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1. INTRODUCCION [

Desde la regulacién de las Cartas de Servicio, en el &mbito de la Administracién General
del Estado, por Real Decreto 951/2005, 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 cinco Cartas de Servicios, en las que se
establecen compromisos con los usuarios en forma de estandares numéricos, tiempos de

espera y plazos.

Las Cartas de Servicios fueron renovadas por Ultima vez en 2018 mediante resolucion de
27 de abril de 2018, de la Subsecretaria, BOE num. 114 jueves 10 de mayo de 2018 Sec. lll.
Pag. 49300-49301.

Las Cartas de Servicios se encuentran disponibles para los usuarios a través de la pagina
web de la OEPM en espafiol e inglés. En concreto, las cartas se publican en el portal especifico
de Calidad, en el que también se pueden consultar los resultados mensuales actualizados, del

seguimiento de los compromisos de las cartas de servicio.

Las Cartas de Servicio constituyen uno de los pilares en las actuaciones del Programa de
Calidad de la OEPM, asi como una importante herramienta de mejora continua a través del
establecimiento de compromisos, seguimiento de su cumplimiento y renovacion de las

mismas.

El presente informe considera recoge el seguimiento del cumplimiento de las cartas de

servicio en relacién con los compromisos de las actuales cartas de servicio.

En relacion con el cumplimiento de los compromisos de las cartas de servicio, sefialar que
el personal de la OEPM ha estado teletrabajando al 100%, desde mediados de marzo de 2020,
debido a la pandemia de la COVID-19 y, a pesar de los inconvenientes derivados de esta

situacion, los resultados obtenidos, gracias a su esfuerzo, han sido muy satisfactorios.
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2. CARTA DE SERVICIOS DE LA OEPM COMO ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA [
BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL

La Carta de Servicios de la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda y
Examen Preliminar Internacional, se aprobd por primera vez el 29 de diciembre de 2004 y se

renovo por ultima vez en 2018.

En el Anexo |, la pagina 10 recoge los compromisos asumidos en esta carta de servicios;
en el Anexo Il, las paginas 15-17 recogen el cumplimiento de los indicadores que miden dichos
compromisos; en el Anexo lll, las paginas 35-37 muestran el grado de cumplimiento de los
compromisos Y, en el Anexo IV, la pagina 55 indica el grado de cumplimiento anual de esta
carta de servicio que ha sido de un 97,91%. Se trata, por lo tanto, de un cumplimiento muy

satisfactorio.

Respecto al primer indicador, la realizacion de los Informes de Busqueda Internacional y
las opiniones escritas, se ha alcanzado un cumplimiento del 97,06%. Los retrasos puntuales
se han debido a: dificultad en expedientes por falta de unidad de invencién, falta de personal,
una reasignacion obligada de expediente por una baja en el Servicio, la pandemia de la
COVID-19, error puntual en grabacién, errores puntuales humanos. Sobre las causas, al ser

puntuales o anémalas, no cabe accion posible.

En relacion con el segundo indicador, la emision del Examen Preliminar internacional, se
ha alcanzado un cumplimiento alto del 96,67%. La desviacion se ha debido a: la dificultad en
un expediente y al periodo vacacional. Sefialar que, al ser pocos los expedientes tramitados
al afo (60 expedientes), los retrasos puntuales producidos en so6lo dos expedientes inciden de

mayor manera en el porcentaje de grado de cumplimiento.

Por ultimo, los datos del tercer indicador, el acompafiamiento de los informes y examenes
con los documentos o anterioridades citadas y con informacion adicional sobre los posibles

trAmites a realizar, han dado un cumplimiento del compromiso del 100%.
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3. CARTA DE SERVICIOS DE SIGNOS DISTINTIVOS [

La Carta de Servicios de Signos Distintivos, se aprobé el 29 de diciembre de 2004 y se

renovo por ultima vez en 2018.

En el Anexo I, la pagina 11 recoge los compromisos asumidos en esta carta de servicios;
en el Anexo Il, las paginas 18-23 recogen el cumplimiento de los indicadores que miden dichos
compromisos; en el Anexo lll, las paginas 38-43 muestran el grado de cumplimiento de los
compromisos Y, en el Anexo IV, la pagina 56 indica el grado de cumplimiento anual de esta
carta de servicio que ha sido de un 94,37%. En conjunto y, a pesar de las consecuencias de
la pandemia de la COVID-19, el cumplimiento logrado en esta carta de servicios ha sido muy

positivo.

