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1. Responséavel

Ouvidor, Analista da Ouvidoria e Gestores do INPI.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva subsidiar as medidas de gerenciamento de manifesta¢fes individuais ou
coletivas capazes de suscitar risco a governanga, transparéncia, credibilidade ou imagem
institucional, por meio das atividades de analise e registro da criticidade das manifestacdes e
registrar manifestagdes criticas.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Atuag&o no Aprimoramento dos Canais de Atendimento
(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV — GPC — PP — 0003 — Procedimento de Tratamento de Reclamacdes e Solicitagdes de
Providéncias;

AGOV - SIP — PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Denuncias e Comunicacdes de
Irregularidades;

AGOV - SSM — PP — 0001 — Procedimento de Tratamento de Sugestdes e Solicitagcbes de
Simplificacao;
Decreto n®9.094, de 17 de julho de 2017;
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Decreto n®9.492, de 5 de setembro de 2018;

Lei n®12.527, de 18 de novembro de 2011;

Lei n®13.460, de 26 de junho de 2017;

Lei n®13.709, de 14 de agosto de 2018;

Lei n° 13.726, de 8 de outubro de 2018;

Lei n®14.129, de 29 de margo de 2021;

Lei n®9.279, de 14 de maio de 1996;

Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020;
Portaria INPI/PR n° 342, de 29 de outubro de 2015;
Portaria INPI/PR n°512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

Denuncia: comunicacao de pratica de ato ilicito, cuja apuragéo ou solucdo dependa da atuacao de
unidade administrativa do INPI.

Elogio: demonstragdo de reconhecimento ou satisfagéo relativa ao servi¢o oferecido ou atendimento
prestado pelo INPI ou suas unidades administrativas.

Fale Conosco: primeiro canal de atendimento do INPI, na garantia da participacdo social; seu prazo
de atendimento é de 7 dias; composto por equipes capacitadas para responder duvidas e criticas,
distribuidas entre as areas técnicas do Instituto, atua na primeira linha de defesa dos direitos dos
usuarios e de eficiéncia dos servicos publicos; objetivo de orientagdo procedimental e operacional,
primeira reclamacédo, solicitacdo de natureza operacional para averiguacdo de erros formais e
tratamento de requerimentos ndo examinados (por exemplo).

Fonte do Risco: parte do processo de trabalho que constitui a causa do risco identificado no
tratamento da manifestagao.

Impacto: prejuizos ou danos potenciais do risco identificado no tratamento da manifestacao.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidadad: comunicagdo ndo Vviolenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem o0 uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
0 contexto sociocultural dos usuérios, de forma a facilitar o matuo entendimento, o respeito e a
empatia.

Manifestacao Critica: manifestagcéo tratada no ambito da atuag&o da Ouvidoria do INPI com grau de
risco identificado nas dimensdes de conformidade legal, desempenho, orcamento, prestacdo de
contas, reputacao, transparéncia ou tratamento igualitario.

Ouvidoria: unidade organizacional responsavel na supervisdo técnica do atendimento do INPI,
garantindo o controle social; seu prazo de atendimento é de 20 dias; responsavel por assegurar a
simplificagdo e desburocratizagdo institucional e a governanca participativa; objetivo de tratamento
de denuncia, elogio, solicitacdo de simplificacdo de processos para a racionalizacdo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitacdo de providéncia,
sugestéo e ultima reclamagéo.

Pedido de Acesso a Informacéo: requerimento de acesso a dados e informacdes de que trata o art.
4° da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI.

Primeira Reclamagdo: demonstracdo de insatisfacdo relativa aos procedimentos ou servigcos
prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.
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Probabilidade: medicdo de quao provavel € a ocorréncia do risco identificado no tratamento da
manifestacao.

Resposta Terminativa: comunica¢do ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestacéo,
sem a sua apreciacao;

Risco: caracterizacdo de incidente irregular levantado no tratamento da manifestacdo que tem por
efeito incerteza, desvio ou impacto negativo sobre as dimensdes sinalizadas.

Servico de Atendimento Telepresencial: meio reservado a orientagdo assertiva sobre 0s servigcos
do Instituto, a garantia de experiéncia do usuario mais satisfatoria e a geracdo de empatia no
relacionamento dos usuarios com o INPI; prazo de resposta a solicitagcdo de agendamento do
atendimento telepresencial € de 7 (sete) dias Uteis; finalidade de mitigar os riscos a integridade
publica e estabelecer coesédo, uniformidade, seguranca e identidade institucional a relacdo publico-
privada; objetivo de solicitacdo de agendamento de atendimento telepresencial, sujeito a
discricionariedade e disponibilidade das areas competentes.

