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SUMARIO EXECUTIVO

IDEALIZACAO:

Coordenacdo de Comunicacdo Social (CCOM)
Coordenacao-Geral de Tecnologia da Informacao (CGTI)
Ouvidoria (OUVID)

REALIZACAO:

Davison Rego Menezes (OUVID)

Raphael Madureira Weyne (OUVID)
Rodrigo Pereira Marques da Silva (OUVID)

PERIODO:
14 a 18 de janeiro de 2019, e 11 a 15 de fevereiro de 2019
GRUPOS DE INTERESSE:
Escritdrios de Pesquisadores do Populagao em Geral /
Propriedade Industrial | Meio Académico Usuarios Eventuais Servidores do INPI
8PARTICIPANTES z PARTICIPANTES z PARTICIPANTES 3 PARTICIPANTES
METODOLOGIA:

Aplicacdo da metodologia de design thinking para o servico publico desenvolvida pela Escola Nacional de
Administracdo Publica’: entrevistas individuais e técnica de observacdo do servico, com o
acompanhamento da navegacao dos usuarios pelo website, seqguida do preenchimento de questionario de
suporte.

T BRASIL. Kit de Ferramentas de Design Thinking Aplicado ao Servico Publico. Disponivel em: <http://inova.gov.br/wp-content/uploads/2017/12/Toolkit_DTSP_ENAP_vers%C3%A3o_final-1.pdf>. Acesso em 8 mar. 2019.
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RESULTADOS:
TECNICA: OBSERVACAO DO SERVICO

, . CONCEITO DE
CONTEUDOS DESCRICAO AVALIACAQ?

IDENTIDADE VISUAL Elementos graficos que representam visualmente e de forma sistematizada, o INPI, seus (P)
servicos, suas competéncias, objetivos, estratégias e acdes>.

INFORMACOES A0S USUARIOS, Ferramentas fundamentais para a interface e comunicacao entre o Instituto e seus
INVESTIDORES E INTERESSADOS  usuarios, investidores em propriedade industrial e interessados nos temas da ()]
competéncia institucional

POLITICA INSTITUCIONAL Relacionada ao planejamento estratégico e a posicao assumida e defendida pelo INPI, com (s)
destaque para a sua visdo e miss3o*.

USABILIDADE Conjunto de condi¢6es que capacitam o usuario a realizar facilmente tarefas associadas ao
uso do website, a partir de planejamento visual e grafico, interface com o usuario,
- " T . ! (1
facilidade de navegacao, habilidade de executar tarefas com menor nimero de cliques, e
integracdo e execucdo de tarefas de forma facilitada®.

NAVEGABILIDADE Propriedade ou capacidade de navegacdo da interface do website que facilita ao usuario
chegar ao seu destino da maneira mais segura e eficiente possivel, a partir de elementos )
que oferecem a visao panoramica de todo o conteudo, como tabelas de contetdo, indices e
mapas de site®.

CRITERIOS CONCEITOS

BOM (B) Apresenta todos os requisitos necessarios e esperados para os parametros analisados.
SATISFATORIO (S)  Proporciona uma abordagem regular e aceitavel dos parametros analisados.

PARCIAL (P) Atende de forma parcial, mas deixa a desejar na plenitude dos requisitos estudados.
INSUFICIENTE (1) Aborda os critérios estudados de forma escassa, incompleta e deficiente.

2 ROSSONI, Hygor Aristides Victor; FREITAS, Izal;el Cristina Chiodi de; LIMA, Sonaly Cristina Rezende Borges de; ROSSONI, Fernanda Fonseca Pessoa. Andlise de Contetido, Usabilidade e Navegabilidade de Sitios Eletronicos da Internet de
Prestadoras de Servicos de Abastecimento de Agua e Esgotamento Sanitario do Brasil. /n: Revista DAE, edi¢do 195, n2 1.512. Sdo Paulo, 2014. Disponivel em: <http://revistadae.com.br/artigos/artigo_edicao_195_n_1512.pdf>. Acesso em 8
mar. 2019.

