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SUMARIO EXECUTIVO

A Ouvidoria da Empresa Brasileira de Hemoderivados e Biotecnologia (Hemobras)
vem apresentar os resultados das acdes desenvolvidas entre 1° de janeiro de 2024 e
31 de dezembro de 2024.

No periodo, foram recebidas 345 manifestacdes, o que representa um incremento de
cerca de 133% em relacdo ao ano anterior. As demandas foram tratadas e
respondidas em um prazo médio de 6,5 dias, consideravelmente inferior ao maximo
legal de 30 dias.

Também foram recepcionados 99 pedidos de acesso a informacao, ndo tendo sido
registrada nenhuma omissao no atendimento. O prazo médio de resposta foi de 2,15
dias, bastante inferior ao maximo legal de 20 dias. Com essa performance, a
Hemobras alcangou a 22 posicao nacional no ranking da Controladoria-Geral da
Unido (CGU) que contempla 320 orgdos/entidades. Em 2023, a empresa havia
conquistado a 52 posicao.

Finalmente, merece destaque a evolugdo da transparéncia ativa. Na avaliagdo do
Sistema de Transparéncia Ativa (STA), que é gerenciado pela Controladoria-Geral da
Unido (CGU), o atendimento dos itens de transparéncia chegou a 98%. Ja em relagédo
ao Radar da Transparéncia Publica, que consiste num portal desenvolvido pela
Associacao dos Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (ATRICON) e mantido por
meio da colaboracao dos Tribunais de Contas de todo o Brasil, a Hemobras obteve o
indice de transparéncia de 87,81%, conquistando o selo ouro.



APRESENTACAO

Este relatério apresenta os resultados das atividades de controle e participacdo social
exercidas pela Ouvidoria da Empresa Brasileira de Hemoderivados e Biotecnologia
(Hemobras) entre 1° de janeiro de 2024 e 31 de dezembro de 2024.

O documento consolida informacdes de ambos os canais de atendimento a
sociedade que estao sob responsabilidade da Ouvidoria, a saber: o canal de Ouvidoria
propriamente, que abrange denulncias, elogios, reclamagdes, solicitacdes de
providéncias e sugestdes; e o Servico de Informacao ao Cidadao (SIC), que engloba
os pedidos de acesso a informacao.

No presente relatorio, sao registradas as variagdes ocorridas ao longo de 2024 por
canal de entrada, tipologia, periodo do ano, assuntos mais frequentes, satisfacdo dos
usuarios, quantidade de recursos, entre outros aspectos relevantes a analise.
Apresentamos, ainda, analise qualitativa das manifestacbes e dos pedidos de
informacao recebidos, com apontamentos a respeito dos assuntos mais frequentes.

Adicionalmente, o relatério discorre sobre as atribuicdes da Ouvidoria que vao além
da recepcao e tratamento das demandas dos cidadaos, visto ser unidade de
governanca interna e de integridade, comprometida a promover a cultura de
transparéncia na empresa.

Ao tempo em que cumpre a obrigacao de prestar contas, inerente a Administracao
Publica, este documento constitui-se em uma via adicional de informagdo para os
publicos interno e externo, contribuindo para a participagdo social e para resguardar
a memoria da Ouvidoria da Hemobras.
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1. SOBRE A OUVIDORIA

A Ouvidoria da Hemobras iniciou suas atividades em outubro de 2018 e esta
vinculada ao Conselho de Administragdgo. Como unidade setorial integrante do
Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal (SisOuv), € responsavel pela
interlocucao entre a Hemobras e seus diversos publicos de relacionamento (usuarios
do SUS, sociedade em geral, colaboradores, fornecedores e prestadores de servigo).

Ao acolher, tratar e responder demandas relativas as a¢des, politicas, programas e
servicos da empresa, a Ouvidoria pode identificar e recomendar aos gestores as
oportunidades de melhoria, assim como reconhecer as boas praticas.

A Ouvidoria é responsavel por dois canais de atendimento ao cidaddao na Hemobras,
a saber: o canal de ouvidoria propriamente, que esta previsto na Lei n°® 13.460/2017
e engloba denuncias, elogios, reclamagdes, solicitacdes de providéncias e sugestdes;
e o Servico de Informagdo ao Cidaddo (SIC), que esta preceituado na Lei n°
12.527/2011 (Lei de Acesso a Informacgdo — LAI) e abrange os pedidos de acesso a
informacao.

Ademais, a Ouvidoria assume outras atribuicdes, dentre as quais cabe destacar a
coordenacao das agOes de transparéncia ativa, a atualizacao da Carta de Servicos, o
monitoramento do Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo Federal (e-
Agendas) e o acompanhamento das acdes de adequacdo da Hemobras a Lei n°
13.709/2018 (Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais — LGPD).

No decorrer de 2024, a equipe da Ouvidoria da Hemobras foi composta pelo Ouvidor
e por uma assistente administrativa.

1.1 Canais de Atendimento

Para que o cidaddo tenha acesso aos servicos ofertados pela Ouvidoria, sao
disponibilizados os seguintes canais de atendimento:

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

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

e Telefones: (81) 3464-9606 ou 0800 280 0477 (Opcao 2);

e E-mails: ouvidoria@hemobras.gov.br (Para manifestacdes) e
sic@hemobras.gov.br (Para pedidos de acesso a informacao);

e Correspondéncia fisica.

Em atendimento as disposicoes legais, as manifestacdes e os pedidos de acesso a
informacao recebidos em canal distinto do Fala.BR sao inseridos na plataforma para
fins de tratamento.


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

2. OUVIDORIA EM NUMEROS

Nesta secdo, serao apresentadas, de forma segregada, as informacdes referentes aos
registros de manifestacdes e de pedidos de acesso a informacao. ’

2.1, Manifestacoes (Canal de Ouvidoria)

As manifestacbes abrangem denuncias, elogios, reclamacgbes, solicitacdes de
providéncias e sugestdes. O tratamento é regulamentado pela Lei n® 13.460/2017,
pelo Decreto n® 9.492/2018 e pela Portaria Normativa CGU n° 116/2024.

