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

INSTRUCAO NORMATIVA OUVID/PR N2 3, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2023

Classifica, categoriza e segmenta os perfis
de wusudrios para fins de atuacdo da
Ouvidoria do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial - INPI.

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

RESOLVE:

Art. 12 Ficam classificados, categorizados e segmentados os perfis de usuarios para fins de
atuagao da Ouvidoria do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, tendo por objetivos
especificos:

| — mapear os usudrios dos servicos prestados pelo INPI para identificacdao de grupos de
interesse e definicdo do publico-alvo de estratégias de relacionamento e transparéncia;

Il — auxiliar na definicdo e implementacdo de praticas de acessibilidade, respeitando as
capacidades e niveis de compreensao individuais, com a eliminag¢do ou reducdo de desgaste fisico, mental
e emocional, riscos fisicos e psicolégicos, bem como barreiras arquitetonicas e comunicacionais;

[Il — facilitar a compreensdo das motivagdes e comportamentos dos usuarios, a partir do
didlogo entre fontes de pesquisa e de estudo;

IV — propiciar a coleta de dados associados ao perfil sociodemografico dos usudrios para a
geracdo de informagdes relevantes relacionadas aos servigos prestados pelo INPI, sua valida¢do junto aos
usuarios por meio de pesquisas qualificadas e seu compartilhamento periédico com os gestores dos
servicos pelo Centro Avancado de Acesso a Informacdo e de Abertura de Abertos - Painel Quvidata;

V — contribuir com o registro e mensuracdo dos beneficios decorrentes da atuacdo da
Ouvidoria do INPI;

VI — orientar a formulagdo e revisdao dos procedimentos, roteiros e canais de atendimento
do INPI, considerando a intencionalidade da adog¢do de praticas orientadas a garantia da igualdade de
oportunidades a grupos sub-representados;

VIl — desenvolver servigos centrados no usudrio e modelados as suas necessidades,
fomentando a participacdo ativa dos cidaddos no desenho e redesenho dos servicos de atendimento ao
publico;

VIl — integrar os processos e instrumentos de governancga dos servicos prestados pelo INPI,
aplicados ao mapeamento, atualizacdo e revisao critica da Carta de Servicos ao Usudrio;

IX — monitorar as expectativas crescentes dos usuarios e proceder a transformagdes
aceleradas a partir da compreensao dos cidaddaos como clientes e do reconhecimento da importancia dos
servicos para o atendimento de suas necessidades;



X — assimilar o foco do usudrio, representado por suas necessidades, expectativas e
desejos, como mecanismo de implementacdao do foco no usudrio, da governancga de servigos centrada no
usuario e da governanca participativa; e

XI — promover a gestdo do relacionamento com o cidad3ao (citizen relationship
management — CzZRM) por meio da aplicacdo de estratégias de inovacdo com os clientes (innovating with
customers) e do seu envolvimento no processo de cocriacdo de conhecimento (knowledge co-creation).

Art. 22 Para efeitos desta Instrucdao Normativa, adotam-se as seguintes premissas:

| — as cidadas e cidaddos devem ser respeitados em suas experiéncias, necessidades,
capacidades, anseios e limitagdes, sendo vedadas vieses, interpretacdes ou expressées capacitistas;

| — as cidad3s e cidad3aos detém informac¢des que o prestador de servicos publicos
desconhece;

Il — as cidadas e cidaddaos podem tornar um servico mais eficaz na medida em que o
utilizam;

Il — as cidadds e cidaddos tém tempo, informacGes e recursos financeiros que estdo
dispostos a investir para melhorar sua prépria qualidade de vida e ajudar os outros;

IV — as cidadds e cidaddos dispdem de capacidades e talentos que podem ser
compartilhados com o prestador de servicos publicos e com outros cidad3os; e

V — as cidadas e cidaddos estdo aptos a se envolver em relacionamentos colaborativos com
o prestador de servicos publicos, em lugar de relacionamentos assistencialistas.

