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RELATORIO DE AVALIACAO DE OUVIDORIA

Unidade Avaliada: Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial — INPI.
Municipio: Rio de Janeiro —RJ.

Objetivo: realizar a atividade de avaliagdo da Ouvidoria do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial, conforme disposto nos arts. 72 e 82 do Decreto n2 9.492/2018.
Periodo avaliado das manifesta¢des: 01 de junho de 2022 a 31 de maio de 2023.

Data de execug¢do: junho a novembro de 2023.



Qual foi o

trabalho
realizado

pela CGU?

Avaliacdo da Ouvidoria do
Instituto  Nacional da
Propriedade Industrial -
INPI, unidade de ouvidoria
setorial integrante do
SisOuv responsavel por
receber e analisar as
manifestacdes referentes
a servicos publicos
prestados por aquela
entidade.

Foram realizadas andlises
guanto a capacidade do
atual modelo adotado
subsidiar a gestdao da
ouvidoria na proposi¢ao
de melhorias na prestagao
do servico e quanto a
adequacdo do fluxo de
tratamento das demandas
a luz da Lei n®
13.460/2017, Decretos n?®
9.492/2018 e ne
10.153/2019, bem como
da Portaria CGU n®
581/2021.

Por que a CGU realizou esse trabalho?

Este trabalho é decorrente da supervisdo técnica exercida
pela Ouvidoria-Geral da Unido — OGU sobre as unidades
setoriais do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo
Federal — SisOuv, com o objetivo de verificar se as fungdes
de ouvidoria estdo sendo plenamente exercidas e de
identificar questGes que apresentem potencial impacto no
cumprimento de suas atribuicOes legais, boas praticas e
oportunidades de aprimoramento.

Quais as conclusdes alcangadas pela CGU?

A unidade avaliada, de um modo geral, realiza uma gestao
adequada dos processos e pessoas capazes de contribuir
para o tratamento das demandas de ouvidoria.

Todavia, foram identificadas algumas fragilidades que
podem impactar o cumprimento das obriga¢des legais da
unidade, tais como algumas inconsisténcias na classificagdo
dos tipos de manifestagdo na Plataforma Fala.BR, na
tempestividade da atualizacdo de normativos internos e no
tramite de manifestagGes pelas unidades internas do INPI.

Quais as recomendag¢des que deverao ser

adotadas?
A partir desta avaliagdo, destacam-se as seguintes
recomendacdes para a unidade avaliada:

e Atualizar tempestivamente os normativos internos
de forma a se manterem alinhados com procedimentos
efetivamente adotados pela equipe de Ouvidoria;

e Providenciar a atualizagdo do sitio eletrénico, de
modo a constar todas as informagdes previstas no art. 71
da Portaria CGU n2 581/2021, contribuindo para a
promocao da transparéncia ativa; e

e Utilizar o médulo de triagem e tratamento da
Plataforma Fala.BR para distribuicdo interna das
manifestac¢des, a fim de cumprir requisitos de segurancga e
rastreabilidade no envio de manifestagdes para areas
responsaveis e, no caso de denulncias, para as areas de
apurac¢do, conforme art.19, §12, da Portaria CGU n?
581/2021.



CGU
Fala.BR
INPI
LAI
LGPD
MAO
QA

SIC
SisOuv

UA

Lista de Siglas e Abreviaturas

Controladoria-Geral da Unido

Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacgao
Instituto Nacional da Propriedade Industrial

Lei de Acesso a Informacgao

Lei Geral de Protecdo de Dados Pessoais

Manual de Avaliagdao das Ouvidorias do Poder Executivo Federal
Questionadrio de Avaliacdo

Servico de Informacdo ao Cidadao

Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo Federal

Unidade Avaliada
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RELATORIO DE AVALIACAO
Ouvidoria do INPI

APRESENTACAO

As areas de competéncia da Controladoria-Geral da Unido (CGU) estdo
elencadas no art. 49 da Lei n? 14.600/2023, incluindo, dentre outras, a realizacdo de
atividades relacionadas a defesa do patrimonio publico e ao incremento da
transparéncia, dados abertos e acesso a informacdo, por meio de acdes de auditoria
publica, correi¢do, prevencdo e combate a corrupcao e ouvidoria.

A CGU também exerce, como Orgdo Central, a supervisdo técnica e orientacio
normativa dos érgdaos que compdem o Sistema de Controle Interno, o Sistema de
Correicao, o Sistema de Integridade, Transparéncia e Acesso a Informagdo da
Administragdo Publica Federal e, nos termos do Decreto n2 9.492/2018, o Sistema de
Ouvidoria do Poder Executivo Federal — SisOuv.

A Constituicdao Federal de 1988 prevé, em seu art. 37, § 39, |, que os usuarios
dos servigos publicos devem ter meios de participacdo na Administracdo Publica.
Visando a regulamentar esse dispositivo constitucional, foi publicada a Lei n®
13.460/2017, que dispde sobre a participacdo, protecdo e defesa dos direitos dos
usudrios dos servicos publicos, além de definir o papel das ouvidorias publicas.

Posteriormente, o Decreto n2 9.492/2018 instituiu o Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo Federal e atribuiu a Controladoria-Geral da Unido, por meio da
Ouvidoria-Geral da Unido (OGU), a fun¢do de 6rgdo central. De acordo com o art. 11
do referido decreto, especialmente no que tange a atividade de avaliacdo, compete ao
orgdo central do SisOuv:

Art. 11. Compete ao 6rgdo central do Sistema de Ouvidoria do Poder
Executivo federal:

| - estabelecer procedimentos para o exercicio das competéncias e das
atribui¢Ges definidas nos Capitulos IlI, IV e VI da Lei n. 13.460, de 2017;

Il - monitorar a atuagdo das unidades setoriais do Sistema de Ouvidoria do
Poder Executivo federal no tratamento das manifesta¢des recebidas;

(..)

VIl - propor e monitorar a adogdo de medidas para a prevengdo e a
corregdo de falhas e omissdes na prestagdo de servigos publicos.

No exercicio dessas competéncias, o presente relatério trata de uma avaliacao
de ouvidoria, que consiste no exame independente, objetivo e pragmatico que analisa
se as atividades de ouvidoria executadas pela unidade contribuem, no ambito do
6rgdo ou entidade a qual esta vinculada, para o robustecimento das interfaces
socioestatais, para a ampliacdo do didlogo entre Estado e sociedade, para melhoria da
governanca, gestdo e da prestacdo de servicos ofertados, bem como para o
fortalecimento da integridade publica e o desenvolvimento de mecanismos de
combate a corrupcao.

OBIJETO

A OGU tem por atribuicdo a supervisdo técnica das unidades de ouvidoria do
Poder Executivo Federal e o monitoramento da atuacdo das unidades setoriais no
tratamento das manifestacdes recebidas.
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Nesse contexto, o presente trabalho tem como objeto as atividades de
ouvidoria desempenhadas pelas unidades setoriais do SisOuv, bem como as
respectivas caracteristicas e as informacdes prestadas relacionadas ao exercicio dessas
atividades.

Logo, a equipe de avaliacdo da CGU atua sobre esse objeto para emitir uma
opinido quanto a adequacdo das atividades de ouvidoria realizadas pela unidade
avaliada, tendo em vista os critérios estabelecidos na legislacdo, especialmente na
Portaria CGU n? 581/2021.

OBIJETIVO E ESCOPO

No exercicio da competéncia de supervisdo técnica das unidades de ouvidoria
do Poder Executivo Federal atribuida pelo Decreto n? 9.492/2018, a OGU realiza a
atividade de avaliagcdo das unidades de ouvidoria pertencentes ao Poder Executivo
Federal.

O escopo deste relatério engloba a identificagdo da estrutura, do fluxo de
trabalho, dos canais de atendimento, dos sistemas e das normas atuais afetas a UAL a
relacdo hierarquica, a integracao da Ouvidoria com a alta gestdo do 6rgao, os recursos
humanos, as boas praticas implementadas pela Unidade, além de outras questées com
capacidade potencial de interferir no cumprimento de sua missdo, podendo
contemplar a analise de elementos do Modelo de Maturidade em Ouvidoria Publica —
MMOUP.

Ressalta-se que este trabalho ndo avalia o desempenho referente ao
tratamento dispensado pelos Servicos de Informacdo ao Cidaddo (SIC) aos pedidos
realizados nos termos da Lei de Acesso a Informacao, Lei n? 12.527/2011.

O objetivo é identificar questdes com potencial para interferir no cumprimento
da missdao da UA, bem como na capacidade de subsidiar os gestores do érgao com
informacgdes relevantes para tomada de decisdo e aprimoramento da gestdo, tendo
por base o aperfeicoamento dos servicos publicos prestados a seus usuarios.

METODOLOGIA

Para avaliacdo dessa Ouvidoria Setorial, utilizou-se uma metodologia contendo
as seguintes etapas:

i.  Planejamento, consubstanciado em um Pré-Projeto;
ii.  Trabalhos exploratdrios na forma de um Relatdrio Situacional
iii. Interlocucdes e solicitagdes de informacodes;
iv.  Apresentacdo do relatério preliminar a unidade avaliada;
v. Reunido de busca conjunta de solucdes;

vi.  Publicacdo de relatério final de avaliacao; e

! No Apéndice B sera visto que foi considerado o periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023 para a analise da
amostra de manifestagdes da UA.
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vii.  Apresentacdo de plano de acdo pela unidade avaliada, para
atendimento as recomendagdes consignadas no relatério, quando
houver.

Inicialmente, utilizou-se a etapa de Planejamento para definir, de forma
preliminar, os objetivos, o escopo do trabalho, os exames a serem realizados e os
recursos necessarios. Foi nessa etapa também em que se definiu os critérios de
avaliacdo, estabelecidos por meio de questdes e/ou subquestdes de avaliacdo.

Na etapa do Relatério Situacional os trabalhos consistiram no levantamento de
informacgdes sobre a unidade, sendo realizadas pesquisas no sitio da UA, na Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Plataforma Fala.BR? e no Painel
Resolveu?3, que possibilitaram identificar o tratamento das manifestacdes e, ainda, a
existéncia de normas afetas a unidade avaliada, envolvendo aspectos tais como
competéncia e organizacao da unidade de Ouvidoria.

Para subsidiar a analise dos tratamentos das manifestacdes dada pela UA, foi
gerada uma amostra tendo como base todas as manifestacGes cadastradas e
concluidas no periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023 constantes da Plataforma Fala.BR.
Dessa forma, foi selecionada, para andlise, uma amostra de 100 manifestacdes com
resposta conclusiva, isto é, aquelas que receberam tratamento completo por parte da
ouvidoria.

Posteriormente, de posse das informacgdes iniciais, os temas objeto da
avaliacdo foram consubstanciados em um Questiondrio de Avaliagao, cujas perguntas
foram agrupadas em cinco dimensdes: Forca de Trabalho e Estrutura Fisica, Canais de
Atendimento, Sistemas Informatizados, Fluxo de Tratamento e Questdes Gerais. Desse
modo, nesta etapa buscou-se obter respostas para quesitos previamente definidos no
plano de trabalho, considerando as caracteristicas singulares da unidade, sendo
também realizadas interlocu¢des com a UA para aprofundamento das analises.

O conteudo deste relatério foi organizado de forma a servir de subsidio para
orientar a proposi¢cdao de aprimoramentos e melhoria da gestdao da ouvidoria, além de
destacar boas praticas relevantes adotadas pela Unidade Avaliada.

UNIDADE AVALIADA

A Unidade Avaliada é a Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade
Industrial - INPI, autarquia federal vinculada a estrutura organizacional do Ministério
do Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servicos - MDIC, dirigida por um titular da
unidade de Ouvidoria a ser aprovado pelo Presidente do INPI, com mandato de 3 (trés)
anos, podendo ser reconduzido, uma Unica vez, por igual periodo.

A Ouvidoria do INPI esta vinculada diretamente a Presidéncia do INPI e é regida
pela Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, instituida pela Portaria
INPI/PR n? 512, de 25/10/2019, assim como pelos procedimentos da Ouvidoria
instituidos pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28/09/2021.

2 https://falabr.cgu.gov.br
3 http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm
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As informagcGes da UA foram coletadas da Plataforma Fala.BR, do Painel
Resolveu?, do sitio eletronico do INPI, dos seus normativos internos, do Questionario
de Avaliagdo e dos Relatdrios de Gestdao da UA. Mais detalhes sobre a Ouvidoria do
INPI estdo dispostos no Apéndice A.

RESULTADOS DOS EXAMES

A seguir sdo apresentados os achados relevantes sobre o trabalho de avaliacdo
realizado na Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI.

1. Falta de atualizagdo tempestiva de normativos internos

A UA informou que a Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI,
instituida pela Portaria INPI/PR n2 512, de 25/10/2019, assim como procedimentos da
Ouvidoria instituidos pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28/09/2021 encontram-se em
processo de atualizagao.