Al revisar los datos de cumplimiento de los compromisos de esta Carta de Servicios, hay
gue tener en cuenta, que el numero de solicitudes de Signos Distintivos tramitadas por la
OEPM es siempre muy alto. En 2020 se han tramitado 51.103 solicitudes de marcas y 12.265

solicitudes de nombres comerciales.

Los grados de cumplimiento de cinco de los seis indicadores, la publicacion sin defectos de
forma, la publicacién con defectos de forma, la resolucién de solicitudes con oposiciones u
objeciones de fondo o forma, la resolucién de renovaciones sin objeciones de fondo o forma,
la resolucion de renovaciones con objeciones de fondo o forma, han sido muy satisfactorios,
siendo el cumplimiento de todos ellos superior al 98%. Las desviaciones se han debido a:
errores puntuales humanos, incidencias informaticas puntuales en la aplicacion de la
modalidad de propiedad industrial y en la pasarela de pago, periodo vacacional y expedientes
complejos por la realizacion del nuevo tramite de prueba de uso.

Respecto a la incidencia informética en la pasarela de pago, la OEPM ha llevado a cabo
una medida de subsanacion que consiste en enviar un correo de forma automética al usuario,

informéndole de que el pago realizado no se ha asociado a ningun n° de expediente.

Respecto al grado de cumplimiento del tercer indicador, la resolucién sin oposiciones ni
objeciones de fondo o forma, éste ha alcanzado un cumplimiento del 69,13%. La desviacién

se ha debido a la falta de personal y, principalmente, a la suspension de plazos en el estado
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de alarma por la COVID-19 que ha provocado que los expedientes se tramitaran con retraso

en los meses posteriores al levantamiento del suspenso.
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4. CARTA DE SERVICIOS DE MODELOS DE UTILIDAD [

La Carta de Servicios de Modelos de Utilidad, se aprob6 el 3 de septiembre de 2010 y se

renovo por ultima vez en 2018.

En el Anexo I, la pagina 12 recoge los compromisos asumidos en esta carta de servicios;
en el Anexo Il, las paginas 24-26 recogen el cumplimiento de los indicadores que miden dichos
compromisos; en el Anexo lll, las paginas 44-46 muestran el grado de cumplimiento de los
compromisos Y, en el Anexo IV, la pagina 57 indica el grado de cumplimiento anual de esta
carta de servicio que ha sido de un 92,81%. Se trata, por tanto, de un porcentaje alto de

cumplimiento.

Respecto al primer indicador, la publicacién de solitudes de Modelos de Utilidad que no
hayan tenido defectos en su tramitacién, se ha alcanzado un cumplimiento del 95,34%. Los
retrasos se han debido a: falta de personal, periodo vacacional y suspension de plazos en
estado de alarma por la COVID-19. Sobre estas causas se ha considerado que no se puede

adoptar ninguna medida.

Respecto al segundo indicador, la concesion de los Modelos de Utilidad que no hayan
tenido defectos en su tramitacion ni oposicion de terceros, el grado de cumplimiento ha sido
del 86,08%. La desviacion se ha debido exclusivamente a la suspensién de plazos en estado
de alarma por la COVID-19 que ha provocado que los expedientes se tramitaran con retraso

en los meses posteriores al levantamiento del suspenso.

En relaciébn con el tercer indicador, la resolucion de Modelos de Utilidad que hayan
presentado defectos en su tramitacion u oposiciones de terceros, el grado de cumplimiento ha
sido del 97,01%. La desviacion se ha debido a: expedientes complejos e incidencias
informéticas puntuales. Sobre estas causas se ha considerado que no se puede adoptar

ninguna medida.
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5. CARTA DE SERVICIOS DE INFORMACION TECNOLOGICA [

La Carta de Servicios de Informacion Tecnoldgica de la OEPM, se aprobé en el afio 2002

y se renovo por Ultima vez en 2018.

