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

INSTRUGCAO NORMATIVA OUVID/PR N2 9, DE 15 DE DEZEMBRO DE 2023

Dispde sobre as diretrizes do processo de
inovacdo no ambito da Ouvidoria do Instituto
Nacional da Propriedade Industrial - INPI

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL = INPI, no uso das
atribui¢cdes 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 n? 581, de 9 de marco de 2021,
considerando o constante dos autos do processo n2 52402.014573/2023-96,

RESOLVE:

Art. 12 Ficam estabelecidas as diretrizes do processo de inovagdo no ambito da Ouvidoria do
Instituto Nacional da Propriedade Industrial - INPI, tendo por fundamentos:

| — apoiar o desenvolvimento na Ouvidoria de projetos inovadores focados nos usuarios e
alinhados a estratégia institucional;

Il — agregar valor as atividades desempenhadas pela Ouvidoria, a partir do compartilhamento de
conhecimentos, informagdes e dados;

Il — adotar, sempre que possivel, praticas, técnicas, abordagens, modelos, metodologias e
tendéncias inovadoras aos produtos, projetos e publicacdes sob a responsabilidade da Ouvidoria;

IV — promover a criacdo e a gestdo na Ouvidoria de ambiente que propicie a geracdo de ideias,
aprendizagem, colaboragdo e experimentagdo para promover a inova¢do nas praticas de relacionamento e
transparéncia institucional;

V — disseminar a cultura da inovacdo, a fim de permitir o desenvolvimento e a melhoria das
capacidades de ag¢do e de resolugao dos desafios que impactam a experiéncia do usuario no relacionamento
como INPI; e

VI — identificar atores estratégicos e realizar parcerias para a promocdo da inovacdo na
Ouvidoria, capazes de contribuir com a realizacdo dos objetivos da Estratégia Nacional de Propriedade
Intelectual - ENPI, instituida pelo Decreto n? 10.886, de 7 de dezembro de 2021, e dos Objetivos de
Desenvolvimento Sustentavel que compdem a Agenda 2030 da Organiza¢do das Nac¢Oes Unidas.

Paragrafo Unico. Para os fins desta Instrugao Normativa, entende-se como processo de inovagao
aquele capaz de criar ou implementar melhorias incrementais e o aprimoramento de processos, servicos ou
interacbes, com a geracdo ou agregacao de valor a sociedade e a seus individuos.

Art. 22 O processo de inovagdo no ambito da Ouvidoria do INPI tem por objetivos especificos:
| — estabelecer a melhoria continua dos processos sob a governancga direta da Ouvidoria;

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

Il — promover transformacgdes aceleradas a partir da compreensao das cidadas e cidadaos como
clientes e do reconhecimento da importancia dos servicos para o atendimento de suas necessidades, inclusive
no campo da neurodiversidade;



IV — incentivar a implementa¢ao da inovag¢dao nas atividades estratégicas, taticas e operacionais
da Ouvidoria, em sua ampla esfera de atuacdo, que produzam resultados positivos para os usuarios e para a
sociedade em geral;

V — reconhecer e valorizar as servidoras e servidores publicos, bem como as colaboradoras e
colaboradores que atuam de forma criativa e proativa em suas atividades, em beneficio do interesse publico; e

VI — disseminar solug¢bes inovadoras que sirvam de inspiracdo e referéncia para outras iniciativas
e colaborem para fortalecer a capacidade de resposta do INPI aos anseios e valores sociais vigentes.

Art. 32 Para que sejam alcangados os objetivos mencionados no artigo precedente, a Ouvidoria
do INPI adotara, entre outras, as seguintes praticas, técnicas, abordagens, modelos, metodologias e tendéncias:

| — inovacdo aberta: colaboracdo com partes interessadas para criar e compartilhar
conhecimento, expandir as possibilidades de solu¢des e acelerar a transformacdo por meio de parcerias;

Il — servicos digitais (e-Services): modelo de criagdo e entrega de servigos online e de
disponibilizacdo online de informacdes e conteudos relevantes sobre a obtencdo dos servigos publicos e sobre
o funcionamento dos drgaos governamentais, ampliando a transparéncia e a presta¢do de contas;

Il — gestdo da mudanga: conjunto de praticas para facilitar a ado¢do e aceitagdo da
transformacdo digital a partir da mitigacdo da resisténcia e da garantia do alinhamento das mudancas
implementadas as expectativas dos usuarios;

