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

INSTRUCAO NORMATIVA OUVID/PR N2 7, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2023

DispGe sobre o mapeamento, atualizacdo e
revisdo critica da Carta de Servicos ao
Usudrio do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial - INPI, a partir da
integragdo dos niveis e canais de
atendimento aos processos de governanga
dos servicos.

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL - INPI, no uso das
atribuicGes 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 estabelecidos o mapeamento, atualizacdao e revisdo critica da Carta de
Servicos ao Usuario do Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, a partir da integracdo dos
niveis e canais de atendimento aos processos de governanga dos servigos.

Art. 22 A Carta de Servigos ao Usudrio do INPI disponibilizard, de forma clara, precisa,
centralizada e uniformizada:

| — os servigos prestados pelo INPI;
Il — as formas de acesso aos servicos;

Il — os servicos publicados no Portal de Servicos do Governo Federal de que trata o Decreto
n? 8.936, de 19 de dezembro de 2016;

IV — os requisitos e os documentos necessarios para acessar 0S Servicos;
V — as etapas para processamento dos servigos;

VI — o prazo atualizado e a meta temporal para a prestacao dos servicos;
VIl — a forma de prestacdo dos servicos;

VIIl — a forma de comunicagdao com o solicitante dos servigos;

IX — os locais e meios de acessar o servico;

X — 0s compromissos e padroes de qualidade do atendimento ao publico;
XI — os usuarios que fazem jus a prioridade no atendimento;

XIl — o prazo atualizado e a meta temporal de espera para o atendimento;
XIIl — os mecanismos de comunicagdo com 0s usuarios;

XIV — os procedimentos para receber, atender, gerir e responder as manifestagdes, como
sugestdes e reclamacdes;



XV — os mecanismos para a consulta pelos usudrios acerca das etapas, cumpridas e
pendentes, para a realizacdo dos servicos;

XVI — o tratamento a ser dispensado aos usudrios quando do atendimento;

XVII — os elementos bdasicos para o sistema de sinalizagdo visual das unidades de
atendimento;

XVIIl — as condicdes minimas a serem observadas pelas unidades de atendimento, em
especial no que se refere a acessibilidade, a limpeza e ao conforto;

XIX — os procedimentos para atendimento quando o sistema informatizado se encontrar
indisponivel; e

XX — a contribuicdo dos servicos para a realizacdo dos Objetivos de Desenvolvimento
Sustentavel da Agenda 2030 da Organizacao das Nac¢des Unidas.

Art. 32 Para a composicao da Carta de Servigos ao Usudrio, serdo considerados os servigos
prestados pelo INPI que representam processos normatizados, a partir de uma ou mais interacdes, e que
apresentam, cumulativamente, as seguintes caracteristicas:

| — individualiza¢do: o servico é prestado a um usuario final individualizado, como cidadaos,
empresas, associagdes e cooperativas;

Il — interacdo: o servico é prestado por meio de um canal de atendimento;

lIl — finalidade: o servico estd relacionado a garantia de um direito ou a prestacdo de um
dever ao usuario;

IV — entrega de produto ou beneficio: o servico gera a entrega de um produto ou servico
especifico, caso todos os requisitos sejam cumpridos;

V — impacto: o servico promove uma mudancga entre a situacdo anterior e posterior a sua
prestagao;

VI — padronizacdo e governanca: o servico observa regras e procedimentos predefinidos,
mesmo que sua execucdo caiba a um intermediario;

VIl — competéncia: o servigo esta relacionado a atividade-fim do INPI;

VIII - suficiéncia: o servico se encerra com a sua prestacdo ou a entrega de um produto ao
usuario.

Art. 42 A QOuvidoria do INPI conduzird o processo periddico de atualizacdo e revisdo critica
das informacgGes constantes da Carta de Servigcos ao Usudrio, conforme previsto no Decreto n2 9.094, de
17 de julho de 2017, e na Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, instituida pela Portaria
INPI/PR n2 512, de 25 de outubro de 2019.

Art. 52 A Ouvidoria do INPI conduzira, semestralmente, o processo de mapeamento de
servicos do INPI, com o objetivo de promover a aderéncia dos servicos existentes aos padrdes de
gualidade e direitos previstos na Lei n2 13.460, de 26 de junho de 2017.

Art. 62 Os gestores dos servicos serdao consultados pela Ouvidoria a respeito da
necessidade da atualizacdo das informacdes da Carta de Servicos ao Usudrio do INPI e da adequacdo ou
estruturagdao de novos servigos, de acordo com os novos compromissos assumidos pelo INPl e com as
informacdes obtidas por meio do tratamento das manifestagdes recebidas e das pesquisas de satisfacao
realizadas junto aos usuarios.

Art. 72 As informacgGes decorrentes da integracdo dos diferentes niveis e canais de
atendimento do INPI serdo consideradas na identificacdo das principais informacdes demandas pelos
usuarios e na avaliacdo do cumprimento e revisdo dos compromissos e dos padrdes de qualidade de
atendimento da Carta de Servigos ao Usudrio.

Art. 82 As manifestacdes criticas nas quais for identificada a falta da aderéncia dos servicos
aos parametros definidos na Carta de Servicos ao Usuario serdo informadas aos gestores dos respectivos



servicos para a adogao das providéncias corretivas cabiveis, cuja execu¢do serd acompanhada pela
Ouvidoria.

Art. 92 O portfélio de indicadores disponibilizado no Centro Avancado de Acesso a
Informacgdo e de Abertura de Abertos - Painel Ouvidata sera adotado pela Ouvidoria na identificagcdo das
medidas corretivas necessarias a atualizacdo e aperfeicoamento da informacdo disponivel na Carta de
Servicos ao Usuario.

Art. 10. As metodologias de integracdo de analises qualitativas e quantitativas, andlise
estatistica descritiva, analise de séries temporais, analise preditiva, andlise de regressdo e andlise de risco
aplicadas no ambito do Painel Ouvidata serdo utilizadas na sistematizacdo, avaliacdo e monitoramento da
aderéncia da execucdo dos servicos prestados pelo INPI aos parametros definidos na Carta de Servigos ao
Usuario.

Art. 11. A Carta de Servigos ao Usuario do INPI adotard as praticas, técnicas e abordagens
de linguagem simples e inclusiva, design juridico e direito visual, bem como servird de parametro a
elaboracdo de documentos de orientacao a perfis especificos de usuarios, com o objetivo de promover a
universalizacao do acesso a informacao.

Art. 12. Esta Instrucdo Normativa entra em vigor na data de sua publicacdo 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
- . 'l'ﬁ 06:44, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de

assinatura

eletrénica 8 de outubro de 2015.

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