3 FERRARI, Pollyana. Jornalismo Digital. Sio Paulo: Contexto, 2008.

4 DIAS, Reinaldo. Gestdo Ambiental: Responsabilidade Social e Sustentabilidade. Editora Atlas: S3o Paulo, 2009.

S’OHIRA, Maria Lourdes Blatt; SCHENKEL; Marlia Beatriz de Castro; SILVEIRA, Celoi da. Critérios para Avalia¢do de Contetido dos Sites dos Arquivos Publicos Estaduais do Brasil. /n: Il Simpdsio Internacional de Propriedade Intelectual, Informacéo e
Etica. Floriandpolis, 2003. Disponivel em: <http://biblioteca.udesc.br/arquivos/id_submenu/619/artigo_simposio_internacional.pdf>. Acesso em 8 mar. 2019. VILELLA, Renata Moutinho. Conteudo, Usabilidade e Funcionalidade: Trés Dimensdes
para a Avaliagdo de Portais Estaduais de Governo Eletronico na Web. Belo Horizonte, 2003. Disponivel em: <http://www.bibliote cadigital.ufmg.br/dspace/bitstream/handle/1843/LHLS-6ABPM6/renata_moutinho_vilella.pdf?sequence=1>.

Acesso em 8 mar. 2019.

® FERRARI, Pollyana. Ob. cit.



Participante

Grupo de Interesse

Aspectos Positivos

TSUMARIO EXECUTIVO PESQUISA DE USABILIDADE DO PORTAL DO INPI

Aspectos Negativos

A.C.C.G. Escritorio de Propriedade
Industrial
D.M.L. Escritorio de Propriedade

Industrial

N/I

Resultados divergentes no emprego dos mesmos parametros na
consulta ao BuscaWeb

N/I

Falta do nome do titular e apresentac¢do de informacdes
relevantes na Guia de Recolhimento da Unido

Demora da resposta do Fale Conosco

Falta de informac0es atuais e relevantes para a sociedade como
reconhecimento de marcas de alto renome

Inexisténcia ou dificuldade de localizac¢do de histérico da
devolucdo de prazos devido a indisponibilidade dos sistemas

Falta de indicacdo clara do limite do tamanho dos anexos nos
formularios de peticionamento eletronlco

Falta de integracdo sistémica e nece55|dade de loglns sucessivos
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Participante Grupo de Interesse Aspectos Positivos Aspectos Negativos
F.M.T.D. Escritério de Propriedade N/I Falta de parametrizacdo do acesso as tabelas de retribuicdes
Industrial (ATENDIMENTO)
Falta de visibilidade na publicacdo e atualiza¢do de comunicados
(COMUNICACAO)
Falta de visibilidade para a localiza¢do e acesso a Ouvidoria
(COMUNICACAO)
Lentidao, instabilidade e frequente indisponibilidade dos sistemas
P.A. Escritorio de Propriedade N/I Impossibilidade de customizacdo dos parametros da
Industrial apresentacdo dos resultados na consulta ao BuscaWeb

Dificuldade procedimental para alteracdo de dados cadastrais

Inexisténcia ou dificuldade de localiza¢ao de histérico da
devolucdo de prazos devido a indisponibilidade dos sistemas

Falta de informacdes nas versdes em inglés e espanhol do Portal
do INPI <

Falta de integracgdo sistémica e ﬁécusidade de logins sucessivos
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Participante Grupo de Interesse Aspectos Positivos Aspectos Negativos

R.F.A. Escritorio de Propriedade
Industrial

Informacdes Falta do nome do titular e apresentac¢do de informacdes
publicadas no Manual | relevantes na Guia de Recolhimento da Unido

de Marcas
(Comunicacdo)

Apresentacdo de pedidos indeferidos e arquivados como
parametros de busca por anterioridade de marcas no resultado de
consultas ao BuscaWeb

Falta de informacdes relevantes para o usudrio no ambiente de
consulta ao andamento processual como o recibo de pagamento
de retribuicoes

Inexisténcia de versao preliminar do certificado de registro de
marca para conferéncia, corre¢do e complementacdo de dados

R.S.G. Escritério de Propriedade
Industrial

Impossibilidade da conferéncia de dados no preenchimento de
formularios

Inexisténcia de campo na hame page para cadastro de usudrios ou
acesso direto aos sistemas