En el Anexo |, la pagina 13 recoge los compromisos asumidos en esta carta de servicios;
en el Anexo I, las paginas 27-30 recogen el cumplimiento de los indicadores que miden dichos
compromisos; en el Anexo lll, las paginas 47-50 muestran el grado de cumplimiento de los
compromisos Y, en el Anexo IV, la pagina 58 indica el grado de cumplimiento anual de esta
carta de servicio que ha sido de un 98,29%. Se trata por tanto de un grado de cumplimiento

muy elevado.

Respecto al cumplimiento del primer indicador, la realizacién de los Informes Tecnoldgicos
de Patentes, que se trata de un compromiso con dos tramos, el grado de cumplimiento global
ha sido del 100%.

Respecto al segundo indicador, la realizacion de los Informes de Vigilancia tecnolégica a
medida, el grado de cumplimiento ha sido del 97,59%. La desviacion se ha debido al periodo
vacacional y a un error puntual humano. Sobre estas causas se ha considerado que no se

puede adoptar ninguna medida.

Respecto al tercer indicador, la realizacién de Busquedas retrospectivas en INVENES, se
ha obtenido un grado de cumplimiento del 95,56%. La desviacion se ha debido al periodo
vacacional y a la dificultad en la reparacion del equipo informético, averiado durante el
confinamiento. Sobre estas causas se ha considerado que no se puede adoptar ninguna
medida.

Respecto al cuarto indicador, la realizacion de Busquedas en bases de datos de cobertura

mundial, el compromiso se ha cumplido al 100%.
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6. CARTA DE SERVICIOS DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION AL [
CIUDADANO

La Carta de Servicios del Servicio de Informacion y atencién al ciudadano de la OEPM se

aprobo el 18 de junio de 2001, la dltima renovacion de la misma fue en 2018.

En el Anexo |, la pagina 14 recoge los compromisos asumidos en esta carta de servicios;
en el Anexo Il, las paginas 31-34 recogen el cumplimiento de los indicadores que miden dichos
compromisos; en el Anexo lll, las paginas 51-54 muestran el grado de cumplimiento de los
compromisos Yy, en el Anexo IV, la pagina 59 indica el grado de cumplimiento anual de esta
carta de servicio que ha sido de un 99,995%. Se trata, por tanto, de un grado de cumplimiento

altamente positivo.

Los grados de cumplimiento en tres de los cuatro indicadores, Informacion presencial,
Informacion escrita y medios telematicos y, Contestacion a quejas y sugerencias, han sido del
100%.

Respecto al primer indicador, Informacién presencial, sefialar que el nUumero de personas
atendidas ha sido de 1.164, un nimero muy bajo respecto al de otros afios, debido a que a
partir de abril y, por motivos de seguridad frente a la pandemia del COVID-19, no hubo atencién

presencial en la OEPM.

En cuanto al segundo indicador, Informacion telefonica, se trata de un compromiso con dos
tramos. El grado de cumplimiento global del compromiso ha sido del 99,98%. El resultado ha
sido altamente satisfactorio teniendo en cuenta el elevado nidmero de llamadas gestionadas
(90.168 llamadas). El primer tramo, que consiste en contestar el 80% de las llamadas
atendidas antes de 30 segundos, se ha cumplido al 100%, mientras que el segundo tramo,
que consiste en contestar antes de 5 minutos, se ha cumplido al 99,85%. La ligera desviacion
se ha debido al periodo vacacional y, sobre todo, al importante incremento en el n® de llamadas
recibidas debido a la pandemia de la COVID-19. Sobre estas causas se ha considerado que

no se puede adoptar ninguna medida.
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO | - CUADRO GENERAL DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISOS ASUMIDOS

Los Informes de Busqueda Internacional y las Opiniones escritas se realizardn en tres meses desde la fecha de recepcién de la solicitud
internacional (PCT) en la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda Internacional o bien, en nueve meses desde la fecha de
prioridad de la solicitud, aplicandose el plazo que expire mas tarde

Los Examenes Preliminares Internacionales se realizaran en seis meses desde la peticion del examen o 27 meses desde la fecha de prioridad,
aplicAndose el plazo que expire mas tarde

