Treinamentos

Em 2022, os membros da Ouvidoria continuaram se aperfeicoando por meio
de treinamentos em formato virtual. Na tabela a seguir, sdo apresentados os cursos
realizados ao longo do ano.

CURSO/TREINAMENTO

Acesso a Informacao

Avaliacdo da qualidade de servicos como base para gestdo e melhoria de
servicos publicos

Controle Social

Defesa do Usuario e Simplificagdo

Gestao em Ouvidoria

Implementacao da Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais (LGPD)
Introducao a Gestdo de Projetos

Resolucdo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias
Tratamento de Denuncias em Ouvidoria

Information Security Management Professional on ISO/IEC 27001
Privacy & Data Protection Foundation

Privacy & Data Protection Practitioner




Participacao em Eventos da Empresa

Durante todo o ano de 2022, a Ouvidoria participou das integracdes de novos
empregados publicos, abordando os diversos aspectos da unidade, tais como
atribuicdes e canais de comunicacao.

Em outubro de 2022, a Ouvidoria participou da XI Semana da Etica da
Hemobras, oportunidade na qual foram realizadas palestras sobre as atividades da
unidade.

Lei Geral de Protecao de Dados — LGPD

Por meio da Portaria n® 064/2022-PR, de 12 de setembro de 2022, o
Presidente da Hemobras designou o Ouvidor da empresa como encarregado de
dados (Data Protection Officer — DPO).

Nesse cenario, a Ouvidoria atuou de forma conjunta com o Grupo de
Trabalho instituido pela Portaria n® 019/2020-PR, de 18 de fevereiro de 2020, e a
empresa de consultoria contratada para realizar o trabalho de adequagao da empresa
a Lei n° 13.709/2018 (LGPD).

Cumpre informar que a Ouvidoria foi definida como canal central para
recebimento de solicitacdes de demandas por parte dos titulares de dados pessoais.
Adicionalmente, a unidade reforcou seus procedimentos internos de protecao de
dados pessoais dos seus usuarios, com vista ao pleno atendimento da LGPD.



DADOS ESTATISTICOS DA OUVIDORIA

Registros de Demandas

Na figura 1 sdo apresentados os nimeros de demandas registradas por canal
de atendimento no periodo de 2020 a 2022. Observa-se que o quantitativo registrado
em 2022 superou o registrado nos anos anteriores.

Figura 1: Registro de Manifestacoes (2020 - 2022)

m2020 m2021 ®m2022
139
128
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TOTAL SIC FALE OUVIDORIA
CONOSCO

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

Em relacao ao SIC, comparando o quantitativo registrado em 2022 e 2021,
houve um incremento de 21%. Em relacdo a 2020, esse aumento foi de 165%.

No que diz respeito ao Fale Conosco, observa-se uma reducao significativa
de registros ao longo dos anos. Nesse cenario, considerando os demais canais de
atendimento disponiveis para os usuarios, decidiu-se por desativa-lo em setembro
de 2022. Cumpre informar que houve comunicacdo sobre isso tanto a nivel interno
(intranet) quanto externo (portal), com énfase para as demais formas de comunicagdo
com a empresa (Ouvidoria e SIC).

No que tange a Ouvidoria, o nUmero de manifestacdes registradas em 2022
foi 30% superior ao de 2021.

A figura 2 apresenta a evolucao mensal dos registros para cada canal de
atendimento ao longo de 2022. Em relagdo aos pedidos de acesso a informacao,
observam-se picos nos meses de fevereiro, marco e agosto, os quais estdo
intrinsicamente relacionados as convocagdes de empregados publicos. Quanto as
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manifestacdes de Ouvidoria, verifica-se uma estabilidade até agosto e um incremento
no periodo subsequente, que esta atrelado ao reforco na divulgacao das atribuicdes
da unidade junto ao corpo funcional apds a posse do Ouvidor com dedicagdo
exclusiva, ocorrida em 29 de agosto de 2022. '

Figura 2: Evolucao dos Registros por Canal de Atendimento (2022)

e QUuVidoria ==S|C Fale Conosco

Jan Fev Mar Abr Mai Jun Jul Ago Set Out Nov Dez

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

Quanto aos meios de recebimento das demandas, verifica-se que a maior
parte dos registros foi realizada por meio da plataforma Fala.BR, consoante
apresentado na figura 3. ‘

Figura 3: Meios de Recebimento das Demandas (2022)

Fale Conosco O:I 15
SIC 20

L 3
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O E-mail OFala.BR

Fonte: Ouvidoria Hemobras.



