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

PORTARIA OUVID/PR N2 6, DE 30 DE OUTUBRO DE 2023

Disciplina a supervisdo técnica a cargo da
Ouvidoria do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial - INPI, prevista no
paragrafo Unico do art. 10 do Decreto n2
9.492, de 5 de setembro de 2018, com a
definicdo, articulacdo e integracdo dos
niveis e canais de atendimento.

O OUVIDOR DO INSTITUTO NACIONAL DA PROPRIEDADE INDUSTRIAL — INPI, no uso das
atribuicdes conferidas pelo art. 12 do Anexo | do Decreto n2 11.207, de 26 de setembro de 2022,
considerando o constante dos autos do processo n2 52402.012243/2023-66,

RESOLVE:

CAPITULO |
DAS DISPOSICOES GERAIS

Art. 19 Fica disciplinada a supervisdo técnica a cargo da Ouvidoria do Instituto Nacional da
Propriedade Industrial - INPI, prevista no paragrafo Unico do art. 10 do Decreto n2 9.492, de 5 de setembro
de 2018, com os seguintes objetivos:

| — alinhar os instrumentos de participacdo e controle social em camadas de atendimento ao
publico, mediante a definicdo, articulacdo e integracdo dos niveis e canais de atendimento do INPI;

Il — acompanhar e qualificar o tratamento de manifestacdes prestado pelos canais de
atendimento do INPI;

[ll — dirimir didvidas e uniformizar entendimentos, especialmente no dmbito da Rede de
Agentes Institucionais de Relacionamento no ambito do INPI - Rede Agir INPI, concernentes a
relacionamento com os usudrios, acesso a informacdo, protecdo de dados pessoais e simplificacdo de
processos e procedimentos de atendimento aos usuarios;

IV — monitorar a observancia dos objetivos, principios, diretrizes e preceitos da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI, instituida pela Portaria INPI/PR n? 512, de 25 de outubro de
2019;

V — recomendar a adog¢do das medidas e providéncias necessarias a regularizacdo da gestao
do relacionamento e transparéncia institucional;

VI — empoderar e prover o usudrio de autonomia suficiente para transitar com seguranga
pelos sistemas e servicos de propriedade industrial; e

VIl — orientar as relagGes publico-privadas e de trabalho no dmbito institucional em busca da
exceléncia da jornada e experiéncia dos usudrios externos e internos.

Art. 22 Para efeitos desta Portaria, adotam-se as seguintes defini¢bes:

https://sei.inpi.gov.br/sei/controlador.php?acao=documento_imprimir_web&acao_origem=arvore_visualizar&id_documento=994827&infra_siste...

1711



30/10/2023, 16:18 SEI/INPI - 0911679 - Portaria

| — usuario: pessoa fisica ou juridica que se beneficia, utiliza ou é afetada, efetiva ou
potencialmente, de forma direta ou reflexa, pelos servicos prestados pelo INPI;

Il — denulncia: comunicagdo de pratica de ato ilicito, cuja apurac¢do ou solucdo dependa da
atuacdo de unidade administrativa do INPI;

IIl — elogio: demonstracdao de reconhecimento ou satisfacao relativa ao servico oferecido ou
atendimento prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas;

IV — pedido de acesso a informacdo: requerimento de acesso a dados, informacdes e
documentos produzidos ou custodiados pelo INPI;

V — primeira reclamacdo: demonstracio de insatisfacdo relativa aos processos,
procedimentos ou servicos prestados pelo INPI;

VI — dltima reclamacdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa ao tratamento de primeiras
reclamacdes;

VIl — solicitacdo de providéncia: requerimento de medidas para a adequada prestacao de
servicos da competéncia do INPI;

VIII — solicitacdo de simplificacdo: requerimento de medidas para a simplificacdo de
processos e procedimentos de atendimento, voltados a racionalizagdo de métodos e procedimentos de
controle, e a eliminacao de formalidades e exigéncias, promovendo a conciliacdo entre os resultados
demandados pela sociedade e as reais possibilidades do INPI;

IX — sugestdo: proposicdo de ideia ou formulacdo de proposta de aprimoramento de
processos, procedimentos e servicos prestados pelo INPI;