Los informes y exdmenes irdn acompafados de los documentos o anterioridades citadas y de informacion adicional sobre los posibles tramites
a realizar a continuacion. En el caso de los exdmenes se remitiran al solicitante los documentos que no hubieran sido citados en el informe
correspondiente
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO | - CUADRO GENERAL DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISOS ASUMIDOS

Publicacion en 2 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial depositadas ante la OEPM sin defectos de forma

Publicacion en 4 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial depositadas ante la OEPM con defectos de forma

Resolucion en 7 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial sin oposiciones ni objeciones de fondo o forma

Resolucion en 14 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial con oposiciones u objeciones de fondo o forma

Resolucion en 5 meses de las solicitudes de renovacién de marca y hombre comercial sin objeciones de fondo o forma

Resolucion en 9 meses de las solicitudes de renovacién de marca y nombre comercial con objeciones de fondo o forma
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO | - CUADRO GENERAL DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISOS ASUMIDOS

La publicacion de solitudes de Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion se realizard en un plazo maximo de 4 meses

La concesion de los Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacién ni oposicion de terceros se realizara en un plazo maximo
de 8 meses

Las resoluciones de Modelos de Utilidad que hayan presentado defectos en su tramitacion u oposiciones de terceros se publicaran en un plazo
maximo de 18 meses
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO | - CUADRO GENERAL DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISOS ASUMIDOS

El 50% de los Informes Tecnoldgicos de Patentes solicitados se realizaran en menos de 21 dias hébiles desde la recepcion de la informacion
técnica completa que debe acompaniar a la solicitud. EI 100% se realizardn en menos de 60 dias habiles

Los Informes de Vigilancia Tecnoldgica a Medida, dadas sus especiales caracteristicas, se entregaran en el plazo concertado con el cliente al
realizar la solicitud

Las Busquedas Retrospectivas en INVENES se realizaran en un plazo maximo de 5 dias habiles desde la recepcion de la solicitud en la Unidad

Las Busquedas Retrospectivas en bases de datos de cobertura mundial se realizaran en un plazo méaximo de 10 dias habiles desde la recepcion
de la solicitud en la Unidad
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO | - CUADRO GENERAL DE LA CARTA DE SERVICIOS

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISOS ASUMIDOS

INFORMACION PRESENCIAL

El 85% de los usuarios seran atendidos antes de 5 minutos. El 100%, antes de 20 minutos

INFORMACION TELEFONICA

El 80% de las llamadas atendidas se contestaran antes de 30 segundos. El 100% se contestaran antes de 5 minutos

INFORMACION ESCRITA Y MEDIOS TELEMATICOS

El 100% de los mensajes recibidos por correo electrénico se contestaran antes de 2 dias habiles

CONTESTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El 100% de las quejas y sugerencias presentadas se contestaran en el plazo de 18 dias habiles
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ARNO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los Informes de Busqueda Internacional y las Opiniones escritas se realizaran en tres meses desde la fecha de recepcion de la
solicitud internacional (PCT) en la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda Internacional o bien, en nueve meses desde la fecha
de prioridad de la solicitud, aplicAndose el plazo que expire mas tarde

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 851
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 826

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 97,06
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los Examenes Preliminares Internacionales se realizaran en seis meses desde la peticion del examen o 27 meses desde la fecha
de prioridad, aplicandose el plazo que expire mas tarde

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 60
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 58

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 96,67
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los informes y examenes irdn acompafiados de los documentos o anterioridades citadas y de informacion adicional sobre los
posibles tramites a realizar a continuacién. En el caso de los examenes se remitirdn al solicitante los documentos que no hubieran sido citados en
el informe correspondiente

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 911
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 911

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Publicacion en 2 meses de las solicitudes de registro de marca y hombre comercial depositadas ante la OEPM sin defectos de
forma

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 45516

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 45443

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 99,84
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Publicacién en 4 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial depositadas ante la OEPM con defectos de
forma

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 11073

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 10877

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 98,23
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Resolucién en 7 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial sin oposiciones ni objeciones de fondo o
forma

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 35895

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 24814

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 69,13
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Resolucion en 14 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial con oposiciones u objeciones de fondo o
forma

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 19086

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 18933

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 99,20
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ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

