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

PORTARIA OUVID/PR N2 4, DE 30 DE OUTUBRO DE 2023

Regulamenta as competéncias das unidades
organizacionais da Ouvidoria do Instituto
Nacional da Propriedade Industrial - INPI,
em conformidade com o seu Regimento
Interno, e sua articulagdo interinstitucional
junto a outras unidades setoriais de
Ouvidoria dos 6rgaos e entidades da
administracdo publica federal integrantes do
Sistema Nacional de Propriedade
Intelectual.

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL - INPI, no uso das
atribuicdes conferidas pelo art. 12 do Anexo | do Decreto n? 11.207, de 26 de setembro de 2022,
considerando o constante dos autos do processo n? 52402.012243/2023-66,

RESOLVE:

Art. 12 Ficam regulamentadas as competéncias das unidades organizacionais da Ouvidoria
do Instituto Nacional da Propriedade Industrial — INPI, em conformidade com o seu Regimento Interno, e
sua articulacdo interinstitucional junto a outras unidades setoriais de Quvidoria dos 6rgdos e entidades da
administragdo publica federal integrantes do Sistema Nacional de Propriedade Intelectual.

Art. 22 A Ouvidoria do INPI compete:

| — promover a participacdo dos usudrios na gestdo do INPI, por meio da defesa de seus
direitos e do controle social;

Il — ampliar e aperfeicoar os espacos de relacionamento entre os usuarios e o INPI,
garantindo o atendimento em local com acessibilidade e sinalizacdo adequada para pessoas com
deficiéncia;

Il — exercer a supervisao técnica dos niveis e canais de atendimento do INPI e zelar pela sua

disponibilizacdo no sitio eletronico do INPI, com a plena aderéncia aos padrdes de interoperabilidade e de
acessibilidade de governo eletrénico;

IV — prestar suporte as medidas centradas nos cidadaos de integridade, simplificacdo e
modernizacdo institucional;

V — realizar pesquisas periddicas junto aos usuadrios dos servigos prestados pelo INPI e a
analise dos dados coletados;

VI — elaborar relatdrios quantitativos e qualitativos de desempenho da Ouvidoria;

VI — mapear e monitorar os indicadores de demandas de atendimento, de satisfacdao dos
usuarios dos servicos prestados pelo INPI e de simplificacdo, racionalizacdo e padronizacdo de processos e
procedimentos de atendimento, com a identificacdo de suas causas, pontos recorrentes e providéncias
adotadas;
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VIl — analisar a adequacao das respostas prestadas pelos consultores da Quvidoria a padrées
de linguagem cidad3, clara e simples, e de aderéncia aos principios e direitos dos usuarios previstos na
legislacdo vigente;

VIl — garantir a disponibilidade, integridade, confidencialidade e autenticidade das
informacoes coletadas pela Ouvidoria;

IX — mapear os riscos, inclusive de seguranca de informacao, e definir estratégias para a sua
mitigacdo nos processos sob a responsabilidade da Ouvidoria;

X — participar da governanca dos servicos prestados pelo INPI, zelando pelo seu
aprimoramento e aderéncia aos padrdes de qualidade e aos direitos dos usudrios previstos na legislacao
vigente;

Xl — promover o levantamento dos perfis dos usuarios dos servicos prestados pelo INPI,
inclusive sociodemografico, com a sua observancia na formulacdo e nos ajustes periédicos dos
procedimentos, roteiros e canais de atendimento;

XIl — atualizar e revisar periodicamente as informacdes constantes da Carta de Servicos, com
a avaliacdo da aderéncia da oferta e prestacdo dos servigos aos parametros definidos na Carta de Servigos;
e

XIll — coordenar, no ambito do INPI, o desenvolvimento da cultura de exceléncia do
atendimento e de foco nos usudrios, e da cultura de transparéncia e de conformidade com os anseios e
valores sociais vigentes.

Art. 32 No caso de tratamento de manifestacGes comuns, a Ouvidoria do INPI estabelecera
relagdes diretas com as Ouvidorias de outros drgdos e entidades, promovendo o encaminhamento da
manifestacdo a Ouvidoria competente apds realizar o tratamento parcial que |he couber.