Art. 32 Os perfis de usuarios serdo segmentados, quando possivel e necessario, de acordo
com as seguintes classificagdes e categorizagdes:

I — classificagdo pelo critério sociodemografico:
a) categorizacdo por faixa etaria:
1. até 30 anos;
2. entre 31 e 40 anos;
3. entre 41 e 50 anos;
4. entre 51 e 60 anos; e
5. acima de 60 anos;
b) categorizagdo por sexo:
1. feminino; e
2. masculino;
c) categorizacdo por género:

1. mulher cisgénero — pessoa nascida com drgdaos sexuais femininos e que se
reconhece como mulher;

2. homem cisgénero — pessoa nascida com dérgdos sexuais masculinos e que se
reconhece como homem;

3. mulher transgénero — pessoa nascida com érgdos sexuais masculinos e que se
reconhece como mulher;

4. homem transgénero — pessoa nascida com &rgdos sexuais femininos e que se
reconhece como homem;

5. ndo binario — pessoa que ndo se reconhece como pertencente a um género
exclusivo; e

6. ndo declarado;



d) categorizacdo por deficiéncia:

1. pessoas com deficiéncia fisica — referente a limitagdes em uma ou mais func¢des
corporais principais, como a mobilidade;

2. pessoas com deficiéncia sensorial — referente ao comprometimento total ou parcial
dos sentidos visuais ou auditivos.

3. pessoas com deficiéncia intelectual — referente a limitacdes significativas da funcao
intelectual e do comportamento adaptativo;

4. pessoas com deficiéncia neuroldgica — referente a altera¢des neurolégicas capazes
de afetar a fala e a linguagem, por exemplo; e

5. pessoas com deficiéncia psicossocial — referente a condi¢bes associadas a saude
mental e ao comportamento social, como depressao e transtornos de ansiedade.

e) categorizacdo por grau escolaridade:
1. sem instrugdo ou com ensino fundamental incompleto;
2. com ensino fundamental completo;
3. com ensino médio incompleto;
4. com ensino médio completo;
5. com ensino superior incompleto; e
6. com ensino superior completo e niveis de pds-graduacao;
f) categorizagao por renda mensal:
1. de baixa renda — individuo que recebe até 2 saldrios minimos;
2. de média renda —individuo que recebe até 2 a 5 salarios minimos; e
3. de alta renda — individuo que recebe mais de 5 saldrios minimos;
g) categorizagdo por posicao no domicilio:
1. chefe do domicilio;
2. cOnjuge ou companheiro;
3. filho; e
4. outro;
Il - classificagao pelo critério etnografico:
a) categorizacdo por etnia:
1. preto;
2. pardo;
3. branco;
4. indigena;
5. amarelo; e
6. ndo declarado;
b) categorizag¢do por uso e valoragao dos servigos:

1. eventual — utilizacdo dos servicos de forma esporddica e indefinida, com tendéncia
a baixa importancia atribuida aos servicos e consideracdo de alternativas;

2. contumaz — utilizacao dos servicos de forma habitual e consistente, com tendéncia
a atribuicdo de importancia de nivel moderado a alto aos servicos, reconhecendo a necessidade da
sua entrega; e



3. estratégico — utilizagdo dos servigos em situagdes especificas e qualificadas, como
ferramenta ou recurso essencial para a consecuc¢do de seus objetivos e metas, atribuindo alto valor
a0s Servigos;

Il - classificagao pelo critério geografico:
a) categorizac¢do por nacionalidade:
1. nacional; e
2. estrangeiro;
b) categorizacdo por regido do pais:
1. da Regido Norte;
2. da Regido Nordeste;
3. da Regido Centro-Oeste;
4. da Regido Sudeste; e
5. da Regido Sul;
IV — classificagao pelo critério transacional:
a) categorizacdo por setor de atividade econémica:
1. representante da industria de transformacao;
2. representante da construgdo civil;
3. representante do comércio;
4. representante de servicos; e
5. representante de outra atividade;
b) categorizagdo por relagdo com a empresa:

1. por conta propria — exploracdo do proprio empreendimento, com ou sem sdcio,
sem empregado, com a ajuda ou ndo de trabalhador ndo remunerado; e

2. empregador — exploracdo do proprio empreendimento com, pelo menos, um
empregado assalariado;

c) categorizacdo por natureza do negdcio:

1. potencial empreendedor — desenvolvimento preliminar e despertamento para os
valores e cultura do empreendedorismo, sem envolvimento ativo na exploracao ou estruturagao de
negécio;

2. potencial empresario — exploracao ou estruturacdo de atividade empresarial por
individuo com mais de 18 anos sem registro no Cadastro Nacional de Pessoa Juridica (CNPJ);

3. produtor rural — exploracdo de atividades agricolas, pecudrias ou pesqueiras sem
alteracdo da composicdo ou das caracteristicas do produto in natura;