X — manifestac¢des: reclamacgdes, denuncias, sugestoes, elogios, solicitagdes de providéncia e
de simplificacdo, e demais pronunciamentos de usudrios que tenham como objeto a prestacdo de servicos
publicos pelo INPI e a conduta de servidor ou colaborador na prestacado e fiscalizacdo de tais servicos;

XI — risco: caracterizacdo de incidente irregular levantado no tratamento da manifestacao
gue tem por efeito incerteza, desvio ou impacto negativo sobre as dimensdes sinalizadas;

Xll — fonte do risco: parte do processo de trabalho que constitui a causa do risco identificado
no tratamento da manifestacao;

XIll — vulnerabilidade: fato ou evento responsavel pelo risco identificado no tratamento da
manifestacao.

XIV — probabilidade: medicdo de qudo provdvel é a ocorréncia do risco identificado no
tratamento da manifestacdo; e

XV — impacto: prejuizos ou danos potenciais do risco identificado no tratamento da
manifestacao.

CAPITULO Il
DOS NIVEIS E CANAIS DE ATENDIMENTO DO INPI

Art. 32 Ficam estabelecidos os seguintes niveis de atendimento dos usuarios dos servicos
prestados pelo INPI:

| — Nivel 1 (Pré-Atendimento): nivel de contato inicial com os usuarios, para prover o seu
acolhimento e inclusdo, com a superagdo de barreiras de acesso aos servicos prestados pelo INPI,
apresentar orientacdes simples e direcionar ao canal de atendimento mais adequado a necessidade
apresentada;

Il — Nivel 2 (Atendimento em Campo): nivel de aten¢do a demandas técnicas dos usuarios,
para prestar orientagdes procedimentais, operacionais e de natureza técnica, tratar reclamagdes
relacionadas a processos ou servicos prestados pelo INPI, e atender solicitacdes de averiguacao de erros
formais, entre outros casos;
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[Il — Nivel 3 (Atendimento em Solucdo de Problemas): nivel de controle social, transparéncia
e prestacdo de contas quanto aos servicos prestados pelo INPI, para tratar de reclamacgdes, denuncias,
sugestoes, elogios, pedidos de acesso a informacao e solicitacdes de providéncia e de simplificacao;

IV — Nivel 4 (Atendimento em Novas Solucbes): nivel de orientacdo personalizada para
melhoria continua do relacionamento com os usudrios e obten¢do do maior proveito dos servicos de
propriedade industrial por meio de instrugdes praticas e da assisténcia direta do INPI; e

V — Nivel 5 (Pds-Atendimento): nivel de afericdo da qualidade e de resgate da confianca nos
canais de atendimento, além da busca de solugao consensual em situagdes de insatisfacdo persistente com
os servicos prestados pelo INPI, de maneira a proteger a sua integridade, credibilidade e reputacao.

Art. 49 A  Plataforma Integrada de Atendimento, acessivel pelo link
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento, informara a estrutura e alinhamento
dos niveis de atendimento dos usudrios e proverd o acesso aos canais de atendimento, assim
compreendidos:

I = no Nivel 1 (Pré-Atendimento):

a) Chatbot do INPI — para resposta a perguntas simples, recomenda¢bes e ajuda em
decisdes de menor expressdao, com uso de inteligéncia artificial capaz de aprimorar a experiéncia dos
usuarios e otimizar o atendimento de forma natural:

1. funcionamento 24 (vinte e quatro) horas por dia, sete dias por semana e 365
(trezentos e sessenta e cinco) dias por ano; canal integralmente automatizado;

2. ideal para resposta a duvidas simples e frequentes; e
3. desaconselhado para casos técnicos e questdes especificas;

b) INPI Conecta Todos — para didlogo entre usudrios e pré-atendentes do INPI por meio de
videochamada, promovendo o esclarecimento de duvidas simples e uma experiéncia acolhedora, rdpida e
eficiente:

1. funcionamento em dias e horarios informados na Plataforma Integrada de
Atendimento, em sessdes individuais de quinze minutos; canal virtual e humanizado;