Ao realizar a andlise dos documentos encaminhados pela Unidade em anexo ao
QA, a equipe constatou que a Portaria OUVID/PR n? 1 ainda dispGe em seu texto, no
item 6.1.1 do procedimento “CODIGO: AGOV — GPC — PP— 0001” que “a partir do
recebimento de mensagens do usudrio, realizar andlise prévia com intuito de constatar
se é assunto de tratamento pela Ouvidoria. Neste caso, verificar se o usudrio tem
interesse que sua mensagem seja encaminhada para tratamento. A mensagem pode
ser recebida via Sistema Quvidoria do INPI, Sistema Eletrénico de Informag¢des - SEl,
Plataforma Fala.Br, e-mail, (tele) presencial ou carta”.

Ocorre que a UA informou também que a Ouvidoria do INPI migrou a atividade
de tratamento de manifestacbes antes realizada por sistema proprio (Sistema
Ouvidoria do INPI) para a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo —
Fala.BR, da Controladoria-Geral da Unidao, conforme entendimentos junto a Ouvidoria-
Geral da Unido registrados no processo SEI n? 52402.005636/2022-32.

A partir da leitura do referido processo, pode-se constatar que tal migracdo
ocorreu na data de 02/01/2023, conforme consta no Oficio SEI n@
10/2023/0UVID/PR/INPI, encaminhado para a Ouvidoria-Geral da Unido.

Neste sentido, temos que a migracdo se deu hd meses sem que tenha havido a
devida atualizacdo do normativo que trata dos procedimentos de Ouvidoria.

A este respeito, observamos que, segundo o art. 71, Il, “g” da Portaria CGU n?
581/2021, as unidades do SisOuv devem adotar as providéncias necessarias para
colocar em transparéncia, na sec¢dao "Ouvidoria" do portal do érgdo ou entidade a que
estejam vinculadas, informacbes claras, atualizadas e precisas sobre as normas
vigentes no drgdo ou entidade para o tratamento das manifestacdes da ouvidoria.

Ainda que a UA tenha informado que tal norma interna se encontra em fase de
atualizacdo, devido ao decurso de tempo desde a migracao para a Plataforma Fala.BR,
recomendamos que o fluxo seja formalmente alterado de maneira mais célere, de
forma a serem mantidos sempre em alinhamento aos procedimentos efetivamente
adotados pela equipe de Ouvidoria.
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2. Auséncia de informagGes em transparéncia ativa na pagina inicial do INPI ou na
pagina da Ouvidoria

Em consulta realizada a pagina principal do INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-
br) em 18/08/2023, ndo foram localizadas algumas informagdes minimas listadas no
art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021, tais como as negritadas a seguir.

Art. 71. As unidades do SisOuv adotardo as providéncias necessdrias para
colocar em transparéncia, no portal do drgdo ou entidade a que estejam
vinculadas:

| - banner de acesso direto a Plataforma Fala.BR, com url especifica para o
6rgdo ou entidade; e

Il - se¢do "ouvidoria", em que constem informacgGes claras, atualizadas e
precisas sobre, no minimo:

a) as formas de acesso ao atendimento da ouvidoria;

b) o enderego para atendimento presencial e recebimento de
correspondéncia, quando cabivel;

c) os relatérios de gestdo da unidade de ouvidoria de que trata o art. 52
desta Portaria;

d) o link de acesso ao "Painel resolveu?";

e) os relatdrios consolidados a que se refere o art. 59 desta Portaria, que
informem, quando cabivel:

1. a metodologia e os critérios adicionais adotados para sele¢do de amostra
de conselheiros de servigos publicos; e

2. a metodologia e os meios de consolidagdo dos dados coletados, incluidos
os algoritmos utilizados para o tratamento automatizado dos dados, quando
cabivel;

f) o nome, o curriculo e a data de ingresso no cargo do titular da unidade da
ouvidoria; e

g) normas vigentes no 6rgdo ou entidade para o tratamento das
manifestagbes da ouvidoria. (Grifamos)

Em relag¢do ao Fala.BR, ndo ha, na pagina do INPI, o banner da Plataforma com
URL especifica para o Instituto, em desacordo com o disposto no inciso | do art. 71 da
Portaria CGU n? 581/2021. H4 acesso a Plataforma por meio do link “Plataforma
Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagdao” ao final da pagina principal da
entidade, mas nao se pode localizar o banner de acesso direto, conforme determina o
referido normativo.

Além disso, a equipe de avaliacao constatou a inexisténcia do link para o Painel
Resolveu? na secao “Ouvidoria” do INPI. Assim como a Plataforma Fala.BR, o acesso ao
referido painel se da por meio do link “Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a
Informacao” ao final da pagina principal da entidade.

Observamos que tanto a inclusdo do banner de acesso a Plataforma Fala.BR na
pagina principal do INPI, quanto do link para o Painel Resolveu? na secdo “Ouvidoria”
trariam mais clareza e facilidade para o usuario, ampliando, assim, a acessibilidade e a
experiéncia na navegacao pela pagina do Instituto.

11
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3. Ndo utilizacdo do mddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR no
tramite de manifestagoes

Foi informado pela UA que o tramite das manifestacdes do tipo “dendncia”
entre a Ouvidoria e as unidades apuratérias do INPI (Auditoria, Corregedoria ou
Comissdo de Etica) é realizado por meio do Sistema Eletronico de Informacdes - SEI,
sendo feito o tarjamento ou a ocultacdo de dados sensiveis dos manifestantes antes da
tramitacao.

O tratamento de informacdes da forma relatada pode representar um risco a
salvaguarda da identidade do denunciante, pois ndo garante o cumprimento dos
requisitos de seguranca e rastreabilidade previstos na Portaria CGU n? 581/2021 (art.
19, § 19):

[...] § 12 A fim de cumprir requisitos de segurancga e rastreabilidade, o envio
de manifestagGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as

areas de apuracgdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
modulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR[...]

Verifica-se, assim, que o uso do médulo de triagem e tratamento da Plataforma
Fala.BR (ndo sé para as manifestacdes do tipo denuncia, mas para também para
solicitagcdes, sugestdes, elogios, reclamacdes e comunica¢bes de irregularidade)
otimizaria a comunicacdo e facilitaria o tramite de informagbes entre a UA e as
unidades internas, em observancia aos principios contidos na Lei n? 13.460/2017, a
saber:

Art. 12. Os procedimentos administrativos relativos a andlise das
manifestacdes observardo os principios da eficiéncia e da celeridade,
visando a sua efetiva resolugao.

A ferramenta de tramitacdo possibilita a gestdo de demandas, bem como o
registro das etapas de tratamento de uma manifestacdo, desde o recebimento até a
efetiva resolutividade, possibilitando maior rastreabilidade no tratamento e geragao
de informacdes gerenciais.

Por fim, caso a UA opte por manter a utilizacdo de ferramenta diversa ao
moédulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR, vale ressaltar que,
anualmente, devera apresentar a justificativa para tanto, acompanhada das medidas
de mitigacdo de riscos para salvaguarda dos direitos dos manifestantes, conforme
previsdo do § 22 do art. 19 da Portaria CGU n2 581/2021:

Art. 19. Na elaboragdo de respostas conclusivas as manifestagdes, as
unidades do SisOuv observardo o seguinte conteido minimo:

(...)

§ 12 A fim de cumprir requisitos de seguranca e rastreabilidade, o envio de
manifestacGes para areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as
areas de apuracdo serd realizado, sempre que possivel, por intermédio do
maodulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR.

§ 22 No caso de impossibilidade de utilizagdo do mddulo que trata o §19, a
unidade de ouvidoria informara anualmente ao érgao central do SisOuv as
medidas de mitigacdo de riscos adotadas para a salvaguarda dos direitos dos
manifestantes usuarios de tais servicos, bem como a justificativa para a
manutencdo de ferramenta diversa.
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RECOMENDACOES

Diante do exposto, o presente relatdrio, tomando como base os achados
elencados na Secdo Resultados dos Exames, consigna as seguintes recomendacdes a
Ouvidoria do INPI, em ordem de prioridade:

I.  Atualizar tempestivamente os normativos internos de forma a se
manterem alinhados com procedimentos efetivamente adotados pela
equipe de Ouvidoria;

II.  Providenciar a atualizacdo do sitio eletrénico, de modo a constar todas
as informagdes previstas no Art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021,
contribuindo para a promoc¢ao da transparéncia ativa; e

lll.  Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
distribuicdo interna das manifesta¢des internamente, a fim de cumprir
requisitos de seguranca e rastreabilidade no envio de manifestacdes
para dreas responsaveis e, no caso de denuncias, para as areas de
apuracdo, conforme Art.19, §19, da Portaria CGU n2 581/2021;

CONCLUSAO

Este trabalho de avaliagdo teve o objetivo de avaliar a atual estrutura
organizacional da Ouvidoria do INPI, bem como fluxos e procedimentos para atender
as demandas de ouvidoria, com vistas a melhoria de sua gestdo. Desse modo, foram
analisadas a estrutura e a gestdao do drgao e o fluxo de tratamento das manifestacgdes,
especialmente a emissdo da resposta ao cidadao.

O foco dos trabalhos foi agregar valor a ouvidoria avaliada, contribuindo para a
melhoria da gestdo na prestacdo de servicos publicos e para a facilitacdo do acesso do
usuario aos instrumentos de participacdo na defesa de seus direitos, tendo em vista as
principais fragilidades que podem concorrer para a diminuigdo na qualidade da
prestacdo de servicos publicos pelo érgao.

Para subsidiar a andlise por parte da OGU, foram utilizados o Questionario de
Avaliacdo, a analise das manifestaces no periodo de 01/06/2022 a 31/05/2023, bem
como as informacgdes coletadas durante as reunides e interlocu¢cdes com os gestores
da unidade.

Em que pese a UA ter demonstrado efetuar uma gestdo em conformidade com
a maioria dos normativos de ouvidoria vigentes, existem algumas inconsisténcias que
devem ser dirimidas a fim de aperfeicoar a classificacdo dos tipos de manifestacdo na
Plataforma Fala.BR e aprimorar o tramite de manifestacées pelas unidades internas do
INPI, o que muito provavelmente ocasionard o aumento do nivel de satisfacdo dos
usuarios.

Os beneficios esperados dos encaminhamentos propostos em decorréncia dos
trabalhos de monitoramento e avaliacdo sdo: facilitar o encaminhamento das
manifestacOes e a geracdo de relatdrios gerenciais sobre elas; manter os normativos
internos da Unidade sempre em alinhamento aos procedimentos efetivamente
adotados pela equipe de Ouvidoria; facilitar a navegacdao do usuario pela pagina da
entidade ao incluir o banner de acesso a Plataforma Fala.BR na pdagina principal do INPI
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e o link para o Painel Resolveu? na secdo “Ouvidoria”; e garantir a efetiva protecdo ao
denunciante.
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APENDICES
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Apéndice A

Informacgdes Detalhadas da Unidade Avaliada

As informagdes da Unidade Avaliada — UA a seguir foram coletadas durante a
etapa da elaboragdo do Relatdrio Situacional.

A.1 Informagdes Gerais
O quadro abaixo sintetiza as principais informacdes da ouvidoria:

Quadro 01: Informagdes Gerais da Unidade Avaliada

Campo Teor

Esfera e Poder Poder Executivo Federal

o L. Autarquia federal vinculada ao Ministério do Desenvolvimento,
Natureza juridica do érgao L. L. .
Industria, Comércio e Servigos

Posi¢ao no Organograma Setor ligado a Presidéncia do INPI

E-mail ouvidoria@inpi.gov.br

Pagina na Internet https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria
Enderego Rua Mayrink Veiga, 9, Centro, Rio de Janeiro/RJ - CEP 20090-910

Fale Conosco, Servigo de Atendimento (Tele)Presencial, Sistema
Ouvidoria e Servigo de Informagao ao Cidadao -
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-
atendimento.

Canais de Atendimento

Horario de funcionamento Segunda a sexta-feira, das 8h as 17h.
Ouvidor Davison Rego Menezes
Ouvidor Substituto Rodrigo Pereira Marques da Silva

Fonte: elaboragdo prépria.

De acordo com resposta encaminhadas pela UA por meio do Questionario de
Avaliacdo, a Ouvidoria do INPI estd vinculada a Presidéncia do INPI, dispondo de livre
acesso a alta administracdo para apresentacdo de reportes e resultados, conforme
Estrutura Regimental do INPI prevista na alinea “a” do inciso Il do art. 22 do Anexo | do
Decreto n2 11.207, de 26 de setembro de 2022.

Segundo a UA, a Ouvidoria atua com alto grau de independéncia funcional que
Ihe permite o exercicio pleno de suas atividades, considerando, dentre outros fatores,
o disposto no art. 42 do pardgrafo 42 do Anexo | da Estrutura Regimental do INPI, que
prevé que a nomeacdo e exoneracdo do Ouvidor do INPI serdo submetidas a
aprovacdo da Controladoria-Geral da Unido, na forma estabelecida no art. 11,
paragrafo 12, do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018.

