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1. Responséavel

Ouvidor, Analista da Ouvidoria, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Chefe da Divisdo de
Assuntos Internos e Unidade Responséavel do INPI.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva acompanhar e qualificar o atendimento ao publico prestado pelos canais
do Instituto, por meio das atividades de levantamento de dados de manifestacdes, analise das
informacgdes levantadas, proposicdo de melhoria no tratamento das manifestacdes, andlise da
proposta de melhoria no tratamento das manifestagOes, verificacdo da posicdo da unidade
responsavel, tomada de providéncias para implementacdo da melhoria no tratamento das
manifestagbes, implementacdo da melhoria no tratamento das manifestacdes e publicacdo dos
dados de manifestagdes no Painel Ouvidata.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanca (Processo de Nivel 1), Atuacdo no Aprimoramento dos Canais de Atendimento
(Processo de Nivel 2).
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4. Documentos Complementares
AGOV - GPC - PP — 0002 — Procedimento de Tratamento de Elogios;

AGOV — GPC — PP — 0003 — Procedimento de Tratamento de Reclamacdes e Solicitagcdes de
Providéncias;

AGOV - SIP — PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Denuncias e Comunicacfes de
Irregularidades;

AGOV - SSM — PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Solicitagdes de
Simplificacéo;

Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017;

Decreto n°9.492, de 5 de setembro de 2018;

Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011;

Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017;

Lei n®13.709, de 14 de agosto de 2018;

Lei n° 13.726, de 8 de outubro de 2018;

Lei n°14.129, de 29 de marc¢o de 2021;

Lei n°9.279, de 14 de maio de 1996;

Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020;
Portaria INPI/PR n° 342, de 29 de outubro de 2015;
Portaria INPI/PR n° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario
CCOM: Coordenacgao de Comunicacédo Social.

Dado: sequéncia de simbolos ou valores, representados em algum meio, produzidos como resultado
de um processo natural ou artificial; elemento identificado em sua forma bruta que, por si sé, ndo
conduz a uma compreenséo de determinado fato ou situacéo.

DAEXT: Divisao de Assuntos Externos da Ouvidoria.
DAINT: Divisdo de Assuntos Internos da Ouvidoria.

Fale Conosco: primeiro canal de atendimento do INPI, na garantia da participagdo social; seu prazo
de atendimento é de 7 dias; composto por equipes capacitadas para responder duvidas e criticas,
distribuidas entre as areas técnicas do Instituto, atua na primeira linha de defesa dos direitos dos
usuarios e de eficiéncia dos servicos publicos; objetivo de orientagdo procedimental e operacional,
primeira reclamacé&o, solicitacdo de natureza operacional para averiguacdo de erros formais e
tratamento de requerimentos ndo examinados (por exemplo).

Fonte do Risco: parte do processo de trabalho que constitui a causa do risco identificado no
tratamento da manifestagao.

Impacto: prejuizos ou danos potenciais do risco identificado no tratamento da manifestagao.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Informacé&o: conjunto de dados organizados de tal forma que tenham valor ou significado em algum
contexto; dado contextualizado, registrado em qualquer meio, suporte ou formato, capaz de produzir
e transmitir conhecimento.
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Manifestacao Critica: manifestagcéo tratada no ambito da atuagc&o da Ouvidoria do INPI com grau de
risco identificado nas dimensdes de conformidade legal, desempenho, orcamento, prestacdo de
contas, reputacdo, transparéncia ou tratamento igualitario.

Manifestacdes: denuncias, elogios, pedidos de acesso a informacao, reclamacdes, solicitagdes de
providéncia, sugestdes e demais pronunciamentos de usuarios apresentados pelos canais de
atendimento do INPI, que tenham como objeto a prestacdo de servicos publicos pelo INPI e a
conduta de servidor ou colaborador na prestacéo e fiscalizagdo de tais servigos.

Ouvidoria: unidade organizacional responsavel na supervisdo técnica do atendimento do INPI,
garantindo o controle social; seu prazo de atendimento é de 20 dias; responsavel por assegurar a
simplificacdo e desburocratizagdo institucional e a governanca participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitacdo de simplificacdo de processos para a racionalizacdo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitacdo de providéncia,
sugestdo e Ultima reclamacéo.

Probabilidade: medicdo de quao provavel é a ocorréncia do risco identificado no tratamento da
manifestacéao.

