RELATORIO DE ATIVIDADES
ANO 2016

lm
N







Presidente da Republica Michel Temer

Ministro da Indistria, Coméercio Exterior e Servigcos Marcos Pereira
Ouvidor do MDIC Ullannes Passos Rios
Presidente Luiz Otavio Pimentel
Ouvidor Marcos Ferreira dos Santos Jaron
Secretaria Jeanine Meirelles Neves Moutinho
Chefe da Divisao de Assuntos Externos (DAEXT) Francis Caetano Serrao
DAEXT Elisangela Santos Barbosa

Chefe da Divisao de Assuntos Internos (DAINT) Eliane Ferreira Medeiros
DAINT Davison Rego Menezes

DAINT Rodrigo Pereira Marques da Silva
Gabinete da Ouvidoria Renato Ribeiro Cunha
Soraya Sales dos Santos e Silva

Pagina Eletronica http://www.inpi.gov.br/acesso/ouvidoria-1
Endereco Rua Sao Bento 1—21° andar — Centro
Rio de Janeiro — RJ — CEP 20090-010

Email ouvidoria@inpi.gov.br
Telefone +55 21 3037 3000
Fonte dos Dados e Informacoes Sistema Quvidoria do INPI

Periodo de 01/01/2016 a 31/12/2016
Imagem da Capa Freepik (http:/br.freepik.com/)



http://www.inpi.gov.br/acesso/ouvidoria-1
mailto:ouvidoria@inpi.gov.br
http://br.freepik.com/

ABREVIATURAS
PALAVRAS DO OUVIDOR
CANAIS DE COMUNICACAO COM A SOCIEDADE
DADOS GERENCIAIS DA OUVIDORIA
PROCEDENCIA DOS ACIONAMENTOS
DEMANDAS POR UNIDADE GERENCIAL E NATUREZA
DEMANDAS POR UNIDADE FEDERATIVA
DEMANDAS POR SETOR
MODALIDADE DE CONTATO
INDICADORES DA OUVIDORIA
INDICE DE SATISFACAQ COM 0 ATENDIMENTO
ANALISE DA PESQUISA DE SATISFACAQ
ANALISE DAS MENSAGENS AVALIADAS POR UNIDADE GERENCIAL E ASSUNTO
SATISFACAQO COM O ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
SATISFACAO COM 0S SERVICOS PRESTADOS PELO INPI
SATISFACAO COM O ATENDIMENTO DAS UNIDADES GERENCIAIS
SATISFACAQO COM O TEMPO DE RESPOSTA
NIVEL DE CONFIANCA NO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA
ANALISE DAS DEMANDAS DA OUVIDORIA
DEMANDAS POR UNIDADE GERENCIAL
PRINCIPAIS SUBASSUNTOS
ANALISE DO TEMPO MEDIO DE RESPOSTA
UNIDADE GERENCIAL: PR
UNIDADE GERENCIAL: DIRMA
UNIDADE GERENCIAL: DIRPA
UNIDADE GERENCIAL: DIREX
UNIDADE GERENCIAL: DIRAD
SUGESTOES E ELOGIOS

INDICE DE GRAFICOS E TABELAS

18

20

21

22

23

24

25

25

25

26

28

30

32

34

35

37

39



AUDIT
cCoMm
CGLI
CGPE
CGREC
CGRH
CGTI
CGU
COINS
DAEXT
DAINT
DIRAD
DIREX
DIRMA
DIRPA
DPF
EDIR
e-Ouv
INPI
LAI
MDIC
OAB
0GP
0GU
OMPI
PDTI
PFE

PR

RPI
SEBRAE
SIC

Auditoria Interna

Coordenagao de Comunicagao Social

Coordenacao-Geral de Logistica e Infraestrutura

Coordenagao-Geral de Planejamento e Gestao Estratégica
Coordenagao-Geral de Recursos e Processos Administrativos de Nulidade
Coordenagao-Geral de Recursos Humanos

Coordenagao-Geral de Tecnologia da Informagao

Ministério da Transparéncia, Fiscalizagao e Controladoria-Geral da Uniao
Coordenactes de Relagbes Institucionais

Divisao de Assuntos Externos da Ouvidoria

Divisao de Assuntos Internos da Ouvidoria

Diretoria de Administracao

Diretoria Executiva

Diretoria de Marcas, Desenhos Industriais e Indicagdes Geograficas
Diretoria de patentes, Programas de Computador e Topografias de Circuitos Integrados
Departamento da Policia Federal

Escritorios de Difusao Regional

Sistema de Ouvidorias do Poder Executivo Federal

Instituto Nacional da Propriedade Industrial

Lei de Acesso a Informagao

Ministério da Indistria, Comeércio Exterior e Servigos

Ordem dos Advogados do Brasil

Open Government Partnership

Ouvidoria-Geral da Uniao

Organizagao Mundial da Propriedade Intelectual

Plano Diretor de Tecnologia da Informagao

Procuradoria Federal Especializada Junto ao INPI

Presidencia do INPI

Revista da Propriedade Industrial

Servigo Brasileiro de Apoio as Micro e Pequenas Empresas

Servigo de Informagcao ao Cidadao

TDORIA
—.'P



No segundo dia de setembro de 2016, assumi o cargo de Ouvidor do INPI. Durante os
primeiros quatro meses, analisei e acompanhei os procedimentos e rotinas desenvolvidos pela
Ouvidoria em atendimento a sua competéncia regimental. Compreendi que a Ouvidoria atua
como canal de manifestacao e expressao da democracia, com extraordinario potencial de
transformac@ao do Brasil.

Suas demandas, originarias do publico interno e externo, sao as mais amplas
possiveis e seu papel, nao ha dividas, mostra-se fundamental na nova era da humanidade, tendo
a tecnologia na lideranga dos processos de desenvolvimento da sociedade. A Quvidoria do INPI
cumpre com primazia esse elo entre os demandantes e as instancias demandadas, zelando pela
observancia do prazo legal das respostas e, sobretudo, pela qualificacao dessas respostas, com
a orientacao adequada a respeito de procedimentos e com a harmonizagao da relagao humana.

0 Sistema Ouvidoria do INPI, sistema eletronico de atendimento e gestao de
demandas, em constante aprimoramento pela Ouvidoria, constitui modelo de atendimento ao
cidadao e de integracao as unidades internas do Instituto, tendo ferramentas tecnologicas e
praticas, que garantem agilidade, efetividade e transparéncia. Trata-se de plataforma ao maximo
desburocratizada, dispondo de recursos determinantes para a confiabilidade, facilidade de
acesso e clareza da comunicacao dos diversos publicos envolvidos no atendimento das
demandas.

Todos os atendimentos, assim como as solicitacoes de informag®es aos consultores,
encontram-se registrados no Sistema QOuvidoria, que serve de fonte primordial para os dados
gerenciais e estatisticos apresentados neste relatorio.

Reconhecendo as conquistas ja atingidas pela Ouvidoria, cuidamos de um novo
visual para a pagina eletronica , com links
atualizados, os principais destaques no atendimento das demandas e as normatizacoes de uso
constante dos usuarios, propiciando, assim, maior transparéencia e agilidade no acesso a
informagao. Nesse particular, merece observagao especial a abordagem indevida de supostos
procuradores de titulares de direitos da propriedade industrial. Um dos principais acionamentos
da Ouvidoria, esse tema assumiu maior relevancia devido a praticas fraudulentas envolvendo a
imagem institucional.

Ao me qualificar junto a OMPI; participar do “V Encontro da RedeSIC”, para
intercambio de experiencias e suporte operacional entre os SICs do Poder Executivo Federal,
com enfoque no desenvolvimento das atividades relacionadas ao eixo tematico “Plano de Dados
Abertos: Decreto n° 8.777/2016"; promover reunioes na OGU para integracao das acoes de
transparéncia; e realizar o curso “Elaboracao de Plano de Dados Abertos”, ministrado a
distancia pela ENAP, concentrei esforcos em prol da efetiva prevengao e repressao de delitos
decorrentes do uso indevido do nome do INPI, dedicando-me a atribuicao especifica de
“receber, analisar e dar tratamento adequado as deniincias e, quando necessario, encaminhar
os pleitos as areas competentes para atendimento”, nos termos do art. 157, inciso |, do
Regimento Interno aprovado pela Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.
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Desse modo, firmamos entendimentos junto a PR, DIREX, AUDIT e PFE, que
referenciaram nossa proposta no sentido de uma agao mais contundente perante a sociedade
brasileira. Ciente de que o encaminhamento de oficios a Policia Federal consiste em esforgo
pontual, disperso e muita vezes improdutivo para a efetiva prevencao e repressao de delitos
decorrentes do uso indevido do nome e imagem do INPI, a Ouvidoria estabeleceu, com a prévia
anuencia do Presidente do Instituto, ampla rede interna e externa de colaboragao com vistas a
formalizacao de estrategia em defesa do nome e imagem institucionais.