A.2 Competéncias
Segundo o Regimento Interno do INPI (Portaria MDIC n2 11, de 27 de janeiro de
2017), a Ouvidoria compete:

I.  receber, analisar e dar tratamento adequado a reclamacgdes, denuncias,
elogios e sugestdes e, quando necessario, encaminhar os pleitos as
areas competentes para atendimento;
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II. acompanhar as providéncias adotadas e manter o usuario informado,
em relagao ao definido no inciso I, quando couber;

lll.  medir o nivel de satisfacdo do usuario em relacdo ao atendimento
prestado pela Ouvidoria por meio de sistema informatizado e realizar a
analise dos resultados nos relatérios gerenciais;

IV.  gerar e divulgar relatérios com dados gerenciais e graficos estatisticos
gque demonstrem a atuacdo do INPI, identificando pontos criticos e
contribuindo para a melhoria continua da instituicdo;

V.  organizar e interpretar o conjunto das manifestacdes recebidas e sugerir
a implementagdo de agdes as areas, visando a melhoria dos servigos
oferecidos pelo INPI no cumprimento de suas finalidades;

VI.  mediar, uma vez esgotados os demais canais de resolucdo internos do
INPI, eventuais conflitos nas relacdes de trabalho e na prestacdo de
servicos do INPI; e

VIl.  atuar como canal direto, agil e imparcial para atendimento das
demandas dos usuarios do INPI.

A.3 Normativos Internos
Segundo a UA, a Ouvidoria do INPI se submete ao arcabougo normativo
previsto na pagina de Normatizacdo do Instituto.

Além disso, foi apontado que a Politica de Relacionamento e Transparéncia do
INPI, instituida pela Portaria INPI/PR n2 512, de 25 de outubro de 2019, assim como
procedimentos da Ouvidoria instituidos pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de
setembro de 2021, encontram-se em processo de atualizac¢ao.

No que se refere a citada atualizacao, indicamos abaixo ponto que devera ser
revisto, uma vez que nado existe casos em que nao se aplica a restricdo de acesso, pois
a mesma se aplica a qualquer manifestacdo, sem presumimos a boa-fé do
denunciante.

Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI:

Art. 22. As denuncias, desde que contenham elementos minimos descritivos
da irregularidade ou indicios que permitam as instancias de controle interno
do INPI alcangar tais elementos, serdo recebidas e encaminhadas aos drgaos
apuratorios competentes, para ado¢do das medidas exigiveis.

().

§ 32 A restrigdo de acesso prevista no paragrafo precedente ndo se aplica,
caso se configure denunciagdo caluniosa, nos termos do art. 339 do
Decreto-Lei n? 2.848, de 7 de dezembro de 1940, ou flagrante ma-fé por
parte do manifestante.

A.4 Forga de Trabalho e Estrutura Fisica
A forca de trabalho na Ouvidoria é composta por 10 pessoas: o Ouvidor,
Davison Rego Menezes, e mais trés componentes lotados na Ouvidoria, trés
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componentes lotados na Divisdo de Assuntos Externos (DAEXT) e quatro componentes
lotados na Divisdo de Assuntos Internos (DAINT).

Segundo pontuado pela UA, a composicdo atual da forca de trabalho da
Ouvidoria do INPI é adequada ao cumprimento da sua missdo institucional. A equipe
apresenta o perfil de especialista, de acordo com as suas unidades vinculadas (Divisdo
de Assuntos Internos e Divisdo de Assuntos Externos) ou com os procedimentos da
Ouvidoria instituidos pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de setembro de 2021.

A equipe da Divisdo de Assuntos Internos (DAINT) é especialista nas a¢des de
Ouvidoria Interna, de transparéncia e de conformidade social, enquanto a Divisdo de
Assuntos Externos (DAEXT) é especialista no tratamento de manifestacdes de usudrios
externos, de relacionamento e de experiéncia do usuario. O Gabinete da Ouvidoria,
por sua vez, atua na gestdo da garantia da participacdo e do controle social, da gestao
da transparéncia publica, da supervisdo técnica dos canais de atendimento, do suporte
a integridade publica e do suporte a governancga de servicos, nos termos dos arts. 38 a
40 do Anexo | da Portaria MDIC n? 11, de 27 de janeiro de 2017, que instituiu o
Regimento Interno do INPI.

Em relagdo a rotatividade dos componentes da equipe, a UA informou que nao
foram verificados afastamentos desde 2020, o que caracterizaria a estabilidade e
experiéncia dos Agentes da Ouvidoria do INPI. Em 2022, foram recebidos dois novos
componentes.

No que tange aos cursos realizados pela equipe nos ultimos dois anos, foi
apontado pela UA que a equipe da Ouvidoria do INPI é orientada em suas acdes de
capacitacdo pelo Programa de Formacgao e Desenvolvimento de Capacidades para o
Aprendizado Organizacional de Prdaticas e Estratégias de Relacionamento e
Transparéncia no ambito do INPI - Laboratdrio INPI Cidadao, instituido pela Portaria
INPI/PR n2 515, de 25 de outubro de 2019 e que os ultimos cursos realizados e a
experiéncia acumulada pela equipe se encontram consolidados em arquivos com
certificados nomeados para cada integrante.

Além do Programa de Formacdo e Desenvolvimento de Capacidades para o
Aprendizado Organizacional de Prdaticas e Estratégias de Relacionamento e
Transparéncia no ambito do INPI - Laboratdrio INPI Cidaddo, instituido pela Portaria
INPI/PR _n® 515, de 25 de outubro de 2019, foi realizado o Levantamento de
Necessidades de Desenvolvimento (LND) para o Plano de Desenvolvimento de Pessoas
de 2023 (PDP 2023), referente as atividades desempenhadas pela Ouvidoria,
atendendo as diretrizes da Politica Nacional de Desenvolvimento de Pessoas, instituida
e regulamentada pelo Decreto n? 9.991, de 28 de agosto de 2019, e pela Instrucdo
Normativa SGP-ENAP/SEDGG/ME n? 21, de 12 de fevereiro de 2021, além das
capacitacoes oportunizadas na pagina de Capacitacgdo da  Ouvidoria
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/capacitacao).

A respeito da estrutura fisica da UA, esta assinalou que é suficiente para a
realizacdo de todas as atividades da Ouvidoria, de acordo com as informacbes e
registros apresentados na pagina de Infraestrutura (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/governanca/ouvidoria/infraestrutura).
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Além disso, a UA destacou que os equipamentos e os sistemas informatizados
disponibilizados pelo INPI sdo suficientes para a realizagdo das atividades da Ouvidoria,
sendo intensamente utilizados os recursos tecnolégicos e ferramentas digitais que
compdem o Toolkit da Ouvidoria, apresentados na pagina de Ferramentas
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/ferramentas).

Por fim, foi indicado que a equipe da Ouvidoria é avaliada anualmente, de
acordo com o ciclo anual de Avaliacdo de Desempenho Individual dos servidores do
INPI, previsto nos arts. 16 e seguintes da Instrucdo Normativa INPI/PR n2 54, de 4 de
julho de 2016. A ultima avaliacdo foi realizada em janeiro de 2023, conforme noticia
veiculada em meio de comunicagdo interna do INPI.

A avaliacdo da atuacdo dos agentes da Ouvidoria do INPI é considerada na
indicacdo de acdes de capacitacdo e de desenvolvimento pessoal, nos termos do art.
72 da Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de setembro de 2021, que instituiu o Cédigo de
Conduta dos Agendas da Ouvidoria do INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/2022ouvid-01-institui-o-codigo-de-
conduta-dos-agentes-da-ouvidoria-do-instituto-nacional-da-propriedade-industrial-

inpi.pdf).

A.5 Mandato do Ouvidor

Sabe-se que Portaria CGU n?2 1.181/2020 dispde sobre critérios e
procedimentos para a nomeacdo, designacdo, exoneragao, dispensa, permanéncia e
reconducdo ao cargo ou funcdo comissionada de titular da unidade setorial de
ouvidoria no ambito do Sistema de Ouvidoria do Poder Executivo federal — SisOuv.

Nesse sentido, as propostas de nomeacgdo, designacao e de reconducdo do
titular da unidade setorial do SisOuv, em regra, devem ser encaminhadas, pelo
dirigente maximo do érgao ou entidade, a avaliagdo da Controladoria-Geral da Unido -
CGU, nos termos do art. 11, § 12 e § 39, do Decreto n2 9.492/2018.

O Ouvidor Davison Rego Menezes encontra-se no cargo desde 03/06/2019,
conforme Portaria INPI/PR n2 243, de 3 de junho de 2019 e reconduzido ao cargo,
autorizado pelo oficio n2 15700/2022/CGOUV/OGU/CGU.

A permanéncia no cargo de titular da unidade setorial de ouvidoria sera de trés
anos consecutivos, podendo este prazo ser prorrogado, uma Unica vez, por igual
periodo (art. 72 da Portaria CGU n2 1.181/2020)%, estando desta forma de acordo com
a legislacao vigente.

A.6 Canais de Atendimento
Os canais de atendimento disponibilizados pela UA sdo o Fale Conosco, o
Servico de Atendimento (Tele) Presencial, o Sistema Ouvidoria®, a Plataforma Fala.BR e

4 https://www.in.gov.br/en/web/dou/-/portaria-n-1.181-de-10-de-junho-de-2020-261759361

5> A UA informou que a Ouvidoria do INPI migrou a atividade de tratamento de manifestacbes antes
realizada por sistema préprio (Sistema Ouvidoria do INPI) para a Plataforma Integrada de Ouvidoria e
Acesso a Informagdo — Fala.BR, da Controladoria-Geral da Unido em 02/01/2023, conforme
entendimentos junto a Ouvidoria-Geral da Unido registrados no processo SEI n? 52402.005636/2022-32.
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o Servico de Informacdo ao Cidaddo, sob a supervisdo técnica da Ouvidoria, nos termos
do art. 89, inciso VI, e art. 99, paragrafo 292, da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI, instituida pela Portaria INPI/PR n2 512, de 25 de outubro de
2019.

Observa-se que ndo hd, no portal do INPI, banner de acesso direto a Plataforma
Fala.BR com URL especifica para o Instituto, em desacordo com o disposto no inciso |
do art. 71 da Portaria CGU n? 581/2021. Ha acesso a Plataforma por meio do link
“Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao” ao final da pagina da
entidade, mas nao se pode localizar o banner de acesso direto, conforme determina o
referido normativo.

Esses canais sdo acessados pela Plataforma Integrada de Atendimento do INPI,
em observancia ao art. 99 paragrafo 29, da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI.

Os canais de atendimento disponibilizados a sociedade pela Ouvidoria também
sdo divulgados ao publico interno do INPI, através de noticias veiculadas em meio de
comunicacdo interna, com base na definicdo de “usudrio” como “servidor,
colaborador, pessoa fisica ou juridica, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, do servico publico prestado pelo INPI”, de acordo com o disposto no
art. 29, inciso IV, da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

De acordo com o art. 21, pardgrafo 22, da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI, as manifesta¢des sdao registradas no sistema adequado para o
seu tratamento.

Conforme apontado pela UA, para a caracterizacdo das mensagens recebidas
pela Ouvidoria como efetivas manifestacdes é realizada a atividade de analise prévia,
na forma do procedimento “Analise Preliminar de Manifesta¢des” do processo de nivel
2 “Garantia da Participacdo e Controle Social”, instituido pela Portaria OUVID/PR n2 1,
de 28 de setembro de 2021 — vide pag. 16.

O atendimento presencial realizado pela UA é feito de forma descentralizada,
de acordo com o disposto nos arts. 16 a 20 da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI.

Em relacdo a questdo referente a existéncia de fluxo formalizado no INPI para
gue as manifestacdes de ouvidoria eventualmente recebidas em outras dreas sejam
encaminhadas para registro e tratamento na Ouvidoria, a UA informou que, na forma
do art. 53, inciso IV, da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, os Agentes
Institucionais de Relacionamento do INPI devem direcionar os usudrios aos devidos
canais de atendimento, de acordo com os elementos caracteristicos de suas
manifestacGes, indicando os prazos e as condi¢cGes para seu tratamento.

Foi informado pela UA que o Servico de Informacdo ao Cidadao (SIC) do INPI é
um canal vinculado a Ouvidoria. Um servidor que compde a equipe da Ouvidoria atua
como assessor da autoridade de monitoramento da implementacdo da Lei de Acesso a
Informacdo, funcdo desempenhada pelo Quvidor do INPI, conforme se depreende da
pagina do Servico de Informacdo ao Cidaddo e da Portaria de Pessoal n? 128, de 12 de

julho de 2022.
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O INPI possui programa de integridade (art. 19 do Decreto n? 9.203/2017) e a
UA informou participar de agdes promovidas pela area de integridade, conforme Plano
de Integridade do INPI para o biénio de 2022-2023, aprovado pela Portaria INPI/PR n2
45, de 23 de maio de 2022.