Recomendacdo de Ouvidoria (ReOuv): documento expedido pelo Ouvidor do INPI quando
verificada a inobservancia dos objetivos, principios, diretrizes e preceitos da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPIl, com a recomendacdo da adocdo das medidas e
providéncias necessérias a regularizacéo da gestéo do relacionamento e transparéncia.

Risco: caracterizacdo de incidente irregular levantado no tratamento da manifestagcdo que tem por
efeito incerteza, desvio ou impacto negativo sobre as dimensdes sinalizadas.

Servico de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientagéo assertiva sobre 0s servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatoria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitacdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias Uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesao, uniformidade, seguranca e identidade institucional a relagcdo publico-
privada; objetivo de solicitacdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servico de Informac&do ao Cidad&o (SIC): instancia responsavel pela transparéncia passiva do
INPI; prazo de atendimento é de 20 dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informacao; zela pela
integridade, disponibilidade, tempestividade e clareza das informacdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informacgao.

Servigo Publico: atividade administrativa, de prestacdo direta ou indireta de bens e servigos a
populacéo, realizada pelo INPlI de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, seguranca, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Tratamento da Informacé&o: conjunto de acdes referentes a producédo, recepcéo, classificacéo,

utilizacdo, acesso, reproducgéo, transporte, transmisséo, distribuicdo, arquivamento, armazenamento,
eliminagéo, avaliagéo, destinac&o ou controle da informag&o.

Tratamento de Manifestagdes: atividade de receber, analisar e responder as manifestagoes.

Usuéario: servidor, colaborador, pessoa fisica ou juridica, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, do servigo publico prestado pelo INPI.

Vulnerabilidade: fato ou evento responséavel pelo risco identificado no tratamento da manifestacao.
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6. Descricéo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de supervisdo técnica dos canais
de atendimento, que se articulam com os procedimentos de tratamento de elogios (AGOV — GPC —
PP — 0002), de tratamento de reclamacfes e solicitacbes de providéncias (AGOV — GPC — PP —
0003), de tratamento de denuncias e comunicac¢des de irregularidades (AGOV — SIP — PP —0001) e
de tratamento de sugestdes e solicitagdes de simplificacdo (AGOV — SSM — PP — 0001):

6.1.1. Levantar Dados de Manifestacdes

Levantar os dados das mensagens recebidas no més e inserir em planilha especifica, conforme regra
de negécio.

A extracdo de dados é feita por meio do Fale Conosco, do Sistema Ouvidoria do INPI, da Plataforma
Fala.Br, do Painel Resolveu? e do Painel Lei de Acesso a Informacéo.

Tratar os dados contidos na planilha a fim de organiza-los por assunto e ajustar eventual falha de
extracao.

Enviar a planilha, por e-mail, ao Ouvidor e para conhecimento do Chefe da Diviséo.

6.1.2. Analisar Informacfes Levantadas

A partir da planilha com dados mensais das manifestacdes, analisar informacfes verificando a
coeréncia e se ha necessidade de ado¢cdo de medidas de melhoria para prevencédo ou correcdo de
falhas.

Caso a melhoria seja referente ao tratamento de manifestacées pelo Fale Conosco, seguir para a
atividade de proposicéo de melhoria.

Se a melhoria for relacionada a atividade da competéncia da Ouvidoria, seguir para a atividade de
implementac&o da melhoria.

6.1.3. Propor Melhoria no Tratamento das Manifestacdes

Apds identificar melhoria referente ao Fale Conosco, propor melhoria no canal de atendimento a
unidade responsavel, por e-mail.

6.1.4. Analisar Proposta de Melhoria no Tratamento das Manifestagdes

A partir do recebimento de proposta de melhoria enviada pela Ouvidoria, via e-mail, analisar a
proposta.

Caso nao concorde com a proposta de melhoria, comunicar a Ouvidoria que a solicitagdo ndo sera
acatada.

Se concordar com a proposta, seguir para a atividade de tomada de providéncias para melhoria.

6.1.5. Verificar Posi¢céo da Unidade Responsavel

A partir do retorno da unidade responsavel do INPI, verificar a sua posicdo quanto a proposta de
melhoria relacionada ao canal de atendimento.

