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1. Antecedentes

La Oficina Espafiola de Patentes y Marcas (OEPM) es un Organismo Auténomo del Ministerio de
Industria, Turismo y Comercio que impulsa y apoya el desarrollo tecnolégico y econémico otorgando
proteccion juridica a las distintas modalidades de propiedad industrial mediante la concesion de
patentes. En el plano internacional, la OEPM es la encargada de representar a Espafia en los
distintos foros y organizaciones internacionales que se encargan de la propiedad industrial e
intelectual. La OEPM tiene, por tanto una doble mision:

« Conceder los diversos titulos de propiedad industrial, tras el examen de las solicitudes
correspondientes.

« Ofrecer servicios de informacion tecnolégica basados en la informaciéon de las distintas
modalidades de propiedad industrial concedidas por la OEPM y por otras Oficinas extranjeras.

Conscientes de la importancia que tiene el conocimiento de la opinion de los SOLICITANTES del
proceso PCT, la OEPM ha decidido realizar un estudio con el fin de conocer su grado de satisfaccion y
poder adoptar las acciones que fueran oportunas a partir de las conclusiones obtenidas.

2. Objeto

El objeto del presente informe es medir el grado de satisfaccion de los usuarios con los servicios
prestados por la OEPM en el marco del proceso PCT a partir del andlisis de los resultados de las
encuestas realizadas para este fin.

3. Alcance

El total de solicitantes PCT en el 2008 asciende a 745, aunque no se disponia de los datos postales
correctos de 18 solicitantes.

El objetivo de error o nivel de precision estd basado en la capacidad de detectar diferencias
significativas en la Satisfaccion Global (expresada en una escala de 1 a 5) de al menos %2 punto
entre las cuatro &reas de patentes (Fisicas/Eléctricas, Mecanica Aplicada, Quimicas, Mecanica
General/Construccion). La variabilidad de la Satisfaccion Global, en caso de méxima indeterminacion®,
es igual a 1 punto (la variabilidad observada en el afio anterior era sensiblemente inferior a este
valor). Teniendo en cuenta esta variabilidad, y para un nivel de confianza del 95%, el ndmero
necesario de encuestas a realizar por area de patentes tiene que ser mayor o igual a 16.

Sin embargo, la tasa de no respuesta a la encuesta, observada en los afios anteriores, es muy alta:
préxima al 90%. Por lo tanto, con el fin de garantizar la obtencién del tamafio muestral requerido, se
habria de solicitar la cumplimentacion de la encuesta a un total de 640 usuarios. Este nimero de
usuarios es muy proximo al tamafio de la poblacion, por lo que se solicitd finalmente la
cumplimentaciéon de la encuesta al conjunto de los 727 usuarios del Servicio PCT con datos
correctos. Esta solicitud se realiz6 mediante correo electrénico o carta postal y se ha empleado un
software via Internet (Novoquest) para recabar la informacion de las encuestas. De los 727 usuarios
contactados han contestado la encuesta 81 personas.

Con el tamafio muestral disponible y para un nivel de confianza del 95%, el margen de error
sobre la satisfaccion global, en el conjunto de la poblacién, es aproximadamente de +0,22 punto.

! caso en el cual la proporcion de usuarios insatisfechos es igual a la proporcion de usuarios satisfechos (aproximacion
Binomial).
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4. Metodologia

La recogida de informacion se llevd a cabo mediante encuestas realizadas a través de la
herramienta Novoquest por correo electrénico.

Partiendo de la base de datos de la que se disponia, la encuesta por e-mail permitié obtener una
muestra representativa de valoraciones de la actuacion de la Oficina espafiola de Patentes y Marcas
en relacion al procedimiento PCT.

Para realizar las encuestas se disefié un cuestionario con el que obtener la opinién de los usuarios
PCT desde tres enfoques diferentes:

- Enfoque 1 dirigido a evaluar el grado de satisfaccion global sobre el servicio prestado.

-> Enfoque 2, dirigido a evaluar el grado de satisfaccion de los usuarios sobre los
diferentes aspectos que definen el servicio.