Necessidade de priorizacdo de serw(;ds em lugar de noticias

Falta de visibilidade na publicacdo e atualiza¢do de comunicados

Criacdo de APIs para os sistemas de busca e de peticionamento

eletrénico
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Participante Grupo de Interesse Aspectos Positivos Aspectos Negativos
R.S.T.J. Escritério de Propriedade Producdo e divulgacdo | Falta de interacdo do Fale Conosco
Industrial de dados estatisticos | (ATENDIMENTO)
comrigor Impedimento do preenchimento automatico do formulario do Fale
metodoldgico e Conosco
glinhzdbs a (ATENDIMENTO)

metodologia da OMPI

(Comunicaciio) Necessidade da simplificacdo de procedimentos relativos ao

recebimento de procuracdes e de pedidos por meio fisico

Inexisténcia ou dificuldade de localizac¢do de histérico da
devolucdo de prazos devido a indisponibilidade dos sistemas

Inexisténcia de informacdo quanto aos periodos de unificacdo e
segmentacdo das secoes da Revista da Propriedade Industrial

Inexisténcia de link na home page para alteracdo de dados
cadastrais

Falta de informacdes atualse relevantes paraa sociedade a
respeito de recursos e processos admlnlstratwos de nulidade e
dos ocupantes das chefias de dlwsoes tecmcas




Participante

Grupo de Interesse

S.LM.

Escritorio de Propriedade
Industrial

Aspectos Positivos

TSUMARIO EXECUTIVO PESQUISA DE USABILIDADE DO PORTAL DO INPI

Aspectos Negativos

Demora da resposta do Fale Conosco

Falta de disponibilizacdo dos dados cadastrais no fluxo de
solicitacdo do servico para a identificacdo de divergéncias

Falta de informacdes relevantes para o usudrio no ambiente de
consulta ao andamento processual

Falta de informac0es atuais e relevantes para a sociedade como
novos normativos

Inexisténcia de link na home page para restituicdo de retribuicdes

Tabulacdo dos pedidos de reconhecimento de indicagdes
geograficas em formato PDF

Dificuldade de usabilidade do Portal por dlferentes navegadores

Lentiddo, instabilidade e frequente indisponibilidade dos sistemas

Permissao da intervencdo |nd|scr|m|nada de terceiros em

processos
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Participante Grupo de Interesse Aspectos Positivos Aspectos Negativos
A.B. Pesquisador do Meio N/I Inexisténcia de parametro de busca por CPF ou CNPJ do inventor
Académico na consulta ao BuscaWeb
(ATENDIMENTO)
Incorrecao no resultado da pesquisa por pedido de patente na
referéncia a data de publicacdo do PCT na consulta ao BuscaWeb
(ATENDIMENTO)
Impossibilidade de identificacdo do pagamento de todas as
anuidades pelo servico de obtencdo de copia reprografica de
documentos de patentes
(ATENDIMENTO)
Falha no mecanismo booleano de inclusdo e supressdo de sufixos
na consulta ao BuscaWeb
E.M.S.0. Pesquisador do Meio Producdo e divulgacao | Falta de relatdrios detalhados de acompanhamento dos PPHs e de
Académico de dados estatisticos | pedidos de nulidade de patentes

com rigor
metodoldgico e
alinhados a
metodologia da OMPI
(Comunicacdo)

Necessidade de desenvolvimento de RSS em sistema push de
noticias, comunicados, publlcagoes e atuallzat;oes do Portal

Falta de indice unico de normatlvos avisos, relatorlos e
apresentac0es disponibilizados no Poi'tal indexados por area ou
tema, data de publicacdo e Ultima atualizacao

Dificuldade de usabilidade do Portal por diferentes navegadores

Necessidade de saneamento das bases de dados
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Participante Grupo de Interesse Aspectos Positivos Aspectos Negativos

P.G.S.J.A. Populacdo em Geral /
Usudrio Eventual

Disponibilizacdo dos Falta de uniformidade na descri¢do dos servicos
Guias Basicos
(Comunicacdo)

Demora na atualizacdo da situacdo do pedido de registro de
marca na consulta ao BuscaWeb

Links de direcionamento incorreto na pagina relativa ao Guia
Basico de Marcas

Inexisténcia de campo na home page para cadastro de usuarios ou
acesso direto aos sistemas

Falta de informacdes sobre o servico de transferéncia de
titularidade de registro de marca

Repeticdo e looping de links, principalmente na home page

Funcionamento inadequado do ser’\'/igd"‘Meus Pedidos"

R.A.M. Populacdo em Geral /

N/I Formulario do Fale Conosco muito extenso
Usuario Eventual . -

Demora da resposta do Fale Conosco

Falta de visibilidade na publicacdo e atualizacdo de comunicados

Lentiddo, instabilidade e frequente indisponibilidade dos sistemas
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Participante

Grupo de Interesse

B.A.M.

