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1. Objeto y alcance del estudio

La Oficina Espafola de Patentes y Marcas ha implantado recientemente en el proceso PCT un
sistema de gestién de la calidad UNE-EN-1SO 9001:2000 certificado por AENOR.

Por ello, tiene entre sus prioridades la mejora continua de sus servicios y alcanzar la plena
satisfaccion de sus clientes. Como consecuencia ha decidido realizar un analisis de la percepcién que
sus clientes tienen del servicio PCT.

Los clientes de la OEPM para el proceso PCT son Solicitantes y Agentes, por lo que se ha disefiado
una encuesta particularizada a cada uno de ellos.

El estudio tiene por objeto conocer el grado de satisfaccion de ambos colectivos, con objeto de
ofrecerles un servicio de mejor calidad.

Para alcanzar este objetivo, en este Informe se analizan los resultados de las encuestas de
satisfaccibn y se establecen las fortalezas y &reas de mejora detectadas, de acuerdo con la
percepcion de los Solicitantes y Agentes.

Se ha obtenido la siguiente informacion:

o Nivel de Satisfaccion de los Solicitantes y Agentes con los principales aspectos que
describen la actividad del PCT.

o Importancia que otorgan los Solicitantes y Agentes a los distintos aspectos que describen
dichas actividades.

o Informacidn cualitativa sobre las observaciones, sugerencias o expectativas de los
Solicitantes y Agentes relacionados con el servicio.

o0 Las fortalezas y/o &areas de mejora, como consecuencia del analisis de los datos
obtenidos.

2. Ficha técnica
o Ambito geografico: Espafia.
0 Poblacién / Universo: 618 Solicitantes y 91 Agentes
o Indice de respuesta: 87 Solicitantes (14,07%) y 28 Agentes (30,76%)
o Fiabilidad: 95,5% (Solicitantes y Agentes)
o Margen de error: +/- 10% (Solicitantes) y +/- 15% (Agentes)
0 Trabajo de Campo: Realizado durante los meses de abril, mayo y junio de 2007
o0 Trabajo realizado por: Novotec Consultores, SA

o Herramienta informatica: Novoquest (software desarrollado par la gestibn de encuestas
avanzadas a través de Internet.
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3. Resultados de las encuestas

Las encuestas han sido realizadas por escrito, a través de la herramienta NOVOQUEST (via e-mail).
Los resultados globales obtenidos de la encuesta a los Solicitantes y Agentes se detallan a

continuacion.

3.1. Analisis individual de cada uno de los aspectos evaluados por los

solicitantes

A continuacion se analizan todos los aspectos individualmente (satisfaccién e importancia). La posible
diferencia entre ambas puntuaciones indica si el nivel de servicio se encuentra dentro o fuera de las

expectativas de los solicitantes.

P1. Cargo dentro de la organizacion

Cargo dentro de la organizacion

a9 1% 2% 1%
()

6%
44%

25%

6%

Fig.1: SOLICITANTES — Cargo dentro de la organizacion.

—

M inventor
Agente

M Representante

O Administrativo

OResponsable de patentes /
Propiedad Industrial
Responsable de I+D

M Responsable de
Documentacién / Calidad

Investigador

M Otros
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P2. Nivel de relacion del Solicitante con el proceso PCT

a) Numero de solicitudes internacionales presentadas durante los Ultimos 5 afios

N° de solicitudes presentadas durante los
ultimos cinco afios

14% 1%

mDela3

mDed4ald
WMéasdel
mMas de 50

Fig.2: SOLICITANTES — N° de solicitudes presentadas.

b) Como calificaria su nivel de conocimiento de los servicios de busqueda de la OEPM

Nivel de conocimiento de los servicios
de busqueda de la OEPM

8% 5%

40% 47%

W Profundo

H Bueno

W Superficial

@ Sin experiencia

Fig.3: SOLICITANTES — Nivel de conocimientos de los servicios de busqueda.

¢) Como calificaria su nivel de conocimiento del sistema PCT

Nivel de conocimiento del Sistema PCT

3%1%

40%

56%

W Profundo

H Bueno

W Superficial

@ Sin experiencia

Fig.4: SOLICITANTES — Nivel de conocimiento del sistema PCT.
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P3. Nivel de importancia de las siguientes ventajas del PCT, siendo 1 nada importante y 5

muy importante:

a) Facilitar la extension de la solicitud al extranjero

Facilidad de extension de la solicitud al

extranjero

2% 5% 7%

63%

Fig.5: SOLICITANTES - Facilitar la extension de la solicitud al extranjero.