A.7 Sistemas Informatizados

A Ouvidoria do INPI migrou, no inicio de 2023, a atividade de tratamento de
manifestacGes antes realizada por sistema proprio (Sistema Ouvidoria do INPI) para a
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo — Fala.BR, da Controladoria-
Geral da Unido, conforme entendimentos junto a Ouvidoria-Geral da Unido registrados
no processo SEI n2 52402.005636/2022-32.

Os sistemas informatizados, inclusive corporativos, utilizados pelos servidores e
colaboradores do INPI para andlise, tramites internos e resposta as manifestacdes de
usuarios encontram-se informados e descritos na pdgina de Ferramentas da OQuvidoria.

Todos os integrantes da equipe da Ouvidoria do INPI tém acesso aos sistemas
necessarios ao exercicio das atividades sob a sua responsabilidade. De acordo com a
funcdo desempenhada, os membros da Ouvidoria do INPI tém perfil varidvel de
“Administrador”, “Analista”, “Atendente”, “Colaborador”, “Gestor” ou “Respondente”,
como previsto na Rede de Agentes Institucionais de Relacionamento no ambito do INPI
— Rede Agir INPI, instituida pela Portaria INPI/PR n2 514, de 25 de outubro de 2019.

Alguns sistemas de gestdao do relacionamento e transparéncia institucional tém
funcionalidades de integracdo e automacgdo, com as limitagdes informadas a
Ouvidoria-Geral da Unido, conforme registros constantes do processo SElI n2
52402.005636/2022-32.

Os sistemas com informagbdes dos usudrios dos servicos publicos de
propriedade industrial que precisam ser acessados pela equipe da Ouvidoria do INPI
estao destacados em cinza na pagina de Ferramentas da Ouvidoria.

Sao utilizados sistemas informatizados ou painéis de gerenciamento capazes de
identificar o fluxo, a tempestividade e o nivel de satisfacdao das respostas aos cidadaos
por meio do Centro Avancado de Acesso a Informacgdo e de Abertura de Abertos -
Painel Ouvidata, instituido pela Portaria OUVID/PR n2 2, de 3 de julho de 2023,
disponivel na pagina de Indicadores da Ouvidoria.

Ali sdo apresentados, de forma progressiva, os indicadores relacionados ao
numero de solicitacdes de pré-atendimento; satisfacdo do usudrio com o pré-
atendimento; numero de solicitacbes de atendimento; tempo de resposta do
atendimento; satisfacdo do usuario com o atendimento; nimero de solicitacdes de
pods-atendimento; satisfacdo do usuario com o pds-atendimento; procedéncia de
solicitacOes de simplificacdo e sugestdes; criticidade das manifestacdes; qualidade dos
canais de comunicacdo e de atendimento; satisfacdo do usuario com os servicos;
tempo para obtencdo dos servicos; custo ou esforco para obtencdo dos servicos;
performance, estabilidade e disponibilidade dos servicos; utilidade da Carta de
Servicos ao Usuario; clareza das informacgdes disponibilizadas; satisfacdo do usudrio
com os dados abertos; facilidade de uso e de navegacao no site e sistemas; reputacdo
e transparéncia institucional; resultado de enquetes do Conselho de Usudrios de
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Servicos Publicos; resultado de propostas de melhoria do Conselho de Usuarios de
Servigos Publicos; e beneficios financeiros e ndo-financeiros da atua¢ao da Ouvidoria
do INPI.

Os dados coletados e analisados pela Ouvidoria do INPI e disponibilizados no
Painel Ouvidata sdo aplicados para, dentre outros fins, apoiar a melhoria continua dos
servicos prestados pelo INPI e para gestdo de riscos incidentes sobre os processos sob
a governancga da Ouvidoria, nos termos do art. 19, inciso VII, da Portaria OUVID/PR n?
2, de 3 de julho de 2023.

A.8 Fluxo Interno de Tratamento

Os fluxos relativos ao recebimento e ao tratamento das manifesta¢cdes na
Ouvidoria do INPl, com a descricio de papéis e responsabilidades, atividades
realizadas e sistemas utilizados em cada atividade, encontram-se detalhados nos
procedimentos instituidos pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de setembro de 2021:

CODIGO: AGOV — GPC — PP— 0001
ANALISE PRELIMINAR DE MANIFESTACOES
(..

6. Descricao dos Processos ou Atividades
6.1. Atividades

S3o descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de andlise
preliminar de manifestacbes, que precedem os procedimentos de
tratamento de elogios (AGOV — GPC — PP — 0002), de tratamento de
reclamacgdes e solicitagGes de providéncias (AGOV — GPC — PP — 0003), de
tratamento de denuncias e comunica¢Ges de irregularidades (AGOV — SIP —
PP — 0001) e de tratamento de sugestdes e solicitagdes de simplificagdo
(AGOV —SSM — PP —0001):

6.1.1. Realizar Analise Prévia da Mensagem

A partir do recebimento de mensagens do usuario, realizar analise prévia
com intuito de constatar se é assunto de tratamento pela Ouvidoria. Neste
caso, verificar se o usudrio tem interesse que sua mensagem seja
encaminhada para tratamento.

A mensagem pode ser recebida via Sistema Ouvidoria do INPI®, Sistema
Eletrénico de Informagdes - SEI, Plataforma Fala.Br, e-mail, (tele) presencial
ou carta.

Quando a mensagem é via (tele) presencial ou via SEI, o Ouvidor que realiza
analise prévia e encaminha a Divisdo responsavel, quando aplicavel.

Quando a mensagem for recebida de forma presencial, e-mail, carta ou
telefone, e caso ndo esteja relacionada a assunto de tratamento da
Ouvidoria, orientar ao usudrio o canal mais adequado para registro da sua
mensagem.

6 Cabe observar que, conforme descrito no item A.7 deste Relatério, a Ouvidoria do INPI migrou a
atividade de tratamento de manifestagGes antes realizada por sistema préprio (Sistema Ouvidoria do
INPI) para a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR. A UA pontuou que os
procedimentos da Ouvidoria instituidos pela Portaria OUVID/PR n2 1 encontram-se em processo de
atualizacdo.
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Caso a manifestacdo esteja no Sistema Ouvidoria do INPI, seguir para
atividade de conferéncia de origem e distribuicdao. Se a manifestacao estiver
fora do Sistema Ouvidoria do INPI, direcionar via e-mail ao Colaborador
Assistente para inclusdo no sistema.

Conforme art. 29, V, da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI,
manifestagGes sdo definidas como denuncias, elogios, pedidos de acesso a
informacgdo, reclamacgdes, solicitagdes de providéncia, sugestdes e demais
pronunciamentos de usuarios apresentados pelos canais de atendimento do
INPI, que tenham como objeto a prestacao de servigos publicos pelo INPl e a
conduta de servidor ou colaborador na prestacdao e fiscalizagdo de tais
Servigos.

6.1.2. Incluir Manifestagdo no Sistema

Ao receber manifestagdo fora do Sistema Ouvidoria do INPI, enviada pelo
Ouvidor ou pelo Analista da Ouvidoria ou do SIC, ou ao identificar
manifestacdo na Plataforma Fala.Br, incluir os registros e os documentos
enviados pelo usuario no Sistema Ouvidoria do INPI.

Apods incluir a manifestagcdo no Sistema Ouvidoria do INPI, encaminhar ao
Chefe da DAINT ou da DAEXT para validagdo.

Para as manifestagGes enviadas pelo usudrio, via e-mail, (tele) presencial,
carta e SEI, o Ouvidor ou pelo Analista da Ouvidoria ou do SIC solicitam a
inclusdo no sistema por e-mail.

6.1.3. Validar Manifestacgdo

Apds inclusdo da manifestagdo no Sistema Ouvidoria do INPI, pelo
Colaborador Assistente, validar a manifestagdo, verificando os registros e
documentos, e conferindo a origem e a distribuicdo, a fim de assegurar a
conformidade da manifestagdo, conforme regra de negdcio.

A origem estd relacionada ao usudrio que registrou a manifestacdo,
podendo ser usudrio interno (Servidor/Colaborador INPI) ou externo.

6.1.4. Conferir Origem e Distribuicdo

Apods realizar andlise prévia da manifestagdo no sistema da Ouvidoria,
conferir se a origem e a distribuicdo da manifestacdo estdo corretas no
sistema, conforme regra de negdcio.

A origem estd relacionada ao usudrio que registrou a manifestacdo,
podendo ser usudrio interno (Servidor/Colaborador INPI) ou externo.

Caso haja inconsisténcia, direcionar ao Analista da Ouvidoria da Divisdo
responsavel.

Se a origem e distribuicdo estiverem corretas, seguir para atividade de
verificagdo da competéncia e do canal de atendimento.

6.1.5. Redistribuir Manifestagdo

Ao identificar inconsisténcia na origem e distribui¢do realizada pelo Sistema
Ouvidoria do INPI, redistribuir ao Analista da Ouvidoria da Divisdo
responsavel (DAINT ou DAEXT).

Se a inconsisténcia for na origem, a mensagem é encaminhada para a Chefia
da Divisdo. Mas se for uma mensagem de continuagdo de atendimento
encerrado, verifica-se quem fez o atendimento anterior e a mensagem é
redistribuida para o analista responsavel pelo atendimento.

6.1.6. Verificar Competéncia e Canal de Atendimento
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Apds constatar que a origem e a distribuicdo da manifestacdo estdo
corretas, verificar se a competéncia e o canal de atendimento estdo
adequados ao tipo de manifestagdo, no Sistema Ouvidoria do INPI.
Conforme regra de negdcio.

Caso a competéncia e o canal de atendimento estejam adequados, seguir
para atividade de verificagdo de suficiéncia de dados; ou

Se a competéncia e o canal de atendimento estiverem inadequados, seguir
para execucdo da atividade de identificagdo do 6rgdo competente e do canal
adequado.

6.1.7. Verificar Suficiéncia de Dados

Apos constatar que a competéncia e o canal de atendimento da
manifestacdo estdo adequados, verificar a suficiéncia de dados informados
pelo usuario a fim de aferir, em cada caso concreto, de acordo com o teor
da manifestagdo no Sistema Ouvidoria do INPI.

Havendo dados suficientes para dar continuidade com o tratamento da
manifestacdo, seguir para a execugdo da atividade de andlise da natureza da
manifestagado.

Se os dados estiverem insuficientes para dar continuidade ao tratamento da
manifestacdo, seguir para atividade de solicitagio dos dados
complementares.

6.1.8. Solicitar Dados Complementares

Apods verificar que os dados informados pelo usudrio na manifestagdo estdo
insuficientes, solicitar os dados complementares, por meio do “Didlogo com
usudrio” do Sistema Ouvidoria do INPI, e aguardar o retorno do usuario por
até 20 dias, conforme estabelecido no Decreto 9492/2018 — art. 18 § 22 e
Decreto 10228/2020.

Havendo o retorno do usuario com os dados complementares, no prazo
estabelecido, seguir para atividade de analise da natureza da manifestacao.

Caso nao haja o retorno do usuario com os dados complementares, seguir
para atividade de elaboragao de resposta ao usudrio.

6.1.9. Analisar Natureza da Manifestacdo

ApOs constatar que os dados informados pelo usudrio estdo suficientes ou
apods o envio dos dados complementares pelo usudrio, analisar a natureza
da manifestagdo verificando a correlagdo com a natureza que classificou.

Caso a natureza esteja correta, manter a classificacdo do usuario.
Se a natureza nao estiver conforme, seguir para reclassificagdo da natureza.
6.1.10. Reclassificar a Natureza da Manifestacdo

Reclassificar a natureza da manifestagdo de acordo com o assunto adequado
no Sistema Ouvidoria do INPI, com intuito de que a manifestagdo tramite
corretamente para tratamento.

6.1.11. Identificar Orgdo Competente ou Canal Adequado

ApoOs constatar que a competéncia ou o canal de atendimento da
manifestacdo esta inadequado, identificar o 6rgdo competente ou o canal
adequado para tratamento da manifestacao.

Se for mensagem de primeira instancia fazer a transferéncia para o Fale
Conosco, por meio do Sistema Ouvidoria do INPIl. Exceto em caso de
atendimento sem protocolo do Fale Conosco de sugestdo, denuncia,
simplifique, elogio e mensagens com prazo administrativo perto do fim.
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No caso de transferéncia ao Fale Conosco, o Sistema Ouvidoria do INPI
envia, automaticamente, notificagao ao usuario.

Se a mensagem for competéncia de outro érgdo, fazer a transferéncia para
Orgdo responsavel, por meio do Fala.Br.

6.1.12. Elaborar Resposta Terminativa ao Usuario

ApoOs constatar que o usuario ndo enviou os dados complementares
necessarios para tratamento da manifestagdo ou ao identificar que a
manifestagdo é de natureza “Outros”, elaborar resposta terminativa no
Sistema Ouvidoria do INPI, com intuito de encerrar a manifestacao e
informar o motivo/justificativa do encerramento ao usuario.

