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ENCUESTA CONJUNTA DE SIGNOS Y DISENOS

» Periodo considerado: Junio 2012 a Mayo 2013

» Usuarios: Solicitantes, agentes y representantes con solicitudes de
Signos distintivos, concesiones de SD, denegaciones de SD, solicitudes
de renovaciones de SD, concesiones de renovacion de SD,
denegaciones de SD en el periodo considerado, concesiones de
Disefos, denegaciones de Disefos, oposiciones estimadas de Disefos
u oposiciones desestimadas de Disefios en el periodo considerado

»Poblacion encuesta conjunta :
Poblacion de Signos: 18283 usuarios (Unicos en SD)

Poblacién de Diseios: 596 usuarios (Unicos en Disefios)

Poblacion conjunta = 18698 usuarios (Unicos comunes)
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» Tamaiio de la muestra: 4363 usuarios.

El tamafio de la muestra fue escogido considerando una tasa de respuesta
esperada del 10% y para asegurarse con holgura el niumero de respuestas
necesarias para obtener al menos un margen de error del 5% con un 95% de
fiabilidad.

» Tasa de respuesta: 14,39%

= NuUmero de usuarios invitados a participar: 4363 usuarios.
= Numero de cuestionarios completados: 628 cuestionarios.

Tasa de respuesta= 628/4363= 14,39%

Habiendo obtenido 628 respuestas completas de usuarios podemos
asegurar un margen de error en los resultados inferior al 4% con una
confianza del 95 %. Por lo tanto, los resultados son representativos y se
pueden extraer conclusiones validas sobre el servicio prestado por la OEPM.

En los resultados, se consideraran también las respuestas incompletas, respuestas de usuarios que
no han terminado la encuesta (total de registros, 868).
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Secciones del Cuestionario

= PERFIL
= SERVICIOS ELECTRONICOS

= SERVICIO DE RECLAMACIONES
= INFORMACION

= COMUNICACION ESCRITA

= RESOLUCIONES

= PROCESO DE TRAMITACION DESDE LA
PRESENTACION AL REGISTRO

= EMPLEADOS DE LA OFICINA
= PREGUNTAS GENERALES
= PREGUNTAS FINALES
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* Graficas de resultados en cada pregunta con porcentajes
en cada respuesta excluyendo usuarios participantes que

no han contestado o han contestado sin opinion a la
pregunta.



Soy usuario de los servicios de la OEPM de:

731

Signos Distintivos (Marcas y
Nombres comerciales)




Soy usuario de los servicios de la OEPM de:

74,94%
(601)

Sdlo de Signos Sdlo de Disefios de Signos y Disefios




Actuo ante la OEPM en calidad de:

85,64%
(686)

5,24% (73)

- e
Solicitante (particular o Agente de Propiedad Representante

empresa) Industrial
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SERVICIOS
ELECTRONICOS
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Estoy satisfecho con los servicios electronicos de
esta Oficina.

43,35%
(300)

31,79%
(220)
15,32%
(106)
6,36%
(44) 3,18%

. (22)

Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
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75% Satisfechos 10% Insatisfechos




SOLICITUD En lo que respecta a las herramientas de servicios
, electronicos, mi nivel de satisfaccion es el
TELEMATICA siguiente
DE MARCAS [Solicitud telematica de Marcas]
11,45%
252
29,44%
(179)
17,93%
(109)
6,91%
(42) 4,28%
. (26)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho

\ J \ J
| [

71% Satisfechos 11% Insatisfechos
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En lo que respecta a las herramientas de servicios

SOLICITUD electronicos, mi nivel de satisfaccion es el
TELEMATICA N siguiente
~ [Solicitud telematica de Disenos]
DE DISENOS 37,53%
(158)
32,54%
(137)
17,58%
(74)
7,60%
(32) 4,75%
l I
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho

\ J { J
| [

55% Satisfechos 12% Insatisfechos
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BUSQUEDA
TELEMATICA
DE MARCAS

En lo que respecta a las herramientas de servicios
electrdnicos, mi nivel de satisfaccion es el

siguiente

[Busqueda telematica de Marcas]

42,15%
(263)

34,78%

(217)