23%

m Nadaimportante
@ Poco importante
| Algo importante
@ Importante

O Muy importante

b) Obtener pronta informacién sobre la patentabilidad de su solicitud

Obtencion de pronta informacion sobre la
patentabilidad de la solicitud

6% 3%
14%
46%

31%

Fig.6: SOLICITANTES — Informacién sobre la patentabilidad de la solicitud.

c) Abaratar costes globales

m Nadaimportante
@ Poco importante
B Algo importante
O Importante

O Muy importante

Abaratamiento de los costes globales

8% 9%

20%

23%

m Nadaimportante
@ Poco importante
| Algo importante
O Importante

O Muy importante

Fig.7: SOLICITANTES — Abaratamiento de los costes globales.
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d) Alargar el proceso de decision sobre la internacionalizacion de su solicitud

Alargamiento del proceso de decision sobre la
internacionalizacion de la solicitud

0,
7% 59
25%
B Nadaimportante
23% @ Poco importante
m Algo importante
O Importante

0O Muy importante

Fig.8: SOLICITANTES — Alargamiento del proceso de decision sobre la internacionalizacion de la solicitud.

e) Facilidad que ofrece el sistema de presentar la solicitud en idioma espafol

Facilidad que ofrece el sistema de presentar la
solicitud en el idioma espafol

6% 69

25%

B Nadaimportante
@ Poco importante
m Algo importante
O Importante

0O Muy importante

26%

Fig.9: SOLICITANTES - Facilidad que ofrece el sistema de presentar la solicitud en espafiol.
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P4. Aspectos relacionados con el informe de blsqueda y opinién escrita. Grado de
satisfaccion y el nivel de importancia que tiene para usted cada uno de estos criterios. La
escala de puntuacion es del 1 al 5, siendo 1 la puntuacién mas desfavorable y 5 la mas

favorable

P4.1. Examen de formalidades anterior al procedimiento de busqueda

Examen de formalidades anterior
al proceso de bisqueda
Grado de satisfaccion

18% 2% 7%
33%
H Muy insatisfactorio
40% mInsatisfactorio
W Algo satisfactorio
O Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.10: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion con el examen de formalidades anterior al proceso de bisqueda.

Examen de formalidades anterior
al proceso de bisqueda

5,0

4,0 - 3,6 €%

3,0 1
2,0 1

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.11: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto al examen de formalidades anterior al proceso de

busqueda
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P4.2. Comprensién de la solicitud por parte del examinador de busqueda

Comprension de la solicitud por parte del

examinador de busqueda
Grado de satisfaccion

21% 3% 9%

37%
30%

H Muy insatisfactorio
M| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.12: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion en relacién a la comprension de la solicitud por parte del examinador de

basqueda

Comprension de la solicitud por parte del

examinador de blusqueda

5,0

4,0 1 3,6

3,0
2,0

1,0 1

4,3

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.13: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto a la comprension de la solicitud por parte del examinador

de busqueda
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P4.3 Asignacion de categorias X, Y y A en el Informe de Busqueda

Asignacion de categorias X, Yy A
en el Informe de Busqueda
Grado de satisfaccion

18% 5% 794

24% W Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.14: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion con la asignacién de categorias X, Y y A en el Informe de BUsqueda.

Asignacion de categorias X, Yy A
en el Informe de Busqueda

550
4,2

4,0 1 3,4

3,0
2,0

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.15: SOLICITANTES — Satisfaccién e importancia media respecto a la asignacion de categorias X, Y y A en el Informe de

Busqueda
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P4.4. Cobertura de las reivindicaciones independientes por parte de los documentos

citados

Cobertura de las reivindicaciones independientes
por parte de los documentos citados
Grado de satisfaccion

17% 5% 11%

Muy insatisfactorio
33% 34% iy inealis'e
Ml Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.16: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre la cobertura de reivindicaciones independientes por parte de los

documentos citados

Cobertura de las reivindicaciones independientes
por parte de los documentos citados

5,0
4,1

4,0 1 3,5

3,0 1
2,0

1,0

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.17: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto a la cobertura de reivindicaciones independientes por

parte de los documentos citados
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P4.5. Utilizacion de literatura no patente en los informes

Utilizacién de la literatura no patente
en los Informes de Busqueda
Grado de satisfaccion

15% 5%  gop

30% mMuy insatisfactorio
M| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.18: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion con la utilizacion de la literatura no patente en los Informes de Busqueda

Utilizacién de literatura no patente
en los Informes de Busqueda

5,0

8,9

4,0 1 3,4
3,0 1

2,0

1,0 1

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.19: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto a la utilizacién de la literatura no patente en los Informes

de Busqueda
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P4.6. Valoracion dada sobre la novedad y actividad inventiva de su solicitud

Valoracion sobre la novedad y actividad
inventiva de la solicitud
Grado de satisfaccion

6% 7%

28%

35% W Muy insatisfactorio
24% Ml Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio

O Muy satisfactorio

Fig.20: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre la novedad y actividad inventiva de la solicitud

Valoracion sobre la novedad y actividad
inventiva de la solicitud

5,0
4,2

4,01 3,6

3,0
2,0 1

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.21: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto a la novedad y actividad inventiva de la solicitud
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P4.7. Valoracion dada sobre el resto de aspectos (por ej.: unidad de invencion, defectos

de forma y contenido, etc.)