[

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANO: 2020

COMPROMISO: Resolucion en 5 meses de las solicitudes de renovacion de marca y nombre comercial sin objeciones de fondo o forma

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 25089
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 25052
El grado de cumplimiento del indicador seria:
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 99,85
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ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

[

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANO: 2020

COMPROMISO: Resolucion en 9 meses de las solicitudes de renovacién de marca y nombre comercial con objeciones de fondo o forma

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 392
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 392
El grado de cumplimiento del indicador seria:
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: La publicacion de solitudes de Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion se realizara en un plazo
maximo de 4 meses

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 1887
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 1799

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 95,34
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: La concesion de los Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion ni oposicién de terceros se realizara en
un plazo méximo de 8 meses

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 1559

NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 1342

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 86,08
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Las resoluciones de Modelos de Utilidad que hayan presentado defectos en su tramitacidén u oposiciones de terceros se publicarédn
en un plazo maximo de 18 meses

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 569
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 552

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 97,01
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: EI 50% de los Informes Techologicos de Patentes solicitados se realizaran en menos de 21 dias habiles desde la recepcion de
la informacion técnica completa que debe acompafiar a la solicitud. EI 100% se realizaran en menos de 60 dias habiles

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 345
PORCENTAJE DE ACCIONES A REALIZAR EN PRIMER TRAMO 50%
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS EN PRIMER TRAMO 289
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS EN SEGUNDO TRAMO 56
NUMERO DE ACCIONES SIN REALIZAR EN NINGUN TRAMO 0
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL PRIMER TRAMO DE INDICADOR 100%
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL SEGUNDO TRAMO DE INDICADOR | 100%
PORCENTAJE DE ACCIONES INCUMPLIDAS EN AMBOS TRAMOS 0%

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los Informes de Vigilancia Tecnol6gica a Medida, dadas sus especiales caracteristicas, se entregaran en el plazo concertado
con el cliente al realizar la solicitud

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 83
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 81

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 97,59
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Las Busquedas Retrospectivas en INVENES se realizaran en un plazo maximo de 5 dias habiles desde la recepcion de la solicitud
en la Unidad

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 45
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 43

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 95,56
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO Il - CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Las Busquedas Retrospectivas en bases de datos de cobertura mundial se realizardn en un plazo méaximo de 10 dias habiles
desde la recepcion de la solicitud en la Unidad

INDICADOR:

NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 40
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 40

El grado de cumplimiento del indicador seria:

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: El 85% de los usuarios seran atendidos antes de 5 minutos. El 100%, antes de 20 minutos

[

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANO: 2020

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 1164
PORCENTAJE DE ACCIONES A REALIZAR EN PRIMER TRAMO 85%
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS EN PRIMER TRAMO 1042
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS EN SEGUNDO TRAMO 122
NUMERO DE ACCIONES SIN REALIZAR EN NINGUN TRAMO 0
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL PRIMER TRAMO DE INDICADOR | 100%
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL SEGUNDO TRAMO DE 100%
INDICADOR
PORCENTAJE DE ACCIONES INCUMPLIDAS EN AMBOS TRAMOS | 0%
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

[

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANO: 2020

COMPROMISO: EI 80% de las llamadas atendidas se contestaran antes de 30 segundos. El 100% se contestaran antes de 5 minutos

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 98168
PORCENTAJE DE ACCIONES A REALIZAR EN PRIMER TRAMO 80%
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS EN PRIMER TRAMO 77943
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS EN SEGUNDO TRAMO 12207
NUMERO DE ACCIONES SIN REALIZAR EN NINGUN TRAMO 18
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL PRIMER TRAMO DE INDICADOR | 100%
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL SEGUNDO TRAMO DE 99,85%
INDICADOR
PORCENTAJE DE ACCIONES INCUMPLIDAS EN AMBOS TRAMOS | 0,02%
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 99,98

32




ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: EI 100% de los mensajes recibidos por correo electrénico se contestaran antes de 2 dias habiles

[

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANO: 2020

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 28030
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 28030
El grado de cumplimiento del indicador seria:
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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ANEXO Il = CUMPLIMIENTO INDICADOR

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: EI 100% de las quejas y sugerencias presentadas se contestaran en el plazo de 18 dias habiles