2. ideal para orientacdes detalhadas com compartilhamento de tela; e
3. desaconselhado para casos mais técnicos e questGes complexas;
Il - no Nivel 2 (Atendimento em Campo):

a) Fale Conosco — para resposta a perguntas técnicas, prestagdo de informagdes e
recebimento de reclamacbes sobre algum servico solicitado ao INPI, estabelecendo uma interacdo
eletronica sobre questdes especificas:

1. prazo de sete dias Uteis; canal eletronico e humanizado;
2. ideal para casos técnicos de baixa complexidade; e
3. desaconselhado para casos urgentes ou muito complexos;

b) Comex Responde — para resposta e orienta¢des relacionadas a questdes de comércio
exterior e de internacionalizacdo de produtos ou servigcos desenvolvidos sob a protecao da propriedade
industrial, por meio de canal eletrénico especializado:

1. prazo de sete dias uteis; canal eletrénico e humanizado;

2. ideal para casos técnicos sobre comércio exterior e internacionalizacdo de produtos
e servigos; e

3. desaconselhado para casos urgentes ou muito complexos;
lll - no Nivel 3 (Atendimento em Solugdo de Problemas):

a) Servico de Atendimento da Ouvidoria — para registro, acompanhamento e tratamento de
denuncias, elogios, sugestoes, solicitagdes de providéncias e de simplificacdo, além de reclamacgdes sobre a
ineficiéncia dos demais canais de atendimento:
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1. prazo de vinte dias, prorrogavel por mais dez dias; canal eletrénico e humanizado,
operacionalizado pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.Br;

2. ideal para casos mais complexos ou mal resolvidos pelos demais canais de
atendimento; e

3. desaconselhado para casos urgentes;

b) Servico de Informacdo ao Cidad3do — para tratamento de pedidos de acesso a informacao
de acordo com o disposto na Lei de Acesso a Informacao:

1. prazo de vinte dias, prorrogdvel por mais dez dias; canal eletrénico e humanizado,
operacionalizado pela Plataforma Integrada de Ouvidoria e Acesso a Informacdo - Fala.Br;

2. ideal para pedidos de acesso a informagdo mais complexos; e
3. desaconselhado para casos urgentes;
IV — no Nivel 4 (Atendimento em Novas Solugées):

a) Servico de Atendimento (Tele)Presencial — para solugdo de casos complexos, promocao da
vista de processos, orientacdo em questdes de natureza de disseminacdo do conhecimento,
esclarecimentos de natureza técnica sobre o teor de atos ja praticados e resposta a solicitacGes de
audiéncia junto aos gestores dos servigos prestados pelo INPI:

1. prazo de sete dias Uteis para triagem prévia; sob agendamento para sessoes
individuais de uma hora; eletrénico, virtual e humanizado;

2. ideal para casos técnicos de alta complexidade ou de uso estratégico da propriedade
industrial; e

3. desaconselhado para casos urgentes;
V - no Nivel 5 (Pés-Atendimento):

a) Reclame Aqui — para resposta a reclamacgbes consideradas criticas pelos usudrios,
mediante procedimento de valorizacdao da igualdade de oportunidades e de aten¢do a diversidade:

1. prazo de vinte dias, prorrogavel por mais dez dias; canal eletrbnico, virtual e
humanizado;

2. ideal para casos de insatisfacdo com o servico de atendimento e para usuarios com
pouca disponibilidade de tempo; e

3. desaconselhado para casos urgentes;

b) Resolucdo Pacifica de Conflitos — para solucdo de questdes afetas ao relacionamento dos
usuarios com o INPl e ao ambiente e condi¢cbes de trabalho dos servidores e colaboradores do INPI,
respeitando sua diversidade, mediante procedimento especifico coordenado pela Ouvidoria:

1. prazo acordado entre as partes envolvidas; sessdes presenciais, se necessario; canal
eletronico, virtual e humanizado;

2. ideal para casos especiais sem solucdo satisfatéria nos demais canais de
atendimento; e

3. desaconselhado para casos com risco a integridade publica ou para usudrios com
pouca disponibilidade de tempo.

CAPITULO IlI
DO TRATAMENTO DAS MANIFESTACOES

Art. 52 O tratamento das manifestacdOes é realizado pela atuacdo dos canais de atendimento,
organizados em niveis, integrados com foco no usudrio e sob a supervisdo técnica da Ouvidoria.

