MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA, COMERCIO E SERVICOS
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

INSTRUGAO NORMATIVA OUVID/PR N2 12, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2023

Estabelece a sistematica de elaboracao,
revisdo e execuc¢dao do Plano de Acdo, e de
disponibilizacdo do Relatério de Gestdo da
Ouvidoria do Instituto  Nacional da
Propriedade Industrial - INPI, com a definicao
dos mecanismos de previsdo orcamentaria,
contratacdao administrativa, gestdao dos riscos e
implementacdo de medidas de contingéncia.

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL - INPI, no uso das
atribuicdes conferidas pelo art. 12 do Anexo | do Decreto n? 11.207, de 26 de setembro de 2022, e no
cumprimento do disposto na Portaria da Controladoria-Geral da Unido n? 581, de 9 de marco de 2021,
considerando o constante dos autos do processo n2 52402.014573/2023-96,

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 12 Fica estabelecida a sistematica de elaboragao, revisdao e execu¢do 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 or¢camentdria, contratagdo administrativa, gestdo dos riscos e
implementacado de medidas de contingéncia.

Art. 22 O Plano de Acdo e do Relatério de Gestdo da Ouvidoria adotardo o Modelo de
Maturidade em Ouvidoria Publica - MMOuP, desenvolvido pela Controladoria-Geral da Unido, como
instrumento de melhoria da gestdo da Ouvidoria do INPI, o fortalecimento da integridade publica e o
desenvolvimento de mecanismos de combate a corrupcao.

Art. 32 O Plano de A¢3ao e do Relatorio de Gestdao da Ouvidoria serdao orientados,
respectivamente, ao planejamento do aprimoramento continuo das atividades da Ouvidoria e a mensuracgao
das capacidades de entrega da Ouvidoria de acordo com as dimensdes previstas no MMOUP, a saber:

| — dimensdo estruturante: dimensdao que agrega aspectos gerais sobre infraestrutura,
planejamento, gestdo de pessoas e garantias do titular da Ouvidoria;

Il — dimensdo essencial: dimensdo eminentemente voltada a afericdo da maturidade dos
processos da Ouvidoria, tais como aqueles relacionados ao tratamento de manifestagdes e a governanca de
Servigos;

Il — dimensdo prospectiva: dimensdo voltada a afericdo da maturidade dos projetos sob a
governanca da Ouvidoria, em especial aqueles que buscam, de forma ativa e proativa, informacoes Uteis a
gestdo junto aos usudrios dos servigos publicos; e

IV — dimensdo especifica: dimensdao modular desenvolvida de acordo com as caracteristicas
especificas da Ouvidoria do INPI, com vistas a aferir a maturidade das capacidades necessarias a execucdo de
atividades inerentes ao sistema de propriedade industrial.



Art. 42 Na formulagdo do Plano de Acdo e do Relatério de Gestdao da Ouvidoria, serao
considerados os processos sob a governanca direta da Ouvidoria, assim entendidos:

| — processo de garantia da participacdo e do controle social;

Il — processo de sustentacdo da transparéncia publica;

IIl — processo de supervisao técnica dos canais de atendimento do INPI;
IV — processo de suporte a integridade publica; e

V — processo de suporte a governanga de servigos.

Art. 52 O Plano de Ac¢do e o Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria serdo elaborados com foco nos
trabalhos prioritarios correspondentes ao ciclo anual a que se referirem, devendo considerar, entre outros
fatores:

| — planejamento estratégico e expectativas do INPl em relacdo a atuacao da Ouvidoria;

Il — estratégia para a priorizacdo e entrega dos servicos da Ouvidoria do INPI, de acordo o seu
Plano de Negdcio;

IIl — fortalecimento do modelo de gestdo por processos e resultados como padrdo gerencial da
Ouvidoria;

IV — riscos significativos a que a Ouvidoria estiver exposta;

V — estrutura e recursos humanos, logisticos e financeiros disponibilizados a Ouvidoria para o
desempenho de suas funcdes;

VI —mensurac¢do dos beneficios decorrentes da atua¢do da Ouvidoria;

VIl — gestdo do relacionamento com o cidad3o (citizen relationship management — CzRM) e o
monitoramento das expectativas dos usuarios e da demanda social;

VIIl — aplicagdo de estratégias de inovagdo com os clientes (innovating with customers) e o seu
envolvimento dos usudrios no processo de cocriacdo de conhecimento (knowledge co-creation);

IX — supervisdo técnica dos niveis e canais de atendimento do INPI, com a sua continua
qualificacao;

X —necessidade do aprimoramento da resolutividade das manifestac¢oes;

Xl — acompanhamento da gestdo do risco das matérias ou assuntos tratados em manifestacdes
criticas; e

Xl — integragdo dos processos e instrumentos de governanga dos servigos prestados pelo INPI,
corporificados na Carta de Servigos ao Usuario.

CAPITULO II
DO PLANO DE ACAO DA OUVIDORIA

Art. 62 O Plano de Ac¢do da Ouvidoria estabelecera uma previsao realista das atividades a serem
realizadas no ciclo anual, contendo, no minimo, a rela¢do das atividades da Ouvidoria e a alocacdo da forca de
trabalho, com informagdes sobre:

| — processo associado;
Il — natureza (gestdo; andlise; orientacdo; ou monitoramento);
Il = nivel de maturidade alvo;

IV — descricao;

V — objetivo;
VI — etapas;
VIl — meta;

VIl — entrega;



IX — riscos (recursos orgamentdrios; recursos de TI; contratagdes; recursos humanos;
complexidade; ou outros);

X — medidas de contingéncia (preventivas; corretivas; de compensacdo; de aceitacdo; de
evitacdo; de comunicac¢do; ou de treinamento);

XI — datas previstas de inicio e conclusao;
XIl — carga horaria prevista; e

Xl — origem da demanda (obrigacdo normativa; selecdo baseada em riscos; solicitacdo da alta
administracdo; solicitacdo de érgdos de controle; ou diversas).