Nesse sentido, mantivemos estreito contato com a Superintendéncia Regional da
Policia Federal no Estado do Rio de Janeiro e com a Direcao-Geral da Policia Federal para a
concepgao de termo de parceria entre o Instituto e o DPF, salientando a urgéncia da celebragao
da cooperagao.

Também notamos a importancia da adesao do INPI ao Programa Federal de
Fortalecimento das Ouvidorias, previsto na Portaria CGU n° 50.253, de 15 de dezembro de 2015.
Comprometidos com o aperfeicoamento da gestao de processos e atuacao integrada das
Ouvidorias Publicas, com o intercambio de informagdes, incentivo ao uso de tecnologia, debates
de temas pertinentes as Ouvidorias e delineamento de estratégias conjuntas, nos aproximamos
da Coordenagao-Geral de Orientacao e Acompanhamento de Ouvidorias da OGU para
concretizar, no menor espago de tempo, a interconexao do Sistema QOuvidoria ao e-Ouv,
mediante a previsao dessa inicitiva no PDTI do Instituto, sob o respaldo da CGTI.

A rigor, muito alem da correspondéncia entre sistemas, a Ouvidoria do INPI
promoveu sua integracao a Rede Nacional de Quvidorias, composta de mais de trezentas
Ouvidorias Federais. Transparéncia e integracao sao valores cultivados com apreco pela
Ouvidoria, de modo que o dialogo permenente e sustentavel entre as diversas unidades
gerenciais do Instituto, do MDIC e da Administragao Publica Federal desobstruam os canais de
atendimento ao cidadao e proporcionem qualidade ao servigo piblico.

Temos, enfim, o Relatorio de Atividades da Ouvidoria de 2016, no qual sao priorizados
os atendimentos prestados ao longo do ano. Eis sob nossos olhos um insumo estratégico para a
revisao de procedimentos, disseminagao de experiencias, engajamento com a transparéncia
publica, potencializagao da participagao social e intensificagao da democratizagao.

Atenciosamente,

Marcos Ferreira dos Santos Jaron
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3 CANAIS DE COMUNICACAO
COM A SOCIEDADE

0 Fale Conosco & o canal responsavel

por oferecer informagdes e atender a
":‘-?ECD reclamac®es em primeira instancia.
Gm 0 atendimento & prestado
diretamente pela area técnica.
(gerenciado pela CCOM)

Pelo SIC sao disponibilizadas as
informagdes publicas previstas na Lei
n°12.527, de 18 de novembro de 2011, a

Acesso a _ Lei de Acesso a Informagao.
Informacao

0 atendimento & prestado pela area
tecnica, com intermediagao do SIC.

(gerenciado pela Ouvidoria)

A Quvidoria responde a
denincias, elogios, reclamagoes
de Ultima instancia, solicitacoes
de providencias e sugestoes.

0 atendimento & prestado em carater
individual e casuistico, mediante o
tratamento da informacao em
linguagem cidada.

(gerenciado pela Ouvidoria)
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A Quvidoria tem por competéncia o atendimento de reclamactes de Ultima instancia,
denlincias, sugestoes, elogios e solicitacbes de providencias, sejam elas provenientes do
publico interno ou externo. As mensagens de natureza estranha a essas sao classificadas como
“Outros”. No grafico abaixo, & possivel visualizar o quantitativo de demandas recebidas entre os
anos de 2012 e 2016.

SERIE HISTORICA DE DEMANDAS
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA (2012 — 2016)

1509 1449
—C)

.

DEMANDAS
o1 EXTERNAS

583 DEMANDAS

INTERNAS

OUTROS

242 224

27 140 150
2012 2013 2014 2015 2016

No ano de 2016, foram recebidas 1.673 mensagens, desconsiderando as classificadas
como “Outros”. Nota-se uma pequena diminuicao dos acionamentos, em aproximadamente 5%,
com relacao ao ano de 2015.

As demandas dos usuarios externos compoem pouco mais de 86% do total de
mensagens recebidas em 2016. Trata-se de proporgao equivalente a verificada em 2015.

A sequir, apresenta-se a distribuicao mensal das demandas da Quvidoria em 2016. 0
subassunto mais recorrente refere-se a abordagem indevida de empresas e agentes da
propriedade industrial, sofrida por usuarios externos. Ao longo de 2016, foram recebidas mais de
500 mensagens apontando cobrangas irregulares, o que representa aproximadamente 30% da
demanda da Quvidoria.

Por parte dos usuarios internos, teve destaque o nimero de reclamagdes sobre a
falta de limpeza nos préedios da Mayrink Veiga e da Sao Bento, assim como situacdes
inadequadas ao desenvolvidmento do trabalho, identificadas nas instalacoes do edificio Sao
Bento Corporate.
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Grafico 2
EVOLUCAO MENSAL DAS DEMANDAS
RECEBIDAS PELA OUVIDORIA (2016)
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Reitere-se que os dados aqui apresentados nao consideram as mensagens de
natureza “Outros”, que nao se enquadram no rol de competéncia da Ouvidoria. Sob essa
classificagao, encontram-se 287 acionamentos, sendo mais de 97% deles advindos de demandas
externas.

Sao informados abaixo os criterios estabelecidos para definir os subassuntos das
mensagens classificadas como “Outros”:

Tabela 1
RELACAO DE SUBASSUNTOS DAS DEMANDAS
CLASSIFICADAS COMO “OUTROS” (2016)

MENSAGENS DE Demandas sem atendimento primario, sendo
PRIMEIRA transferidas do Sistema Ouvidoria para o Fale 3
INSTANCIA Conosco.
MENSAGEM DO Demandas de acesso a informagao
SERVICO DE tratadas pelo Sistema Ouvidoria apenas 16
INFORMACAO A0 para fins de gestao documental e do
CIDADRO (SIC) atendimento.
MENSAGENS
ENCAMINHADAS A0~ Demandas que frustram a atuacao da Ouvidoria como setor
MESMO TEMPO A de atendimento em ltima instancia, ensejando a orientagao 110
AREATECNICAEA do usuario a aguardar posicionamento da area técnica.
OUVIDORIA
MENSAGENS FORA Demandas estranhas a competéncia do INPI,
DA COMPETENCIA sendo, quando possivel, orientado o usuario a 9
DO INPI buscar atendimento junto ao ente piblico
pertinente.
TMREI_\'\'Ti‘:)(;ESN:“;I]A Demandas com o mesmo teor tratado anteriormente ou com 127
OUTRO PROTOCOLO complementactes de acionamentos prévios ainda em andamento.
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CONTINUACAO

Demandas por informagao devido a obstrugao 11
dos canais adequados para atendimento.

Demandas diversas das situagoes
anteriores, sem enquadramento 18
especifico.

TOTAL | 287

0 Sistema Ouvidoria permite a analise da procedencia dos acionamentos,
classificando-os de acordo com a natureza da demanda e unidade gerencial, e com oridem da
mensagem — por unidade federativa ou setor do Instituto.

Na tabela e no grafico abaixo esta a distribuicao das mensagens recebidas por cada
unidade gerencial do INPI em 2016.
Tabela 2

UNIDADE RECLAMACAO | SUGESTAO

PR 2
DIRMA

DIRAD 0
DIRPA 4
DIREX 4
TOTAL 13
LOTAL | 943 31

DEMANDA INTERNA DEMANDA EXTERNA
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DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR
UNIDADE GERENCIAL E NATUREZA (2016)

o[
o |
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mRECLAMAGAO (56%) mSUGESTAO (2%) mELOGIO (6%) mDENUNCIA (2%) m SOLICITAGAD (34%)

Pode-se observar que a natureza “Reclamacao” & predominante em quatro das
cinco unidades gerenciais. As reclamagoes recebidas constituem 56% do total de mensagens da
Ouvidoria. 0 percentual de elogios recebidos & de 6%. Ja as deniincias e sugestoes
representam, individualmente, 2% da demanda total.

As solicitagdes, por sua vez, representam 34% das demandas de 2016 — um aumento
significativo em relagao ao ano de 2015, quando configurava apenas 16% das mensagens
recebidas pela Ouvidoria. Esse crescimento esta diretamente relacionado as demandas sobre
abordagem indevida de supostos procuradores ou agentes, que, desde a extingao da Comissao
de Conduta Profissional dos Agentes da Propriedade Industrial, tem sido respondidas pela
Ouvidoria e pela DIRMA.

Cabe salientar que as atividades referentes a fiscalizacao dos servigos prestados e
ao registro dos agentes da propriedade industrial foram suspensas pela sentenca proferida nos
autos do processo n° 0020172-59.2009.403.6100 (Acao Civil Publica), em tramite na 10° Vara Civel
da Secao Judiciaria de Sao Paulo.

