] SERVICO PUBLICO FEDERAL
MINISTERIO DO DESENVOLVIMENTO, INDUSTRIA E COMERCIO EXTERIOR
INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL

PRESIDENCIA 10/10/2013

RESOLUGAO N2 112/2013

Ementa: Disciplina os procedimentos
necessarios ao adequado funcionamento
da Ouvidoria do INPI.

O VICE-PRESIDENTE DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE
INDUSTRIAL - INPI, no uso das suas atribuigdes, tendo em vista o disposto no art.
59, Anexo I do Decreto n@ 5.147, de 21 de julho de 2004,

RESOLVE:

Art. 1° - Esta Resolugao disciplina os procedimentos necessarios ao adequado
funcionamento da Ouvidoria do INPI.

Art. 2° - Cabe a Ouvidoria receber, analisar e dar tratamento as reclamagdes
direcionadas ao setor, que nao foram solucionadas pelas demais areas do Instituto, bem
como as denlncias, elogios e sugestdes referentes ao funcionamento geral do INPI.

Art. 39 - A Quvidoria conta com a Divisdo de Assuntos Internos (DAINT), para
manifestagdes de usuarios internos, e com a Divisdo de Assuntos Externos (DAEXT),
para demandas do publico externo ao INPI.

Art. 4° - As manifestagdes deverao ser encaminhadas por escrito, em qualquer
meio, fisico ou eletrnico, e serdo examinadas pela Ouvidoria.

8 1° - Por ocasiao do exame, a Ouvidoria verificara se a manifestacao tem
autoria indicada e se expde de forma clara e precisa o assunto a que se refere,
podendo, se necessario, solicitar informagdes adicionais ao manifestante.
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§ 29 - Quanto as manifestagdes sem autoria indicada, sera observado o disposto
no Oficio-Circular n® 52/2008 da Controladoria-Geral da UniSo, que apresenta as
orientagdes constantes nas alineas a, b, ¢, d abaixo.

a) Nenhuma manifestagdo anénima pode justificar, isoladamente, a abertura de
processo ou procedimento formal na unidade de Ouvidoria;

b) Podera ser adotada medida sumaéria informal de verificacio da ocorréncia
do(s) fato(s) alegado(s). Se encontrado elemento de verossimilhanca, podera
a unidade de Quvidoria abrir 0 processo ou procedimento cabivel;

€) A manifestagdo andnima ndo deverd ser conhecida no processo ou
procedimento formal da unidade de Ouvidoria (ndo deve ser juntada aos
autos), sendo este baseado tdo somente nos fatos efetivamente verificados
na acao sumaria realizada previamente;

d) Manifestagdo andnima que apenas veicula contelido calunioso, difamatdrio ou
injurioso contra agente publico devera ser arquivada de oficio.

§ 39 - A Ouvidoria contara com sistema informatizado préprio, para recebimento
das demandas em meios eletronicos.

Art. 5° - O usuario deverad demonstrar ja ter procurado atendimento anterior em
outra instancia do INPI. As demandas encaminhadas sem demonstracdo de atendimento
anterior serao tratadas como excecdo, caso a caso.

Art. 6° - A Ouvidoria assegurara a confidencialidade das manifestagGes recebidas
e das informagdes prestadas sobre o assunto, inclusive as pessoais, conforme o caso.

Paragrafo Unico — Para efeitos desta Resolugdo, consideram-se informacgdes
pessoais de usuarios: nome, endereco, CPF completo, e-mails, identidade, telefone,
matricula, além de outras informagdes passiveis desta classificagio, de acordo com a Lei
12.527/2011 e Decreto 7.724/2012.

Art. 7° - Com relacdo a manifestacdo de denlncia, cabe a Ouvidoria o
encaminhamento ao setor a que se dirige e 0 acompanhamento de seu andamento,
para posterior comunicado ao interessado.

§ 19 - Em se tratando de manifestacdo de dentncia relacionada a conduta ética
de Agente da Propriedade Industrial, a Ouvidoria enviara a Comissao de Conduta
Profissional dos Agentes da Propriedade Industrial, para apreciagdo e tratamento.