4. pequeno negdcio empresarial — exploracdo de negdcio registrado como
microempreendedor individual (MEI), empresa individual (El), empresa individual de
responsabilidade limitada (EIRELI), sociedade limitada unipessoal (SLU), microempresa (ME),
empresa de pequeno porte (EPP), com faturamento anual igual ou inferior a RS 4.800.000,00 (quatro
milhdes e oitocentos mil reais);

5. média empresa — exploracdo de negdcio com faturamento anual maior que RS
4.800.000,00 (quatro milhdes e oitocentos mil reais) e menor ou igual a RS 300 milhdes (trezentos
milhoes de reais); e

6. grande empresa — exploracdo de negdcio com faturamento anual maior que RS 300
milhGes (trezentos milhdes de reais);



V — classificagdo pelo critério relacional:
a) categorizacdo por participacdo da governanca dos servicos:

1. regulador dos servicos — responsavel pela definicdo das normas e padrdes de
conformidade e qualidade dos servigos;

2. gestor dos servicos — responsavel pela coordenacao, planejamento e supervisao da
execucdo dos servigos;

3. mantenedor dos servigos — responsavel pela manutencao, atualizacdo e integridade
continua dos servicos; e

4. operador dos servicos — responsavel pela execucdo das atividades e fungoes
rotineiras dos servicos;

b) categorizacdo por publico-alvo macro dos servicos:
1. cidadao;
2. empresa;
3. 6rgdo ou entidade da administracdo publica; e
4. organizagdo sem fins lucrativos;
c) categorizacdo por familia de servicos:
1. dos servicos de marcas;
. dos servicos de patentes;

. dos servicos de desenhos industriais;
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4. dos servicos de indica¢Oes geogrdéficas;

5. dos servigos de programas de computador;

6. dos servicos de topografias de circuitos integrados;

7. dos servigos de contratos de tecnologia e de franquia; e

8. dos servicos da Academia de Propriedade Intelectual, Inovacao e Desenvolvimento;
d) categorizacdo por fase de interacdo associada aos servicos:

1. em fase de atencdo — etapa de procura abrangente e indefinida pelo servico mais
adequado a satisfacdo de determinada necessidade;

2. em fase de interesse — etapa de descoberta, consciéncia e levantamento de
informagdes gerais sobre o servigo identificado a satisfagao de determinada necessidade;

3. em fase de desejo — etapa de estudo e entendimento da légica e da sequéncia de
atos exigidos para solicitacao do servico de propriedade industrial; e

4. em fase de acdo — etapa de decisdo, aplicacdo do conhecimento e realizacdo dos
atos necessarios a solicitacao do servico de propriedade industrial;

e) categorizacdo por necessidade humana associada aos servigos:

1. com necessidade de seguranca e protecdo — compreensdao da propriedade
industrial como meio de protegdo, controle e estabelecimento da ordem;

2. com necessidade social — compreensao da propriedade industrial como meio de
introducdo e participacdo de determinado grupo social;

3. com necessidade de estima — compreensao da propriedade industrial como meio
de aceitacdo, respeito, reconhecimento e autoconfianca; e

4. com necessidade de autorrealizacgdo — compreensdo da propriedade industrial
como meio de realizacdo pessoal e profissional;



f) categorizacao por elegibilidade a descontos sobre o valor dos servigos:
1. com direito a desconto; e
2. sem direito a desconto;
g) categorizagdo por avaliagao de satisfagdo com os servigos:
1. muito insatisfeito;
2. insatisfeito;
3. indiferente;
4, satisfeito; e
5. muito satisfeito;
h) categorizacdo por natureza da relacdo com a propriedade industrial:
1. criador;
. autor;
. titular;
. inventor;

. designer;
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6. produtor;
7. pesquisador;
8. investidor;
9. integrante de cooperativa; e
10. integrante de comunidade originaria ou tradicional;
i) categorizacdo por natureza da relagdo com o INPI:
1. usuario interno;
. cliente, solicitante, requerente ou titular;
. procurador;
. fornecedor;
. integrante de entidade governamental;

. integrante de entidade internacional;

. integrante de entidade parceira;
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. aluno da Academia de Propriedade Intelectual, Inovacdo e Desenvolvimento;

9. professor ou instrutor da Academia de Propriedade Intelectual, Inovacdo e
Desenvolvimento;

10. professor ou instrutor do Centro de Educacao Corporativa do INPI; e
11. profissional da midia ou imprensa;
j) categorizacdo por vinculo profissional direito ou indireto com o INPI:

1. colaborador — pessoa fisica prestadora de servicos ao INPI, mediante contrato
firmado com empresa interposta;

2. servidor ativo — pessoa fisica com vinculo funcional com o INPI, legalmente
investida em cargo publico e em atividade;

3. servidor inativo — pessoa fisica com vinculo funcional com o INPI, legalmente
investida em cargo publico e em gozo de aposentadoria; e



4. dependente ou pensionista — conjuge ou companheiro, vilvo, pai, filho, padrasto,
madrasta, enteado ou dependente econdmico de servidor do INPI, conforme registros em
assentamento funcional;

k) categorizacdo por carreira e cargo do INPI:

1. Especialista Sénior em Propriedade Intelectual — servidor do INPI com atribui¢bes
de natureza técnica especializada de alto nivel de complexidade, voltadas as atividades de
prospeccao e disseminacdao de novas tecnologias produtivas, ensino e pesquisa continuados,
coordenacdo de projetos de desenvolvimento técnico especializado, de planos de acdo estratégica e
de estudos socioecondmicos para a formulagao de politicas e programas de propriedade intelectual;

2. Pesquisador em Propriedade Industrial — servidor do INPlI com atribui¢cdes de
natureza técnica especializada, voltadas aos exames de pedidos e elaboracdo de pareceres técnicos
para concessdao de direitos de patentes, averbacdo de contratos de transferéncia de tecnologia,
registro de desenho industrial e de indicagdes geograficas, desenvolvimento de programas e projetos
visando a disseminacdo da informacao tecnoldgica das bases de patentes, desenvolvimento de a¢des
e projetos de divulgacdo e fortalecimento da propriedade industrial e realizacdo de estudos e
pesquisas relativas a area;

3. Tecnologista em Propriedade Industrial — servidor do INPI com atribuicdes de
natureza técnica especializada, voltadas aos exames de pedidos e elaboracdo de pareceres técnicos
para concessdo de direitos relativos ao registro de marcas, de desenho industrial e de indicacdes
geograficas, entre outros; desenvolvimento de agbes e projetos de divulgacdo e fortalecimento da
propriedade industrial e realizacdo de estudos técnicos relativos a area;

4. Técnico em Propriedade Industrial — servidor do INPI com atribui¢des voltadas para
o suporte e o0 apoio técnico especializado em matéria de propriedade industrial e intelectual;

5. Analista de Planejamento, Gestdo e Infraestrutura em Propriedade Industrial —
servidor do INPI com atribuicGes voltadas para o exercicio de atividades de analise, elaboracdo,
aperfeicoamento e aplicacdo de modelos conceituais, processos, instrumentos e técnicas
relacionadas as funcbes de planejamento, logistica e administracio em geral, bem como
desenvolvimento de ag¢des e projetos de divulgacdo e fortalecimento da propriedade industrial; e

6. Técnico em Planejamento, Gestao e Infraestrutura em Propriedade Industrial —
servidor do INPI com atribuicdes voltadas para o exercicio de atividades administrativas e logisticas
de nivel intermediario, relativas ao exercicio das competéncias institucionais e legais a cargo do INPI;

V - classificagao pelo critério participativo da gestao:
a) categorizagdo por procedéncia das manifestagdes:

1. interno — individuo ingresso na categorizacao por vinculo direito ou indireto com o
INPI, demandante de servicos associados a essa condicdo; e

2. externo —individuo demandante de servigos de propriedade industrial;
b) categorizacdo por natureza da manifestacao:
1. autor de denuncia ou denunciante;
. denunciado;
. autor de elogio;
. elogiado;
. autor de reclamacao;
. autor de sugestao;
. autor de solicitacdo ou solicitante de providéncias;

. autor de solicitacdo ou solicitante de simplificacdo; e
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. autor de pedido ou solicitante de acesso a informacao;



c) categorizagao por atuagao nos canais de atendimento do INPI:
1. observador;
2. pré-atendente;
3. atendente;
4. analista;
5. consultor;
6. respondente; e
7. pbés-atendente.

Art. 52 Devido a multiplicidade e intersec¢do de papéis sociais e econdmicos, determinados
por uma variedade de fatores, os usudrios poderao figurar em mais de uma segmentacao, categorizagao e
classificacdo, desde que sejam compativeis.

Art. 62 As classificagBes, categoriza¢des e segmentacdes dos perfis de usuarios ndo indicam
nem estabelecem hierarquia, ordem de preferéncia, privilégio ou predilecao.