A sentenga, que ainda preceitua que qualquer cidadao pode agir como procurador
de terceiros perante o Instituto, foi efetivada pelo INPI por meio da Resolugao PR/INPI n°® 141
PR/INPI, de 3 de novembro de 2014, publicada na RPI n° 2288, de 11 de novembro de 2014. Desse
modo, o INPl nao exerce poder disciplinar sobre a conduta de agentes ou procuradores,
mantendo em seu Portal um alerta aos usuarios.

E de amplo conhecimento a atuagao insidiosa de supostos procuradores de titulares
de direitos da propriedade industrial que, insinuando ou afirmando-se representantes (/onga
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manus) do INPI, enviam boletos e realizam telefonemas a respeito de depositos de pedidos, de
cobrancas de anuidades ou de teor diverso. Nao raro, essa abordagem fraudulenta, para se fazer
crivel, implica o uso indevido do nome, do signo distintivo e da imagem do Instituto, traindo a
confianca da sociedade e ferindo gravemente o patrimonio imaterial do INPI.

Sensivel a esses nefastos episodios, frequentemente informados a Ouvidoria por
usuarios indignados com essa pratica que se alastra de modo infrene, o INPI, por interméedio do
Ouvidor, estreitou relacionamento com a Superintendencia Regional da Policia Federal no Estado
do Rio de Janeiro no intuito de estabelecer uma coalizao na prevengao e repressao de delitos
que atentem contra o nome e imagem do Instituto.

Essa iniciativa tem por escopo fomentar a cultura de valorizagao e o fortalecimento
da imagem do INPI, tendo em vista os recorrentes casos de utilizagao indevida do nome, sigla,
simbolos e a imagem institucional que compdem o patrimonio imaterial da autarquia.

A proibicao do uso das siglas das entidades piblicas e sua exploragao por
particulares sao vedadas especialmente pelos arts. 12 e 18 do Codigo Civil, alem dos arts. 124 e
191 da Lei de Propriedade Industrial. Em casos mais graves, pode, cumulativamente, haver
incidencia da legislagao penal, como estatui o art. 296, paragrafo 1° inciso lll, do Codigo Penal.

No que se refere mais diretamente a publicidade indevida, alem de ofensa ao Codigo
do Consumidor, como se infere de seus arts. 30, 37, 57 e 60, dentre outros, pode haver
descumprimento do Estatuto da OAB, pelo oferecimento de servico de consultoria juridica por
nao advogado ou mercantilizagao da profissao de advogado, com ofensa ao Codigo de Etica da
OAB e a seus provimentos, especialmente o de n° 94/2000, do Conselho Federal.

A reputacao do INPI, ente piblico concebido para zelar pela propriedade industrial,
deve ser preservada desses golpes, sendo curial destacar que as principais vitimas do uso
indevido do nome do Instituto sao os pequenos negocios nacionais.

Segundo dados do SEBRAE, os pequenos negocios respondem por mais de um
quarto do Produto Interno Bruto (PIB) brasileiro. Juntas, as cerca de 9 milhbes de micro e
pequenas empresas no pais representam 27% do PIB

Em valores absolutos, a produgao gerada pelas micro e pequenas empresas
quadruplicou em dez anos, saltando de 144 bilhdes de reais em 2001 para 599 bilhtes em 2011. Os
pequenos negocios sao as principais geradoras de riqueza no comeércio no Brasil, ja que
respondem por 53,4% do PIB deste setor. No PIB da indstria, a participagao das micro e
pequenas (22,5%) ja se aproxima das méedias empresas (24,5%). E no setor de servigos, mais de
um tergo da produgao nacional (36,3%) t&ém origem nos pequenos negocios.

Da mesma forma que esses numeros representam a dimensao da importancia das
micro e pequenas empresas na economia brasileira, faz-se imperioso protege-las dos ataques
traicoeiros de supostos procuradores, preferencialmente dirigidos aos empreendimentos de
menor porte, como estratégia de adarga do proprio desenvolvimento nacional.

Nesse sentido, as tratativas de negociacao da cooperagao entre o Instituto e o DPF
alcancaram ampla repercussao na midia, revelando o interesse social envolvido na dissuasao
dessas praticas:
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https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/mt/noticias/micro-e-pequenas-empresas-geram-27-do-pib-do-brasil,ad0fc70646467410VgnVCM2000003c74010aRCRD
https://www.sebrae.com.br/sites/PortalSebrae/ufs/mt/noticias/micro-e-pequenas-empresas-geram-27-do-pib-do-brasil,ad0fc70646467410VgnVCM2000003c74010aRCRD

Tabela 3

HTTP://WWW.INPI.GOV.BR/NOTICIAS/INPI-E-POLICIA-FEDERAL-ACERTAM-

PARCERIA-PARA-COMBATER-FRAUDE-NA-AREA-DE-PROPRIEDADE-INDUSTRIAL

HTTP://G1.GLOB0.COM/GLOBO-NEWS/JORNAL-GLOBO-NEWS/VIDEOS/V/PF-VAI-

INVESTIGAR-BOLETOS-FALSOS-EM-NOME-DO-INSTITUTO-NACIONAL-DA-

PROPRIEDADE-INDUSTRIAL/5656210/

HTTPS://NOTICIAS.TERRA.COM.BR/DINO/POLICIA-FEDERAL-E-INPI-SE-UNEM-

CONTRA-FRAUDES-A-DEPOSITANTES-DE-MARCAS-E-

PATENTES,F730097A7625FC810A536F7F2CDCB40564I0JDME.HTML

HTTP://ECONOMIA.ESTADAO.COM.BR/NOTICIAS/RELEASES-AE,POLICIA-FEDERAL-E-

INPI-SE-UNEM-CONTRA-FRAUDES-A-DEPOSITANTES-DE-MARCAS-E-

PATENTES,70001694781

HTTP://AGENCIABRASIL.EBC.COM.BR/GERAL/NQTICIA/2017-02/INPI-E-POLICIA-

FEDERAL-FAZEM-PARCERIA-CONTRA-GOLPES-NO-REGISTRO-DE-PATENTES

HTTP://PONTALEMFOCO.COM.BR/POLICIA-FEDERAL-IRA-INVESTIGAR-BOLETOS-

FALSOS-NOS-ESTADQS/

HTTP://WWW.O0TEMPO.COM.BR/CAPA/ECONOMIA/POL%C3%ADCIA-FEDERAL-

IR%C3%A1-INVESTIGAR-BOLETOS-FALSOS-NOS-ESTADOS-1.1436740

HTTPS://JOTA.INFO/JUSTICA/BOLETOS-FALSOS-EM-NOME-DO-INPI-SERAO-

INVESTIGADOS-PELA-PF-06032017

HTTP://BRAZIL.SHAFAQNA.COM/PT/BR/2768317

HTTP://WWW.0TEMPQO.COM.BR/CAPA/ECONOMIA/EM-2016-BOLETOS-FALSOS-

CRESCERAM-427-NO-INPI-1.1433863

Em relacao a procedéncia dos acionamentos por Estado, a maior parcela, da mesma

forma que no ano de 2015, & proveniente de Sao Paulo — todas de origem externa — e do Rio de
Janeiro — 214 relativas a demandas internas e 240 a externas —, que representam 33% e 27% do
total, respectivamente:
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http://www.inpi.gov.br/noticias/inpi-e-policia-federal-acertam-parceria-para-combater-fraude-na-area-de-propriedade-industrial
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http://g1.globo.com/globo-news/jornal-globo-news/videos/v/pf-vai-investigar-boletos-falsos-em-nome-do-instituto-nacional-da-propriedade-industrial/5656210/
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No grafico abaixo, & possivel verificar o setor de procedéncia dos acionamentos
internos no ano de 2016.

PROCEDENCIA DAS DEMANDAS
INTERNAS POR SETOR (2016)
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Alem de corresponder a lotacao do maior numero de demandantes, a DIRAD foi a
unidade responsavel pela maioria dos acionamentos internos, como se podera constatar em
secao propria (Capitulo 10 abaixo).

42 MODALIDADE DE CONTATO

Os canais de atendimento das manifestacoes dirigidas a Quvidoria sao a carta, fax,
internet ou o dialogo pessoal. As mensagens recebidas pela internet, por meio do Sistema
Ouvidoria, representaram 99,4% dos acionamentos. Os contatos realizados pelos demais canais
sao langados no Sistema para garantir a seguranga das informagoes.

