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MINISTERIO DA ECONOMIA
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

PORTARIA OUVID/PR N2 1, DE 28 DE SETEMBRO DE 2021.

Aprova os procedimentos associados aos
Processos de Nivel 2 do Macroprocesso de
Apoio a Governanca sob a responsabilidade
da Ouvidoria do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial — INPI.

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL - INPI, no uso das
atribuicdes conferidas pelo art. 19 do Anexo | do Decreto n? 8.854, de 22 de setembro de 2016,
considerando o constante dos autos do processo n2 52402.008706/2021-23,

RESOLVE:

Art. 12 Aprovar, na forma do anexo a esta Portaria, os procedimentos elaborados e
revisados em conformidade com as diretrizes do Manual do Sistema de Padroniza¢cdo de Documentos do
INPI (GEQU — GSQ — MIN — 0001), associados aos Processos de Nivel 2 do Macroprocesso de Apoio a
Governanga (AGOV), sob a responsabilidade da Ouvidoria do INPI, a seguir elencados:

| — Processo de Nivel 2 Garantia da Participacdo e do Controle Social da Gestao (GPC):
a) Andlise Preliminar de Manifesta¢des (AGOV — GPC — PP — 0001);
b) Tratamento de Elogios (AGOV — GPC — PP — 0002);

c) Tratamento de Reclamacdes e Solicitacbes de Providéncias (AGOV — GPC — PP —
0003);

d) Atendimento (Tele)Presencial (AGOV — GPC — PP— 0004);

Il — Processo de Nivel 2 Monitoramento da Transparéncia Publica (MTP):
a) Tratamento de Pedidos de Acesso a Informacdo (AGOV — MTP — PP — 0001);

b) Monitoramento da Agenda das Autoridades do INPI e da Secdo de Acesso a
Informacdo do Portal do INPI (AGOV — MTP — PP — 0002);

c) Atualizagao Periddica da Carta de Servigos ao Usuario (AGOV — MTP — PP — 0003);

d) Classificacdo, Desclassificacdo, Reclassificacdo e Reavaliacdo de InformacGes em
Grau de Sigilo (AGOV — MTP — PP — 0004);

e) Publicacdo de Conjuntos de Dados Corporativos em Formato Aberto (AGOV — MTP
— PP —0005);
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[l — Processo de Nivel 2 Atuacdo no Aprimoramento dos Canais de Atendimento (AAC):
a) Comunicacdo de Manifestacdes Criticas (AGOV — AAC — PP — 0001);

b) Monitoramento da Integracdo entre Sistema Ouvidoria do INPI e Fale Conosco
(AGOV — AAC— PP —0002);

c) Garantia da Atualizacdo de Informacdes EletrOnicas de Interesse dos Usuarios
(AGOV — AAC - PP -0003);

d) Supervisdo Técnica dos canais de Atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP — 0004);

e) Coordenacgao de Praticas e Estratégias de Relacionamento e Transparéncia (AGOV —
AAC — PP —0005);

IV — Processo de Nivel 2 Suporte a Integridade Publica (SIP):

a) Tratamento de Denuncias e Comunica¢des de Irregularidade (AGOV — SIP — PP —
0001);

V — Processo de Nivel 2 Suporte a Simplificacdo e Modernizac¢do Institucional (SSM):

a) Tratamento de Sugestdes e Solicitagcdes de Simplificagdo (AGOV — SSM — PP — 0001).

Art. 22 Esta Portaria entra em vigor em 12 de outubro de 2021, nos termos do art. 49,
caput e incisos | e Il do Decreto n? 10.139, de 28 de novembro de 2019.

DAVISON REGO MENEZES
OUVIDOR DO INPI

p eii Documento assinado eletronicamente por DAVISON REGO MENEZES, Ouvidor(a), em 27/09/2021, as
;ginmf‘; 23:11, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de
eletrénica 8 de outubro de 2015.

A autenticidade deste documento pode ser conferida no site
Ty http://sei.inpi.gov.br/sei/controlador_externo.php?

acao=documento_conferir&id_orgao_acesso_externo=0, informando o cddigo verificador 0503648 e
o codigo CRC 10E614B3.

Referéncia: Processo n? 52402.008706/2021-23 SEI n2 0503648
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1. Responsavel
Ouvidor, Chefes da DAINT e da DAEXT, Analista da Ouvidoria e Assistente Administrativo.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar as medidas iniciais de recebimento e identificacdo dos
elementos minimos de caracterizacao e preparo das manifestacdes tratadas pela Ouvidoria do INPI,
por meio das atividades de analise prévia da mensagem, inclusdo da manifestagdo no Sistema
Ouvidoria do INPI, validagéo da manifestagéo, conferéncia da origem e distribui¢cao, redistribuicdo da
manifestacéo, verificagdo da competéncia e canal de atendimento, verificagcdo da suficiéncia de
dados, solicitagdo de dados complementares, analise da natureza da manifestagao, reclassificagéo
da natureza da manifestacao e elaboragao da resposta terminativa ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Garantia da Participagdo e do Controle Social da Gestéo
(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 Reclamacgdes e Solicitacbes de
Providéncias;

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

AGOV - SSM - PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Solicitacbes de
Simplificagao;

Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;

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

Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito, cuja apuragao ou solugdo dependa da atuagéo de
unidade administrativa do INPI.

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfagéo relativa ao servigo oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas.

Fale Conosco: primeiro canal de atendimento do INPI, na garantia da participagao 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 servigos publicos; objetivo de orientacdo procedimental e operacional,
primeira reclamacédo, solicitagdo de natureza operacional para averiguagdo de erros formais e
tratamento de requerimentos n&o examinados (por exemplo).

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicacdo n&o violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o0 contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.
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Manifestagdes: denuncias, elogios, pedidos de acesso a informagao, reclamagdes, solicitagdes de
providéncia, sugestdes e demais pronunciamentos de usuarios apresentados pelos canais de
atendimento do INPI, que tenham como objeto a prestagcdo de servigos publicos pelo INPI e a
conduta de servidor ou colaborador na prestagao e fiscalizagao 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
simplificagdo e desburocratizagado institucional e a governancga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagcdo de processos para a racionalizagao de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamagao.

Pedido de Acesso a Informagao: requerimento de acesso a dados e informagdes de que trata o art.
4° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Primeira Reclamagao: demonstragdo de insatisfacdo relativa aos procedimentos ou servigos
prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Resposta Terminativa: comunicacao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestagao,
sem a sua apreciagao.

Servigo de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientacdo assertiva sobre os servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitagdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesédo, uniformidade, seguranga e identidade institucional a relagéo publico-
privada; objetivo de solicitacdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servigo de Informagao ao Cidadao (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 informacgdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informacgéo.

Servigo Publico: atividade administrativa, de prestacéo direta ou indireta de bens e servigos a
populagéo, realizada pelo INPI de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, segurancga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Solicitagdo de Providéncia: requerimento de medidas para a adequada prestagao de servigos da
competéncia do INPI.

Sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e
servicos prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Tratamento de Manifestagoes: atividade de receber, analisar e responder as manifestacdes.

Ultima Reclamagdo: demonstracdo de insatisfagéo relativa ao tratamento de primeira reclamagéo
prestado pelo Fale Conosco ou por outro canal.

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

6. Descricédo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de analise preliminar de
manifestacdes, que precedem os procedimentos de tratamento de elogios (AGOV — GPC — PP —
0002), de tratamento de reclamacgdes e solicitagdes de providéncias (AGOV — GPC — PP —0003), de
tratamento de denuncias e comunicagbes de irregularidades (AGOV — SIP — PP — 0001) e de
tratamento de sugestdes e solicitagdes de simplificagcdo (AGOV — SSM - PP — 0001):
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6.1.1. Realizar Andlise Prévia da Mensagem

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

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

Quando a mensagem é via (tele) presencial ou via SEIl, 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 usuario o canal mais adequado para
registro da sua mensagem.

Caso a manifestagéo esteja no Sistema Ouvidoria do INPI, seguir para atividade de conferéncia de
origem e distribuicdo. Se a manifestacao estiver fora do Sistema Ouvidoria do INPI, direcionar via e-
mail ao Colaborador Assistente para inclusdo no sistema.

Conforme art. 2°, V, da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, manifestacbes sao
definidas como denuncias, elogios, pedidos de acesso a informagao, reclamacgdes, solicitagdes de
providéncia, sugestdes e demais pronunciamentos de usuarios apresentados pelos canais de
atendimento do INPI, que tenham como objeto a prestagdo de servigos publicos pelo INPl e a
conduta de servidor ou colaborador na prestacao e fiscalizacao de tais servigcos.

6.1.2. Incluir Manifestagao no Sistema

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

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

Para as manifestagdes enviadas pelo usuario, via e-mail, (tele) presencial, carta e SEI, o Ouvidor ou
pelo Analista da Ouvidoria ou do SIC solicitam a inclusao no sistema por e-mail.
6.1.3. Validar Manifestagcao

Apos inclusao da manifestagéo no Sistema Ouvidoria do INPI, pelo Colaborador Assistente, validar a
manifestacao, verificando os registros e documentos, e conferindo a origem e a distribuicéo, a fim de
assegurar a conformidade da manifestagcéo, conforme regra de negécio.

A origem esta relacionada ao usuario que registrou a manifestacdo, podendo ser usuario interno
(Servidor/Colaborador INPI) ou externo.
6.1.4. Conferir Origem e Distribuicao

Apoés realizar analise prévia da manifestagcdo no sistema da Ouvidoria, conferir se a origem e a
distribuicao da manifestagao estéo corretas no sistema, conforme regra de negécio.

A origem esta relacionada ao usuario que registrou a manifestagdo, podendo ser usuario 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 verificagcdo da competéncia e
do canal de atendimento.
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6.1.5. Redistribuir Manifestagcao

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

Se a inconsisténcia for na origem, a mensagem € encaminhada para a Chefia da Diviséo. Mas se for
uma mensagem de continuacdo 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

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

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

Se a competéncia e o canal de atendimento estiverem inadequados, seguir para execugado da
atividade de identificacdo do 6rgado competente e do canal adequado.
6.1.7. Verificar Suficiéncia de Dados

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

Havendo dados suficientes para dar continuidade com o tratamento da manifestagcédo, seguir para a
execucgao da atividade de analise da natureza da manifestagao.

Se os dados estiverem insuficientes para dar continuidade ao tratamento da manifestagao, seguir
para atividade de solicitacdo dos dados complementares.
6.1.8. Solicitar Dados Complementares

Apds verificar que os dados informados pelo usuario na manifestacéo estao insuficientes, solicitar os
dados complementares, por meio do “Diadlogo com usuario” do Sistema Ouvidoria do INPI, e
aguardar o retorno do usuario por até 20 dias, conforme estabelecido no Decreto 9492/2018 — art. 18
§ 2° e Decreto 10228/2020

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

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

6.1.9. Analisar Natureza da Manifestacao

Apds constatar que os dados informados pelo usuario estdo suficientes ou apds o envio dos dados
complementares pelo usuario, analisar a natureza da manifestacéo verificando a correlacdao com a
natureza que classificou.

Caso a natureza esteja correta, manter a classificagao do usuario.

Se a natureza nao estiver conforme, seguir para reclassificagao da natureza.

6.1.10. Reclassificar a Natureza da Manifestagao

Reclassificar a natureza da manifestagéo de acordo com o assunto adequado no Sistema Ouvidoria
do INPI, com intuito de que a manifestagao tramite corretamente para tratamento.
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6.1.11. Identificar Orgao Competente ou Canal Adequado

Apds constatar que a competéncia ou o canal de atendimento da manifestagdo esta inadequado,
identificar o érgdo competente ou o canal adequado para tratamento da manifestagao.

Se for mensagem de primeira instancia fazer a transferéncia para o Fale Conosco, por meio do
Sistema Ouvidoria do INPI. Exceto em caso de atendimento sem protocolo do Fale Conosco de
sugestao, denuncia, simplifique, elogio e mensagens com prazo administrativo perto do fim.

No caso de transferéncia ao Fale Conosco, o Sistema Ouvidoria do INPI envia, automaticamente,
notificacéo ao usuario.

Se a mensagem for competéncia de outro 6rgao, fazer a transferéncia para érgao responsavel, por
meio do Fala.Br.
6.1.12. Elaborar Resposta Terminativa ao Usuario

Apods constatar que o usuario ndo enviou os dados complementares necessarios para tratamento da
manifestacdo ou ao identificar que a manifestacdo € de natureza “Outros”, elaborar resposta
terminativa no Sistema Ouvidoria do INPI, com intuito de encerrar a manifestacdo 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 complementa¢&o ndo atendida.

6.2. Regras de Negoécio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de andlise preliminar de manifestagdes:

6.2.1. Tipos de Manifestacao

TIPO DESCRICAO

Denuncia Comunicacéo de pratica de ato ilicito, cuja apuragéo ou solugdo dependa da atuagao de unidade
administrativa do INPI

Hogio Demonstragao de reconhecimento ou satisfacédo relativa ao servigo oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas

Pedido de acessoainformagdo | Requerimento de acesso a dados e informagbes de que trata o art. 4° da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI

Primeira reclamacéo Demonstragéo de insatisfagéo relativa aos procedimentos ou servigos prestados pelo INPl e suas
unidades administrativas

Uttima reclamacao Demonstragao de insatisfagédo relativa ao tratamento de primeira reclamagao prestado pelo Fale
Conosco ou por outro canal

Solicitagéo de providéncia Requerimento de medidas para a adequada prestagao de servigos da competéncia do INPI

Sugestao Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e servigos

prestados pelo INPI e suas unidades administrativas
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6.2.2. Canais de Atendimento

CANAL

DESCRIGAO

AGOV - GPC - PP - 0001

OBJETO

Fale Conosco

O Fale Conosco representa o primeiro canal de atendimento do INP],
na garantia da participagéo social. Seu prazo de atendimento é de 7
dias. O Fale Conosco, 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 servigos publicos.

1) Orientagdo procedimental e operacional
2) Primeira reclamagéo

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

Ouvidoria A Ouvidoria atua na supervisdo técnica do atendimento do INP|, | 1) Dendncia
garantindo o controle social. Seu prazo de atendimento é de 20 dias. 2) Hogio
A Ouvidoria € responsavel por assegurar a simplificacédo e S T
desburocratizago institucional e a governanca participativa. 3) Solicitagéo de simplificacéo de processos
para a racionalizagcdo de meétodos e
procedimentos de controle, e elimnacéo de
formalidades e exigéncias
4) Solicitagdo de providéncia
5) Sugestao
6) Uttima reclamacgao
Servigode O Servigo de Informagao ao Cidadao é a instancia responsavel pela | Pedido de acesso a informagao
Informagdoao | transparéncia passiva do INPl. Seu prazo de atendimento é de 20
Cidadao dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informagao. O Servigo de
Informagcdo ao Cidaddo zela pela integridade, disponibilidade,
tempestividade e clareza das informagoes.
Servigode O Servico de Atendimento Telepresencial € o meio reservado a | Solicitagdo de agendamento de atendimento
Atendimento orientagdo assertiva sobre os servigos do Instituto, & garantia de | telepresencial, sujeito & discricionariedade e
Telepresencial | experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geragcdo de empatia no | disponibilidade das areas competentes.

relacionamento dos usudrios com o INPl. O prazo de resposta a
solicitagdo de agendamento do atendimento telepresencial é de 7
(sete) dias uteis. Sua finalidade é, ainda, mitigar os riscos a
integridade publica e estabelecer coesao, uniformidade, seguranga e
identidade institucional a relagéo publico-privada.

6.2.3. Competéncia dos Orgios e Entidades Publicas do Poder Executivo Federal

Em caso de duvida quanto a competéncia dos 6rgaos e entidades publicas do Poder Executivo
federal, acessar a Central de Servigos do Governo Federal (https://www.gov.br/pt-br/categorias).

6.2.4. Elementos Minimos da Manifestagao

* Clara e precisa

e Coerente

* Veracidade dos documentos e dados informados

e Urbanidade e boa-fé

6.2.5. Elementos Minimos da Resposta

» Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;

» Linguagem simples e compreensivel, sem 0 uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informagdes disponibilizadas na Carta de Servigos ao Usuario e no Portal do
INPI, quando necessario.
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6.2.6. Hipoéteses de Encerramento do Tratamento da Manifestagao por Resposta Terminativa

HIPOTESE

OBSERVAGAO

Manifestagdo andnima

Ressalva ao disposto no paragrafo unico do art. 7° da Polttica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI

Manifestagao genérica

Sem clareza ou precisao

Manifestacao desarrazoada

Inobservancia dos padrées minimos de coeréncia

Manifestag&o postulatéria de dados,
informagdes ou documentos
inexistentes ou protegidos

Inobservancia do disposto no art. 5° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI

Manifestagao desproporcional

Comprometimento significativo da realizagao das atividades rotineiras da unidade administrativa
competente.

Manifestagdo apresentada em
manifesto abuso do direito de
demandar

Caracterizagao do abuso de demandar nas situagoes de:

a) exposigao dos fatos em desacordo coma verdade;

b) falta de lealdade, urbanidade e boa-fé, e veiculagéo de conteudo calunioso, difamatoério ou
injurioso contra agente publico em exercicio no INPI;

c) pedido de acesso a dados, informagées ou documentos que ja se encontremem poder do
usuario; e

d) apresentagao de manifestagoes reiteradas, de teor semelhante ou idéntico, ou que ja tiveram
tratamento.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de analise preliminar de manifestagdes, para subsidiar as atividades dos responsaveis

pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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 servigcos 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 Informagao no INPI:
https://www.gov.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.gov.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 Cédigo 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.
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6.3.7. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigagdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/19279.htm.

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

Dispbe sobre o direito fundamental de acesso a informacgéao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.9. Decreto n®7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.10. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017
Dispbe sobre participagéo, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da

administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I13460.htm.

6.3.11. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servicos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.12. 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/[13709.htm.

6.3.13. 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.

6.3.14. 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 Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.15. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021
Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o0 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. Catalogagdo dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagdo de informagdes, solicitacédo eletrébnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.
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6.4.2. Painel Ouvidata

Desenvolvido pela Ouvidoria do INPI para consolidar o "foco nos usuarios" como valor fundamental
para a exceléncia da gestao 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 servigos prestados pelo INPI e atendimento dos
usuarios:

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

6.4.3. 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 fungdes, a evolugao do processo
de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com
custeio administrativo:
https://raiox.economia.gov.br/?70RG PADR

NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA% 20PROPRIEDADE %20INDUSTRIAL.

7. Entrada do Processo

Mensagem do usuario.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Manifestagcdo incluida no Sistema Ouvidoria do INPI ou resposta terminativa da manifestacao
enviada ao usuario.

9. Fluxo do Processo
Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/LdoYKKGO7vbxKyu.

10. Indicadores do Processo

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

Grau de satisfagdo: multiplicacdo do peso 1 para avaliagao “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 usuario e
a data de recebimento da manifestagcdo em cada més.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrao, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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15. Histérico das Alteragoes

Data N°revisao Item Descrigao

Emissao inicial -
adequacéo do
documento original
(Politica de
24/08/2021 0.0 Todo documento | -, ~elacionamento e
Transparéncia do INPI)
ao modelo definido no
Sistema de
Padronizagao de
Documentos do INPI

16. Anexos

Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Analista da Ouvidoria.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o tratamento das manifestagbes que demonstram
reconhecimento ou satisfacido relativa ao servico oferecido ou atendimento prestado pelo INPI ou
suas unidades administrativas, por meio das atividades de conferéncia do assunto, alteracdo do
assunto, selecado do subassunto, ciéncia do elogio e elaboragao da resposta conclusiva ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governancga (Processo de Nivel 1), Garantia da Participacao e do Controle Social da Gestao

(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV — AAC — PP — 0004 — Procedimento de Supervisao Técnica dos Canais de Atendimento do

INPI;

AGOV — GPC - PP - 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestagoes;

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;
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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 margo 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

CGRH: Coordenagao-Geral de Recursos Humanos.
DAEXT: Divisdo de Assuntos Externos da Ouvidoria.
DAINT: Divisdo de Assuntos Internos da Ouvidoria.

Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito, cuja apuragao ou solugéo dependa da atuagéo de
unidade administrativa do INPI.

DIREF: Divisdo de Registros Funcionais.

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagéo relativa ao servigo oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

Ouvidoria: unidade organizacional responsavel na supervisdo técnica do atendimento do INPI,
garantindo o controle social; seu prazo de atendimento € de 20 dias; responsavel por assegurar a
simplificagdo e desburocratizaga@o institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamagao.

6. Descrigcao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de elogios, que se
articulam com os procedimentos de analise preliminar de manifestagcées (AGOV — GPC — PP — 0001)
e de supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP —0004):

6.1.1. Conferir Assunto

Com o recebimento de manifestacéo de elogio, no Sistema Ouvidoria do INPI, conferir se o assunto
da manifestagéo esta conforme ao elogio recebido.

A conferéncia consiste em verificar se a manifestacdo esta direcionada a area correspondente ao
elogio.

Caso o assunto nao esteja conforme, seguir para atividade de alteragao do assunto. Se o assunto
estiver conforme, seguir para atividade de selegao do subassunto.
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6.1.2. Alterar Assunto

Apods identificar que o assunto da manifestagdo ndo esta conforme, alterar o assunto no Sistema
Ouvidoria do INPI, selecionando a area correspondente ao elogio recebido.

6.1.3. Selecionar Subassunto

Apods identificar que o assunto da manifestagdo esta conforme ou apds a alteracdo do assunto,
selecionar o subassunto adequado, no Sistema Ouvidoria do INPI, de acordo com o nucleo da
mensagem do elogio.

6.1.4. Dar Ciéncia do Elogio

Com o subassunto da manifestagao selecionado, dar ciéncia do elogio recebido aos elogiados, as
chefias da area elogiada e a DIREF (Divisdo de Registros Funcionais), por meio da opg¢éo
"encaminhar e-mail" do Sistema Ouvidoria do INPI.

6.1.5. Elaborar Resposta Conclusiva ao Usuario

Apo6s dar ciéncia do elogio, elaborar a resposta ao usuario e preencher os campos: "resposta final ao
" n

usuario”, "resumo da mensagem" e "resumo da resposta" da manifestagéo no Sistema Ouvidoria do
INPI.

6.2. Regras de Negocio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de elogios:

6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de duvida quanto a das unidades organizacionais do INPI, acessar o Regimento Interno do
INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento).

6.2.2. Elementos Minimos da Resposta
» Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;
* Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informacdes disponibilizadas na Carta de Servicos ao Usuario e no Portal do
INPI, quando necessario.

6.2.3. Exemplos de Informagoes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA LOCALIZAGAO

Perguntas frequentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
Dados abertos https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos
Planejamento, execugao de planos, projetos e programas | https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/governanca/planejamento-estrategico
Servigos de marcas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servicos de patentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servigos de desenhos industriais https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos -industriais

Servigos de indicagdes geograficas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador
Servigos de topografias de circuitos integrados https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados
Servicos de contratos de tecnologia e de franquia https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia
Servigcos da Academia do INPI https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos
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6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de elogios, para subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua
aplicacéo:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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 servigos prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

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

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

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

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

profissional.
6.3.5. 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-informacaol/institucional/arquivos/documentos/regimento-

interno-do-inpi.
6.3.6. 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.