Valoracion sobre el resto de aspectos

Grado de satisfaccion

24% 5% 9o

32%
30%

W Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
O Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.22: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre el resto de aspectos (unidad de invencion, defectos de formay

contenido, etc.)

Valoracion sobre el resto de aspectos

5,0

4,0 - 3,6

3,0
2,0

1,0 1

4,0

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.23: SOLICITANTES — Satisfaccién e importancia media respecto al resto de aspectos (unidad de invencién, defectos de

forma y contenido, etc.)
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P4.8. Claridad del Informe de BuUsqueda; es decir: que los informes son comprensibles,

que sean obvias las razones para citar documentos y pasajes de ellos, etc

Claridad del Informe de Busqueda
Grado de satisfaccion

23% 6% 6%

28%

W Muy insatisfactorio
37% M Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.24: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre la claridad del Informe de Blsqueda

Claridad del Informe de Busqueda

5,0
4,3

4,0 - 3,7

3,0
2,0 1

1,0

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.25: SOLICITANTES — Satisfaccién e importancia media respecto a la claridad del Informe de Blsqueda
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P4.9. Claridad de la Opinidon Escrita; claridad de las explicaciones, exhaustividad

(desarrollo de todas las objeciones)

Claridad de la opinion escrita
Grado de satisfaccion

21% 7% 8o

3190 33% EM uy.insatisfiactorio
| Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
[ Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.26: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre la claridad de la opinién escrita

Claridad de la opinién escrita

5,0

4,1

4,0 A 3,5

3,0
2,0 A

1,0 1

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.27: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto a la claridad de la opinién escrita
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P4.10. Rigor en cuanto a la consistencia del informe de blusqueda y de la opinion escrita

Rigor en la consistencia del Informe de
Busqueda y de la opinién escrita
Grado de satisfaccion

21% 6%  goy

31% W Muy insatisfactorio

| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.28: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre el rigor en la consistencia del Informe de Blsqueda y de la opinion

escrita

Rigor en la consistencia del Informe de
Busqueda y opinién escrita

5,0
4,1

4,0 3,6

3,0
2,0

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.29: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media respecto al rigor en la consistencia del Informe de Blsqueda y de

la opinién escrita
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P4.11. Cumplimiento de plazos

Cumplimiento de plazos
Grado de satisfaccion

2%  13%

25%

W Muy insatisfactorio
Insatisfactorio

28% B _ _

W Algo satisfactorio

O Satisfactorio

O Muy satisfactorio

Fig.30: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre el cumplimiento de plazos

Cumplimiento de plazos

5,0
4,1

4,0 3,7

3,0 1
2,0

1,0 A

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.31: SOLICITANTES - Satisfaccion e importancia media respecto al cumplimiento de plazos
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P4.12. Entrega de la documentacion citada en el Informe de Busqueda

Entrega de la documentacién citada
en el Informe de Basqueda
Grado de satisfaccion

1%5%

W Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio
OMuy satisfactorio

38%

Fig.32: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre la entrega de la documentacion citada en el Informe de Blsqueda

Entrega de la documentacion citada
en el Informe de Busqueda

5,0
4,0 41

4,0

3,0 1
2,0

1,0

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.33: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a la entrega de la documentacion citada en el Informe

de Blsqueda
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P4.13. Entrega de la documentacion informativa que acomparfia al Informe de Blsqueda

Entrega de la documentacion informativa que
acompaiia al Informe de BUsqueda
Grado de satisfaccion

1% 3%

30%

W Muy insatisfactorio
40% M Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.34: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion sobre la documentacion informativa que acompafia el Informe de Busqueda

Entrega de la documentacién informativa que
acompanfa al Informe de Blisqueda

5,0
3,9 4,0

4,0 +

3,0 1
2,0 1

1,0

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.35: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media sobre la documentacion informativa que acomparia el Informe de

Blsqueda
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P5. Otros aspectos de los servicios de la OEPM, como Administracion de Busqueda

Internacional PCT. La escala de puntuaciéon es del 1 al 5, siendo 1 la puntuacion mas

desfavorable y 5 la mas favorable.