4.3 INDICADORES DA OUVIDORIA

Estao previstos para a Quvidoria dois indices institucionais na pasta de Indicadores
de Gestao do INPI: o Indice de Satisfacao com o Atendimento de Assuntos Internos e o Indice
de Satisfacao com o Atendimento de Assuntos Externos, medidos pela soma dos percentuais dos
atendimentos avaliados como “Excelente” ou “Bom”. As demais classificacoes, “Regular”,
“Ruim” e “Pessimo”, nao sao computadas.

A seguir, esses indices sao apresentados juntamente a analise do desempenho
atingido pela Ouvidoria, cabendo reiterar que as mensagens classificadas como “Outros” nao
foram consideradas para fins estatisticos.

43.1  INDICE DE SATISFACAO COM 0 ATENDIMENTO

No grafico abaixo, sao visualizados os indices de satisfagao com o atendimento da
Ouvidoria nos anos de 2014 a 2016.

Grafico 6
SERIE HISTORICA DA RELACAO ENTRE INDICADORES
E AVALIACOES DE SATISFACAO (2014 - 2016)
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Para o ano de 2016 foi estabelecido como meta junto a CGPE o indice de 75% de
satisfagao com o atendimento prestado aos usuarios externos, sendo alcancado o resultado de
79%. Houve uma pequena queda em comparagao a 2015. A superagao da meta proposta pelo
segundo ano consecutivo reflete o esforgo conjunto e continuo entre a equipe da Ouvidoria e os
consultores demandados, pautando-se por maior integragao em prol da eficiencia do
atendimento.

A satisfacao dos usuarios internos, por sua vez, atingiu o resultado de 94% de
satisfacao diante da meta projetada para 2016 (85%). Houve significativo avango de 9 pontos
percentuais com relagao a 2015, atestando a consecugao de maior visibilidade e credibilidade da
Ouvidoria junto ao publico interno do Instituto.

Os niveis mais baixo de satisfacao relacionam-se aos assuntos “Marcas —
Acompanhamento do Processo” e “Assuntos Administrativos e Infraestrutura”.

Nas demandas avaliadas da responsabilidade da DIRMA, os usuarios sinalizam a
dificuldade em compreender a linguagem tecnica das respostas e pedem por procedimentos
mais claros, assim como por critérios e respostas mais objetivas. Ja nas demandas da DIRAD
que receberam avaliacao, a insatisfagao diz respeito, especialmente, a demora ou auséncia de
comunicagcao institucional acerca das decisbes adotadas quanto ao trabalho remoto e a
desconcentragao de exames, das providencias do Instituto ante a interrupgao dos servigos de
limpeza nas instalactes da sede do INPI e da suspeita de contaminagao da agua fornecida no
edificio Sao Bento Corporate.

A Pesquisa de Satisfacao promovida pela Ouvidoria constitui importante ferramenta
de avaliagao com potencial de subsidiar o aprimoramento dos servigcos de atendimento e dos
procedimentos do INPIl. De maneira geral, as mensagens recebidas pela Ouvidoria particularizam
as necessidades de melhoria no Instituto.

A Pesquisa de Satisfacao aplicada em 2016 apresenta os cinco topicos abaixo,
submetidos a livre e espontanea resposta do usuario, alem da possibilidade de tecer breve
comentario sobre o atendimento:

Tabela 4

COMO VOCE AVALIA O ATENDIMENTO PRESTADO PELA OUVIDORIA?
COMO VOCE AVALIA 0S SERVICOS PRESTADQOS PELO INPI?
COMO VOCE AVALIA 0S SERVICOS PRESTADOS PELA AREA RESPONSAVEL POR ESTE ASSUNTQ?
0 TEMPO DE RESPOSTA ATENDEU AS SUAS EXPECTATIVAS?
VOCE VOLTARIA A PROCURAR A OUVIDORIA DO INPI?
No ano de 2016, das 1.673 mensagens atendidas, 543 foram avaliadas, o que

corresponde a 25% dos acionamentos. Esse niumero registra o crescimento quantitativo e
proporcional de respostas a Pequisa de Satisfagao:
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SERIE HISTORICADE MENSAGENS AVALIADAS (2013 - 2016)
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0 nimero de mensagens avaliadas tem sido crescente desde 2013. Em 2016, a
participagao dos usuarios aumentou para 32% do total de mensagens recebidas, quando em 2015
esse indice foi de 25%.

No grafico a sequir, pode-se observar a distribuicao das mensagens avaliadas entre
as unidades gerenciais do INPI, refletindo o alto volume de demandas relativas a abordagem
indevida tratadas pela Ouvidoria e vinculadas estruturalmente a responsabilidade da PR.

DISTRIBUICAO DAS MENSAGENS AVALIADAS
POR UNIDADE GERENCIAL (2016)

DIRPA
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Tendo em vista a reestruturagcao organizacional do Instituto, sucedida no ano de
2016, tornou-se inviavel a realizacao de analise comparativa do desempenho das unidades
gerenciais em relacao ao ano de 2015. A seguir, & possivel visualizar a satisfacao dos usuarios
em relacao ao atendimento das unidades do Instituto:

DISTRIBUICAO DAS AVALIACOES
POR UNIDADE GERENCIAL (2016)

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%
m EXCELENTE (32%) =mBOM(31%)  mREGULAR(18%)  mRUIM (10%) PESSIMO (9%)

PR e DIRAD obtiveram os maiores indices de satisfagao com o atendimento: 78% e
62%, respectivamente. Nao obstante o alto nimero de reclamagdes sobre o funcionamento dos
predios, a interrupgcao dos contratos de limpeza e diversas decisoes administrativas, a DIRAD
obteve bom indice de satisfagao.

As mensagens avaliadas também foram analisadas sob o prisma dos assuntos:

Tabela b

(VN

o = 2 o
ASSUNTO n = a =
MARCAS - PROCESSOS (ACOMPANHAMENTO) 13 24 138
OUVIDORIA 5 120
PATENTES 8 52
ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS E INFRAESTRUTURA 1 0 49
RECURSOS HUMANOS 2 36
WEBMASTER 2 3 36
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0 grafico a seguir representa o nivel de satisfagao dos usuarios em relagao ao
atendimento prestado pela Ouvidoria, 0 que corresponde a primeira pergunta da Pesquisa de
satisfacao . 83% dos usuarios considerou o atendimento satisfatorio,
classificando-o como “Excelente” ou “Bom”. Esse desempenho equipara-se ao ano de 2015, o
melhor resultado alcangado desde a implementacao do Sistema Ouvidoria e da Pesquisa de
Satisfacao, em 2012:

AVALIACAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA (2016)
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Grafico 11
EVOLUCAO MENSAL DA AVALIACAO DO
ATENDIMENTO DA OUVIDORIA (2016)
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4323 SATISFACAO COM 0S SERVICOS PRESTADOS PELO INPI

A segunda pergunta da Pesquisa de Satisfacao (Tahela 4 acima) tem o intuito de
medir a satisfagao panoramica do usuario com o Instituto. 52% dos usuarios considerou o
atendimento satisfatorio (“Excelente” ou “Bom”), com diminuta retragao ante 2015 (54%):

Grafico 12
AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELO INPI (2016)
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Grafico 13
EVOLUCAO MENSAL DA AVALIACAO DOS
SERVICOS PRESTADOS PELO INPI (2016)
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Em relagao ao nivel de satisfagao dos usuarios quanto aos servigos prestados pela
unidade gerencial responsavel pelo assunto — terceira pergunta da Pesquisa de Satisfagcao
(Tabela 4 acima), tem-se que 63% dos usuarios considerou o atendimento satisfatorio,
sinalizando melhora no indice do ano de 2015 (62%):

Grafico 14
AVALIACAO DO ATENDIMENTO DAS
UNIDADES GERENCIAIS (2016)
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EVOLUCAO MENSAL DA AVALIACAO DO
ATENDIMENTO DAS UNIDADES GERENCIAIS (2016)
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Quanto a quarta pergunta da Pesquisa de Satisfacao , sobre o tempo

de resposta e o atendimento das expectativas do usuario, 77% dos usuarios respondeu
afirmativamente — o mesmo percentual de 2015:

AVALIACAO DO TEMPO TOTAL DE
RESPOSTA DO ATENDIMENTO (2016)

0 tempo de resposta atendeu as suas expectativas?

0 tempo medio de resposta das mensagens avaliadas foi de aproximadamente 9 dias.
Esse indice reflete o tempo total para a resolucao das manifestacoes recebidas pela Quvidoria.
Nao raro, os consultores das areas do Instituto enviam justificativas ou posicionamentos sobre
as demandas, cabendo a Ouvidoria manter o acionamento em aberto ate a confirmagao da
soluc@ao definitiva da demanda.