Estos aspectos se determinaron con la colaboracion de informadores clave de la OEPM y
baséndose en el modelo SERVQUAL que define de manera genérica las principales dimensiones
de la calidad de un servicio: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de respuesta, seguridad
y empatia.

- Enfoque 3 dirigido a conocer la opinidn de los usuarios sobre lo que mejor funcion6 en
la asistencia y sobre lo mejorable en la misma.

El cuestionario se incluye en el Anexo | del presente informe.
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5.1.

Resultados de la encuesta

A partir de la informacion recogida en la encuesta, se muestran los resultados obtenidos para cada
uno de los enfoques considerados anteriormente.

Enfoque 1. Grado de satisfaccion global sobre el servicio prestado.

Con el siguiente histograma, se describe la distribuciéon de la Satisfaccion global con el servicio
PCT (pregunta 23 del cuestionario expresada en una escala de puntuacion del 1 al 5, siendo 1 la
puntuacion mas desfavorable y 5 la mas favorable) basada en la valoracién de una muestra de 81
usuarios.

Gréfico 1: Distribucién de la Satisfaccion global del usuario
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En el grafico 1 se observa que la distribucién de la Satisfaccién global se concentra entre los
grados 3 y 4. La media de esta distribucion es igual a 3,52 (con un margen de error alrededor
de 0,2) lo cual muestra que la percepcion global del usuario tiende a ser satisfactoria.

La mediana, o valor que divide la muestra de datos en dos grupos de igual tamafio, es otra medida
de posicién central de los datos que presenta la ventaja de ser mucho menos sensible que la media
a los valores extremos. La mediana de esta distribucion es igual a 4, lo que indica que los
valores atipicos en la satisfaccion corresponden a valores proximos a 1 (usuarios insatisfechos con
el servicio).
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Sin embargo, cada solicitud de patente que atiende la OEPM tiene sus propias caracteristicas.
Dependiendo de estas caracteristicas, la percepcién del servicio por parte del usuario puede variar
significativamente.

5.1.1. Satisfaccion Global segun caracteristicas de la solicitud

Se muestran en los siguientes diagramas de caja®, la distribucion de la Satisfacciéon Global del
servicio en funcién de la experiencia del solicitante y del porcentaje de reivindicaciones
afectadas en la solicitud.

Grafico 2: Satisfaccion global segun experiencia del solicitante (en niumero

de solicitudes presentadas)

masde 10 1 ©
T\
deda10 < V7| FCE S i o
- b
7
de1a3d34 o = beemmmmmmeeal e -
>

[
w -
-
o -

Satisfaccion Global

El grafico 2 revela que la satisfaccién global de los solicitantes de mas experiencia (con mas de
10 solicitudes presentadas) es significativamente® mas baja que la de los demas solicitantes.

% para ampliar informacion sobre la forma de interpretar los graficos de cajas se puede consultar la informacion
disponible en el Anexo Il. Guia Para la interpretacién de los gréaficos de caja.

% cuando las cufias de dos diagramas de caja no se solapan, se puede concluir que las medianas son
significativamente diferentes con un nivel de confianza del 95%.
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Gréfico 3: Satisfaccion global segun el porcentaje de reivindicaciones

afectadas

T ——

=] Tr——

o s

Q

c

O o 8 . ° . E

S g .

3

I

an

©

w

~ .

||%|J T I I T m"L
0 20 40 60 80 100

Porcentaje Reivindicaciones Afectadas

El grafico 3 muestra la curva (en rojo) de la Satisfaccion Global promedio en funcién del
porcentaje de reivindicaciones afectadas y su correspondiente intervalo de confianza (curvas de
puntos verdes).

Se puede apreciar un sensible decaimiento de la satisfaccion media de los usuarios, a medida que
crece este porcentaje. Este resultado parece Idgico, puesto que un incremento del mismo va en
contra del interés del solicitante.

Sin embargo, resulta mas significativo determinar el umbral a partir del cual la satisfaccion es
significativamente méas baja. Con este propdsito las solicitudes se estratificaron en dos grupos,
segun tenfan un porcentaje de reivindicaciones mayor o menor a un cierto umbral.