P5.1. Capacitacion de los examinadores de busqueda

Capacitacion de los examinadores de busqueda
Grado de importancia

24% 2

35%

Fig.36: SOLICITANTES - Grado de satisfaccion en relacién a la capacitacién de los examinadores de busqueda

33%

W Muy insatisfactorio
M Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Capacitacion de los examinadores de busqueda

5,0

4,0 3,7

3,0
2,0

1,0 1

4.4

0,0
Grado de satisfaccion

Grado de importancia

Fig.37: SOLICITANTES Satisfaccion e importancia media en relacion a la capacitacion de los examinadores de bisqueda
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P5.2. Capacitacion del personal administrativo del PCT

Capacitacion del personal administrativo
del PCT
Grado de satisfaccion

1% 6%

25%
28%

W Muy insatisfactorio
Insatisfactorio

40% B _ _

W Algo satisfactorio

O Satisfactorio

O Muy satisfactorio

Fig.38: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion en relacion a la capacitacion del personal administrativo del PCT

Capacitacion del personal administrativo
del PCT

5,0
4,2
3,8

4,0

3,0
2,0 1

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.39: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a la capacitacion del personal administrativo del PCT
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P5.3. Contenidos e informacion disponible en pagina Web

Contenidos e informacién disponible

en pagina web

Grado de satisfaccion

0,
29% 2 9%

26%
31%

W Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.40: SOLICITANTES - Grado de satisfaccién en relacién a los contenidos e informacion disponible en la pagina web

Contenidos e informacién disponible

en pagina web

5,0
4,0
3,0 1
2,0 1

1,0

4,3

37

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.41: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a los contenidos e informacion disponible en la pagina

web
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P5.4 Accesibilidad (facilidad de contactar con el personal implicado en el proceso PCT)

Accesibilidad
Grado de satisfaccion

24% 6%  goy

W Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.42: SOLICITANTES - Grado de satisfaccion en relacion a la accesibilidad

Accesibilidad

5,0

4,2

4,0 + 3,6

3,0
2,0

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.43: SOLICITANTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la accesibilidad
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P5.5. Atencion por parte del personal implicado en el proceso PCT

Atencioén por parte del personal implicado
en el proceso PCT
Grado de satisfaccion

2% 1%

W Muy insatisfactorio
29% m Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio

O Muy satisfactorio

Fig.44: SOLICITANTES - Grado de satisfaccién en relacion a la atencion del personal implicado en el proceso PCT

Atencion por parte del personal implicado
en el proceso PCT

5.0 4,3

4,0

4,0
3,0
2,0 1

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.45: SOLICITANTES — Satisfaccién e importancia media en relacién a la atencién por parte del personal implicado en el

proceso PCT
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P6. Nivel de satisfaccion general con la gestion del proceso PCT en la OEPM. La escala de

puntuacion es del 1 al 5, siendo 1 la puntuaciéon mas desfavorable y 5 la mas favorable.

Grado de satisfaccion general

21% 2% 6%
28%
W Muy insatisfactorio
43% W Insatisfactorio
W Algo satisfactorio
O Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.46: SOLICITANTES — Grado de satisfaccion general

Nivel global medio de satisfaccion

Satisfaccion global media

Fig.46 Bis: SOLICITANTES — Satisfaccion general media
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P7. ;Tiene algunas consideraciones sobre el trabajo realizado en la OEPM en relacion al
Procedimiento PCT que desee comentar?

Se obtuvieron 30 respuestas por parte de los solicitantes.

3.2. Analisis individual de cada uno de los aspectos evaluados por los
agentes

P1. Nivel de relacion con el proceso PCT. Valoracion de los siguientes aspectos

a) N° de solicitudes internacionales presentadas durante los ultimos 5 afios

N° de solicitudes presentadas durente los
ultimos cinco afos

21% 4%
36%
mDela3
39% mDe4ald
EMasde 10
mMas de 50

Fig.47: AGENTES — N° de solicitudes presentadas durante los ultimos cinco afios

b) Cémo calificaria su nivel de conocimiento de los servicios de busqueda de la OEPM

Nivel de conocimientos de los servicios de
busqueda de la OEPM

11% 7%

W Profundo
82% mBueno
W Superficial

Sin Experiencia

Fig.48: AGENTES - Nivel de conocimientos de los servicios de blusqueda de la OEPM
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¢) Como calificaria su nivel de conocimiento del sistema PCT