Nota-se que, em 2016, DIRPA, DIRAD e DIRMA tiveram tempo médio de resposta das
mensagens avaliadas superior a média geral das unidades, conforme o grafico abaixo:
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TEMPO MEDIO DA RESPOSTA PRESTADA
PELAS UNIDADES GERENCIAIS (2016)

17,5 dias

PR DIREX DIRMA DIRAD DIRPA

A quinta e Ultima pergunta da Pesquisa de Satisfacao questiona se
0s usuarios voltariam ou nao a procurar a Ouvidoria, com a intencao de monitorar o grau de
confiabilidade do usuario nos servigos prestados pela Ouvidoria:

AVALIACAO DA CONFIANCA NO
ATENDIMENTO DA OUVIDORIA (2016)

Voce voltaria a procurar a Ouvidoria do INPI?

o~

SIM 0
94% Yo

Faz-se mister frisar que a credibilidade da Ouvidoria esta firmemente vinculada a
preservagao de sua autonomia, possibilitando o acesso participativo do cidadao aos centros de
decisao do INPI e se consolidando como efetivo canal de consolidagao do Estado Democratico
brasileiro.

Balizado pelos principios constitucionais da eficiencia, da transparéncia e da
participacao do cidadao na Administragao Publica, o Regimento Interno do INPI sedimenta e
preserva a autonomia da Quvidoria, mediante sua vinculagcao estrutural e formal a Presidéncia, a
propiciar a realizacao de suas atividades com mobilidade e rapidez na busca de solugbes junto
aos dirigentes do Instituto.
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Neste capitulo serao apresentados os principais conteiudos abordados nos
acionamentos recebidos no ano de 2016.

As demandas externas e internas encontram-se distribuidas conforme a
representacao grafica abaixo:

RELACAO DA DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS
ENTRE AS UNIDADES GERENCIAIS (2016)
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Com o objetivo de apresentar um diagnostico geral das demandas tratadas pela
Ouvidoria, apresentam-se os dez subassuntos mais recorrentes no ano de 2016, sendo
analisadas conjuntamente as demandas internas e externas:

Tabela 6
UNIDADE ‘ SUBASSUNTO ‘ QTDE ‘ %
ABORDAGEM INDEVIDA DE EMPRESAS (AGENTES) — OUVIDORIA 496 | 30%
FALE CONOSCO — DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 80 | 5%
FALE CONOSCO — DISCORDANCIA DA RESPOSTA RECEBIDA B3 | 3%
INSTALACDES — SB1 “n | 2%
DORIA
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LOGIN E SENHA — WEBMASTER 37 | 2%
DECISAO DE CONCESSAOQ/DEFERIMENTO / INDEFERIMENTO 32 | 2%
ACESSO A PROCEDIMENTOS / INFORMACDES 29 | 2%

CERTIFICADO DE REGISTRO / PRORROGACAO — DEMORA NA EXPEDICAOQ / RETIFICACAO 28 2%

ATENDIMENTO — SERVIDOR ATIVO 27 | 2%
DADOS CADASTRAIS — ATUALIZACAO — WEBMASTER 25 | 1%
TOTAL DOS PRINCIPAIS SUBASSUNTOS 848 | 51%
TOTAL DOS DEMAIS SUBASSUNTOS 823 | 49%
TOTAL GERAL 1.671

Conta-se o0 tempo de resposta dos acionamentos atendidos pela Ouvidoria do
recebimento da mensagem até o envio da resposta final ao usuario. Nesse interim, o contetido
da mensagem & estudado pelo analista da Ouvidoria, que verifica a necessidade de seu
encaminhamento as areas tecnicas do Instituto. Em 2016, a Quvidoria percorreu, em media, 10
dias para efetivar o da resposta final ao usuario:

TEMPO MEDIO DA RESPOSTA FINAL (2016)

20

DEMANDAS
INTERNAS

JAN FEV MAR ABR MAI JUN JUL AGO SET OUT NOV DEZ

A area tecnica demandada dispoe do prazo regulamentar de 8 dias Uteis para prestar
resposta a Ouvidoria, conforme previsto na Resolugao PR/INPI n° 138, de 22 de setembro de 2014.
Trata-se de periodo inferior aos 20 dias estabelecidos na Instrugao Normativa 0GU n° 1, de 5 de
novembro de 2014, em razao de eventual necessidade de adequagao e qualificacao da resposta
e de consulta a outras areas tecnicas para a formulagao de resposta completa e definitiva ao
usuario. Ve-se, na tabela abaixo, o tempo medio, em dias, para envio da resposta relativa a cada
assunto:
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Tabela 7

2 - = =

ASSUNTO = —HE 413
CONTRATO DE TECNOLOGIA olof2]o|1|o|ofo]ofo]of1]1
COORDENACAQ GERAL DE RECURSOS E PAN 9|5(7[14|5|6|7|7]|0[1]|5(|8]|7
CURSOS DE CAPACITACAO EM P olofofo|ofo|ofo|1[1]0f0]1
DEFESA DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL ojlofof{o|ofo|9fojofo]0f0]|9
PR DIVISOES REGIONAIS E REPRESENTACODES 1[11]012]4|30]11|1|5]|6[3|6]8
OUVIDORIA 3|6(5(|3[1]1[1]3|2]2]|2|2]3
PROCURADORIA ojo(8|o|11{o|ofo|ofo]|0|0]10
SETOR DE COMUNICACAO oj1(ofo|8|1]|of6|4f0]|0|0]|4
INFORMATICA 3116(6(13[8]9|4|5(|3|9]|7|2]|7
DIREX | PLANEJAMENTO ojlofo|ofofo|7|0|of0]0f0]|7
WEBMASTER 11(4]2|3|6]3[10/3[9|3[6]|5(5
ASSUNTOS ADMINISTRATIVOS E INFRAESTRUTURA [27]48(21]11(24]| 8 | 0 |24| 7 [19] 0 [11]20
DIRAD | RECURSOS HUMANOS 0/6(9(10]33|4|4]|7](19({13|531[13
SETOR FINANCEIRO 127133 7|5]|28] 3 (22| 8 |10[ 4 |39]|15
DESENHO INDUSTRIAL (APOI0O ADMINISTRATIVO) |98] 3 (28| 0|3 [12|19]7[1]|0| 1|0 |19
DESENHO INDUSTRIAL (EXAME TECNICO) ojofo[33|ofo|ofo|ofo|0|0]33
DIRMA MARCAS — COMO REGISTRAR 2116 [10]2|1|0]of11|1]|0|0|6
MARCAS — PROCESS0S (ACOMPANHAMENTO) 15[11]11|12]12|12| 7 |11 7| 9 [16]10[11
PATENTES 17(28]39|27(37|24|33(31(31]29(12| 7 |26
DIRPA | PESQUISA E INFORMACDES TECNOLOGICAS ojlof1]{o|o|3]|ofo]|ofo]|0|0]2
PROGRAMA DE COMPUTADOR 7712 112(1]|9|8|0|6]0f11|6]1[13
DEMANDAS INTERNAS 19(20|13[12(24|23| 5|8 |8 |14] 5 [11]14
GERAL | DEMANDAS EXTERNAS 20|11|14|10{ 7|8 |7 |7|7]|7|7|6]9
TOTAL DAS DEMANDAS 20{11|14[{11| 9 [10|7|7|8([8]|7 8|10
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Tabela 8