15,38%
(96)
5,45%
(34) 2.24%
. (14)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente

satisfecho satisfecho

\

)

|

76% Satisfechos

insatisfecho insatisfecho

\

)

Y

8% Insatisfechos
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BUSQUEDA
TELEMATICA
DE DISENOS

En lo que respecta a las herramientas de servicios
electronicos, mi nivel de satisfaccion es el

siguiente

[Busqueda telematica de Disefos]

38,79%
(166)

29,67%
(127)
20,09%
(86)
7,24%
(31) 4,21%
. (18)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente

satisfecho satisfecho

\

)

|

59% Satisfechos

insatisfecho insatisfecho

\ )
Y

11% Insatisfechos
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SERVICIO DE
RECLAMACIONES

(Esta pregunta se refiere
exclusivamente a la tramitacion
de quejas, sugerencias y
felicitaciones presentadas por los
canales oficiales habilitados a tal
efecto, no se refiere a
comunicaciones no formalizadas
0 por otros medios. NO se refiere
a la tramitacion de RECURSOS)

* Se han representado los porcentajes
excluyendo, ademas de a los sin
respuesta y a los que han contestado
“‘No se”, a los que han contestado :
“Nunca he utilizado este servicio” (136) y
“No conozco este servicio” (66)

Estoy satisfecho con el servicio oficial de
reclamaciones de esta Oficina.

36,09%
(144)
30,33%
(121)
22,06%
(88)
6,02% 5,51%
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente

satisfecho satisfecho

{ J
[

58% Satisfechos

insatisfecho insatisfecho

{ J
[

12% Insatisfechos
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INFORMACION

En general, estoy satisfecho con la informacion
recibida de esta Oficina (escrita, resoluciones,
proceso desde la presentacion al registro,
empleados de la Oficina).

40,45%
(267)

34,70%
(229)

Totalmente Basicamente
satisfecho satisfecho

{

|

75% Satisfechos

14,55%
(96)
7,42%
(49)
2,88%
(12)
Neutral Basicamente Totalmente

insatisfecho insatisfecho

{ J
[

10% Insatisfechos
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R | » INFORMACION
de Patentes y Marcas - A d : ¢ y ~ = ~ B
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INFORM AC|(')N En lo que atafie a la informacion recibida de esta &
INE UI'V OCA Oficina, diria que: %
Q [La informacion es inequivoca (claridad)] i%
_/_,4,-
4
43.34%
(283)
24,81%
(162)
18,68%
(122)
9,19%
(60)
3,98%
(26)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
l J { J
| Y
68% Satisfechos

13% Insatisfechos
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INFORMACION
COHERENTE

En lo que ataie a la informacion recibida de esta
Oficina, diria que:
[La informacion es coherente (acorde con el resto de
la informacion procedente de esta Oficina)]

44,50%
(287)

28,06%
(181)
18,91%
(122)
5,43%
(35) 3,10%
- (20)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en

acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { J
[ |

73% Satisfechos 9% Insatisfechos
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INFORMACION
FACIL DE
ENCONTRAR EN
WEB

En lo que atane a la informacion recibida de esta
Oficina, diria que:
[La informacion es facil de encontrar en el sitio web
(accesibilidad y comodidad para el usuario)]

38,51%
(248)

24,84%
(160)
19,41%
(125)
11,96%
(77)
5,28%
(34)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { J
| |

58% Satisfechos 17% Insatisfechos
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INFORMACION
ADECUADA

En lo que ataie a la informacion recibida de esta
Oficina, diria que:
[La informacion se ajusta a mis necesidades (en
cantidad apropiada y adecuada)]

40,46%
(263)

21,08%
(137)

23,23%
(151)

11,38%
(74)

3,85%
(25)

Totalmente de Basicamente
acuerdo de acuerdo

{ )
[

62% Satisfechos

Neutral

Basicamente Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

{ )
Y

15% Insatisfechos
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Estoy satisfecho con las comunicaciones por escrito ;
COMUNICACIONES recibidas de esta Oficina.
ESCRITAS 43.00% z
(282)
35,10%
(225)
12,17%
(78)
5,93%
(38) 2,81%
Totalmente  Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho  insatisfecho

