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Ficha encuesta Signos Distintivos 2022

> Periodo considerado: 01-01-22 a 31-12-22.

» Usuarios: Solicitantes, agentes y representantes con solicitudes,
concesiones y denegaciones de Signos distintivos (SD) y solicitudes,
concesiones y denegaciones de renovaciones de SD en el periodo
considerado.

> Poblacion: 59.125 usuarios

» Numero de respuestas obtenidas: 1.133 cuestionarios completados,
sobre una muestra de 27.427 usuarios (tasa de respuesta 4,13%)

» Con los datos anteriores podemos asegurar en los resultados de la
encuesta un margen de error por debajo del 3% con una confianza
del 95%.
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Secciones del cuestionario

* PERFIL
= SERVICIOS ELECTRONICOS

= INFORMACION

= SUSPENSOS/RESOLUCIONES
= PLAZO TRAMITACION

= EMPLEADOS

= PREGUNTAS GENERALES
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Resultados

* Grdficas de resultados en cada pregunta, con porcentajes en cada respuesta.
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Por favor, indique si usted es:

17%

83%

O Solicitante O API/Representante
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SERVICIOS ELECTRONICOS




MINISTERIO
DE INDUSTRIA, COMERCIO
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SERVICIOS ELECTRONICOS

Oficina Espafiola

SATISFACCION
SERVICIOS
ELECTRONICOS

PARTICULARES

AGENTES Y REPRESENTANTES

Estoy satisfecho con los servicios electronicos
de esta Oficina

Estoy satisfecho con los servicios electrdnicos de
esta Oficina

de Patentes y Marcas

54,45%
48,20%
38,11%
35,60%

7,22% 5,41% 7,85%

B mm |
Muy satisfecho Satisfecho  Insatisfecho Muy NS/NC Muy satisfecho  Satisfecho Insatisfecho Muy NS/NC

insatisfecho insatisfecho

7
T ! T J

86% Satisfechos 13% Insatisfechos

U

T Y

90% Satisfechos 9,5% Insatisfechos
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SERVICIOS ELECTRONICOS

Oficina Espafiola

de Patentes y Marcas

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Solicitud de registro

3%

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Contestacidn a suspenso de forma y fondo

»>
-

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Solicitud de renovacion

»
y

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Sistema de Pagos

@

® Muy satisfecho = Satisfecho m Insatisfecho ® Muy insatisfecho

NS/NC

AGENTES Y REPRESENTANTES

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Solicitud de registro
4%
2%
3%

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Contestacion a suspenso de forma y fondo

o

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Solicitud de renovacion

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Sistema de Pagos




SERVICIOS ELECTRONICOS

Oficina Espaiiola
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PARTICULARES

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Localizador de Marcas

A

SERVICIOS ELECTRONICOS:
BOPI

SERVICIOS ELECTRONICOS:

® Muy satisfecho = Satisfecho m Insatisfecho ® Muy insatisfecho = NS/NC

AGENTES

SERVICIOS ELECTRONICOS:
Localizador de Marcas

SERVICIOS ELECTRONICOS:
BOPI

SERVICIOS ELECTRONICOS:
CEO

v

1%
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INFORMACION




INFORMACION

Oficina Espafiola

de Patentes y Marcas

SATISFACCION
INFORMACION

PARTICULARES

AGENTES Y REPRESENTANTES

En general, estoy satisfecho con la informacion
de Marcas/Nombres Comerciales recibida.

51,59%

34,29%

7,01% 5,84%

—

Muy satisfecho  Satisfecho Insatisfecho Muy insatisfecho ~ NS/NC

\ J L J
T T

86% Satisfechos

13% Insatisfechos

En general, estoy satisfecho con la informacidn
de Marcas/Nombres Comerciales recibida

57,59%

33,51%

7,85%
- 1,05% 0,00%
Muy satisfecho  Satisfecho Insatisfecho Muy NS/NC

insatisfecho

J L J
T T

91% Satisfechos 9% Insatisfechos
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INFORMACION

PARTICULARES

Oficina Espafiola
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WEB:
INFORMACION CLARA

WEB:
INFORMACION UTIL

2%

1%

WEB:

INFORMACION SUFICIENTE

= Totalmente de acuerdo = Basicamente de acuerdo = Basicamente en desacuerdo = Totalmente en desacuerdo NS/NC
AGENTES Y REPRESENTANTES
WEB: WEB: WEB:

INFORMACION CLARA

INFORMACION UTIL

1% 2%

2

INFORMACION SUFICIENTE




INFORMACION

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

PARTICULARES

INFORMACION PRESENCIAL:
INFORMACION CLARA

.;;:

INFORMACION PRESENCIAL:
INFORMACION UTIL

o

INFORMACION PRESENCIAL:
INFORMACION SUFICIENTE

/z‘%

= Totalmente de acuerdo = Basicamente de acuerdo m Basicamente en desacuerdo

m Totalmente en desacuerdo " NS/NC

AGENTES Y REPRESENTANTES

INFORMACION PRESENCIAL:
INFORMACION CLARA

' /1%

INFORMACION PRESENCIAL:
INFORMACION UTIL

7~

INFORMACION PRESENCIAL:
INFORMACION SUFICIENTE
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INFORMACION

PARTICULARES

INFORMACION TELEFONICA:
INFORMACION CLARA

39%

19%

INFORMACION TELEFONICA:
INFORMACION UTIL

39%

INFORMACION TELEFONICA:
INFORMACION SUFICIENTE

39%

19%

= Totalmente de acuerdo

Basicamente de acuerdo m Basicamente en desacuerdo

= Totalmente en desacuerdo NS/NC

AGENTES Y REPRESENTANTES

INFORMACION TELEFONICA:
INFORMACION CLARA

33%

28%

1%

INFORMACION TELEFONICA:
INFORMACION UTIL

34% I

INFORMACION TELEFONICA:
INFORMACION SUFICIENTE

33% I

Oficina Espafiola
de Patentes y Marcas
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PARTICULARES

CORREO ELECTONICO:
INFORMACION CLARA

CORREO ELECTONICO:
INFORMACION UTIL

CORREO ELECTONICO:
INFORMACION SUFICIENTE

22% 22% 22%
31% / 30% / 30%
= Totalmente de acuerdo Basicamente de acuerdo = Basicamente en desacuerdo = Totalmente en desacuerdo NS/NC

AGENTES Y REPRESENTANTES

CORREO ELECTRONICO:
INFORMACION CLARA

CORREO ELECTONICO:
INFORMACION UTIL

35%

CORREO ELECTONICO:
INFORMACION SUFICIENTE

22%

7

35%

Oficina Espafiola
de Patentes y Marcas




IN FORMACIéN ’ Oficina Espafola

de Patentes y Marcas

PARTICULARES
REDES SOCIALES: REDES SOCIALES: REDES §0CIALES:
INFORMACION CLARA INFORMACION DE UTILIDAD INFORMACION SUFICIENTE

u Totalmente de acuerdo = Basicamente de acuerdo  ® Bisicamente en desacuerdo = Totalmente en desacuerdo " NS/NC

AGENTES Y REPRESENTANTES

REDES SOCIALES: REDES SOCIALES: REDES SOCIALES:
INFORMACION CLARA INFORMACION DE UTILIDAD INFORMACION SUFICIENTE

ee
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SUSPENSOS/RESOLUCIONES
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Y TURISMO

SATISFACCION
RESOLUCIONES
PARTICULARES AGENTES Y REPRESENTANTES
Estoy satisfecho con las resoluciones sobre Estoy satisfecho con las resoluciones sobre
Marcas/Nombres comerciales recibidas de esta Marcas/Nombres comerciales recibidas de esta
Oficina Oficina
44,16% 53,40%
28,77%
21,47%
12,42% 14,14%
7,96% 6,69% 8,90%
i
|
Muy Satisfecho Insatisfecho Muy NS/NC Muy satisfecho  Satisfecho Insatisfecho Muy NS/NC
satisfecho insatisfecho insatisfecho
73% Satisfechos 15% Insatisfechos 75% Satisfechos 16% Insatisfechos
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SUSPENSOS Y RESOLUCIONES [ Qtoine: Faptola

PART' CU LARES = Totalmente de acuerdo Basicamente de acuerdo  m Basicamente en desacuerdo  ® Totalmente en desacuerdo NS/NC

Con respecto a los suspenso y resoluciones sobre Marcas/Nombres Comerciales recibidas, diria que:

62% Satisfechos
En las resoluciones se cubren todos los aspectos relevantes. 33,12% - 21,44%
60% Satisfechos
65% Satisfechos
34,50% - 21,02%

Se razonan adecuadamente y se basan en argumentos suficientes.

El contenido es coherente con otras comunicaciones previas o posteriores
sobre el tema.

67% Satisfechos

El contenido es claro y comprensible.

