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1. Responséavel

Analista da Ouvidoria.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o tratamento das manifestacbes que demonstram
reconhecimento ou satisfacdo relativa ao servico oferecido ou atendimento prestado pelo INPI ou
suas unidades administrativas, por meio das atividades de conferéncia do assunto, alteracdo do
assunto, selecédo do subassunto, ciéncia do elogio e elaboracdo da resposta conclusiva ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio a Governanga (Processo de Nivel 1), Garantia da Participacao e do Controle Social da Gestéao

(Processo de Nivel 2).

4. Documentos Complementares

AGOV — AAC — PP — 0004 — Procedimento de Supervisdo Técnica dos Canais de Atendimento do

INPT;

AGOV — GPC - PP — 0001 — Procedimento de Analise Preliminar de Manifestacdes;

Decreto n® 9.094, de 17 de julho de 2017;
Decreto n® 9.492, de 5 de setembro de 2018;
Lei n° 12.527, de 18 de novembro de 2011;
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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 marc¢o 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° 512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

CGRH: Coordenacao-Geral de Recursos Humanos.
DAEXT: Divisdo de Assuntos Externos da Ouvidoria.
DAINT: Diviséo de Assuntos Internos da Ouvidoria.

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

DIREF: Divisdo de Registros Funcionais.

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

INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada&: comunicagdo ndo violenta, simples, clara, concisa, objetiva e,
preferencialmente, em discurso direto e sem 0 uso de siglas, jargdes e estrangeirismos, observando
0 contexto sociocultural dos usuarios, de forma a facilitar o mutuo entendimento, o respeito e a
empatia.

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 simplificagdo de processos para a racionalizacdo de métodos e
procedimentos de controle, e eliminacdo de formalidades e exigéncias, solicitacdo de providéncia,
sugestéo e ultima reclamacgéo.

6. Descricdo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

S&o descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de elogios, que se
articulam com os procedimentos de analise preliminar de manifestagées (AGOV — GPC — PP — 0001)
e de supervisdo técnica dos canais de atendimento do INPI (AGOV — AAC — PP — 0004):

6.1.1. Conferir Assunto

Com o recebimento de manifestagao de elogio, no Sistema Ouvidoria do INPI, conferir se 0 assunto
da manifestacao esta conforme ao elogio recebido.

A conferéncia consiste em verificar se a manifestacdo esta direcionada a area correspondente ao
elogio.

Caso 0 assunto ndo esteja conforme, seguir para atividade de alteracdo do assunto. Se o assunto
estiver conforme, seguir para atividade de selecéo do subassunto.
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6.1.2. Alterar Assunto

Apés identificar que o assunto da manifestagdo nao esta conforme, alterar o assunto no Sistema
Ouvidoria do INPI, selecionando a area correspondente ao elogio recebido.

6.1.3. Selecionar Subassunto

Apoés identificar que o assunto da manifestacdo esta conforme ou apos a alteracdo do assunto,
selecionar o subassunto adequado, no Sistema Ouvidoria do INPI, de acordo com o nucleo da
mensagem do elogio.

6.1.4. Dar Ciénciado Elogio
Com o subassunto da manifestacdo selecionado, dar ciéncia do elogio recebido aos elogiados, as

Y

chefias da é&rea elogiada e a DIREF (Divisdo de Registros Funcionais), por meio da opcéo
"encaminhar e-mail" do Sistema Ouvidoria do INPI.

6.1.5. Elaborar Resposta Conclusiva ao Usuério

Apbs dar ciéncia do elogio, elaborar a resposta ao usuario e preencher os campos: "resposta final ao

usuario”, "resumo da mensagem" e "resumo da resposta" da manifestacéo no Sistema Ouvidoria do
INPL.

6.2. Regras de Negocio

Estéo consolidadas a seguir as regras de negécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de elogios:

6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de dlvida quanto a das unidades organizacionais do INPI, acessar o Regimento Interno do
INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-br/plataforma-integrada-de-atendimento).