Na sequéncia do relatorio, serdo apresentadas informacdes detalhadas para
cada canal de atendimento.

a) Ouvidoria

Analisando especificamente as manifestagdes de Ouvidoria, observa-se que
entre 2021 e 2022 houve um incremento significativo no quantitativo de
comunicacdes (denuncias andnimas), conforme apresentado na figura 4.
Adicionalmente, verifica-se uma leve reducdo no numero de solicitacbes de
providéncias e de sugestdes, além da manutencdo dos indices referentes a
reclamacdes e denuncias.

Figura 4: Tipos de Manifestagoes (2020 - 2022)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

Em 2022, comunicacdes e denudncias corresponderam a 50% do total de
manifestacdes recebidas. A outra metade abrangeu solicitagdes de providéncias,
sugestdes e reclamacdes.

b) SIC

Em 2022, O SIC recebeu 98 (noventa e oito) pedidos de acesso a informacao,
sendo que a grande maioria esta relacionada ao concurso publico realizado no final
de 2021 e homologado em 18 de fevereiro de 2022 e & composicdo do quadro de
pessoal da empresa. Esses dois assuntos foram consolidados no grupo “Recursos
Humanos” do grafico apresentado na figura 5.

Adicionalmente, foram registrados pedidos concernentes aos seguintes
temas: contrato de comercializacdo do medicamento Hemo-8R ao Ministério da
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Saude, fracionamento do plasma, informagdes sobre visitas técnicas, aquisicdes de
equipamentos, informacdes sobre patrocinio, dentre outros.

Figura 5: Assuntos dos Pedidos de Acesso a Informacao

6%

m Medicamentos/Plasma m Qutros = Recursos Humanos

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

Em 2022, o SIC recebeu 7 (sete) recursos, dos quais 6 foram respondidos em
12 instancia e 1 (um) em 22 instancia, conforme ilustrado na figura 6.

Figura 6: Recursos de Pedidos de Acesso a Informacao (2022)

12 CHEFE HIERARQUICO 6 - a5,
AUTORIDADE MAXIMA
a 3 O,
: DO ORGAO : i
32 CGU 0 0

COMISSAO MISTA DE
42 REAVALIZACAO DE 0 0
INFORMACOES (CMRI)

TOTAL : 7 100%

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai).



https://centralpaineis.cgu.gov.br/visualizar/lai

c) Fale Conosco

Analisando os dados de 2020 a 2022, observa-se uma reducao significativa
no numero total de registros direcionados ao Fale Conosco, conforme exposto
anteriormente na figura 1. Os temas, que antes eram direcionados a este canal, foram
gradativamente sendo redirecionados ao SIC e a Ouvidoria. Assim, o mesmo foi
desativado em setembro de 2022.

Dentre os assuntos contemplados nas demandas de 2022, constam
propagandas de empresas, solicitacbes de vagas de emprego/estagio, pedidos de
visitas a fabrica e de patrocinio.

Tempos de Resposta

Na figura 7 sdo apresentados os tempos médios de resposta aos usuarios
para cada canal de atendimento no periodo de 2020 a 2022.

Figura 7: Tempos Médios de Resposta ao Usuario (2020 - 2022)

45

32 25 25

OUVIDORIA SIC FALE CONOSCO

m2020 m2021 m2022

Fonte: Ouvidoria Hemobras/Painel da Lei de Acesso a Informacdo/Painel Resolveu?.

Em 2022, todos os pedidos de acesso a informacao foram respondidos dentro
do prazo legal (20-30 dias), com tempo médio de resposta de 9 (nove) dias corridos,
conforme “Painel Lei de Acesso a Informacao”
(https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai), o que representa uma reducao de
40% em relacao aos anos de 2020 e 2021.
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Para o Fale Conosco, observa-se a manuteng¢do do tempo médio de resposta
dos anos anteriores, que corresponde a 2,5 (dois inteiros e cinco décimos) dias.