Caso a unidade responsavel ndo acate a proposta de melhoria, verificar qual impacto que esta
deciséo pode gerar e se as diretrizes previstas na Politica de Relacionamento e Transparéncia foram
observadas.

Se identificar que a ndo implementacdo da melhoria sugerida pode gerar alto impacto, entrar em
contato novamente com a unidade responséavel a fim de que acatem a proposta e implementem a
melhoria.
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Quando for necessario, emitir a ReOuv via SEI, conforme modelo constante do Anexo lll da Politica
de Relacionamento e Transparéncia, tendo em vista a necessidade de adocdo das medidas e
providéncias, sob a sua responsabilidade, adequadas ao fiel cumprimento da Politica.

Se concordar com a sugestédo de melhoria, seguir para a atividade de atualizacdo da informacao.

6.1.6. Tomar Providéncias paralmplementacdo da Melhoriano Tratamento das Manifestacfes
Apés analisar e acatar a proposta de melhoria enviada pela Ouvidoria, tomar as providéncias
necessérias para implementagcao da melhoria e comunicar & Ouvidoria, via e-mail.

6.1.7. Implementar Melhoria no Tratamento das Manifestacdes

A partir da identificagdo de melhoria nos canais de atendimento de competéncia da Ouvidoria, tomar
as providéncias necessarias a fim de implementar a melhoria.

Apoés a implementacdo e se a melhoria for de alto impacto para o usuario, solicitar a CCOM que seja
divulgado por meio de comunicado institucional.
6.1.8. Publicar Dados de Manifesta¢gdes no Painel Ouvidata

Com os dados mensais das manifestagcdes do Fale Conosco, do Sistema Ouvidoria do INPI, da
Plataforma Fala.Br, do Painel Resolveu? e do Painel Lei de Acesso a Informacé&o, consolidar os
dados na planilha integrada ao Painel Ouvidata e inserir os dados complementares, se necessario.

Com a planilha integrada consolidada, automaticamente, os dados séo publicados no Painel
Ouvidata.

6.2. Regras de Negbcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negdécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI:

6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de davida quanto a competéncia das unidades organizacionais do INPI, acessar o
Regimento Interno do INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/arquivos/
documentos/regimento-interno-do-inpi).

6.2.2. Tipos de Manifestacao

TIPO DESCRICAO

Denuncia Comunicagdo de pratica de ato ilicito, cuja apuracdo ou solucdo dependa da atuacao de unidade
administrativa do INPI

Elogio Demonstracdo de reconhecimento ou satisfacdo relativa ao servico oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas

Pedido de acessoainformagcdo | Requerimento de acesso a dados e informacdes de que trata o art. 4° da Poltica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI

Primeira reclamagé&o Demonstragao de insatisfagao relativa aos procedimentos ou servigos prestados pelo INPl e suas
unidades administrativas

Ultima. reclamag&o Demonstracdo de insatisfacdo relativa ao tratamento de primeira reclamacgéo prestado pelo Fale
Conosco ou por outro canal

Solicitagéo de providéncia Requerimento de medidas para a adequada prestacao de servicos da competéncia do INPI

Sugestédo Proposicéo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e servigos

prestados pelo INPl e suas unidades administrativas
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6.2.3. Canais de Atendimento

CANAL

DESCRICAO

AGOV — AAC — PP —-0004

OBJETO

Fale Conosco

O Fale Conosco representa o primeiro canal de atendimento do INPI,
na garantia da participagdo social. Seu prazo de atendimento é de 7
dias. O Fale Conosco, composto por equipes capacitadas para
responder davidas e crtticas, distribuidas entre as areas técnicas do
Instituto, atua na primeira linha de defesa dos direitos dos usuérios e
de eficiéncia dos servigos publicos.