Art. 62 O tratamento das manifestacdes compreende as seguintes etapas:
| — recebimento da manifestacao;
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Il — emissdo do protocolo de recebimento da manifestacdo, para o Nivel 2 (Atendimento em
Campo) e superior;

[Il — analise preliminar da manifestacao;
IV — consulta ao gestor ou operador do servico demandado; e
V —resposta conclusiva ou terminativa.

Art. 72 O tratamento das manifestacGes é gratuito e ndo isenta o usudrio do protocolo
especifico para a solicitagao de servigos prestados pelo INPI, quando necessario.

Art. 82 O tratamento das manifestacGes ndo abrange a apreciacdo ou reapreciacdo do
mérito de decisOes relativas aos servigos prestados pelo INPI.

Art. 92 O tratamento das manifestacdes ndo compromete a ordem de processamento e
atendimento das solicitacdes dos servicos prestados pelo INPI, sendo observadas as prioridades de
procedéncia legal e institucionalmente regulamentadas.

Art. 10. S3o requisitos das manifestac¢des:

| — clareza e precisao;

Il — coeréncia;

Il — veracidade do relato, dos documentos e dos dados informados; e

IV — urbanidade e boa-fé.

SECAO |
DA ANALISE PRELIMINAR DAS MANIFESTACOES

Art. 11. O analista responsavel pela manifestacdo deverd, assim que recebé-la:
| — realizar analise prévia da manifestacdo e da presenca de seus requisitos;
Il — conferir e corrigir, se necessario, origem e distribuicdo;

Il — redistribuir a manifestacdo a outro analista, se necessario, quando identificado, em
consulta ao sistema e base de dados do respectivo canal de atendimento, a correlagdo intrinseca e
indissocidvel com manifestacdo tratada previamente;

IV — conferir a competéncia e o canal de atendimento;

V — indicar o 6rgdo competente ou canal de atendimento adequado, se necessdrio, e
encaminhar resposta terminativa ao usuario;

VI — verificar a suficiéncia dos dados apresentados pelo usudrio para tratamento da
manifestacdo;

VIl — solicitar ao usudrio dados complementares para tratamento da manifestacdo, se
necessario;

VIl — elaborar resposta terminativa ao usudrio;
IX — analisar a natureza da manifestacao;
X — reclassificar a natureza da manifestacdo, se necessario;

Xl — salvaguardar dados e informagBes pessoais ou sigilosas, se necessario, conforme
hipdteses previstas na Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI; e

Xll — disponibilizar a manifesta¢do para tratamento.

Art. 12. Quando houver a necessidade da tramitacdo de dados e informacdes pessoais ou
sigilosas, o analista responsavel pela manifestacdo promovera a certificacdo de identidade mediante
procedimento de conferéncia e confrontacdo da titularidade dos dados e informagdes com documento de
identificacdo valido do usudrio.
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SECAO Il
DA RESPOSTA AS MANIFESTACOES

Art. 13. O tratamento da manifestacao serd encerrado mediante resposta conclusiva ou
terminativa.

Art. 14. A resposta conclusiva consiste na comunicacdo do usuario quanto ao fim do
tratamento da manifestacdo com a sua apreciacdo e resoluc¢do ou, a falta desta ultima, com a indica¢do das
acoes, etapas e prazos para a resolugdo.

Art. 15. A resposta conclusiva sera precedida da avaliacdo da resposta do consultor, quando
houver, cabendo ao analista responsavel pela manifestacdo realizar o controle de qualidade da resposta do
consultor e a solicitagdo da sua revisao, se necessario.