2.1.1. NuUmero de Registros

Em 2024 foram registradas 345 manifesta¢des, das quais 324 foram respondidas e 21
foram arquivadas. Adicionalmente, 2 manifestacbes foram encaminhadas ao
Ministério da Saude por tratarem de matéria alheia a competéncia da Hemobras. Em
relacao ao universo de arquivamentos, cumpre informar que 10 ocorreram por “falta
de clareza/insuficiéncia de dados”, 8 por “duplicidade”, 2 por “perda de objeto e 1
por “manifestacdo imprépria/inadequada”.

Na figura 1 sdo apresentados os numeros de registros no periodo de 2022 a 2024.
Comparando os dados de 2024 e 2023, observa-se um incremento de
aproximadamente 133%. Em relagdo a 2022, esse aumento foi de 1327%. Supde-se
que esse acréscimo substancial esteja atrelado a diversos fatores, dentre os quais
cabe mencionar: maior visibilidade da empresa nos cenarios nacional e internacional
em decorréncia da inauguragdo da fabrica de recombinantes; abertura de novo
concurso publico; e reforco na divulgacdo das atribuicdes da Ouvidoria junto ao
corpo funcional.

Figura 1: Registro de Manifestacées (2022 - 2024)
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A figura 2 apresenta a evolucao mensal das manifestagdes ao longo de 2024. Em que
pese o pico observado no més de maio, nao foi identificado um motivo especifico
para tal aumento. O pico de outubro esta relacionado a questdes envolvendo o
transporte de colaboradores, em especial no que concerne ao impacto no trajeto de
retorno para Jodo Pessoa-PB no dia 08/10/2024 em razdo de acidente na rodovia BR-
101 que envolveu outros veiculos e ocasionou o bloqueio da via por um longo
periodo de tempo. O pico de dezembro, por sua vez, esta intimamente ligado a
abertura do novo concurso publico da empresa.

Figura 2: Evolucao Mensal das Manifestacoes (2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

No tocante aos canais de entrada das manifestagoes, verifica-se que foram realizados
apenas registros por meio da Plataforma Fala.BR e do e-mail, consoante apresentado
na figura 3.

Figura 3: Canais de Entrada das Manifestagoes (2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.



2.1.2. Tipos de Manifestacdes

Os tipos de manifestagdes mais respondidas em 2024 foram solicitagdes e
comunicac¢des (denuncias anénimas), representando cerca de 55% e 17% do total,
respectivamente, conforme pode ser observado na figura 4. Ressalta-se que aqui
estao sendo consideradas as manifestagOes tratadas e arquivadas, desconsiderando
aquelas encaminhadas para outros 6rgaos.

Figura 4: Tipos de Manifestagcées (2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.1.3. Tempo Médio de Resposta

A Lei n° 13.460/2017 prevé que o 6rgao/entidade dispde de até 30 dias para
responder a uma manifestacdo. Mediante justificativa, esse prazo pode ser
prorrogado por mais 30 dias. :

Em 2024, a Ouvidoria da Hemobras apresentou tempo médio de resposta de 6,5 dias,
significativamente inferior a determinacao legal. Cumpre destacar que todas as
manifestacbes foram tratadas e respondidas dentro do prazo de 30 dias, sem
necessidade de prorrogacao.

Na figura 5 sdo apresentados os tempos médios de resposta no periodo de 2022 a
2024. Observa-se que em 2024, mesmo com o significativo incremento no nimero
de manifestacdes, o tempo médio de resposta atingiu uma leve redugao em relagao
ao registrado no ano anterior. Esse desempenho é resultado de um controle mais
acurado dos prazos, da maior atuagao junto aos gestores e da conscientizacao destes
em relacdo a celeridade no atendimento.



Figura 5: Tempo Médio de Resposta das Manifestacées (2022 - 2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.1.4. Assuntos Mais Frequentes
A tabela 1 apresenta os assuntos mais frequentes das manifestacdes recebidas em
2024.
Tabela 1: Assuntos Mais Frequentes das Manifestacoes (2024)
2
w S 2
4 &
o ASSUNTO ABRANGENCIA o
g al
= E g
o
=
Irregularidades de Abrange aspectos ligados a suposto descumprimento 28.1%
empregados de jornada de trabalho, dentre outras irregularidades. ol
= | Conduta impropria'nas | Abrange eventuais praticas de assédio moral e desvio ¥,
= Z i 22,8%
e - relacdes de trabalho | de conduta ética.
§ g oo e e Abréng.e ques,t(")es que (len_volvem perfil e registro 21.0%
5. profissional, além de beneficios e de teletrabalho.
g S Transporte de Abrange aspectos ligados ao transporte de
O ¢ 12,3%
2 colaboradores colaboradores da empresa.
3 Abrange questdes diversas, tais como eventuais
Outros irregularidades na execucdo de contrato, problemas de | 15,8%
infraestrutura e publicacido de informagdes no portal.
Conduta impropria nas | Abrange eventuais praticas de assédio moral, desvio de 5719 |
© relagdes de trabalho | conduta ética e misoginia. i
§ Abrange questdes diversas envolvendo controle de
é o jornada de trabalho, dados pessoais, eventual 42.9%

irregularidade na execugdo de contrato, transporte de
colaboradores da empresa e perfil profissional.
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Abrange satisfaggo com a realizagdo de evento

Evento corporativo i
corporativo da empresa.

50,0%

Elogio

Abrange satisfacdo com atividades ofertadas aos
Outros colaboradores pela empresa bem como material | 50,0%
disponibilizado pela Ouvidoria no portal.

Transporte de Abrange questbes ligadas ao transporte de

33,3%
colaboradores colaboradores da empresa.