IV — Governo Transformacional (t-Gov): modelo de gestdo publica que adota estratégias de
inovacdo com os clientes (innovating with customers) e do seu envolvimento no processo de cocriacdo de
conhecimento (knowledge co-creation), adotando praticas inovadoras, colaborativas e adaptadas ao
atendimento das necessidades em evolucdo das cidadas e cidadaos;

V — Democracia Virtual (e-Democracy): métodos de utilizacdo das ferramentas de comunicacao
digital para promover a participacdo (e-Participation) e o empoderamento (e-Empowerment) das cidadas e
cidaddos, além da comunicacdo dos usudrios dos servicos publicos com os seus reguladores, gestores,
mantenedores e operadores;

VI — Comunicagdo Ndo-Violenta (CNV): pratica que visa gerar maior compreensdo e colaboragdo
nas relagdes pessoais e profissionais, pautada nos componentes de observacdo, sentimentos, necessidades e
pedidos;

VIl — linguagem simples: técnica de comunicagdo utilizada para transmitir informagdes de
maneira simples, objetiva e inclusiva, garantindo o acesso efetivo das cidadas e cidadados aos servigos publicos e
o pleno entendimento dos seus direitos e deveres;

VIIl — letramento étnico-racial: conjunto de prdticas que tém por objetivo promover a
diversidade étnico-racial, a pluralidade cultural e a linguagem inclusiva, assim como conscientizar as pessoas
sobre a estrutura e funcionamento do racismo na sociedade e torna-las aptas a reconhecer, criticar e combater
atitudes racistas em seu cotidiano;

IX — design thinking: abordagem centrada no usudrio para identificar problemas e criar solu¢des
inovadoras, possibilitando o desenvolvimento de servigos e processos mais eficientes e eficazes;

X — design de servicos: atividade de planejamento e organizacdo dos servicos, a fim de melhorar
sua qualidade e a interagdo com os usuarios em cada ponto de contato;

Xl — design juridico (legal design): abordagem que envolve a aplicacdo de principios de design
thinking e design de servicos para melhorar a experiéncia do usudrio no contexto juridico, incluindo a
reestruturagdo de processos e documentos legais para torna-los mais eficazes, compreensiveis e centrados no
usuario;

Xl — direito visual (visual law): técnica para facilitar a comunicacdo juridica para que qualquer
pessoa consiga compreendé-la, com a utilizacdo de recursos visuais, como figuras, graficos, infograficos e
videos, combinados com texto;

Xl — design de dados (data design): técnica de transformacdo, apresentacdo e visualizacdo de
dados de forma compreensivel, impactante atraente e Util para o publico-alvo;

XIV — visualizacdo de dados (dataviz): pratica que utiliza elementos visuais, como graficos, mapas
e infograficos, para representar os dados de maneira clara e compreensivel, facilitar a identificacdo de padrées



e tendéncias, e promover a comunicagao eficaz e a tomada de decisdo informada.

XV — design de interface do usudrio (Ul design): técnicas de criagdo da aparéncia visual e da
interacdo de servicos digitais, com o objetivo de desenvolver interfaces visuais atraentes e faceis de usar;

XVl — design de experiéncia do usuario (UX design): técnicas de criacdo de experiéncias
satisfatorias e significativas em servigos digitais, com o objetivo de garantir que os servicos atendam as
necessidades dos usuarios de forma eficiente, eficaz e agradavel;

XVII — hackathon: evento de inovagdo colaborativa que fomenta a criacdo de solugdes criativas e
rapidas, promove a cultura de inovagao e incentiva parcerias para a transformac¢ao de processos;

XVIIl — Kanban: abordagem de gestao visual que visa otimizar o fluxo de trabalho através da
visualizacdo clara e transparente de tarefas, limitacdo de trabalho em progresso e foco continuo na melhoria do
processo; e

XIX — Agile e Scrum: metodologias ageis para desenvolvimento iterativo e incremental, que
facilitam a adaptacdo as mudancas e melhoram a eficiéncia, além de propiciar entregas rapidas.

Art. 42 O processo de inovacdo no dmbito da Ouvidoria do INPI observara as seguintes etapas:

| — mapear, diagnosticar e priorizar as situagdes passiveis de melhoria, de acordo com o seu
impacto social;

Il — compreender o contexto do processo, servico ou intera¢do priorizada e a sua contribuicdo na
geracao e agregacdo de valor a sociedade e a seus individuos;

IIl — identificar o publico-alvo a partir da classificagao, categorizagdo e segmentacdo dos perfis de
usuarios;

IV — selecionar as metodologias e organizar as ferramentas adequadas a entrega de valor a
cidadd e ao cidadao;

V — definir a ordem ldgica de disponibilizacdo dos dados, informagdes e documentos;

