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1.-INTRODUCCION.

Las Cartas de Servicios, reguladas en el &mbito de la Administracién General del Estado por Real
Decreto 951/2005, se integran dentro de los programas de gestion de calidad impulsados por el
Ministerio de Administraciones Publicas para fomentar la calidad de los servicios publicos.

Son documentos a través de los cuales los drganos y organismos de la Administracion General
del Estado informan a los ciudadanos sobre los servicios que gestionan, fijando compromisos de
calidad en su prestacién e indicadores para medir su cumplimiento.

La OEPM ha ido asumiendo paulatinamente compromisos de calidad en la prestacion de distintos
servicios, elaborando y publicando las correspondientes Cartas de Servicios.

En la actualidad la OEPM tiene publicadas 4 Cartas de Servicios, en las que se han establecido
compromisos en forma de estandares numéricos, tiempos de espera y plazos. En el afio 2008, se
espera se pueda editar una nueva carta de servicios relativa a Modelos de Utilidad.

En las Cartas de Servicios aprobadas se proporciona a los usuarios informacién sobre la
presentacion de quejas y sugerencias, la forma, horarios de atencién y unidades responsables de
su tramitacion.

Las Cartas de Servicios estan a disposicién de los usuarios tanto en las dependencias de la
OEPM como en la pagina Web, en la que se publican también los resultados del control del
cumplimiento de los compromisos de servicio asumidos.

Pretendemos hacer de las Cartas de Servicios un auténtico instrumento de mejora, abiertas a la
colaboracion y participacion de nuestros usuarios con la aportacién de sus sugerencias.

1. Carta de Servicios del Servicio de Informacion.

La Carta de Servicios del Servicio de Informacién de la OEPM se aprob6 por Resolucién de 18 de
junio de 2001, de la Subsecretaria, publicada en el BOE de 12 de julio de 2001.

Informa sobre los servicios de Informacién que presta el Servicio de Informacion Administrativa de
la OEPM, a través de : informacién presencial, informacién telefénica, informacidn escrita y por
medios telematicos, asumiendo compromisos en forma de porcentajes de consultas atendidas o
contestadas en un tiempo medio de espera.

Los datos de informacion presencial no han podido ser controlados mediante el sistema
informatico habitual, debido a una averia en el mismo que obligd a reponerlo con los retrasos
inherentes a este tipo de incidencias. El nimero de personas se extrajo de los registros de
Seguridad que, aungque no exactos, permiten realizar una estimacién muy cercana a la real.

A la vista de los datos disponibles para los tres primeros meses y del nUmero de visitas realizados,
pueden extrapolarse los resultados al resto del afio que es lo que se refleja en el ANEXO I.

Otros datos que conviene resaltar se refiere al numero de consultas atendidas durante el afio con
un total de 17.950 personas atendidas, 99.821 en atencion telefénica y 5.080 en atencion escrita.

2. Carta de Servicios de Informacion Tecnoldgica.

La Carta de Servicios de Informacion Tecnolégica de la OEPM se aprobd en el afio 2002.
Posteriormente fue actualizada con objeto de modificar uno de los compromisos de calidad.
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Aprobada por Resolucién de 29 de diciembre de 2004 de la Subsecretaria fue publicada en el
BOE de 5 de enero de 2005.

Recoge los diferentes servicios de Informacién Tecnoldgica que presta la Oficina a sus clientes,
consistentes en : Publicaciones, Fondo Documental, Servicios de Valor Afiadido, y Bases de
Datos, asumiendo compromisos de calidad con indicadores en forma de porcentajes, segun los
casos, de publicaciones, copias de documentos, blsquedas, Informes Tecnoldgicos, realizados en
un determinado plazo fijado en dias habiles.

El informe anual de seguimiento correspondiente al 2007 recogido en el Anexo 2 muestra unos
resultados satisfactorios, habiéndose detectado una desviacion ligera en el porcentaje de ITPs
realizados en menos de 30 dias debido al gran nimero de actividades de difusion realizadas
durante el afio 2007.

3. Carta de Servicios de la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda
Internacional.

La Carta de Servicios de la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda Internacional
se aprueba por Resolucién de 29 de diciembre de 2004, de la Subsecretaria, publicada en el BOE
de 5 de enero de 2005.