6.2.2. Elementos Minimos da Resposta
+ Coeréncia entre a mensagem e a resposta prestada;
» Linguagem simples e compreensivel, sem o uso de siglas, jargdes e estrangeirismos; e

» Direcionamento a informagfes disponibilizadas na Carta de Servicos ao Usuério e no Portal do
INPI, quando necessario.

6.2.3. Exemplos de Informagdes Publicas do Interesse dos Usuarios

CATEGORIA LOCALIZACAO

Perguntas frequentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/perguntas-frequentes
Dados abertos https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/dados -abertos
Planejamento, execucéo de planos, projetos e programas | https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/governanca/planejamento-estrategico
Servicos de marcas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/marcas

Servigos de patentes https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/patentes

Servicos de desenhos industriais https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/desenhos-industriais

Servigos de indicagdes geograficas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servigos de programas de computador https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas -de-computador
Servigos de topografias de circuitos integrados https://www .gov.br/inpi/pt-br/servicos/topografias-de-circuitos-integrados
Servicos de contratos de tecnologia e de franquia https://www.gov.br/inpi/pt-br/servicos/contratos-de-tecnologia-e-de-franquia
Servigos da Academia do INPI https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuéario https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos
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6.3. Referencial Teorico e Legal

S8o apresentados a seguir o arcabouco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de elogios, para subsidiar as atividades dos responsaveis pela sua
aplicacéo:

6.3.1. Central de Servicos do Governo Federal

Apresenta a competéncia dos 6rgaos ou entidades publicas da Administragdo Publica federal:
https://www.gov.br/pt-br/categorias.

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°®512, de 25 de outubro de 2019

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

transparencia.
6.3.4. 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.
6.3.5. Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017

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

interno-do-inpi.
6.3.6. 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.

6.3.7. Lein®12527, de 18 de novembro de 2011

Dispde sobre o direito fundamental de acesso a informacgéao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02011-2014/2011/lei/l12527.htm.

6.3.8. Lein®13.460, de 26 de junho de 2017

Dispde sobre participacdo, protecdo e defesa dos direitos do usuario dos servicos publicos da
administragao publica:

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

6.3.9. Decreto n®9.094, de 17 de julho de 2017

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

6.3.10. 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/113709.htm.
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6.3.11. 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.

6.3.12. 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 Desburocratizacdo e Simplificacao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

6.3.13. Lei n° 14.129, de 29 de margo de 2021

Dispbe sobre principios, regras e instrumentos para o Governo Digital e para 0 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. Catalogacéo dos Servicos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal Unico e integrado para a disponibilizacdo de informagfes, solicitacdo eletrbnica e
acompanhamento de servi¢os publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.

6.4.2. Painel Quvidata

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

https://www.gov.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 evolugdo do processo

de transformacé&o digital, a adeséo as solu¢cdes de moderniza¢do 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

Manifestacdo de elogio.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Elogiados, chefias, CGRH e DIREF cientes do elogio, e resposta conclusiva da manifestacéo enviada
ao usuario.

9. Fluxo do Processo

Disponivel em https://inpidrive.inpi.gov.br/index.php/s/PXvMXbUwc9j XSO M.
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10. Indicadores do processo

Avaliacdo anual de satisfacdo do usuéario: soma do grau de satisfacdo de cada manifestacédo
individualmente considerada, dividida pelo nimero de manifestagcfes avaliadas no respectivo ano.

Grau de satisfacdo: multiplicacdo do peso 1 para avaliagédo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.

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

11. Dono do Documento

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

12. Elaborador(es) do Documento

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

13. Aprovador(es) do Documento

Davison Rego Menezes, Ouvidor, Ouvidoria.
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15. Histérico das Alteracdes

Data N°revisao Item Descricao

Emissao inicial -
adequacéo do
documento original
(Politica de
Relacionamento e
24/08/2021 0.0 Todo documento Transparéncia do INPI)
ao modelo definido no
Sistema de
Padronizagao de
Documentos do INPI

16. Anexos

Nao aplicavel.
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