[

Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANO: 2020

INDICADOR:
NUMERO TOTAL DE ACCIONES A REALIZAR 48
NUMERO DE ACCIONES REALIZADAS DE ACUERDO CON EL COMPROMISO | 48
El grado de cumplimiento del indicador seria:
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL INDICADOR (%) 100
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL  ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los Informes de Busqueda Internacional y las Opiniones escritas se realizaran en tres meses desde la fecha de recepcion de la
solicitud internacional (PCT) en la OEPM como Administracion encargada de la Busqueda Internacional o bien, en nueve meses desde la fecha
de prioridad de la solicitud, aplicAndose el plazo que expire mas tarde

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

97,06

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

97,06

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

Dificultad en expedientes por falta de unidad de invencion, falta de personal, la
pandemia de la COVID-19, error puntual en grabacién, errores puntuales humanos

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)

35




[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los Examenes Preliminares Internacionales se realizaran en seis meses desde la peticion del examen o 27 meses desde la fecha
de prioridad, aplicandose el plazo que expire mas tarde

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 96,67

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 96,67

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Dificultad en expediente, periodo vacacional

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los informes y examenes irdn acompafiados de los documentos o anterioridades citadas y de informacion adicional sobre los
posibles tramites a realizar a continuacién. En el caso de los examenes se remitirdn al solicitante los documentos que no hubieran sido citados en
el informe correspondiente

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 100
MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS

ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Publicacién en 2 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial depositadas ante la OEPM sin defectos de

forma
CUMPLIMIENTO INDICADOR: 99,84
GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 99,84

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

Errores puntuales humanos, incidencias informaticas puntuales en la aplicacién
SITAMAR, periodo vacacional

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Publicacién en 4 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial depositadas ante la OEPM con defectos de
forma

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 98,23

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 98,23

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Errores puntuales humanos, incidencias informaticas puntuales en la aplicacion
SITAMAR

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Resolucién en 7 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial sin oposiciones ni objeciones de fondo o
forma

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 69,13

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 69,13

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Falta de personal, periodo vacacional, suspensién de plazos en estado de alarma
por la COVID-19

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso) Convocatoria de trabajos extraordinarios
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)

40



[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Resolucion en 14 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial con oposiciones u objeciones de fondo o
forma

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 99,20

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 99,20

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Expedientes complejos (prueba de uso)
N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su

caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso) Convocatoria de trabajos extraordinarios

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS

ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Resolucion en 5 meses de las solicitudes de renovacion de marca y nombre comercial sin objeciones de fondo o forma

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

99,85

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

99,85

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

Incidencias informéticas puntuales en la pasarela de pago

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)

Envio automatico al usuario de un aviso a las 00:00 cuando los pagos no se han
asociado a un n° de expediente
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS

ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Resolucion en 9 meses de las solicitudes de renovacién de marca y nombre comercial con objeciones de fondo o forma

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

100

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD

ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: La publicacion de solitudes de Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion se realizara en un plazo

maximo de 4 meses

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

95,34

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

95,34

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

Falta de personal, periodo vacacional, suspension de plazos en estado de alarma
por la COVID-19

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

Convocatoria de trabajos extraordinarios

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: La concesion de los Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion ni oposicion de terceros se realizara en
un plazo méaximo de 8 meses

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 86,08

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 86,08

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Suspension de plazos en estado de alarma por la COVID-19
N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su

caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso) Convocatoria de trabajos extraordinarios

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD

ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Las resoluciones de Modelos de Utilidad que hayan presentado defectos en su tramitacidén u oposiciones de terceros se publicarédn

en un plazo maximo de 18 meses

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

97,01

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

97,01

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

Expedientes complejos, incidencias informaticas puntuales

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

Convocatoria de trabajos extraordinarios

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: El 50% de los Informes Tecnoldgicos de Patentes solicitados se realizardn en menos de 21 dias habiles desde la recepcion de
la informacion técnica completa que debe acompaniar a la solicitud. EI 100% se realizaran en menos de 60 dias habiles

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) 100
MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Los Informes de Vigilancia Tecnol6gica a Medida, dadas sus especiales caracteristicas, se entregaran en el plazo concertado
con el cliente al realizar la solicitud