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

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacgéo:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.8. Lein®13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participagéo, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragcdo publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.9. Decreto n°9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.10. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a prote¢céo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.
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6.3.11. 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.

6.3.12. 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 o Selo de Desburocratizacédo e Simplificagcao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.13. Lei n° 14.129, de 29 de mar¢o de 2021

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o0 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 disponibilizagcdo de informagdes, solicitagdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugéo do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Manifestagao de elogio.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Elogiados, chefias, CGRH e DIREF cientes do elogio, e resposta conclusiva da manifestagdo enviada
ao usuario.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/PXvMXbUwc9j XSO M.
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10. Indicadores do processo

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestagao
individualmente considerada, dividida pelo niumero de manifestagdes avaliadas no respectivo ano.

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

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestacao.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrdao, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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15. Histoérico das Alteragoes

Data N°revisao Item Descrigcao
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24/08/2021 0.0 Todo documento Transparéncia do INPI)
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Padronizagao de
Documentos do INPI

16. Anexos

Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Analista da Ouvidoria e Consultor da Area Técnica.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o tratamento de manifestagbes que demonstrem
insatisfacao relativa ao tratamento de primeira reclamacéo prestado pelo Fale Conosco ou por outro
canal, ou que apresentem requerimento de medidas para a adequada prestacao de servicos da
competéncia do INPI, por meio das atividades de conferéncia do assunto, alteragdo do assunto,
selecdo do subassunto, consulta da area técnica, analise da manifestagao, verificagéo da resposta
do consultor e elaboragao da resposta conclusiva ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Garantia da Participagao e do Controle Social da Gestao
(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares
AGOV — AAC — PP — 0001 — Procedimento de Comunicacao de Manifestacdes Criticas;

AGOV — AAC — PP - 0004 — Procedimento de Supervisdo Técnica dos Canais de Atendimento do
INPI;

AGOV — GPC — PP - 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestagoes;
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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 marco 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

DAEXT: Divisao de Assuntos Externos da Ouvidoria.
DAINT: Divisdo de Assuntos Internos da Ouvidoria.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo ndo violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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 desburocratizacao institucional e a governanca participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificacdo de processos para a racionalizagdo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamagao.

Primeira Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa aos procedimentos ou servicos
prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Resposta Conclusiva: comunicagao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestacao,
com a sua apreciagao.

Ultima Reclamagdo: demonstracdo de insatisfagdo relativa ao tratamento de primeira reclamagéo
prestado pelo Fale Conosco ou por outro canal.

6. Descricao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de reclamacgdes e
solicitagbes de providéncias, que se articulam com os procedimentos de analise preliminar de
manifestacdes (AGOV — GPC — PP — 0001), de comunicagdo de manifestagées criticas (AGOV —
AAC — PP — 0001) e de supervisao técnica dos canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP —
0004):
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6.1.1. Conferir Assunto

Com o recebimento de manifestagcao de reclamacao, no Sistema Ouvidoria do INPI, conferir se o
assunto da manifestagao esta conforme a reclamacgao recebida.

A conferéncia do assunto consiste em verificar se a manifestagdo esta direcionada a area
correspondente a reclamacao.

Caso o assunto ndo esteja conforme, seguir para atividade de alteragdo do assunto. Se o assunto
estiver conforme, seguir para atividade de sele¢gdo do subassunto.

6.1.2. Alterar Assunto

Apods identificar que o assunto da manifestacdo ndo esta conforme, alterar o assunto no Sistema
Ouvidoria do INPI, selecionando a area correspondente a manifestacao recebida.

6.1.3. Selecionar Subassunto

Apoés identificar que o assunto da manifestagdo esta conforme ou apds a alteragdo do assunto,
selecionar o subassunto adequado, no Sistema Ouvidoria do INPI, de acordo com o teor da
mensagem da reclamagao/solicitagao de providéncias.

6.1.4. Consultar Area Técnica

Apds a selegao do subassunto, consultar a area técnica responsavel pelo tratamento, por meio do
campo "mensagem para o Consultor" no Sistema Ouvidoria do INPI.

6.1.5. Analisar Manifestagao

Obter as informagdes necessarias ao atendimento do usuario, mediante consulta a bases de dados,
sistemas, documentacao pertinente e, eventualmente, servidores de outras areas que detenham
informagdes adicionais, e responder a consulta feita pelo Analista da Ouvidoria.

6.1.6. Verificar Resposta do Consultor

Com o retorno do Consultor da area técnica, verificar a resposta a fim de constatar se esta adequada
ao que foi demandado pelo usuario, apresentada em linguagem cidada, na forma do art. 2°, inciso X,
da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Caso verifigue que ha necessidade de ajuste na mensagem, retornar a manifestagdo ao Consultor
indicando o motivo no Sistema Ouvidoria do INPI.

Se o Consultor sinalizar que o tratamento da manifestagao ndo é de sua competéncia, seguir para
atividade de alteracdo do assunto visando a alteragcdo da area técnica.

Caso a resposta dada pelo Consultor esteja adequada, seguir para atividade de elaboragdo da
resposta ao usuario.

6.1.7. Elaborar Resposta Conclusiva ao Usuario

Apds verificar que a resposta do Consultor da area técnica esta adequada, elaborar a resposta ao
" Ll

usuario e preencher os campos: "resposta final ao usuario”, "resumo da mensagem" e "resumo da
resposta" da manifestacao no Sistema Ouvidoria do INPI.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de reclamacgdes e solicitagdes de providéncias:
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6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de duvida 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. Critérios de Avaliacdo da Resposta do Consultor

» Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;

* Presuncéo de boa-fé do usuario;

* Ordem de atendimento, ressalvados casos de urgéncia e prioridades legais;

* Vedacgao da imposi¢céo de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes nao previstas em lei;

* lgualdade de tratamento;

* Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

» Defini¢cdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento;

* Adocédo de medidas de protecéo da saude e seguranga dos usuarios;

» Dispensa da autenticacdo de documentos e do reconhecimento de firma;

* Eliminagcdo de formalidades e exigéncias com custo econdmico ou social superior ao risco

envolvido;

* Observancia dos codigos de ética ou de conduta aplicaveis;

* Aplicacdo de solugdes tecnoldgicas de simplificagdo de processos e procedimentos de

atendimento;

» Utilizagao de linguagem simples e compreensivel, sem siglas, jargdes e estrangeirismos;

* Vedacao da exigéncia de prova de fato ja comprovado em documentacéo valida;

» Comunicagao prévia da interrup¢ao do servigo por inadimpléncia.

6.2.3. Elementos Minimos da Resposta

+ Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;

» Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e

* Direcionamento a informagdes disponibilizadas na Carta de Servigos ao Usuario e no Portal do

INPI, quando necessario.

6.2.4. Exemplos de Informagdes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA

LOCALIZAGAO

Perguntas frequentes

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes

Servigos de marcas

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servicos de patentes

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servigos de desenhos industriais

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servicos de indicagdes geograficas

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador

Servigos de topografias de circuitos integrados

https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados

Servicos de contratos de tecnologia e de franquia

https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia

Servigos da Academia do INPI

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos
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6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de reclamacgdes e solicitagbes de providéncias, para subsidiar as
atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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 servigcos prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

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

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

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

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

profissional.
6.3.5. 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-informacaol/institucional/arquivos/documentos/regimento-

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

Regula direitos e obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

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

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacgéo:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.8. Lein®13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participagéo, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragcdo publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.9. Decreto n°9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.10. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a prote¢céo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.
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6.3.11. 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.

6.3.12. 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 o Selo de Desburocratizacédo e Simplificagcao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.13. Lei n° 14.129, de 29 de mar¢o de 2021

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o0 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 servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. 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 fungdes, a evolugao do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Manifestacao de reclamacéo ou solicitacdo de providéncias.

8. Saida do Processo / Resultados Esperados

Resposta conclusiva da manifestagdo enviada ao usuario.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/68nxpBSTKNOh7N7.
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10. Indicadores do Processo

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestagao
individualmente considerada, dividida pelo niumero de manifestagdes avaliadas no respectivo ano.

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

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestacao.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrao, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.

14. Bibliografia

BRASIL. Ministério da Economia. Escola Nacional de Administracdo Publica. Experiéncias
Internacionais Voltadas para a Satisfacao dos Usuarios-cidaddos com os Servigos Publicos. 2001.

. Instituto Nacional da Propriedade Industrial (INPI). Politica de Relacionamento
e Transparéncia do INPI. 2019.

. Secretaria de Governo Digital. Transformagédo de Servigos Publicos — Guia

Referencial. 2019.

BRASIL. Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao (CGU). Aplicacdo da Lei de
Acesso a Informacao na Administracdo Publica Federal. 42 Edigao. 2019.

. Guia de Procedimentos para Atendimento a Lei de Acesso a Informacao e
Utilizacao do e-SIC. 2020.

. Manual de Uso do Selo Acesso a Informacao.
. Manual do Fala.Br — Guia do Usuario. 12 Versao. 2020.
. Manual do Fala.Br — Guia para SICs. 22 Versao. 2020.

BRASIL. Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Uniao (CGU). Ouvidoria-Geral da
Unido (OGU). Coletanea de Acesso a Informagao. 42 edigéo. 2018.

. Coletanea de Defesa do Usuario de Servigos Publicos. 12 edigdo. 2018.
. Manual de Ouvidoria Publica. Colegao OGU. 2015.

. Modulo | — Viséo Geral sobre Servicos e Avaliagdo. Profoco — Avaliagdo da
Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

. Médulo II — Histérico e Evolugédo dos Modelos de Avaliagédo de Servigo.
Profoco — Avaliagéo da Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

. Modulo Il — Aplicagao de Ferramentas de Avaliagdo a um Servigo Especffico.
Profoco — Avaliagcao da Qualidade, Gestao e Melhoria de Servicos Publicos. 2021.

Mbdulo IV — Melhoria dos Servigos Publicos. Profoco — Avaliagédo da
Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

Pagina7 de 8



TRATAMENTO DE RECLAMAGOES E SOLICITAG OES DE PROVIDENCIAS AGOV - GPC — PP - 0003

. Modulo | — Introdugao e Conceitos Basicos. Profoco — Controle Social. 2021.

. Mddulo Il — Controle Institucional. Profoco — Controle Social. 2021.

. Mddulo Il — Controle Social e Cidadania |. Profoco — Controle Social. 2021.
. Mddulo IV — Controle Social e Cidadania ll. Profoco — Controle Social. 2021.

. Médulo | — Servigos Publicos e Direitos dos Usuarios. Profoco — Defesa do
Usuario e Simplificagao. 2021.

Modulo I — Atuagdo da Ouvidoria. Profoco — Defesa do Usuario e

Simplificagdo. 2021.

. Médulo Il — Simplificagcédo e Avaliagdo dos Servigos Publicos. Profoco —
Defesa do Usuario e Simplificagéo. 2021.

. Moédulo | — Fundamentos e Atuacao da Ouvidoria Publica. Profoco — Gestao

em Ouvidoria. 2021.

. Moddulo II — Atendimento ao Cidaddo nas Ouvidorias Publicas. Profoco —
Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Modulo Il — A Utilizagdo de Ferramentas Gerenciais e Tecnoldgicas nas
Ouvidorias Publicas. Profoco — Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Médulo | — Introducdo a Resolucao de Conflitos na Ouvidoria. Profoco —
Resolucao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Médulo Il — A Ouvidoria Publica como Espaco de Exceléncia para a Resolugéo
de Conflitos. Profoco — Resolugéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Modulo Il — Técnicas de Resolugado de Conflitos Aplicadas aos Contextos das
Ouvidorias Publicas. Profoco — Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Orientagcdes para o Atendimento ao Cidaddo nas Ouvidorias Publicas: Rumo
ao Sistema Participativo. 2013.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo. Secretaria de Gestdo. Fugindo do

“Burocratés”, Como Facilitar o Acesso do Cidadao ao Servico Publico. 2016.

BRASIL. Senado Federal. Manual de Comunicagao da Secom — Linguagem Inclusiva. 2012.

15. Histoérico das Alteragoes

Data N° revisao Item Descrigcao

Emissao inicial -
adequacéo do
documento original
(Politica de
24/08/2021 0.0 Todo documento | -, ~elacionamento e
Transparéncia do INPI)
ao modelo definido no
Sistema de
Padronizagao de
Documentos do INPI

16. Anexos

Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Analista da Ouvidoria e Atendente da Area Técnica.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o Servico de Atendimento Presencial, reservado a
orientacdo assertiva sobre os servicos do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais
satisfatoria e a geragdo de empatia no relacionamento dos usuarios com o INPI, por meio das
atividades de analisar solicitagcdo de atendimento (tele)presencial, agendar reunidao de atendimento
(tele)presencial, preparar material para reuniao de atendimento (tele)presencial, realizar atendimento
(tele)presencial, enviar registro da reunidao de atendimento (tele)presencial e elaborar resposta de
rejeicao da solicitacdo de atendimento (tele)presencial.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Garantia da Participagao e do Controle Social da Gestao
(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV - GPC — PP — 0003 — Procedimento de Tratamento de Reclamacgdes e Solicitacbes de
Providéncias;

AGOV — MTP — PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Pedidos de Acesso a Informagéo;
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AGOV - SSM - PP - 0001 — Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Solicitacbes de
Simplificagao;

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° 14.129, de 29 de marco 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

Certificagcao de ldentidade: procedimento de conferéncia de identidade do usuario por meio da
analise de documento de identificacao valido.

Identificagao: qualquer elemento de informacao que permita a individualizacao do usuario.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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
simplificagcdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagcdo de processos para a racionalizagdo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagéo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamagao.

Servico de Atendimento (Tele)presencial: meio reservado a orientagao assertiva sobre os servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitacdo de agendamento do
atendimento (tele)presencial é de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coeséao, uniformidade, seguranca e identidade institucional a relacéo publico-
privada; objetivo de solicitacdo de agendamento de atendimento (tele)presencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

6. Descricado dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de atendimento (tele)presencial,
gue se articulam com os procedimentos de tratamento de reclamacgdes e solicitagdes de providéncias
(AGOV — GPC — PP - 0003), de tratamento de sugestdes e solicitagbes de simplificagao (AGOV —
SSM - PP —0001) e de tratamento de pedidos de acesso a informagao (AGOV — MTP — PP —0001):
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6.1.1. Analisar Solicitagcdo de Atendimento (Tele)presencial
Ao receber solicitagado de atendimento, analisar se a solicitacdo sera acatada ou nao.

A analise da solicitagdo consiste em verificar se a solicitagao observa o disposto nos arts. 16 a 18 da
Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Caso nao seja acatada a solicitagao, seguir para atividade de elaboragao de resposta de rejeicao.
Se acatada a solicitagdo, seguir para atividade de agendamento da reuni&o.

Se a solicitacdo ocorrer remotamente, esta sera recebida por e-mail e a atividade de analise ocorrera
posteriormente a solicitacao.

Se a solicitagdo ocorrer presencialmente pelo usuario, esta atividade ocorrera no momento da
solicitagao ou posteriormente, caso a caso, dependendo da disponibilidade para o atendimento ou da
complexidade da demanda.

6.1.2. Agendar Reuniao de Atendimento (Tele)presencial
Apoés acatar a solicitagao, informar ao usuario a data, horario e local (ou link) de acesso a reuniao.
A definicdo da data e horario sera feita considerando, se possivel, a sugestdo do usuario.

Se a solicitagao ocorrer remotamente, a acéo de informar ao usuario sera realizada por e-mail. Nao
sera solicitada a confirmag&o do usuario para a data e horario de agendamento do atendimento, para
evitar a troca de e-mails e o estabelecimento de canais paralelos de atendimento.

Mesmo quando a solicitagdo ocorrer presencialmente, devera ser realizada a solicitagdo de
agendamento do atendimento pelo formulario eletrdnico préprio. A agao de informar ao usuario a
data e horario podera ocorrer no momento da solicitagdo ou por e-mail, dependendo da
disponibilidade do atendimento ou da complexidade da demanda.

6.1.3. Preparar Material para Reuniao de Atendimento (Tele)presencial

Apés o agendamento da reunido, preparar material mediante o levantamento de informagdes
necessarias e, se aplicavel, a elaboracéo de apresentacao no formato que permita compartihamento
com o usuario, a fim de prover o atendimento adequado.

6.1.4. Realizar Atendimento (Tele)presencial

Na data e horario agendado, realizar o atendimento presencial ou telepresencial do usuario a fim de
solucionar a questao apresentada.

A realizacdo do atendimento requer a participagcdo de dois servidores da area responsavel pelo
atendimento; apresentacao e identificacdo do usuario; e, se necessario, compartilhamento de tela
para apresentacdo de material sobre o assunto tratado. A reunido tera duracéo prevista de uma hora
e devera ser gravada — todos os participantes deverao ser comunicados sobre a gravacao — ou ser
registrada em ata. Apos atendimento, seguir para atividade de envio do registro da reunido.

6.1.5. Enviar Registro da Reuniao de Atendimento (Tele)presencial

Apds a realizagao do atendimento, enviar a gravagéo ou ata da reunido, por e-mail, ao usuario, com
cOpia oculta aos participantes.

Caso a questao apresentada pelo usuario ndo seja atendida, verificar a necessidade de agendar
outro atendimento ou de envio de complemento de informagdes no mesmo e-mail de envio do
registro da reunido.
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6.1.6. Elaborar Resposta de Rejeigcao da Solicitacdo de Atendimento (Tele)presencial

Quando a solicitagao de atendimento nao for acatada, elaborar resposta de rejeicao do atendimento
e informar ao usuario.

Se for o caso, indicar o canal de atendimento mais adequado ou local para obter informagao
solicitada.

Se a solicitacao ocorrer remotamente, a acao de informar ao usuario sera realizada por e-mail.

Se a solicitacdo ocorrer presencialmente, a agao de informar ao usuario podera ocorrer no momento
da solicitagéo ou por e-mail, dependendo da disponibilidade do atendimento ou da complexidade da
demanda.

6.2. Regras de Negoécio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de atendimento (tele)presencial:

6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de duvida quanto a 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. Finalidades do Atendimento (Tele)presencial

» Mitigar os riscos a integridade publica;

* Prestar orientag&o assertiva sobre os servigcos do Instituto;

» Agregar valor a experiéncia do usuario na obtengao dos servigos;
* Gerar empatia no relacionamento dos usuarios com o INPI; e

+ Estabelecer coesao, uniformidade, seguranca e identidade institucional a relagao publico-privada,
em conformidade com o disposto no art. 5° do Decreto n°® 9.094, de 17 de julho de 2017.

6.2.3. Modalidades de Atendimento (Tele)presencial

» Vista de processos, exclusivamente para acesso ao teor de documentos e atos processuais,
notadamente dos que nao estejam disponibilizados aos usuarios pelos sistemas eletrdnicos do
INPI;

* Orientagao, principalmente para disseminagao do conhecimento sobre procedimentos de carater
técnico ou operacional, relativos aos servicos e atividades desempenhadas pelo INPI; ou
esclarecimentos de natureza técnica sobre o teor de atos ja praticados em processo
administrativo, notadamente aqueles referentes a ciéncia, exigéncia e sobrestamento, e para
averiguagao de erro meramente formal;

* Audiéncia, para reunido entre o usuario do INPI e o Presidente, os Diretores ou o Procurador-
Chefe do Instituto.

6.2.4. Modelo de Resposta de Agendamento da Reunido de Atendimento (Tele)presencial

“Inicialmente, agradecemos pelo acionamento do Servigo de Atendimento (Tele)presencial.

Formalizamos pelo presente convite o atendimento (tele)presencial solicitado, agendado para o
[DATA E HORARIO DO ATENDIMENTO (TELE)PRESENCIAL], na modalidade de [INDICACAO DA
MODALIDADE DE ATENDIMENTO (TELE)PRESENCIAL], que tera por pauta [PAUTA PROPOSTA
PARA A REUNIAQO].

O atendimento em apreco sera realizado em formato virtual, por meio de acesso ao link [LINK DE
ACESSO APLATAFORMA VIRTUAL, COMA INDICACAO DE EVENTUAL SENHA DE ACESSO].
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Os servidores [INDICACAO DOS SERVIDORES RESPONSAVEIS PELO ATENDIMENTO, NO
MINIMO DE DOIS] prestarao o atendimento e sera admitida a participacédo de [INDICACAO DO
SOLICITANTE DO ATENDIMENTO E DE EVENTUAL ACOMPANHANTE].

O atendimento tera duracgao prevista de uma hora, sera gravado para registro dos participantes, dos
assuntos tratados e dos encaminhamentos eventualmente propostos, e observara o disposto nos
arts. 16 e seguintes da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/politica-de-relacionamento-e-transparencia).

Atenciosamente,
[ASSINATURA DA AREA ATENDENTE]”

6.2.5. Modelo de Resposta de Rejeigcao da Solicitagdao de Atendimento (Tele)presencial
“Inicialmente, agradecemos pelo acionamento do Servigo de Atendimento (Tele)presencial.
Em atengao a solicitagédo de agendamento, apresentamos os esclarecimentos a seguir:

[MOTIVACAO DA REJEICAO E INDICAGAO DO TRATAMENTO ADEQUADO DA MANIFESTACAO,
CONFORME O CASQ]

Desse modo, rejeitamos, por ora, a solicitagdo de agendamento de atendimento (tele)presencial, na
forma do disposto no paragrafo 2° do art. 17 da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/politica-de-relacionamento-e-transparencia).

Atenciosamente,
[ASSINATURA DA AREA ATENDENTE]”

6.2.6. Exemplos de Informagdes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA LOCALIZAGAO

Perguntas frequentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
Dados abertos https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos
Planejamento, execugao de planos, projetos e programas | https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/governanca/planejamento-estrategico
Servigos de marcas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servigos de patentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servigos de desenhos industriais https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servicos de indicagdes geograficas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador
Servigos de topografias de circuitos integrados https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados
Servicos de contratos de tecnologia e de franquia https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia
Servigos da Academia do INPI https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos

6.2.7. Requisitos do Atendimento (Tele)presencial

» Participacao de dois servidores da area responsavel pelo atendimento;

» Certificacao da identidade do usuario;

» Compartilhamento de tela para apresentagcédo de material sobre o assunto tratado, se necessario;
* Duragéo de uma hora; e

» Gravacao do atendimento, condicionado ao consentimento informado dos participantes.
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6.2.8. Modelo de Resposta de Envio da Gravacao da Reuniao de Atendimento (Tele)presencial

“Transmitimos o link de acesso a gravagdo do atendimento (tele)presencial prestado com éxito em
[DATA E HORARIO DO ATENDIMENTO (TELE)PRESENCIAL], na modalidade de [INDICACAO DA
MODALIDADE DE ATENDIMENTO (TELE)PRESENCIAL]:

[LINK DE ACESSO A GRAVACAO, COMA INDICACAO DE EVENTUAL SENHA DE ACESSO].
[APRESENTACAO DE EVENTUAIS ENCAMINHAMENTOS ACORDADOS NA REUNIAQ]
Atenciosamente,

[ASSINATURA DA AREA ATENDENTE]’

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de atendimento (tele)presencial, para subsidiar as atividades dos responsaveis pela
sua aplicagéo:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragao 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 servigos prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

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

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

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

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

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

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

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

Regula direitos e obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

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

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

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

Dispbe sobre participagéo, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.
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6.3.9. Decreto n°9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n°® 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagédo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.10. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecédo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.