Em relacdo as manifestacbes de Ouvidoria, observa-se a manutencdao do
tempo médio de 2021, que corresponde a 16 (dezesseis) dias, 0 que representa uma
reducdo de cerca de 64% em relacdo a 2020. Entretanto, cabe destacar a reducdo do
indicador no segundo semestre de 2022, consoante pode ser observado na Figura 8.
Tal resultado esta relacionado a designacdo de Ouvidor com dedicacao exclusiva para
a unidade, bem como a melhoria na relacdo com as demais areas. De acordo com o
“Painel Resolveu?” (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu), no periodo
de 2022 92% das manifestacbes foram respondidas dentro do prazo legal (30-60
dias).

Figura 8: Tempos Médios de Resposta em Dias (2022)

1° SEMESTRE

2° SEMESTRE

m SIC = Quvidoria

Fonte: Ouvidoria Hemobras.
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TRANSPARENCIA NA HEMOBRAS

A transparéncia tem um papel primordial para a fiscalizacdo da atividade
publica por parte da sociedade, privilegia os mecanismos da democracia participativa
e facilita o controle social. A Ouvidoria contribui disponibilizando seus canais de
atendimento e atuando no monitoramento das atualizacbes de informacdes
necessarias no portal da Hemobras, buscando integrar-se com as diversas areas da
empresa.

O portal da Hemobras é uma importante ferramenta para garantir ao cidadao
0 acesso as informacgdes publicas da empresa. O trabalho da Ouvidoria consiste em
monitora-lo, de forma que os dados publicados estejam sempre atualizados.

Em 2022, a aba da Ouvidoria no portal da Hemobras foi reformulada e
ganhou uma versao mais atualizada e acessivel aos cidaddos, facilitando a experiéncia
de navegacao e de busca por informacdes. :

A Lei de Acesso a Informacdo (LAI) exige de orgaos e entidades publicas a
divulgacdo de informacgdes de interesse geral. Por meio do Sistema de Transparéncia
Ativa (STU), que é gerenciado pela CGU, é realizada a avaliagdo do nivel de
transparéncia de cada 6rgdo/entidade a partir do cumprimento de 49 (quarenta e
nove) itens. Em 2022, a Hemobras atingiu o nivel de cumprimento de cerca de 63%
dos itens, conforme demonstrado na figura 9.

Figura 9: Cumprimento de Itens de Transparéncia Ativa (2022)

14%
63%

= Cumpre Cumpre Parcialmente = Ndo Cumpre

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacéo (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai).
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SATISFACAO DO USUARIO

A plataforma Fala.BR dispde de pesquisa de satisfagdo do usuario, cujo
preenchimento é facultativo. Os solicitantes respondem as perguntas assinalando
uma opgao em uma escala que varia de 1 (Nao atendeu) a 5 (Atendeu plenamente).
Para pedidos de acesso a informacao, foram registradas 9 (nove) respostas, cujo
resultado esta apresentado na figura 10.

Figura 10: Pesquisa de Satisfacao do Fala.BR para Pedidos de Acesso a
Informacao

TOTAL DE RESPOSTAS: 9

J /
4,00 3.89

1,00 5,00 1,00 5,00

Mo Atendeu Atendeu Plenamente  Dificil Compreensdo Fécil Compreensao

Fonte: Painel Lei de Acesso a Informacao (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai).

Para demais manifestacdes de Ouvidoria, houve apenas 1 (uma) resposta,
cujo resultado em termos de resolutividade e de satisfagdo esta apresentado nas
figuras 11 e 12, respectivamente.
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Figura 11: Resolutividade da Ouvidoria - Pesquisa de Satisfacao do Fala.BR

RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parcialmente Nao

0%

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu).

Figura 12: Pesquisa de Satisfacao do Fala.BR para Manifestacoes de Ouvidoria

SATISFACAO (Vocé esta satisfeito(a) com o atendimento prestado?)

SERIE HISTORICA

Respostas
© Satisfeito

72.00%

100,00% ] -
? Satisfacdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS 1

Fonte: Painel Resolveu? (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu).

A pesquisa de satisfa'géo tem importancia fundamental na busca da
Hemobras por exceléncia no atendimento e na melhoria continua de seus servigos.
Nesse cenario, considerando a reduzida participacdo dos usuarios na pesquisa
disponibilizada na plataforma Fala.BR, a Ouvidoria disponibiliza, desde 2021,
formulario proprio de pesquisa que serve tanto a pedidos de acesso a informagao
quanto as demais manifestacdes da unidade. Esse questionario € enviado por e-mail
para os usuarios que estejam identificados sem restricoes.