{ J { )
[ |

79% Satisfechos 9% Insatisfechos
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COMUNlCACl()N En lo que atane a las comunicaciones por escrito
ESCRITA recibidas de esta Oficina, diria que:
[Normalmente recibo lo que espero (predecible)]

PREDECIBLE

17,72%
(112)
4,75%
(30) 3,01%
- (19)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { J
[ |

75% Satisfechos 8% Insatisfechos
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En lo que atane a las comunicaciones por escrito

ESCRITOS recibidas de esta Oficina, diria que:
COMPRENSIBLES [Comprendo con facilidad el contenido de la
comunicacion.]

15,59%
(99)

5,51%
(35) 3,31%

- (21)

Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J ( )
[ |

76% Satisfechos 9% Insatisfechos




MINISTERIO
DE INDUSTRIA. ENERGIA Oficina Espafiols
de Patentes y Marcas

REDACCION
APROPIADA Y
CORRECTA

En lo que atane a las comunicaciones por escrito
recibidas de esta Oficina, diria que:
[Las comunicaciones se redactan de un modo
apropiado y correcto (con la terminologia, el estilo, la
gramatica, etc. adecuados).]

41,80%

(265

33,28%
(211)

Totalmente de Basicamente
acuerdo de acuerdo

{

J

|

14,35%
(91)

7,57%

48) 3,00%

(19)

75% Satisfechos

MNeutral

Basicamente Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

\ J
[

11% Insatisfechos
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En lo que atane a las comunicaciones por escrito
CONTENIDO recibidas de esta Oficina, diria que:
COHERENTE [El contenido de las comunicaciones es acorde con
otras comunicaciones previas o posteriores sobre el
mismo tema (coherencia).]

41,73%
(260)
34,83%
(217)
16,53%
(103)
4,01% 2 89%
(25) 118]
Totalmente de Basicamente Meutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

\ ) \ J
| |

77% Satisfechos 7% Insatisfechos
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RESOLUCIONES

RESOLUCIONES

Estoy satisfecho con las resoluciones recibidas de
esta Oficina.

39,33%

35,67% (247)
(224)

Totalmente  Basicamente
satisfecho satisfecho

15,13%
(95)
5,41% 4,46%
(34) (28)
Meutral Basicamente  Totalmente

insatisfecho insatisfecho

L

J

[

75% Satisfechos

( J
[

10% Insatisfechos
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PLAZO
RESOLUCIONES

RESOLUCION ES

” 4 e
§ -~ r "‘
- K
- v ( R, \\, \/'
En lo que atane a las resoluciones recibidas de esta
Oficina, diria que:
[Las resoluciones de esta Oficina se reciben en plazo] L
35,91% 37,52%
[523] (233)
17,71%
(110)
5,31%
(33) 3,54%
. (22)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ ]
[

73% Satisfechos

\

J

f

9% Insatisfechos
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COHERENCIA
RESOLUCIONES

En lo que atane a las resoluciones recibidas de esta
Oficina, diria que:
[Las resoluciones adoptadas por esta Oficina son
coherentes con otras previas y posteriores]

37,90%
32.72% 24/
(196)
21,37%
(128)
4,17% 3,84%
(25) (23)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { J
| |

71% Satisfechos 8% Insatisfechos
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ARGUMENTACION
RESOLUCIONES

En lo que atane a las resoluciones recibidas de esta
Oficina, diria que:
[Las resoluciones se razonan adecuadamente y se
basan en argumentos suficientes]

35,26%
(214)
29,32%
(178)
21,58%
(131)
8,07%
(49) 5,77%
. (35)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

\ ) \ J
| f

65% Satisfechos 14% Insatisfechos
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EXHAUSTIVIDAD
RESOLUCIONES

En lo que atane a las resoluciones recibidas de esta
Oficina, diria que:
[Las resoluciones de esta Oficina cubren todos los
aspectos relevantes (exhaustividad)]

37,04%
(223)
27,57%
(166) 25,25%
(152)
5,32% 4,82%
(32) (29)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

\ ) \ J
| |

65% Satisfechos 10% Insatisfechos
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A