6.3.11. 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.

6.3.12. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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. Catalogagdo dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagcdo de informagdes, solicitagdo eletrénica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

Desenvolvido para apresentar, de forma didatica, os dados sobre o orgcamento primario, a
composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugao do processo
de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com
custeio administrativo:
https://raiox.economia.gov.br/?70RG PADR

NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA% 20PROPRIEDADE %20INDUSTRIAL.

7. Entrada do Processo

Solicitagdo de atendimento (tele)presencial.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Atendimento (Tele)presencial realizado e gravagcédo do atendimento (tele)presencial enviada ao
usuario, ou resposta de rejeigao do atendimento (tele)presencial.
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9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/t4qgaCafacM4KS5Th.

10. Indicadores do Processo

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestagao
individualmente considerada, dividida pelo niumero de manifestagdes 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”.

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestagao.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Vinicius Bogea Camara, Coordenador de Articulagdo e Fomento a Propriedade Intelectual e
Inovacao, Coordenagao-Geral de Disseminacdo para Inovagao; e Cristiana Maria do Valle Freitas,
Chefe da Divisdo de Cooperacao Nacional, Coordenacao-Geral de Disseminagao para Inovacao.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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16. Anexos
Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Analista do SIC e Consultor da Area Técnica.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o Servico de Informacdo ao Cidaddo no tratamento de
pedidos de acesso a informacgao produzida ou custodiada pelas unidades administrativas do INPI,
por meio das atividades de andlise do pedido, consulta a base de conhecimento, elaboracdo da
minuta da resposta, andlise da proposta de resposta, avaliacdo da proposta de resposta, elaboracao
da resposta e envio da resposta ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Monitoramento da Transparéncia Publica (Processo de
Nivel 2).

4. Documentos Complementares
AGOV — AAC — PP - 0001 — Procedimento de Comunicacao de Manifestagdes Criticas;

AGOV — AAC — PP - 0003 — Procedimento de Garantia da Atualizagao de Informacgdes Eletrénicas
de Interesse dos Usuarios;

AGOV — AAC — PP — 0004 — Procedimento de Supervisao Técnica dos Canais de Atendimento do
INPI;

AGOV — GPC - PP - 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestagoes;
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AGOV — MTP — PP — 0002 — Procedimento de Monitoramento da Agenda das Autoridades do INPI e
da Secao de Acesso a Informacao;

AGOV — MTP — PP — 0004 — Procedimento de Classificacdo, Desclassificagao, Reclassificacao e
Reavaliagao de Informagdes em Grau de Sigilo;

AGOV — MTP — PP — 0005 — Procedimento de Publicagcdo de Conjuntos de Dados Corporativos em
Formato Aberto;

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012;

Decreto n®8.777, de 11 de maio de 2016;

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

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 marco 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
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacao.

Pedido de Acesso a Informagao: requerimento de acesso a dados e informacdes de que trata o art.
4° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Resposta Conclusiva: comunicagao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestacao,
com a sua apreciagao.

Resposta Terminativa: comunicagcao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestacao,
sem a sua apreciagao.

Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC): instancia responsavel pela transparéncia passiva do
INPI; prazo de atendimento é de 20 dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informagao; zela pela
integridade, disponibilidade, tempestividade e clareza das informagdes; objetivo deratamento de
pedido de acesso a informacéo.
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6. Descricado dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de pedidos de
acesso a informacgéao, que se articulam com os procedimentos de analise preliminar de manifestagdes
(AGOV — GPC — PP - 0001), de comunicacao de manifestagdes criticas (AGOV — AAC — PP —0001),
de garantia da atualizag&o de informagdes eletronicas de interesse dos usuarios (AGOV — AAC — PP
— 0003), de supervisao técnica dos canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP — 0004), de
monitoramento da agenda das autoridades do INPI e da secdo de acesso a informagao (AGOV —
MTP — PP — 0002), de classificagao, desclassificagao, reclassificagdo e reavaliagdo de informagdes
em grau de sigilo (AGOV — MTP — PP — 0004) e de publicagao de conjuntos de dados corporativos
em formato aberto (AGOV — MTP — PP — 0005):

6.1.1. Analisar Pedido

Ao identificar pedido de acesso a informacao, analisar pedido a fim de verificar se atende aos
requisitos legais dispostos na Lei de Acesso a Informacéo.

Em seguida, seguir para verificagdo da base de conhecimento da Ouvidoria (SIC).

6.1.2. Consultar Base de Conhecimento

Apds analisar o pedido de acesso a informacéao, consultar a base de conhecimento do SIC a fim de
verificar se ha resposta contemplada para utilizagao no pedido analisado.

Caso néo tenha resposta adequada na base de conhecimento, seguir para atividade de elaboragao
de resposta.

Se tiver resposta adequada, seguir para atividade de elaboragao de minuta da resposta.

6.1.3. Elaborar Minuta da Resposta

Com base na resposta identificada na base de conhecimento, elaborar minuta da resposta e enviar
por e-mail ou pelo Sistema Ouvidoria do INPI a area técnica responsavel para apreciacao e analise.
6.1.4. Analisar Resposta

Com recebimento da minuta da resposta ao pedido de acesso a informagdo, analisar a resposta
enviada pelo Analista do SIC.

Retornar ao Analista informando se concorda ou ndo com a resposta.
Se nao concordar, sugerir a resposta mais adequada.

6.1.5. Avaliar Resposta

Apods retorno da area técnica, avaliar resposta a fim de verificar se esta adequada ao pedido de
acesso a informacgéo.

Caso a area técnica ndo concorde com a minuta da resposta, seguir para a atividade de elaboragao
da minuta da resposta para adequacao.

Caso a area técnica concorde com a minuta da resposta enviada, seguir para a atividade de
elaboracao de resposta.
6.1.6. Elaborar Resposta

Ao identificar que ndo ha resposta adequada na base de conhecimento ou apds retorno da area
técnica concordando com a minuta da resposta, elaborar a resposta para retorno ao usuario quanto
ao pedido de acesso a informacgéao enviado.

Se necessario, incluir resposta elaborada na base de conhecimento do SIC.
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6.1.7. Enviar Resposta ao Usuario

Apobs elaborar a resposta, enviar ao usuario por meio da Plataforma Fala.Br.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negdcio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de pedidos de acesso a informacao:

6.2.1. Competéncia dos Orgios e Entidades Publicas do Poder Executivo Federal

Em caso de duvida quanto a competéncia dos 6rgaos e entidades publicas do Poder Executivo
federal, acessar a Central de Servigos do Governo Federal (https://www.gov.br/pt-br/categorias).

6.2.2. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de duvida quanto a 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).

6.2.3. Critérios de Avaliacdo da Resposta do Consultor

» Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;

* Presuncéo de boa-fé do usuario;

* Ordem de atendimento, ressalvados casos de urgéncia e prioridades legais;

* Vedacgado da imposi¢cao de exigéncias, obrigagdes, restricdes e sangdes nao previstas em lei;

* lgualdade de tratamento;

*  Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

» Defini¢cao, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento;
* Adocédo de medidas de prote¢cédo da saude e seguranga dos usuarios;

» Dispensa da autenticagao de documentos e do reconhecimento de firma;

* Eliminagcdo de formalidades e exigéncias com custo econémico ou social superior ao risco
envolvido;

* Observancia dos caodigos de ética ou de conduta aplicaveis;

* Aplicacdo de solugdes tecnologicas de simplificacdo de processos e procedimentos de
atendimento;

» Utilizagao de linguagem simples e compreensivel, sem siglas, jargdes e estrangeirismos;
* Vedacgao da exigéncia de prova de fato ja comprovado em documentagao valida;

» Comunicagao prévia da interrupgao do servigo por inadimpléncia.

6.2.4. Elementos Minimos da Manifestacao (de Pedido de Acesso a Informagao)
* Clara e precisa;

e Coerente;

* Veracidade dos documentos e dados informados; e

* Urbanidade e boa-fé.
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6.2.5. Elementos Minimos da Resposta (do Pedido de Acesso a Informagao)

» Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;

» Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargboes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informagdes disponibilizadas na Carta de Servigos ao Usuario e no Portal do

INPI, quando necessario.

6.2.6. Hipoteses de Encerramento do Tratamento da Manifestagdao por Resposta Terminativa

HIPOTESE

OBSERVAGAO

Manifestagdo anbénima

Ressalva ao disposto no paragrafo unico do art. 7° da Politica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI

Manifestagédo genérica

Sem clareza ou preciséo

Manifestagdo desarrazoada

Inobservancia dos padrées minimos de coeréncia

Manifestagao postulatéria de dados,
informagdes ou documentos
inexistentes ou protegidos

Inobservancia do disposto no art. 5° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI

Manifestagéo desproporcional

Comprometimento significativo da realizagéo das atividades rotineiras da unidade administrativa
competente.

Manifestacao apresentada em
manifesto abuso do direito de
demandar

Caracterizagao do abuso de demandar nas situagoes de:

a) exposigao dos fatos em desacordo coma verdade;

b) falta de lealdade, urbanidade e boa-fé, e veiculagédo de contetido calunioso, difamatério ou
injurioso contra agente publico em exercicio no INPI;

c¢) pedido de acesso adados, informagdes ou documentos que ja se encontremem poder do
usuario; e

d) apresentagdo de manifestagdes reiteradas, de teor semelhante ou idéntico, ou que ja tiveram
tratamento.

6.2.7. Exemplos de Informagdes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA

LOCALIZAGCAO

Perguntas frequentes

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes

Dados abertos

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos

Planejamento, execugéo de planos, projetos e programas | https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/governanca/planejamento-estrategico

Servigos de marcas

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servigos de patentes

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servigos de desenhos industriais

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servigos de indicagdes geograficas

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador

Servigos de topografias de circuitos integrados https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados

Servigos de contratos de tecnologia e de franquia https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia

Servigos da Academia do INPI

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario

6.3. Referencial Tedrico e

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos

Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de pedidos de acesso a informacgéao, para subsidiar as atividades dos
responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos

orgéos ou entidades publicas da Administragdo Publica federal:

https://www.gov.br/pt-br/categorias.
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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 Implementacao da Lei de Acesso a Informacéao no INPI:
https://www.gov.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.gov.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 Cédigo 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 informacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.htm.

6.3.9. Decreto n®7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.10. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.

6.3.11. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I13460.htm.

6.3.12. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.
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6.3.13. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecdo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.

6.3.14.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 o Selo de Desburocratizagcéo e Simplificacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

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

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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 informacbes, solicitacdo eletrébnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugdo do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Manifestacao de pedido de acesso a informacéo.

8. Saida do Processo / Resultado Esperado

Resposta da manifestacédo enviada ao usuario.

9. Fluxo do Processo
Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/AhVc ArbDiGo52QY.
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10. Indicadores do Processo

Tempo de resposta: diferengca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestagao.

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

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfacdo de cada manifestagao
individualmente considerada, dividida pelo nimero de manifestacdes avaliadas no respectivo ano.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Raphael Madureira Weyne, Analista em Planejamento, Gestdo e Infraestrutura em Propriedade
Industrial, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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. Médulo Il — Classificagédo de Informagdes e Dados Abertos. Profoco — Acesso

a Informagao. 2021.
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15. Histérico das Alteragoes

Data N° revisao Item Descricao

Emissao inicial -
adequacéo do
documento original
(Politica de
Relacionamento e

24/08/2021 0.0 Todo documento Transparéncia do INPI)
ao modelo definido no
Sistema de
Padronizagao de
Documentos do INPI
16. Anexos
Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Assistente Administrativo, Secretaria Executiva da Ouvidoria e Ouvidor (Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacéo).

2. Objetivo

Este procedimento objetiva garantir a divulgagdo e atualizacédo diaria, no Portal do INPI, dos
compromissos publicos do Presidente, dos Diretores e do Procurador-Chefe do INPI, com a
informacdo da sua participagdo em audiéncias, eventos publicos e reunides governamentais, bem
como dispor sobre a publicagéo e atualizagdo do conteudo informativo divulgado na segéo “Acesso a
Informacao” do Portal do INPI, por meio das atividades de analise da se¢ao de acesso a informacéo,
registro do resultado da andlise da se¢do de acesso a informagdo, andlise da agenda das
autoridades do INPI, registro do resultado da analise da agenda, identificagédo de ndo conformidades
e comunicagao da ndo conformidade.

3. Abrangéncia

Apoio a Governancga (Processo de Nivel 1), Monitoramento da Transparéncia Publica (Processo de
Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV — AAC — PP - 0003 — Procedimento de Garantia da Atualizagao de Informagdes Eletrénicas
de Interesse dos Usuarios;
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AGOV — MTP — PP - 0003 — Procedimento de Atualizacdo Periddica da Carta de Servicos ao
Usuario;

AGOV — MTP — PP — 0005 — Procedimento de Publicagao de Conjuntos de Dados Corporativos em
Formato Aberto;

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012;

Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012;
Decreto n® 8.777, de 11 de maio de 2016;

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

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

Lei n° 12.813, de 16 de maio de 2013;

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 marco de 2021;

Lei n® 9.279, de 14 de maio de 1996;

Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020;
Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020;
Portaria INPI/PR n° 31, de 16 de junho de 2021;
Portaria INPI/PR n° 342, de 29 de outubro de 2015;
Portaria INPI/PR n° 512, de 25 de outubro de 2019;
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017; e
Resolugcdo CEP n° 11, de 11 de dezembro de 2017.

5. Glossario

Autenticidade: qualidade da informagdo que tenha sido produzida, expedida, recebida ou
modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema.

Disponibilidade: qualidade da informacao que pode ser conhecida e utilizada por individuos,
equipamentos ou sistemas autorizados.

Documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou formato.
e-MAG: Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico.

Formato Aberto: formato de arquivo nado proprietario, cuja especificacdo esteja publicamente
documentada e seja de livre conhecimento e implementacédo, livre de patentes ou qualquer outra
restricdo legal quanto a sua utilizag&o.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Informagao Critica: informagao considerada essencial a sobrevivéncia da instituigdo com relagéo a
requisitos associados a integridade, disponibilidade, autenticidade ou a outros atributos.

Informacgao Pessoal: informacéo relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel.

Informacgao Sigilosa: informagao submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em
razao de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.
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Informagao: 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.

Integridade: qualidade da informacé&o ndo modificada, inclusive quanto a origem, transito e destino.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito € a
empatia.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagcdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacao.

Primariedade: qualidade da informacéao coletada na fonte, com o maximo de detalhamento possivel,
sem modificacdes.

Servigco de Informagado ao Cidadao (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 informagdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informagao.

Tratamento da Informagao: conjunto de agdes referentes a produgdo, recepgéao, classificagao,
utilizacao, acesso, reproducéo, transporte, transmissao, distribuicdo, arquivamento, armazenamento,
eliminagao, avaliagao, destinagcado ou controle da informacao.

6. Descricao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de monitoramento da agenda das
autoridades do INPI e da secdo de acesso a informacao, que se articulam com os procedimentos de
garantia da atualizagéo de informagdes eletronicas de interesse dos usuarios (AGOV — AAC — PP —
0003), de atualizagao periédica da Carta de Servigos ao Usuario (AGOV — MTP — PP — 0003) e de
publicacédo de conjuntos de dados corporativos em formato aberto (AGOV — MTP — PP — 0005):

6.1.1. Analisar Secao de Acesso a Informagao

Analisar as paginas eletrbnicas da Sec¢ao de Acesso a Informagao do Portal do INPI, com intuito de
verificar se todas as informacgdes estao publicadas e identificar possiveis incoeréncias de duplicidade
de informagdes, informacdo indevida, problemas de integragcdo e navegabilidade do conteudo.
(Verificar regra de negdcio)

A analise consiste em verificar o conteudo informativo divulgado na segao “Acesso a Informagéo” do
Portal do INPI, cujo conteudo minimo obrigatério € exigido pela Lei de Acesso a Informagéo.

As paginas eletronicas que compdem a segao sao: Institucional; A¢des e Programas; Participagao
Social; Auditorias; Convénios e Transferéncias; Receitas e Despesas; Licitagcbes e Contratos;
Servidores; Informagbes Classificadas; Servico de Informagdo ao Cidadao; Dados Abertos; e
Perguntas Frequentes.

6.1.2. Registrar Resultado da Analise da Secao de Acesso a Informagao

Apds analisar a agenda das Autoridades do INPI, registrar o resultado da andlise no Formulario de
Monitoramento da Agenda Oficial de Autoridades do INPI, disponivel no Portal do INPI.

O formulario preenchido é direcionado, automaticamente, para o e-mail do Ouvidor.
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6.1.3. Analisar Agenda das Autoridades do INPI

Diariamente, analisar a agenda das Autoridades do INPI, disponivel no Portal do INPI, com intuito de
identificar indicios de ndo conformidades com base nas diretrizes estabelecidas na Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI.

6.1.4. Registrar Resultado da Analise da Agenda

Apés analisar a agenda das Autoridades do INPI, registrar o resultado da analise no Formulario de
Monitoramento da Agenda Oficial de Autoridades do INPI, disponivel no Portal do INPI.

O formulario preenchido é direcionado, automaticamente, para o e-mail do Ouvidor.

6.1.5. Identificar Nao Conformidades

Ao identificar recebimento de e-mail indicando ndo conformidade no monitoramento da agenda de
autoridades do INPI ou no monitoramento da se¢ao de acesso a informacgao, identificar quais foram
as nao conformidades e a autoridade a quem se refere ou a area responsavel pela pagina eletronica.

6.1.6. Comunicar Nao Conformidade
Apos identificar as ndo conformidades, comunicar aos responsaveis por e-mail.

Sendo n&o conformidade referente a agenda de autoridades do INPI, comunicar a autoridade a quem
se refere a agenda, a secretaria responsavel e ao Auditor-Chefe (em cépia).

Caso seja nao conformidade inerente ao monitoramento da se¢éo de acesso a informagao do Portal
do INPI, comunicar as unidades responsaveis por cada topico e ao Auditor-Chefe (em cépia).
6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de monitoramento da agenda das autoridades do INPI e da seg&o de acesso a
informacao:

6.2.1. Elementos Minimos dos Compromissos Divulgados na Agenda das Autoridades do
INPI

* Nome do solicitante da audiéncia ou reunidao governamental;

+ Orgao ou entidade representada pelo solicitante;

» Descricao dos assuntos tratados;

» Local, data e horario do compromisso;

» Lista de participantes, salvo no caso de eventos publicos.

6.2.2. Objeto da Analise das Agendas das Autoridades do INPI
* Elementos minimos dos compromissos divulgados;

+ Comparagéo das Agendas das Autoridades do INPI;

Identificacdo de agendamento em duplicidade;

» \Verificagao da publicagdo de compromissos em todas as Agendas das Autoridades do INPI.

6.2.3. Conteudo Minimo Obrigatério da Se¢ao de Acesso a Informagao do Portal do INPI

* Institucional: informagdes institucionais e organizacionais do INPI, atualizadas com periodicidade
semestral pela Ouvidoria, compreendendo suas fungdes, competéncias, estrutura organizacional,
relacdo de autoridades, acesso a agenda das autoridades, horarios de atendimento e legislagéo
de regéncia da atuacao institucional;
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Acdes e Programas: informagdes pertinentes aos programas, agdes, projetos e atividades
implementadas pelo INPI, atualizadas com periodicidade bimestral pela Coordenacao-Geral de
Planejamento e Gestéo Estratégica;

Participagdo Social: informagdes referentes a realizagdo de audiéncias publicas, consultas
publicas ou outras formas de incentivo a participacao popular realizadas pelo INPI, atualizadas
com periodicidade semestral pela Ouvidoria;

Auditorias: informacgdes referentes ao resultado de inspecodes, auditorias, prestacdes e tomada de
contas realizadas no INPI, atualizadas com periodicidade anual pela Auditoria Interna;

Convénios e Transferéncias: informacbdes sobre os repasses e transferéncias de recursos
financeiros efetuados pelo INPI, atualizadas com periodicidade quadrimestral pela Diretoria de
Administracéo;

Receitas e Despesas: informagdes sobre a previsédo e arrecadagao de receita publica e execugao
orcamentaria e financeira detalhada do INPI, atualizadas com periodicidade quadrimestral pela
Diretoria de Administracao;

Licitacdes e Contratos: informacdes sobre licitacdes e contratos celebrados pelo INPI, atualizadas
com periodicidade quadrimestral pela Diretoria de Administracao;

Servidores: informagdes sobre concursos publicos de provimento de cargos e relagdo dos
servidores publicos lotados ou em exercicio no INPI, atualizadas com periodicidade quadrimestral
pela Diretoria de Administracao;

Informagdes Classificadas: divulgagao do rol das informagdes classificadas em cada grau de sigilo
e das informacgdes desclassificadas nos ultimos doze meses no ambito do INPI, e dos formularios
de pedido de desclassificacdo e de recurso referente a pedido de desclassificagao, atualizados
com periodicidade semestral pela Ouvidoria;

Servico de Informacédo ao Cidadao: informacdes sobre o Servico de Informacdo ao Cidadéo,
pertinentes ao seu funcionamento, localizagdo e dados de contato no ambito do INPI, e divulgagéo
dos relatérios estatisticos de atendimento a Lei de Acesso a Informagédo, atualizadas com
periodicidade semestral pela Ouvidoria;

Dados Abertos: divulgagdo do Plano de Dados Abertos no ambito do INPI, atualizado com
periodicidade semestral pela Ouvidoria; e

Perguntas Frequentes: divulgacéo das perguntas frequentes sobre as atividades desempenhadas
pelo INPI ou sobre as a¢cdes no ambito de sua competéncia, atualizadas com periodicidade
semestral pela Ouvidoria.

6.2.4. Orientagoes para Disponibilizagao das Informagoes Eletronicas no Portal do INPI

Oferta de ferramentas de pesquisa de conteudo;

Integridade, primariedade e autenticidade das informacgdes eletronicas;
Atualizagao permanente dos dados, informacgdes e relatorios disponibilizados;
Indicacdo da data da atualizagao das informacdes eletrénicas;

Divulgacao das informagdes eletrénicas em linguagem cidada;

Oferta de mecanismo de gravacao de relatérios em formato aberto; e

Observancia dos padrdes de acessibilidade do e-MAG.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de monitoramento da agenda das autoridades do INPl e da se¢édo de acesso a
informacao, para subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:
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6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragao 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 servigos prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

6.3.3. Resolugao CEP n°11, de 11 de dezembro de 2017

Dispbe sobre a divulgacédo da agenda de compromissos publicos pelos agentes publicos
mencionados nos incisos | a IV do art. 2° da Lei n® 12.813, de 16 de maio de 2013:
https://www.in.gov.br/web/dou/-/resolucao-n-11-de-11-de-dezembro-de-2017-1101273-1101273.

6.3.4. Lein®12.813, de 16 de maio de 2013

Dispbe sobre o conflito de interesses no exercicio de cargo ou emprego do Poder Executivo federal e
impedimentos posteriores ao exercicio do cargo ou emprego:

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2013/lei/112813.htm.

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

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

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

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

transparencia.
6.3.7. Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020

Institui a Comissao Permanente de Avaliagédo de Documentos Sigilosos e Gestdo de Dados Abertos
no ambito do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos-normativos-internos/cpads.

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

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

profissional.