Nivel de conocimiento del Sistema PCT

11% 21%

W Profundo
68% mBueno
W Superficial

Sin Experiencia

Fig.49: AGENTES — Nivel de conocimiento del Sistema PCT

P2. Nivel de importancia de las siguientes ventajas del PCT, siendo 1 nada importante y 5

muy importante

a) Facilitar la extension de la solicitud al extranjero

Facilidad de extensioén de la solicitud al
extranjero

14%

Nadaimportante
| Poco importante
| Algo importante
O Importante
O Muy importante

Fig.50: AGENTES - Facilidad de extension de la solicitud al extranjero
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b) Obtener pronta informacién sobre la patentabilidad de la solicitud

Obtenciéon de pronta informacion sobre la
patentabilidad de la solicitud

7%
0,
46% 2
Nadaimportante
18% @ Poco importante
W Algo importante
O Importante

0O Muy importante

Fig.51: AGENTES — Obtencién de pronta informacion sobre la patentabilidad de la solicitud

¢) Abaratar costes globales

Abaratamiento de los costes globales

11%

46%
32%

Nadaimportante
@ Poco importante

11% mp

W Algo importante

O Importante

O Muy importante

Fig.52: AGENTES — Abaratamiento de los costes globales
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d) Alargar el proceso de decision sobre la internacionalizacion de la solicitud

Alargamiento del proceso de decision sobre la
solicitud

0
11% 7%

14%

Nadaimportante
B Poco importante
| Algo importante
o Importante
O Muy importante

Fig.53: AGENTES — Alargamiento del proceso de decision sobre la solicitud

e) Facilidad que ofrece el sistema de presentar la solicitud en el idioma espariol

Facilidad que ofrece el sistema de presentar la
solicitud en el idioma espanfol

4% 4%
21%
46%
B Nadaimportante
25% @ Poco importante
m Algo importante
O Importante

0O Muy importante

Fig.54: AGENTES — Facilidad que ofrece el sistema de presentar la solicitud en el idioma espafiol
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P3. Aspectos relacionados con el informe de blsqueda y opinidn. La escala de puntuacion

esde 1 ab, siendo 1 la puntuacién mas desfavorable y 5 la mas favorable.

P3.1. Examen de formalidades anterior al proceso de busqueda

Examen de formalidades anterior

al proceso de busqueda
Grado de satisfaccion

11% 4%

36% § . 49%

Muy insatisfactorio
M Insatisfactorio
W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
O Muy satisfactorio

Fig.55: AGENTES — Grado de satisfaccién en relacion al examen de formalidades anterior al proceso de busqueda

Examen de formalidades anterior

al proceso de bisqueda

5,0

4,0 1 3,5

3,0
2,0

1,0 1

4,0

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.56: AGENTES - Satisfaccion e importancia media en relacién al examen de formalidades anterior al proceso de blusqueda
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P3.2. Comprensidén de la solicitud por parte del examinador de busqueda

Comprension de la solicitud por parte del
examinador de busqueda
Grado de satisfaccion

14% 11%

Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

32%

Fig.57: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la comprension de la solicitud por parte del examinador de bldsqueda

Comprension de la solicitud por parte del
examinador de busqueda

5,0 44

4,0 1 3,5

3,0
2,0 1

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.58: AGENTES - Satisfaccion e importancia media en relacién a la comprensién de la solicitud por parte del examinador de

basqueda
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P3.3. Asignacion de categorias X, Y y A en el informe de blusqueda

Asignacion de categorias X, Yy A
en el informe de bdsqueda
Grado de satisfaccion

% 4% 1404

46% 2004 B Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.59: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la asignacion de categorias X, Y y A en el Informe de BUsqueda

Asignacion de categorias X, Yy A
en el Informe de Busqueda

5.0 43

4,0 1 3,4
3,0 1

2,0

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.60: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a la asignacion de categorias X, Y y A en el Informe de

Busqueda
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P3.4. Cobertura de las reivindicaciones independientes por parte de los documentos

citados

Cobertura de las reivindicaciones independientes
por parte de los documentos citados
Grado de satisfaccion

4% 11% 4o,

N

42%

W Muy insatisfactorio
M Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

39%

Fig.61: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la cobertura de las reivindicaciones independientes por parte de los

documentos citados en el Informe

Cobertura de las reivindicaciones independientes
por parte de los documentos citados

5,0
4,2

4,0
3,3

3,0
2,0

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.62: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la cobertura de las reivindicaciones independientes por

parte de los documentos citados en el Informe
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P3.5. Utilizacion de literatura no patente en los informes

29%

11%

31%

Utilizacion de literatura no patente
en los informes
Grado de satisfaccion

W Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.63: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la utilizacion de literatura no patente en los Informes de Blsqueda