Abrange temas relacionados a registro profissional,
Gestdo de pessoas evolucao de carreira (Promogao/Progressao), | 28,6%
beneficios, concurso publico e jornada de trabalho.
Abrange aspectos diversos envolvendo infraestrutura,
Outros dados pessoais, medicamento e conduta de| 38,1%
empregado.

Abrange questdes que envolvem concurso publico,
Gestdo de pessoas aspectos ligados a gestdao de carreiras, beneficios, | 55,0%
processos seletivos e a jornada de trabalho.

Reclamacao

Abrange solicitacdes de visitas técnicas, palestras,

Atendimento 70 P : S
patrocinio e de participacdo em pesquisas académicas.

27,7%

Solicitacao

Abrange temas diversos ligados a
Outros fardamento/identificacdo  funcional, infraestrutura, | 17,3%
dados pessoais, publicacdes no portal e contratagoes.
Abrange questdes envolvendo evolugdo de carreira
Gestdo de pessoas (Promocao/Progressao), beneficios e processo seletivo | 63,3%
interno.

Abrange temas diversos ligados a
fardamento/identificacdo funcional, transporte de
colaboradores, infraestrutura, dados pessoais, concurso
publico e portal da empresa.

Sugestao

Qutros 36,7%

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.1.5. Tratamento de Denuncias

O tratamento das denuncias recebidas pela Ouvidoria segue rito determinado pela
legislacado vigente, estando em conformidade com a Lei n® 13.460/2017, o Decreto n°
10.890/2021 e a Instrucdo Normativa n® 0010Hemobras.

Ao receber uma denuncia, a Ouvidoria realiza a analise preliminar do contetdo, ou
seja, verifica se ha nela requisitos minimos de autoria, materialidade e relevancia, para
que ela seja considerada apta para apuragao. Dessa forma, na hipotese de a denuncia
ser considerada apta, esta sera encaminhada para a(s) unidade(s) de apuracao.

Em 2024, as denuncias e comunicacdes de irregularidades totalizaram 78 registros,
sendo que 11 foram arquivadas. Os arquivamentos estao relacionados, em sua
grande maioria, a auséncia de elementos minimos indispensaveis a apuragao. A tabela
2 apresenta o quantitativo de manifestacbes encaminhadas para cada uma das areas
de apuracao.
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Tabela 2: Manifestagcées Encaminhadas para as Areas de Apuracdo (2024)

MANIFESTAGOES ENCAMINHADAS PARA APURAGCAO

TIPO DE ; AUDITORIA )
MANIFESTAGAO COMISSAO DE TR NUCLEO DE
ETICA (CE) (AUDIN) CORREICAO (NC)

Comunicagao

1 1
(Denuncia anénima) g 3 6
Denuncia 10 3 8
TOTAL 16 16 =

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.1.6. Pesquisas de Satisfacao dos Usuarios

A pesquisa de satisfacao tem importancia fundamental na busca da Hemobras por
exceléncia no atendimento e na melhoria continua dos seus servigos. A Ouvidoria
utiliza 2 fontes de coleta da percepg¢ao dos usuarios, as quais sao abordadas a sequir.

2.1.6.1. Pesquisa de Satisfacao da Plataforma Fala.BR

Ao final do atendimento, o usuario pode avaliar o servico prestado pela Ouvidoria
preenchendo uma pesquisa na Plataforma Fala.BR. Considerando que seu
preenchimento ndo é obrigatério, verificou-se reduzida participacdo, tendo sido
obtidas 27 respostas, o que representa apenas 8% do total de manifestacbes
registradas.

O indice médio de satisfacdo obtido foi de 50%. Os dados podem ser consultados no
“Painel Resolveu?” (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/resolveu). Acredita-se
que ha um viés de resultado, isto é, que os usuarios tenham feito a avaliacdo pelo
resultado obtido com a manifestacdo (por exemplo, pelo ndo atendimento de
determinado pleito pela empresa) e nao pelo atendimento efetivamente prestado
pela Ouvidoria.

2.1.6.2. Pesquisa Propria

Diante da reduzida participacao dos usuarios na pesquisa de satisfacao da Plataforma
Fala.BR, a Hemobras disponibiliza formulario préprio de pesquisa que serve tanto a
pedidos de acesso a informacdo quanto as manifestacdes de Ouvidoria. Esse
questionario é enviado por e-mail para os usuarios que estejam identificados.
Especificamente em relacdo as manifestagbes, em 2024 foram registradas 36
respostas.

89% dos respondentes se mostraram satisfeitos com o atendimento prestado pela
Ouvidoria e 83% deles avaliaram como 6timo ou bom o tempo de resposta as
manifestacdes. No que diz respeito a satisfacdo com a resposta apresentada, 89% dos
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participantes se mostraram totalmente ou parcialmente satisfeitos. 97% dos usuarios
avaliaram que a resposta fornecida foi de facil compreensao.

2.2. Pedidos de Acesso a Informacdo (Servico de Informacdo ao
Cidadao - SIC)

Os pedidos de acesso a informagdo sao demandas direcionadas aos orgados e
entidades da administragdo publica que tenham por objeto um dado ou informacao.

Qualquer interessado, pessoa fisica ou juridica, pode fazer um pedido de informacao.
Ndo ha necessidade de apresentagdo de justificativa. Para que a solicitacdo seja
atendida, é necessario que o pedido seja claro e especifico.

O Servico de Informacao ao Cidadao (SIC) é a unidade responsavel por atender os
pedidos de acesso a informacao feitos a Hemobras, com base na Lei n® 12.527, de 18
de novembro de 2011 (Lei de Acesso a Informacao — LAI). Na Hemobras, o SIC esta
integrado a Ouvidoria.

A LAI regulamenta o direito constitucional de acesso dos cidadaos as informacdes
publicas. Esta Lei representou um importante passo para a consolidacdo do regime
democratico brasileiro e para o fortalecimento das politicas de transparéncia publica.