(=]
3 s 5 | 2
ASSUNTO SUBASSUNTO 2 S 3|©
ATENDIMENTO 2 |lo]oflo|o]2
CONTRATO DE
TECNOLOGIA TRANSFERENCIA DE TECNOLOGIA 1olofofo]1
ACESSO A PROCEDIMENTOS/INFORMACDES 2 |lofoflo|[3]5
ANULACAO DE DESPACHO INDEVIDO 1t olofofo]1
ATENDIMENTO ojlof1]ofo]n
CONTESTACAO DE DECISAOQ 3|ofofofo]3
EXAME DE NULIDADE DE REGISTRO DE MARCA - DEMORA 2 lofoflofo]2
gg%’;gﬁﬂggﬁ gf\T“A" FALE CONOSCO - DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 3|ofofofo]3
FALE CONOSCO - INCOMPREENSAO DA RESPOSTA RECEBIDA 5 0oloflo|lo]|5
PEDIDO DE NULIDADE ADM. - DEMORA NA PUBLICACAO 1 lolofofo]1
RECURSO - DEMORA NA ANALISE 2100 f[ofo|3 ]2
NAO DEFINIDO 1olo]ofo]1
CURSOS DE CONTEUDO E ATENDIMENTO DOS FUNCIONARIOS o|lof2fofo0]2
CAPACITACAO EM PI
DEFESA DA PI CONCORRENCIA DESLEAL o|lofof[1]o]n
ATENDIMENTO DA SEDIR/ES 0o{o|3[0o|o0]3
ATENDIMENTO DA SEDIR/PE o|lof[3]oflo]3
ATENDIMENTO DA SEDIR/PR 1lol1]o]o]2
ATENDIMENTO DO EDIR/CE o|lof[1]ofo]n1
ATENDIMENTO DO EDIR/DF 1o|7]ofo0o]8
ATENDIMENTO DO EDIR/GO o|lo|a4flofo]a
g'E‘g:ESEESNnTﬂg'E\'SA'S E I"ATENDIMENTO DO EDIR/RS ojlof2fofo]2
: ATENDIMENTO DO EDIR/SP 6 |0 |1 [1]0]8
ATENDIMENTO DO EDIR/MG 1 2]6]ofo]o9
DESCONCENTRACAO DO EXAME 6 | 2]o0oflofo0]8
LOCALIZACAO DE DOCUMENTO NO EDIR/SP 1ofofJofo]1
NAO DEFINIDO 2l of1]loflo]3
ABORDAGEM INDEVIDA DE EMPRESAS (AGENTES) 4 10|02 [490]a9
ACESSO A DOCUMENTACAO o|lofoflo|[3]3
ACESSO A SISTEMA 1ofofJofo]1
ATENDIMENTO 5 ol1]loflo]6
ATENDIMENTO - SERVIDOR ATIVO o|lof2fofo]2
ATENDIMENTO - SERVIDOR INATIVO o|lof[1]ofo]n1
OUVIDORIA ELOGIO A SERVIDOR/COLABORADOR o|lof2fofo]2
INPI 1 lolol1]o]2
MELHORIA DE PROCEDIMENTOS 11 ]ofofo]2
PIRATARIA 1t lolol1]1]3
SOLICITACAO JUDICIAL 1olofo|3]a
NAO DEFINIDO ojlofJofo| 1]
PROCURADORIA DECISAO JUDICIAL 1lolofo]2]3
ALTERACAO NA INTRANET 1 12]olofo]3
SETOR DE CAMPANHA INSTITUCIONAL ojlof1]loo]n
COMUNICACAO DIVULGACAO DE INFORMACAO 2 lofoflofo]2
FALE CONOSCO 2 {ofoflofo]2
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As reclamagbes mais presentes em relacao aos subassuntos conexos a PR estao
sob a responsabilidade da QOuvidoria. O subassunto “Abordagem Indevida de Empresas
(Agentes)” teve aumento expressivo em relagao ao ano anterior (36%), representando 78% das
demandas.

Entre os demais assuntos relacionados a PR, “Divisoes Regionais e Representacoes”
e o segundo mais recorrente, com 8% do total de mensagens. Os principais motivos dos
acionamentos, em 2016, foram os atendimentos em COINS e EDIR e a desconcentragao de
exames.

0 terceiro assunto mais demandado foi demora na analise dos recursos. Registrou-
se um aumento expressivo de mensagens vinculadas a Coordenagao-Geral de Recursos e
Processos Administrativos de Nulidade — CGREC, com 7% do total de mensagens. Em niimeros
absolutos, houve aumento de reclamagoes, passando de 12 em 2015 para 21 no ano de 2016. A
CGREC continua adotando a pratica de divulgagao de seus prazos de analise no Portal, na pagina
“Recursos e nulidades” - por meio por meio da tabela “Filas de Exame de Recursos e Processos
Administrativos de Nulidade”. A disponibilizagao destas informagdes, constantemente
demandadas pelos usuarios externos, alem de garantir mais transparéncia, evita que os usuarios
tenham que protocolar mensagens no Sistema Fale Conosco, tornando mais agil o acesso a
informacgao.
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DIRMA

Tabela 9

s 2 5|2
ASSUNTO SUBASSUNTO 2 S 3|8
ATENDIMENTO 0 0 1 0 0 1
CERTIFICADO DE REGISTRO — DEMORA NA EXPEDICAOQ 1 0 0 0 0 1
DIGITALIZACAQ 8 0 0 0 0 8
EXIGENCIA 3 0 0 0 0 3
DESENHO INDUSTRIAL Eg#gggylgssco NAO RECEBIMENTO DE RESPOSTA : g g g g :
(APOIO ADMINISTRATIVO)
PEDIDO DE DESENHO INDUSTRIAL — DEMORA NA ANALISE 1 0 0 0 0 1
PERDA DE PRAZO 1 0 0 0 0 1
PRIORIDADE — REIVINDICACAQ 1 0 0 0 0 1
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE 1 0 0 0 0 1
DESENHO INDUSTRIAL | EXIGENCIA 1 0 0 0 0 1
(EXAME TECNICO)
ABORDAGEM INDEVIDA DE EMPRESAS (AGENTES) 0 0 0 1 2 3
MARCAS — COMO ACESSO A PROCEDIMENTOS / INFORMACOES 2 1 0 0 4 7
REGISTRAR ATENDIMENTO 5 0 0 0 0 5
ATENDIMENTO - SERVIDOR ATIVO 1 0 0 0 0 1
ABORDAGEM INDEVIDA DE EMPRESAS (AGENTES) 1 0 0 0 1 | 12
ACESSO A PROCEDIMENTOS / INFORMACOES 14 0 0 0 15 | 29
ACESSO / VISUALIZACAO / ALTERACAO — SISTEMAS PAG E E-MARCAS 5 0 0 0 0 5
ARQUIVAMENTO 22 0 0 0 1 23
ATENDIMENTO 9 0 2 0 0 1"
BASE DE DADOS/SITE — ATUALIZACAO 10 0 0 0 0 10
CADUCIDADE 2 0 0 0 0 2
CERTIDAO DE BUSCA 3 0 0 0 0 3
CERTIFICADO DE REGISTRO / PRORROGACAO 1 1 0 0 0 2
CERTIFICADO DE REGISTRO / PRORROGACAOQ - DEMORA 28 0 0 0 0 28
CERTIFICADO DE REGISTRO / PRORROGACAOQ — ERRO 4 0 0 0 0 4
CONCESSAO DO REGISTRO — DEMORA 7 0 0 0 0 7
CONCORRENCIA DESLEAL 5 0 0 4 1 10
DADOS CADASTRAIS (PROCESSO) — ATUALIZACAOQ 5 0 0 0 0 5
DECISAO DE CONCESSAOQO/DEFERIMENTO/INDEFERIMENTO 28 0 0 1 3 32
DECISAO JUDICIAL 6 0 0 0 2 8
MARCAS - PROCESS0S DESTITUICAO / TROCA DE PROCURADOR 1 0 0 0 1 2
(ACOMPANHAMENTO) DEVOLUCAOQ DE PRAZO 3 0 0 0 0 3
DOCUMENTOS — EXTRAVIO 1 0 0 0 0 1
EXIGENCIA 8 0 0 0 2 10
EXTINCAQ 2 0 0 0 0 2
FALE CONOSCO — DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 80 0 0 0 0 80
FALE CONOSCO — DISCORDANCIA DA RESPOSTA RECEBIDA 53 0 0 0 0 53
FALE CONOSCO — INCOMPREENSAQ DA RESPOSTA RECEBIDA 20 0 0 1 1 22
FALE CONOSCO — NAO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 5 0 0 0 0 5
FOTOCOPIAS 10 0 0 0 0 10
MELHORIA NOS PROCEDIMENTOS 1 0 0 1 0 2
OPOSICAO — DEMORA NA ANALISE 4 0 0 0 0 4
PAGAMENTO DE TAXA 9 0 0 0 3 12
PEDIDO DE MARCA — DEMORA NA ANALISE 15 0 0 1 0 16
PEDIDO DE RECONHECIMENTO DE ALTO RENOME 4 0 0 0 0 4
PEDIDO DE REGISTRO — ERRO 2 0 0 0 0 2
PEDIDO INEXISTENTE 3 0 0 0 0 3
PETICAQ DE ERRO DE PUBLICACAOQ - DEMORA 2 0 0 0 0 2
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CONTINUACAO

PETICAO DE RETIFICACAO — NAQ ATENDIDA 2 10 0| 0|0 2
PRIORIZACAO DE EXAME 0|0 0|0 1 1
PUBLICACAO DO PEDIDO — DEMORA 310 0 003
RESTITUICAO DE TAXA / EXAME DE MERITO 5 10 0|00 5
MARCAS - PROCESSOS | RPI - ERRO DE PUBLICACAQ / CONTEUDO DO DESPACHO 5 |0 000 5
(ACOMPANHAMENTO) SISTEMA E- MARCAS — MELHORIA 0 1 0|00 1
SOBRESTAMENTO 6 | 0 0 |0 |06
TRANSFERENCIA DE TITULARIDADE DE MARCAS 2 |10 0|2 0] 4
NAOQ DEFINIDO 0|0 0 1 1 2

0 subassunto mais recorrente no ano de 2016 referiu-se a “Fale Conosco — Demora
no Recebimento da Resposta”, com 80 mensagens, o equivalente a 16% dos acionamentos
direcionados a DIRMA. Esse numero esta relacionado ao atendimento das mensagens do
Sistema Fale Conosco alem do prazo estabelecido de 7 dias.