Art. 16. A resposta terminativa consiste na comunica¢do do usudario quanto ao fim do
tratamento da manifestacdo sem a sua apreciacdo, em razdo da auséncia dos requisitos de que trata o art.
10 desta Portaria e da consequente configuracao de manifestacao:

| — genérica, a qual falte clareza ou precisdo;
Il — desarrazoada, pela ndo observancia dos padrdes minimos de coeréncia;

Il — duplicada, por repetir ou demonstrar estreita similaridade com manifestacdo nao
respondida;

IV — respondida, caracterizando a perda de objeto por resposta prestada a outra
manifestacdo do mesmo teor ou com estreita similaridade;

V — postulatérias de dados, informacdes ou documentos inexistentes ou protegidos, na
forma da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI;

VI — desproporcionais, por comprometerem significativamente a realizacdo das atividades
rotineiras da unidade administrativa competente; ou

VIl — apresentadas em manifesto abuso do direito de demandar.
Art. 17. Caracterizam-se como abuso do direito de demandar as hipoteses de:
| — exposi¢ao dos fatos em desacordo com a verdade;

Il — falta de lealdade, urbanidade e boa-fé, e veiculagdo de contetdo calunioso, difamatorio
ou injurioso contra agente publico em exercicio no INPI;

Il — estabelecimento de contato com integrantes da Rede Agir INPI por meio indevido,
irregular ou ilicito;

IV — pedido de acesso a dados, informacdes ou documentos que ja se encontrem,
conscientemente, em poder do usudrio; ou

V — apresentacdo de manifestaces reiteradas, de teor semelhante ou idéntico, ou que ja
tiveram tratamento.

Paragrafo Unico. O Ouvidor do INPI serd comunicado quando for identificada hipdtese de
abuso do direito de demandar.

Art. 18. S3o requisitos das respostas do consultor e do analista responsavel pelo tratamento
da manifestacao:

| — coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;

Il — aplicagdo de linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargbes e
estrangeirismos; e

[l — direcionamento do usudrio ao canal de atendimento adequado e a informacgdes
disponibilizadas na Carta de Servicos ao Usudrio e no Portal do INPI, quando necessario.
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SECAO IlI
DA RESOLUTIVIDADE DAS MANIFESTACOES

Art. 19. A resolutividade das manifestagdes baseia-se em indicador do impacto social direto,
indireto ou reflexo decorrente da atuacdo do canal de atendimento, representado pela verificacdo das
seguintes situagOes, entre outras:

| — reversao de exigéncia, obrigacado, restricdo ou sangao considerada indevida;
Il — restabelecimento da igualdade de tratamento entre os usuarios;

IIl — revisdo de decisdo com a observancia de prazos e normas procedimentais;
IV —adocdo de medidas de protecdo da saude e seguranca dos usuarios;

V — dispensa da autenticacdo de documentos e do reconhecimento de firma;

VI — eliminacdo de formalidades e exigéncias com custo econOmico ou social superior ao
risco envolvido; ou

VIl — aplicacdo de soluc¢des tecnoldgicas de simplificacdo de processos e procedimentos de
atendimento

Art. 20. O prazo de resposta do canal de atendimento acionado prevalece sobre a
resolutividade da manifestacao.

§ 192 Quando nao for atingida a plena resolutividade da manifestacdo no prazo de resposta
do canal de atendimento acionado, o tratamento da manifestacdo sera encerrado mediante resposta
conclusiva do analista, da qual constard, necessariamente, a indicagcdao das acdes, etapas e prazos para a
solucdo da demanda.

§ 29 A Ouvidoria realizara o monitoramento das ac¢des, etapas e prazos para a solucdo da
demanda a que se refere o paragrafo precedente.

SECAO IV
DA CRITICIDADE DAS MANIFESTACOES

Art. 21. A criticidade das manifestacbes baseia-se em indicador do risco da matéria ou
assunto abordado em determinada manifestacdo, aferido mediante o cruzamento dos indices de
probabilidade e impacto aplicados ao modelo ldgico estruturado a partir dos elementos de conformidade
legal, desempenho, orcamento, prestacao de contas, reputacdo, transparéncia e tratamento igualitario.

Art. 22. As manifestacGes que versarem sobre matéria ou assunto ao qual for atribuido grau
de risco nas dimensdes de conformidade legal, desempenho, orcamento, prestacao de contas, reputacao,
transparéncia ou tratamento igualitario serdo consideradas criticas, sendo prontamente informadas a
Ouvidoria, com a indicacao da fonte do risco e da sua vulnerabilidade.

Art. 23. O risco identificado no tratamento das manifestacdes criticas sera classificado como
baixo, médio ou alto, de acordo com matriz composta pelos eixos de probabilidade, em escala de um (rara)
a cinco (quase certa), e de impacto, de um (muito baixo) a cinco (extremo).

