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1. Responséavel
Ouvidor, Chefes da DAINT e da DAEXT, Analista da Ouvidoria e Consultor da Area Técnica.

2. Objetivo

Este procedimento objetiva regulamentar o tratamento das manifestagdes que propdem ideia ou
formulacé&o de proposta de aprimoramento de procedimentos e servigcos prestados pelo INPI e suas
unidades administrativas, ou que solicitem a simplificacdo de processos e procedimentos de
atendimento, voltados a racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle, e & eliminacédo de
formalidades e exigéncias, por meio das atividades de conferéncia do assunto, alteracdo do assunto,
selecdo do subassunto, consulta a area técnica, andlise da manifestacao, verificacdo da resposta do
consultor, consolidac&o das manifestagdes procedentes, publicacdo das manifestagdes e elaboracéo
da resposta conclusiva ao usuario.

3. Abrangéncia

Apoio & Governanca (Processo de Nivel 1), Suporte & Simplificacdo e Modernizac&o Institucional
(Processo de Nivel 2).
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4. Documentos Complementares
AGOV — AAC — PP - 0001 — Procedimento de Comunicacéo de Manifestacfes Criticas;

AGOV — AAC — PP — 0004 — Procedimento de Supervisao Técnica dos Canais de Atendimento do
INPI;

AGOV - GPC - PP — 0001 — Procedimento de Andlise 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;

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°512, de 25 de outubro de 2019; e
Portaria MDIC n° 11, de 27 de janeiro de 2017.

5. Glossario

DAEXT: Divisdo de Assuntos Externos da Ouvidoria.
DAINT: Diviséo de Assuntos Internos da Ouvidoria.
INPI: Instituto Nacional da Propriedade Industrial.

Linguagem Cidada& 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 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; responséavel por assegurar a
simplificacdo e desburocratizacdo 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, solicitagcdo de providéncia,
sugestdo e Ultima reclamacao.

Resposta Conclusiva: comunicagdo ao usuario, que informa o fim do tratamento da manifestacéo,
com a sua apreciagao.

Solicitacdo de Simplificacdo: requerimento de medidas para a simplificacdo de processos e
procedimentos de atendimento, voltados a racionalizacdo de métodos e procedimentos de controle, e
a eliminacdo de formalidades e exigéncias, promovendo a conciliagdo entre 0s resultados
demandados pela sociedade e as reais possibilidades do INPI.

Sugestao: proposicao de ideia ou formulagéo de proposta de aprimoramento de procedimentos e
servigos prestados pelo INPI e suas unidades administrativas.
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6. Descricéo dos Processos ou Atividades

6.1. Atividades

S&8o descritas a seguir as atividades relacionadas ao procedimento de tratamento de sugestbes e
solicitagbes de simplificacdo, que se articulam com os procedimentos de analise preliminar de
manifestaces (AGOV — GPC — PP — 0001), de comunicacdo de manifestacfes criticas (AGOV —
AAC — 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 manifestacdo de sugestdo, no Sistema Ouvidoria do INPI, conferir se o
assunto da manifestacéo estad conforme a sugestao recebida.

6.1.2. Alterar Assunto

Apés identificar que o assunto da manifestagdo ndo esta conforme, alterar o assunto no Sistema

Ouvidoria do INPI, selecionando a area correspondente a sugestao recebida.

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 teor da
mensagem da sugestao

6.1.4. Consultar Area Técnica

Apds a selecdo do subassunto, consultar a area técnica solicitando andlise da manifestacdo ao
Consultor responsavel pelo tratamento, por meio do campo "mensagem para o Consultor" no
Sistema Ouvidoria do INPI.

6.1.5. Analisar Manifestacao

Obter as informagdes necessarias ao atendimento do usuario, mediante consulta a bases de dados,
sistemas, documentacdo pertinente e, eventualmente, servidores de outras areas que detenham
informagdes adicionais, e responder a consulta feita pelo analista da Ouvidoria.

6.1.6. Verificar Resposta do Consultor

Com o retorno do Consultor da area técnica, verificar a resposta a fim de constatar se esta adequada
ao gue foi demandado pelo usuério, apresentada em linguagem cidad&, na forma do art. 2°, inciso X,
da Politica de Relacionamento e Transparéncia do INPI, e com a indicacdo das etapas e prazos
previstos para a implementacéo da sugestdo do usuario, na hipotese de ser considerada viavel.

Caso verifigue que ha necessidade de ajuste na mensagem, retornar a manifestacdo ao Consultor
indicando o motivo no Sistema Ouvidoria do INPI.

Se o Consultor sinalizar que o tratamento da manifestacdo ndo € de sua competéncia, seguir para
atividade de alteracédo do assunto visando a alteracéo da area técnica.

Caso a resposta dada pelo Consultor esteja adequada e indique que a sugestao é inviavel, seguir
para atividade de elaboracao da resposta ao usuario.

Se o Consultor indicar que a sugestéo € viavel, encaminhar para o Chefe da Diviséo e seguir para
atividade de elaboracdo da resposta ao usuario.
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6.1.7. Consolidar Manifestagdes Procedentes

Periodicamente, conforme meta da area, informar as manifestacdes de sugestbes indicadas na
andlise dos consultores como viaveis, mediante o preenchimento do formulario de “Registro de
Solicitacbes de Simplificacdo e de Sugestdes Procedentes”, que consolida automaticamente as
sugestoes.