Outra  subassunto  relacionado ao assunto “Marcas —  Processos
(Acompanhamento)”, que também apresentou numeros expressivos” foi “Fale Conosco —
Discordancia da Resposta Recebida®”, com 53 acionamentos.

Nas reclamacbes relativas as decisbes da Diretoria, mostrou-se clara a
receptividade e agilidade no tratamento das demandas e no envio de respostas, com
esclarecimentos objetivos quanto aos motivos das decisoes publicadas.

Frise-se que, com a finalidade de promover maior celeridade nos exames e
processamento das peticoes destinadas a DIRMA, tendo em consideragao seu atual quadro de
servidores e colaboradores, a Diretoria, desde em 13 de julho de 2016, suspendeu o atendimento
telefonico aos usuarios de marcas.
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DIRPA

Tabela 10

2 2 5| 2
ASSUNTO SUBASSUNTO E 2 é 'é
ARQUIVAMENTO 16 | 0 0 0 2 |18
ATENDIMENTO 7 1 4 0 1 13
BASE DE DADOS / SITE — ATUALIZACAO 2 0 0 0 0 2
CARTA PATENTE — DEMORA NA RETIFICACAQ / EXPEDICAO 6 0 0 1 0 1
DECISAQ DE DEFERIMENTO / INDEFERIMENTO 2 0 0 0 0 2
DEPOSITO NULO 1 0 0 0 0 1
DESEMPENHO DE SERVIDOR / COLABORADOR 0 0 1 0 0 1
DESTITUICAO / TROCA DE PROCURADOR — DEMORA 1 0 0 0 0 1
DIGITALIZACAO — DEMORA 2 0 0 0 0 2
DOCUMENTACAO 1 0 0 0 0 1
E-PATENTE 2 0 0 0 0 2
EXAME PRIORITARIO 5 1 0 0 1 7
EXIGENCIA 7 0 0 0 1 8
FALE CONOSCO — DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 21| 0 0 0 0|21
PATENTES FALE CONOSCO — DISCORDANCIA DA RESPOSTA RECEBIDA 21| 0 0 0 0|21
FALE CONOSCO — INCOMPREENSAQ DA RESPOSTA RECEBIDA 3 0 0 0 0 3
FOTOCOPIAS 6 0 0 0 0 6
INFORMACAOQO PRESTADA 4 0 0 0 1 5
MELHORIA DE SISTEMAS 0 1 0 0 0 1
MELHORIA NA INFORMACAQO PRESTADA 2 1 0 0 0 3
MELHORIA NO SISTEMA DE ACOMPANHAMENTO DE PROCESSO | 0 1 0 0 0 1
NUMERO DE PCT 1 0 0 0 0 1
PAGAMENTO DE TAXA 5 0 0 0 0 5
PARECER TECNICO 0 0 0 0 1 1
PARTICIPACAO DE SERVIDOR / COLABORADOR EM PROJETO 0 0 1 0 0 1
PEDIDO DE PATENTES — DEMORA NA ANALISE 5 0 0 1 0 6
PIRATARIA 0 0 0 2 0 2
PUBLICACAQ DO PEDIDO — D EMORA 5 0 0 0 0 5
RPI - ERRO DE PUBLICACAQO / CONTEUDO DO DESPACHO 6 0 0 0 0 6
PESQUISA E ATENDIMENTO 1 0 0 0 0 1
INFORMACOES FALE CONOSCO — DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 1 0 0 0 0
TECNOLOGICAS
ACESSO A PROCEDIMENTOS / INFORMACOES 0 0 0 1 0 1
ALTERACAO NA LEGISLACAOQ / PROCEDIMENTO DE REGISTRO DE SOFTWARE 0 0 0 1 0 1
ATENDIMENTO 5 0 0 0 0 5
CERTIFICADO DE REGISTRO 2 0 0 0 0 2
PROGRAMA DE ENVIO / RECEBIMENTO DE DOCUMENTACAO 2 0 0 0 0 2
COMPUTADOR EXIGENCIA 2 0 0 0 0 2
FALE CONOSCO — DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 4 0 0 0 0 4
FALE CONOSCO — DISCORDANCIA DA RESPOSTA RECEBIDA 3 0 0 0 0 3
PEDIDO DE PROGRAMA DE COMPUTADOR — DEMORA NA ANALISE 2 0 0 0 0 2
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No ano de 2016, os temas mais demandados relacionados ao assunto “Patentes”

foram “Fale Conosco — Demora no Recebimento de Resposta”, “ Fale Conosco — Discordancia da
Resposta Recebida” e “Arquivamento”.

Quanto as reclamacodes referentes a “Atendimento”, houve uma diminuigao de
ocorrencias em 2016 (13 mensagens) em comparagao com o ano anterior (19).

Diante da necessidade de ampliar os esforcos para garantir maior agilidade aos
servicos, em novembro de 2016, a DIRPA, por meio de comunicado publicado no Portal do INPI,
informou que o atendimento aos usuarios externos ocorreria somente por meio do Sistema Fale
Conosco e por atendimento presencial na sede do Instituto.
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DIREX

Tabela 11

RECLAMACAO

ASSUNTO SUBASSUNTO

ACESSO0 AO SITE DO INPI

ACESSO0 AS BASES DE DADOS DO INPI
ATENDIMENTO

ATENDIMENTO — SERVIDOR ATIVO
COMPUTADORES / IMPRESSORAS / SCANNERS
FALE CONOSCO — DEMORA NA RESPOSTA
FALE CONOSCO — NAO RECEBIMENTO DE RESPOSTA
INFRAESTRUTURA DE REDES

INFORMATICA LOGIN E SENHA

MELHORIA DE SISTEMAS

SEGURANCA DET.L.

SISTEMA E-PATENTES

SISTEMA INDISPONIVEL

SISTEMA MEUS PEDIDOS

SISTEMA PAG

TRABALHO REMOTO
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o|lo|lo|o(o|lo|o|o|o|o(o|o|lo|o|o~

REESTRUTURACAO DO INPI

(=2}
o
o
o
o
(1]

PLANEJAMENTO
ACESSO0 AS BASES DE DADOS DO INPI 8 |0 |0 |0 |08
ATENDIMENTO 1 0|2 |0]0]3
DADOS CADASTRAIS — ATUALIZACAO 24101070 1125
FALE CONOSCO — DEMORA NA RESPOSTA 3 J]0jJ0jJ0]0]|3
FALE CONOSCO — INCOMPREENSAO DA RESPOSTA 4 100|007 4

WEBMASTER FALE CONOSCO — NAO RECEBIMENTO DE RESPOSTA 2 {00002
GUIA DE RECOLHIMENTO DA UNIAQ — GRU 6 |0 |0 |0 |06
LOGIN E SENHA 321010 1 4 | 37
SISTEMA MEUS PEDIDOS 1 0000 1
SISTEMAS PAG E-MARCAS E E-PATENTES 3 J]0jJ0]JO0]O0]|3

A distribuicao de mensagens sob a responsabilidade da DIREX sucedeu-se do
seguinte modo: o assunto “Webmaster” totalizou 57% das mensagens; seguido pelo assunto
“Informatica”, que obteve 39% dos acionamentos, com destaque para as reclamagdes
referentes a “Acesso ao Site do INPI” (10 mensagens). O assunto “Planejamento” representou
4% do total.

0 tema mais recorrente da DIREX foi “Login e Senha”, com 39 mensagens, na sua
maioria reclamagoes. Esse tema e responsavel por 24% das mensagens da Diretoria.