VI — desenvolver a versao preliminar da solu¢gdo em linguagem inclusiva, com a simplificacdo do
seu contetido com foco no entendimento do publico-alvo identificado;

VIl — aplicar elementos visuais facilitadores do entendimento do conteddo transmitido ao
publico-alvo;

VIl — revisar e validar a versdo preliminar da solucdo desenvolvida para garantir:
a) a utilizacdo de termos e imagens neutras;
b) o uso de palavras e ilustracdes representativas dos dois sexos, no que couber;

c) a substituicdo de expressdes e referéncias estrangeiras pelas congéneres da lingua portuguesa
ou da cultura brasileira, sempre que possivel; e

d) a exclusdo de representacbes linguisticas e figurativas de natureza pejorativa ou
discriminatéria, que reafirmem esteredtipos e preconceitos;

IX — realizar entrevistas com representantes do publico-alvo para a avaliagdo da versao
preliminar da solucdo desenvolvida;

X — ajustar a versao preliminar de acordo com a avaliacdo do publico-alvo;
XI — aplicar mecanismos de avaliacdo permanente da solucdo desenvolvida;
Xl — disponibilizar a nova solugao desenvolvida; e

XIll — avaliar o acesso, utilizagdo, performance, estabilidade, disponibilidade e satisfacdo com
solucdo desenvolvida, quando cabivel.

Art. 52 Os processos, servicos ou interacdes, transformados pelo processo de inovacdo no
ambito da Ouvidoria do INPI, deverdo:

| — contribuir com a realizacdo dos ODS, dos objetivos da ENPI e dos objetivos estratégicos do
INPI;

Il — qualificar a atuacdo da Ouvidoria em matéria de sustentabilidade ambiental, governanca
publica, equidade de género, inclusdo social, igualdade de oportunidades, atencdo a diversidade ou acesso



a propriedade industrial como fator de desenvolvimento humano;
IIl — ser inéditos, sem prévia implementacgao parcial ou total na Ouvidoria do INPI;
IV — ter aplicacdo direcionada Unica e exclusivamente ao INPI;

V — ser exequiveis no periodo maximo de dois anos, considerando os recursos humanos e
materiais disponibilizados a Ouvidoria do INPI; e

VI —sinalizar resultados mensuraveis, por meio de indicadores objetivos e comprovaveis.

Art. 62 Como resultado do processo de inovacdo a que se refere esta Instrucdo Normativa,
espera-se o desenvolvimento, fortalecimento e consolidacdo na Ouvidoria do INPI dos seguintes tracos
caracteristicos:

| — centrada no cidaddo, que busca oferecer uma jornada mais agradavel e responde as
expectativas dos usudrios por meio de servicos de alta qualidade;

Il — integrada, que resulta em uma experiéncia consistente de atendimento para o cidaddo e
integra dados e servigos, reduzindo custos, ampliando a oferta de servigos digitais e retira da cidada e do
cidaddo o 6nus do deslocamento e da apresentacdo de documentos;

lIl — inteligente, que implementa politicas efetivas com base em dados e evidéncias, antecipa e
soluciona de forma proativa as necessidades dos individuos e das organizacdes, além de promover um
ambiente de negdcios competitivo e atrativo a investimentos;

IV — confidvel, que respeita a liberdade e a privacidade das cidadas e cidaddos, além de assegurar
a resposta adequada aos riscos, ameacas e desafios que surgem com o uso das tecnologias digitais no Estado;

V — transparente e aberta, que atua de forma proativa na disponibilizacdo de dados e
informacdes, viabiliza o acompanhamento e a participacdo da sociedade nas diversas etapas dos servicos e das
politicas publicas; e

VI — eficiente, que capacita seus profissionais nas melhores praticas, faz uso racional da forca de
trabalho e aplica intensivamente plataformas tecnoldgicas e servicos compartilhados nas atividades
operacionais.

Art. 72 O processo de inovagdo no ambito da Ouvidoria do INPI serd articulado com o Programa
de Formacdo e Desenvolvimento de Capacidades para o Aprendizado Organizacional de Praticas e Estratégias
de Relacionamento e Transparéncia do INPI, denominado Laboratdrio INPI Cidadao, instituido pela Portaria
INPI/PR n2 515, de 25 de outubro de 2019.

Art. 82 O Ouvidor do INPI decidira sobre os casos excepcionais ou omissos.

Art. 92 Esta Instrucdao Normativa entra em vigor na data de sua publicacao 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
J . 'l':;-__ly 07:49, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8 de

assinatura
eletrénica outubro de 2015.
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