Posteriormente se contrastd si efectivamente existia una diferencia significativa de la satisfaccion
entre estos dos grupos.
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Los diagramas que aparecen en el grafico 4 muestran el resultado de este contraste para tres
umbrales distintos: 30%, 40% y 50%. A partir de estos diagramas de caja, se puede apreciar que:

e No existe diferencia significativa para un umbral del 30%

e La diferencia es apenas significativa en el caso del un umbral del 40%

e Existe una bajada muy significativa de la satisfaccion global cuando el porcentaje de
reivindicaciones supera el 50%.

Gréfico 4: Satisfaccion global segun intervalos del porcentaje de

reivindicaciones afectadas
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5.1.2. Satisfaccion Global segun caracteristicas del servicio

A continuacién mostramos la distribucién de la Satisfaccion Global del servicio en funcién de la
antigiedad y especializacion del examinador.

Gréfico 5: Satisfaccion global segun la antigiiedad del examinador
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El grafico 5 muestra la curva (en rojo) de la Satisfaccion Global promedio en funcion de la
antigiedad del examinador y su correspondiente intervalo de confianza (curvas de puntos
verdes).

Se aprecian leves variaciones de esta curva sin que lleguen a ser significativas. Tampoco la
estratificacion de las solicitudes segun los intervalos de antigiedad permitié detectar cambios
significativos en la Satisfaccion Global del usuario.

Tampoco se detectd ningun efecto significativo de la antigliedad sobre la satisfaccién del usuario
con aspectos directamente relacionados con la actuacién del examinador: el Informe de Busqueda
Internacional y la Opinion Escrita (preguntas 10 a 19 del cuestionario).
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Grafico 6: Satisfaccion global segun Especializacion
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Para averiguar si la especializacion del examinador afecta a la Satisfaccion Global del usuario se
definié un factor “Especializacién”, que toma el valor Sl en caso de los cddigos de especializacion del
examinador coinciden con los de la patente y el valor NO en caso contrario.

El resultado de este analisis aparece en el grafico 6, donde se puede apreciar que la satisfaccion del
usuario es significativamente mas alta cuando la especializacién del examinador (dada como cédigos
de clasificacién) y la clasificacion de la patente coinciden.

No obstante, este resultado ha de ser interpretado con cautela y de forma orientativa, dado el
caracter restrictivo de definir la especializacion del examinador a través de cddigos CIP y la
complejidad de relaciones entre diferentes campos de la técnica que pueden aparecer asociados a un
expediente.

Cabe destacar, como se refleja en el grafico 7, que no se detecta ninguna relacién entre este factor
de “Especializacién” y el resultado del informe del examinador. Por lo tanto, el efecto de la
Especializacion sobre la Satisfaccién Global revelado en el grafico 6, no puede ser confundido con un
efecto del resultado del informe.

novotec Pagina 10 de 32



Estudio de la satisfaccién del SOLICITANTE PCT 2009 — Oficina Espafiola de Patentes y Marcas.

Gréfico 7: Resultado del Informe segun la Especializacion
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5.1.3. Comparacion historica de la Satisfaccion Global

Para averiguar si existe una variacion significativa de la Satisfaccién Global del solicitante PCT del
presente afio respecto al afio anterior, se describe en la tabla siguiente la distribucion de la
Satisfaccién Global en ambos periodos.

Tabla 1. Histérico Satisfaccion Global (2007-2009)

3er cuartil | Maximo

Basandose en esta tabla, se deduce que ambas distribuciones son muy parecidas. A pesar, de que
se observa una satisfaccion global media mas baja en 2009, ésta diferencia no es
significativa segun el test de Student (para un nivel de confianza del 95%).

Esta ausencia de evolucién significativa en la percepcion global del servicio se confirma con los
diagramas de caja que aparecen en el gréafico 8.

Gréafico 8: Satisfaccion global segln Especializacion
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5.2. Enfoque 2. Grado de satisfaccion de los usuarios sobre los aspectos que definen el
servicio.