§ 2° - Em se tratando de dendincia relacionada a conduta ética de servidor do
INPI, a Ouvidoria procederd a seu encaminhamento & Comissdo de Etica, para

apreciagao e tratamento.



§ 39 - As denlncias serdo encaminhadas mensalmente & Auditoria Interna para
acompanhamento, que apresentara as devidas informacdes a CGU.

Art. 89 - A Ouvidoria dispord integralmente do apoio e da colaboracdo das areas
do INPI para a resolugdo dos problemas relatados nas manifestacdes, que t3o logo
recebidas, serao encaminhadas aos setores competentes, para as devidas providéncias
cabiveis.

§ 19 - As manifestagbes encaminhadas pela Ouvidoria deverdo ter atendimento
prioritario em todas as areas do INPL.

§ 20 - Fica estabelecido prazo de oito dias Uteis para que o setor responsavel
responda ou justifique. Caso ndo haja o devido atendimento pela Unidade, a
manifestacdo sera encaminhada a algada superior até o nivel do dirigente méximo.

§ 39 - O prazo referido no pardgrafo anterior serd contado a partir da data de
encaminhamento da demanda pela Ouvidoria.

Art. 9° - A drea ou servidor do INPI devera prestar a Ouvidoria, ou diretamente
ao usuario, as informagdes e os esclarecimentos necessarios e suficientes para o
adequado atendimento da manifestaggo, indicando, quando for o caso, as providéncias
implementadas ou previstas para o tratamento do assunto.

§ 1° - Quando a area ou servidor do INPI que recebeu a manifestacdo por meio
da Ouvidoria optar por responder diretamente ao usudrio, deverd enviar cdpia da
resposta a Ouvidoria, para que conste nos controles deste setor.

8§ 22 - Em se tratando de sugestdo para o aprimoramento da prestacdo de
servigos do INPI, caso a mesma seja acatada, a drea do Instituto a que se dirige devera
informar sobre sua adogdo a Ouvidoria.

8§ 32 - Em se tratando de elogios, dispensa-se a necessidade de retorno &
Ouvidoria por parte da drea que recebeu a manifestacdo.

Art. 10 — A Ouvidoria devera fornecer aos demandantes as informacgdes
necessarias do encaminhamento e dos desdobramentos de suas manifestagdes.

Art. 11 - A Ouvidoria devera organizar e interpretar o conjunto das
manifestagbes recebidas e, sempre que possivel, sugerir a implementacdo de agbes as
areas, visando a melhoria dos servigos oferecidos pelo INPI no cumprimento de suas
finalidades.

Art. 12 - A Ouvidoria devera medir o nivel de satisfacdo do usudrio em relagao
ao atendimento prestado, por meio de sistema informatizado, pela prépria Ouvidoria,
realizando analises sobre seus resultados nos relatdrios gerenciais nos quais couber.
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Art. 13 - A Ouvidoria devera emitir relatdrios anuais de suas atividades para
encaminhamento as Diretorias e Presidéncia do INPI, a Ouvidoria-Geral da Uni3o e a
Ouvidoria do Ministério do Desenvolvimento, IndUstria e Comércio Exterior — MDIC.

Art. 14 - A Ouvidoria devera divulgar, pelos diversos canais de comunicacio do
INPI, o trabalho por ela realizado, assim como informagdes e orientacBes que considerar
necessarias ao seu funcionamento.

Paragrafo (nico — Observando o principio da transparéncia, a Ouvidoria
conferira publicidade a seus resultados anualmente, mediante veiculagao no Portal do
INPL.

Art. 15 - Cabera a Ouvidoria, uma vez esgotados os demais canais de resolucdo
internos do INPI, buscar solugBes para eventuais conflitos gerados nas relacdes de
trabalho e na prestagdo de servigos do Instituto, quando demandada.

Art. 16 — Esta Resolugdo entra em vigor na data da sua publicacdo na Revista
Eletrdnica da Propriedade Industrial e revoga a Resolucio n° 08, de 18 de margo de

2013.
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Ademir Tardelli
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