AGENTES Y REPRESENTANTES

Con respecto a los suspenso y resoluciones sobre Marcas/Nombres Comerciales recibidas, diria que:

70% Satisfechos

En las resoluciones se cubren todos los aspectos relevantes. _ 42,93% - 13,61%
64% Satisfechos
Se razonan adecuadamente y se basan en argumentos suficientes. _ 38,74% _ 14,14%
72% Satisfechos
El contenido es coherente con otras comunicaciones previas o posteriores
sobre el tema. _ 47,12% - 14,66%

79% Satisfechos

El contenido es claro y comprensible.
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Creo gque es posible mejorar el contenido de los suspensos y resoluciones
de Marcas/Nombres Comerciales de esta Oficina. Propongo lo que sigue:

PARTICULARES

20 Mayor claridad en lenguaje

10 Tiempos de resolucion elevados
Motivaciones poco detalladas. Mejorar
argumentacion y motivacion

3 Mayor armonizacion entre examinadores
20 Mayor comunicacién con examinador

10 Facilitar proceso solicitantes no expertos

AGENTES Y REPRESENTANTES

10

El lenguaje utilizado no es claro

Falta de claridad en las resoluciones

Motivaciones poco detalladas. Mejorar
argumentacion y motivacion

Mayor armonizacion entre examinadores
Mayor comunicacion con examinador



MINISTERIO Oficina Espafiola

DE INDUSTRIA, COMERCIO

é Y TURISMO de Patentes y Marcas

PLAZO TRAMITACION




E:EF:LSIE%{SIT?RIA, COMERCIO PROCESO D E TRAM ITACI é N DESDE LA PRESENTACION AL REGISTRO

Y TURISMO

PLAZO DE
TRAMITACION

PARTICULARES

AGENTES

Por favor, califique su grado de satisfaccidn con los
plazos de resolucion de los tramites relativos a
Marcas/Nombre Comerciales.

46,39%
22,08%
16,45%
12,63%
l 3,29%
Muy Satisfecho  Insatisfecho Muy NS/NC
satisfecho insatisfecho

Por favor, califique su grado de satisfaccion con los
plazos de resolucidn de los tramites relativos a
Marcas/Nombre Comerciales.

47,64%

27,75%

13,61%
8,38%

. 3,14%

Oficina Espafiola

de Patentes y Marcas

Muy satisfecho  Satisfecho  Insatisfecho Muy insatisfecho ~ NS/NC

\ J L J
T T

63% Satisfechos 35% Insatisfechos

\ J L J
T T

61% Satisfechos 36% Insatisfechos
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EMPLEADOS




MINISTERIO
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EMPLEADOS DE LA OFICINA

Oficina Espafiola

de Patentes y Marcas

SATISFACCION
CON LOS
EMPLEADOS
DE LA OFICINA

PARTICULARES

AGENTES Y REPRESENTANTES

En general, estoy satisfecho con la interaccion con los En general, estoy satisfecho con la interaccion con los
empleados de esta Oficina en relacién con el proceso empleados de esta Oficina en relacidn con el proceso
de tramitacion de Marcas/Nombres comerciales de tramitacién de Marcas/Nombres comerciales
32,80% 31,00% 36,65%
27,07%
28,80%
21,99%
10,99%
5,31%
3,82%
1,57%
] .
Muy satisfecho ~ Satisfecho  Insatisfecho Muy NS/NC Muy satisfecho  Satisfecho  Insatisfecho Muy NS/NC
insatisfecho insatisfecho
L T J L ) L

Y

64% Satisfechos 9% Insatisfechos

J
T

65% Satisfechos

A

13% Insatisfechos
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DE INDUSTRIA, COMERCIO EMPLEADOS DE LA OFICINA Oficina Espaiola
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u Totalmente de acuerdo Basicamente de acuerdo  m Basicamente en desacuerdo = Totalmente en desacuerdo NS/NC
PARTICULARES

En lo que respecta a la interaccién con los empleados de esta Oficina en relacién con el proceso de tramitacion de Marcas/Nombres Comerciales, diria que:

59% Satisfechos

Los empleados contestan mis consultas de forma clara e inequivoca 23,25% - 31,74%
61% Satisfechos
Los empleados cuentan con comocimientos suficientes para tratar mis -
22,40% 32,48%
consultas
64% Satisfechos
Los empleados son educados y amables 23,04% . 31,63%
1,70%
58% Satisfechos
Los empleados son accesibles 25,48% - 31,53%
. ) ) 60% Satisfechos
Responden en el tiempo adecuado segun sea la consulta presencial o
escrita 27,28% 30,68%

AGENTES Y REPRESENTANTES

En lo que respecta a la interaccién con los empleados de esta Oficina en relacién con el proceso de tramitacién de Marcas/Nombres Comerciales, diria que:

62% Satisfechos
Los empleados contestan mis consultas de forma clara e inequivoca 27,75%

o g , 65% Satisfechos
Los empleados cuentan con comocimientos suficientes para tratar mis e TR
consultas ” ’
70% Satisfechos
Los empleados son educados y amables 30,37% - 25,65%
0,52%
58% Satisfechos
65% Satisfechos
Responden en el tiempo adecuado segun sea la consulta presencial o o - SBaEm
escrita 4 ’




MINISTERIO Oficina Espafiola

DE INDUSTRIA, COMERCIO

P4 YUMo de Patentes y Marcas

PREGUNTAS GENERALES




SATISFACCION GLOBAL Ot pulo 8
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PARTICULARES AGENTES Y REPRESENTANTES
Nivel de satisfacion global en relacién con la tramitacién de Nivel de satisfacién global en relacién con latramitacion de
Marcas/ Nombres comerciales. (Siendo 5 la puntuacién mayor) Marcas/ Nombres comerciales. (Siendo 5 la puntuacién mayor)
39,92% 47,12%
35,14%
28,27%
19,37%
13,27%
5,73% 5,94%
4,19%
H B -
1 2 3 4 5 5 4 3 2 1
PROMEDIO: 3,93/5 PROMEDIO: 3,97 /5

PROMEDIO GLOBAL: 3,94 /5

PROMEDIO 2019: 3,91/5
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SOBRE

MEJORA EN EL

ULTiIMO AR | 2022
PARTICULARES

PREGUNTAS GENERALES

En el dltimo afio, éobservo alguna
mejora en los servicios de esta Oficina?

NS/NC
57,75%

[

2022

Oficina Espafiola

de Patentes y Marcas

AGENTES Y REPRESENTANTES

En el dltimo afo, ¢observod alguna
mejora en los servicios de esta Oficina?

2019

Si

15,71%

En el Gltimo afio,

¢observé alguna mejora en los servicios

de esta Oficina?

Sl
13,26%

NS/NC
61,80%

NS/NC
42,93%




2 e comexcio PREGUNTAS GENERALES [ il
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RECOMENDARIA
OEPM
PARTICULARES AGENTES Y REPRESENTANTES
¢Recomendaria los servicios de esta Oficina a ¢Recomendaria los servicios de esta Oficina a
un tercero? un tercero?
81,68%
77,18%
13,48%

9,34% 8,90% 9,42%

Si No NS/NC Si No NS/NC
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= = Y TURISMO
Creo gue es posible mejorar los servicios de esta Oficina en las
modalidades de Marcas/Nombres comerciales. Propongo lo que sigue:
PARTICULARES AGENTES Y REPRESENTANTES
10 Plazo
2 Mayor acceso a examinadores 20 Plazo
5 MeJOI’aIde |a Web y Canales de infOI’maCién en Mayor acceso a examinadores
genera .
8 Mejorar resoluciones con mayor motivacion, Mejora de la web

argumentacion y claridad Mejora busquedas

1 Uniformidad Mejorar resoluciones con mayor motivacion

Ayuda para el usuario, explicaciones mejores,
alegan falta de informacién y acceso

1 Chat ayuda usuario 2 Tutoriales, mayor ayuda para el usuario

NP IN O

Uniformidad



TABLA RESUMEN

SECCION

ASPECTOS DEL SERVICIO

Oficina Espafiola
de Patentes y Marcas

PARTICULARES APIs/REPRESENTANTES

SERVICIOS
ELECTRONICOS

INFORMACION

RESOLUCIONES

PLAZO DE
TRAMITACION

SATISFACCION SERVICIOS ELECTRONICOS
SOLICITUD DE MARCAS
SISTEMA DE PAGOS
LOCALIZADOR DE MARCAS
BOPI

SATISFACCION INFORMACION

SATISFACCION RESOLUCIONES

CUBREN TODOS LOS ASPECTOS
RELEVANTES

COHERENTE CON OTRAS
COMUNICACIONES PREVIAS O
POSTERIORES SOBRE EL MISMO TEMA

SE RAZONAN ADECUADAMENTE Y SE
BASAN EN ARGUMENTOS SUFICIENTES

SATISFACCION PLAZO DE TRAMITACION

m Insatisfechos m Insatisfechos

86%
87%
87%
79%
49%

86%

73%

62%

65%

60%

63%

13%
10%
10%
13%
6%

13%

15%

17%

14%

19%

35%

90%
91%
89%
78%
66%

91%

75%

70%

72%

64%

61%

9,5%
5%
10%
16%
6%

9%
16%

17%

13%

22%

36%

*Resto: NS/NC



TABLA RESUMEN

SECCION

ASPECTOS DEL SERVICIO

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

APIs/
HGUALE A 2 REPRESENTANTES

EMPLEADOS
DE LA OFICINA

PREGUNTAS
GENERALES

SATISFACCION EMPLEADOS
RAPIDEZ RESPUESTA
ACCESIBILIDAD
AMABILIDAD Y EDUCACION
CONOCIMIENTOS
CLARIDAD
SATISFACCION GENERAL
RECOMENDACION OEPM