Com o encerramento da manifestagdo, o usuario recebe resposta que
justifica a impossibilidade de tramitacdo de sua mensagem devido a
insuficiéncia de dados e por complementagdo ndo atendida.

Em seguida, a partir da classificacdo do tipo de manifestacdo, o Agente de
Ouvidoria é instruido a utilizar as regras descritas nos procedimentos de tratamento de
elogios (AGOV — GPC — PP — 0002), de tratamento de reclamacdes e solicitacdes de
providéncias (AGOV — GPC — PP — 0003), de tratamento de denuncias e comunicagdes
de irregularidades (AGOV — SIP — PP — 0001) e de tratamento de sugestdes e
solicitacdes de simplificacdo (AGOV — SSM — PP — 0001) — todos também constantes
nos anexos da Portaria OUVID/PR n2 1/2021.

O tratamento das manifesta¢des do tipo denuncia é realizado pelo Ouvidor, de
acordo com o disposto no procedimento “Tratamento de Denulncias e Comunicagdes
de Irregularidade” do processo de nivel 2 “Suporte a Integridade Publica” (AGOV — SIP
— PP —0001), instituido pela Portaria OUVID/PR n2 1/2021 (pag. 135 do documento) e
no art. 22 da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI:

Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI:

Art. 22. As denuncias, desde que contenham elementos minimos descritivos
da irregularidade ou indicios que permitam as instancias de controle interno
do INPI alcangar tais elementos, serdo recebidas e encaminhadas aos drgaos
apuratorios competentes, para adogdo das medidas exigiveis.

§ 12 As denuncias terdo resposta conclusiva, da qual constardo os
esclarecimentos sobre o encaminhamento da manifestacdo aos orgdos
apuratdrios competentes.

§ 22 Caso indispensavel a verificagdo dos fatos, o nome do denunciante sera
encaminhado ao 6rgdo apuratdrio, que deverd restringir o acesso a
identidade do manifestante a terceiros.

§ 32 A restricdo de acesso prevista no paragrafo precedente ndo se aplica,
caso se configure denunciagdo caluniosa, nos termos do art. 339 do
Decreto-Lei n? 2.848, de 7 de dezembro de 1940, ou flagrante ma-fé por
parte do manifestante.

§ 49 As denuncias anGnimas somente serdo tratadas se apresentarem
elementos suficientes a verificacdo dos fatos descritos, nos termos do art. 22
da Instrugdo Normativa Conjunta n? 1 da Corregedoria-Geral da Unido e da
Ouvidoria-Geral da Unido, de 20 de junho de 2014.

§ 52 As denuncias de ato ilicito ou irregularidade administrativa praticada
por agente publico do INPI serdo comunicadas a Auditoria Interna, a
Corregedoria e & Comissdo de Etica do Instituto.
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§ 62 As denuncias de ato ilicito praticado por agente publico do INPI, no
exercicio de cargos comissionados do Grupo Direcdo e Assessoramento
Superiores — DAS, a partir do nivel 4 ou equivalente, também serdao
comunicadas a Ouvidoria-Geral da Unido — OGU, na forma do art. 159,
paragrafo 39, da Instru¢do Normativa da OGU n2 5, de 18 de junho de 2018.

A diferenciagdo do tratamento de manifestagdes de Ouvidoria Interna e de
Ouvidoria Externa esta prevista na prépria estrutura regimental da Ouvidoria do INPI, a
partir da especializacdo de suas unidades vinculadas (Divisdo de Assuntos Internos e
Divisdo de Assuntos Externos), nos termos dos arts. 38 a 40 do Anexo | da Portaria
MDIC n2 11, de 27 de janeiro de 2017, que instituiu o Regimento Interno do INPI.

A respeito da protecdo dos dados pessoais dos manifestantes no ambito dos
trabalhos da Ouvidoria (tanto nos casos das manifestacGes, como no caso especifico
das denuncias), a UA pontuou que o art. 69, inciso |, da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI, instituida pela Portaria INPI/PR n2 512, de 25 de outubro de
2019, preza pelo direitos dos usuarios a protecdo de seus dados e informacgdes
pessoais, e daqueles considerados sensiveis. Os dados pessoais dos manifestantes sao
mantidos sob acesso restrito na Ouvidoria, por padrdo, salvo quando indispensaveis a
verificacao dos fatos relatados em denuncia, nos exatos termos do art. 22, paragrafo
29, da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPIl. Observa-se, assim, que a
UA ainda nao utiliza o médulo de Triagem e Tratamento da Plataforma Fala.BR.

Segundo apontado pela UA, os gargalos que comprometem o fluxo de
tratamento das manifestacdes estdao representados nas fraquezas e ameagas que
compdem a Andlise SWOT integrante do Plano de Gestdo de Riscos da Ouvidoria do
INPI:

Fraguezas Ameacas

1. Dificuldade para superacdo da resisténcia no tratamento de temas 1. Alteracao do titular da Ouvidoria devido a mudanga governamental

senslveis & cultura organizacional 2. Repriorizacfio de projetos estratégicos

2. Escassar da sarvidoras alocados ra Ouvidora 3. Descontinuidade ou mudanca de escopo de projetos de TI

3. Incipiéncia dos meios de contabilizaco e evidenciacio dos
beneficios da atuacao da Quvidoria para o Instituto e para a
sociedade

4_ Alteracio da estrutura regimental da Ouvidoria
5. Interrupcéo do programa de gestio do INPI

4. Balxo nivel de integragtic entre os sistemas de tratamento de 6. Retirada dos postos de trabalho de colaboradores da Ouvidoria
manifestagbes

5_Existéncia de processos ndo automatizados

A UA observou, ainda, que n3ao ha estoque de manifestacdes de sistema
anterior ao Fala.BR, conforme tratativas mantidas junto a Ouvidoria-Geral da Uniado,
com o relato da migracdo completa para a Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso
a Informacado — Fala.BR, da Controladoria-Geral da Uniao.

Foi informado que a Ouvidoria do INPI realiza o monitoramento dos resultados
conclusivos de apuragdes referentes as denulncias ou comunicagdes de irregularidades,
conforme e-mail e processos de tratamento dessa natureza de manifesta¢cdes, com
respostas prestadas pelos érgaos apuratérios.

Em conformidade com o art. 57, inciso Il, da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI, a UA pontuou que as manifestacdes coletivas que decorrem de
temas recorrentes sdo tratadas com prioridade no ambito da Ouvidoria do INPI. A
partir da instauracdo de processo especifico no Sistema Eletrénico de Informacdes —
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SEl, em carater restrito nos casos de denuncias e comunicacoes de irregularidade, a
Ouvidoria do INPI aciona as unidades competentes para tratamento das manifestagdes
relacionadas a servidores.

Nesse sentido, alguns processos exemplificam o procedimento adotado, ao
passo que outros demonstram o éxito das a¢Oes adotadas a partir da atuacdo da
Ouvidoria do INPI no tratamento de tais manifestacdes, como se vé do resultado (a) de
remessa de nota técnica ao Orgdo Central da Corregedoria-Geral da Unido diante de
“fortes indicios de desvirtuacdo do instituto da gratificagdo varidvel de produtividade
institucional”; (b) de investigacdo de responsabilidade de servidores por
comportamento inadequado; e (c) de apreciacdo de manifesta¢des coletivas em razao
do planejamento da “terceirizacdo da busca de pedidos de patentes” e de “assédio
institucional”.

Sobre as manifestacGes que se mostrem recorrentes, sensiveis, prioritarias ou
de alta relevancia, a UA informou que os procedimentos “Comunicacdo de
Manifestacdes Criticas” e “Garantia da Atualizacdo de Informacbes Eletronicas de
Interesse dos Usudrios” do processo de nivel 2 “Atuacdo no Aprimoramento dos Canais
de Atendimento”, instituido pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de setembro de 2021
— vide pags. 87 e 104 do documento, preveem as atividades de (a) “subsidiar as
medidas de gerenciamento de manifestacbes individuais ou coletivas capazes de
suscitar risco a governancga, transparéncia, credibilidade ou imagem institucional, por
meio das atividades de andlise e registro da criticidade das manifesta¢ées e registrar
manifestagées criticas”; e (b) “estruturar as acbes de permanente atualizagdo e
progressiva expansdo da disponibilizagdo de informagdes de interesse coletivo ou geral
no Portal do INPI, especialmente as de acesso aos sistemas e servigos publicos digitais
prestados pelo Instituto, de consulta a suas bases de dados, de acompanhamento de
processos para concessdo de direitos da propriedade intelectual em tramitagdo no
INPI, de emissdo da Guia de Recolhimento da UniGio e de peticionamento eletrénico,
por meio das atividades de identificagdo do responsdvel pela atualizacGo de
informagdes eletrénicas no Portal do INPI, verificago da forma adequada de
disponibilizagdo da informagdo eletrénica, atualizacGo da informagdo eletrénica,
conferéncia da atualizacGo da informagdo eletrénica, solicitagdo da atualizacdo da
informagdo eletrénica, avaliacGo da solicitacGo de atualizacGo da informagdo
eletrénica e realizacdo da atualizagdo da informagdo eletrénica”.

A.9 Acompanhamento da Carta de Servigos aos Usuarios

A Carta de Servicos é um documento elaborado por uma organizacdo publica
gue visa informar aos cidaddos quais os servicos prestados por ela, como acessar e
obter esses servigos e quais sdo 0s compromissos com o atendimento e os padrdes de
atendimento estabelecidos.

A sua pratica implica para a organizacdo um processo de transformacdo
sustentada em principios fundamentais, tais como participacdo e comprometimento,
informacdo e transparéncia, aprendizagem e participacdo do cidad3do. Esses principios
tém como premissas o foco no cidad3do e a inducdo do controle social.
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Conforme disposto no art. 72, § 42 da Lei n? 13.460/2017, “a Carta de Servicos
ao Usudrio serd objeto de atualizagdo periddica e de permanente divulgagcGo mediante
publica¢do em sitio eletrénico do drgdo ou entidade na internet”.

A este respeito, a UA informou que o art. 51, pardgrafo 12, da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI, assim como o procedimento “Atualizacdo
Periddica da Carta de Servicos ao Usudrio” do processo de nivel 2 “Suporte a
Governanga de Servicos”, instituido pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de setembro
de 2021 — vide pdg. 72, preveem a atualizagdao semestral da Carta de Servigos ao
Usuario, que se sucedeu pela Udltima vez em marco de 2023
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-
servicos/arquivos/documentos/carta-de-servicos-ao-usuario.pdf).

A.10 Gestdo e A¢oes de Melhoria dos Servicos Prestados
O Relatério Anual de Gestdo da Ouvidoria do INPI integra o Relatério de Gestdo
do INPI, havendo a sua prévia submissao a autoridade maxima do Instituto.

Em relacdo a utilizacdo de painéis de acompanhamento de manifestacdes de
Ouvidoria, a UA informou que o Centro Avancado de Acesso a Informacgdo e de
Abertura de Abertos - Painel Ouvidata, disponivel na pdgina de Indicadores da
Ouvidoria, é atualizado proativamente, de forma periddica ou continua, em padrdes
didrios, semanais, mensais, bimestrais, semestrais ou anuais, de acordo com a
natureza dos dados, nos termos do art. 11, paragrafo 22, da Portaria OUVID/PR n? 2,
de 3 de julho de 2023.

A UA pontuou que o Painel Ouvidata subsidia o gerenciamento de
manifesta¢des individuais ou coletivas com alta criticidade e a producao de relatérios,
informacgdes estratégicas e planos de acdo para a evolugdo da maturidade da
Ouvidoria do INPI; a organizacdo de pesquisas junto aos usudrios dos servigos
prestados pelo INPI, especialmente junto ao Conselho de Usuarios de Servigos
Publicos, para monitoramento dos compromissos de qualidade previstos na Carta de
Servicos ao Usudrio e instrucao de decisdes administrativas e da gestdo institucional; e
a apresentacdo de insights, dados e relatérios associados a gestdao do relacionamento
e transparéncia do INPI.

O Painel Ouvidata utiliza como fontes, dentre outros, os dados originarios da
Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informagao — Fala.BR da CGU e do
Painel Resolveu? da CGU, assim como das ferramentas digitais de coleta de dados da
Ouvidoria do INPI; plataformas digitais de avaliacdo dos servicos prestados pelo INPI;
registros manuais de presenca a sede e as unidades regionais do INPI; Central de
Monitoramento do Plano de Acdo do INPI; Sistema Fale Conosco do INPI; Sistema
Comex Responde da Secretaria de Comeércio Exterior - SECEX, do Ministério do
Desenvolvimento, Industria, Comércio e Servicos - MDIC; Painel Lei de Acesso a
Informacdo da CGU; Painel InfoAgendas da CGU; Painel Monitoramento de Dados
Abertos da CGU; Plataforma de Avaliacdo de Servigos da SGD; e Plataforma Virtual dos
Conselhos de Usuarios de Servicos Publicos da CGU, nos termos do art. 11 da Portaria
OUVID/PR n2 2, de 3 de julho de 2023.
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Os dados coletados e analisados pela Ouvidoria do INPI e disponibilizados no
Painel Ouvidata sdo aplicados para, dentre outros fins, apoiar a melhoria continua dos
servicos prestados pelo Instituto e para gestao de riscos incidentes sobre os processos
sob a governanca da Ouvidoria, nos termos do art. 19, inciso VII, da Portaria OUVID/PR
n2 2, de 3 de julho de 2023.