Mediante este enfoque se pretende dar un paso mas en el analisis de la satisfaccién del servicio
prestado por la OEPM, obteniendo informacién del grado de satisfaccion de los usuarios sobre los
distintos aspectos del servicio descritos en la Tabla 2 (para mas detalles, ver las preguntas del
cuestionario dado en anexo).

Tabla 2. Preguntas sobre la satisfaccion con los distintos aspectos del servicio
Preguntas Descripcion
Informacién PCT

Informacion WEB

Atencion del personal de registro

Examen de forma

Comprension de la solicitud por parte del examinado
Claridad del IBI

Asignacion de categorias X, Yy A

Cobertura para reivindicaciones independientes
Literatura no patente

OE sobre la novedad y actividad inventiva

OE sobre resto de aspectos

Claridad de la OE

Cumplimiento de plazos

Utilidad IBI y OE para fase nacional

Facilidad comunicacién con personal PCT

Atencion del personal PCT

Satisfaccion Global

5.2.1. Anadlisis unidimensional

El andlisis unidimensional permite conocer el grado de satisfaccibn de cada uno de los
aspectos del servicio de manera independiente.

Para realizar este analisis descriptivo, se han tabulado todas las respuestas expresadas por una
muestra de 81 solicitantes que contestaron a las preguntas del cuestionario vinculadas a la
satisfaccion con los distintos aspectos del servicio.

Las respuestas se expresan mediante la siguiente  escala: “insatisfactorio”, “aceptable”,

satisfactorio”, “muy insatisfactorio” y “sin opinién”.

El resultado del andlisis se presenta mediante una tabla de frecuencias absolutas y diagramas de
barra de las frecuencias relativas (porcentajes) de respuestas observadas en el conjunto de la
muestra.
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Tabla 3 : Distribucién de la valoracion de los distintos aspectos del servicio

Muy Sin

Aspectos Insatisfactorio | Aceptable | Satisfactorio . . -
Satisfactorio | opinion

4 24 36 5 12
4 20 41 4 12
0 12 27 12 30
4 22 35 5 15
8 24 29 7 13
9 28 29 4 11
13 28 23 1 16
8 35 20 3 15
28 23 0 22

11 22 33 3 12
5 25 34 3 14
11 30 24 4 12
7 26 25 9 14
7 19 34 7 14
3 15 24 13 26
2 11 27 15 26

En la Tabla 3 se observa que en general las frecuencias mas altas de insatisfaccion (valores en
negrita) o simple conformidad (“aceptable”) con el servicio, aparecen en los aspectos relacionados
con el informe de busqueda internacional (IBI) y la opinion escrita (OE).

En cambio, se observan frecuencias mas altas de satisfaccion (“satisfactorio” y “muy
satisfactorio”) en los aspectos relacionados con la informacion, examen formal y atencion por parte
del personal de la OEPM (dados en orden creciente de satisfaccion).

Las frecuencias mas altas de solicitantes “sin opinién” aparece en los aspectos vinculados al trato con
el personal de la OEPM (preguntas P6, P21 y P22). Este hecho puede ser debido a que una
proporcién sustancial de solicitantes no ha tenido contacto con este personal.
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Gréfico 9: Distribucién de la valoracién de los distintos aspectos del servicio
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En el grafico 9 se representa, para cada pregunta, una columna dividida en cuatro areas de
colores (del rojo al amarillo claro). Cada area coloreada corresponde a una modalidad de la escala
de respuesta (ver leyenda en el grafico) y la longitud del area es proporcional al porcentaje de
respuestas observadas en la correspondiente modalidad.

Para facilitar la interpretacién de este diagrama de barras, las respuestas “sin opinion” no estén
contabilizadas en el célculo de estos porcentajes.

Este grafico revela, de manera ain mas clara que en la tabla anterior, el hecho de que la
insatisfaccion o simple conformidad del solicitante se concentra, en general, en los
aspectos del servicio relacionados con el IBI y la OE (preguntas P10 a P19).