Utilizacion de literatura no patente en los
Informes de Blusqueda

5,0
4,0
3,0
2,0

1,0 A

3,2

3,8

0,0

Grado de satisfaccion

Grado de importancia

Fig.64: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a la utilizacién de literatura no patente en los Informes de

Busqueda
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P3.6. Valoracién dada sobre la novedad y la actividad inventiva de su solicitud

Valoracion sobre la novedad y la actividad
inventiva de la solicitud
Grado de satisfaccion

4% 4% 11%

49%

32% WM uy insatisfactorio
M| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
o Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.65: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la valoracion sobre la novedad y la actividad inventiva de la solicitud

Valoracion sobre la novedad y la actividad
inventiva de la solicitud

5,0
4,2

4.0 1 3,4
3,0

2,0 1

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.66: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la valoracién sobre la novedad y la actividad inventiva de la

solicitud
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P3.7. Valoracién dada sobre el resto de aspectos

Valoracion sobre el resto de aspectos
Grado de satisfaccion

14% 11%

Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio
W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

32%

Fig.67: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la valoracion del resto de aspectos

Valoracion sobre el resto de aspectos

5,0
8,9

4,0 A 3,5

3,0
2,0

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.68: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la valoracion sobre el resto de aspectos
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P3.8. Claridad del informe de busqueda

Claridad en el Informe de Busqueda
Grado de satisfaccion

14% 11%

25%

Muy insatisfactorio
50% | Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.69: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la claridad en los Informes de Blusqueda

Claridad del Informe de BUsqueda

5,0 i3

4,0 3,7

3,0 1
2,0

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.70: AGENTES - Satisfacciéon e importancia media en relacién a la claridad del Informe de BUsqueda
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P3.9. Claridad de la opinién escrita

Claridad de la opinién escrita
Grado de satisfaccion

14% 4% 7%

25%

W Muy insatisfactorio
50% | Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
o Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.71: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la claridad de la opinién escrita

Claridad de la opinién escrita

5,0
4,3

4,0 A 3,6

3,0
2,0

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.72: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la opinion escrita
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P3.10. Rigor en cuanto a la consistencia del informe de blusqueda y de la opinion escrita

Rigor en la consistencia del
Informe de bdsqueda y de la opinidn escrita
Grado de satisfaccion

7% 4%

Muy insatisfactorio
64% | Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.73: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion al rigor en la consistencia del Informe de Busqueda y de la opinién

escrita

Rigor en la consistencia del Informe de
Busqueda y de la opinién escrita

5,0
4,1

4,0 1 3.8

3,0
2,0 1

1,0 A

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.74: AGENTES - Satisfaccién e importancia media en relacién al rigor en la consistencia del Informe de Busqueda y de la

opinion escrita
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P3.11. Cumplimiento de plazos

Cumplimiento de plazos
Grado de satisfaccion

21% 4% 7%

W Muy insatisfactorio
Ml Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio

O Muy satisfactorio

50%

Fig.75: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion al cumplimiento de plazos

Cumplimiento de plazos

5,0
4,0
3,0
2,0

1,0

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.76: AGENTES — Satisfaccién e importancia media en relacién al cumplimiento de plazos
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P3. 12. Entrega de la documentacion citada en el informe de busqueda

Entrega de la documentacién citada
en el Informe de Basqueda
Grado de satisfaccion

4%  11%
43%

Muy insatisfactorio
42% | Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
[ Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.77 AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la entrega de la documentacion citada en el Informe de Blsqueda

Entrega de la documentacion citada
en el Informe de Busqueda

5,0

4,3 4,1

4,0
3,0 -
2,0 -

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.78 AGENTES - Satisfaccién e importancia media en relacion a la entrega de la documentacion citada en el Informe de

Busqueda
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P3.13. Entrega de la documentaciéon informativa que acompafia al informe de busqueda

Entrega de la documentacién informativa que
acomparia al Informe de Busqueda
Grado de satisfaccion

0,
29% o0 18%

Muy insatisfactorio
49% H Insatisfactorio
M Algo satisfactorio
O satisfactorio

O Muy satisfactorio

Fig.79 AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la entrega de la documentacién informativa que acompafia al Informe

de Busqueda

Entrega de la documentacion informativa que
acompafa al Informe de Basqueda

5,0

4,0 4,0

4,0
3,0
2,0

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.80: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la entrega de la documentacion informativa que acompana

al Informe de Busqueda
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P4. Impresiéon sobre otros aspectos de los servicios de la OEPM como Administracion de

Busqueda Internacional PCT. La escala de puntuaciéon es de 1 a 5, siendo 1 la puntuacion

mas desfavorable y 5 la mas favorable:

P4.1. Capacitacion de los examinadores de busqueda

Capacitacion de los examinadores de busqueda
Grado de satisfaccion

14%

53%

Fig.81: AGENTES — Grado de satisfaccién en relacion a la capacitacion de los examinadores de busqueda

29%

Muy insatisfactorio
| Insatisfactorio
W Algo satisfactorio
o Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Capacitacion de los examinadores de busqueda

5,0

4,0 -

8,8

3,0
2,0 A

1,0 1

4,5

0,0

Grado de satisfaccion

Grado de importancia

Fig.82: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la capacitacién de los examinadores de busqueda
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P4.2. Capacitacion del personal administrativo del PCT

Capacitacion del personal administrativo
del PCT
Grado de satisfaccion

e 4% 7%

0,
29% H Muy insatisfactorio

Insatisfactorio
35% = e
W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.83: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la capacitacion del personal administrativo del PCT

Capacitacion del personal administrativo
del PCT

5,0
4,1

4,0 3,7

3,0 1
2,0 1

1,0

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.84: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a la capacitacion del personal administrativo del PCT
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P4.3. Contenidos e informacién disponible en pagina web

Contenidos e informacién disponible
en la pagina web
Grado de satisfaccion

% 4% 1404

0,
36% H Muy insatisfactorio

| Insatisfactorio

W Algo satisfactorio
O Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.85: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a los contenidos e informacion disponible en la pagina web

Contenidos e informacion disponible
en pagina web

5,0
3,8

4,0 3.3

3,0
2,0 1

1,0

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.86: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a los contenidos e informacién disponible en la pagina web
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P4.4. Accesibilidad

Accesibilidad
Grado de satisfaccion

14%

29%

25%

32%

Muy insatisfactorio
m Insatisfactorio
mAlgo satisfactorio
[ Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.87: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacion a la accesibilidad

Accesibilidad

5,0
4,0
3,0
2,0
1,0

0,0

Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.88: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacion a la accesibilidad
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P4.5. Atencion por parte del personal implicado en el proceso PCT

Atencion por parte del personal implicado
en el proceso PCT
Grado de satisfaccion

7%
40% 21%

Muy insatisfactorio
Insatisfactorio
32% = , ,
mAlgo satisfactorio
o Satisfactorio
OMuy satisfactorio

Fig.89: AGENTES — Grado de satisfaccion en relacién a la atencién del personal implicado en el proceso PCT

Atencion por parte del personal implicado
en el proceso PCT

5.0
4,0 o2

4,0 1
3,0 1
2,0 A

1,0 1

0,0
Grado de satisfaccion Grado de importancia

Fig.90: AGENTES — Satisfaccion e importancia media en relacién a la atencion del personal implicado en el proceso PCT

Pégina 47 de 52



novotec

P5. Nivel global de satisfaccion proceso PCT OEPM. La escala de puntuacion es del 1 al 5,

siendo 1 la puntuacion mas desfavorable y 5 la mas favorable

Nivel global de satisfaccion

11% 4% 11%

Muy insatisfactorio
Insatisfactorio

74% = , ,

W Algo satisfactorio

O Satisfactorio

OMuy satisfactorio

Fig.91 AGENTES — Nivel global de satisfaccion

Nivel global medio de satisfaccion

Satisfaccion global media

Fig.91 Bis AGENTES - Satisfaccién media
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P6. ¢ Tiene algunas consideraciones sobre el trabajo realizado en la OEPM en relacion al

Procedimiento PCT que desee comentar?

Se han obtenido 6 respuestas por parte de los Agentes.
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4. Conclusiones y recomendaciones

La valoracion general de la gestion del proceso PCT en la OEPM es bastante positiva ya que,
tanto para Agentes como para Solicitantes, el nivel de satisfaccion global es elevado:
puntuacion de 3,9 (sobre 5) en la encuesta a Agentes y de 3,7 en la de Solicitantes.

En todos los aspectos encuestados las valoraciones se encuentran por encima de 3,4 en la
encuesta de Solicitante y de 3,2 en la de Agentes.

Realizando un analisis mas profundo de los resultados llegamos a una serie de Fortalezas,
asi como a las Areas de mejora que se deben abordar para mejorar la gestion del proceso PCT
en la OEPM.

4.1. Fortalezas

a. La entrega de la documentacion citada en el Informe de Busqueda y la atencién por parte
del personal implicado en el proceso PCT han resultado ser las cuestiones mejor valoradas
por los Solicitantes (ambas cuestiones valoradas con una puntuacion de 4).

b. Laentrega de la documentacion citada en el Informe de Busqueda ha sido la cuestién mejor
valorada por los Agentes (4,3).

c. Destacamos el comentario de un solicitante que entiende muy positivamente el trato del
personal: “La atencion del personal del equipo técnico de PCT es siempre fabulosa, siempre
disponibles y facilitando la resolucién de cualquier incidencia”.