Por meio do Painel Ouvidata sdo mapeados os assuntos correlacionados com os
assuntos do Fala.BR (“Propriedade Industrial” e “Ouvidoria Interna”), sendo possivel
”n "

identificar os cinco subassuntos mais demandados, quais sejam: “Marcas”, “Cadastro
no e-INPI”, “Patentes”, “Recursos e Nulidades” e “Recursos Humanos”.

Além disso, foi informado pela UA que a avaliacdo dos servicos prestados pelo
INPI é realizada por meio do tratamento das manifestacdes, havendo a sua publicacdo
no Painel Ouvidata, com periodicidade mensal pela Central de Monitoramento do
Plano de Acdo do INPI, e por parcerias, como a realizada junto a Amcham Brasil —
Camara Americana de Comércio para o Brasil
(https://www.amcham.com.br/connect/conteudo/publicacoes/relatorio-inpi-5a-
edicao/relatorio _inpi 2021.pdf/at download/file).

A avaliagdo dos servicos aborda os aspectos de qualidade dos canais de
comunicac¢do e de atendimento; satisfacdo do usuario com os servicos; tempo para
obtencdo dos servicos; custo ou esforco para obtencdo dos servicos; e performance,
estabilidade e disponibilidade dos servigos.

Os resultados da avaliacdo dos servicos sdao publicados na pdgina de
Indicadores da Ouvidoria e de Planejamento Estratégico. Estes resultados ensejaram a
implementacdao de melhorias na prestacdao dos servicos, de acordo com informe
consolidado em resposta ao V Relatério INPI Amcham Brasil.

Sobre a efetiva implementacdo, por parte das dareas internas, dos
compromissos de melhoria dos servicos firmados a partir de manifestacdes dos
cidadaos, a UA assinalou que o procedimento “Tratamento de Sugestdes e Solicitagdes
de Simplificacdo” do processo de nivel 2 “Suporte a Simplificacdo e Modernizagao
Institucional”, instituido pela Portaria OUVID/PR n2 1, de 28 de setembro de 2021 —
vide pag. 156, prevé a atividade de manter sob o monitoramento da respectiva area
técnica a implementacdo das sugestdes e solicitacGes de simplificacdo indicadas como
vidveis.

Foi informado, ainda, que a Quvidoria do INPI mantém estreita interacdo com a
Presidéncia e Diretorias para informar sobre demandas dos cidaddos que se mostrem
recorrentes, sensiveis, prioritarias ou de alta relevancia, com objetivo de subsidiar a
tomada de decisGes dos gestores e de obter uma melhor prestacdo dos servicos
oferecidos pelo INPI, o que ocorre por meio de reunides periddicas e pela participacdo
da Ouvidoria do Comité de Governanca Digital do INPI, na condicdo de Encarregado
pelo Tratamento de Dados Pessoais.

A respeito da necessidade de revisdo/alteracdo de normas no dmbito do INPI, a
UA pontuou que a Ouvidoria, na coordenacdo do grupo de trabalho temporario
designado "para a revisdo, consolidacdo e atualizacdo da Instru¢cdo Normativa n2 2, de
18 de marco de 2013, aplicacdo sistematizada da Lei de Introducdo as Normas do
Direito Brasileiro e implementacdo das diretrizes estabelecidas pelo Decreto n2 10.411,
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de 30 de junho de 2020", instituido pela Portaria INPI/PR n? 64, de 19 de agosto de
2022, propods a disciplina institucional da produgdo de atos normativos mediante a
atuacao do INPI na regulacdo do ambiente de negdcios em matéria de propriedade
industrial, como se infere do processo SEI n2 52402.014484/2022-69 e da pagina de
Producdao Normativa e Analise de Impacto Regulatorio.

Sobre a competéncia da UA para demandar melhorias e corre¢des no curso das
atividades realizadas nas demais Unidades do INPI, foram citados os procedimentos
“Comunicacdo de Manifesta¢des Criticas” e “Garantia da Atualizacdo de Informacdes
Eletronicas de Interesse dos Usuarios” do processo de nivel 2 “Atuacdo no
Aprimoramento dos Canais de Atendimento”, instituido pela Portaria OUVID/PR n2 1,
de 28 de setembro de 2021 — vide pdgs. 87 e 104 do documento, conforme indicado
no item A.8 deste Relatério.

Por fim, a respeito de quais seriam as maiores dificuldades e as oportunidades
de melhoria identificadas pelo Ouvidor na gestdo da Ouvidoria, a UA citou que esta
avaliagdo compde a Anadlise SWOT integrante do Plano de Gestao de Riscos da
Ouvidoria do INPI:

Anadlise SWOT

Eorcas

1. Estrutura formal vinculada & Presidéncia do INPI

Oportunidades

1. Evolugio dos processos da Ouvidoria de acordo com o diagndstico

2. Participac&o do processo de tomada de decisfes sobre gestio de do Madeio de Maturidade ~ MMOuP
servicos e planejamento estratégico do INP1 2. Fortalecimento institucional associado & consolidagio da

3. Trabalha com ética, disciplina e discrigso Estratégia Macional da Propriedade Intelectual

3. Reconstituicio do GIPI = Grupo Interministerial em Propriedade

4. Equipe qualificada, motivada, receptiva, multidisciplinar & com - ]
Intelectual com o posicionamento do INPl como drgéo consultiva

baixa rotatividade
4. Desenvolvimento de gestio por resultados e monitoramento da
performance no Ambito do programa de gestio

5. Gestdo independente e reconhecida intema e extemamente
6. Alta capacitagao da equipe

_ - _ 5. Flexibilidade e maior produtividade da Quvidoria pelo modelo de
7. InformatizacAo/digitalizacio dos sistemas e processos trabalho remoto

8. Orgamento préprio para gestao anual 6. Qualificacfo da organizagao e do desempenho da Ouvidoria por

9. Processos & indicadores mapeados

10. Intensa articulagao com as unidades, insténcias e entidades
parceiras

11. Alto nivel de normatizacfio e procedimentalizacio da atuacio da
Ouvidoria

novas ferramentas e processos digitais

7. Rotinas de trabalho pautadas na confianga, proatividade e
colaboracio

8. Intensificacio da comunicagio escrita e da coordenagio da
Quwidoria por reunides virtuais

Fraguezas

1. Dificuldade para superagho da resisténcia no tratamento de temas
senslveis a cultura organizacional

2. Escassez de servidores alocados na Quvidaria

3. Incipiéncia dos meios de contabilizagio e evidenciagfio dos
beneficios da atuacdo da Ouvidoria para o Instituto & para a
sociedade

4. Baixo nivel de integracio entre 0 sistemas de tratamento de
manifestaghes

5. Existéncia de processos ndo automatizados

Ameacas
1. Alteracio do titular da Ouvidoria devido a mudanga governamental
2. Repriorizacio de projetos estratégicos
3. Descontinuidade ou mudanga de escopo de projetos de Ti
4. Alteracfo da estrutura regimental da Cuvidaoria
5. Interrupgio do programa de gestio do INPI

6. Retirada dos postos de trabalho de colaboradores da Ouvidoria

A.11 Promogao da Participagao Social e Resolug¢ao Pacifica de Conflitos

A UA informou que, em parceria com outras unidades do INPI, a Ouvidoria é
responsavel por quatro projetos estratégicos (“PI Digital”, “Agir INPI”, “Bem Aqui no
INPI” e “Pl nas Escolas”), acessiveis pela pagina de Projetos, que tém natureza de
promover maior participacdo social e engajamento dos usuarios, em seus diferentes
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perfis, cujos detalhes descritivos de escopo, objetivos, atividades, entregas e metas
podem ser localizados no Planejamento Estratégico do INPI para o periodo de 2023 a
2026 e no Plano de Acdo de 2023.

A Ouvidoria promove a mediacdo e a conciliacdo entre o usudrio e o INPI por
meio do procedimento de resolucdo pacifica de conflitos, instituido pela Portaria
OUVID/PR n21, de 28 de setembro de 2021.

A.12 Dados do Painel Resolveu? e Atendimento dos Prazos Legais e Satisfacdao do
Usuario

O Painel Resolveu? é uma ferramenta que reune informacdes sobre
manifestacdes de ouvidoria - denuncias, sugestdes, solicitacdes, reclamacgdes, elogios e
pedidos de simplificacdo - que as unidades de ouvidoria recebem diariamente pela
Plataforma Fala.BR. A aplicacdo’ permite pesquisar, examinar e comparar indicadores
de forma rdpida, dindmica e interativa.

Nessa esteira, demonstram-se, a seguir, os dados estatisticos retirado do Painel
Resolveu?, referentes ao periodo sob exame (01/06/2022 a 31/05/2023)%, e
especificamente atinentes ao INPI.

a) Quantitativo geral de manifestacoes recebidas na UA:

1.921

TOTAL DE MANIFESTAGOES UNIDADES FEDERAIS

Limpar Filtros

RESPONDIDAS ARQUIVADAS
992 907

ENCAMINHADAS PARA ORGAO
EXTERNO

31/05/2023 e r— ‘ o B 0]

7 Disponibilizada no sitio http://paineis.cgu.gov.br/resolveu/index.htm

& A consulta foi realizada em 05/06/2023. Ressalta-se que, conforme a resolutividade das demandas
recebidas pelas unidades de ouvidoria progride, as consultas podem resultar em estatisticas diferentes
mesmo utilizando parametros similares.
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b) Tipologia das manifestagdes:

Figura 02: Tipologia das Manifestacées — [01/06/2022 a 31/05/2023]
TIFOS DE MANIFESTAGAD

RECLAMAGAO 290 (28,69%%)
SOLICITAGAD 673 (66,4%)

DEMUMNCIA 2 (0,29%)

. SUGESTAD 17 (1,79%)

1] ELOGIO 7 (0,7%)
SIMPLIFIQUE 2 (0,2%)
m COMUNICAGAD 23 (2,3%)
Lt ApeETIN e e Em Tr

c¢) Resolutividade da demanda:
Figura 03: Resolutividade da Demanda - [01/06/2022 a 31/05/2023]
RESOLUTIVIDADE (A sua demanda foi resolvida?)

Sim Parciaimente Nao

50% 16% 34%

TOTAL DE RESPOSTAS &0

d) Satisfagao com a resposta:
Figura 04: Satisfa¢éo com a Resposta - [01/06/2022 a 31/05/2023]

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

F 41 22L SERIE HISTORICA

Respostas
0 @ Muto Satsteno

© Satsteto
© Regutar

15,00% fht— 59060/0

20.00% 0 @ Muto Insstatedo

33.75%

Satisfacsdo Média

TOTAL DE RESPOSTAS &0
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Apéndice B

Relato da Analise da Amostra

O método de amostragem utilizado consistiu em selecionar as manifestagdes
aletoriamente e sem reposicao, de forma proporcional ao tipo de manifestagao. Dessa
forma, a amostra foi estratificada em cinco grupos (denuncia, elogio, reclamacao,
solicitacdo e sugestdo), buscando manter, em cada um deles, um quantitativo de
manifestacdes proporcional ao total verificado no periodo avaliado.

Cabe ressalvar que ndo se trata de uma amostragem probabilistica, uma vez
gue ndo permite fazer inferéncias para todas as manifestacdes da unidade avaliada.
Entretanto, as conclusdes obtidas a partir da amostra podem apontar a existéncia de
eventuais falhas, subsidiando o processo de identificacdo e avaliacdo de riscos da
unidade avaliada.

B.1 Metodologia para Obtengao e Andlise da Amostra

A amostra foi realizada sobre a totalidade das manifestacdes recebidas pela
unidade avaliada, cadastradas e concluidas no Fala.BR entre 01/06/2022 e
31/05/2023, compreendendo 992 manifestacdes.’

Esse quantitativo de manifestagdes foi estratificado de acordo com a tipologia
das manifestagGes, quais sejam: comunicacdo, denuncia, elogio, reclamacao,
simplifique, solicitagdo e sugestao.

Em seguida, foram selecionadas para analise 100 manifesta¢ées, mantendo-se

a proporgdo de cada estrato. O quadro a seguir contém a composi¢ao da amostra por
tipo de manifestacao e os respectivos tempos médios de resposta.

Quadro 02: Composi¢éo da amostra e tempos médios de resposta

. . Tempo Médio de Resposta
Tipo Quantidade .
(em dias)
Comunicac¢ao 2 39
Denuncia - -
Elogio 1 19
Reclamagdo 28 11
Simplifique - -
Solicitagao 67 8,84
Sugestao 2 16
Total 100 10,29

Fonte: elaboragdo prdpria a partir dos dados obtidos do Fala.BR.