Servigo de Informacdo ao Cidaddo (SIC): instancia responséavel pela transparéncia passiva do
INPI; prazo de atendimento € de 20 dias, conforme previsto na Lei de Acesso a Informacéo; zela pela
integridade, disponibilidade, tempestividade e clareza das informacdes; objetivo de tratamento de
pedido de acesso a informagéao.

Solicitacdo de Providéncia: requerimento de medidas para a adequada prestacéo de servicos da
competéncia do INPI.

Sugestao: proposi¢cao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de procedimentos e
servi¢os prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.

Ultima Reclamac&o: demonstracéo de insatisfagéo relativa ao tratamento de primeira reclamac&o
prestado pelo Fale Conosco ou por outro canal.

Vulnerabilidade: fato ou evento responséavel pelo risco identificado no tratamento da manifestacéo.

6. Descricéo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

S8o descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de comunicacdo de
manifestacdes criticas, que se articulam com os procedimentos de tratamento de reclamacdes e
solicitacbes de providéncias (AGOV - GPC - PP - 0003), de tratamento de denuncias e
comunicagdes de irregularidades (AGOV — SIP — PP — 0001) e de tratamento de sugestdes e
solicitagcdes de simplificagdo (AGOV — SSM — PP — 0001):

6.1.1. Analisar Criticidade das Manifestagctes

Analisar a criticidade das manifestacdes recebidas, no Sistema Ouvidoria do INPI, correspondentes
ao ultimo més, conforme regra de negaocio.

A andlise de criticidade consiste em identificar se a manifestacdo apresenta risco potencial a
governanca, transparéncia, credibilidade ou imagem institucional.

Caso identifique manifestacao critica, seguir para a atividade de registro da manifestacao.
Se ndo identificar manifestacao critica, encerrar a andlise das manifestacoes.

Nos casos de manifestacdo de denuncia, o Ouvidor é o responséavel pela analise de criticidade.
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6.1.2. Registrar Manifestacfes Criticas

Apés identificacdo da criticidade, registrar as manifestacdes criticas pelo formulario denominado
“‘Registro de Manifestagdes Criticas”.

O Analista da Ouvidoria devera identificar o servigo ou assunto informado a que se refere, de forma
preponderante, a manifestacdo considerada critica, associar a dimensdo do risco pertinente
(Conformidade Legal, Desempenho, Orcamento, Prestacdo de Contas, Reputacdo, Transparéncia e
Tratamento Igualitario), assim como apontar a fonte do risco e a sua vulnerabilidade.

O registro das manifestagfes criticas permite a classificagao do risco associado como baixo, médio
ou alto, de acordo com matriz de risco composta pelos eixos de probabilidade - medi¢c&do de o quéo
provavel € a ocorréncia do risco identificado no tratamento da manifestacéo, numa escala de 1 (rara)
a 5 (quase certa); e de impacto - prejuizos ou danos causados caso o risco identificado no
tratamento da manifestagao incida de fato, numa escala de 1 (muito baixo) a 5 (extremo).

Atualmente, a identificacdo da manifestacdo critica, a classificacdo do risco associado e a
formatacdo da matriz de risco correspondente sdo encaminhadas via Sistema Eletrénico de
Informacgdes (SEI) ao conhecimento dos gestores responsaveis pelo servico ou assunto informado
para que analisem o0 caso e adotem a providéncia cabivel no sentido da erradicacdo, mitigacdo ou
aceitacdo consciente do risco.
6.2. Regrade Negocio
E apresentada a seguir a regra de negbcio que deve ser observada pelos responséaveis pelo
procedimento de comunicag&o de manifestacdes criticas:
6.2.1. Requisitos de Registro das Manifesta¢fes Criticas
* Servigo ou assunto;
* Dimens0es do risco:

1) Conformidade Legal;

2) Desempenho;

3) Orcamento;

4) Prestacéao de Contas;

5) Reputacgao;

6) Transparéncia; e

7) Tratamento lgualitario.
* Risco (baixo, médio ou alto);
* Fonte dorisco;
* Vulnerabilidade; e
* Probabilidade e Impacto.