Servidor do INPI

SUMARIO EXECUTIVO PESQUISA DE USABILIDADE DO PORTAL DO INPI

Aspectos Positivos

Aspectos Negativos

Possibilidade de
pesquisa com

Falta de assertividade, intuitividade e organizacao das noticias na
navegacdo pelo Portal

caracteres especiais na | (COMUNICACAD)

consulta ao BuscaWeb

COomo recurso a
identificacdo de
colidéncia de marcas
(Atendimento)

Necessidade de priorizacdo do acesso aos servicos em lugar dos
guias para obtencao dos servicos

Adequacdo da pesquisa por classificacdo de produtos ou servicos
para registro de marca a uma lista suspensa de numeragdes, em
lugar de texto livre, na consulta ao BuscaWeb

Inexisténcia ou dificuldade de localiza¢ao de histérico da
devolucao de prazos devido a indisponibilidade dos sistemas

Incorrecao das classes de produtos para registro de marca

Falta de link direto aos formularios para solicitacdo do registro de
marca por meio fisico v gt




Participante
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Grupo de Interesse Aspectos Positivos Aspectos Negativos

D.N.C.

Servidor do INPI N/I Falta de parametrizacdo do acesso as tabelas de retribuicdes

Repeticdo e looping de links, principalmente na home page

Inexisténcia de histérico das agendas das autoridades e
impossibilidade de visualizacdo de compromissos futuros

Falta de informacdes atuais e relevantes para a sociedade a
respeito do Diretoério Nacional de Combate a Falsificacdo de
Marcas

Link de direcionamento indiscriminado a receitas e despesas do
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Falta de informacdes nas versdes em inglés e espanhol do Portal
do INPI

Falta de transparéncia a rewsao dos niimeros de classificacdo de
produtos ou servicos para Teglstro demarca

Falta de integracdo sistémica e necesmdade de logins sucessivos

J.T.D.

Servidor do INPI N/I Falta de integra¢do sistémica e necessidade de logins sucessivos

Resultados divergentes no emprego dos mesmos parametros na

consulta ao BuscaWeb




APLICACAO DO RESULTADO:

SUMARIO EXECUTIVO

O resultado da Pesquisa de Usabilidade do Portal do INPI sera aplicado como estratégia para a elaboracdo
e implementacdo do Plano PI Digital, voltado a transformacado digital dos servicos do INPI, em parceria
com a Secretaria de Governo Digital e a Secretaria Especial de Modernizacao do Estado da Presidéncia da
Republica, segundo escopo, recursos, acdes e cronograma proprios, delineados para a consecucao de seis

objetivos, organizados em quatro eixos:

EIXO0S

ATENDIMENTO

COMUNICACAO

DADOS ABERTOS E
INTEROPERABILIDADE

INFRAESTRUTURA E
SEGURANCA DA INFORMACAO

RECONHECIMENTO:

OBJETIVOS

ampliar e informatizar o atendimento
a0s usuarios do INPI

simplificar e orientar o fluxo de acesso
aos servicos prestados pelo INPI

diagnosticar e comunicar amplamente
a experiéncia do usuario com o INPI

expandir a abertura de dados do INPI para
geracao de valor a cadeia produtiva nacional

promover a interoperabilidade com as
ferramentas da Plataforma de Cidadania Digital

assegurar ambiente virtual robusto e
seguro a prestacdo dos servicos

Agradecemos os participantes da Pesquisa de Usabilidade do Portal do INPI, que compareceram por meios
proprios a Ouvidoria, na sede do Instituto (Rio de Janeiro, RJ), e voluntariamente contribuiram para a
identificacdo dos pontos de forca, fraqueza e sensibilidade, afetos a experiéncia dos usuarios no

relacionamento com o INPI.
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u @inpibrasil
ﬂ @inpibrasil

http://youtube.com/inpibr

INSTITUTO
' NACIONAL DA
A PROPRIEDADE
INDUSTRIAL

MINISTERIO DA
ECONOMIA

e R

GOVERNO FEDERAL

@9 http://www.inpi.gov.br/


https://twitter.com/inpibrasil
http://facebook.com/inpibrasil
http://youtube.com/inpibr