Verifica-se o empenho da CGTI para facilitar o acesso dos usuarios a temas bastante
demandados. Atualmente, ha no Portal do INPI links importantes como “Cadastro no e-INPI” e
“Recupere Login e Senha”, franqueado pelo guia “Acesso Rapido”. A disponibilizacao dessas
informac®es em local de facil acesso evita demandas desnecessarias ao Sistema Fale Conosco
e permite que usuarios realizem procedimentos com mais agilidade.
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DIRAD

Tabela 12

ASSUNTO SUBASSUNTO

ATENDIMENTO

ATENDIMENTO — SERVIDOR ATIVO
ATENDIMENTO — SERVIDOR INATIVO
CONTRATO — AGUA

CONTRATO — CAFE

CONTRATO — COLABORADORES

CONTRATO — LIMPEZA MV9

CONTRATO - LIMPEZA SB1

CONTRATO — TELEFONIA

ASSUNTOS DECISOES ADMINISTRATIVAS - DISCORDANCIA
ADMINISTRATIVOS E DEDETIZACAQ

INFRAESTRUTURA GUARDA E DIGITALIZACAO DE DOCUMENTOS
IMOVEL — COINS/DF

INSTALACOES — COINS/SP

INSTALACOES — MV9

INSTALACOES - SB1

PARTICIPACAQ DE SERVIDOR/COLABORADOR EM PROJETO
REGULARIZACAQ FISCAL

TRANSFERENCIA DE BENS PATRIMONIAIS

NAO DEFINIDO
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ATENDIMENTO — SERVIDOR ATIVO
ATENDIMENTO — SERVIDOR INATIVO
AVALIACAO DE DESEMPENHO
CONCURSO DO INPI
CONTRACHEQUE

DECISOES ADMINISTRATIVAS — DISCORDANCIA
RECURS0S HUMANOS | DESCONCENTRACAO DO EXAME
PLANO DE SAUDE

PROCESSO — DEMORA NA ANALISE
PROGRAMA QUALIDADE DE VIDA
REMOCAO DE SERVIDOR

TRABALHO REMOTO
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ATENDIMENTO

ATRASO NO PAGAMENTO DE SERVIDOR

FALE CONOSCO — DEMORA NO RECEBIMENTO DE RESPOSTA
SETOR FINANCEIRO GUIA DE RECOLHIMENTO DA UNIAQ — GRU

PAGAMENTO NAO IDENTIFICADO

RESTITUICAO DE TAXA
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Dentre os assuntos inerentes a DIRAD tratados pela Ouvidoria, & importante destacar
que “Assuntos Administrativos e Infraestrutura” e “Recursos Humanos” sao predominantemente
relacionados a demandas de usuarios internos, ao passo que “Setor Financeiro” possui
demandas exclusivamente de usuarios externos.
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“Assuntos Administrativos e Infraestrutura” constituem 56% das mensagens de
competéncia da DIRAD. Quanto a “Recursos Humanos”, o indice apresentado em 2016
correspondeu a 30% dos acionamentos.

A DIRAD & a unidade mais acionada pelos servidores e colaboradores do INPI, pois
nela se concentram atividades relacionadas diretamente as necessidades do corpo funcional.
Nesse contexto, o publico interno do Instituto ja manifestou que sua principal reinvindicagao nao
consiste, necessariamente, no imediato atendimento de seus pleitos, mas na comunicagao das
providencias em curso para atende-los.

Assim, entende-se que o estreitamento das relagtes institucionais entre CGRH, CGLI
e CCOM & fundamental para o avango no tratamento das questoes pertinentes ao corpo social do
Instituto, garantindo maior fluidez e transparéncia interna.

Merece destaque a expressiva queda percentual de manifestacbes em relagao a
2015 (66%), em razao do trabalho de pos-atendimento dos usuarios internos desenvolvido pela
Ouvidoria, toda vez que sinalizado baixo nivel de satisfagao com o tratamento das demandas.

Demais, a DIRAD & responsavel por 43% dos elogios recebidos no ano de 2016. Dos
42 elogios direcionados a unidade, 21 deles se referiram a “Atendimento — Servidor Ativo”.

As demandas relativas ao assunto “Setor Financeiro” constituem 14% das
mensagens direcionadas a Diretoria. As reclamacoes refletem principalmente a insatisfagao
com o tempo para a restituicao de taxas.

A solicitacao de restituicao pode ser efetivada por meio eletronico, conforme
procedimento disponivel no Portal do INPI, pelo link “Em Destaque — Restituicao de Taxa”, sendo
disponibilizadas, em carater informativo, as Resolugdes PR/INPI n° 148, que dispte sobre normas
de procedimentos relativos a devolugao de valores recolhidos indevidamente, e 149, que institui
o submodulo referente ao Servico de Restituicao de Retribuicao, no modulo Peticionamento
Eletronico do Sistema Eletronico de Gestao da Propriedade Industrial.
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As sugestoes representaram 1,8% do total de mensagens recebidas no ano de 2016,
totalizando 31 mensagens. Das sugestoes recebidas em 2016, 58% foram provenientes dos
usuarios internos e 42% dos externos.

Tabela 13
UNIDADE SUBASSUNTO QTDE | %
DIRPA MELHORIA DE SISTEMAS E PROCEDIMENTOS 4 |22%
DIRAD TRABALHO REMOTO 3 17%
DIRAD LIMPEZA E INSTALACOES SB1 3 17%
PR INFORMACOES NA INTRANET 2 M%
DIRAD ATENDIMENTO SERIDOR (ATIVO E INATIVO) 2 [ 11%
PR DESCONCENTRACAO DO EXAME 2 [ 11%
DIRAD ACOES DA DISAO 2 1%

As 18 sugestoes de procedencia interna representam a confianca dos servidores na
capacidade de transformagao positiva do Instituto, entregando suas justas expectativas de
mudangca em um modelo participativo e integrado de condugao das demandas.

A celeridade no atendimento e a desburocratizacao dos processos permitiram que
52% das sugestoes de origem interna fossem aceitas, ao passo que 30% foram rejeitadas e 19%
permanecem em estudo de implementagao.

Tabela 14
UNIDADE | SUBASSUNTO | QTDE | %
DIRMA / DIREX / DIRPA | MELHORIA NOS SISTEMAS / SITE 5 |38%
DIREX PUBLICACOES NO SITE / QUALIDADE DAS INFORMACDES 4 [ 31%
PR PESSOAL 2 | 15%
DIRMA MELHORIA NOS PROCEDIMENTOS 1 8%
DIRPA ATENDIMENTO 1 8%

Os assuntos mais abordados pelos usuarios externos nas sugestoes foram temas
ligados a PR (46%) e DIRPA (31%).

Houve pouca variagao, em valores absolutos, no nimero de sugestoes recebidas de
usuarios externos em relagao ao 2015. Apesar do aumento de 30%, foram recebidas 10 sugestoes
em 2015 e 13 em 2016. Ainda que em pequeno numero, as proposicdes se mostraram bastante
uteis, pois permitiram que o Instituto fizesse mudangas importantes.

No tocante a “Melhoria nos Sistemas/Site”, foram sugeridas mudangas no Sistema
e-Patentes e no sistema de buscas do site. Quanto as “Publicacbes no Site”, foram propostas
mudangas na RPI, nova divulgacao do Sistema “Meus Pedidos” e mudancas no Manual de
Marcas.
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Em 2016, foram registrados 98 elogios para o INPI, equivalente a 5,8% da demanda da
Ouvidoria. Desses, 51 foram provenientes de servidores do orgao e 47 de usuarios externos. Em
relagao ao ano de 2015, houve aumento de 85% no niimero de elogios recebidos.
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Tabela 2
Tabela 3
Tabela 4
Tabela 5
Tabela 6
Tabela 7
Tabela 8
Tabela 9
Tabela 10
Tabela 11
Tabela 12
Tabela 13
Tabela 14

SERIE HISTORICA DE DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA (2012 — 2016)
EVOLUCAO MENSAL DAS DEMANDAS RECEBIDAS PELA OUVIDORIA (2016)
DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS POR UNIDADE GERENCIAL E NATUREZA (2016)
PROCEDENCIA DAS DEMANDAS POR UNIDADE FEDERATIVA (2016)
PROCEDENCIA DAS DEMANDAS INTERNAS POR SETOR (2016)

SERIE HISTORICA DA RELACAO ENTRE INDICADORES E AVALIACOES DE SATISFACAO (2014 — 2016)

SERIE HISTORICADE MENSAGENS AVALIADAS (2013 —2016)

DISTRIBUICAO DAS MENSAGENS AVALIADAS POR UNIDADE GERENCIAL (2016)
DISTRIBUICAO DAS AVALIACOES POR UNIDADE GERENCIAL (2016)

AVALIACAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA (2016)

EVOLUCAO MENSAL DA AVALIACAO DO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA (2016)
AVALIACAOQ DOS SERVICOS PRESTADOS PELO INPI (2016)

EVOLUCAO MENSAL DA AVALIACAO DOS SERVICOS PRESTADOS PELO INPI (2016)
AVALIACAQO DO ATENDIMENTO DAS UNIDADES GERENCIAIS (2016)

EVOLUCAO MENSAL DA AVALIACAO DO ATENDIMENTO DAS UNIDADES GERENCIAIS (2016)

AVALIACAQO DO TEMPO TOTAL DE RESPOSTA DO ATENDIMENTO (2016)
TEMPO MEDIO DA RESPOSTA PRESTADA PELAS UNIDADES GERENCIAIS (2016)
AVALIACAO DA CONFIANCA NO ATENDIMENTO DA OUVIDORIA (2016)

RELACAO DA DISTRIBUICAO DAS DEMANDAS ENTRE AS UNIDADES GERENCIAIS (2016)

TEMPO MEDIO DA RESPOSTA FINAL (2016)
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