A LA institui como principio fundamental que o acesso a informacdo publica é a
regra, e o sigilo somente a excecdo. Para garantir o exercicio pleno do direito de
acesso previsto na Constituicdo Federal, a lei define os mecanismos, prazos e
procedimentos para a entrega das informacdes solicitadas a administragdo publica
pelos cidaddos. A LAI igualmente determina que os 6rgdos e entidades publicas
deverdo divulgar um rol minimo de informagdes proativamente por meio da internet.

2.2.1.  Numero de Registros

Em 2024, o SIC da Hemobras recebeu 99 pedidos de acesso a informagdo. Na figura
6 sdo apresentados os nimeros registrados no periodo de 2022 a 2024. Comparando
os dados de 2023 e 2024, observa-se uma redugao de aproximadamente 21%. Em
relacao a 2022, houve uma variacao positiva de apenas 1%.
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Figura 6: Pedidos de Acesso a Informacéao (2022 - 2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

A figura 7 apresenta a evolucao mensal dos pedidos de acesso a informacgado ao longo
de 2024. Em que pese o pico observado no més de outubro, ndo foi identificado um
motivo especifico para tal aumento. O pico de dezembro, por sua vez, esta
intimamente ligado a abertura do novo concurso publico da empresa.

Figura 7: Evolucao Mensal dos Pedidos de Acesso a Informacao (2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

No tocante aos canais de entrada dos pedidos de acesso a informacao, verifica-se
que a maior parte dos registros foi realizada por meio da Plataforma Fala.BR,

consoante apresentado na figura 8.
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Figura 8: Canais de Entrada dos Pedidos de Acesso a Informacao (2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.2.2. Tempo Médio de Resposta

A LAI prevé que o orgao/entidade dispoe de até 20 dias para atendimento de um
pedido de acesso a informacdo. Mediante justificativa expressa, esse prazo pode ser
prorrogado por mais 10 dias.

Em 2024, o SIC da Hemobras apresentou tempo médio de resposta de 2,15 dias,
significativamente inferior a determinacdo legal. Cumpre destacar que todos os
pedidos foram respondidos dentro do prazo de 20 dias, sem necessidade de
prorrogacao.

Na figura 9 sdo apresentados os tempos médios de resposta no periodo de 2022 a
2024. Observa-se que o tempo médio de atendimento seguiu em queda no Ultimo
ano. Esse desempenho é resultado de um controle mais acurado dos prazos, da maior
atuacao junto aos gestores e da conscientizagdo destes em relacao a celeridade no
atendimento. E importante destacar que em 2024 todos os pedidos foram
respondidos dentro do prazo de 20 dias, sem necessidade de prorrogacao.

Com essa performance, em 2024 a Hemobras alcangou a 22 posicao nacional no
ranking que contempla 320 6rgaos/entidades. As informacdes referentes ao
desempenho da empresa podem ser consultadas no Painel Lei de Acesso a
Informacao (https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai), que é alimentado pela
CGU a partir dos dados coletados na Plataforma Fala.BR.
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Figura 9: Tempo Médio de Atendimento dos Pedidos de Acesso a Informacao (2022 - 2024)
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Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.2.3. Assuntos Mais Frequentes

A tabela 3 apresenta os assuntos mais frequentes dos pedidos de acesso a informacao
recebidos em 2024.

Tabela 3: Assuntos Mais Frequentes dos Pedidos de Acesso a Informacao (2024)

ASSUNTO ABRANGENCIA PROPORCAO

Abrange informagdes sobre concurso publico, processos de
evolucdo da carreira (Promogdo/Progressdo), quadro de
pessoal, processo seletivo nos 6rgaos colegiados, perfil

Gestdo de Pessoas W i ¢ 54,5%
profissional, remuneragao, licengas/afastamentos.
participagado nos lucros ou resultados (PLR), retribui¢do por
titulagdo/adicionais por qualificagdo.

AquisicOes e Abrange solicitagdes de contratos, bem como processos de 1829
Contratagdes contratagdo. Lo
Medicamentos Abrange informacgdes sobre os medicamentos. 5,1%
Abrange solicitagdes de informagdes diversas, tais como
concessbGes de patrocinios, estrutura/funcionamento da
Qutros D / 22,2%

empresa, sistemas utilizados, registros de denuncias de
nepotismo e conflito de interesse.
Fonte: Ouvidoria Hemobras.

2.24. Especificacao da Decisao

Até o final do prazo legal, a Hemobras deve publicar a resposta fornecida pela(s)
area(s) competente(s) na Plataforma Fala.BR para o conhecimento do(a) requerente.
No momento desse registro, o campo “tipo de resposta” precisa ser preenchido com
uma das seguintes opgoes:
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e  Acesso concedido;

e  Acesso negado;

e Acesso parcialmente concedido;

e Informacao inexistente;

e Orgdo ndo tem competéncia para responder sobre o assunto;
e Pergunta duplicada/repetida.

Conforme pode ser observado na figura 10, em 2024, cerca de 77% das informacdes
solicitadas foram concedidas. E importante destacar que a Hemobras ndo incorreu
em nenhuma omissdo no atendimento aos pedidos de acesso a informagao.

Figura 10: Tipos de Respostas dos Pedidos de Acesso a Informacao (2024)

Acesso concedido [ 76,7%

Acesso negado . 5,1%
Acesso parcialmente concedido [ 6,1%

Informacéo inexistente Bl 6,1%

Orgéo nao tem competéncia para responder
sobre o assunto

Tipo de Resposta

f2,0%
Pergunta duplicada/repetida | 2,0%

N3o se trata de solicitacdo de informacdo | 2,0%

Percentual

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

2.2.5. Recursos

A interposicao de recursos esta prevista na Lei n° 12.527/2011 e no Decreto n°
7.724/2012 como uma possibilidade para o cidaddo nos casos de negativa de acesso
ou de concessao parcial a informacao solicitada. Ha 4 instancias recursais, sendo as
duas primeiras internas ao 6érgao/entidade.