6.3.9. Portaria INPI/PR n° 31, de 16 de junho de 2021

Aprova o Plano de Dados Abertos do INPI para o biénio 2021-2022:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/documentos/diversos/
plano-de-dados-abertos-do-inpi-bienio-2021-2022.pdf.

6.3.10. 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.
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6.3.11. Lei n® 9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigagdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/19279.htm.

6.3.12. Lei n°12.527, de 18 de novembro de 2011

Dispbe sobre o direito fundamental de acesso a informacgao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.13. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.14. Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012

Regulamenta procedimentos para credenciamento de segurangca e tratamento de informagéo
classificada em qualquer grau de sigilo, e dispée sobre o Nucleo de Seguranga e Credenciamento:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato 2011-2014/2012/decreto/d7845.htm.

6.3.15. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.

6.3.16. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I13460.htm.

6.3.17. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigcos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.18. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

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

6.3.19. 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.

6.3.20. 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 o Selo de Desburocratizacao e Simplificacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.21. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia
publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02019-2022/2021/lei/L14129.htm.
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6.4. Material de Apoio

6.4.1. Catalogagdo dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagdo de informagdes, solicitagdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. 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 fungdes, a evolugédo do processo

de transformacéo digital, a adeséo as solu¢gdes de modernizagdo e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Monitoramento da Agenda das Autoridades do INPl e da Secéo de Acesso a Informagao do Portal do
INPI.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Resultado da analise da Agenda das Autoridades do INPIl e da Seg¢ao de Acesso a Informagao do
Portal do INPI, e tratamento das ndo conformidades identificadas.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/ltMcc50ezdeDF7S.

10. Indicadores do Processo

indice de Conformidade da Agenda das Autoridades do INPI: nimero de compromissos em
conformidade no dia, dividido pela soma de compromissos registrados na Agenda das Autoridades
do INPI do respectivo dia.

indice de Conformidade da Secdo de Acesso & Informagéo do Portal do INPI: nimero de paginas da
Secao de Acesso a Informacao do Portal do INPI em conformidade no més, dividido pelo total das
paginas da Sec¢ao de Acesso a Informagao do Portal do INPI.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Raphael Madureira Weyne, Analista em Planejamento, Gestdo e Infraestrutura em Propriedade
Industrial, Ouvidoria.
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16. Anexos
Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Ouvidor, Atendente do Fale Conosco, Atendente das Unidades Regionais, Analista da Ouvidoria,
Analista do SIC e Gestores do INPI.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva sistematizar a pratica de disponibilizagcédo e atualizacdo periddica das
informagdes que compdem a Carta de Servigos ao Usuario, por meio das atividades de solicitagao da
publicagdo de comunicado institucional, preenchimento do formulario de perguntas e respostas
frequentes, consolidagdo das informagdes sobre perguntas e respostas frequentes, solicitagdo da
andlise da minuta da Carta de Servicos ao Usudrio, anadlise da minuta da Carta de Servicos ao
Usuario, atualizacao da Carta de Servicos ao Usuario, publicacdo da Carta de Servicos ao Usuario e

comunicacgao da publicacao da Carta de Servigos ao Usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Monitoramento da Transparéncia Publica (Processo de

Nivel 2).
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4. Documentos Complementares

AGOV — AAC — PP - 0003 — Procedimento de Garantia da Atualizacao de Informacgoes Eletrénicas
de Interesse dos Usuarios;

AGOV - GPC - PP - 0002 - Procedimento de Tratamento de Elogios;

AGOV — GPC — PP — 0003 — Procedimento de Tratamento de Reclamagdes e Solicitagbes de
Providéncias;

AGOV — MTP — PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Pedidos de Acesso a Informagao;

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

AGOV - SSM - PP — 0001 - Procedimento de Tratamento de Sugestbes e Solicitagdes de
Simplificagao;

Carta de Servigos ao Usuario do INPI;

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012;
Decreto n® 8.777, de 11 de maio de 2016;
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 margo 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

Carta de Servigos ao Usuario: documento elaborado para informar aos cidadaos quais os servigos
prestados por determinada instituicdo, como acessar e obter esses servicos, e quais 0s
compromissos com o atendimento e os padroes de atendimento estabelecidos .

CCOM: Coordenacgao de Comunicagao Social.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo ndo Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o0 contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificacdo de processos para a racionalizagao de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagcdo de formalidades e exigéncias, solicitagcdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacgao.
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6. Descrigcdo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de atualizagao perioddica da Carta
de Servigos ao Usuario, que se articulam com os procedimentos de tratamento de elogios (AGOV —
GPC - PP — 0002), de tratamento de reclamacgdes e solicitacbes de providéncias (AGOV — GPC —
PP — 0003), de tratamento de denuncias e comunicag¢des de irregularidades (AGOV - SIP — PP —
0001), de tratamento de sugestdes e solicitagdes de simplificagdo (AGOV — SSM — PP — 0001), de
tratamento de pedidos de acesso a informagédo (AGOV — MTP — PP — 0001) e de garantia da
atualizagao de informacdes eletronicas de interesse dos usuarios (AGOV — AAC — PP — 0003):

6.1.1. Solicitar Publicagdo de Comunicado Institucional

Semestralmente, solicitar a CCOM (Coordenagdo de Comunicagao Social), via e-mail, a publicagao
de Comunicado Institucional de solicitagdo de levantamento das perguntas e respostas mais
frequentes aos atendentes do Fale Conosco e das Regionais (atendimento presencial) e Analistas da
Ouvidoria e do SIC.

Informar na solicitagao o link de acesso ao Formulario para preenchimento por parte dos Atendentes
e Analistas.

Apds a publicacdo do Comunicado, a CCOM informa a Ouvidoria o atendimento da solicitacao,
conforme regra de negdcio.

6.1.2. Preencher Formulario de Perguntas e Respostas Frequentes

Acessar o link de acesso ao formulario, disponivel no Comunicado Institucional, e preencher com as
perguntas e respostas mais frequentes, recebidas no &mbito de sua competéncia.

Apos preenchimento, as respostas apresentadas no preenchimento do Formulario sé&o
encaminhadas automaticamente por e-mail ao Ouvidor.

6.1.3. Consolidar Informagdes sobre Perguntas e Respostas Frequentes

A partir do recebimento de solicitacbes de atualizagcao de Carta de Servicos ao Usuario e das
perguntas e respostas mais frequentes, consolidar as informagdes e inserir no template existente da
Carta de Servigos ao Usuario a fim de gerar uma minuta do documento.

6.1.4. Solicitar Analise da Minuta da Carta de Servigos ao Usuario

Com a minuta da Carta de Servigos ao Usuario elaborada, solicitar analise aos gestores do INPI, via
SEIl, com intuito de que fornegam informacgdes a respeito de eventual atualizagdo do documento.

O grupo de gestores do INPI é composto pelo Presidente, pelos Diretores e pelos ocupantes de
cargos de gestao das unidades organizacionais vinculadas diretamente a Presidéncia do INPI.

6.1.5. Analisar Minuta da Carta de Servigos ao Usuario

Os gestores do INPI recebem a minuta da Carta de Servigos ao Usuario para analise e retornam ao
Ouvidor com as consideragdes sobre as informagdes do documento.

6.1.6. Atualizar Carta de Servigos ao Usuario

Com base nas consideragbes enviadas pelos gestores do INPI, atualizar a Carta de Servigos ao
Usuario no template existente a fim de gerar a versao final do documento em formato PDF.

6.1.7. Publicar Carta de Servigos ao Usuario

Apoés atualizagao, publicar a Carta de Servigcos ao Usuario no Portal do INPI substituindo a versao
anterior pela versao atualizada.
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6.1.8. Comunicar Publicagdo da Carta de Servigos ao Usuario

Com a versao final da Carta de Servigos ao Usuario, comunicar a sua publicagéo, via SEI, aos
gestores do INPI, informando o link de acesso para conhecimento e a CCOM, via e-mail, solicitando
que seja feita a divulgagao interna e externa da publicagao.

6.2. Regras de Negobcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negocio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de atualizacao periddica da Carta de Servicos ao Usuario:

6.2.1. Objetivo da Carta de Servigos ao Usuario

A Carta de Servigos ao Usuario tem por objetivo informar aos usuarios sobre:

* 0s servigos prestados pelo INPI;

+ as formas de acesso aos servigos prestados pelo INPI;

* 0s compromissos e padrées de qualidade do atendimento ao publico; e

+ 0s servicos prestados pelo INPI publicados no Portal Unico Gov.Br.

6.2.2. Conteudo Minimo Obrigatério da Carta de Servigos ao Usuario
» Servigos oferecidos;

* Requisitos e documentos necessarios para acessar 0S Servicos;

» Etapas para processamento dos servigos;

* Prazo para a prestacao dos servicos;

* Forma de prestagdo dos servicos;

* Forma de comunicagdo com o solicitante dos servigos; e

* Locais e formas de acessar 0s servigos.

6.2.3. Detalhes da Carta de Servigos ao Usuario sobre o Padrao de Qualidade do Atendimento

Para detalhar o padrao de qualidade do atendimento, a Carta de Servicos ao Usuario devera
estabelecer:

* 0s usuarios que fardo jus a prioridade no atendimento;

* o tempo de espera para o atendimento;

* 0 prazo para a realizagao dos servigos;

* 0S mecanismos de comunicagdo com 0S usuarios;

* 0s procedimentos para receber, atender, gerir e responder as sugestdes e reclamacdes;

+ as etapas, presentes e futuras, esperadas para a realizagao dos servigos, incluidas as estimativas
de prazos;

* 0S mecanismos para a consulta pelos usuarios acerca das etapas, cumpridas e pendentes, para a
realizac&o do servico solicitado;

» o tratamento a ser dispensado aos usuarios quando do atendimento;

* 0s elementos basicos para o sistema de sinalizacao visual das unidades de atendimento;
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» as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em especial no que
se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

» 0s procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar indisponivel; e

» outras informagdes julgadas de interesse dos usuarios.

6.2.4. Pagina de Perguntas Frequentes do Portal do INPI

https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes.

6.2.5. Pagina da Carta de Servigos ao Usuario no Portal do INPI

https://www.gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de atualizagéo periddica da Carta de Servigos ao Usuario, para subsidiar as atividades
dos responsaveis pela sua aplicagdo:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragao 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 servigos prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

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

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

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

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

profissional.
6.3.5. 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.
6.3.6. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

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

Dispbe sobre o direito fundamental de acesso a informagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.htm.
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6.3.8. Decreto n®7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n°® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.9. Decreto n®8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.

6.3.10. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participacao, protecido e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I113460.htm.

6.3.11. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.12. Lei n°® 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecado de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.

6.3.13. 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.

6.3.14. 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 o Selo de Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.15. Lei n° 14.129, de 29 de mar¢o de 2021

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

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02019-2022/2021/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 disponibilizagcdo de informacbes, solicitacdo eletrénica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/coordenacao/ indicadores/ouvidata.
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6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugdo do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Proposicao periddica da atualizagcéo da Carta de Servigos ao Usuario.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Publicacao da Carta de Servigos ao Usuario atualizada.

9. Fluxo do Processo

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

10. Indicador do Processo

ltens de Atualizagcdo da Carta de Servicos ao Usuario do INPI: numero de itens, total e por capitulo,
merecedores de atualizacao na Carta de Servicos ao Usuario do INPI.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Raphael Madureira Weyne, Analista em Planejamento, Gestdo e Infraestrutura em Propriedade
Industrial, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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1. Responsavel

Ouvidor (Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo), Analista do SIC, Comisséo
Permanente de Avaliagdo de Documentos Sigilosos e de Gestdo de Dados Abertos (CPADS) e
Autoridade Classificadora.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva orientar e documentar as praticas de protecdo, em carater excepcional,
do sigilo de informagdes produzidas ou custodiadas pelo INPI e de consolidagdo da transparéncia
como regra institucional, por meio das atividades de consultar aos membros da CPADS sobre
classificag@o, desclassificagado, reclassificagdo e reavaliagdo de informagdes em grau de sigilo;
verificacdo das informacdes para classificacdo, desclassificacao, reclassificacdo e reavaliacdo de
informagdes em grau de sigilo; analise das informagdes sujeitas a classificagao, desclassificagéo,
reclassificagao e reavaliagédo; proposigao da elaboragdao do Termo de Classificagdo de Informagéao
(TCI); elaboragao do TCI; avaliagao do TCI; encaminhamento do pedido de desclassificagdo de
informacgao; analisar pedido de desclassificagao de informacéao; informagao do resultado do pedido
de desclassificagao de informacgao ao usuario; atualizagao do rol de informagdes classificadas e rol
de informacdes desclassificadas; e publicacdo do rol de informacgdes classificadas e do rol de
informacdes desclassificadas.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Monitoramento da Transparéncia Publica (Processo de
Nivel 2).
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4. Documentos Complementares

AGOV — MTP - PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Pedidos de Acesso a Informagao;
Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;

Decreto n® 7.845, de 14 de novembro de 2012;

Decreton® 8.777, de 11 de maio de 2016;

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 margo de 2021;

Lei n®9.279, de 14 de maio de 1996;

Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020;

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

Autenticidade: qualidade da informagdo que tenha sido produzida, expedida, recebida ou
modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema.

Autoridade Classificadora: autoridade do INPI, ocupante de Cargo em Comissao e da Fungéo de

Confianca do INPI de nivel 5 ou superior, com atribuicdo para classificar informagdes nos graus de
sigilo reservado ou secreto.

CPADS: Comissao Permanente de Avaliagdo de Documentos Sigilosos e de Gestdo de Dados
Abertos no ambito do INPI;

Disponibilidade: qualidade da informacao que pode ser conhecida e utilizada por individuos,
equipamentos ou sistemas autorizados.

Documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou formato.

Informagao Critica: informagé&o considerada essencial a sobrevivéncia da instituicdo com relagao a
requisitos associados a integridade, disponibilidade, autenticidade ou a outros atributos.

Informacgao Pessoal: infformacéo relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel.

Informacgao Sigilosa: informacdo submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em
razao de sua imprescindibilidade para a seguranga da sociedade e do Estado.

Informacgao: 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.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.
Integridade: qualidade da informagao ndo modificada, inclusive quanto a origem, transito e destino.
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Linguagem Cidada: comunicagdo n&o violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o0 contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

Primariedade: qualidade da informagéao coletada na fonte, com o maximo de detalhamento possivel,
sem modificagdes.

SEI: Sistema Eletronico de Informacgoes.

Servico de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientacdo assertiva sobre os servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitagdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesédo, uniformidade, seguranga e identidade institucional a relagéo publico-
privada; objetivo de solicitagdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servigo de Informagao ao Cidadao (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 informacgdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informagéo.

Termo de Classificacdo de Informagado (TCI): ato administrativo formal de classificacédo de
informagao em grau de sigilo, no ambito do Poder Executivo federal, para a seguranga da sociedade
e do Estado, sendo indexado por meio do Codigo de Indexagdo de Documento com Informagéao
Classificada (CIDIC), conforme orientagdes do Decreto n° 7.845, de 2012.

Tratamento da Informagdo: conjunto de agbes referentes a producao, recepgéao, classificagao,
utilizacao, acesso, reproducéo, transporte, transmissao, distribuicdo, arquivamento, armazenamento,
eliminacao, avaliacio, destinacado ou controle da informacao.

6. Descricao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de classificagao,
desclassificagao, reclassificagao e reavaliagdo de informagdes em grau de sigilo, que se articulam
com o procedimento de tratamento de pedidos de acesso a informagao (AGOV — MTP — PP — 0001):

6.1.1. Consultar os Membros da CPADS sobre Classificagdo, Desclassificagao,
Reclassificacdao e Reavaliagao de Informagées em Grau de Sigilo

Consultar os membros da CPADS quanto as informacdes que devem ser classificadas e
desclassificadas em grau de sigilo.

Se houver informagdes a serem classificadas ou desclassificadas, seguir para atividade de andlise
das informacgdes.

Caso os membros informem que nao ha informagdes para classificagao/desclassificagéo, néo é
necessario dar continuidade.

6.1.2. Verificar Informagbées para Classificagcdo, Desclassificagdo, Reclassificacio e
Reavaliacao de Informagoes em Grau de Sigilo

Verificar se ha informacdes que devem ser classificadas e desclassificadas em grau de sigilo no
ambito de sua atuacao e informar a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a informacéo.

Pagina 3 de 11



CLASSIFICACNAO, DESCLASSIFIC_JAQAO, RECLASSIFICACAO AGOV — MTP — PP - 0004
E REAVALIACAO DE INFORMACOES EM GRAU DE SIGILO

6.1.3. Analisar Informagcdes Sujeitas a Classificagdo, Desclassificagao, Reclassificagdo e
Reavaliacao

Ao receber as informagdes que devem ser classificadas ou desclassificadas em grau de sigilo
enviadas pelos membros da CPADS, analisar a informagdes a fim de constatar se informacéao é
passivel de classificacdo ou desclassificagao.

6.1.4. Propor Elaboragao do TCI

Apds identificar que as informagcbes enviadas pelos membros da CPADS sao passiveis de
classificagdo ou desclassificagcéo, propor a elaboragéo do TCI, disponivel no Anexo Il da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI.

6.1.5. Elaborar TCI

A partir do recebimento da proposta de elaboragao do TCl pela Autoridade de Monitoramento da Lei
de Acesso a Informacao ou ao identificar a necessidade de classificagcao/desclassificacao de
informagdo no ambito de atuagdo, elaborar o TCI, disponivel no Anexo Il da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI, a fim de formalizar a decisao de classificagao.

Enviar o Termo preenchido a Autoridade Classificadora para apreciagao.

6.1.6. Avaliar TCI

Com o recebimento do TCI preenchido, enviado pela CPDAS, avaliar as informacgoes a fim de decidir
sobre a classificacao dos dados ou informagdes no dmbito do INPL.

Caso nao concorde com o pedido registrado no TCI, negar o pedido realizado e informar a unidade
responsavel.

Se concordar com o pedido registrado no TCI, assinar e encaminhar o Termo a Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacgéo, via SEI, e informar a unidade responsavel.
6.1.7. Encaminhar Pedido de Desclassificagao de Informacgao

Com recebimento de Pedido de Desclassificagdo de Informacédo ou Reavaliacdo, enviado pelo
usuario, encaminhar a autoridade classificadora responsavel pela decisao de classificagao dos dados
ou informacdes no ambito do INPL.

O pedido pode ser recebido via e-mail, presencial ou postal pelo Formulario de Pedido de
Desclassificagado de Informagédo ou Reavaliagao, disponivel no Portal do INPI ou via Plataforma
Fala.Br, por meio de recurso a partir de um pedido de acesso a informagéo néo acatado.

6.1.8. Analisar Pedido de Desclassificagao de Informagao

Com o recebimento do pedido de desclassificagdo de informagao, encaminhado pela Autoridade de
Monitoramento da Lei de Acesso a Informacdo, analisar o pedido a fim de decidir sobre a
classificacao dos dados ou informagdes no ambito do INPI.

Informar o resultado da analise a Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagao.

6.1.9. Informar Resultado do Pedido de Desclassificacao de Informagao ao Usuario

Ao receber o resultado da andlise do pedido de reclassificagdao de informagao, enviada pela
Autoridade Classificadora, informar ao usuario se pedido foi acatado ou nao.

O retorno ao usuario é feito pelo mesmo meio utilizado para envio do pedido.

Se o pedido for acatado pela Autoridade Classificadora, apds dar ciéncia ao usuario, seguir para
atividade de atualizagao do rol de informagdes desclassificadas.
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6.1.10. Atualizar Rol de Informagdes Classificadas e Rol de Informagoes Desclassificadas

Com o recebimento do TClI, assinado pela Autoridade Classificadora, e atualizar a planilha do rol de
informagdes classificadas ou a planilha do rol de informagdes desclassificadas.

6.1.11. Publicar Rol de Informag¢des Classificadas e Rol de Informagoes Desclassificadas

Apoés atualizar a planilha do rol de informagdes classificadas ou a planilha do rol de informacdes
desclassificadas, publica-las no Portal do INPI na pagina “Informagdes Classificadas” da Segéo
“Acesso a Informacao”: https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/informacoes-classificadas.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de classificacdo, desclassificacao, reclassificagcao e reavaliacdo de informacgdes
em grau de sigilo:

6.2.1. Grau de Sigilo das Informacoes

» Secreto: prazo maximo de classificagdo de 15 anos, tendo o Presidente do INPI como Autoridade
Classificadora; e

* Reservado: prazo maximo de classificacdo de 5 anos, tendo as autoridades do Grupo-Direcao e
Assessoramento Superiores (DAS) de nivel 101.5 ou superior como autoridades classificadoras.

6.2.2. Cddigos de Indexagao de Informagoes
» 01— Agricultura, Extrativismo e Pesca;

* 02 - Ciéncia, Informacao e Comunicacéo;
* 03 - Comércio, Servigos e Turismo;

* 04 — Cultura, Lazer e Esporte;

* 05— Defesa e Seguranga;

* 06 — Economia e Financas;

* 07 — Educacao;

e 08 — Governo e Politica;

* 09 — Habitacdo, Saneamento e Urbanismo;
* 10 - Industria;

* 11— Justica e Legislagao;

* 12— Meio Ambiente;

* 13 — Pessoa, Familia e Sociedade;

* 14 — Relagbes Internacionais;

* 15— Saude;

e 16— Trabalho; e

* 17 — Transportes e Transito.
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6.2.3. Conteudo do TCI

+ CIDIC;

* Grau de sigilo;

» Categoria de enquadramento da informagao;

* Tipo de documento;

» Data da produc¢éo do documento;

* Indicagao do dispositivo legal de fundamentagéo da classificagéo;

* Razdes da classificacao;

» Indicagao do prazo de sigilo, em anos, meses ou dias, ou do evento de seu termo final,
» Data da classificacao; e

* Identificagdo da Autoridade Classificadora.

6.2.4. Conteudo do Rol das Informagoes Classificadas

+ CIDIC;

» Categoria de enquadramento da informagao;

* Indicagao do dispositivo legal de fundamentagéao da classificagéo;
» Data da producéo do documento;

» Data da classificagao; e

* Indicagao do prazo de sigilo, em anos, meses ou dias, ou do evento de seu termo final.

6.2.5. Conteudo do Rol das Informagoes Desclassificadas
» Dados de identificagao do documento desclassificado;
* Grau de sigilo do documento desclassificado; e

* Breve resumo do documento desclassificado.

6.2.6. Elementos minimos da Manifestagcao (de Desclassificagao da Informagao)
» Clara e precisa;

* Coerente;

» Veracidade dos documentos e dados informados; e

* Urbanidade e boa-fé.

6.2.7. Elementos Minimos da Resposta (do Pedido de Desclassificagao da Informacgao)
» Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;
* Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informagdes disponibilizadas na Carta de Servicos ao Usuario e no Portal do
INPI, quando necessario.
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6.2.8. Hipdteses de Encerramento do Tratamento da Manifestagao por Resposta Terminativa

HIPOTESE

OBSERVAGAO

Manifestagdo andnima

Ressalva ao disposto no paragrafo unico do art. 7° da Polttica de Relacionamento e
Transparéncia do INPI

Manifestagao genérica

Sem clareza ou precisao

Manifestacao desarrazoada

Inobservancia dos padrées minimos de coeréncia

Manifestag&o postulatéria de dados,
informagdes ou documentos
inexistentes ou protegidos

Inobservancia do disposto no art. 5° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI

Manifestagao desproporcional

Comprometimento significativo da realizagao das atividades rotineiras da unidade administrativa
competente.