PROCESO Estoy satisfecho con el proceso de tramitacion )
TR AMlTACl()N desde la presentacion al registro de esta Oficina.
44,11% }
(277)
33,12%
(208)
13,38%
(84)
5,57%
35) 3,82%

. (24)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho

{ J { )
[ |

77% Satisfechos 9% Insatisfechos
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de Patentes y Marcas g -
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PLAZO En lo que atafie al proceso de tramitacion desde la
TRAMlTACl()N presentacion al registro, diria que:
[El proceso de registro se completa en plazo] L

15,32%
(95)
4.35%
(27) 2,26%
- (14)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { )
| |

78% Satisfechos 7% Insatisfechos
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COHERENCIA En lo que atafe al proceso de tramitacion desde la

PROCESO presentacion al registro, diria que:
[El proceso de registro es coherente (las

instrucciones no son contradictorias)]

41,80%
(260)
35,05%
(218)
15,59%
(97)
Q,
4‘{23}/6 3,05%
(19)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ ) { J
| |

77% Satisfechos 8% Insatisfechos
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PROCESO
CLARO, SENCILLO

En lo que atane al proceso de tramitacion desde la
presentacion al registro, diria que:
[Los pasos del proceso de registro son claros y
sencillos (comodidad para el usuario)]

38,14%

(238)

28,53%

(178)

Totalmente de Basicamente

acuerdo de acuerdo

(

17,47%
(109)

10,26%
(64)

5,61%
(35)

)

|

67% Satisfechos

Neutral

Basicamente Totalmente en
en desacuerdo desacuerdo

{ J
[

16% Insatisfechos
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PROCESO En lo que ataie al proceso de tramitacion desde la
ADECUADO presentacion al registro, diria que:
[El proceso de registro es correcto (sirve
adecuadamente a su proposito)]

44 .78%
(279)
32,42%
(202)
14,77%
(92)
4,01% 4,01%
(25) (25)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J
\ V ) Y

77% Satisfechos 8% Insatisfechos
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SE LO QUE SE
ESPERA QUE
HAGA

En lo que ataie al proceso de tramitacion desde la
presentacion al registro, diria que:
[Se lo que se espera que yo haga en cada paso del

proceso]
38,83%
(240)
23,79% 22,98%
(147) (142)
8,74%
(54) 5,66%
. (35)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ ) { J
| |

63% Satisfechos 14 % Insatisfechos
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SATISFACCION
CON EMPLEADOS
DE LA OFICINA

&<

EMPLEADOS DE LA OFICINA

(

)(/ ( R ’\f\/

Estoy satisfecho con la interaccion con los
empleados de esta Oficina.

39,37%
(226)

31,71%

(182)

Totalmente Basicamente
satisfecho satisfecho

16,20%
(93)
8,71%
(50)
4.01%
(23)
Neutral Basicamente Totalmente

insatisfecho  insatisfecho

{

J

[

71% Satisfechos

{ J
[

13% Insatisfechos
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} adi EMPLEADOS DE LA OFICINA
de Patentes y Marcas ./l I 4

xl ODed 4B
RAPIDEZ En lo que atafie a la interaccion con los empleados J
RESPUESTA de esta Oficina, diria que:
EMPLEADOS [Responden con rapidez] }
39,02%

(224)

34,15%
(196)

17,07%
(98)
5,92%
(34) 3,83%
. (22)
Totalmente de Basicamente Neutral

Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
( ] | ]
Y Y
73% Satisfechos 10% Insatisfechos




i = [

R { '} .4 EMPLEADOS DE LA OFICINA
de Patentes y Marcas N /,/.“ ‘{./ = .. ” < | -~y 3 ¥ "Av_.\
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ACCESIBILIDAD

4 1|

En lo que ataiie a la interaccion con los empleados
de esta Oficina, diria que:

[Los empleados son accesibles]
36,08%

(206)

32,05%
(183)

EMPLEADOS

18,56%
(106)
8,23%
(47) 5,08%
(29)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
| J \ J
Y Y
68% Satisfechos

13% Insatisfechos
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MINISTERIO [
ﬁ& DE INDUSTRIA. ENERGIA Oficina Espsiiols
Y TURISMO de Patentes y Marcas