6.3. Referencial Tedrico e Legal

S80 apresentados a seguir o arcabouco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de comunicacdo de manifestacdes criticas, para subsidiar as atividades dos
responsaveis pela sua aplicacao:

6.3.1. Central de Servicos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administracéo Publica federal:
https://www.gov.br/pt-br/categorias.
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6.3.2. Plataforma Integrada de Atendimento do INPI

Estrutura os canais de atendimento aos usuarios dos servigos prestados pelo Instituto:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento.

6.3.3. Portaria INPI/PR n° 342, de 29 de outubro de 2015

Nomeia a Autoridade de Monitoramento da Implementacéo da Lei de Acesso a Informacé&o no INPI:
https://www.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos -normativos-
internos/autoridade-de-monitoramento.

6.3.4. Portaria INPI/PR n°512, de 25 de outubro de 2019

Institui a Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI:
https://www.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-

transparencia.

6.3.5. Portaria INPI/PR n° 279, de 27 de julho de 2020

Aprova o Codigo de Etica e Conduta Profissional do INPI:
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/codigo-de-etica-e-conduta-

profissional.
6.3.6. Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017

Aprova o Regimento Interno do INPI:
https://www.qgov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/arquivos/documentos/regimento-

interno-do-inpi.
6.3.7. Lein®9.279, de 14 de maio de 1996

Regula direitos e obrigacdes relativos a propriedade industrial:
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/I9279.htm.

6.3.8. Lein°®12.527, de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.htm.

6.3.9. Lein°13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuério dos servicos publicos da
administragdo publica:

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/lei/113460.htm.

6.3.10. Decreto n°®9.094, de 17 de julho de 2017

Regulamenta dispositivos da Lei n° 13.460, de 2017, dispde sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servigos publicos e institui a Carta de Servigos ao Usuério:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2017/decreto/ d9094.htm.

6.3.11.Lei n®13.709, de 14 de agosto de 2018

Dispde sobre a protecéo de dados pessoais:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/I13709.htm.

6.3.12. Decreto n®9.492, de 5 de setembro de 2018

Regulamenta a Lei n® 13.460, de 2017:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm.

Pagina5de9


https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos-normativos-internos/autoridade-de-monitoramento
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/atos-normativos-internos/autoridade-de-monitoramento
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-transparencia
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/politica-de-relacionamento-e-transparencia
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/codigo-de-etica-e-conduta-profissional
https://www.gov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/codigo-de-etica-e-conduta-profissional
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/arquivos/documentos/regimento-interno-do-inpi
https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/arquivos/documentos/regimento-interno-do-inpi
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/leis/l9279.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2011-2014/2011/lei/l12527.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/%20_ato2015-2018/2017/lei/l13460.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2017/decreto/%20d9094.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/lei/l13709.htm
http://www.planalto.gov.br/ccivil_03/_ato2015-2018/2018/decreto/D9492.htm

COMUNICACAO DE MANIFESTACOES CRITICAS AGOV — AAC — PP -0001

6.3.13.Lei n°13.726, de 8 de outubro de 2018

Racionaliza atos e procedimentos administrativos dos Poderes da Unido, dos Estados, do Distrito
Federal e dos Municipios e institui 0 Selo de Desburocratiza¢&o e Simplificacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.14. Lei n°14.129, de 29 de marc¢o de 2021

Dispde sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para o aumento da eficiéncia
publica:

http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2019-2022/2021/lei/L14129.htm.

6.4. Material de Apoio

6.4.1. Catalogacdo dos Servicos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal Unico e integrado para a disponibilizacdo de informacdes, solicitacdo eletrbnica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.qgov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel OQuvidata

Desenvolvido pela Ouvidoria do INPI para consolidar o "foco nos usuérios" como valor fundamental
para a exceléncia da gestédo institucional, garantir a observancia dos principios e diretrizes da Politica
de Relacionamento e Transparéncia do INPI, e acompanhar o desenvolvimento e sustentabilidade de
novas solugcdes implementadas para melhoria dos servicos prestados pelo INPI e atendimento dos
USUArios:

https://www.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/coordenacao/ indicadores/ouvidata.