4.2. Areas de mejora

Consideramos areas de mejora aquellos aspectos encuestados donde la valoracion ha sido
menor y aquellos aspectos en los que el nivel de satisfaccion declarado esta claramente por debajo
de la importancia otorgada. También se detectan areas de mejora tras el andlisis de respuestas de las
preguntas abiertas.

a. La utilizacion de literatura no patente en los Informes de Busgueda ha sido la cuestion peor
valorada por los Agentes (3,2). Este resultado es coincidente con la valoracién otorgada por
los Solicitantes (3,4).

b. Sugerimos analizar detenidamente la cuestion de la Asignacion de categorias X, Y y A en el
Informe de Busgueda, ya que es uno de los dos aspectos menos valorados por los
Solicitantes y Agentes (3,4) y donde aparece una diferencia acusada entre la satisfaccion
mostrada y la importancia otorgada a dicha cuestién (0,8 Solicitantes y 0,9 Agentes). En
este punto, tenemos que tener en cuenta la existencia de un componente subjetivo de
insatisfaccion del cliente ante resoluciones desfavorables para la concesion de su patente.
Los mismos comentarios aplican para otras preguntas como Comprension de la solicitud por
parte del examinador y Capacitacion de los examinadores de busqueda.

c. También relacionado con lo anterior, en la encuesta a Agentes, la cobertura de las
reivindicaciones independientes por parte de los documentos citados es un area de mejora
puesto que presenta una diferencia de 0,9 y es una cuestion valorada con 3,3.
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d. El Contenido e informacién disponible en la pagina web, pregunta 4.3, es mejorable puesto
que ha recibido una puntuacién de 3,3 (Agentes). No obstante, entre el lanzamiento y la
encuesta se han realizado modificaciones en la pagina web para mejorar la informacion
recogida en la misma.

Respecto a las preguntas abiertas se detectan las siguientes areas de mejora:

« Respecto al idioma:

o “... tendria que haber mas comunicaciones en castellano, incluso las que procedan
de la OMPI”,
o “ Se deberia tener mas accesibilidad linglistica de las patentes extranjeras,

deberian ser traducidas en inglés con el fin de poder realizar un estudio mas
exhaustivo inicial, y no como ahora que hay patentes en japonés, aleman etc., que
impiden un estudio mas profundo del estado de la técnica de cualquier producto”.

o Respecto a la informacién y comunicacién entre el personal técnico del PCT y los
solicitantes/agentes:

o “Facilitar ayuda para cumplimentar la solicitud PCT en PCT SAFE
online/electrénico”.

o “Me gustaria contar con un reporte periédico (quiza bimestral) acerca de nuestra
solicitud. Aunqgue el estatus sea el mismo del periodo anterior, pero estaré al tanto
y consciente del avance que tiene la solicitud y estar preparado para cualquier
situacion, requerimiento y eventualidad”.

0 “Considero importante un mayor contacto y comunicacion entre el examinador y el
inventor para saber en qué punto exacto se encuentra la patente y sus
problemas”.

4.3. Recomendaciones

a. Poner en marcha grupos de mejora que trabajen sobre las debilidades del Servicio
encontradas mediante la realizacion del presente estudio.

b. Comparar los datos afio a afio y analizar la evolucion de los mismos tras la implantacién de
los planes de accién que se deriven.

c.  Difundir los resultados internamente e involucrar a las personas en el trabajo de los grupos
de mejora.

d. La baja respuesta en la encuesta de solicitantes se debe a la ausencia generalizada de
correo electrénico. Finalmente la mayoria de los cuestionarios se lanzaron por correo postal
por lo que el indice de respuestas fue inferior al esperado en un principio. Se sugiere
solicitar a la OMPI la modificacion del petitorio mediante la introduccion de un campo que
recoja dicha direccion de correo en el formulario de solicitud PCT y mientras tanto, pedir a
los solicitantes que adjunten la misma junto con dicho formulario.

e. Analizar y mejorar el contenido de la pagina web.
f. Traduccion de textos relativos al PCT.

g. Formacién continua de examinadores e implantacion de sistemas de verificacion de calidad
de producto.

h.  Aumentar la utilizacién de los sistemas de recuperacion de literatura no patente.
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5. Relacion de anexos
5.1. Anexo I. Cuestionario de Satisfaccion OEPM Solicitantes
5.2. Anexo Il. Cuestionario de Satisfaccion OEPM Agentes

5.3. Anexo Ill. Graficas de diferencia entre importancia y satisfaccion
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