~

-

. Walk ISl
- L ’ N \ e
~ WO N WX L%

En lo que ataiie a la interaccion con los empleados
AMAB"'IDA,D Y de esta Oficina, diria que:
EDUCACION [Los empleados son educados y amables] .
43 71%
(250)
30,59%
(175)
16,61%
(95)
5,94%
(34) 3,15%
. (18)
Totalmente de Bdasicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { )
| |

74% Satisfechos 9% Insatisfechos
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CONOCIMIENTOS En lo que ataie a la interaccion con los empleados
de esta Oficina, diria que:

[Los empleados cuentan con conocimientos
suficientes para tratar mis consultas]

40,64%
(230)
30,92%
(175)
19,26%
(109)
4,59% 4,59%
(26) (26)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ ) { J
| [

72% Satisfechos 9% Insatisfechos
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EMPLEADOS DE LA OFICINA

MINISTERIO [
ﬁ& DE INDUSTRIA, ENERGIA Oficina Espsiiols
Y TURISMO de Patentes y Marcas

=~

K: 'E ( R\\,\/

EFICIENCIA En lo que atafie a la interaccion con los empleados
de esta Oficina, diria que:
[Los empleados son eficientes] }
38,73%
(220)
29,75%
(169)
22,54%
(128)
4,40% 4,58%
(25) (26)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo

{ J { )
[ |

68% Satisfechos 9% Insatisfechos
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FIABILIDAD

Oficina Espailola
de Patentes y Marcas

-:*

—
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EMPLEADOS DE LA OFICINA

=~

( R\,\/

w,

~

En lo que ataiie a la interaccion con los empleados
de esta Oficina, diria que:
[Los empleados son fiables]

38,56%
(214)
30,09%
(167)
23,42%
(130)
3,24% 4*[253]%
(18)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en

acuerdo de acuerdo

en desacuerdo desacuerdo
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CAPACIDAD DE
RESPUESTA

En lo que ataie a la interaccion con los empleados
de esta Oficina, diria que:
[Los empleados demuestran capacidad de

respuestal
38,70%
(221)
29,77%
(170)
20,32%
(116)
5,95% 5,25%
(34) (20)
Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmente en
acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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68% Satisfechos 11% Insatisfechos
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SATISFACCION
GENERAL

PREGUNTAS GENERALES
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esta Oficina.

Por favor, califique su grado de satisfaccion con

49,52%
(309)
28,53%
(178)
13,14%
(82)
6,41%
(40) 2,40%
- (15)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
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Y TURISMO de Patentes y Marcas

MEJORA
ULTIMO ANO

En el ultimo ano, é¢observo alguna mejora
en los servicios de esta Oficina?

No

58,42%
(118)

% Considerando solo las
respuestas (si)y (no).Sin
considerar [ No sé, 428)
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RECOMENDARIA
OEPM

éRecomendaria los servicios de esta Oficina
a un tercero?

74,92%
(472)

17,14%
(108)

7,94%
(50)

Si No sé No
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ENCUESTA
ADECUADA

PREGUNTAS FINALES

40,58%
(252)

33,66%
(209)

Totalmente de Basicamente
acuerdo de acuerdo

21,90%
(136)
3,06%
(19) 0,81%
- (5)
Neutral Basicamente Totalmente en

en desacuerdo desacuerdo
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Esta encuesta me parece adecuada.
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ﬂ i ahaik oamtmss | COMPARATIVA SATISFACCION SEGUN TIPO DE FJSU_ARIO

Y TURISMO : de Patentes y Marcas

SATISFACCION AGENTES
Por favor, califique su grado de satisfaccion con

g esta Oficina.
62,50%
(20)
SATISFACCION SOLICITANTES .
o . .. 69% Satisfechos
Por favor, califique su grado de satisfaccion con : ——
esta Oficina. .
0,
47.18% 9% Insatisfechos
251 21,88%
(7
9,38%
6,25% (3)
29,70% 2) 0,00%
Totalmente Bdsicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho  insatisfecho
13,53%
(72) SATISFACCION REPRESENTANTES
6,77% Por favor, califique su grado de satisfaccion con
(36) 2,82% esta Oficina.
(15)
63,33%
. | (28)
Totalmente Bdasicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
: Y / \ Y / 93% Satisfechos
. 0 ! 30,00% '
77% Satisfechos 10% Insatisfechos (18) 2% Insatisfechos
5,00%
(3) 1,67% 0,00%
(1) )
—
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho  insatisfecho
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SOLICITANTES
En el dltimo afio, éobservo alguna mejora
en los servicios de esta Oficina?