Com essa iniciativa, ampliou-se a participagdo dos usuarios, o que
proporcionou a unidade uma visao mais concreta sobre o atendimento prestado. Em
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2022, foram registradas 21 (vinte e uma) respostas, as quais estao ligadas em sua
grande maioria a pedidos de acesso a informacao, conforme apresentado na figura

8.

Figura 13: Tipos de Demandas - Pesquisa de Satisfacao da Ouvidoria Hemobras

9%

= Acesso a Informagao

5%

86%

= Solicitagdo de Providéncias = Sugestéo

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

93% dos usuarios avaliaram como 6timo ou bom o tempo de resposta da
Ouvidoria, consoante figura 14. O mesmo percentual se mostrou totalmente ou
parcialmente satisfeito com a resposta, conforme ilustrado na figura 15.

Figura 14: Satisfacao dos Usuarios com o Tempo de Resposta
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7%

46%

= Bom = Péssimo

Fonte: Ouvidoria Hemobras.
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Figura 15: Satisfacdo dos Usuarios com a Resposta
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

No que diz respeito a satisfacdo dos usuarios com o atendimento prestado
pela Ouvidoria, 81% se mostraram muito satisfeitos ou satisfeitos, conforme
apresentado na figura 16.

Figura 16: Satisfacao dos Usuarios com o Atendimento

5%

52%

= Muito Satisfeito = Satisfeito
Parcialmente satisfeito = Muito Insatisfeito

Fonte: Ouvidoria Hemobras.
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CONSIDERACOES FINAIS

O ano de 2022 foi marcado pela posse do Ouvidor com dedicacao exclusiva
e pela maior interacdo com as demais areas da empresa, o que resultou na reducao
do tempo de atendimento as demandas dos usuarios.

Entre setembro e outubro, a Ouvidoria passou pela avaliacao da CGU. A partir
da entrega do relatério final, prevista para o inicio de 2023, sera possivel corrigir
eventuais falhas e promover as melhorias necessarias de modo a prestar um servico
de exceléncia aos seus usuarios.

Em 2022, foi dado inicio ao trabalho de revisdao do Regimento Interno da
Ouvidoria, o qual devera ser concluido no inicio de 2023. Adicionalmente, a unidade
disponibilizou ao corpo funcional um manual com instrucdes para uso da plataforma
Fala.BR e publicou as 3 (trés) Instru¢cdes Normativas (IN) listadas a seguir:

e IN 06/2022 — Funcionamento da Ouvidoria: Contempla as instru¢des gerais a
serem observadas nas atividades da Ouvidoria, bem como as questdes
concernentes a elaboracao de relatorios e as campanhas de promocao da area;

e IN 07/2022 — Tratamento de Denuncias: Contempla as instru¢bes gerais a
serem observadas no tratamento de denuncias;

e IN 08/2022 — Funcionamento do SIC: Contempla as instrucdes gerais a serem
observadas nas atividades do SIC, bem como as questdes concernentes a
elaboracao de relatorios.

E importante destacar que a Ouvidoria também foi capaz de implementar
melhorias gerenciais com base em manifestagcdes recebidas, o que demonstra a sua
efetividade em relacdo a sua missao institucional.

Para 2023, a Ouvidoria espera melhorar a sua infraestrutura de atendimento,
com a disponibilizacao de nova sala na unidade administrativa da empresa — Filial
Recife e a ampliagdo do atendimento para a unidade fabril — Filial Goiana.

Adicionalmente, faz-se necessario adquirir ferramenta capaz de fazer a
anonimizacao de dados pessoais, de modo a cumprir a LGPD nos atendimentos das
demandas dos usuarios.

Aliado a isso, a Ouvidoria fara campanha junto ao corpo funcional no sentido
de reforcar a importancia da unidade e as suas atribuicoes.

Por fim, a Ouvidoria reafirma o compromisso com o cidaddo na busca de
solugdes efetivas para os problemas relatados por meio das manifestacdes recebidas
e trabalha pela melhoria na gestao para atender efetivamente os usuarios internos e
externos.
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EM

BEASHEM

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
Inscricao 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 13° andares,
Boa Viagem, Recife-PE. CEP: 51021-410.
CNPJ: 07.607.851/0004-99

Inscricdo Municipal: 442.821-8

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

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

Hemobras

ehemobras.gov.br hemobras ghemobras_MS °/hemobras
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