Os recursos em 12 instancia sao respondidos pela autoridade imediatamente superior
a que respondeu ao pedido. Ja os recursos em 22 instancia séo encaminhados a
autoridade maxima do 6rgdo/entidade — que no caso da Hemobras é a Diretoria
Executiva — para analise e decisao sobre o mérito do recurso. Em 3° instancia, o
julgamento cabe a CGU. A 42 instancia recursal é a Comissdao Mista de Reavaliagdo
das Informacgdes (CMRI).

Em 2024, foram interpostos 7 recursos, sendo que 6 foram respondidos internamente,
conforme detalhado na tabela 4.
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Tabela 4: Recursos de Pedidos de Acesso a Informacao (2024)

INSTANCIA RESPONSAVEL QUANTIDADE | PROPORGCAO
1= CHEFE HIERARQUICO 4 57,1%
22 AUTORIDADE MAXIMA DO ORGAO 2 28,6%
39 CGU 1 14,3%
42 CMRI 0 0
TOTAL 7 100%

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

2.2.6. Pesquisas de Satisfacao dos Usuarios

Conforme explicado anteriormente, a Hemobras utiliza 2 fontes de coleta da
percepcao dos usuarios, as quais sao abordadas a seguir.

3.6.2.1. Pesquisa de Satistacdo da Plataforma Fala.BR

A pesquisa é preenchida pelo solicitante na Plataforma Fala.BR, apds o recebimento
da resposta do pedido de acesso a informacdo. Considerando que seu preenchimento
nao é obrigatdrio, verificou-se reduzida participagdo, tendo sido obtidas 7 respostas,
0 que representa apenas 7% do total de pedidos registrados.

No tocante ao questionamento “A resposta fornecida atendeu plenamente ao seu
pedido?”, a Hemobras obteve nota maxima numa escala que varia de 1 (Nao atendeu)
a 5 (Atendeu plenamente). J& em relagdo ao questionamento “A resposta fornecida
foi de facil compreensao?”, a avaliagdo média foi de 4,86 numa escala que varia de 1
(Dificil compreensao) a 5 (Facil compreensao). O resultado pode ser consultado no
Painel Lei de Acesso a Informacao (https://centralpaineis.cqgu.gov.br/visualizar/lai).

3.6.2.2. Pesquisa Propria

Diante da reduzida participacao dos usuarios na pesquisa de satisfacao da Plataforma
Fala.BR, a Hemobras disponibiliza formulario proprio de pesquisa que serve tanto a
pedidos de acesso a informacdo quanto as manifestacdes de Ouvidoria. Esse
questionario é enviado por e-mail para os usuarios que estejam identificados.

Especificamente em relacdao aos pedidos de acesso a informagdao, em 2024 foram
registradas 22 respostas. 100% dos respondentes se mostraram satisfeitos com o
atendimento prestado. O mesmo percentual avaliou como 6timo ou bom o tempo
de resposta dos pedidos. No que diz respeito a satisfacdo com a resposta
apresentada, 86% dos usuarios se mostraram totalmente satisfeitos. 95% dos
participantes da pesquisa avaliaram que a resposta fornecida foi de facil
compreensao.
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4. TRANSPARENCIA ATIVA

A transparéncia ativa ocorre quando ha disponibilizacdo da informagdo de maneira
espontanea (proativa). E o que ocorre, por exemplo, com a divulgacdo de informacdes
na Internet, de modo que qualquer interessado possa acessa-las diretamente. E
importante destacar que a LAI exige a divulgacéao de informacdes de interesse geral.

A Hemobras conta com 0 Portal da Transparéncia
(https://hemobras.gov.br/transparencia/), que se constitui como uma ferramenta
importante para garantir ao cidadao o acesso as informacdes publicas da empresa.

A seguir sao apresentados os indicadores de transparéncia ativa da empresa a partir
das avaliagdes do Sistema de Transparéncia Ativa (STA) e do Radar da Transparéncia
Publica.

4.1. Sistema de Transparéncia Ativa (STA)

A CGU verifica em que medida os érgaos/entidades atendem ao disposto no Guia de
Transparéncia Ativa para Orgdos e Entidades do Poder Executivo Federal (GTA). Essa
acao é realizada a partir de informagdes obtidas pelo Sistema de Transparéncia Ativa
(STA), disponivel aos 6rgaos e entidades por meio da Plataforma Fala.BR — Modulo
Acesso a Informacao.

O monitoramento realizado pela CGU consiste em garantir que os érgdos e as
entidades do Poder Executivo Federal que utilizam o Fala.BR preencham cada um dos
49 itens do STA indicando a localizagdo das informacdes em sua transparéncia ativa.
Ja a avaliacao é realizada item por item e se refere a conformidade entre a informacao
publicada no site oficial do 6rgdo ou da entidade e o link informado no STA. Dessa

forma, cada item é classificado como “cumpre”, “cumpre parcialmente” ou “ndo
cumpre”.

De acordo com a avaliacao da CGU, ao final de 2024 a Hemobras atendia 48 itens de
forma plena e 1 de forma parcial, o que resultou em um indice de transparéncia de
98%. O resultado pode ser consultado no Painel Lei de Acesso a Informacgdo
(https://centralpaineis.cqu.gov.br/visualizar/lai).

No tocante ao item atendido parcialmente, vale informar que o mesmo esta
relacionado a publicacdo do inteiro teor dos contratos celebrados pela empresa.
Atualmente, o portal de licitagdes da Hemobras nao possibilita a divulgagao integral
desses documentos.