Para completar esta seccion, se describe mediante histogramas en el Anexo 111, la distribucion de
la satisfaccién del usuario con cada uno de los aspectos mencionados en la Tabla 2.
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5.2.2. Analisis multidimensional

El objetivo principal del analisis multidimensional es evaluar la relacion de la percepcion global con
los distintos aspectos del servicio. Es decir, determinar en qué medida estos aspectos condicionan al
usuario en su percepcion global del servicio.

Observando el siguiente grafico de diana (grafico 10), se puede deducir que cada aspecto influye
positivamente” en la Satisfaccion global. Es decir, que si un usuario A valora mejor que otro usuario
B uno de estos aspectos, entonces la Satisfaccion global del usuario A sera en general mejor que la
del usuario B.

Grafico 10: Aspectos del servicio / Satisfaccion global

L ]
Satisfaccion Global

Los circulos concéntricos, identificados por los niveles del coeficiente de correlacion (denotado
por r en el gréafico) con el item central, indican en qué medida estos aspectos condicionan a la
Satisfaccion Global.

4 . . L e . . )
Los items dentro del circulo rojo tienen una correlacion significativa con el item central (nivel de confianza del 95%). Esta
correlacion es positiva si el item esta en la mitad izquierda del disco.
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Se observa que la correlacion de cada aspecto con la Satisfaccion Global oscila entre un 40% y un
70%, salvo en el caso del item P2 (“Atencion del personal de registro”) que tiene una correlaciéon no
significativa. Asi por ejemplo, el aspecto “Facilidad comunicacion con personal PCT” (item P21)
condiciona en un 60% la Satisfaccion Global del usuario.

Sin embargo, las valoraciones de estos aspectos no son independientes entre si. Los usuarios
tienden a valorar de igual manera los aspectos relacionados con la busqueda internacional y la
opinion escrita (P10 a P17 y P19).

Se observa que la relacion de los aspectos del servicio con la satisfaccion global se estructura en
torno a dos grupos principales o grupos de aspectos afines:

e Grupo 1: Informacién, atencién y comunicacion con el personal, examen formal,
cumplimiento de plazos (P1, P3, P8, P18, P21 y P22)

o Grupo 2: Blsqueda Internacional y Opinién Escrita (P10 a P17 y P19)

Esta estructura de correlacion refleja precisamente las dos principales dimensiones del servicio
prestado por la OEPM:

- Informacion y atencién al solicitante para ayudar al solicitante a preparar, subsanar y
mejorar su solicitud de patente.

- Evaluacién de las solicitudes de patente con el fin de determinar su novedad y
actividad inventiva.

5.3. Enfoque 3. Opinién de los usuarios sobre las preguntas abiertas del cuestionario

Mediante este enfoque se ha recogido una informacion muy Util sobre los puntos fuertes de la
asistencia prestada y sobre posibles areas de mejora, siempre teniendo en cuenta que la fuente de
informacion es la propia percepcion de los usuarios.

Esta informacién se ha obtenido a través de las preguntas 4,5,9,20,24,25 y 26 del cuestionario a las
gue los usuarios han contestado sin plantearles posibles respuestas previamente tipificadas.

Las respuestas textuales aportadas han sido tratadas y agrupadas mediante la técnica de
afinidad en elementos de orden superior que pueden ser ya analizados con mas comodidad.

No obstante, destacamos la aparicion de una gran variabilidad en las respuestas de los
usuarios, de manera que aparecen muchas categorias de respuesta.
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Tabla 4. Pregunta 4. ;Tiene algin comentario o sugerencia para mejorar la
informacién suministrada por la OEPM?

Elementos agrupados N° respuestas | % aparicion

19%

4 19%

3 14,28%

1 4,8%

1 4,8%

1 4,8%

1 4,8%

21 100%

Tabla 5. Pregunta 5. ¢(Encontré dificultades en el tramite de presentacion de su
solicitud? Indique el motivo

% de

N© respuestas s
aparicion
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Tabla 6. Pregunta 9. (Tiene algin comentario o sugerencia para mejorar la
presentacion de solicitudes?

% de
Elementos agrupados N° respuestas L
aparicion

Tabla 7. Pregunta 20. ¢Tiene algun comentario o sugerencia de mejora sobre la
busqueda y la Opinién Escrita?