Manifestagdo apresentada em
manifesto abuso do direito de

Caracterizagao do abuso de demandar nas situagoes de:
a) exposigao dos fatos em desacordo coma verdade;

demandar b) falta de lealdade, urbanidade e boa-fé, e veiculagéo de conteudo calunioso, difamatério ou
injurioso contra agente publico em exercicio no INPI;

c) pedido de acesso a dados, informagées ou documentos que ja se encontremem poder do
usuario; e

d) apresentacao de manifestagdes reiteradas, de teor semelhante ou idéntico, ou que ja tiveram
tratamento.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de classificagcdo, desclassificagao, reclassificacéo e reavaliagao de informagdes em
grau de sigilo, para subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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 servigos 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 Implementac¢éo da Lei de Acesso a Informagéo no INPI:
https://www.gov.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.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-

transparencia.
6.3.5. Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020

Institui a Comissao Permanente de Avaliagdo de Documentos Sigilosos e Gestdo de Dados Abertos
no ambito do INPI:

https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos-normativos-internos/cpads.

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

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

profissional.
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6.3.7. 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-informacaol/institucional/arquivos/documentos/regimento-

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

Regula direitos e obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

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

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

6.3.10. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.11. Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012

Regulamenta procedimentos para credenciamento de seguranga e tratamento de informagéao
classificada em qualquer grau de sigilo, e dispée sobre o Nucleo de Seguranga e Credenciamento:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato 2011-2014/2012/decreto/d7845.htm.

6.3.12. Decreto n°® 8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.

6.3.13. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participacéo, protegcdo e defesa dos direitos do usuario dos servigcos publicos da
administragcao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.14. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.15. 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/113709.htm.

6.3.16. 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.

6.3.17.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 o Selo de Desburocratizagéo e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.
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6.3.18. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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 disponibilizagdo de informagdes, solicitagcdo eletrdnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composic¢ao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugao do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entradas do Processo

Proposicao periodica da atualizagdo do rol de informagdes classificadas e do rol de informacdes
desclassificadas.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Rol de informagdes classificadas e do rol de informacgdes desclassificadas atualizados.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/IV6 IEztKxGwn06V.

10. Indicadores do Processo
Informagdes Classificadas: numero total de informagdes classificadas em grau de sigilo por ano.

Informacdes Desclassificadas: numero total de informacdes desclassificadas por ano.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.
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1. Responsavel

Ouvidor (Autoridade de Monitoramento da Lei de Acesso a Informagéo), Analista do SIC e Comissao
Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos e de Gestdo de Dados Abertos (CPADS).

2. Objetivo

Este procedimento objetiva estabelecer as a¢des de disponibilizacdo dos dados, produzidos ou
acumulados pelo INPI, em formato aberto, desde que nao recaia vedagao expressa de publicagao,
por meio das atividades de geracdo dos arquivos eletrbnicos das bases em formato aberto,
disponibilizagdo dos arquivos em formato aberto no Portal do INPI e catalogagcdo dos dados
corporativos do INPI no Portal Brasileiro de Dados Abertos.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Monitoramento da Transparéncia Publica (Processo de
Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV — AAC — PP - 0003 — Procedimento de Garantia da Atualizagao de Informacgdes Eletronicas
de Interesse dos Usuarios;

AGOV — MTP — PP — 0003 — Procedimento de Atualizacdo Periddica da Carta de Servicos ao
Usuario;

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012;
Decreto n® 7.845, de 14 de novembro de 2012;

Pagina1de8




PUBLICAGAO DE CONJUNTOS DE DADOS CORPORATIVOS EM FORMATO ABERTO AGOV — MTP — PP - 0005

Decreto n°8.777, de 11 de maio de 2016;

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 marco de 2021;

Lei n®9.279, de 14 de maio de 1996;

Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020;
Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020;
Portaria INPI/PR n° 31, de 16 de junho de 2021;
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

Autoridade Classificadora: autoridade do INPI, ocupante de Cargo em Comissé&o e da Fungéo de
Confianga do INPI de nivel 5 ou superior, com atribuigdo para classificar informagdes nos graus de
sigilo reservado ou secreto.

Banco de Dados: conjunto estruturado de dados, estabelecido em um ou em varios locais, em
suporte eletrénico ou fisico.

CPADS: Comissao Permanente de Avaliagdo de Documentos Sigilosos e de Gestdo de Dados
Abertos no ambito do INPI.

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 compreensao de determinado fato ou situagao.

Dado Aberto: dado acessivel ao publico, representado em meio digital, estruturado em formato
aberto, processavel por maquina, referenciado na internet e disponibilizado sob licenga aberta que
permita sua livre utilizagdo, consumo ou cruzamento, limitando-se a creditar a autoria ou a fonte.

Dado Pessoal: dado relacionado a pessoa natural identificada ou identificavel, como a numeragao
do Registro Geral de identificagao (RG) e o numero de inscricdo no Cadastro de Pessoas Fisicas
(CPF).

Dado Pessoal Sensivel: dado pessoal sobre origem racial ou étnica, convicgéo religiosa, opiniao
politica, filiagdo a sindicato ou a organizagao de carater religioso, filoséfico ou politico, dado referente
a saude ou a vida sexual, dado genético ou biométrico, quando vinculado a uma pessoa natural;
dado que possa causar algum constrangimento ou preconceito sobre uma pessoa natural.

Formato Aberto: formato de arquivo nado proprietario, cuja especificacdo esteja publicamente
documentada e seja de livre conhecimento e implementacé&o, livre de patentes ou qualquer outra
restricao legal quanto a sua utilizagao.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Metadado: informacao que descreve caracteristicas de determinado dado, explicando-o em certo
contexto de uso.
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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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagcdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacgao.

Plano de Dados Abertos (PDA): planejamento institucional para a abertura e divulgacdo, em
formato aberto, dos dados publicos produzidos ou custodiados pelo INPI.

Servigo de Informagdo ao Cidadao (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 informagdes; objetivo deratamento de
pedido de acesso a informagao.

6. Descricédo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de publicacédo de conjuntos de
dados corporativos em formato aberto, que se articulam com os procedimentos de garantia da
atualizagdo de informacdes eletrénicas de interesse dos usuarios (AGOV — AAC — PP — 0003) e de
atualizagao periddica da Carta de Servigos ao Usuario (AGOV — MTP — PP — 0003):

6.1.1. Gerar Arquivos Eletrénicos das Bases em Formato Aberto

No més de publicagdo dos dados corporativos em formato aberto, conforme planejamento
institucional definido no PDA, gerar os arquivos das bases em formato aberto e disponibiliza-los no
INPI drive.

A geracao dos arquivos estruturados em formato aberto € de competéncia da unidade responsavel
pelos dados.

O arquivo em formato aberto consiste em formato de arquivo ndo proprietario, cuja especificagao
esteja documentada publicamente e seja de livre conhecimento e implementacéo, livre de patentes
ou qualquer outra restricédo legal quanto a sua utilizagao.

6.1.2. Disponibilizar Arquivos em Formato Aberto no Portal do INPI

A partir da disponibilizagdo dos arquivos eletrénicos, realizar o download e disponibilizar o conjunto
corporativo de dados abertos no Portal do INPI na Secao "Acesso a Informagao”, Subsecao "Dados
Abertos".

6.1.3. Catalogar Dados Corporativos do INPI no Portal Brasileiro de Dados Abertos

Apés disponibilizar arquivos no Portal do INPI, catalogar os dados corporativos no Portal Brasileiro
de Dados Abertos, acessado pelo endereco http://dados.gov.br/.

A medida que o PDA for executado, os dados deverdo ser disponibilizados. Além disso, deve ser
criado link para as bases que forem disponibilizadas, na secao de Dados Abertos no Portal do INPI.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de publicagao de conjuntos de dados corporativos em formato aberto:

6.2.1. Cronograma de Catalogag¢ao do PDA

Acompanhamento das entregas e prazos previstos no plano de agcdo do PDA do INPI
(https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos).
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6.2.2. Publicagdao de Dados e Informagdes no Portal do INPI

Observancia das orientagdes, diretrizes, manuais e ferramentas de publicacédo no Portal do INPI,
disponibilizados no Tutorial do Site Institucional Gov.Br e no Design System do Governo Federal.

6.2.3. Catalogagdao de Conjuntos Corporativos de Dados no Portal Brasileiro de Dados
Abertos

Observancia da Cartilha Técnica para Publicacdo de Dados Abertos no Brasil, do Manual de
Catalogacao no Portal Brasileiro de Dados Abertos e do seguinte procedimento basico:

* Login no Portal Brasileiro de Dados Abertos (http://www.dados.gov.br/user/login);

* Acesso ao menu “Dados” e a funcionalidade “Adicionar Conjunto de Dados”;
* Acesso aos formularios "Criar um conjunto de dados", "Adicionar dados" e "Informagao adicional";
* Preenchimento dos seguintes metadados:

1) Titulo;

2) Descrigao;

3) Etiquetas;

4) Licenga;

5) Organizagao;

6) Visibilidade;

7) URL;

8) Nome;

9) Descrigao;

10) Formato;

11) Fonte;

12) Autor;

13) E-mail do autor;

14) Mantenedor;

15) E-mail do Mantenedor; e

16) Campo customizado.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de publicagdo de conjuntos de dados corporativos em formato aberto, para subsidiar
as atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragéo 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.
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6.3.3. Portaria INPI/PR n° 342, de 29 de outubro de 2015

Nomeia a Autoridade de Monitoramento da Implementacgéo da Lei de Acesso a Informagéo no INPI:
https://www.gov.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.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-

transparencia.
6.3.5. Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020

Institui a Comissao Permanente de Avaliagcdo de Documentos Sigilosos e Gestdo de Dados Abertos
no ambito do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos -normativos-internos/cpads.

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

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

profissional.

6.3.7. Portaria INPI/PR n° 31, de 16 de junho de 2021

Aprova o Plano de Dados Abertos do INPI para o biénio 2021-2022:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/documentos/diversos/
plano-de-dados-abertos-do-inpi-bienio-2021-2022.pdf.

6.3.8. 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.
6.3.9. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigagdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/19279.htm.

6.3.10. Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.11. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.12. Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012

Regulamenta procedimentos para credenciamento de seguranga e tratamento de informagéo
classificada em qualquer grau de sigilo, e dispée sobre o Nucleo de Seguranga e Credenciamento:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato 2011-2014/2012/decreto/d7845.htm.

6.3.13. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.
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6.3.14. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participagédo, protegao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.15. 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 usuarios dos servigcos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.16. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

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

6.3.17. 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.

6.3.18. 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 Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.19. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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 disponibilizagdo de informagdes, solicitagcdo eletrdnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Catalogacdao dos Conjuntos Corporativos de Dados do INPI no Portal Brasileiro de
Dados Abertos

Disponibilizado pelo governo para que todos possam encontrar e utilizar os dados e as informagdes
publicas, promovendo impactos positivos sob os pontos de vista social e econédmico por meio da
interlocucao entre atores da sociedade com o governo para pensar a melhor utilizacao dos dados:
http://dados.gov.br/organization/instituto-nacional-da-propriedade-industrial-inpi.

6.4.3. Conjuntos Corporativos de Dados Abertos do INPI do Painel Ouvidata

Provisédo simples e organizada de mais de 1.300 (mil e trezentos) conjuntos de dados para facilitar a
sua localizacao de acordo com o interesse do cidad&o:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/conjuntos-corporativos-de-dados-
abertos.
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6.4.4. Guia de Dados Abertos

Desenvolvido pela Open Knowledge Foundation para discussao dos aspectos legais, sociais e
técnicos dos dados abertos:
http://opendatahandbook.org/quide/pt BR/.

6.4.5. Painel Ouvidata

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

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

6.4.6. Painel Raio-X do Ministério da Economia

Desenvolvido para apresentar, de forma didatica, os dados sobre o orgamento primario, a
composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugao do processo
de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com
custeio administrativo:
https://raiox.economia.gov.br/?70RG PADR

NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA% 20PROPRIEDADE %20INDUSTRIAL.

7. Entradas do processo

Bases inventariadas de dados publicos do INPI.

8. Saida do Processo / Resultado Esperado

Publicagao periodica dos conjuntos de dados corporativos do INPI em formato aberto.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/MTmDrZr75PcX8Qm.

10. Indicadores do Processo
Avaliagcédo de satisfagdo do usuario: soma acumulada das respostas do grau de satisfagao.

Conjuntos corporativos de dados abertos catalogados: numero de conjuntos corporativos de dados
abertos catalogados por ano.

Grau de satisfagao: respostas “sim” e “ndo” para a pergunta “Estes dados estao disponiveis como o
esperado?”.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisédo de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Raphael Madureira Weyne, Analista em Planejamento, Gestdo e Infraestrutura em Propriedade
Industrial, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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Data N°revisao Item Descricao
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Relacionamento e

24/08/2021 0.0 Todo documento Transparéncia do INPI)
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Padronizagao de
Documentos do INPI
16. Anexos
Nao aplicavel.
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1. Responsavel

Ouvidor, Analista da Ouvidoria e Gestores do INPI.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva subsidiar as medidas de gerenciamento de manifestagdes individuais ou
coletivas capazes de suscitar risco a governanga, transparéncia, credibilidade ou imagem
institucional, por meio das atividades de analise e registro da criticidade das manifestagdes e
registrar manifestagdes criticas.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Atuagao no Aprimoramento dos Canais de Atendimento
(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV - GPC — PP — 0003 — Procedimento de Tratamento de Reclamacgdes e Solicitacbes de
Providéncias;

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

AGOV - SSM - PP - 0001 — Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Solicitacbes de
Simplificagao;

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

Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito, cuja apuragao ou solugdo dependa da atuagéo de
unidade administrativa do INPI.

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfagao relativa ao servigo oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas.

Fale Conosco: primeiro canal de atendimento do INPI, na garantia da participagédo 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 servigos publicos; objetivo de orientagdo procedimental e operacional,
primeira reclamacgédo, solicitacdo de natureza operacional para averiguagao 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.

Linguagem Cidada: comunicacdo n&o violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

Manifestagao Critica: manifestagcao tratada no ambito da atuagao da Ouvidoria do INPI com grau de
risco identificado nas dimensdes de conformidade legal, desempenho, or¢camento, prestagdo de
contas, reputagao, transparéncia ou tratamento igualitario.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacgao.

Pedido de Acesso a Informagao: requerimento de acesso a dados e informagdes de que trata o art.
4° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Primeira Reclamagado: demonstracdo de insatisfacdo relativa aos procedimentos ou servigcos
prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.
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Probabilidade: medicdo de quao provavel € a ocorréncia do risco identificado no tratamento da
manifestacao.

Resposta Terminativa: comunicagao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestagao,
sem a sua apreciagao;

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

Servigo de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientacdo assertiva sobre os servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitagdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesédo, uniformidade, seguranga e identidade institucional a relagéo publico-
privada; objetivo de solicitagdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC): instancia responsavel pela transparéncia passiva do

INPI; prazo de atendimento € de 20 dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informacao; zela pela
integridade, disponibilidade, tempestividade e clareza das informagdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informacéao.

Solicitacdo de Providéncia: requerimento de medidas para a adequada prestagao de servigos da
competéncia do INPI.

Sugestao: proposigao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e
servigos prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Ultima Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao tratamento de primeira reclamacéo
prestado pelo Fale Conosco ou por outro canal.

Vulnerabilidade: fato ou evento responsavel pelo risco identificado no tratamento da manifestagao.

6. Descrigcao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de comunicagdo de
manifestagcdes criticas, que se articulam com os procedimentos de tratamento de reclamagdes e
solicitagbes de providéncias (AGOV - GPC - PP — 0003), de tratamento de denuncias e
comunicagdes de irregularidades (AGOV — SIP — PP — 0001) e de tratamento de sugestbes e
solicitagcdes de simplificacdo (AGOV — SSM — PP — 0001):

6.1.1. Analisar Criticidade das Manifestagoes

Analisar a criticidade das manifestagdes recebidas, no Sistema Ouvidoria do INPI, correspondentes
ao ultimo més, conforme regra de negécio.

A andlise de criticidade consiste em identificar se a manifestacdo apresenta risco potencial a
governanga, transparéncia, credibilidade ou imagem institucional.

Caso identifique manifestagao critica, seguir para a atividade de registro da manifestagao.
Se ndo identificar manifestagao critica, encerrar a analise das manifestagdes.

Nos casos de manifestagao de denuncia, o Ouvidor é o responsavel pela analise de criticidade.
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6.1.2. Registrar Manifestagoes Criticas

Apods identificagdo da criticidade, registrar as manifestagdes criticas pelo formulario denominado
“Registro de Manifestagdes Criticas”.

O Analista da Ouvidoria devera identificar o servigo ou assunto informado a que se refere, de forma
preponderante, a manifestacdo considerada critica, associar a dimensédo do risco pertinente
(Conformidade Legal, Desempenho, Orgamento, Prestacdo de Contas, Reputagéo, Transparéncia e
Tratamento Igualitario), assim como apontar a fonte do risco e a sua vulnerabilidade.

O registro das manifestagdes criticas permite a classificagao do risco associado como baixo, médio
ou alto, de acordo com matriz de risco composta pelos eixos de probabilidade - medi¢cao de o quao
provavel & a ocorréncia do risco identificado no tratamento da manifestacédo, numa escala de 1 (rara)
a 5 (quase certa); e de impacto - prejuizos ou danos causados caso o risco identificado no
tratamento da manifestagéo incida de fato, numa escala de 1 (muito baixo) a 5 (extremo).

Atualmente, a identificagcdo da manifestagdo critica, a classificacdo do risco associado e a
formatacdo da matriz de risco correspondente sdo encaminhadas via Sistema Eletrénico de
Informagdes (SEI) ao conhecimento dos gestores responsaveis pelo servico ou assunto informado
para que analisem o caso e adotem a providéncia cabivel no sentido da erradicagao, mitigagéo ou
aceitacao consciente do risco.

6.2. Regrade Negécio
E apresentada a seguir a regra de negdcio que deve ser observada pelos responsaveis pelo
procedimento de comunicagao de manifestagdes criticas:
6.2.1. Requisitos de Registro das Manifestagoes Criticas
» Servigo ou assunto;
* Dimensodes dorisco:

1) Conformidade Legal;

2) Desempenho;

3) Or¢camento;

4) Prestacéao de Contas;

5) Reputagao;

6) Transparéncia; e

7) Tratamento Igualitario.
* Risco (baixo, médio ou alto);
e Fonte dorisco;
* Vulnerabilidade; e

* Probabilidade e Impacto.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de comunicacdo de manifestagdes criticas, para subsidiar as atividades dos
responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administracao Publica federal:
https://www.gov.br/pt-br/categorias.
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6.3.2. Plataforma Integrada de Atendimento do INPI

Estrutura os canais de atendimento aos usuarios dos servigos 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 Implementacao da Lei de Acesso a Informacéao no INPI:
https://www.gov.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.gov.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 Cédigo de Etica e Conduta Profissional do INP!:
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 obriga¢des 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 informacao:
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 participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

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

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigcos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.11. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecao de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.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.
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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 Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.14. Lei n° 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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. Catalogagio dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagdo de informagdes, solicitagdo eletrénica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/coordenacao/ _indicadores/ouvidata.

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

Desenvolvido para apresentar, de forma didatica, os dados sobre o orgcamento primario, a
composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugédo do processo
de transformacéo digital, a adeséo as solu¢gdes de modernizagdo e o acompanhamento do gasto com
custeio administrativo:
https://raiox.economia.gov.br/?70RG PADR

NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA% 20PROPRIEDADE %20INDUSTRIAL.

7. Entrada do Processo

Identificacdo das manifestagdes criticas tratadas pela Ouvidoria.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Matriz de risco correspondente ao tratamento de manifestacbes e comunicagao das manifestagcoes
criticas.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/muNyK6g5Gzgg1nt.

10. Indicadores do Processo

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestagao
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestagdes avaliadas no respectivo ano.
Grau de satisfagdo: multiplicacdo do peso 1 para avaliagdo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.
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Matriz de risco de manifestagao critica: cruzamento dos indices de (a) probabilidade “1” para o risco
que “nao é provavel que aconteca”; “2” para o que “pode ser que ocorra uma vez dentro de um ano”;
“3” para o que “pode ser que ocorra mais de uma vez dentro de um ano”; “4” para o que “pode ser
que ocorra mensalmente”; e “5” para o que “pode ser que ocorra semanalmente”; e (b) impacto “1”
para o risco que “possui consequéncias poucos significativas”; “2” para o que “possui consequéncias
reversiveis em curto e médio prazo com custos pouco significativos”; “3” para o que “possui
consequéncias reversiveis em curto e médio prazo com custos baixos”; “4” para o que “possui
consequéncias reversiveis em curto e médio prazo com custos altos”; e “5 para o que “possui
consequéncias irreversiveis ou com custos inviaveis”.

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestagao.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrdo, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.
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Simplificagdo. 2021.

. Mbdulo Il — Simplificagédo e Avaliagdo dos Servigos Publicos. Profoco —
Defesa do Usuario e Simplificagéo. 2021.

. Médulo | — Fundamentos e Atuagdo da Ouvidoria Publica. Profoco — Gestao
em Ouvidoria. 2021.

. Médulo II — Atendimento ao Cidadao nas Ouvidorias Publicas. Profoco —
Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Moédulo Il — A Utilizagdo de Ferramentas Gerenciais e Tecnoldgicas nas
Ouvidorias Publicas. Profoco — Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Mdédulo | — Contextualizagdo. Profoco — Introdugédo a Gestdo de Projetos.
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. Modulo Il — Técnicas de Resolugédo de Conflitos Aplicadas aos Contextos das
Ouvidorias Publicas. Profoco — Resolugao de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Moédulo | — Ouvidorias Publicas e Denuncias. Profoco — Tratamento de
Denuncias em Ouvidoria. 2021.

. Médulo Il — Recebimento de Denuncias pela Ouvidoria. Profoco — Tratamento
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1. Responsavel
Chefe da DAEXT.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva garantir o adequado intercambio e articulagdo das manifestagdes de
tramitam entre o Fale Conosco e a Ouvidoria, por meio das atividades de verificacdo das
manifestacdes transferidas pelo Fale Conosco, verificagdo da competéncia da Ouvidoria do INPI para
tratamento da manifestagao, transferéncia da manifestacédo para o Sistema Ouvidoria do INPI e

retorno da manifestagao para o Fale Conosco.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Atuacdo no Aprimoramento dos Canais de Atendimento

(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV — GPC - PP - 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestagoes;

Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012;
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;
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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 margo 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
DAEXT: Divisao de Assuntos Externos da Ouvidoria.

Denuncia: comunicagao de pratica de ato ilicito, cuja apuragao ou solugdo dependa da atuagao de
unidade administrativa do INPI.

Elogio: demonstracao de reconhecimento ou satisfagao relativa ao servigo oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas.

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 servigos publicos; objetivo de orientagdo procedimental e operacional,
primeira reclamacgédo, solicitagdo de natureza operacional para averiguagao de erros formais e
tratamento de requerimentos ndo examinados (por exemplo).

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo ndo Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito € a
empatia.