Entretanto, cumpre informar que a empresa esta desenvolvendo novo portal de
licitacOes que possibilitara a publicacdo do inteiro teor dos instrumentos contratuais.
A expectativa € que a nova ferramenta esteja disponivel no primeiro semestre de
2025. Com isso, a Hemobras voltara a atender integralmente a todos os itens do STA,
obtendo o nivel de transparéncia de 100%.
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4.2. Radar da Transparéncia Publica

O Radar da Transparéncia Publica € um portal desenvolvido pela Associacao dos
Membros dos Tribunais de Contas do Brasil (ATRICON) e mantido por meio da
colaboracao dos Tribunais de Contas de todo o Brasil. A iniciativa conta com apoio
do Instituto Rui Barbosa (IRB), do Conselho Nacional de Presidentes dos Tribunais de
Contas (CNPTC), da Associacao Brasileira de Tribunais de Contas de Municipios
(ABRACOM) e do Conselho Nacional de Controle Interno (CONACI).

Com base na avaliacao dos portais institucionais de entes dos Poderes Executivo,
Judiciario e Legislativo, a ferramenta apresenta informacdes sobre o nivel de
atendimento aos critérios de transparéncia de informacdes estabelecidos na
legislagao.

A metodologia de avaliagdo dos portais prevé a verificagdo de pelo menos 200 itens.
Cabe destacar que existem critérios de natureza obrigatoria, ao passo que outros sao
apenas recomendados. A avaliagdo de cada critério, por sua vez, considera 5
parametros, a saber:
e Disponibilidade: A informacdo estd no portal conforme a descricio do
critério?
e Atualidade: As informacdes estao atualizadas?
e  Série Historica: Ha histérico de informagoes?
e Gravagao de Relatodrios: Ha possibilidade de gravacao de um conjunto de
informacdes em formato editavel?
e Ferramenta de Pesquisa: E possivel inserir ou escolher texto, filtrando ou
direcionando as opcbes de dados dentro dos conjuntos especificos de
informacdes, previstos em cada critério?

Em 2024, a Hemobras obteve o indice de transparéncia de 87,81%, conquistando o
selo ouro, o que representa um significativo avanco em relacao ao ciclo de 2023, no
qual a empresa obteve o indice de 55,19%, ficando no nivel intermediario. O resultado
pode ser consultado no Radar da Transparéncia Publica
(https://radardatransparencia.atricon.org.br/panel.html).

Figura 11: Illustracdo do Selo Ouro em Transparéncia Publica
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Fonte: Ilustracdo disponivel na Internet.
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5. OUTRAS ATIVIDADES DA OUVIDORIA

5.1. Capacitacoes

No ano em referéncia, a equipe da Ouvidoria participou de capacitacdes técnicas
realizadas pela Controladoria-Geral da Unido (CGU) e pela Escola Nacional de
Administracao Publica (ENAP), além de outras entidades, conforme apresentado na

tabela 5.

As capacita¢des atingiram um total de 173,5 horas, resultando em uma média de

86,75 horas/ano por empregado.

Tabela 5: Capacitacées Realizadas (2024)

CARGA
CAPACITAGAO PERIODO | HORARIA | PARTICIPANTES
(HORAS)

Live “e-Agendas — Politica de Transparéncia de St 5 5
Agendas” — Online (CGU)
Curso “Protecdo de Dados Pessoais no Setor :
Publico” - On?ine (ENAP) Marcos ALK 18 2
472 Edicdo da Rede GIRC - Governanga,
Integridade, Riscos e Controles Internos — Online Abril 2,5 1
(REDE GIRC)
Oficina “ABC da Apuracao Correcional de Assédio Abril 6 5
Sexual” — Online (CGU)
Curso "Assédio Moral: O que Fazer e Saber” — 8
Online (ENAP) : Al 12 !
Seminario Internacional de Acesso a Informacao
— Transparéncia e Democracia Ambiental - Maio 8 1
Brasilia (CGU)
I Seminario Nacional de Ouvidorias da Rede it 16 5
Nacional de Ouvidorias — Jodo Pessoa (CGU)
Live “LAL Qualidade no Atendimento ao Pedido irhE 5 5
de Acesso a Informagdo” — Online (CGU)
Live “7 Anos da Lei de Protecdo e Defesa do

S : R ; Junho 1,5 2
Usuario do Servico Publico” — Online (CGU)
Curso “Prevencdo e Enfrentamento do Assédio ik 6 1
Sexual e Moral” — Online (ENAP)
9° Encontro RedeSIC - Brasilia (CGU) Setembro 16 1
Encontro "Oficinas Setoriais de Integridade: e-
Agendas Edi¢cdo Autarquias, Fundacdes e Estatais
Federais (Administradores Institucionais Outubro 2 2
Supervisores e Gestores e seus Assistentes
Técnicos)" — Online (CGU)
Painel "Ouvidorias Publicas e Programas de
Prevencdo e Enfrentamento do Assédio e da
Discriminacdo” do II Seminario Nacional de Outubro 3 2

QOuvidorias da Rede Nacional de Ouvidorias —
Online (CGU)

2]



Painel "Ouvidorias, LAl e LGPD" do II Seminario
Nacional de Ouvidorias da Rede Nacional de Outubro 3 2
Ouvidorias — Online (CGU)

Live "Acesso a Informacbes Pessoas nos Termos
da LAI" — Online (CGU)

Painel “Inovacdo e Ouvidoria” do II Seminario
Nacional de Ouvidorias da Rede Nacional de | Novembro 3 1
Ouvidorias — Online (CGU)

Oficina “Como Lidar com Conflitos de Forma
Humanizada” do II Seminario Nacional de

Novembro 2 2

Ouvidorias da Rede Nacional de Ouvidorias — Loxb : 2
Online (CGU)

Oficina “Carta de Servicos” do II Seminario

Nacional de Ouvidorias da Rede Nacional de Novembro 3 1

Ouvidorias — Online (CGU)

XX Seminario do Férum Nacional de Gestdo da
Etica e da Integridade na Administracdo Publica —
Rio de Janeiro (FORUM NACIONAL DE GESTAO Dezembro 16 1
DA ETICA E DA  INTEGRIDADE NA
ADMINISTRACAO PUBLICA)

TOTAL 173,5

Fonte: Ouvidoria Hemobras.