% de

Elementos agrupados N© respuestas L
aparicion
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13 -
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Tabla 8. Pregunta 24. Aspectos que destacaria positivamente del servicio prestado por
la OEPM

% de

Elementos agrupados N° respuestas .
aparicion

55,55%
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Tabla 9. Pregunta 25. Aspectos que destacaria negativamente del servicio prestado
por la OEPM

% de

Elementos agrupados N° respuestas o
aparicion

21 -
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Tabla 10. Pregunta 26. ;Tiene algun comentario o sugerencia adicional sobre el
trabajo realizado en la OEPM en relacién al procedimiento PCT que desee sefialar?

% de

Elementos agrupados N° respuestas o
aparicion

Como puede observarse las respuestas estan muy atomizadas, por lo que no pueden extraerse
conclusiones generalizadas. Destaca, no obstante, la aparicibn de siete respuestas en total
distribuidas en dos preguntas abiertas (P.4 y P25) donde los usuarios muestran su descontento con
la web de la OEPM (estructura poco clara, poco intuitiva, dificultad de localizacion de documentos,
nombres de inventores incorrectos...).

En sentido positivo destacan las 19 respuestas de usuarios que aluden al buen trato e
informacién recibida como hechos destacables del servicio.
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6. Conclusiones

Las conclusiones del estudio de satisfaccion se han ido desgranando a lo largo del informe.
Recapitulando, se pueden destacar las siguientes:

e La relacién de los aspectos del servicio con la satisfaccién global se estructura en torno a dos
grupos principales que reflejan las dos grandes dimensiones del servicio prestado por
la OEPM:

0 Informacion y atencion al solicitante

0 Evaluacién de las solicitudes de patente

e La satisfaccion global queda afectada por el resultado del informe de buUsqueda
internacional. Esta relacién es especialmente significativa a partir de un umbral del 50% de
reivindicaciones afectadas por falta de novedad o actividad inventiva.

e La satisfaccion global de los solicitantes de mas experiencia (con mas de 10 solicitudes
presentadas) es significativamente mas baja que la de los demas solicitantes.

e La antigledad del examinador (considerada como equivalente a experiencia) no es factor
que influya en el resultado del informe ni en la satisfaccion global del usuario.

e La Satisfaccion del wusuario es significativamente mas alta cuando existe una
especializacion de los examinadores.

e Se observa que en general las frecuencias mas altas de insatisfacciéon o simple
conformidad aparecen en los aspectos relacionados con el IBl y la OE. No obstante estos
aspectos estan relacionados con la dependencia anteriormente resefiada entre satisfaccion y
resultado del informe.

e Los puntos fuertes del servicio (frecuencias més altas de satisfaccion) son los aspectos
relacionados con la informacion, examen formal y atencion por parte del personal de la OEPM.

¢ Globalmente, el usuario PCT hace una buena valoracién del servicio prestado por la
OEPM, no observandose una diferencia estadisticamente significativa respecto a la
satisfaccion de afios anteriores.
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7. Anexos

7.1. Anexo |: Cuestionario
Cuestionario de Satisfaccion OEPM Solicitantes

El objetivo fundamental de esta encuesta es la obtencion de informacion sobre los servicios de la
OEPM como Administracion Internacional PCT y, por tanto, va dirigida a usuarios del procedimiento
internacional PCT.
La encuesta consta de preguntas relacionadas con los distintos aspectos de este procedimiento:
I. Informacién sobre el PCT
Il. Presentacion y examen formal de la solicitud
I11. Busqueda Internacional y Opinion escrita
- Informe de BUsqueda internacional
- Opinion escrita de Patentabilidad
- Aspectos generales del IBl y la OE

IV. Cuestiones generales sobre el servicio de la OEPM

La participacion de los titulares de las solicitudes internacionales PCT hace de estas encuestas una
herramienta fundamental de mejora. Por ello, solicitamos su cooperacion, no sélo respondiendo a las
preguntas, sino también, haciéndolo de una manera franca y sincera. Muchas gracias de antemano
por su colaboracion.