Informa de los servicios que presta la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda
Internacional (PCT), consistentes en: Informes de Busqueda Internacional, Opiniones escritas de
Patentabilidad, y reproducciones de documentos citados en el Informe, comprometiéndose a la
realizacién del 90% de los Informes y de las Opiniones escritas en 3 meses desde la fecha de
recepcion de la solicitud internacional, 0 9 meses desde la fecha de prioridad, y disponibilidad del
98% de los documentos o anterioridades citadas para su envio junto con el Informe de Busqueda.

El informe anual de seguimiento correspondiente al 2007 recogido en el Anexo 3 muestra unos
resultados muy positivos cumpliéndose todos los compromisos previstos.

4. Carta de Servicios de Signhos Distintivos.

La Carta de Servicios de Signos Distintivos se aprueba por Resolucién de 29 de diciembre de
2004, de la Subsecretaria, publicada en el BOE de 5 de enero de 2005.

Informa de los servicios que se prestan en el Departamento de Signos Distintivos de la OEPM,
asumiendo compromisos de plazos de tramitacion y resolucién de expedientes.

Los datos se recogen en el Anexo IV. Se aprecian problemas en los compromisos 8 y 9 que
presentan ligeras desviaciones debido a la migracién en las aplicaciones informéaticas del
Departamento de Signos distintivos. Estos problemas se subsanaran mediante la contratacion de
asistencias técnicas que agilicen dicha migracion.



ANEXO 1.

Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios

ORGANISMO: OFICINA ESPANOLA DE PATENTES Y MARCAS

CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE INFORMACION — ANO 2007

COMPROMISO INDICADOR VALOR REAL |DESVIACION | CAUSAS| MEDIDAS

INFORMACION PRESENCIAL
EL 65% de las consultas se atienden antes de 5 minutos de
media acumulada mensual 65% 93,7% CUMPLIDO
El 85% de las consultas se atienden antes de 10 minutos de
media cumulada mensual 85% 98,9% CUMPLIDO
El 95% de las consultas se atienden antes de 15 minutos de
media acumulada mensual. 95% 100% CUMPLIDO
INFORMACION TELEFONICA
El nivel de atencion de las llamadas recibidas, en media
acumulada mensual es del 95%. 95% 95,8% CUMPLIDO
El tiempo medio de espera como maximo, en media
acumulada mensual es, de 10 segundos. 10 segundos 6,7 CUMPLIDO
INFORMACION ESCRITA Y MEDIOS TELEMATICOS
El 99% de la informacion escrita se contesta antes de 3 dias

99% 0 CUMPLIDO

100%

El 99% de los mensajes recibidos por correo electronico se
contestan antes de 3 dias. 99% 100% CUMPLIDO
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ANEXO 2.

Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios

ORGANISMO: OFICINA ESPANOLA DE PATENTES Y MARCAS

CARTA DE SERVICIOS DE INFORMACION TECNOLOGICA — ANO 2007

COMPROMISO INDICADOR VALOR REAL |DESVIACION | CAUSAS| MEDIDAS

Publicaciones enviadas en cuatro dias 90,00% 100,00% CUMPLIDO
Documentos espafioles entregados en dos dias 90,00% 96,31% CUMPLIDO
Documentos extranjeros entregados en cuatro dias 90,00% 100,00% CUMPLIDO
Busquedas en INMAPAR realizadas en dos dias habiles 90,00% 100,00% CUMPLIDO
Busquedas en SITADEX realizadas en dos dias habiles 95,00% 100,00% CUMPLIDO
Informes Tecnolégicos de Patentes realizados en 21 dias 50,00% 54.3% CUMPLIDO

Incremento
Informes Tecnoldgicos de Patentes realizados en 30 dias 95,00% 92.4% -2.6% Zignificagvo

€ Jornaaas
Informes de Vigilancia Tecnolégica a medida Compromiso CUMPLIDO

con el cliente

Busquedas en OEPMPAT realizadas en dos dias 90,00% 100,00% CUMPLIDO
Busquedas en MODINDU realizadas en dos dias 90,00% 100,00% CUMPLIDO
Busquedas en bases de datos externas realizadas en 5 dias 60,00% 73.7% CUMPLIDO
Busquedas en bases de datos externas realizadas en 10 dias 90,00% 99.3% CUMPLIDO




ANEXO 3.

Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios

ORGANISMO: OFICINA ESPANOLA DE PATENTES Y MARCAS

CARTA DE SERVICIOS DE LA OEPM COMO ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA INTERNACIONAL — ANO 2007

solicitante junto con el informe de busqueda internacional.