1) Orientag&o procedimental e operacional
2) Primeira reclamagéo

3) Solicitagdo de natureza operacional para
averiguacéo de erros formais e tratamento de
requerimentos néo examinados (por exemplo)

Ouvidoria A Ouvidoria atua na supervisao técnica do atendimento do INPI, | 1) Denincia
garantindo o controle social. Seu prazo de atendimento é de 20 dias. 2) Bogio
A Ouvidoria é responsavel por assegurar a simplificacdo e S o
desburocratizag&o institucional e a governanca participativa. 3) Solicitagdo de simplificagdo de processos
para a racionalzacdo de métodos e
procedimentos de controle, e elimnagédo de
formalidades e exigéncias
4) Solicitagao de providéncia
5) Sugestéao
6) Ultima reclamag&o
Servigode O Servigo de Informagdo ao Cidaddo € a instancia responsavel pela | Pedido de acesso a informagéo
Informagaoao | transparéncia passiva do INPl. Seu prazo de atendimento € de 20
Cidadéo dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informagdo. O Servico de
Informagcdo ao Cidaddo zela pela integridade, disponibilidade,
tempestividade e clareza das informagdes.
Servigode O Servico de Atendimento Telepresencial € o meio reservado a | Solicitagcdo de agendamento de atendimento
Atendimento orientagdo assertiva sobre os servicos do Instituto, a garantia de | telepresencial, sujeito & discricionariedade e

Telepresencial

experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geragéo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPl. O prazo de resposta a
solicitacdo de agendamento do atendimento telepresencial é de 7
(sete) dias ulteis. Sua finalidade é, ainda, mitigar os riscos a
integridade publica e estabelecer coesdo, uniformidade, seguranca e
identidade institucional a relagao publico-privada.

disponibilidade das areas competentes.

6.2.4. Principios de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos

Regularidade;

Continuidade;
Efetividade;
Seguranca;

Atualidade;

Generalidade;

Transparéncia; e

Cortesia.

6.2.5. Conteldo da ReOuv

Unidade Administrativa;

Gestor;

Descri¢cdo Sucinta do Fato Gerador;

Descri¢céo das Medidas Recomendadas;

Etapas e Prazos de Cumprimento Propostos; e

Periodicidade dos Relatérios de Acompanhamento.
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6.3. Referencial Tedrico e Legal

S8o apresentados a seguir o arcabouco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de supervisao técnica dos canais de atendimento do INPI, para subsidiar as atividades
dos responsaveis pela sua aplicagéo:

6.3.1. Central de Servicos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragdo Publica federal:
https://www.gov.br/pt-br/categorias.

6.3.2. Plataforma Integrada de Atendimento do INPI

Estrutura os canais de atendimento aos usuarios dos servi¢os prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

6.3.3. Portaria INPI/PR n° 342, de 29 de outubro de 2015

Nomeia a Autoridade de Monitoramento da Implementacéo da Lei de Acesso a Informacgéo no INPI:
https://www.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos -normativos-
internos/autoridade-de-monitoramento.

6.3.4. Portaria INPI/PR n°®512, de 25 de outubro de 2019

Institui a Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI:
https://www.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-

transparencia.

6.3.5. Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020

Aprova o Codigo de Etica e Conduta Profissional do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/codigo-de-etica-e-conduta-

profissional.
6.3.6. Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017

Aprova o Regimento Interno do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/arquivos/documentos/regimento-

interno-do-inpi.
6.3.7. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigacdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9279.htm.

6.3.8. Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informagéao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.htm.

6.3.9. Lein°13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragdo publica:

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/|13460.htm.

6.3.10. Decreto n®9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispBe sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usudrios dos servigcos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuério:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.
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6.3.11.Lei n®13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecéo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/I13709.htm.

6.3.12. Decreto n®9.492, de 5 de setembro de 2018

Regulamenta a Lei n® 13.460, de 2017:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm.

6.3.13. Lei n°13.726, de 8 de outubro de 2018

Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios e institui 0 Selo de Desburocratizagéo e Simplificacé&o:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.14. Lei n°®14.129, de 29 de marc¢o de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para 0 aumento da eficiéncia
publica:

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2019-2022/2021/lei/L14129.htm.

6.4. Material de Apoio

6.4.1. Catalogacdo dos Servicos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal Unico e integrado para a disponibilizacdo de informacdes, solicitacdo eletrbnica e
acompanhamento de servi¢os publicos:
https://www.qgov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Lei de Acesso a Informagéao

Ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido que apresenta um panorama da
implementacdo da Lei de Acesso a Informacé&o no Poder Executivo federal, com informagdes sobre
numeros de pedidos de acesso a informacédo e respectivos recursos, cumprimento de prazos, perfil
dos solicitantes e transparéncia ativa: http:/paineis.cqu.gov.br/lai.