La encuesta se llevara a cabo de forma absolutamente confidencial y cumplimentarla no le llevara
més de 10 minutos.

PERFIL DEL USUARIO

Por favor, indique su cargo dentro de su organizacién
e Inventor

« Agente o representante
o Administrativo
« Responsable de patentes / Propiedad industrial

e Oftros:

Namero de solicitudes internacionales presentadas durante los ultimos 5 afios

« Delas3
. De 4 a 10
« Masde 10
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Informacioén sobre el PCT

Por favor, indique su nivel de satisfaccion respecto a los servicios de informacion de la OEPM

sobre el PCT (presencial, via telefénica, via email, folletos...)

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable ‘ Insatisfactorio Sin opinién

¢Con qué frecuencia consulta la pagina WEB de la OEPM?

Cada dia Cada semana Cada mes De vez en cuando Nunca

Indique su nivel de satisfaccion respecto al valor informativo de los contenidos de esta pagina
WEB.

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

¢Tiene alglin comentario o sugerencia para mejorar la informacion suministrada por la OEPM?

Presentacion y examen formal de la solicitud

¢Encontré dificultades en el trdmite de presentacion de su solicitud?
e Si
. No

En caso afirmativo, por favor indique el motivo:

Por favor, indique su nivel de satisfaccién respecto a la atencién recibida por parte del personal

de registro

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

¢Conoce la posibilidad de presentar la solicitud PCT electrénicamente?
~ Si
~~ No

Indique su valoracidn sobre el examen de forma de la solicitud presentada
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Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

9. (Tiene algln comentario o sugerencia para mejorar la presentacién de solicitudes?
I1l. Busqueda Internacional y Opinién escrita
A continuacién aparece una serie de aspectos relacionados con el Informe de BuUsqueda Internacional
(IBI) y la Opinion escrita de Patentabilidad (OE), sobre los cuales nos gustaria conocer su grado de

satisfaccion.

I11.1. Informe de Basqueda Internacional

10. Comprensién de la solicitud por parte del examinador de basqueda

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

11. Claridad del Informe de Blsqueda; es decir, si los informes son comprensibles, si son obvias las

razones para citar documentos y pasajes de ellos, etc

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

12. Asignacién de categorias X, Y y A en el Informe de Busqueda

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

13. Documentos citados y su grado de cobertura de las reivindicaciones independientes

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

14. Grado de utilizacion de literatura no patente en los informes
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Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

I11.2. Opinién escrita de Patentabilidad

15. Valoracion dada sobre la novedad y actividad inventiva de su solicitud

Muy satisfactorio ‘Satisfactorio‘ Aceptable ‘ Insatisfactorio Sin opinién

16. Valoracion dada sobre el resto de aspectos (por ej.: unidad de invencién, defectos de forma y

contenido, etc.)

Muy satisfactorio ‘ Satisfactorio ‘ Aceptable ‘ Insatisfactorio ‘ Sin opinién

17. Claridad de la opinién escrita; claridad de las explicaciones, exhaustividad (desarrollo de todas

las objeciones)

Muy satisfactorio ‘ Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio ‘ Sin opinién

111.3. Aspectos generales del IBl y la OE

18. Cumplimiento de plazos

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

19. Utilidad del informe de busqueda y de la opinién escrita para entrar en la fase nacional

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

20. ¢ Tiene algun comentario o0 sugerencia de mejora sobre la busqueda y la Opinidn escrita?
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V. Cuestiones generales sobre el servicio de la OEPM

21. Por favor, indique su valoracion sobre la facilidad para comunicar con el personal implicado en el

proceso PCT

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

22. Indique su valoracion sobre la atencion recibida por parte del personal implicado en el proceso
PCT

Muy satisfactorio Satisfactorio Aceptable Insatisfactorio Sin opinién

23. Indique su nivel de satisfaccion general con la gestién del proceso PCT en la OEPM. La escala de

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

Grado de satisfaccion ‘ 1 ‘ 2 | 3 ‘ 4 ‘ 5 ‘

24. Aspectos que destacaria positivamente del servicio prestado por la OEPM

25. Aspectos que destacaria negativamente del servicio prestado por la OEPM

¢Tiene algun comentario o sugerencia adicional sobre el trabajo realizado en la OEPM en relacion al
procedimiento PCT que desee sefalar?
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7.2. Anexo llI: Guia para la interpretacion de los diagramas de caja