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 desburocratizagao institucional e a governancga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagcdo de processos para a racionalizagao de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagcdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacgao.

Pedido de Acesso a Informagao: requerimento de acesso a dados e informacdes de que trata o art.
4° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Primeira Reclamagado: demonstragdo de insatisfacéo relativa aos procedimentos ou servigos
prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Resposta Terminativa: comunicagao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestagéo,
sem a sua apreciagao.
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Servigco de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientagao assertiva sobre 0s servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitagdo de agendamento do
atendimento telepresencial é de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coeséao, uniformidade, seguranca e identidade institucional a relagéo publico-
privada; objetivo de solicitagdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servico de Informagado ao Cidadao (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 informagdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informacgéo.

Solicitagdo de Providéncia: requerimento de medidas para a adequada prestagao de servigos da
competéncia do INPI.

Sugestao: proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e
servicos prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Ultima Reclamagdo: demonstracdo de insatisfagdo relativa ao tratamento de primeira reclamagéo
prestado pelo Fale Conosco ou por outro canal.

6. Descricao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de monitoramento da integragao
entre Sistema Ouvidoria do INPI e Fale Conosco, que se articulam com o procedimento de analise
preliminar de manifestagées (AGOV — GPC — PP — 0001):

6.1.1. Verificar Manifesta¢oes Transferidas pelo Fale Conosco

Verificar no Fale Conosco se ha manifestacdes transferidas para a caixa da Ouvidoria, conforme
regra de negdcio.

Caso haja manifestagdo, seguir para atividade de verificagdo da competéncia.

Se nado houver manifestagao transferida, ndo prosseguir com a verificagao.

6.1.2. Verificar a Competéncia da Ouvidoria do INPI para Tratamento da Manifestacao

Apo6s identificar que ha manifestacéo transferida pelo Fale Conosco, verificar se a natureza da
manifestacdo € de competéncia da Ouvidoria.

Caso a natureza da manifestacdo nao seja de competéncia da Ouvidoria, seguir para a atividade de
retorno da manifestacgao.

Se a natureza da manifestagcdo for de competéncia da Ouvidoria, seguir para atividade de
transferéncia para o Sistema Ouvidoria do INPI, conforme regra de negécio.
6.1.3. Transferir a Manifestagcao para o Sistema Ouvidoria do INPI

Apds constatar que a manifestagao € de competéncia da Ouvidoria, transferir a manifestagao por
meio do Fale Conosco para o Sistema Ouvidoria do INPI, selecionando o assunto e a natureza, com
intuito que a manifestagao tenha o tratamento devido.

As manifestagdes transferidas para o Sistema Ouvidoria do INPI podem ser de qualquer natureza,
exceto de comunicacao de irregularidade.

A partir da disponibilizagcdo no Sistema Ouvidoria do INPI, a manifestacdo sera tratada de acordo
com a sua natureza.
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6.1.4. Retornar a Manifestacao para o Fale Conosco

AGOV - AAC — PP —-0002

Ao identificar que a manifestagdo ndo é de competéncia da Ouvidoria, registrar orientagao e retornar
ao Atendente do Fale Conosco competente para tratamento.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negdcio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de monitoramento da integrag&o entre Sistema Ouvidoria do INPI e Fale Conosco:

6.2.1. Tipos de Manifestacao

TIPO DESCRIGAO

Denuncia Comunicagéo de pratica de ato ilicito, cuja apuragéo ou solugdo dependa da atuagado de unidade
administrativa do INPI

Elogio Demonstragdo de reconhecimento ou satisfagdo relativa ao servigo oferecido ou atendimento

prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas

Pedido de acesso ainformagao

Relacionamento e Transparéncia do INPI

Requerimento de acesso a dados e informagdes de que trata o art. 4° da Poltica de

Primeira reclamagéao

unidades administrativas

Demonstragao de insatisfagado relativa aos procedimentos ou servigos prestados pelo INPl e suas

Ultima reclamag&o

Conosco ou por outro canal

Demonstragao de insatisfagéo relativa ao tratamento de primeira reclamagao prestado pelo Fale

Solicitagéo de providéncia

Requerimento de medidas para a adequada prestagao de servigos da competéncia do INPI

Sugestao

prestados pelo INPI e suas unidades administrativas

6.2.2. Canais de Atendimento

CANAL

DESCRICAO

Proposicao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e servigos

OBJETO

Fale Conosco

O Fale Conosco representa o primeiro canal de atendimento do INP),
na garantia da participagdo social. Seu prazo de atendimento é de 7
dias. O Fale Conosco, 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 servigos publicos.

1) Orientagéo procedimental e operacional
2) Primeira reclamagao
3) Solicitagéo de natureza operacional para

averiguagao de erros formais e tratamento de
requerimentos nao examinados (por exemplo)

Quvidoria

A Ouvidoria atua na supervisdo técnica do atendimento do INPI,
garantindo o controle social. Seu prazo de atendimento é de 20 dias.
A Ouvidoria € responsavel por assegurar a simplificagdo e
desburocratizago institucional e a governanga participativa.

1) Dendncia

2) Hogio

3) Solicitagdo de simplificagdo de processos
para a racionalzagdo de métodos e

procedimentos de controle, e eliminagcéo de
formalidades e exigéncias

4) Solicitagao de providéncia
5) Sugestao
6) Uttima reclamagao

Servigode
Informagéo ao
Cidadao

O Servigo de Informagado ao Cidadao é a instancia responsavel pela
transparéncia passiva do INPl. Seu prazo de atendimento é de 20
dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informagao. O Servico de
Infformagcdo ao Cidaddo zela pela integridade, disponibilidade,
tempestividade e clareza das informagoes.

Pedido de acesso a informagao

Servigode
Atendimento
Telepresencial

O Servigco de Atendimento Telepresencial € o meio reservado a
orientagdo assertiva sobre os servigos do Instituto, a garantia de
experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geragéo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPl. O prazo de resposta a
solicitagdo de agendamento do atendimento telepresencial é de 7
(sete) dias uteis. Sua finalidade é, ainda, mitigar os riscos a
integridade publica e estabelecer coesdo, uniformidade, seguranca e
identidade institucional a relagao publico-privada.

Solicitagdo de agendamento de atendimento
telepresencial, sujeito a discricionariedade e
disponibilidade das areas competentes.
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6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de monitoramento da integragao entre Sistema Ouvidoria do INPI e Fale Conosco,
para subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua aplicagio:

6.3.1. Central de Servigos 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 servigos 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 Implementagéo da Lei de Acesso a Informagéo no INPI:
https://www.gov.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.gov.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 Cédigo 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 obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/19279.htm.

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

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.9. Decreto n®7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.10. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participagédo, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragcado publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.
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6.3.11. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.12. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecdo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.

6.3.13. 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.

6.3.14. 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 o Selo de Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.15. Lei n° 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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. Catalogagao dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagcdo de informacdes, solicitagdo eletrénica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

Desenvolvido pela Ouvidoria do INPI para consolidar o "foco nos usuarios" como valor fundamental
para a exceléncia da gestao 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¢gdes implementadas para melhoria dos servicos prestados pelo INPI e atendimento dos
usuarios:

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composi¢ao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugao do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagdo e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Verificagdo das manifestagdes transferidas do Fale Conosco para o Sistema Ouvidoria do INPI.
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8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Transferéncia de manifestagdes para o Sistema Ouvidoria do INPI e devolugdo de manifestagées
para o Fale Conosco.

9. Fluxo do Processo
Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/KnhHWNSuUFD3ErTG.

10. Indicadores do Processo

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestagao
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestacdes avaliadas no respectivo ano.

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

Manifestagbes devolvidas do Sistema Ouvidoria do INPI para o Fale Conosco: numero de
manifestagcdes devolvidas do Sistema Ouvidoria do INPI para o Fale Conosco por ano.

Manifestagbes transferidas do Fale Conosco para o Sistema Ouvidoria do INPI: numero de
manifestacdes transferidas do Fale Conosco para o Sistema Ouvidoria do INPI por ano.

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestacao.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrao, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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1. Responsavel

Ouvidor, Analista da Ouvidoria e Unidade Organizacional do INPI Responsavel pela Atualizagdo da
Informacéo Eletronica.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva estruturar as agdes de permanente atualizagéo e progressiva expansao
da disponibilizagao 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 concessao de direitos da propriedade
intelectual em tramitagdo no INPIl, de emissdo da Guia de Recolhimento da Unido e de
peticionamento eletrénico, por meio das atividades de identificagcdo do responsavel pela atualizacao
de informacgdes eletrénicas no Portal do INPI, verificagcdo da forma adequada de disponibilizacédo da
informagado eletrdnica, atualizagédo da informagédo eletrdnica, conferéncia da atualizagédo da
informacao eletronica, solicitacdo da atualizagdo da informacao eletronica, avaliacdo da solicitacao
de atualizacao da informacao eletrénica e realizacao da atualizacao da informacao eletronica.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Atuagdo no Aprimoramento dos Canais de Atendimento
(Processo de Nivel 2).
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4. Documentos Complementares

AGOV — AAC — PP - 0001 — Procedimento de Comunicacao de Manifestagcdes Criticas;

AGOV — MTP — PP - 0003 — Procedimento de Atualizacdo Periddica da Carta de Servicos ao
Usuario;

AGOV — MTP — PP — 0005 — Procedimento de Publicagcdo de Conjuntos de Dados Corporativos em
Formato Aberto;

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012;

Decreto n® 7.845, de 14 de novembro de 2012;
Decreto n°8.777, de 11 de maio de 2016;

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 marco de 2021;

Lei n® 9.279, de 14 de maio de 1996;

Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020;
Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020;
Portaria INP/PR n° 31, de 16 de junho de 2021;
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

Autenticidade: qualidade da informagdo que tenha sido produzida, expedida, recebida ou
modificada por determinado individuo, equipamento ou sistema.

CCOM: Coordenacao de Comunicacao Social.

Disponibilidade: qualidade da informacdo que pode ser conhecida e utilizada por individuos,
equipamentos ou sistemas autorizados.

Documento: unidade de registro de informagdes, qualquer que seja o suporte ou formato.
e-MAG: Modelo de Acessibilidade em Governo Eletrénico.

Fale Conosco: primeiro canal de atendimento do INPI, na garantia da participacéo 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 servigos publicos; objetivo de orientagdo procedimental e operacional,
primeira reclamacgédo, solicitagdo de natureza operacional para averiguagao de erros formais e
tratamento de requerimentos ndo examinados (por exemplo).

Formato Aberto: formato de arquivo ndo proprietario, cuja especificagdo esteja publicamente
documentada e seja de livre conhecimento e implementacéo, livre de patentes ou qualquer outra
restricao legal quanto a sua utilizacao.
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Informacgao Critica: informagao considerada essencial a sobrevivéncia da instituigdo com relagéo a
requisitos associados a integridade, disponibilidade, autenticidade ou a outros atributos.

Informagao Pessoal: informacdao relacionada a pessoa natural identificada ou identificavel.

Informacgao Sigilosa: informagao submetida temporariamente a restricdo de acesso publico em
razao de sua imprescindibilidade para a seguranca da sociedade e do Estado.

Informacgao: 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.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.
Integridade: qualidade da informagao ndo modificada, inclusive quanto a origem, transito e destino.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governancga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagcdo de processos para a racionalizagao de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamagao.

Primariedade: qualidade da informagao coletada na fonte, com o maximo de detalhamento possivel,
sem modificagdes.

Servigo de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientagao assertiva sobre os servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitagdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesédo, uniformidade, seguranga e identidade institucional a relagdo publico-
privada; objetivo de solicitagdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC): instancia responsavel pela transparéncia passiva do
INPI; prazo de atendimento € de 20 dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informacgao; zela pela
integridade, disponibilidade, tempestividade e clareza das informacgdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informagao.

Tratamento da Informagao: conjunto de agdes referentes a produgdo, recepgédo, classificagéo,
utilizacao, acesso, reproducéo, transporte, transmissao, distribuicao, arquivamento, armazenamento,
eliminagao, avaliagao, destinagéo ou controle da informacgéo.

6. Descrigcao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de garantia da atualizagao de
informacgdes eletronicas de interesse dos usuarios, que se articulam com os procedimentos de
comunicagao de manifestagdes criticas (AGOV — AAC — PP — 0001), de atualizagao periédica da
Carta de Servigos ao Usuario (AGOV — MTP — PP — 0003) e de publicagdo de conjuntos de dados
corporativos em formato aberto (AGOV — MTP — PP — 0005):
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6.1.1. Identificar Responsavel pela Atualizagédo de Informagdes Eletréonicas no Portal do INPI
Ao identificar ou receber de outra Unidade do INPI sugestdo de melhoria na disponibilizagao das
informagdes no Portal do INPI, verificar a unidade responsavel pela atualizagéo da informagao.

6.1.2. Verificar Forma Adequada de Disponibilizagao da Informacgao Eletrénica

Apods identificar a unidade responsavel pela atualizagcdo da informacgao, verificar a forma mais
adequada para disponibilizacao da informacao no Portal do INPI.

Esta verificagdo consiste em uma analise em conjunto com demais integrantes da Ouvidoria a fim de
encontrar a forma de disponibilizacao da informacao que facilite o acesso ao cidadao.

Caso a atualizagdo seja de responsabilidade de outra unidade do INPI, seguir para a atividade de
solicitagao de atualizagcao da informacao.

Se a atualizagéo for de competéncia da Ouvidoria, seguir para a atividade de atualizagao das
informacdes eletrénicas.
6.1.3. Atualizar Informagao Eletrénica

Apos verificar a forma mais adequada para disponibilizagao da informagao no Portal do INPI, sendo a
atualizacao de alcada da Ouvidoria, providenciar a atualizacédo da informacao eletrénica no Portal do
INPI.

6.1.4. Conferir Atualizagado da Informagao Eletrénica

Com a atualizagdo da informagao eletrénica realizada no Portal, pela Ouvidoria ou pela unidade
responsavel do INPI, conferir a atualizagao a fim de constatar se esta adequada a forma sugerida.

Caso identifique inconsisténcia na atualizagéo realizada, solicitar o ajuste a unidade responsavel ou
ao responsavel que executou na Ouvidoria.

Caso a unidade responsavel ndo acate a solicitagdo de atualizagao, verificar qual impacto esta
decis&o pode gerar e se as situagdes declaradas na Politica de Relacionamento e Transparéncia do
INPI foram observadas.

Se identificar que a ndo atualizagédo pode gerar alto impacto, entrar em contato com a unidade
responsavel a fim de que acatem a sugestao de melhoria dada.

Quando for necessario, recomendar por meio da Recomendacao de Ouvidoria — ReOuv, conforme
modelo constante do Anexo Il da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, tendo em
vista a necessidade de adogao das medidas e providéncias, sob a sua responsabilidade, adequadas
ao fiel cumprimento da Politica.

6.1.5. Solicitar Atualizagdo da Informagao Eletronica

A partir do recebimento de solicitagcdo de atualizacdo da informacdo eletrénica enviada pela
Ouvidoria, via e-mail, avaliar a solicitacdo a fim de verificar se concorda com a sugestdo de melhoria
de disponibilizagao da informagao no Portal do INPI e com a justificativa dada.

Caso néo concorde com a sugestdo de melhoria, comunicar a Ouvidoria que a solicitagédo nao foi
acatada.

Se concordar com a sugestao de melhoria, seguir para a atividade de atualizagao da informagao.

6.1.6. Avaliar Solicitacdo de Atualizacado da Informagao Eletrénica

Apds avaliar a solicitagdo, realizar a atualizacdo da informacao eletrdbnica no Portal do INPI e
comunicar a Ouvidoria por e-mail.
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6.1.7. Realizar Atualizagdo da Informagao Eletrénica

Apos verificar a forma mais adequada para disponibilizagdo da informagao no Portal do INPI, sendo a
atualizagao de algada de outra unidade do INPI, solicitar a atualizagdo da informagao, por e-mail, a
unidade responsavel e a CCOM (em copia).

Nesta solicitagao é informada a sugestdao de melhoria na disponibilizagao da informacgao no Portal do
INPI e a justificativa para realizagao.
6.2. Regras de Negocio

E apresentada a seguir a regra de negdcio que deve ser observada pelos responsaveis pelo
procedimento de garantia da atualizagao de informagdes eletrénicas de interesse dos usuarios:

6.2.1. Principios e Diretrizes da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI

* Objetividade, racionalizagao e simplificagdo do atendimento prestado aos usuarios, dos métodos e
procedimentos de controle, da comunicagao e da linguagem técnica;

» Preferéncia pela tramitacao eletrénica dos dados, informacdes e documentos, e reconhecimento
do tratamento de manifestagcdes como servigo publico essencial;

* Desenvolvimento da comunicagao nao violenta, em linguagem dindmica, alicergada no respeito e
na empatia, e avessa a generalizagdes estaticas;

» Direcionamento de acdes para a busca de resultados a sociedade, por meio de respostas e
solucdes tempestivas e inovadoras para lidar com a limitacdo de recursos e com as mudangas de
prioridades;

» Gratuidade da pesquisa e do fornecimento de dados, informagdes e documentos, ressalvada a
cobranga do valor referente ao custo dos servigcos e dos materiais utilizados, tais como reprodugéo
de documentos, midias digitais e postagem;

» Compartilhamento de dados, informagdes e documentos entre as unidades administrativas do
INPI responsaveis pelo tratamento de manifestacdes; e

+ Consolidagdo de perguntas e respostas mais frequentes, relativas as manifestagdes de acesso a
informacao e sua divulgagéo no sitio eletrénico do INPI.

6.2.2. Publicagdao de Dados e Informagoes no Portal do INPI

Observancia das orientagdes, diretrizes, manuais e ferramentas de publicagédo no Portal do INPI,
disponibilizados no Tutorial do Site Institucional Gov.Br e no Design System do Governo Federal.

6.2.3. Exemplos de Informagdes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA

LOCALIZAGAO

Perguntas frequentes

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes

Dados abertos

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos

Servigos de marcas

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servigos de patentes

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servigos de desenhos industriais

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servicos de indicagdes geograficas

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador

Servicos de topografias de circuitos integrados

https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados

Servicos de contratos de tecnologia e de franquia

https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia

Servigos da Academia do INPI

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario

https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos

Pagina5de10



GARANTIA DA ATUALIZAGAO DE INFORMACOES AGOV — AAC — PP - 0003
ELETRONICAS DE INTERESSE DOS USUARIOS

6.2.4. Conteudo Minimo Obrigatério Disponibilizado e Atualizado no Portal do INPI

* Horério de funcionamento das unidades administrativas;

» Servigos prestados, localizagao exata e indicagao do setor responsavel pelo atendimento;

* Acesso ao agente publico ou ao 6rgéo encarregado pelo recebimento de manifestagoes;

+ Situacao da tramitagdo dos processos administrativos;

* Valor das taxas e tarifas cobradas pela prestacdo dos servicos com informacdes para a
compreensao da extensao do servigo prestado;

» Comunicacgao prévia da suspensao da prestacao do servico; e
* Vedacgao a suspensdo da prestacao de servigo por inadimplemento.

6.2.5. Orientagoes para Disponibilizagao das Informagoes Eletrénicas no Portal do INPI
» Oferta de ferramentas de pesquisa de conteudo;

* Integridade, primariedade e autenticidade das informacgdes eletrénicas;

» Atualizagao permanente dos dados, informacgdes e relatérios disponibilizados;

* Indicacao da data da atualizagao das informacdes eletrénicas;

* Divulgacao das informagdes eletrénicas em linguagem cidada;

» Oferta de mecanismo de gravagao de relatorios em formato aberto; e

e Observancia dos padroes de acessibilidade do e-MAG.

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de garantia da atualizagéo de informagdes eletrénicas de interesse dos usuarios, para
subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua aplicag&o:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragao 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 servigos 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 Informagéao no INPI:
https://www.gov.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.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-

transparencia.
6.3.5. Portaria INPI/PR n° 148, de 2 de abril de 2020

Institui a Comissao Permanente de Avaliacdo de Documentos Sigilosos e Gestdo de Dados Abertos
no ambito do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos-normativos-internos/cpads.
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6.3.6. Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020

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

profissional.

6.3.7. Portaria INPI/PR n° 31, de 16 de junho de 2021

Aprova o Plano de Dados Abertos do INPI para o biénio 2021-2022:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos/arquivos/documentos/diversos/
plano-de-dados-abertos-do-inpi-bienio-2021-2022.pdf.

6.3.8. 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.
6.3.9. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigagdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

6.3.10. Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.11. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.12. Decreto n° 7.845, de 14 de novembro de 2012

Regulamenta procedimentos para credenciamento de seguranga e tratamento de informagéo
classificada em qualquer grau de sigilo, e dispde sobre o Nucleo de Seguranga e Credenciamento:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato 2011-2014/2012/decreto/d7845.htm.

6.3.13. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.

6.3.14. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participacéo, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragcado publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.15. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigcos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.16. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecédo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/113709.htm.
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6.3.17. 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.

6.3.18. 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 o Selo de Desburocratizagcéo e Simplificacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

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

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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, solicitagdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugao do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

https://raiox.economia.gov.br/?0RG PADR
NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA%20PROPRIEDADE%20INDUSTRIAL.

7. Entradas do Processo

Identificacdo da necessidade da disponibilizacdo e atualizagcédo das informagdes eletrénicas no Portal
do INPI.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Disponibilizacao e atualizacao das informacdes eletrénicas no Portal do INPI.

9. Fluxo do Processo
Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/2hX8rbEiCYX9306.
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10. Indicadores do Processo

Avaliagcado de satisfagdo do usuario (acesso): soma acumulada das respostas do grau de satisfagéo
(acesso).

Avaliacdo de satisfacdo do usuario (disponibilizagéo): soma acumulada das respostas do grau de
satisfacao (disponibilizagao).

Grau de satisfagdo (acesso): respostas de “0” (com muita dificuldade) a “4” (com muita facilidade)
para a pergunta “Vocé consegue localizar com facilidade as informagdes que procura no Portal do
INPI?”.

Grau de satisfagdo (disponibilizagdo): respostas de 1 a 10 para a pergunta “Com relacdo a
transparéncia ativa do INPI, qual o seu grau de satisfagdo com as informagdes disponibilizadas no
Portal do INPI?”.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Nao aplicavel.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.

14. Bibliografia

BRASIL. Ministério da Economia. Escola Nacional de Administracdo Publica. Experiéncias
Internacionais Voltadas para a Satisfagdo dos Usuarios-cidadaos com os Servigos Publicos. 2001.

. Instituto Nacional da Propriedade Industrial (INPI). Politica de Relacionamento
e Transparéncia do INPI. 2019.

. Secretaria de Governo Digital. Transformacédo de Servigos Publicos — Guia

Referencial. 2019.

BRASIL. Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao (CGU). Aplicacdo da Lei de
Acesso a Informagao na Administracao Publica Federal. 42 Edicao. 2019.

. Guia de Procedimentos para Atendimento a Lei de Acesso a Informacédo e
Utilizacao do e-SIC. 2020.

. Guia de Transparéncia Ativa (GTA) para Orgdos e Entidades do Poder
Executivo Federal. 62 Verséo. 2019.

. Guia para Publicagao do Rol de Informagdes Classificadas e Desclassificadas
e de Relatérios Estatisticos. 3% Versao. 2017.