5.2. Monitoramento do Sistema e-Agendas

O Sistema Eletronico de Agendas do Poder Executivo Federal (e-Agendas) é uma
plataforma criada e gerida pela CGU e se destina a divulgacdo das agendas das
autoridades do Poder Executivo federal. Através do sistema, € possivel dar
publicidade as interagdes dos agentes publicos com representantes de interesses de
maneira padronizada e completa. Além disso, sdo divulgadas informagdes sobre as
hospitalidades concedidas a agentes publicos por agentes privados no interesse
institucional do érgao ou da entidade de exercicio deste. As regras de divulgagdo da
agenda de compromissos publicos do Poder Executivo federal foram estabelecidas
pelo Decreto n® 10.889/2021, que regulamenta a transparéncia no contexto da Lei n°
12.813/2013 (Lei de Conflito de Interesses). A inclusdo da Hemobras no sistema e a
implementacao de seu uso internamente teve inicio em janeiro de 2024.

A Ouvidoria atua como unidade Administradora Institucional Supervisora (AIS) do
sistema. Nesse sentido, a Ouvidoria circulou a todas as unidades da Hemobras Oficio
Circular com o objetivo de alinhar praticas internas e conceitos gerais relacionados
ao uso da ferramenta de transparéncia ativa e prevencao de conflito de interesses.
Adicionalmente, no decorrer de todo o ano de 2024, foram divulgados comunicados
semanais através do e-mail corporativo para todos os agentes publicos obrigados de
modo a reforgar conceitos, fomentar boas praticas e incentivar o registro adequado
dos compromissos.
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5.3, Participacao em Eventos da Empresa

Nos meses de janeiro e marco de 2024, a Ouvidoria participou das integracdes de
novos empregados publicos, abordando os diversos aspectos da unidade, tais como
suas atribuicdes e os canais de comunicacao.

Adicionalmente, a Ouvidoria fez uma apresentagdo durante o evento corporativo
anual realizado no més de dezembro, oportunidade na qual foi possivel compartilhar
as funcdes da unidade.

5.4. Adequacao a Lei Geral de Protecao de Dados Pessoais (LGPD)

O titular da Ouvidoria é o encarregado de dados (Data Protection Officer — DPO) da
Hemobras, conforme disposto na Portaria n°® 064/2022-PR, de 12 de setembro de
2022.

Em 2024, a Hemobras continuou a desenvolver agdes no sentido de se adequar aos
preceitos trazidos pela Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecao
de Dados Pessoais — LGPD). Em conjunto com a empresa contratada para prestagao
dos servicos de encarregado de dados (Data Protection Officer — DPO) foram
realizadas reunides com os gestores das unidades organizacionais para fins de
atualizacdo do inventario de dados. A partir disso, foi dado inicio a elaboracdao do
Relatério de Impacto a Protecdo de Dados Pessoais (RIPD), que tem por objetivo
descrever os processos de tratamento de dados pessoais que possam apresentar
riscos as liberdades civis e aos direitos fundamentais, além de detalhar as medidas,
salvaguardas e mecanismos de mitigagao desses riscos.

Foram realizados treinamentos de conscientizacdo para os gestores e demais
empregados abordando as praticas a serem tomadas em relagdo a protecao de dados
pessoais. Adicionalmente, o corpo funcional recebeu informes sobre a tematica
através do e-mail institucional.

Ha que se destacar, ainda, a revisdo de procedimentos e termos da empresa, de modo
a garantir que estejam de acordo com as legislagdes vigentes referentes a privacidade
e protecao de dados pessoais.

Por fim, em dezembro foi realizada uma auditoria em relacdo aos processos de
privacidade e protecdo de dados da empresa. A partir do diagndstico fruto esse
trabalho, serdo planejadas e executadas acdes ao longo de 2025 no sentido de
garantir a protecao de dados pessoais, em conformidade com a LGPD.

5.5. Participacdo no Comité de Seguranca da Informacao (CSI)

O titular da Ouvidoria integra o Comité de Seguranca da Informacao (CSI), que tem
por finalidade propor diretrizes estratégicas, responsabilidades, competéncias e
apoiar a implementacao da Gestao de Seguranca da Informagdo na Hemobras.

23



5.6. Atualizacao do Regimento Interno e de Normativos

Em 2024, foi realizada a segunda revisdao do Regimento Interno (RI) da Ouvidoria.
Dentre as mudancas em relacao a versao anterior, o novo RI dispde sobre a conduta
dos agentes da Ouvidoria e as diretrizes a serem observadas na condug¢ao das
atividades da unidade, além de alterar algumas competéncias da unidade.

Adicionalmente, a Ouvidoria revisou as 3 Instru¢des Normativas (IN) listadas a seguir:

e IN 0009Hemobras — Versao 03: Procedimentos Operacionais da Ouvidoria,

que tem por objetivo formalizar as instrucdes gerais a serem observadas pela
Ouvidoria no exercicio de suas competéncias;

e IN 0010Hemobras — Versao 03: Tratamento de Denuncias, que tem por
objetivo formalizar as instru¢des especificas para o tratamento de
manifestacdes de Ouvidoria do tipo dendncia na Hemobras;

e IN 0015Hemobras — Versao 02: Procedimentos Operacionais do SIC, que tem
por objetivo formalizar as instru¢des gerais a serem observadas pelo Servico
de Informacgéo ao Cidadao (SIC) no exercicio de suas competéncias.

Em tempo, cabe destacar que foi elaborada a IN 0011Hemobras — Versdao 00:
Elaboracdao e Atualizacdo da Carta de Servigos ao Usuario, que tem por objetivo
formalizar as instru¢cdes gerais para elaboracdo e atualizacdo peridédica das
informacdes contidas na Carta de Servicos ao Usuario da Hemobras.