DIAGRAMA DE CAJAS DESCRIPTIVO

Aproximadamente el 95 % central de los datos

S 4

El 50 % central de los datos

y
v

Un dato
atipico

ler cuartil Mediana 3er cuartil

El diagrama de caja consiste en un rectangulo (caja) cuya longitud es el rango intercuartilico, esto es, la
separacion existente entre el primer y el tercer cuartil que agrupa al 50% central de los datos.

Cada caja se divide a su vez con una linea vertical al nivel de la mediana y se complementa con dos lineas
discontinuas llamadas bigotes que parten de los extremos del rectangulo y cuya longitud delimita
aproximadamente el 95% central de los casos.

Los datos que quedan fuera del 95% central de los casos son considerados como atipicos, y se
representan explicitamente por medio de pequefios circulos.

Medidas de localizacién de los datos:

e El primer cuartil, que corresponde al valor debajo del cual quedan el 25% de los datos.

e La mediana (o segundo cuartil), que corresponde al valor intermedio que divide el conjunto de
datos en dos partes de igual tamafo.

e  El tercer cuartil, que corresponde al valor debajo del cual quedan el 75% de los datos.
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Diagrama de Cajas (Diferencias significativas)

Diferencia no significativa Diferencia significativa

S

Se puede afadir cufias en las cajas con el fin de contrastar diferencias entre distintos de la poblacién
segmentos (A y B en el gréfico). Las cufias indican el rango del intervalo de confianza de la mediana.

o Si las cufas de dos cajas no se solapan, se puede concluir que las medianas asociadas a los
dos segmentos correspondientes son significativamente distintas.

. Si en cambio, las cufias de dos cajas se solapan, y en caso de que se observe una diferencia
entre las medianas asociadas a los dos segmentos, no se puede concluir que esta diferencia
sea significa.
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7.3. Anexo IlI: Distribucién de la satisfaccion del usuario con los distintos aspectos del
servicio

Tabla A. Distribucién de la satisfaccion del usuario con los distintos aspectos del servicio

Informacion PCT Informacion WEB
8 8
O Muy Satisfactorio =
2 O Satisfactorio 2 59%
@ Aceptable
529
B Insatisfactorio &
o =
< <
8 8
o | [=T-
o~ ™~
2] 2
o o -
Atencion personal registro Examen de forma
8 8
o | o |
o wn
53% 53%
o =
< <
8 8
& 24% &
2] 2
8%
e 0% =
Comp ion del inado Claridad del IBI
8 8
o | o |
o wn
o =
¥ 43% .
o 41%
8 8
o o
™~ o~
2 A =
10%
6%
o - o 4
Asignacién categorias X, Yy A Cobertura para reivindicaciones independientes
8 8
o | [=J—-
B B
o (=
=+ =
8 35% 8
30%
o 4 o 4
o~ o~
2 1 2 1
5%
o - E o -
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de la satisfaccion del usuario con los distintos aspectos del servicio

Literatura no patente OE sobre novedad y actividad inventiva
8 8
O Muy Satisfactorio
2 2 O Satisfactorio
@ Aceptable
o | o | B nsatisfactorio 48%
- <
39%
8 8 -
o o
o~ o~
= =
o - — 4%
0%
OE sobre resto de aspectos Claridad de la OE
8 8
o o |
wn wn
51%
g g
g - 2 - 35%
o o
™~ o~
e e
= Q=
Cumplimiento de plazos Utilidad IBI y OE para fase nacional
8 8
o | o |
B B
51%
o o 4
< <+
0,
g - 37% 3
8 8
2 - 13% 2 -
o - o -
Facilidad comunicacion con personal PCT Atencion del personal PCT
8 8
o o
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o o | 49%
¥ 44% N
8 8 -
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N N .
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