Art. 72 Os processos de requisicdo de orcamento, de previsdo orcamentaria, de execugao
financeira e de contratacdes, constantes dos planos internos destinados as acGes desempenhadas pela
Ouvidoria, serdo retratados no Plano de Ag¢do da Ouvidoria.

Art. 72 O Plano de Agdo da Ouvidoria observara o Manual de Gerenciamento de Projetos, o
Plano de Acdo e o Plano Estratégico do INPI, assim como os procedimentos e prazos definidos pela
Coordenacdo-Geral de Planejamento e Gestdo Estratégica.

Art. 82 O Plano de Agdo da Ouvidoria apresentara tdpicos especiais sobre indicadores de
monitoramento e avaliacdo regular de desempenho, sobre mecanismos de protecdo de dados sigilosos ou
pessoais no dmbito das atividades da Ouvidoria e sobre a gestdo dos riscos identificados ao longo do ciclo de
vida dos dados e informacgdes, e sobre a implementac¢do de eventuais medidas de contingéncia.

Art. 92 O Plano de Ac¢do da Ouvidoria serd encaminhado a Presidéncia do INPI, aos gestores dos
servicos e a Coordenacdo-Geral de Planejamento e Gestdo Estratégica, bem como serd publicado na pagina
eletrdnica acessivel pelo link https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/planos-de-acao até o ultimo
dia util do més de janeiro do exercicio de sua execucdo.

Art. 10. O Plano de Acdo da Ouvidoria sera revisto quadrimestralmente durante o exercicio de
sua execucdo, com a indicag¢do identificacdo do estado e percentual de execucao das atividades previstas.

CAPITULO Il
DO RELATORIO DE GESTAO DA OUVIDORIA

Art. 11. As informagBes sobre a execu¢dao do Plano de Ag¢do da Ouvidoria e de seu Plano de
Comunicac¢do, com a anadlise dos resultados decorrentes das atividades realizadas no ciclo anual precedente,
serdo apresentadas no Relatério de Gestdo da Ouvidoria.

Art. 12. O conteudo do Relatério de Gestao da Ouvidoria abordard, no minimo:

| — quadro demonstrativo da alocagao efetiva da forga de trabalho durante a vigéncia do Plano de
Acdo da Ouvidoria;

Il — identificacdo do estado (concluido, ndo concluido, ndo realizado e realizado sem previsdo) e
percentual de execugao das atividades da Ouvidoria previstas no Plano de A¢ao da Ouvidoria;

IIl — descricdo dos fatos relevantes que impactaram a execugao das atividades da Ouvidoria;

IV — consolidacdo das informacbes relacionadas ao recebimento, andlise e resposta as
manifesta¢des, por meio de mecanismos proativos e reativos, com a apresentagao dos seguintes itens:

a) niumero de manifestagcGes recebidas no exercicio;

b) motivos das manifestacoes;

c) analise dos pontos recorrentes;

d) analise dos pontos criticos;

e) providéncias adotadas no tratamento das manifestacdes criticas; e

f) falhas e sugestGes de melhorias na prestacdo dos servigos publicos;

V — descrigdo sucinta das manifestagdes criticas identificadas e das providéncias adotadas;

VI —relato sobre a supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI, com informag&es sobre
as reunides da Rede Agir INPI realizadas e sobre os Enunciados e Recomendacdes da Ouvidoria expedidos no


https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/planos-de-acao

exercicio;

VIl — quadro demonstrativo dos beneficios financeiros e nao financeiros da atuagao da
Ouvidoria;

VIl — informe sobre os resultados dos Planos de Capacitacdo e de Comunicac¢do da Ouvidoria; e

IX — consolidagdo dos comunicados mensais transmitidos aos gestores dos servigos e a
Presidéncia do INPI.

Art. 13. O Relatdrio de Gestdao da Ouvidoria apresentara topico especial sobre o mapeamento de
seus processos, sobre o diagndstico de riscos de privacidade e seguranga da informagdo, sobre a
implementacdo de eventuais medidas de contingéncia e sobre a tutela dos direitos dos usudrios dos servigos
publicos, nos termos da Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017, dos solicitantes de acesso a informacao, de
acordo com a Lei n? 12.527, de 18 de novembro de 2011, e dos titulares de dados pessoais, na forma da Lei
13.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 14. O Relatdrio de Gestdo da Ouvidoria sera encaminhado a Presidéncia do INPI e publicado
na pagina eletronica acessivel pelo link https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/relatorios até o
ultimo dia util do més de fevereiro do exercicio posterior a que se referir.

CAPITULO IV
DISPOSICOES FINAIS

Art. 15. Serdo ressalvadas no Plano de Acdo e no Relatério de Gestdo da Ouvidoria as
informacdes pessoais ou sigilosas previstas em lei.

Art. 16. O Ouvidor do INPI decidira sobre os casos excepcionais ou omissos.

Art. 17. Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicagdo no Boletim de
Pessoal do INPI.

DAVISON REGO MENEZES
OUVIDOR DO INPI

eil Documento assinado eletronicamente por DAVISON REGO MENEZES, Ouvidor(a), em 20/12/2023, as
:;'?.n.-.:u.':. lil| 22:30, conforme hordério oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8 de
outubro de 2015.
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