A avaliacdo foi realizada a partir de quatro dimensdes distintas, com o objetivo
de mapear a atuacdo da Ouvidoria com foco no tratamento das manifesta¢des
registradas pelos usudrios no Fala.BR, bem como de apontar a necessidade de
correcdes e reconhecer boas praticas

9 Considerando apenas as manifestacdes que receberam tratamento completo por parte da ouvidoria
no periodo, ou seja, foram excluidas aquelas que ndo apresentaram uma resposta conclusiva inicial.
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a) Prazo de atendimento da manifesta¢do: atende ao disposto no art. 16
da Lei n? 13.460/2017, e no art. 12, inciso Il § 22 da Portaria CGU n2 581/2021;
ambos definem prazos para o tratamento das manifestacdes, devendo a
administragdo publica elaborar e apresentar resposta conclusiva em até trinta
dias contados do seu recebimento, prorrogavel por igual periodo mediante
justificativa expressa. Nesse sentido, sdo consideradas em desconformidade as
seguintes situacdes das manifestacdes recebidas pela Ouvidoria: 1) passados 30
dias contados do seu recebimento, nao foi registrada prorrogagao no Fala.BR
nem enviado “pedido de complementacdo”; e 2) passados 30 dias apds o
registro de prorrogacao no Fala.BR, ndo foi enviada resposta conclusiva ao
manifestante;

b) Satisfacdo do usudrio: é necessdrio destacar que o Fala.BR disponibiliza
ao usudrio a realizacdo da pesquisa de satisfacdo sempre que lhe é enviada
uma resposta conclusiva, sendo seu preenchimento facultativo. Embora
guantitativamente ndo seja métrica de abrangéncia geral — poucos sdo o0s
cidaddos que realizam a pesquisa, € um ponto importante a ser analisado, ja
gue é possivel estimar a resolutividade da demanda e o nivel de satisfagdo com
o atendimento da Ouvidoria;

c) Qualidade no tratamento da manifestagao: no art. 32 do Decreto n?
9.492/2018, sdo descritos os tipos de manifestacGes. Nessa esteira, por
exemplo, a Ouvidoria deve sempre reclassificar a manifestacao no Fala.BR de
acordo com sua tipologia real, independentemente da maneira como ela tenha
sido registrada no sistema pelo usuario, exceto no caso de Comunicacao de
Irregularidade. O assunto também deve ser readequado, se for o caso;

d) Qualidade da resposta conclusiva: avalia os procedimentos de
recebimento, andlise e resposta das manifestagdes previstos nos arts. 12 a 24-B
do Decreto n? 9.492/2018. Ademais, a Lei n? 13.460/2017 e a Portaria CGU n?
581/2021 dispGem em seus arts. 52 e 189, respectivamente, que seja utilizada
linguagem simples e compreensivel no tratamento com o usudrio de servicos
publicos.

A partir dessas quatro dimensdes foi proposto um questionario composto por
perguntas detalhadas no item a seguir B.2 com os quantitativos consolidados das
respostas e respectivas analises.
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B.2 Estatisticas dos Resultados da Analise da Amostra
Grdfico 01: A UA cumpriu o prazo de resposta de 30 dias, prorrogdvel por igual periodo?

100

0 20 40 60 80 100 120
Sim Ndo m N/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Como se observa no grafico, a UA respondeu todas as manifestagdes no prazo
estipulado na legislacdo, considerando a eventual prorrogacdo de prazo prevista na
legislacdo.

Grdfico 02: A manifestagdo foi classificada corretamente?

96

Sim mMNio EN/A
Fonte: elaboragdo prépria.

Quanto a classificacdo das manifestacbes, observa-se que, das 98
manifestagdes nas quais a Pergunta 2 se aplica, 96 foram classificadas corretamente.

Duas manifestacbes se enquadravam no conceito de “solicitacdes” foram
confundidas com “reclamacbes”. Tal inadequacdo ocorreu devido ao fato de os
manifestantes terem confundido a solicitacdo de resposta a alguma questdo referente
ao registro de marcas, patentes, ou de duvidas previamente dirigidas ao “Fale
Conosco”, sem que tivesse havido resposta que fosse considerada suficiente. No
entanto, o objetivo fundamental do manifestante era o de solicitar o atendimento de
seu pleito.

Relativo as demais 2 manifestacdes, convém destacar que, de acordo com o art.
23, § 29, do Decreto n? 9.492/2018, a comunicacdo de irregularidade se trata de
informacdo de origem anOnima e ndo se enquadra nas manifestacdes descritas pela Lei
n? 13.460/2017, ndo sendo possivel o acompanhamento da manifestacdo pelo autor.
Desta forma, a Plataforma Fala.BR ndo permite que essa tipologia de manifestacdo seja
reclassificada, logo ndo é cabivel averiguar a adequacdo da classificacdo dessa
tipologia.
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Grdfico 03: As informagoes contidas na resposta foram apresentadas com clareza e
objetividade?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo a objetividade e clareza, observa-se que 1 resposta ndo foi
considerada clara e objetiva por ndo esclarecer todos os fatos apontados pelo
manifestante.

Grdfico 04: A ouvidoria esclareceu que o assunto ndo era de sua competéncia e informou
qual orgdo externo ao Fala.BR seria responsdvel pelo tema?

1
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Fonte: elaboragao prépria.

Do grafico acima, verifica-se que em 29 manifestacdes a UA respondeu
corretamente que a demanda ndo era de sua competéncia, informando o érgao
responsavel pelo tema. Em 1 manifestacdo, a UA ndo passou esta informacdo e, nos
demais casos, a pergunta ndao se aplica, pois tratava-se de demanda de sua
competéncia.

Grdfico 05: A resposta da Comunicagdo contém informagdo sobre as providéncias adotadas e
o seu encaminhamento as unidades de apuragdo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagdo ao tipo Comunicagdo, das 2 comunica¢des presentes na amostra,
ambas apresentaram respostas conclusivas contendo informagdes sobre o
encaminhamento as unidades de apuracdo ou a justificativa para seu arquivamento,
enquanto na outra a resposta conclusiva ndo apresentou os devidos esclarecimentos.
As demais 98 manifestacdes, por sua vez, ndo se enquadram como comunicacao.

Grdfico 06: A resposta da Dentincia contém informacgdo sobre as providéncias adotadas e o
seu encaminhamento as unidades de apura¢éo competentes ou a justificativa para o seu
arquivamento?
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Fonte: elaboragdo prépria.

No que tange as denuncias, ndo houve recebimento deste tipo de manifestacao
na UA. Portanto, 100% das respostas foram marcadas com “N/A”.

Grdfico 07: A resposta da Reclamagdo prestou esclarecimentos a respeito do fato

reclamado?
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Fonte: elaboragao prépria.

No grafico acima relativo ao tipo Reclamacgdo, observa-se que, em todas as
reclamac¢Ges em andlise, a resposta conclusiva prestou esclarecimentos sobre o fato
reclamado. As 72 demais manifesta¢des, por seu turno, ndo se enquadram como
reclamacao.

Grdfico 08: A resposta da Solicitagdo de providéncias explica sobre a adogdo da providéncia
solicitada ou justifica sua impossibilidade?
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Fonte: elaboragdo prépria.
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Em relagcdo as manifestagdes com conteldo de solicitacdo, observa-se que, das
67 solicitagcdes, em 65 delas foi dada resposta conclusiva, contendo explicagdes sobre
adocdo de providéncias ou justificativa de impossibilidade. Em 2 casos essas
explicacdes ndo foram concedidas e as demais 33 manifestacdes ndo se enquadram
como solicitagao.

Grdfico 09: A resposta da Sugestdo contém manifestagéio acerca da possibilidade de adogédo
da medida sugerida emitida por autoridade diretamente responsdvel?
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Fonte: elaboragdo prépria.

Em relacdo ao tipo Sugestdo, dentre os 100 itens da amostra, foram analisadas
2 manifesta¢Ges. No caso, a resposta encaminhada pela UA foi considerada adequada.
As demais 98 manifesta¢des ndo se enquadram como sugestao.

Grdfico 10: A resposta do Elogio informou sobre a ciéncia ao agente publico ou ao
responsavel pelo servigo publico prestado e a sua chefia imediata?
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Fonte: elaboragao prépria.

Na resposta conclusiva da UA a manifestacdo registrada como elogio constam
informacgdes sobre o encaminhamento e cientificacdo aos agentes publicos ou aos
responsaveis pelo servico publico prestado.

B.3 Avaliacgao Final

Por fim, baseado nas perguntas avaliadas e, especialmente, no tratamento
dado pela Ouvidoria para as manifestacdes da amostra, foi realizada uma avaliacdo
geral quanto aos procedimentos de tratamento. Das 100 manifestacdes analisadas,
verifica-se que: 98 foram consideradas adequadas, 1 parcialmente adequada e 1
inadequada.
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Grdfico 11: Em sua opinido, como analista, como classifica a andlise técnica (mérito) dada
pela UA para a manifestagdo em questéo?

H Inexistente
Parcialmente Adequada
M Inadequada

98 B Adequada

0 20 40 60 80 100 120

Fonte: elaboragdo prépria.

Grdfico 12: Andlise das Respostas as Manifestagoes - Avaliagdo Geral por Tipo
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Fonte: elaboragao prépria.

As manifesta¢des parcialmente adequadas sao assim consideradas quando a
resposta conclusiva se coaduna ao tipo de manifestacdao em analise, mas necessita de
algum ajuste ou aperfeicoamento a ser realizado, ou quando a resposta conclusiva nao
se coaduna ao tipo de manifestacdo em analise, mas traz todos os esclarecimentos
necessarios acerca do fato narrado. Foi identificada apenas 1 manifestacao
parcialmente adequada do tipo solicitagao.

De outro modo, as manifestacdes sao classificadas como inadequadas quando a
resposta conclusiva se coaduna ou ndo ao tipo de manifestagcdo em analise, mas
apresenta distorcdo relevante, como um procedimento erréneo ou intempestivo, e/ou
carece de uma determinada providéncia a ser adotada. Sendo assim, verifica-se a
identificacdo de apenas 1 manifestagdo inadequada do tipo solicitagdo.

Finalmente, a lista das 100 manifestacdes da amostra, especificadas por tipo,
bem como a avaliacdo da resposta conclusiva de cada uma, configura a chamada
Andlise Individual das Manifestagées!?, cujo intuito é demonstrar as boas préticas e
oportunidades de melhoria no tratamento dado a cada uma delas, ndo sendo a analise
realizada pela equipe de avaliagdo um padrdo Unico de resposta.

10 Documento encaminhado via oficio somente a unidade avaliada, junto ao relatério preliminar.
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Apéndice C
Manifesta¢ao da Unidade e
Analise da Equipe de Avaliacao

Apds encaminhamento do Relatério Preliminar, via Oficio n? 480/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, de 14/01/2024, foi concedido um prazo de 15 dias para a UA
se manifestar acerca do Relatério, bem como foi agendada uma reunido de busca
conjunta de solugdes em 25/01/2024.

Nesta reunido, foram discutidos os Achados e as recomendagbes sugeridas,
oportunidade em que a UA relatou ter acatado todas as recomendag¢des e apresentou
o andamento das a¢0des.

Na sequéncia, a UA encaminhou o Oficio SEI n2 1/2024/0UVID/PR/INPI, de
02/02/2024, que apresentava o seguinte teor:

“Senhora Superintendente,

1. Com nossos cumprimentos, em atencdo ao Oficio n? 480/2024/GAB-
RJ/RIO DE JANEIRO/CGU, vimos formalizar a manifesta¢do sobre a Analise
de Manifestagdes e Relatério Preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria do INPI,
apds a proficua reunido presencial para discussdo dos achados e busca
conjunta de solugGes realizada na data de 25 de janeiro de 2024.

2. E importante considerar, como resultado da anélise e da avaliacdo ora
apreciadas, as recomendagdes consignadas no Relatdrio Preliminar, a seguir
reproduzidas:

"Diante do exposto, o presente relatério, tomando como base os achados
elencados na Sec¢do Resultados dos Exames, consigna as seguintes
recomendagdes a Ouvidoria do INPI, em ordem de prioridade:

| — Realizar a reclassificagdo do campo 'Tipo de manifestacdo’ na
Plataforma Fala.BR quando o preenchimento estiver em desacordo com o
teor da manifestagdo, em conformidade com o exposto no art. 15 da
Portaria CGU n2 581/2021;

Il = Atualizar tempestivamente os normativos internos de forma a se
manterem alinhados com procedimentos efetivamente adotados pela
equipe de Ouvidoria;

Il - Providenciar a atualizagdo do sitio eletronico, de modo a constar todas
as informagbes previstas no Art. 71 da Portaria CGU n2 581/2021,
contribuindo para a promogao da transparéncia ativa; e

IV — Utilizar o médulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR para
distribuicao interna das manifestagdes internamente, a fim de cumprir
requisitos de seguranga e rastreabilidade no envio de manifestagdes para
areas responsaveis e, no caso de denuncias, para as dreas de apuragdo,
conforme Art.19, §12, da Portaria CGU n2 581/2021."