Art. 24. A identificacdo da manifestacdo critica, a classificacdo do risco associado e a
composicdo da matriz de risco serdo informadas aos gestores dos respectivos servigos, no ambito do
processo de monitoramento da aderéncia dos servigos aos parametros definidos na Carta de Servigos ao
Usudrio, para a sua andlise e adocao das providéncias cabiveis no sentido da erradicacdo, mitigacao ou
aceitacdo consciente do risco.

Pardgrafo Unico. A Ouvidoria acompanhara a execucao das providéncias adotadas pelos
gestores dos servigos.

CAPITULO IV
DA SUPERVISAO TECNICA DOS
CANAIS DE ATENDIMENTO DO INPI
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Art. 25. A supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI serd exercida pela
Ouvidoria do INPI por meio da gestdo, mapeamento e revisdo de processos e riscos associados ao
tratamento das manifestacdes, com a finalidade de:

| — gerenciar e integrar os canais de atendimento;
Il —acompanhar a efetividade dos niveis de atendimento;

Il — aferir a cordialidade, humanizacdo, qualidade, proatividade, agilidade e tempo de
resposta dos servicos de atendimento;

IV — avaliar a resolutividade e criticidade das manifestacoes;
V — estabelecer e revisar roteiros e orientacdes de atendimento;

VI — prevenir e corrigir os atos e procedimentos incompativeis com o disposto nesta Portaria
e na Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI;

VIl — subsidiar a elaboracdo anual do plano de acdo e do relatério de gestdo da Ouvidoria;

VIl — propor medidas para a defesa dos direitos dos usuarios dos servicos prestados pelo
INPI;

IX — orientar a realizacdo de pesquisas qualificadas junto aos usudrios e o compartilhamento
de seus resultados com os gestores dos servicos a partir do Centro Avancado de Acesso a Informacado e de
Abertura de Abertos - Painel Ouvidata; e

X — promover a mobilizacdo ativa e o engajamento dos usuarios dos servigos prestados pelo
INPI no Nivel 5 (Pds-Atendimento).

Art. 26. A qualidade do tratamento das manifesta¢cdes sera avaliada pela Ouvidoria de
acordo com os seguintes critérios:

| — diligéncia e presteza na andlise preliminar da manifestacao;

Il — urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;

[Il — presuncao de boa-fé do usudrio;

IV — ordem de atendimento, ressalvados os casos de urgéncia e as prioridades legais;

V — observancia da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI e do Cédigo de Etica
e Conduta Profissional do INPI;

VI — aplicacdo de solucdes tecnoldgicas de simplificacdo de processos e procedimentos de
atendimento;

VIl — vedacdo da exigéncia de prova de fato ja comprovado em documentacdo valida;

VIl — observancia dos requisitos das respostas do consultor e do analista responsdavel pelo
tratamento da manifestacao;

IX — plena resolutividade da manifestacdo, quando possivel; e

X — indicacdo das acdes, etapas e prazos para a solucdo da demanda, quando ndo for
atingida a plena resolutividade da manifestacao.

Art. 27. A Ouvidoria promovera a interlocucdo com o analista responsavel pela manifestacao
e providenciara o redirecionamento do tratamento da manifestacdao para canal de atendimento compativel
guando verificada alguma das seguintes hipéteses:

| —acionamento de canal de atendimento inadequado ao tratamento da manifestacao;
Il — falta ou demora na analise preliminar da manifestacao; ou
[Il — término do prazo de resposta sem o encerramento da manifestacao.

Art. 28. A Ouvidoria consultara periodicamente os sistemas e bases de dados dos canais de
atendimento para:
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| — gestdo do conhecimento imanente ao tratamento das manifestagdes nos diferentes
niveis de atendimento

Il — rastreamento e acompanhamento do tratamento das manifestagdes;
IIl — verificacdo da resolutividade e criticidade das manifestagdes;
IV — avaliacdo da qualidade do tratamento das manifestacdes;

V — integracdo dos niveis de atendimento e redirecionamento do tratamento das
manifesta¢des para canal de atendimento compativel;

VI — afericdo da implementacdo de sugestdes ou de solicitagdes de simplificacdo; e

VIl — consolidagao e publicagao de elogios.