Art. 72 Os dados pessoais coletados nos servicos de atendimento do INPI serdo limitados
ao minimo necessario previsto nas hipéteses legais.

Art. 82 O relacionamento estabelecido junto aos usudrios sera pautado pelos seguintes
principios e valores:

| — ética, integridade e cortesia: agir honestamente, com urbanidade, retidao,
acessibilidade e boa-fé no atendimento aos usudrios, com agucado espirito civico e de acordo com o
interesse publico;

Il — equidade e participagao: promover tratamento plural e justo a todas as partes
interessadas, levando em consideracdo seus direitos, deveres, necessidades, interesses e expectativas;

Il = autonomia funcional, objetividade e simplificacdo: ser livre de circunstancias ou
influéncias que afetem ou possam afetar o julgamento profissional e a atuacao imparcial, primando pela
neutralidade politica, pela simplificacdo de procedimentos, pela eliminacdo de formalidades e de
exigéncias, e pelo compartilhamento de dados publicos;

IV — competéncia e autodesenvolvimento: adquirir, manter e desenvolver de forma
continua conhecimentos e habilidades adequados aos papéis assumidos, agindo de acordo com as
normas aplicdveis e com a func¢do publica exercida;

V — moralidade e comportamento profissional: cumprir as leis, regulamentos e convencdes
aplicaveis, e evitar qualquer conduta que possa desacreditar sua imagem profissional, o INPI ou a
Ouvidoria;

VI — confidencialidade e transparéncia: proteger adequadamente a informagao e os dados
pessoais, mantendo a discricdao e o equilibrio com a necessidade de transparéncia, prestacdo de contas e
comunicacdo dos papéis, responsabilidades, processos decisérios e resultados;

VIl — abordagem por processos: estabelecer processos transparentes, baseados em
evidéncias e orientados a riscos, motivados pela equidade e pelo compromisso de atender ao interesse
publico;

VIl — efetividade, adaptabilidade e capacidade de resposta: responder de forma eficiente e
eficaz as necessidades das partes interessadas, em conformidade com os anseios e valores sociais
vigentes, mediante a aplicacdao polivalente de solu¢des tempestivas e inovadoras para lidar com a
limitacdo de recursos e com as mudancgas de prioridades;

IX — linguagem cidada: desenvolver comunicacdo ndo violenta, simples, clara, concisa,
assertiva, objetiva e, preferencialmente, sem o uso de siglas, jargbes ou estrangeirismos, observando o
contexto sociocultural dos usudrios, avesso a generalizagdes estaticas;



X — respeito e empatia: agregar valor a experiéncia dos usudrios na prestagdo dos servigos,
com a representacao objetiva e racional da vivéncia do outro pelo esforco de compreensdao de seus
receios e angustias;

Xl — identidade, confiabilidade e seguranca: garantir a expressdo institucional a relagao
publico-privada, com o permanente alinhamento a missao, visdo, valores e objetivos estratégicos do INPI,
minimizando as incertezas para os cidad3os;

XIl — regularidade e continuidade: prestar atendimento ao publico por ordem cronoldgica,
ressalvados os casos de urgéncia e as prioridades legais, com a indicacdo dos prazos, normas
procedimentais e horarios de funcionamento, além da permanente avaliacdo e atualizacdo dos servicos
prestados pelo INPI, dos respectivos valores cobrados e da situacao da sua tramitacao; e

Xl — integragdo e inteligéncia: velar pelo atendimento integrado e sistémico do cidadao
em todos os niveis e esferas de governo, pela maxima reducdo de custos, pela ampliacdao da oferta de
servicos digitais, pela retirada do cidaddo do 6nus do deslocamento e da apresentacdo excessiva de
documentos, e pela antecipa¢do proativa dos problemas e das solugdes que promovam um ambiente de
negdcios competitivo e atrativo a investimentos.

Art. 92 O Ouvidor do INPI decidira sobre os casos excepcionais ou omissos.

Art. 10. Esta Instrugcao Normativa entra em vigor na data de sua publicagdo no Boletim de
Pessoal do INPI.

DAVISON REGO MENEZES
OUVIDOR DO INPI

eil Documento assinado eletronicamente por DAVISON REGO MENEZES, Ouvidor(a), em 21/12/2023, as
- H

e o lﬁ 06:32, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de
eletranica 8 de outubro de 2015.
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