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ENCUESTA SATISFACCION RECURSOS

» Periodo considerado: junio 2013 a marzo 2014.

» Usuarios: Recurrentes, agentes y representantes con resoluciones de recursos
de alzada en el periodo considerado

> Poblacion encuesta : 316 usuarios unicos

» Tasa de respuesta: 22,15 %

= NuUmero de usuarios invitados a participar: 316 usuarios.
= Numero de cuestionarios completados: 70 cuestionarios.

»Habiendo obtenido 70 respuestas completas de usuarios podemos asegurar un
margen de error inferior al 9% con una confianza del 90 %. 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 respuestas de usuarios que han
accedido o iniciado la encuesta sin completarla totalmente: Total de registros: 95.
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Secciones del Cuestionario

= PERFIL
= PRESENTACION TELEMATICA
= ATENCION RECIBIDA

= PLAZO DE TIEMPO

= RESOLUCIONES

= SATISFACCION GLOBAL



&

MINISTERIO ’
DE INDUSTRIA ENERGIA
Y TURISMO

[@:= ENCUESTA RECURSOS

* 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.



Actuo ante la OEPM en calidad de:

48,75%
(39)

(21) (20)

Agente de Propiedad Representante Recurrente
Industrial
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ESTIMACIONES
VS
DESESTIMACIONES

En lo que se refiere a las resoluciones de mi/s
recurso/s, estos han dado como resultado que mis
pretensiones han sido:

38,75%
(31)
21,25%
18,75% (17)
(15)
13,75%
(11)
7,50%
(6)
Estimadas Mayoritariamente Igualmente Mayoritariamente  Desestimadas
estimadas estimadasy desestimadas

desestimadas
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26% Estimadas 35% Desestimadas
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Estoy satisfecho con la herramienta para la

PRESENTACION presentacion telematica de recursos disponible en
TELEMAT|CA | la web de la OEPM.
45,90%
(28)

26,23%
(16)
* Se han excluido en
o

las gréaficas usuarios 11,48% 9,84%
participantes que no (7) 6 56% (6)
conocen la herramienta '(4)
(8,57%) o que nunca la
han utilizado (4,29%)

Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente

satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
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57% Satisfechos 16% Insatisfechos
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Estoy satisfecho con el trato y la atencion recibida |

ATENCION por el personal de la OEPM durante la tramitacion
RECIBIDA del recurso.
26 47% 27,94% 27,94%
(1_18) 19 (19)
10,29%
7
7) 7,35%
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
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549 Satisfechos 18% Insatisfechos
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PLAZO DE
TIEMPO PARA
RESOLVER

Estoy satisfecho con el tiempo empleado por la
OEPM para resolver el recurso.

28,57%
{20]
24,29% 24,29%
(17) (17)
11,43% 11,43%
(8) (8)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente

satisfecho satisfecho

|
36% Satisfechos

\

insatisfecho insatisfecho

J

|

36% Insatisfechos




CLARIDAD En lo que se refiere a las resoluciones de recursos
diria que:
[Las resoluciones se redactan con la suficiente
CLARIDAD para comprender con facilidad su

contenido]
34,29%
(24)
27,14%
(19)
14,29% 15(171}/
(10)
8,57%
(6)

Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmenteen

acuerdo de acuerdo en desacuerdo desacuerdo
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49% Satisfechos 24% Insatisfechos
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ARGUMENTACION

En lo que se refiere a las resoluciones de recursos
diria que:
[Las resoluciones de recursos se ARGUMENTAN y
motivan suficientemente]

28,57%
25,71%
(18)
20,00% 20,00%
(14) (14)
5,71%
(4)

Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmenteen

acuerdo de acuerdo endesacuerdo desacuerdo

\ J \ J
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349% Satisfechos 40% Insatisfechos
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COHERENCIA

En lo que se refiere a las resoluciones de recursos
diria que:
[Las resoluciones de recursos son COHERENTES con
otras previas y posteriores]

30,43%
(21)
24,64%
23,19% (17)
(16)
18,84%
(13)
2,90%
(2)

Totalmente de Basicamente Neutral Basicamente Totalmenteen

acuerdo de acuerdo endesacuerdo desacuerdo
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22% Satisfechos 48% Insatisfechos
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SATISFACCION
GLOBAL

Indique su nivel de satisfaccion global con la gestion
por parte de la OEPM del proceso de interposicion
de recurso, desde la presentacion del mismo hasta

la emision de la resolucion.

34,78%
(24) 31,88%
(22)
20,29%
(14)
8,70%
(6)
4,35%
(3)
Totalmente Basicamente Neutral Basicamente Totalmente
satisfecho satisfecho insatisfecho insatisfecho
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39% Satisfechos

(
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|

29% Insatisfechos
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: Perfil
Perfil : :
Usuarios con Usuarios con mas
mas estimados desestimados

49% 26% 25% 26% 35%

En el andlisis de los resultados es necesario tener en cuenta las implicaciones de un recurso en
cuanto a la satisfaccion del usuario (se parte de situacion contraria a los intereses del usuario) y
los datos de estimacion/desestimacion de expedientes de recursos (70% desestimados)

ASPECTOS DELSERVICIO Satisfechos Neutral | 'msatisechos
(de acuerdo) (en desacuerdo)

PRESENTACION TELEMATICA 57% 26% 16%
ATENCION RECIBIDA 54% 28% 18%
PLAZO DE TIEMPO 36% 28% 36%
CLARIDAD RESOLUCIONES 49% 27% 24%
ARGUMENTACION RESOLUCIONES 34% 26% 40%
COHERENCIA RESOLUCIONES 22% 30% 48%

SATISFACCION GLOBAL 39% 32% 29%



del Informe Resumen de Resultados