Art. 42 No caso de tratamento de manifestagGes que extrapolarem as competéncias legais
do INPI, a Ouvidoria do INPI estabelecera relagbes diretas com as Ouvidorias de outros 6rgdos e entidades,
promovendo o encaminhamento da manifestacdo a Ouvidoria competente, com a prévia avaliacdo de
eventuais riscos ao manifestante.

Art. 52 A Divisdo de Assuntos Externos, Relacionamento e Experiéncia do Usuario compete:

| — promover o tratamento de reclamacgdes, elogios, solicitacdes de providéncias e de
simplificacdo, bem como de sugestGes, da autoria de usuarios externos, inclusive mediante atendimento
presencial ou remoto;

Il — monitorar o tratamento das manifestagdes recebidas pela Ouvidoria, da autoria de
usuarios externos;

[ll — rastrear as medidas adotadas em decorréncia de manifestacdes de usuarios externos,
com a comunicac¢ado ao manifestante dos resultados atingidos, sempre que possivel;

IV — notificar o Quvidor sobre manifestagGes criticas, capazes de suscitar risco a governanca,
transparéncia, credibilidade ou imagem institucional, da autoria de usuarios externos;

V — notificar o Ouvidor sobre sugestées ou solicitagdes de simplificacdo avaliadas como
procedentes, da autoria de usudrios externos;

VI — providenciar, quando for recomendado, o pds—atendimento de usudrios externos;

VIl — revisar os dados quantitativos e qualitativos referentes a pesquisas periddicas junto aos
usuarios dos servicos prestados pelo INPI, ao desempenho da Ouvidoria e aos indicadores de demandas de
atendimento, de satisfacdo dos usuarios dos servicos prestados pelo INPI e de simplificacdo, racionalizacao
e padronizacdo de processos e procedimentos de atendimento;

VIII — assessorar o Ouvidor no mapeamento e instituicdo dos processos de tratamento de
manifestacoes; e

IX — assistir o Ouvidor na elaboragdo e revisao de roteiros e orientagdes sobre o controle de
qualidade das informacdes prestadas aos usudrios, de acordo com padrdes de confiabilidade, integridade,
tempestividade e atualizagao.
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Art. 62 A Divisdo de Assuntos Internos, Transparéncia e Conformidade Social compete:

| — promover o tratamento de reclamacdes, elogios, solicitacdes de providéncias e de
simplificacdo, bem como de sugestdes, da autoria de usuarios internos, inclusive mediante atendimento
presencial ou remoto;

Il — monitorar o tratamento de manifestacdes recebidas pela Ouvidoria, da autoria de
usuarios internos;

[ll — rastrear as medidas adotadas em decorréncia de manifesta¢cdes de usuarios internos,
com a comunicag¢ao ao manifestante dos resultados atingidos, sempre que possivel;

IV — notificar o Quvidor sobre manifestagGes criticas, capazes de suscitar risco a governanca,
transparéncia, credibilidade ou imagem institucional, da autoria de usudrios internos;

V — notificar o Ouvidor sobre sugestdes ou solicitacdes de simplificacdo avaliadas como
procedentes, da autoria de usuarios internos;

VI — providenciar, quando for recomendado, o pds—atendimento de usudrios internos;
VIl — promover o tratamento de pedidos de acesso a informacao;

VIl — assessorar o Ouvidor no mapeamento e instituicdo dos processos de protecdo de
informacgdes pessoais, sigilosas e criticas, e de resolucao pacifica de conflitos no ambito do INPI; e

IX — assistir o Ouvidor no monitoramento do cumprimento das normas relativas a
transparéncia e privacidade, com a orientacdo e recomendacdo das medidas indispensaveis a
implementacdo e ao aperfeicoamento do acesso a informacdo e da protecdo dos dados pessoais no
ambito do INPI.