. Manual de Uso do Selo Acesso a Informacao.
. Manual do Fala.Br — Guia do Usuario. 12 Versao. 2020.
. Manual do Fala.Br — Guia para SICs. 22 Versao. 2020.

BRASIL. Ministério da Transparéncia e Controladoria-Geral da Unidao (CGU). Ouvidoria-Geral da
Unidao (OGU). Coletanea de Acesso a Informagao. 42 edigdo. 2018.

. Coletanea de Defesa do Usuario de Servigos Publicos. 12 edigéo. 2018.
. Manual de Ouvidoria Publica. Colegao OGU. 2015.
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. Modulo | — Direito de Acesso a Informacado no Brasil. Profoco — Acesso a

Informacgéao. 2021.
. Mddulo II — Negativas de Acesso a Informac&o. Profoco — Acesso a

Informacéao. 2021.

. Modulo Il — Classificagao de Informagdes e Dados Abertos. Profoco — Acesso

a Informacao. 2021.

. Mddulo | — Visdo Geral sobre Servigos e Avaliacdo. Profoco — Avaliacdo da
Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

. Mddulo Il — Histérico e Evolucdo dos Modelos de Avaliacdo de Servico.
Profoco — Avaliagéo da Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

. Modulo Il — Aplicagao de Ferramentas de Avaliagdo a um Servigo Especffico.
Profoco — Avaliagao da Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

. Médulo IV — Melhoria dos Servicos Publicos. Profoco — Avaliagao da
Qualidade, Gestao e Melhoria de Servigos Publicos. 2021.

. Médulo | — Fundamentos e Atuacdo da Ouvidoria Publica. Profoco — Gestao

em Ouvidoria. 2021.

. Moédulo I — Atendimento ao Cidaddo nas Ouvidorias Publicas. Profoco —
Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Mdédulo Il — A Utilizagdo de Ferramentas Gerenciais e Tecnolégicas nas
Ouvidorias Publicas. Profoco — Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Orientagdes para o Atendimento ao Cidadao nas Ouvidorias Publicas: Rumo
ao Sistema Participativo. 2013.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo. Secretaria de Gestao. Fugindo do
“Burocratés”, Como Facilitar o Acesso do Cidadao ao Servigo Publico. 2016.

BRASIL. Senado Federal. Manual de Comunicagao da Secom — Linguagem Inclusiva. 2012.

15. Histérico das Alteragoes

Data N° revisao Item Descricao

Emisséo inicial -
adequacéo do
documento original
(Politica de
24/08/2021 0.0 Todo documento | _xelacionamento e
Transparéncia do INPI)
ao modelo definido no
Sistema de
Padronizagao de
Documentos do INPI

16. Anexos

Nao aplicavel.

Pagina10de 10



SUPERVISAO TECNICADOS CANAIS DE ATENDIMENTO DO INPI AGOV - AAC - PP - 0004

] Cadigo AGOV - AAC — PP - 0004
SISTEMA DE PADRONIZAGAO DO INPI Revisio 0.0
v msmruro PROCEDIMENTO Elaboracio 30/08/2021
l A H,;‘.‘:.’,’,‘:'.f,‘;:" - Aprovagio 27/09/2021
SUPERVISAO TECNICA DOS Aluacao no
CANAIS DE ATENDIMENTO DO INPI Processo Aprimoramento dos
Canais de Atendimento
Sumario
B ST T 4 o7 1Y 1
7 1 1= {1V o 1
BT ] - T3 Ve 1= o o - SR 1
4. Documentos Complementares.........ccccciiiiiiciciscmreniirris s s sssssrr s e s s ssssnn e e e e s s s sammn e e e e e e e s e nnnn e e s 2
L €] o == o T PSSP 2
6. Descricao dos Processos ou Atividades........ccccoeccccccemmmiiiiinsccscccseeere s cssssre e s s s mmmne e e e enen 4
7 =311 = To F= X0 ol ad o o X=X o J 9
8. Saida do Processo / Resultado ESperado.........ccccccccmriiissmensnssssssesisssssssssssssssssssssssssssssssssssssssnssses 9
L2 IO o (1) (o3 e (o T o o Yo X1 o TPt 9
10. INAICAAOreS O PrOCESSO.....uciiiiiiiiiisrssmmrrrerrrssssssssssssmrerrrressssssssssssssssesessssssssnnssssssssssssssnsnnssssnsssssnnns 9
T 7o' Lo 0 Lo T Tex ¥ 4 7= o | o 10
12. Elaborador(es) do DOCUMENLO............ccurieiiriereiisnnrerrsssne e s s ssssse e s s s ssnse s s s s ssnsesssssnnesesssansessassnnsenssnnns 10
13. Aprovador(es) dO DOCUMENLO........cccucccrririrrissrrsssnrrssssrr s s s sns s s s sms s s sns e s s ssnesssnnssssnnssssnsssssnssssnnnnas 10
B T = 110 [T Yo [ = |- 10
15. HiStOrico das AltEraGOesS ......cccciiiiiiiircceiriiiisissssssssscerr e s e e s s s s sssms e e e s e e e esssss s snnnseeseesasssssnnnsnnenssnssssnnns 12
LTV 1= o T PN 12

1. Responsavel

Ouvidor, Analista da Ouvidoria, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Chefe da Divisdo de
Assuntos Internos e Unidade Responsavel 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 manifestagcbes, analise das
informacgdes levantadas, proposicdo de melhoria no tratamento das manifestacées, analise da
proposta de melhoria no tratamento das manifestagbes, verificagdo da posicao da unidade
responsavel, tomada de providéncias para implementacdo da melhoria no tratamento das
manifestacdes, implementacdao da melhoria no tratamento das manifestagcbes e publicacdo dos
dados de manifestagdes no Painel Ouvidata.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Atuagdo 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 Reclamacgdes e Solicitacbes de
Providéncias;

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

AGOV - SSM - PP — 0001 - Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Solicitagbes de
Simplificagao;

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 marco 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: Coordenagao de Comunicagao 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 s6, nao
conduz a uma compreensao de determinado fato ou situacao.

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 participagao 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 servigos publicos; objetivo de orientacdo procedimental e operacional,
primeira reclamacado, solicitacdo de natureza operacional para averiguagcao 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.

Informacgao: 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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Manifestagao Critica: manifestacdo tratada no ambito da atuagdo da Ouvidoria do INPI com grau de
risco identificado nas dimensdes de conformidade legal, desempenho, orgamento, prestagao de
contas, reputacdo, transparéncia ou tratamento igualitario.

Manifestagdes: denuncias, elogios, pedidos de acesso a informagao, reclamagdes, solicitagdes de
providéncia, sugestdes e demais pronunciamentos de usuarios apresentados pelos canais de
atendimento do INPI, que tenham como objeto a prestacdo de servigcos publicos pelo INPI e a
conduta de servidor ou colaborador na prestacéo e fiscalizacao de tais servicos.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacao.

Probabilidade: medicdo de quao provavel € a ocorréncia do risco identificado no tratamento da
manifestacao.

Recomendagdo 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 INPl, com a recomendacdo da adocdo das medidas e
providéncias necessarias a regularizagao da gestao do relacionamento e transparéncia.

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

Servigo de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientagao assertiva sobre os servigos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatoria e a geracédo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPIl; prazo de resposta a solicitagdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesédo, uniformidade, seguranga e identidade institucional a relagéo publico-
privada; objetivo de solicitagdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servigo de Informagao ao Cidadao (SIC): instancia responsavel pela transparéncia passiva do
INPI; prazo de atendimento € de 20 dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informacao; zela pela
integridade, disponibilidade, tempestividade e clareza das informagdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informacao.

Servigo Publico: atividade administrativa, de prestacédo direta ou indireta de bens e servicos a
populacéo, realizada pelo INPI de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, segurancga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.

Tratamento da Informagao: conjunto de agdes referentes a produgao, recepgao, classificagao,

utilizagéo, acesso, reproducéo, transporte, transmissao, distribuicdo, arquivamento, armazenamento,
eliminacgao, avaliacao, destinagao ou controle da informacao.

Tratamento de Manifestagoes: atividade de receber, analisar e responder as manifestagdes.

Usuario: servidor, colaborador, pessoa fisica ou juridica, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, do servi¢o publico prestado pelo INPI.

Vulnerabilidade: fato ou evento responsavel pelo risco identificado no tratamento da manifestagao.
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6. Descrigcdo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

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

6.1.1. Levantar Dados de Manifestagcoes

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

A extragdo 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 Divis&o.

6.1.2. Analisar Informagdes Levantadas

A partir da planilha com dados mensais das manifestacdes, analisar informagdes verificando a
coeréncia e se ha necessidade de adocdo de medidas de melhoria para prevencao ou correcao de
falhas.

Caso a melhoria seja referente ao tratamento de manifestagdes pelo Fale Conosco, seguir para a
atividade de proposi¢céo de melhoria.

Se a melhoria for relacionada a atividade da competéncia da Ouvidoria, seguir para a atividade de
implementacao da melhoria.

6.1.3. Propor Melhoria no Tratamento das Manifestagoes

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 Manifestagoes

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 néo sera
acatada.

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

6.1.5. Verificar Posi¢cdao 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 responsavel 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 sugestao de melhoria, seguir para a atividade de atualizagao da informacgao.

6.1.6. Tomar Providéncias paralmplementagao da Melhoria no Tratamento das Manifestacoes
Apds analisar e acatar a proposta de melhoria enviada pela Ouvidoria, tomar as providéncias
necessarias para implementacéo da melhoria e comunicar a Ouvidoria, via e-mail.

6.1.7. Implementar Melhoria no Tratamento das Manifestagcoes

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

Apods a implementagao 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 Manifestagoes 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 Informacao, consolidar os
dados na planilha integrada ao Painel Ouvidata e inserir os dados complementares, se necessario.

Com a planilha integrada consolidada, automaticamente, os dados s&o publicados no Painel
Ouvidata.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negécio 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 duvida 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 DESCRIGAO

Dendncia Comunicagéo de pratica de ato ilicito, cuja apuragéo ou solugdo dependa da atuagdo de unidade
administrativa do INPI

Elogio Demonstragdo de reconhecimento ou satisfagédo relativa ao servigo oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas

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

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

Uttima reclamagao Demonstragao de insatisfagéo relativa ao tratamento de primeira reclamagao prestado pelo Fale
Conosco ou por outro canal

Solicitagédo de providéncia Requerimento de medidas para a adequada prestagao de servigos da competéncia do INPI

Sugestao Proposicao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de procedimentos e servigos

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

CANAL

DESCRIGAO

AGOV - AAC - PP - 0004

OBJETO

Fale Conosco

O Fale Conosco representa o primeiro canal de atendimento do INP],
na garantia da participagéo social. Seu prazo de atendimento é de 7
dias. O Fale Conosco, 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 servigos publicos.

1) Orientagdo procedimental e operacional
2) Primeira reclamagéo

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

Ouvidoria A Ouvidoria atua na supervisdo técnica do atendimento do INP|, | 1) Dendncia
garantindo o controle social. Seu prazo de atendimento é de 20 dias. 2) Hogio
A Ouvidoria é responsavel por assegurar a simplificacdo e S T
desburocratizago institucional e a governanca participativa. 3) Solicitagéo de simplificacéo de processos
para a racionalizagcdo de meétodos e
procedimentos de controle, e elimnagéo de
formalidades e exigéncias
4) Solicitagdo de providéncia
5) Sugestao
6) Uttima reclamacgao
Servigode O Servigo de Informagao ao Cidadao € a instancia responsavel pela | Pedido de acesso a informagao
Informagdoao | transparéncia passiva do INPl. Seu prazo de atendimento € de 20
Cidadao dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informagéo. O Servigo de
Informagcdo ao Cidaddo zela pela integridade, disponibilidade,
tempestividade e clareza das informagoes.
Servigode O Servico de Atendimento Telepresencial € o meio reservado a | Solicitagdo de agendamento de atendimento
Atendimento orientagdo assertiva sobre os servigos do Instituto, & garantia de | telepresencial, sujeito a discricionariedade e
Telepresencial | experiéncia do usuario mais satisfatéria e a geragcdo de empatia no | disponibilidade das areas competentes.

relacionamento dos usudrios com o INPl. O prazo de resposta a
solicitagdo de agendamento do atendimento telepresencial é de 7
(sete) dias uteis. Sua finalidade é, ainda, mitigar os riscos a
integridade publica e estabelecer coesao, uniformidade, seguranga e
identidade institucional a relagao publico-privada.

6.2.4. Principios de Defesa dos Usuarios dos Servigos Publicos

Regularidade;

Continuidade;
Efetividade;

Seguranga;

Atualidade;

Generalidade;

Transparéncia; e

Cortesia.

6.2.5. Conteudo da ReOuv

Unidade Administrativa;

Gestor;

Descri¢cédo Sucinta do Fato Gerador;

Descrigcao das Medidas Recomendadas;

Etapas e Prazos de Cumprimento Propostos; e

Periodicidade dos Relatorios de Acompanhamento.

Pagina 6 de12



SUPERVISAO TECNICADOS CANAIS DE ATENDIMENTO DO INPI AGOV - AAC - PP - 0004

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI, para subsidiar as atividades
dos responsaveis pela sua aplicag&o:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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 servigos 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 Informagéao no INPI:
https://www.gov.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.gov.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 Cédigo 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/19279.htm.

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

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

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

Dispde sobre participacao, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/I13460.htm.

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

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servicos ao Usuario:
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/113709.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 Desburocratizagao e Simplificag&o:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.14. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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. Catalogagdo dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagdo de informagdes, solicitagcdo eletrdnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Lei de Acesso a Informacao

Ferramenta desenvolvida pela Controladoria-Geral da Unido que apresenta um panorama da
implementacao da Lei de Acesso a Informagao no Poder Executivo federal, com informacgdes sobre
numeros de pedidos de acesso a informagao e respectivos recursos, cumprimento de prazos, perfil
dos solicitantes e transparéncia ativa: http://paineis.cgu.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 gestao institucional, garantir a observancia dos principios e diretrizes da Politica
de Relacionamento e Transparéncia do INPI, e acompanhar o desenvolvimento e sustentabilidade de
novas solugdes implementadas para melhoria dos servigos prestados pelo INPI e atendimento dos
usuarios:

https://www.gov.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 fungdes, a evolugao do processo
de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o 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 informagdes sobre as
manifestacbes tratadas diariamente pelas Ouvidorias da Administragao Publica federal por meio da
Plataforma Fala.Br: http://paineis.cgu.gov.br/resolveu.
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7. Entradas do Processo

Dados de tratamento das manifestagcdes no més.

8. Saida do Processo / Resultado Esperado

Publicagao dos dados de tratamento das manifestagées no Painel Ouvidata.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/dYbiRw5Uw 1 MBypr.

10. Indicadores do Processo

10.1. Fale Conosco

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagédo de cada manifestacéo
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestagcdes avaliadas no respectivo ano.

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

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

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

10.2. Ouvidoria

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestacéo
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestagbes avaliadas no respectivo ano.
Grau de satisfagdo: multiplicacdo do peso 1 para avaliagédo “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 manifestagées 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 usuario e
a data de recebimento da manifestacdo em cada més.

Total de manifestagbdes por unidade, servico e natureza de manifestagdes: soma acumulada do
numero de manifestagées associadas a determinada unidade e a segmentagéao especifica de servigo
no respectivo ano.

10.3. Servigo de Informagao ao Cidadao

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestacao
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestagcées avaliadas no respectivo ano.
Grau de satisfagdo: 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 numero de manifestacbes associadas a
unidade federativa brasileira de localizagéo dos usuarios no respectivo ano.

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

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

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

10.4. Servigo de Atendimento Telepresencial

Localizacdo dos usuarios no Brasil: soma acumulada do numero de manifestacbes associadas a
unidade federativa brasileira de localizagao 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 numero de manifestagées associadas a
segmentacgao especifica de servigo no respectivo ano.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrdo, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.
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Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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1. Responsavel

Ouvidor, Agentes Institucionais de Relacionamento do INPI e Unidade Responsavel do INPI.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva coordenar, articular, modernizar e intercambiar agdes de atendimento ao
publico, de engajamento a participagdo social, de fortalecimento da cultura de transparéncia, de
simplificagdo da gestéo de dados, informagdes e documentos, e de criagao de iniciativas inovadoras
relacionadas a transformacéao digital do INPI, por meio das atividades de verificagdo de temas para
reunido da Rede Agir INPI, solicitacdo da publicacdo de comunicado institucional de anuncio da
reunido, preparagdo de material para reunido da Rede Agir INPI, realizagdo da reunido da Rede Agir
INPI e realizagcdo da agdo demandada por deliberagcéo da reunido da Rede Agir INPI.

3. Abrangéncia

Apoio & Governanga (Processo de Nivel 1), Atuagéo no Aprimoramento dos Canais de Atendimento
(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares
AGOV — AAC — PP - 0001 — Procedimento de Comunicacao de Manifestacbes Criticas;

AGOV — AAC — PP - 0004 — Procedimento de Supervisao Técnica dos Canais de Atendimento do
INPI;

Decreto n® 7.724, de 16 de maio de 2012;
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Decreto n°8.777, de 11 de maio de 2016;

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 marco 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;
Portaria INPI/PR n° 514, de 25 de outubro de 2019;
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017; e

Termos de Uso e Politica de Privacidade da Comunidade Agir INPI.

5. Glossario
CCOM: Coordenacao de Comunicacao Social.

Comunidade Agir INPI: estrutura virtual destinada ao relacionamento, interagéo, orientagao e troca
de experiéncias entre usuarios dos servigcos publicos de propriedade industrial, de acordo com os
temas de seu interesse, obtendo esclarecimentos oficiais, de natureza técnica e com qualidade de
atendimento dos integrantes da Rede Agir INPI.

Informacgao: 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.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacao.

Rede Agir INPI: Rede de Agentes Institucionais de Relacionamento do INPI.

SAESP: Servico de Assuntos Especiais de Patentes, da Diretoria de Patentes, Programas de
Computador e Topografias de Circuitos Integrados.

SEREM: Servico de Relacionamento de Usuarios de Marcas, da Diretoria de Marcas, Desenhos
Industriais e Indicagbes Geograficas.

Servigo Publico: atividade administrativa, de prestacédo direta ou indireta de bens e servigos a
populagéo, realizada pelo INPI de forma adequada, observados os principios da regularidade,
continuidade, efetividade, segurancga, atualidade, generalidade, transparéncia e cortesia.
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Tratamento da Informagao: conjunto de agdes referentes a produgdo, recepgédo, classificagao,
utilizacdo, acesso, reproducéo, transporte, transmissao, distribuicdo, arquivamento, armazenamento,
eliminagao, avaliagao, destinagéo ou controle da informagao.

Usuario: servidor, colaborador, pessoa fisica ou juridica, que se beneficia ou utiliza, efetiva ou
potencialmente, do servi¢o publico prestado pelo INPI.

6. Descricao dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de coordenagao de praticas e
estratégias de relacionamento e transparéncia, que se articuam com os procedimentos de
comunicagao de manifestagdes criticas (AGOV — AAC — PP — 0001) e de supervisao técnica dos
canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP — 0004)
6.1.1. Verificar Temas para Reuniao da Rede Agir INPI

Ao identificar a necessidade de realizacdo de reunido da Rede Agir INPIl, em carater ordinario,
semestralmente, ou em carater extraordinario, verificar temas a fim de preparar pauta da reunido e a
possibilidade de convidar palestrantes ou debatedores que nao facam parte do INPI.

Verificar data e horario para a realizagcao da reuniao.
Consultar a disponibilidade da agenda do SAESP e do SEREM.

6.1.2. Solicitar Publicagao de Comunicado Institucional de Anuincio da Reuniao

Com a pauta da reunidao e data/horario definidos, solicitar a CCOM, por e-mail, a publicagcao de
Comunicado Institucional de convocacgéo interna para o Encontro da Rede Agir INPI.

Informar na solicitagdo a data, o horario e o link de acesso a reunido.

6.1.3. Preparar Material para Reunidao da Rede Agir INPI

Com base nos temas definidos que serao abordados, preparar o material necessario para apoio
durante a reuniao.

6.1.4. Realizar Reuniao da Rede Agir INPI

Na data e horario agendados, realizar reunido seguindo a pauta pré-estabelecida e deliberando os
assuntos conforme planejado.

Na reunido, sao estimulados debates e troca de experiéncias sobre os temas entre os participantes.

Os encaminhamentos decorrentes da reunido sdo compostos por agdes pontuais relacionados aos
temas debatidos e possuem responsavel e prazo para execucgao.

Apods a reunidao, encaminhar o link de acesso a gravagdo a CCOM para disponibilizagao no Portal do
INPI.

6.1.5. Realizar Acao Demandada por Deliberagao da Reunido da Rede Agir INPI

Realizar a agdo demandada por deliberagcéo da reunido da Rede Agir INPI e informar ao Ouvidor na
sua conclusao.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negdcio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de coordenagao de praticas e estratégias de relacionamento e transparéncia:
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6.2.1. Competéncias da Rede Agir INPI

Integrar e coordenar iniciativas comuns relacionadas a relacionamento e transparéncia
institucional;

Fortalecer o relacionamento institucional do INPI junto ao cidadéo, ao empresariado e a sociedade
civil, por meio da priorizacdo do aperfeicoamento da experiéncia do usuario e da qualificacdo dos
servigcos publicos com foco no compliance social;

Estimular a prestacdo de contas eficiente e o aumento da agilidade na prestacéo dos servigos
publicos;

Promover e articular o desenvolvimento € o0 reuso de solugdes colaborativas e de plataformas
digitais, especialmente nas areas de gestdo arquivistica, na formulagdo de enunciados e
indicadores de atendimento, na capacitagao e difusdo de conhecimento, e na implementagao de
praticas de governo aberto;

Fomentar o intercambio de experiéncias e metodologias relacionadas as tematicas de gestéo da
informacao, protecdo de dados pessoais e sigilosos, tratamento de manifestagdes, linguagem
cidada, acesso a informagéao, abertura de dados publicos e transformacéo digital, identificar boas
praticas que possam ser objeto de uniformizagéo e propor, quando for possivel, sugestdes de
solucao;

Auxiliar a Ouvidoria do INPI na identificacdo de demandas prioritarias de capacitacao e colaborar
com a realizagao de programas de formagao e de desenvolvimento de habilidades relacionadas
ao tratamento de manifestagées, ao engajamento a participagao social e a simplificagdo da gestao
no ambito do INPI;

Apresentar sugestdes de aperfeicoamento das rotinas e sistemas em uso no ambito das agdes de
relacionamento e transparéncia do INPI e da adog¢do de procedimentos uniformes para atuagao
dos Agentes Institucionais de Relacionamento;

Fornecer material para a produgao de informativos, clippings e outros materiais de divulgagédo dos
servicos prestados pelo INPI, orientados a facilitagdo da localizagado, compartilhamento, uso e
reutilizacdo dos dados e informagdes publicados, observadas as orientagdes institucionais, em
especial da Coordenagao de Comunicagao Social do INPI; e

Coordenar a elaboragéo e publicagao de revista peridédica da Rede Agir INPI.