6.4.3. Painel Ouvidata

Desenvolvido pela Ouvidoria do INPI para consolidar o "foco nos usuarios" como valor fundamental
para a exceléncia da gestéo institucional, garantir a observancia dos principios e diretrizes da Politica
de Relacionamento e Transparéncia do INPI, e acompanhar o desenvolvimento e sustentabilidade de
novas solu¢cdes implementadas para melhoria dos servigcos prestados pelo INPI e atendimento dos
usuarios:

https://www.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/coordenacao/ indicadores/ouvidata.

6.4.4. Painel Raio-X do Ministério da Economia

Desenvolvido para apresentar, de forma didatica, os dados sobre o orcamento primario, a

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fun¢des, a evolugcdo do processo

de transformacdao digital, a adesao as solu¢des de modernizagdo e 0 acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

https://raiox.economia.gov.br/?70RG PADR
NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA%20PROPRIEDADE%20INDUSTRIAL.

6.4.5. Painel Resolveu?

Ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido que reune informacdes sobre as
manifestacOes tratadas diariamente pelas Ouvidorias da Administracdo Publica federal por meio da
Plataforma Fala.Br: http://paineis.cqu.gov.br/resolveu.
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7. Entradas do Processo

Dados de tratamento das manifestacées no més.

8. Saida do Processo / Resultado Esperado

Publicacdo dos dados de tratamento das manifesta¢cfes no Painel Ouvidata.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/dYbiRw5Uw1MBypr.

10. Indicadores do Processo

10.1. Fale Conosco

Avaliacdo anual de satisfacdo do usuério: soma do grau de satisfacdo de cada manifestacao
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestacdes avaliadas no respectivo ano.

Grau de satisfacdo: multiplicacdo do peso 1 para avaliacdo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.

Tempo médio de resposta: diferenca média, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuério e
a data de recebimento da manifestacdo em cada més.

Total de manifestaces por unidade e servico: soma acumulada do nimero de manifestacdes
associadas a determinada unidade e a segmentacao especifica de servico no respectivo ano.

10.2. Ouvidoria

Avaliacdo anual de satisfacdo do usuéario: soma do grau de satisfacdo de cada manifestacao
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestacdes avaliadas no respectivo ano.

Grau de satisfagao: multiplicagcdo do peso 1 para avaliagdo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.

Perfil dos usuarios por género, idade e origem racial: percentual de manifestacfes associadas ao
género, idade e origem racial dos usuarios no respectivo ano.

Tempo médio de resposta: diferenca média, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuério e
a data de recebimento da manifestacdo em cada més.

Total de manifestacdes por unidade, servico e natureza de manifestagcdes: soma acumulada do
namero de manifestacfes associadas a determinada unidade e a segmentacéo especifica de servigco
no respectivo ano.

10.3. Servigo de Informagé&o ao Cidad&o

Avaliagdo anual de satisfacdo do usuéario: soma do grau de satisfacdo de cada manifestacao
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestacdes avaliadas no respectivo ano.

Grau de satisfacdo: multiplicacdo do peso 1 para avaliagdo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.

Localizacdo dos usuarios no Brasil: soma acumulada do nimero de manifestacdes associadas a
unidade federativa brasileira de localizagdo dos usuérios no respectivo ano.

Perfil dos usuarios por género, idade e exercicio profissional: percentual de manifestacdes
associadas ao género, idade e exercicio profissional dos usuarios no respectivo ano.

BN

Taxa de atendimento: percentual de pedidos de acesso a informagdo concedidos, negados e
descaracterizados no respectivo ano.
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Taxa de recursos: percentual de pedidos de acesso a informagdo com recursos interpostos em
primeira, segunda, terceira e Ultima instancia no respectivo ano.

Tempo médio de resposta: diferenca média, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e
a data de recebimento da manifestacdo em cada més.

10.4. Servico de Atendimento Telepresencial

Localizagcdo dos usuarios no Brasil: soma acumulada do nUmero de manifestacfes associadas a
unidade federativa brasileira de localizacao dos usuarios no respectivo ano.

Modalidades de atendimento: percentual de pedidos de modalidades de atendimento telepresencial
no respectivo ano.

Total de manifestagdes por servico: soma acumulada do nimero de manifestacbes associadas a
segmentacao especfifica de servi¢co no respectivo ano.
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16. Anexos
Nao aplicavel.
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