Art. 72 Ao Ouvidor, em especial, incumbe:
| — promover o tratamento de denuncias e de comunicac¢des de irregularidade;

Il — rastrear a conclusdo de processos iniciados por meio de denuncias e de comunicagées
de irregularidade, com a comunicagdao ao manifestante dos resultados atingidos, sempre que possivel;

Il — representar o INPI na Rede de Pontos Focais do Ombudsman de Investimentos Diretos;

IV — elaborar, publicar, atualizar periodicamente e monitorar a execucdo do Plano de Dados
Abertos do INPI;

V — regulamentar e monitorar os registros de beneficios financeiros e ndo financeiros
decorrentes da atuacdo da Ouvidoria;

VI — planejar e revisar periodicamente as a¢des da Ouvidoria, considerando os recursos
humanos, orcamentarios e logisticos disponiveis, bem como a vinculacdo ao Planejamento Estratégico do
INPI;

VIl — promover a execu¢dao orcamentdria compativel com o orcamento previsto no plano
interno da Ouvidoria;

VIIl — estabelecer as condutas desejaveis e vedadas aos servidores e colaboradores em
exercicio na Ouvidoria;

IX — definir as competéncias desejaveis dos servidores e colaboradores em exercicio na
Ouvidoria;

X — propor e revisar periodicamente o planejamento anual de capacitacdo dos servidores e
colaboradores em exercicio na Ouvidoria, exercendo o controle sobre a qualidade das capacitacdes
realizadas;

Xl — mapear e instituir os processos de tratamento de manifestacdes, de protecdo de
informacdes pessoais, sigilosas e criticas, e de resolucdo pacifica de conflitos no ambito do INPI;

Xll — elaborar e revisar periodicamente roteiros e orientacGes sobre o atendimento no
ambito do INPI, bem como estabelecer procedimentos para a protecdo do denunciante e de sua
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identidade, com a garantia da pseudonimizacdo, e para a comunicacdo da ocorréncia de represalias
decorrentes da denuncia;

XIll — monitorar o cumprimento das normas relativas a transparéncia, com a orientagdo e
recomendacdo das medidas indispensaveis a implementacdo e ao aperfeicoamento do acesso a
informacdo, no exercicio das atribuicdes de Autoridade de Monitoramento da Implementacao da Lei de
Acesso a Informac¢do no ambito do INPI;

XIV — monitorar o cumprimento das normas relativas a privacidade, com a orientacdo e
recomendagdo das medidas indispensaveis a implementagao e ao aperfeigoamento da protegao dos dados
pessoais, no exercicio das atribuicdes de Encarregado pelo Tratamento de Dados Pessoais no ambito do
INPI;

XV — elaborar e revisar periodicamente roteiros e orienta¢des sobre o controle de qualidade
das informacOes prestadas aos usudrios, de acordo com padrdes de confiabilidade, integridade,
tempestividade e atualizac¢ao;

XVl — promover acbes proativas por meio de projetos desenvolvidos com atencdo a
acessibilidade e inclusdo das pessoas com deficiéncia e dos integrantes de grupos sub—representados
perante os servicos prestados pelo INPI;

XVII — planejar agBes de comunicag¢do para o chamamento e engajamento de voluntarios ao
Conselho de Usudrios do INPI, mantendo interlocucdo por meio de consultas periddicas; e

XVIIl — interagir com outros érgdos e entidades de defesa dos usuarios de servigcos publicos
com base em instrumentos formais de cooperacao e em planos de trabalho, com a indica¢do de elementos
minimos de governanca, obrigacdes, entregas e metas verificaveis.

Art. 82 O Ouvidor promovera a intera¢do e relacionamento da Ouvidoria com outros érgaos
e entidades de defesa do usudrio de servicos publicos com base em instrumentos formais de cooperacao,
executando agdes e projetos conjuntos, quando necessario, com base em plano de trabalho previamente
acordado, composto de elementos minimos de governanga, obrigacGes, produtos e metas verificaveis.

Art. 92 O Ouvidor estabelecera articulacdo interinstitucional junto a outras unidades
setoriais de Ouvidoria dos orgdos e entidades da administracdo publica federal integrantes do Sistema
Nacional de Propriedade Intelectual, de modo a contribuir com a realizacdo dos objetivos da Estratégia
Nacional de Propriedade Intelectual instituida pelo Decreto n. 10.886, de 7 de dezembro de 2021.

Art. 10. Esta Portaria 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 30/10/2023, as
o . l':;u__l] 16:15, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n? 8.539, de 8

assinatura

eletrénica de outubro de 2015.

Referéncia: Processo n? 52402.012243/2023-66 SEIn2 0911673
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