6.2.2. Competéncias do Ouvidor na Coordenagao da Rede Agir INPI

Convocar e dirigir as reunides da Rede Agir INPI;

Designar dentre os membros presentes, a abertura de cada reunido da Rede Agir INPI, um
secretario para reduzir a termo as deliberacdes e conclusodes finais;

Proceder aos encaminhamentos decorrentes das reunides da Rede Agir INPI;
Preparar pautas e convidar palestrantes ou debatedores que ndo componham a Rede Agir INPI;
Coordenar a preparagao da Agenda de Trabalho da Rede Agir INPI;

Estimular debates e trocas de experiéncias entre os Agentes Institucionais de Relacionamento,
bem como o uso da lista de e-mails da Rede Agir INPI, comunicando a necessidade de alteracéo
de sua composicao; e

Apresentar a Presidéncia e ao corpo diretor do INPI sugestbes de aperfeicoamento de normas e
procedimentos.
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6.2.3. Tipos de Atividades da Comunidade Agir INPI
* Postagem:;

* Questionamento;

* Discussao; e

* Compartilhamento de informacgoes.

6.3. Referencial Tedrico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de coordenagado de praticas e estratégias de relacionamento e transparéncia, para
subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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 servigcos 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 Implementacao da Lei de Acesso a Informacao no INPI:
https://www.gov.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.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-

transparencia.
6.3.5. Portaria INPI/PR n° 514, de 25 de outubro de 2019

Institui @ Rede de Agentes Institucionais de Relacionamento no dmbito do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos -normativos-internos/agir.

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

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

6.3.7. 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.
6.3.8. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.
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6.3.9. Lein®12.527, de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacgéao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.10. Decreto n° 7.724, de 16 de maio de 2012

Regulamenta a Lei n® 12.527, de 2011:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2012/decreto/d7724.htm.

6.3.11. Decreto n° 8.777, de 11 de maio de 2016

Institui a Politica de Dados Abertos do Poder Executivo federal:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2016/decreto/d8777.htm.

6.3.12. Lei n° 13.460, de 26 de junho de 2017
Dispbe sobre participacéo, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da

administracao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.13. Decreto n° 9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.14. Lei n° 13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecéo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/1ei/113709.htm.

6.3.15. 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.

6.3.16. 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 o Selo de Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.17. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021
Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o0 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. Catalogagio dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagdo de informagdes, solicitagdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.
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6.4.2. Comunidade Agir INPI

Plataforma online desenvolvida pela Ouvidoria do INPI para relacionamento, interagao, orientagao e
troca de experiéncias entre usuarios dos servigos publicos de propriedade industrial:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/comunidade-agir.

6.4.3. Painel Ouvidata

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

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

6.4.4. Termos de Uso e Politica de Privacidade da Comunidade Agir INPI

Elaborado para apresentacédo de informagdes sobre o funcionamento da Comunidade Agir INPI, as
regras aplicaveis aos usuarios, o arcabougo legal, as responsabilidades do usuario ao se inscrever e
participar da Comunidade Agir INPI, as responsabilidades do INPI ao prover a Comunidade Agir, o
contato com a Rede Agir INPI, no caso de duvidas ou da necessidade de atualizar informacoes, e a
instancia responsavel por eventuais reclamacoes:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/coordenacao/rede-agir/comunidade/arquivos/
documentos/termos-de-uso-e-politica-de-privacidade-da-comunidade-agir-inpi.pdf.

7. Entrada do Processo

Necessidade da realizagcdo de reunides da Rede Agir INPlI para melhorias na gestdo do
relacionamento e transparéncia do INPI.

8. Saida do Processo / Resultado Esperado
Implementagao de praticas e estratégias de relacionamento e transparéncia.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/aONybsZYCubxG54.

10. Indicadores do Processo
Encontros da Rede Agir INPI: soma acumulada de encontros da Rede Agir INPI.

Participantes dos Encontros da Rede Agir INPI: numero total de participantes de cada encontro da
Rede Agir INPI.

Membros da Comunidade Agir INPI: numero total de membros inscritos na Comunidade Agir INPI.

Atividades da Comunidade Agir INPI: nimero total de atividades da Comunidade Agir INPI por tipo.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Nao aplicavel.
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16. Anexos
Nao aplicavel.

Pagina9 de9



TRATAMENTO DE DENUNCIAS E COMUNICAGOES DE IRREGULARIDADES AGOV - SIP — PP - 0001

~ Cadigo AGOV — SIP — PP — 0001
SISTEMA DE PADRONIZAGAO DO INPI Revisio 0.0
’A‘ H vtk PROCEDIMENTO Elaboragido 30/08/2021
o TRATAMENTO DE DENUNCIAS E Aprovagao 27/09/2021
COMUNICAGOES DE IRREGULARIDADES Processo gggﬁgga Integridade

Sumario

I & L= oo 4 o3 1= ST 1
R 1 1= {1V o 1
B - T3V 1= o o 1
4. Documentos ComplemeNtares..........ccccuiiiiiiiissinriiissss s sn s ss e s s ssnn s s mn e s e s nn s nns 1
L €] o == T o [ N 2
6. Descricdo dos Processos ou Atividades..........ccuiminmninmniien s s s s sans 2
A = 414 T b= W LT o oY o =X o PPt 6
8. Saidas do Processo / Resultados ESperados...........cccucmrrrmminniminnssssssessssses s s s sss s sssnes 6
9. FIUXO O PrOCESSO.....uuuecciiiriiiississsmmrrerrsressssssssssssesrssssssssssssesssesesssssssssnssnssessessssssnsnnnsennessnssnnnnnnnsessnnsss 6
0T 1 g Te [To=To LoT =X Lo N o Yo X=X = o 1 TP 6
T Yo' Lo Lo B Yo Tox ¥ 4 1= g | o P 6
12. Elaborador(es) do DOCUMENLO.........cuccrrirmriirirrissrr s ssss s s s ssn s ssn s ssn s mn s amn snnsnesnsns 7
13. Aprovador(es) do DOCUMENLO.........ccuciriiiimiirer s s san s sn s nn e nn s sann s nmnennns 7
14, Bibliografia ... ——————— 7
15. HiStOrico das AltEragOes .........cciiriirrririirsnississ s sss s an s an e nn e me s sane s e mnennas 8
T 5 T o XN 8

1. Responsavel

Ouvidor, Auditor-Chefe, Corregedor, Comité de Etica do INPI e Ouvidoria-Geral da Unio.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o tratamento das manifestagbes que comunicam a pratica
de ato ilicito, cuja apuracdo ou solu¢cdo dependa da atuacdo de unidade administrativa do INPI, por
meio das atividades de conferéncia do assunto, alteracdo do assunto, selegcdo do subassunto,
identificacdo do agente publico denunciado, identificagcdo da natureza do ato denunciado,
estabelecimento de contato com usuario, encaminhamento de informacgdes adicionais e elaboracéo
da resposta conclusiva ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Suporte a Integridade Publica (Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares
AGOV — AAC — PP - 0001 — Procedimento de Comunicagao de Manifestagdes Criticas;

AGOV — AAC — PP - 0004 — Procedimento de Supervisao Técnica dos Canais de Atendimento do
INPI;

AGOV — GPC — PP — 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestacdes;
Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017;
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018;
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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 margo 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

Comunicagao de Irregularidade: comunicagdo anénima da pratica de ato ilicito, com elementos
minimos de verossimilhanga, que dispensa resposta, mas enseja a apuragao ou solugdo por meio da
atuacao de unidade administrativa do INPI.

Dentncia: comunicagao de pratica de ato ilicito, cuja apuragao ou solugdo dependa da atuacao de
unidade administrativa do INPI.

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o0 contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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
simplificagcdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificacdo de processos para a racionalizagao de métodos e
procedimentos de controle, e eliminagdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamagao.

Resposta Conclusiva: comunicagao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestagao,
Ccom a sua apreciagao.

6. Descricédo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de denuncias e
comunicagoes de irregularidades, que se articulam com os procedimentos de analise preliminar de
manifestacbes (AGOV — GPC — PP — 0001), de comunicagdo de manifestagdes criticas (AGOV —
AAC — PP — 0001) e de supervisao técnica dos canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP —
0004):

6.1.1. Conferir Assunto

Com o recebimento de manifestacdo de denudncia, no Sistema Ouvidoria do INPI, conferir se o
assunto da manifestagcao esta conforme a manifestagao recebida.

A conferéncia consiste em verificar se a manifestacdo esta direcionada a area correspondente a
denuncia recebida.

Caso o assunto ndo esteja conforme, seguir para atividade de alteragdo do assunto. Se o assunto
estiver conforme, seguir para atividade de selegao do subassunto.
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6.1.2. Alterar Assunto

Apods identificar que o assunto da manifestagdo ndo esta conforme, alterar o assunto no Sistema
Ouvidoria do INPI, selecionando a area correspondente a denuncia recebida.
6.1.3. Selecionar Subassunto

Apoés identificar que o assunto da manifestacdo esta conforme ou apds a alteragdo do assunto,
selecionar o subassunto adequado, no Sistema Ouvidoria do INPI, de acordo com o nucleo da
mensagem da denuncia.

6.1.4. Identificar o Agente Publico Denunciado

Apds selecionar o subassunto da manifestagdo de denuncia, identificar o agente publico denunciado
verificando se a denuncia tem por objeto ato ilicito praticado por DAS/FCPE de nivel inferior ou
superior a 4.

Caso seja DAS/FCPE de nivel 4 ou superior, a manifestagdo € encaminhada a Ouvidoria-Geral da
Unido, via SEI Externo.
6.1.5. Identificar Natureza do Ato Denunciado

Apés identificar que a denuncia é relacionada a DAS/FCPE de nivel inferior a 4 ou sem cargo ou
funcdo de confianga, identificar a natureza do ato ilicito denunciado a fim de verificar o 6rgéo
apuratério competente.

E seguir para atividade de elaboragao de resposta ao usuario.

6.1.6. Estabelecer Contato com Usuario

Caso receba solicitagdo de informagGes adicionais, do Auditor-Chefe, do Corregedor, do Presidente
do Comité de Etica do INPI ou da Ouvidoria-Geral da Unido, estabelecer contato com o usuario a fim
de coletar as informacgdes solicitadas pelo Orgao apurador da denuncia.

De posse das informagdes adicionais, seguir para atividade de encaminhamento ao érgéo apurador
responsavel.

6.1.7. Encaminhar Informagoes Adicionais

Apds estabelecer contato com usuério e obter as informagdes necessarias, encaminhar ao 6rgéo
apurador responsavel pelo tratamento da denuncia.

6.1.8. Elaborar Resposta Conclusiva ao Usuario

Apos identificar natureza do ato denunciado, elaborar a resposta ao usuario e preencher os campos:
"resposta final ao usuario", "resumo da mensagem" e "resumo da resposta" da manifestagao no
Sistema Ouvidoria do INPI do INP, sendo informado ao usuario o encaminhamento da manifestagao
ao 6rgao apuratorio competente.

Quando a manifestagéo estiver relacionada a comunicagao de irregularidade, o usuario nao recebe
retorno, porém € necessario preencher os campos: "resposta final ao usuario", "resumo da
mensagem" e "resumo da resposta" da manifestagao no Sistema Ouvidoria do INPI.

6.2. Regras de Negodcio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de denuncias e comunicagdes de irregularidades:
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6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

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

interno-do-inpi).

6.2.2. ldentificagao do Agente Publico Denunciado

Os ocupantes de Cargos em Comissao e das Fungdes de Confianga do INPI de nivel 4 ou superior
podem ser consultados na pagina eletrénica https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-
informacao/institucional/quem-e-quem.

6.2.3. Elementos Minimos da Denuncia ou Comunicacgao de Irregularidade

* Indicagao do fato, circunstancias e eventuais valores envolvidos;

» Especificagédo da autoria, dentre os servidores publicos do INPI, em sentido amplo;
» Caracterizagao da relevancia; e

* Apresentacdo da materialidade.

6.2.4. Elementos Minimos da Resposta
+ Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;
* Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargbes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informacdes disponibilizadas na Carta de Servicos ao Usuario e no Portal do
INPI, quando necessario.

6.2.5. Exemplos de Informagdes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA LOCALIZAGAO

Perguntas frequentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
Dados abertos https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos
Planejamento, execugao de planos, projetos e programas | https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/governanca/planejamento-estrategico
Servigos de marcas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servigos de patentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servicos de desenhos industriais https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servigos de indicagdes geograficas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador
Servigos de topografias de circuitos integrados https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados
Servicos de contratos de tecnologia e de franquia https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia
Servigos da Academia do INPI https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos

6.3. Referencial Teoérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabougo legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de denuncias e comunicagdes de irregularidades, para subsidiar as
atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo Publica federal:
https://www.gov.br/pt-br/categorias.
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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° 512, de 25 de outubro de 2019

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

transparencia.

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

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

profissional.
6.3.5. 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.
6.3.6. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigagdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

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

Dispbe sobre o direito fundamental de acesso a informagéao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/112527.htm.

6.3.8. Lein®13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participacao, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragcao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.9. Decreto n°9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.10. 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/113709.htm.

6.3.11. 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.

6.3.12. 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 o Selo de Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.
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6.3.13. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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 disponibilizagdo de informagdes, solicitagdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Ouvidata

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

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

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

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

composic¢ao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugdo do processo

de transformacéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

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

7. Entrada do Processo

Manifestagado de denuncia ou de comunicagdo de irregularidade.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Adocao das medidas de apuracdo ou solugcdo da pratica de ato ilicito e resposta conclusiva da
manifestagcédo enviada ao usuario.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/96aypEIk5WlItZO.

10. Indicadores do Processo

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

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

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestagao.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.
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12. Elaborador(es) do Documento

Nao aplicavel.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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1. Responsavel
Ouvidor, Chefes da DAINT e da DAEXT, Analista da Ouvidoria e Consultor da Area Técnica.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o tratamento das manifestagbes que propdem ideia ou
formulacédo de proposta de aprimoramento de procedimentos e servicos prestados pelo INPI e suas
unidades administrativas, ou que solicitem a simplificacdo de processos e procedimentos de
atendimento, voltados a racionalizacao de métodos e procedimentos de controle, e a eliminacéo de
formalidades e exigéncias, por meio das atividades de conferéncia do assunto, alteragao do assunto,
selecado do subassunto, consulta a area técnica, analise da manifestagao, verificagéo da resposta do
consultor, consolidagdo das manifestagdes procedentes, publicacdo das manifestagdes e elaboragao
da resposta conclusiva ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Suporte a Simplificagdo e Modernizagéo Institucional
(Processo de Nivel 2).
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4. Documentos Complementares
AGOV — AAC — PP - 0001 — Procedimento de Comunicacao de Manifestagcdes Criticas;

AGOV — AAC — PP - 0004 — Procedimento de Supervisao Técnica dos Canais de Atendimento do
INPI;

AGOV - GPC - PP — 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestagdes;
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 margo 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

DAEXT: Diviséo de Assuntos Externos da Ouvidoria.
DAINT: Divisdo de Assuntos Internos da Ouvidoria.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada: comunicagdo n&o Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
o contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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
simplificagdo e desburocratizagao institucional e a governanga participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitagdo de simplificagdo de processos para a racionalizagédo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitagdo de providéncia,
sugestao e ultima reclamacao.

Resposta Conclusiva: comunicagao ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestagao,
com a sua apreciacao.

Solicitagcdo de Simplificagdo: requerimento de medidas para a simplificacdo de processos e
procedimentos de atendimento, voltados a racionalizagao de métodos e procedimentos de controle, e
a eliminacdo de formalidades e exigéncias, promovendo a conciliagdo entre os resultados
demandados pela sociedade e as reais possibilidades do INPI.

Sugestao: proposigao de ideia ou formulagdo de proposta de aprimoramento de procedimentos e
servigos prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.
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6. Descricado dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

Sao descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de sugestdes e
solicitagbes de simplificacdo, que se articulam com os procedimentos de analise preliminar de
manifestacbes (AGOV — GPC — PP — 0001), de comunicagcdo de manifestagdes criticas (AGOV —
AAC — PP — 0001) e de supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP —
0004):

6.1.1. Conferir Assunto

Com o recebimento de manifestacdo de sugestdo, no Sistema Ouvidoria do INPI, conferir se o
assunto da manifestagao esta conforme a sugestao recebida.

6.1.2. Alterar Assunto

Apos identificar que o assunto da manifestagdo ndo esta conforme, alterar o assunto no Sistema
Ouvidoria do INPI, selecionando a area correspondente a sugestao recebida.

6.1.3. Selecionar Subassunto

Apds identificar que o assunto da manifestacdo esta conforme ou apds a alteracdo do assunto,
selecionar o subassunto adequado, no Sistema Ouvidoria do INPI, de acordo com o teor da
mensagem da sugestao

6.1.4. Consultar Area Técnica

Apds a selegcdo do subassunto, consultar a area técnica solicitando analise da manifestacao ao
Consultor responsavel pelo tratamento, por meio do campo "mensagem para o Consultor" no
Sistema Ouvidoria do INPI.

6.1.5. Analisar Manifestagao

Obter as informagdes necessarias ao atendimento do usuario, mediante consulta a bases de dados,
sistemas, documentacdo pertinente e, eventualmente, servidores de outras areas que detenham
informacdes adicionais, e responder a consulta feita pelo analista da Ouvidoria.

6.1.6. Verificar Resposta do Consultor

Com o retorno do Consultor da area técnica, verificar a resposta a fim de constatar se esta adequada
ao que foi demandado pelo usuario, apresentada em linguagem cidada, na forma do art. 2°, inciso X,
da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPIl, e com a indicagdo das etapas e prazos
previstos para a implementacao da sugestdo do usuario, na hipotese de ser considerada viavel.

Caso verifigue que ha necessidade de ajuste na mensagem, retornar a manifestagdo ao Consultor
indicando o motivo no Sistema Ouvidoria do INPI.

Se o Consultor sinalizar que o tratamento da manifestagdo ndo é de sua competéncia, seguir para
atividade de alteracédo do assunto visando a alteracédo da area técnica.

Caso a resposta dada pelo Consultor esteja adequada e indique que a sugestao é inviavel, seguir
para atividade de elaboracao da resposta ao usuario.

Se o Consultor indicar que a sugestao é viavel, encaminhar para o Chefe da Divisdo e seguir para
atividade de elaboragéo da resposta ao usuario.
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6.1.7. Consolidar Manifestagées Procedentes

Periodicamente, conforme meta da area, informar as manifestacbes de sugestdes indicadas na
analise dos consultores como viaveis, mediante o preenchimento do formulario de “Registro de
Solicitagcbes de Simplificagdo e de Sugestbes Procedentes”, que consolida automaticamente as
sugestodes.

6.1.8. Publicar Manifestagoes

De posse da consolidacédo das sugestbes procedentes, publicar as manifestagdes no banco de
sugestdes do Painel Ouvidata, disponibilizado no Portal do INPI, conforme regra de negdcio.

Encaminhar a CQUAL e aos gestores do INPI, por e-mail, a informagéo de atualizagdo do banco de
sugestdes, a fim de dar conhecimento e manter sob o monitoramento da respectiva area técnica a
implementagao das sugestbes indicadas como viaveis.

6.1.9. Elaborar Resposta Conclusiva ao Usuario

Apos verificar que a resposta do Consultor da area técnica esta adequada, elaborar a resposta ao
" n

usuario e preencher os campos: "resposta final ao usuario”, "resumo da mensagem" e "resumo da
resposta" da manifestacao no Sistema Ouvidoria do INPI.

6.2. Regras de Negocio

Estdo consolidadas a seguir as regras de negoécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de sugestdes e solicitagdes de simplificagao:

6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

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

interno-do-inpi).

6.2.2. Critérios de Avaliacdo da Resposta do Consultor

» Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;

* Presuncao de boa-fé do usuario;

* Ordem de atendimento, ressalvados casos de urgéncia e prioridades legais;

* Vedacgao da imposi¢cao de exigéncias, obrigacdes, restricdes e sangdes nao previstas em lei;

* Igualdade de tratamento;

* Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

» Definigao, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento;
* Adocédo de medidas de protecéo da saude e seguranga dos usuarios;

» Dispensa da autenticagao de documentos e do reconhecimento de firma;

* Eliminagcdo de formalidades e exigéncias com custo econbémico ou social superior ao risco
envolvido;

* Observancia dos cadigos de ética ou de conduta aplicaveis;

* Aplicacdo de solugdes tecnologicas de simplificagcdo de processos e procedimentos de
atendimento;

» Utilizagao de linguagem simples e compreensivel, sem siglas, jargdes e estrangeirismos;
* Vedacao da exigéncia de prova de fato ja comprovado em documentacéo valida;

» Comunicagao prévia da interrupgao do servigo por inadimpléncia.
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6.2.3. Elementos Minimos da Resposta
» Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;
» Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargboes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informagdes disponibilizadas na Carta de Servigcos ao Usuario e no Portal do
INPI, quando necessario.

6.2.4. Exemplos de informagodes publicas do interesse dos usuarios

CATEGORIA LOCALIZAGAO

Perguntas frequentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
Dados abertos https://w w w .gov..br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados-abertos
Planejamento, execugao de planos, projetos e programas | https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/governanca/planejamento-estrategico
Servigos de marcas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servigos de patentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servigos de desenhos industriais https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servicos de indicagdes geograficas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador
Servigos de topografias de circuitos integrados https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados
Servigos de contratos de tecnologia e de franquia https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia
Servigos da Academia do INPI https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuario https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos

6.3. Referencial Teérico e Legal

Sao apresentados a seguir o arcabouco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de sugestdes e solicitagbes de simplificacdo, para subsidiar as
atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servigos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragcéo 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° 512, de 25 de outubro de 2019

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

transparencia.

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

Aprova o Cédigo de Etica e Conduta Profissional do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/codigo-de-etica-e-conduta-
profissional.
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6.3.5. 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-informacaol/institucional/arquivos/documentos/regimento-

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

Regula direitos e obriga¢des relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/leis/I9279.htm.

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

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

6.3.8. Lein®13.460, de 26 de junho de 2017

Dispbe sobre participagéo, protegcao e defesa dos direitos do usuario dos servigos publicos da
administragcao publica:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.9. Decreto n°9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificagdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuario:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.10. 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/I113709.htm.

6.3.11. 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.

6.3.12. 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 Desburocratizagao e Simplificagao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.13. Lei n°® 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o 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. Catalogagdo dos Servigos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal unico e integrado para a disponibilizagdo de informagdes, solicitagdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.
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6.4.2. Painel Ouvidata

Desenvolvido pela Ouvidoria do INPI para consolidar o "foco nos usuarios" como valor fundamental
para a exceléncia da gestao 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 servigos prestados pelo INPI e atendimento dos
usuarios:

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

6.4.3. 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 fungdes, a evolugao do processo

de transformacgéo digital, a adesao as solugdes de modernizagao e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

https://raiox.economia.gov.br/?0RG PADR
NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA%20PROPRIEDADE%20INDUSTRIAL.

7. Entrada do Processo

Manifestagdo de sugestao ou de solicitagdo de simplificagéo.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Banco de sugestbes publicado, com a consolidagdo das sugestdes procedentes, e resposta
conclusiva da manifestacao enviada ao usuario.

9. Fluxo do Processo

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

10. Indicadores do Processo

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestacao.

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

Avaliacdo anual de satisfagdo do usuario: soma do grau de satisfagdo de cada manifestagcéo
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifestagdes avaliadas no respectivo ano.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisao de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrao, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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