6.1.8. Publicar Manifestacdes

De posse da consolidacdo das sugestbes procedentes, publicar as manifestagdes no banco de
sugestdes do Painel Ouvidata, disponibilizado no Portal do INPI, conforme regra de negécio.

Encaminhar & CQUAL e aos gestores do INPI, por e-mail, a informacéo de atualizacdo do banco de
sugestdes, a fim de dar conhecimento e manter sob o monitoramento da respectiva area técnica a
implementacao das sugestdes indicadas como viaveis.

6.1.9. Elaborar Resposta Conclusiva ao Usuério

Apds verificar que a resposta do Consultor da area técnica esta adequada, 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 INPI.

6.2. Regras de Negocio

Estéo consolidadas a seguir as regras de negécio que devem ser observadas pelos responsaveis
pelo procedimento de tratamento de sugestoes e solicitagdes de simplificagao:

6.2.1. Competéncia das Unidades Organizacionais do INPI

Em caso de davida quanto a das unidades organizacionais do INPI, acessar o Regimento Interno do
INPI (https://www.gov.br/inpi/pt-br/acesso-a-informacao/institucional/arquivos/documentos/regimento-

interno-do-inpi).

6.2.2. Critérios de Avaliacdo da Resposta do Consultor

» Urbanidade, respeito, acessibilidade e cortesia no atendimento;

* Presuncéo de boa-fé do usuario;

* Ordem de atendimento, ressalvados casos de urgéncia e prioridades legais;

* Vedacédo da imposicéo de exigéncias, obrigacdes, restricdes e sancdes nao previstas em lei;

* lgualdade de tratamento;

* Cumprimento de prazos e normas procedimentais;

» Defini¢cdo, publicidade e observancia de horarios e normas compativeis com o bom atendimento;
+ Adocao de medidas de protecdo da saude e seguranca dos usuarios;

+ Dispensa da autenticagéo de documentos e do reconhecimento de firma;

* Eliminacdo de formalidades e exigéncias com custo econdémico ou social superior ao risco
envolvido;

* Observancia dos coédigos de ética ou de conduta aplicaveis;

+ Aplicacdo de solugdes tecnologicas de simplificacdo de processos e procedimentos de
atendimento;

» Utilizagcao de linguagem simples e compreensivel, sem siglas, jargdes e estrangeirismos;
* Vedacéo da exigéncia de prova de fato jA comprovado em documentacao valida;
* Comunicacdao prévia da interrupcéo do servi¢o por inadimpléncia.
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6.2.3. 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 informacdes disponibilizadas na Carta de Servicos ao Usuario e no Portal do
INPI, quando necessario.

6.2.4. Exemplos de informac@es publicas do interesse dos usuarios

CATEGORIA LOCALIZAGAO

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, execucgdao 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

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

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

Servicos de indicacdes geograficas https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/indicacoes-geograficas

Servicos de programas de computador https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/programas-de-computador
Servicos 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
Servicos da Academia do INPI https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/servicos/a-academia

Carta de Servigos ao Usuério https://w w w .gov.br/inpi/pt-br/central-de-conteudo/carta-de-servicos

6.3. Referencial Tedrico e Legal

Sdo apresentados a seguir o arcabouco legal e os elementos essenciais relacionados ao
procedimento de tratamento de sugestdes e solicitacbes de simplificacdo, para subsidiar as
atividades dos responsaveis pela sua aplicagao:

6.3.1. Central de Servicos do Governo Federal

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

6.3.2. Plataforma Integrada de Atendimento do INPI

Estrutura os canais de atendimento aos usuarios dos servi¢cos 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.qgov.br/inpi/pt-br/governanca/ouvidoria/normatizacao/codigo-de-etica-e-conduta-

profissional.
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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 informagéao:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ ato2011-2014/2011/lei/I12527.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, dispBe sobre a simplificacdo do atendimento
prestado aos usuarios dos servi¢cos publicos e institui a Carta de Servicos ao Usuario:
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.

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 Desburocratiza¢do e Simplificago:
http://www.planalto.gov.br/ccivil 03/ at02015-2018/2018/lei/ L13726.htm.

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

Dispde 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. Catalogaco dos Servicos Prestados pelo INPI no Portal Unico Gov.Br

Canal Unico e integrado para a disponibilizacdo de informagdes, solicitacdo eletronica e
acompanhamento de servigos publicos:
https://www.gov.br/pt-br/orgaos/instituto-nacional-da-propriedade-industrial.
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6.4.2. Painel Ouvidata

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 solugcfes 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 or¢camento primario, a

composicao e as caracteristicas do pessoal, a estrutura de cargos e fungdes, a evolugcdo 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 sugestdo ou de solicitacdo de simplificacéo.

8. Saidas do Processo / Resultados Esperados

Banco de sugestbes publicado, com a consolidagdo das sugestbes procedentes, e resposta
conclusiva da manifestacé@o enviada ao usuario.

9. Fluxo do Processo

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

10. Indicadores do Processo

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

Grau de satisfagdo: multiplicagdo do peso 1 para avaliagdo “péssimo”; peso 2, “ruim”; peso 3,
“regular”; peso 4, “bom”; e peso 5, “excelente”.

Avaliacdo anual de satisfacdo do usuario: soma do grau de satisfacdo de cada manifestacéo
individualmente considerada, dividida pelo nimero de manifestacfes avaliadas no respectivo ano.

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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16. Anexos
Nao aplicavel.
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