COMPROMISO INDICADOR VALOR REAL |DESVIACION | CAUSAS| MEDIDAS
INFORME DE BUSQUEDA INTERNACIONAL
El 90% de los informes se entregan en un plazo maximo
de tres meses desde la fecha de entrada en la 90% 92.6% CUMPLIDO
Administracién de Busqueda Internacional.
OPINION ESCRITA
El 90% de las opiniones se entregan en un plazo maximo
de tres meses desde la fecha de entrada en la 90% 92.6% CUMPLIDO
Administracion de Busqueda Internacional.
DOCUMENTACION CITADA
En el 98% de los casos, la documentacion citada en el
Infforme de Bulsqueda Internacional se entrega al 98% 100% CUMPLIDO
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ANEXO 4.

Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios

ORGANISMO: OFICINA ESPANOLA DE PATENTES Y MARCAS, DPTO. SIGNOS DISTINTIVOS ARO 2007

COMPROMISO

INDICADOR

VALOR REAL

DESVIACION

CAUSAS

MEDIDAS

Examen admisibilidad, forma
y licitud (en solicitudes
presentadas en OEPM)

1,5 meses

1,5 meses

CUMPLIDO

Publicacion de solicitud de
registro en BOPI (solicitudes
depositadas ante OEPM, sin

defecto de forma)

2,5 meses

2,07 meses

CUMPLIDO

Publicacion de solicitud de
registros en BOPI (solicitudes
presentadas ante OEPM, con

defecto de forma)

5 meses

3,37 meses

CUMPLIDO

Comunicacion de la
publicacion de la solicitud a
titulares, o representantes, de

dchos. anteriores

7 dias antes de la publicacion
en BOPI

7 dias

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes
registro de marca o de nombre
comercial, sin oposiciones, ni

objeciones de fondo o forma

7,5 meses

7,35 meses

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes de
registro de marca o nombre
comercial con oposiciones u

objeciones de fondo o forma

15 meses

13,07 meses

CUMPLIDO




Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios

ORGANISMO: OFICINA ESPANOLA DE PATENTES Y MARCAS, DPTO. SIGNOS DISTINTIVOS ARO 2007

COMPROMISO

INDICADOR

VALOR REAL

DESVIACION

CAUSAS

MEDIDAS

Aviso al titular, de la
finalizacion de la vida legal
de la marca, para que pueda

solicitar su renovacion

Entre el 5° y 6° mes anterior al
vencimiento

Comunicacion
entre 5° y 6° mes

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes de
renovacion de marcas y
nombres comerciales sin

objeciones de fondo o forma

5 meses

6 meses

1 mes

Personal nuevo
Migracion

Completar
programas
informaticos.

Resolucion de solicitudes de
renovacion de marcas y
nombres comerciales con
objeciones de fondo o forma

10 meses

10,5 meses

0,5 mes

Migracion

Completar
programas
informaticos

Resolucidn de solicitudes de
cesion de dchos. de signos
distintivos que no tengan
defectos de fondo o forma

4,5 meses

4.5 meses

CUMPLIDO

Resolucién de solicitudes de
cesion de dchos. de signos
distintivos con defectos de

fondo o forma.

6,5 meses

6 meses

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes de
licencias o sublicencias de
signos distintivos sin defectos
de fondo o forma

3 meses

2,5 meses

CUMPLIDO




Cuadro de Seguimiento de Cartas de Servicios

ORGANISMO: OFICINA ESPANOLA PATENTES Y MARCAS, DPTO. SIGNOS DISTINTIVOS ARO 2007

COMPROMISO

INDICADOR

VALOR REAL

DESVIACION

CAUSAS

MEDIDAS

Resolucidn de solicitudes de
licencias o sublicencias de
signos distintivos con
defectos de fondo o forma

5 meses

5 meses

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes de
cambio de nombre del titular
de signos distintivos que no
tengan defectos de fondo o de
forma

4,5 meses

5 meses

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes de
cambio de nombre del titular
de signos distintivos con
defectos de fondo o de forma

6,5 meses

6.5 meses

CUMPLIDO

Resolucién de solicitudes de
restablecimiento de derechos
de signos distintivos sin
defectos de fondo o forma

4 meses

4 meses

CUMPLIDO

Resolucion de solicitudes de
restablecimiento de derechos
de signos distintivos con
defectos de fondo o forma

5 meses

4 meses

CUMPLIDO
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