\[o]

64,86%
(96)

% Considerando sélo las
respuestas (si)y (no).Sin
considerar ( No sé, 389)

AGENTES
En el ultimo aiio, éobservo alguna mejora
en los servicios de esta Oficina?

No

32,00%

(8)

% Considerando solo las
respuestas (si)y (no). Sin

considerar { No sé, 7)

REPRESENTANTES
En el dltimo aiio, ¢ observo alguna mejora
en los servicios de esta Oficina?

% Considerando sdlo las
respuestas (si)y (no).Sin
considerar { No sé, 32)



COMPARATIVA RECOMENDACION SEGUN TIPO USUARIO

SOLICITANTES AGENTES REPRESENTANTES
éRecomendaria los servicios de esta Oficina ¢Recomendaria los servicios de esta Oficina é{Recomendaria los servicios de esta Oficina
a un tercero? a un tercero? a un tercero?

74,30%
62,50% 86,89%
(20) (53)
31,25%
(10)
17,13%
(92)
8,57% 6,25% 9,84%
(46) 2) (6) 3,28%
] ]
|
No sé No Si No sé No Si No sé No
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DE INDUSTRIA ENERGIA Oficina Espaflols

Y TURISMO de Patentes y Marcas
Satisfechos Insatisfechos
(de acuerdo) (en desacuerdo)

SATISFACCION SERVICIOS ELECTRONICOS 75% 10%

SOLICITUD TELEMATICA DE MARCAS 71% 11%

SER,V'CIOS SOLICITUD TELEMATICA DE DISENOS 55% 12%
ELECTRONICOS . )

BUSQUEDA TELEMATICA DE MARCAS 76% 8%

BUSQUEDA TELEMATICA DE DISENOS 59% 11%

RECLAMACIONES SERVICIO DE RECLAMACIONES 58% 12%

SATISFACCION INFORMACION 75% 10%

INEQUIVOCA 68% 13%

INFORMACION COHERENTE 73% 9%

FACIL DE ENCONTRAR EN WEB 58% 17%

ADECUADA 62% 15%

SATISFACCION COMUNICACION ESCRITA 79% 9%

PREDECIBLE 75% 8%

COMUNICACION ESCRITA COMPRENSIBLE 76% 9%

REDACCION 75% 11%

COHERENCIA 77% 7%

SATISFACCION RESOLUCIONES 75% 10%

PLAZO 73% 9%

RESOLUCIONES COHERENCIA 71% 8%

ARGUMENTACION 65% 14%

EXHAUSTIVIDAD 65% 10%
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Satisfechos Insatisfechos
(de acuerdo) (en desacuerdo)

SATISFACCION PROCESO 77% 9%

PROCESO DE PLAZO 78% 7%

TRAMITACION DI§SDE COHERENCIA 27% 8%

PRESENTACION A

REGISTRO CLARIDAD Y SENCILLEZ 67% 16%

ADECUADO 77% 8%

SE LO QUE SE ESPERA DE MI 63% 14%

SATISFACCION EMPLEADOS 71% 13%

RAPIDEZ RESPUESTA 73% 10%

ACCESIBILIDAD 68% 13%

EMPLEADOS DE LA AMABILIDAD Y EDUCACION 74% 9%

OFICINA CONOCIMIENTOS 72% 9%

EFICIENCIA 68% 9%

FIABILIDAD 69% 8%

CAPACIDAD DE RESPUESTA 68% 11%

SATISFACCION GENERAL 78% 9%

PREGUNTAS GENERALES .

RECOMENDACION OEPM 75% (SI) 8% (NO)

PREGUNTAS FINALES ENCUESTA ADECUADA 74% 4%



del Informe Resumen de Resultados