SECAO |
DAS REUNIOES DA REDE AGIR INPI

Art. 29. A Ouvidoria promoverd reunides da Rede Agir INPI, a que se refere a Portaria
INPI/PR n2 514, de 25 de outubro de 2019, que serdo realizadas, em carater ordinario, semestralmente e,
em cardter extraordinario, mediante convocacdo do Ouvidor, nas datas e horarios informados com
antecedéncia minima de quinze dias.

Art. 30. A participacdo dos integrantes da Rede Agir INPI das reunides é considerada
obrigatéria, admitida a falta mediante justificativa, tendo por finalidade a coordenacdo, articulacao,
modernizacdo e intercambio de a¢des de atendimento ao publico, de engajamento a participagdo social,
de fortalecimento da cultura de transparéncia, de simplificacdo da gestdo de dados, informacgdes e
documentos, e de criacdo de iniciativas inovadoras relacionadas a transformacao digital do INPI.

Art. 31. As reunides da Rede Agir INPI terdo duracao prevista de uma hora e serdo realizadas
preferencialmente por meio de conferéncia de video e voz.

Art. 32. A gravacdo das reunides da Rede Agir INPI servira de ata, juntamente com o registro
de participacao.

SECAO Il
DOS ENUNCIADOS DE OUVIDORIA

Art. 33. Para estabilizar entendimentos, dirimir interpretacdes controvertidas e auxiliar a
observancia do disposto nesta Portaria e dos objetivos, principios, diretrizes e preceitos da Politica de
Relacionamento e Transparéncia do INPI, o Ouvidor do INPI publicara o Enunciado de Ouvidoria - EnOuy,
com orientacdo geral dirigida aos integrantes da Rede Agir INPI.

Art. 34. O EnOuv é composto da indexacdo tematica, grafada em letras maiusculas, e da
parte dispositiva.
Art. 35. A indexacdo tematica consiste na indicac¢do, individual ou conjunta, dos verbetes

“atendimento”, “transparéncia”, “integridade” e “privacidade”, de acordo com a orientagao geral contida
na parte dispositiva do EnOuv.

Art. 36. A redacdo da parte dispositiva do EnOuv adotard os principios da analise prévia,
seletividade, clareza, coesdo, coeréncia, concisdo, objetividade, correcdo, precisdo, proposicdo e
afirmacao.

Art. 37. O EnOuv podera ser revisto ou revogado a qualquer tempo, a partir da mudanca da
orientacdo pertinente ao tema abordado.

SECAO IlI
DAS RECOMENDAGOES DE OUVIDORIA
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Art. 38. Quando verificada a inobservancia do disposto nesta Portaria e dos objetivos,
principios, diretrizes e preceitos da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, o Ouvidor do INPI
lavrard a competente Recomendacdo de Ouvidoria - ReOuv, por meio da qual serdo recomendadas ao
gestor do servico a adocdo das medidas e providéncias, sob a sua responsabilidade, adequadas ao fiel
cumprimento da Politica.

Art. 39. A ReOuv sera precedida de reunido com o gestor do servi¢o, quando possivel, para
tentativa de correcdao dos atos e procedimentos incompativeis com o disposto nesta Portaria e na Politica
de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Art. 40. A ReOuv apresentara a descricdo das medidas recomendadas ao gestor, as etapas e
o prazo indicado para o seu cumprimento, bem como a periodicidade da apresentacdo de relatérios de
acompanhamento.

Art. 41. A lavratura da ReOuv, os relatérios de acompanhamento e a conclusdo das
providéncias serao divulgados pelo Ouvidor no Portal e na Intranet do INPI, de maneira a permitir o
exercicio do controle social.

Art. 42. O prazo sinalizado na ReOuv para o cumprimento das obrigacdes ndo sera superior a
12 (doze) meses.

CAPITULO V
DAS DISPOSICOES FINAIS

Art. 43. O tratamento de dados pessoais no ambito dos servicos de atendimento terad a
finalidade de:

| — identificar o usuario nos niveis e canais de atendimento;
Il — manter o usuario logado nos sistemas dos canais de atendimento; ou
[l — melhorar e personalizar a experiéncia do usuario.