m Insatisfechos m Insatisfechos

64%
60%
58%
64%
61%
59%

77% (SI)

3,93/5

9%
10%
10%

5%

7%

9%

9% (NO)

65%
65%
58%
70%
65%
62%

82% (Sl)

3,97 /5

13%
10%
16%
25%
8%
14%

9% (NO)

*Resto: NS/NC
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TABLA COMPARATIVA 2019 - 2022 (*)

de Patentes y Marcas

[

SECCION ASPECTOS DEL SERVICIO

AGENTES Y
REPRESENTANTES 2022 (**) 2019
2022 11

Insatisfechos Insatisfechos M Insatisfechos

SATISFACCION SERVICIOS

gt sl 87%  13%  91% 9% 88% 12% 88% 12% 0%
CONTESTACION PEN
ckie A$ FSESD 5 O g% 18%  89%  11% 83% 17% 83% 17% 0%
SOLICITUD DE REOVACION  88%  12%  92% 8% 89% 11% 92% 8%  -3%
SOLICITUD DE MARCAS 90% 10% 95% 5% 91% 9% 90% 10% 1%
SISTEMA DE PAGOS 90%  10%  90%  10% 90% 10% 90% 10% 0%
LOCALIZADOR DE MARCAS ~ 87%  13%  83%  17% 86% 14% 88% 12% 2%
BOP| 88%  12%  82%  18% 89% 11% 89% 11% 0%
CEO 88%  12%  92% 8% 89% 11% 89% 1% 1%
SATISFACCION 87% 13%  91% 9% 88% 12% 88% 12% 0%
INFORMACION
. ;
RQSTC')SLZACCISSENS 83% 17% 83% 17% 83% 17% 82% 18% 1%
CUBREN TODOS LOS o
DO 9% 21%  81%  19% 79% 21% 79% 21% 0%
COHERENTE CON OTRAS
COMUNICACIONES PREVIAS  ___ . . \ .
IR NS PV 83% 7%  84%  16% 83% 17% 83% 17% 0%
MISMO TEMA
SE RAZONAN
ADECUADAMENTEY SE o
oA A R IE s TT%  23% 7% 25% 76% 24% 76% 2% 0%
SUFICIENTES
NTEN
CONTENIDO CLARO Y 81% 19%  89%  11% 82% 18% 81% 19% 1%

COMPRENSIBLE
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TABLA COMPARATIVA 2019 - 2022 (*)

de Patentes y Marcas

AGENTES Y
REPRESENTANTES 2022 (**) 2019
2022

ASPECTOS DEL
SERVICIO

SECCION

SATISFACCION PLAZO

DE TRAMITACION 64% 36% 63% 37% 64% 36% 64% 36% 0%
S?:,:it’:iggsl\l 88% 12% 84% 16% 87% 13% 88% 12% -1%
RAPIDEZ RESPUESTA  86% 14% 87% 13% 86% 14% 87% 13% -1%
ACCESIBILIDAD 85% 15% 78% 22% 84% 16% 82% 18% 2%
A%%%ESQ%Y 93% 7% 94% 6% 93% 7% 95% 5% -2%
CONOCIMIENTOS 90% 10% 89% 11% 90% 10% 90% 10% 0%
CLARIDAD 87% 13% 82% 18% 86% 14% 87% 13% -1%
SAEI?II\:IAI;ICR,CAILO N 3,93 3,97 3,93 3,91 2%

RECOMENDACION

OEPM 89% (SI) 11% (NO) 90% (SI) 10% (NO) 89% (SI) 11% (NO) 89%(Sl) 11% (NO) 0%

(*) Se excluyen de esta tabla los resultados de las respuestas NS/NC
(**) % TOTALES 2022 calculados a partir del nimero de respuestas de particulares y agentes y el peso especifico de cada una de ellas sobre el total de encuestados
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del Informe resumen de Resultados

Oficina Espaiola de Patentes y Marcas, O.A. (OEPM)