6.4.3. Painel Raio-X do Ministério da Economia

Desenvolvido para apresentar, de forma didatica, os dados sobre o orcamento primario, a

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolu¢gdo do processo

de transformacdao digital, a adeséo as solu¢des de moderniza¢éo e o acompanhamento do gasto com

custeio administrativo:

https://raiox.economia.gov.br/?70RG PADR
NOME=INSTITUTO%20NACIONAL%20DA%20PROPRIEDADE%20INDUSTRIAL.

7. Entrada do Processo

Identificacdo das manifestagdes criticas tratadas pela Ouvidoria.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Matriz de risco correspondente ao tratamento de manifestagcdes e comunicagdo das manifestagdes
criticas.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/muNyK6g5Gzgglnt.

10. Indicadores do Processo

Avaliacdo anual de satisfacdo do usuéario: soma do grau de satisfacdo de cada manifestacédo
individualmente considerada, dividida pelo numero de manifesta¢cfes avaliadas no respectivo ano.
Grau de satisfagao: multiplicagdo do peso 1 para avaliagdo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.
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Matriz de risco de manifestagdo critica: cruzamento dos indices de (a) probabilidade “1” para o risco
que “ndo é provavel que aconteca”; “2” para o que “pode ser que ocorra uma vez dentro de um ano’;
“3” para o que “pode ser que ocorra mais de uma vez dentro de um ano”; “4” para o que “pode ser
que ocorra mensalmente”; e “5” para o que “pode ser que ocorra semanalmente”; e (b) impacto “1”
para o risco que “possui consequéncias poucos significativas”; “2” para o que “possui consequéncias
reversiveis em curto e médio prazo com custos pouco significativos”; “3” para o que “possui
consequéncias reversiveis em curto e médio prazo com custos baixos”; “4” para o que “possui
consequéncias reversiveis em curto e médio prazo com custos altos”; e “5 para o que “possui
consequéncias irreversiveis ou com custos inviaveis”.

Tempo de resposta: diferenca, em dias, entre a data da resposta prestada ao usuario e a data de
recebimento da manifestagéo.

11. Dono do Documento

Rodrigo Pereira Marques da Silva, Chefe da Divisdo de Assuntos Internos, Ouvidoria.

12. Elaborador(es) do Documento

Francis Caetano Serrao, Chefe da Divisdo de Assuntos Externos, Ouvidoria.

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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em Ouvidoria. 2021.

. Médulo II - Atendimento ao Cidaddo nas Ouvidorias Publicas. Profoco —
Gestao em Ouvidoria. 2021.

. Médulo Il — A Utllizagdo de Ferramentas Gerenciais e Tecnologicas nas
Ouvidorias Publicas. Profoco — Gestdo em Ouvidoria. 2021.

. Médulo | — Contextualizacdo. Profoco — Introdugdo a Gestdo de Projetos.
2021.

. Mddulo II — Conceitos Basicos. Profoco — Introducdo a Gestdo de Projetos.
2021.

. Mddulo Il — Grupos de Processos de Gerenciamento de Projetos. Profoco —

Introducdo a Gestédo de Projetos. 2021.

. Médulo | — Introducdo a Resolucdo de Conflitos na Ouvidoria. Profoco —
Resolucé&o de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Modulo Il — A Ouvidoria Publica como Espaco de Exceléncia para a Resolugéo
de Conflitos. Profoco — Resolu¢éo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Mbdulo Il — Técnicas de Resolucéo de Conflitos Aplicadas aos Contextos das
Ouvidorias Publicas. Profoco — Resolucéo de Conflitos Aplicada ao Contexto das Ouvidorias. 2021.

. Modulo | — Ouvidorias Publicas e Denuncias. Profoco — Tratamento de
Denulncias em Ouvidoria. 2021.

. Mbdulo Il — Recebimento de Denuncias pela Ouvidoria. Profoco — Tratamento
de Dendncias em Ouvidoria. 2021.

. Modulo Il — Andlise Preliminar e Orgdos Apuratérios. Profoco — Tratamento de
Denuncias em Ouvidoria. 2021.

. Orientacdes para o Atendimento ao Cidadao nas Ouvidorias Publicas: Rumo
ao Sistema Participativo. 2013.

BRASIL. Ministério do Planejamento, Desenvolvimento e Gestdo. Secretaria de Gestéo. Fugindo do

“Burocratés”, Como Facilitar o Acesso do Cidadao ao Servigo Publico. 2016.

BRASIL. Senado Federal. Manual de Comunicacéo da Secom — Linguagem Inclusiva. 2012.
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16. Anexos
Nao aplicavel.
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