3. Para evidenciar o acatamento e atendimento das recomendacgdes, foram
registradas as seguintes atualiza¢cdes no Apéndice C m anexo (0958097):

| — A reclassificagdo, quando necessdria, € uma das etapas da Andlise
Preliminar de Manifestagées, conforme previsdo do art. 11, inciso X, da
Instrugdo Normativa OUVID/PR n2 6, de 15 de dezembro de 2023, acessivel
pelo link https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-
no-6-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf.
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Il = Os normativos internos da Ouvidoria do INPI foram atualizados para
garantir a sua aderéncia aos procedimentos efetivamente adotados, a
saber:

Il.a — Instrucdo Normativa OUVID/PR n2 1, de 15 de dezembro de 2023,
que regulamenta as competéncias das unidades organizacionais da
Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, em
conformidade com o seu Regimento Interno, e sua articulagdo
interinstitucional junto a outras unidades setoriais de Ouvidoria dos érgaos
e entidades da administracdo publica federal integrantes do Sistema
Nacional de Propriedade Intelectual (https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-
de-conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-

no-1-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

I.Lb — Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 2, de 15 de dezembro de 2023,
gue institui o Cédigo de Conduta dos Agentes da Ouvidoria do Instituto
Nacional da Propriedade Industrial - INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/central-de-conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-
normativa-ouvid-no-2-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

ll.c — Instrugdo Normativa OUVID/PR n? 3, de 15 de dezembro de 2023,
que classifica, categoriza e segmenta os perfis de usuarios para fins de
atuacdo da Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
3-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

Il.d — Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 4, de 15 de dezembro de 2023,
que disciplina os procedimentos de tratamento de denuncias, caracterizagao
do ato denunciado como discriminacdo ou assédio, protecdo da identidade
de denunciantes e das vitimas de discriminagdo ou assédio, verificagcdo de
represalias decorrentes de denudncias e acompanhamento da conclusdo dos
processos de apuragao de denuncias recebidas pela Ouvidoria do Instituto
Nacional da Propriedade Industrial - INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/central-de-conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-
normativa-ouvid-no-4-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

ll.e — Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 5, de 15 de dezembro de 2023,
gue institui a Resolugdo Pacifica de Conflitos no ambito da Ouvidoria do
Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
5-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

IL.f — Instrugdo Normativa OUVID/PR n2 6, de 15 de dezembro de 2023, que
disciplina a supervisdo técnica dos canais de atendimento prevista no
paragrafo Unico do art. 10 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro de 2018,
com a definigdo, articulagdo e integracdo dos niveis e canais de atendimento
do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
6-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

Il.g — Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 7, de 15 de dezembro de 2023,
que dispGe sobre o mapeamento, atualizagdo e revisdo critica da Carta de
Servicos ao Usuario, a partir da integracdo dos niveis e canais de
atendimento do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI aos
processos de governanga dos servicos (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/central-de-conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-
normativa-ouvid-no-7-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);
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IlLh - Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 8, de 15 de dezembro de 2023,
que institui o registro e mensuracao dos beneficios decorrentes da atuagao
da Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, e o
Centro Avangado de Acesso a Informacdo e de Abertura de Abertos - Painel
Ouvidata (https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
8-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

ILi — Instrugdo Normativa OUVID/PR n2 9, de 15 de dezembro de 2023, que
dispGe sobre as diretrizes do processo de inovagdo no ambito da Ouvidoria
do Instituto Nacional da Propriedade  Industrial - INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
9-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

l.j — Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 10, de 15 de dezembro de 2023,
gue estabelece a sistematica de elaboragdo, revisdo e execugao do Plano de
Comunicagdo da Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial -
INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
10-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf);

Il.Lk — Instrugdo Normativa OUVID/PR n? 11, de 15 de dezembro de 2023,
gue estabelece a sistematica de elaboragédo, revisdo e execugdo do Plano de
Capacitagao da Ouvidoria, com a definicdo das competéncias e habilidades
desejaveis dos Agentes Institucionais de Relacionamento do Instituto
Nacional da Propriedade Industrial - INPI e dos Agentes da Ouvidoria, e de
disponibilizagdo do Relatdrio de Avaliacdo da Ouvidoria
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-
conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-normativa-ouvid-no-
11-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf); e

ILI - Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 12, de 15 de dezembro de 2023,
gue estabelece a sistematica de elaboragdo, revisdo e execugdo do Plano de
Acdo, e de disponibilizacdo do Relatério de Gestdo da Ouvidoria do Instituto
Nacional da Propriedade Industrial - INPI, com a definicdo dos mecanismos
de previsdo orcamentdria, contratacdo administrativa, gestdo dos riscos e
implementacdo de medidas de contingéncia (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/central-de-conteudo/legislacao/arquivos/documentos/instrucao-
normativa-ouvid-no-12-de-15-de-dezembro-de-2023.pdf).

Il - O sitio eletronico do INPI foi atualizado para a inclusdo na Plataforma
Integrada de Atendimento do INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/plataforma-integrada-de-atendimento) dos botdes associados a cada
tipo de manifestacdo para acesso a Plataforma Fala.BR, bem como, na
pagina da Ouvidoria (https://www.gov.br/inpi/pt-
br/governanca/ouvidoria), do banner de direcionamento para o Painel
Resolveu?, em atendimento ao disposto no art. 71 da Portaria CGU n2 581,
de 9 de margo de 2021, sendo vejamos:
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https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria
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IV — O moddulo de triagem e tratamento da Plataforma Fala.BR sao
utilizados diuturnamente pela Ouvidoria do INPI, conforme previsao
expressa de recebimento, inclusdo e orientacio de encaminhamento de
manifestacoes pela Plataforma Fala.Br, como se observa, quanto as
denuncias, nos arts. 52 a 72 e § 42 do art. 10 da Instrugdao Normativa
OUVID/PR n? 4, de 15 de dezembro de 2023, e, com relagdo a todos os
demais tipos de manifestagdo de Ouvidoria, no art. 492, inciso lll, da
Instru¢do Normativa OUVID/PR n2 6, de 15 de dezembro de 2023. Nio
obstante, a Ouvidoria do INPI se compromete a expedir ato normativo
proprio para disciplinar, especificamente, a utilizacio dos referidos
moédulos.

4. Enfim, com votos de estima e consideragdo, concluida a presente
manifestagdo, aguarda-se pelo pronunciamento final no ambito dos
trabalhos de avaliagdo da Ouvidoria do INPI, na expectativa do
entendimento quanto ao devido atendimento das recomendagdes descritas
no Relatodrio Preliminar de Avaliagdo da Ouvidoria do INPL.”
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A resposta da UA comprovou que as acOes apresentadas na reunido de busca
conjunta de solugdes estavam sendo implementadas.

Ao ser solicitado a Unidade manifestacdo em relagdo a existéncia de eventual
informagdo com restricdo de acesso nos termos da Lei 12.527/2011 (Lei de Acesso a
Informacdo, o ouvidor do INPI solicitou revisdao, conforme abaixo:

"Resultado dos Exames - 1. Inconsisténcias no tratamento de
manifestagbes":

"Cerca de 49% das manifestagdes analisadas ndo foram classificadas
corretamente, sendo que, o que ocorreu na maioria dos casos, foi que as
manifestacbes que se enquadravam no conceito de 'reclamagbes' foram
confundidas com 'solicitacdes'. Tal inadequacgdo adveio da insatisfacdo dos
manifestantes por terem recebido uma tentativa de fraude. Esta situagao foi
confundida com uma solicitagcdo para que o INPI agisse para coibir a referida
pratica. No entanto, o objetivo fundamental do manifestante era o de
reclamar sobre o fato de serem contatados por empresas/pessoas fisicas na
tentativa de aplicar golpes utilizando o nome do INPI.

Em outras situacGes, as manifestacGes que se enquadravam no conceito de
'solicitagGes' foram confundidas com 'reclamagdes'. Tal inadequacgdo
ocorreu devido ao fato de os manifestantes terem confundido a solicitagdo
de resposta a alguma questdo referente ao registro de marcas, patentes, ou
de duvidas previamente dirigidas ao 'Fale Conosco', sem que tivesse havido
resposta que fosse considerada suficiente. No entanto, o objetivo
fundamental do manifestante era o de solicitar o atendimento de seu
pleito."

E importante ressaltar que a insatisfacdo dos manifestantes com tentativas
de fraude sdo consideradas solicitacdbes de providéncias quando,
efetivamente, ndo é identificada nenhuma insurgéncia contra os servigos,
processos ou procedimentos adotados pelo INPI. Nos termos do inciso | do
art. 32 do Decreto n? 9.492, de 5 de setembro de 2018, a reclamacgdo é
conceituada como "demonstragdao de insatisfacdo relativa a prestagao de
servico publico e a conduta de agentes publicos na prestacdo e na
fiscalizacdo desse servigo". De fato, os relatos de tentativa de fraude, por si,
nao indicam o servigo publico prestado pelo INPI ou a conduta dos agentes
em exercicio no INPI que seja alvo ou objeto de insatisfacdo.

A rigor, a atuagdo solicitada em tais situagdes ndo se dirige a resolutividade
de reclamacgdo incidente sobre algum servigo ou conduta, mas sim a adogao
de providéncias para a cessacao, inibicdo ou repressao das praticas ardilosas
intentadas por terceiros. Salientamos que o tema é frequentemente
revolvido, rediscutido e pautado pela Ouvidoria junto as unidades
competentes do INPI, como exemplificam as pecas em anexo, extraidas do
processo SEI n® 52402.007428/2022-78.

Também nado se deve olvidar que, por ocasido da visita ao INPI do entdo
Ouvidor-Geral da Unido, Dr. Gilberto Waller Junior, no ano de 2017, a
melhor classificagdo dessa natureza de manifestagdes ja fora debatida,
ensejando a consolidaggo do posicionamento ora defendido
(https://www.portalintelectual.com.br/ouvidor-geral-da-uniao-visita-o-
inpi/).

Outrossim, consideramos que devam ser tratadas como reclamacgdes as
demandas dos usuarios nas quais é apresentada efetiva insatisfacdo com o
servico de atendimento ao publico intitulado Fale Conosco. Com efeito, as
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respostas prestadas aos cidaddos imputadas como incompletas ou
insuficientes ddo causa ao inconformismo expresso nas manifestagdes que,
uma vez tratadas pela Ouvidoria, também ensejardo o atendimento do
pleito do usuario.

Demovida qualquer intengdo de estabelecer extensa argumentagdo técnica,
linguistica ou semantica a respeito das coincidéncias e dissensGes entre as
tipologias de reclamagdes e solicitagdes, podemos considerar, de modo
pratico, que os fatores de diferenciacdo de umas e outras estao localizados
(a) no histérico do relacionamento do usudrio com o Instituto e (b) no
comportamento demandado da autarquia. Nesse sentido, se o usudrio
rememora, em tom negativo, pontos de contato com os servigos ofertados
pelo 6rgdo, com a indicagdo da necessidade da qualificacdo das atividades
entregues, vislumbramos uma tipica reclamagdo. Em contrapartida, se o
usudrio deixa de evocar relacionamento pregresso junto ao INPI, mas
solicita a promog¢do de medidas para resguardar o seu pleito, sem vociferar
ou desferir qualquer ataque contra o comportamento ou atividade
desempenhada pelo 6rgao, estaremos a frente de auténtica solicitagdo de
providéncias.

Ante o exposto, estimamos, humildemente, que as presentes reflexdes
contribuam para a revisdo da conclusdo segundo a qual "[c]erca de 49% das
manifestacGes analisadas ndo foram classificadas corretamente"”, com a
subsequente adequag¢do do "Grafico 02 - A manifestacdo foi classificada
corretamente?".

Com base nos esclarecimentos prestados, fizemos a revisdo da analise das
manifestacdes e retiramos o ponto acima citado.
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Apéndice D
Plano de A¢ao da Unidade

Considerando que as agdes ja estavam sendo implementadas, ndo foi
necessario a apresentacado de plano de agao.
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MISSAO

Promover a integridade e o enfrentamento
da corrupcdo de modo que o governo
federal possa entregar politicas e servigos
publicos efetivos.

VISAO

A CGU serd reconhecida como um 6érgdo de
exceléncia, que mais conhece a
Administracdo Publica federal, lider e
protagonista na promoc¢do da integridade
publica e privada, e no enfrentamento da
corrupcdo em todo o ciclo da politica
publica, atuando por meio de equipes
diversas, de forma responsiva e integrada.

VALORES

Transparéncia, Integridade, Responsividade,
Resiliéncia, Cooperac¢do e Empatia.