5.7.  Atualizacao da Carta de Servicos

A Carta de Servicos € um instrumento de gestdo que contém informacdes sobre os
servicos prestados de forma direta ou indireta pelos érgdos e entidades da
administracdo publica, contemplando os objetivos, os publicos de interesse, as
formas de utilizacdo e os canais de comunicagdo disponiveis.

Em junho de 2024, a Ouvidoria conduziu trabalho junto as demais areas da Hemobras
para revisar a Carta de Servigos, a qual pode ser acessada no portal da empresa
(https://hemobras.gov.br/transparencia/acoes-e-programas/carta-de-servicos/).
Cumpre destacar que a atualizacdo do documento foi devidamente informada ao
publico por meio de noticia veiculada no site.

5.8. Pesquisa Anual Interna

No periodo de 02 a 06 de dezembro de 2024, a Ouvidoria realizou pesquisa com o
intuito de coletar a percepc¢do de todos(as) colaboradores(as) da Hemobras acerca da
atuacao da unidade. Adicionalmente, buscou aferir o nivel de satisfacdo com os
treinamentos e informativos pertinentes a Lei n® 13.709/2018 (Lei Geral de Protecado
de Dados Pessoais — LGPD).
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A pesquisa foi realizada por meio de formulario eletronico e contou com a
participacao de 122 colaboradores(as).

96% dos respondentes declararam conhecer os canais de atendimento da Ouvidoria.
82% deles informaram que se sentem a vontade para buscar a unidade. 79% dos
respondentes acreditam ser seguro oferecer denulincia junto a essa instancia.

Os dados obtidos nessa pesquisa serao utilizados como instrumento para a melhoria
continua dos servicos e do atendimento da unidade.

5.9. Novas Instalacoes

No segundo semestre de 2024, a Ouvidoria ocupou nova sala na unidade
administrativa da empresa — Filial Recife/PE, a qual oferece privacidade para o usuario
além de possibilitar o acolhimento de grupos de pessoas, atendendo plenamente ao
disposto no art. 5°, inciso X da Lei n°® 13.460/2017.
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6. CONSIDERACOES FINAIS

Ao encerrar mais um ano de trabalho, a Ouvidoria da Hemobras reflete sobre os
desafios enfrentados e as conquistas alcancadas. Em um contexto de constante
evolucao e adaptacao, a equipe da unidade se dedicou a aprimorar os processos de
atendimento, promover a transparéncia e fortalecer a relagdo de confianca com a
sociedade e com o corpo funcional da empresa.

O periodo foi marcado por desafios significativos, a exemplo do crescimento
exponencial das demandas e da necessidade de apropriagdo de novos
normativos/procedimentos. Tais dificuldades, aliadas ao reduzido dimensionamento
da equipe, impediram a destinacao de mais tempo de trabalho para a realizacao de
melhorias.

Em que pese essas dificuldades, o atendimento ao usuario foi marcado pela
tempestividade.

Ha que se destacar, também, a participacdo regular da equipe em cursos de
qualificacdo com vistas a aprimorar as suas habilidades, conhecimentos e técnicas, de
modo a ofertar um atendimento cada vez melhor. Ressalta-se, ainda, a significativa
evolugdo no tocante aos indices de transparéncia ativa e a atualizagdo da Carta de
Servicos.

Contudo, a percepcao do usuario quando ao atendimento prestado pela Ouvidoria
reflete insatisfacdo. Vislumbra-se como desafio para o proximo ano o estimulo a
participacao do cidadao na pesquisa de satisfacao.

Outro desafio serd manter os curtos prazos de resposta em meio ao crescimento de
demandas que se tém observado ao longo dos anos.

Para 2025, pretende-se que sejam implementadas a¢des estruturantes que reforcem
o entendimento sobre a Ouvidoria como ambiente seguro, acessivel e confiavel para
todo o corpo funcional da Hemobras, garantindo acolhimento, tratamento
humanizado e atendimento de qualidade. Espera-se que a unidade disponha de uma
sala adequada na fabrica - Filial Goiana/PE, possibilitando a ampliacdo do
atendimento aos usuarios internos.

Em tempo, é importante registrar a necessidade de constituir a corregedoria na
Hemobras, de forma que a empresa disponha de unidade adequada para apuracao
de denuncias.

Por fim, ao tempo em que agradece a todos que contribuiram para o éxito das
iniciativas adotadas em 2024, a Ouvidoria reafirma o compromisso com o cidadao na
busca de solugdes efetivas para os problemas relatados por meio das manifestacdes
recebidas e trabalha pela melhoria na gestdo para atender efetivamente os usuarios
internos e externos.
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EMOBRASHIEMO

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
Inscrnigao Municipal: 002:241-1
Inscricao Estadual: 0369603-06
Horario de Funcionamento; das 8h as 17h

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

ESCRITORIO OPERACIONAL (RECIFE-PE)

Rua Professor Aloisio Pessoa Araujo, n®75, Empresarial
Boa Viagem Corporate, 87, 9%, 12° e 132 andares,
Boa Viagem, Recife-PE. CEP: 51021-410.

CNPJ: 07.607.851/0004-99
Inscrigdao Municipal: 442 821-8
Inscricao Estadual: 0666864-07
Horario de Funcionamento: das 08h as 18h
Telefone: (81) 3464-9600
E-mail: cuvidoria@hemobras.gov.br

SEDE (BRASILIA-DF)

SRTV Sul Quadra 701 Bloco O, s/n, Salas
n?140, ASA SUL, Brasihia-DF

CEP: 70.340-000
CNPJ: 07.607.851/0001-46
Inscrigao Distrital: 0748096100124
Horario de funcionamento: das 8h as 18h
Telefone: (61) 3223-7155 | (61) 3223-7129
E-mail; ouvidoria@hemobras.gov.br
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