Art. 44. S3ao consideradas etapas do ciclo de vida dos dados e informagdes no dambito dos
servicos de atendimento, conforme a natureza do dado e o tratamento adequado:

| — acesso: ato de ingressar, transitar, conhecer ou consultar a informagao, bem como
possibilidade de usar os ativos de informacdo, observada eventual restricdo que se aplique;

Il —armazenamento: acdo ou resultado de manter ou conservar em repositério um dado;

[l — arquivamento: ato ou efeito de manter registrado um dado, embora ja tenha perdido a
validade ou esgotado a sua vigéncia;

IV — avaliagdo: ato de analisar o dado com o objetivo de produzir informacao;
V — classificagdo: maneira de ordenar os dados conforme algum critério estabelecido;
VI — coleta: recolhimento de dados com finalidade especifica;

VIl — comunicacdo: ato de transmitir informacdes pertinentes a politicas de acdo sobre os
dados;

VIl — controle: acdo ou poder de regular, determinar ou monitorar as a¢cdes sobre o dado;
IX — difusao: ato ou efeito de divulgac¢do, propagacao e multiplicagao dos dados;

X — distribuicdo: ato ou efeito de dispor de dados de acordo com algum critério
estabelecido;

Xl — eliminacdo: ato ou efeito de excluir ou destruir dado do repositorio;
Xl — extracdo: ato de copiar ou retirar dados do repositério em que se encontrava;
XIll — modificacdo: ato ou efeito de alterar o dado;

XIV — processamento: ato ou efeito de processar dados visando organiza-los para obtencdo
de um resultado determinado;
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XV — producdo: criacdo de bens e de servicos a partir do tratamento de dados;
XVI —recepcdo: ato de receber os dados ao final da transmissao;
XVII — reproducdo: cdpia de dado preexistente obtido por meio de qualquer processo;

XVIIl — transferéncia: mudanca de dados de uma drea de armazenamento para outra, ou
para terceiro;

XIX — transmissdo: movimentacdo de dados entre dois pontos por meio de dispositivos
elétricos, eletronicos, telegraficos, telefénicos, radioelétricos ou pneumaticos, entre outros; e

XX — utilizagdo: ato ou efeito do aproveitamento dos dados.

Art. 45. O ciclo de vida dos dados e informacdes produzidas ou custodiadas nos sistemas e
bases de dados dos canais de atendimento serd tratado sob a perspectiva da tutela dos direitos dos
usuarios dos servicos publicos, nos termos da Lei n? 13.460, de 26 de junho de 2017, dos solicitantes de
acesso a informacgdo, de acordo com a Lei n2 12.527, de 18 de novembro de 2011, e dos titulares de dados
pessoais, na forma da Lei 13.709, de 14 de agosto de 2018.

Art. 46. A Ouvidoria do INPI realizard periodicamente a revisdo, validacdo e consolidagdo
dos integrantes da Rede Agir INPI cadastrados e habilitados a acessar os sistemas e bases de dados dos
canais de atendimento, zelando por salvaguardar dados e informagGes pessoais ou sigilosas de acesso ndo
autorizados, de acordo com o disposto na Lei n2 13.709, de 14 de agosto de 2018 (Lei Geral de Protecdo de
Dados Pessoais - LGPD).

Art. 47. O Termo de Uso da Plataforma Integrada de Atendimento do INPI, com a definicdo
das regras de utilizacdo dos servicos de atendimento, poderd ser acessado pelo link
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento/termo-de-uso.

Art. 48. A Politica de Privacidade da Plataforma Integrada de Atendimento do INPI, com as
informacdes sobre o tratamento dos dados pessoais dos usudrios dos servicos de atendimento, podera ser
acessado pelo link https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento/politica-de-
privacidade.

Art. 49. O Ouvidor do INPI decidird sobre os casos excepcionais ou omissos.

Art. 50. 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 - [':T_l] 16:14, conforme horario oficial de Brasilia, com fundamento no art. 62, § 12, do Decreto n2 8.539, de 8

assinatura

eletrénica de outubro de 2015.
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