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 97,59

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 97,59

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Periodo vacacional, error puntual humano

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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[ Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas
ANEXO IIl - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Las Busquedas Retrospectivas en INVENES se realizaran en un plazo maximo de 5 dias habiles desde la recepcion de la
solicitud en la Unidad

CUMPLIMIENTO INDICADOR: 95,56

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%) | 95,56

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso) Periodo vacacional, PC estropeado durante la pandemia

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)
MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA

ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: Las Busquedas Retrospectivas en bases de datos de cobertura mundial se realizardn en un plazo méaximo de 10 dias habiles

desde la recepcion de la solicitud en la Unidad

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

100

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: El 85% de los usuarios seran atendidos antes de 5 minutos. El 100%, antes de 20 minutos

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

100

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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Oficina Espaiiola
de Patentes y Marcas

ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: EI 80% de las llamadas atendidas se contestaran antes de 30 segundos. El 100% se contestaran antes de 5 minutos

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

99,98

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

99,98

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

Alto incremento en el n° de llamadas recibidas por la pandemia de la COVID-19,
periodo vacacional

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: EI 100% de los mensajes recibidos por correo electrénico se contestaran antes de 2 dias habiles

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

100

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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ANEXO Il - GRADO DE CUMPLIMIENTO DE COMPROMISO

CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A

COMPROMISO: EI 100% de las quejas y sugerencias presentadas se contestaran en el plazo de 18 dias habiles

CUMPLIMIENTO INDICADOR:

100

GRADO DE CUMPLIMIENTO DEL COMPROMISO (%)

100

MOTIVO DE DESVIACION (en su caso)

N° RECLAMACIONES POR INCUMPLIMIENTO (en su
caso)

MEDIDAS CORRECTORAS (en su caso)

MEDIDAS DE SUBSANACION (en su caso)
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CARTA DE SERVICIOS: ADMINISTRACION ENCARGADA DE LA BUSQUEDA Y EXAMEN PRELIMINAR INTERNACIONAL ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A.

COMPROMISO GRADO DE CUMPLIMIENTO (%)
Los Informes de Busqueda Internacional y las Opiniones escritas se realizaran en tres meses desde
la fecha de recepcion de la solicitud internacional (PCT) en la OEPM como Administracién 97 06

encargada de la Busqueda Internacional o bien, en nueve meses desde la fecha de prioridad de la
solicitud, aplicandose el plazo que expire mas tarde

Los Examenes Preliminares Internacionales se realizaran en seis meses desde la peticion del 96.67
examen o0 27 meses desde la fecha de prioridad, aplicandose el plazo que expire mas tarde '
Los informes y examenes iran acompafiados de los documentos o anterioridades citadas y de
informacion adicional sobre los posibles tramites a realizar a continuacion. En el caso de los
examenes se remitiran al solicitante los documentos que no hubieran sido citados en el informe 100,00
correspondiente

TOTAL =97,91%
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CARTA DE SERVICIOS: SIGNOS DISTINTIVOS ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A.

COMPROMISO GRADO DE CUMPLIMIENTO (%)
Publicacion en 2 meses de las solicitudes de registro de marca y nhombre comercial depositadas 99,84
ante la OEPM sin defectos de forma
Publicacion en 4 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial depositadas 98,23
ante la OEPM con defectos de forma
Resolucion en 7 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial sin oposiciones 69,13
ni objeciones de fondo o forma
Resolucion en 14 meses de las solicitudes de registro de marca y nombre comercial con oposiciones 99,20
u objeciones de fondo o forma
Resolucion en 5 meses de las solicitudes de renovacion de marca y nombre comercial sin 99,85
objeciones de fondo o forma
Resolucion en 9 meses de las solicitudes de renovaciébn de marca y nombre comercial con 100
objeciones de fondo o forma

TOTAL =94,37%
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CARTA DE SERVICIOS: MODELOS DE UTILIDAD ANO: 2020
ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A.
COMPROMISO GRADO DE CUMPLIMIENTO (%)

La publicacion de solitudes de Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion 95,34

se realizara en un plazo madximo de 4 meses

La concesion de los Modelos de Utilidad que no hayan tenido defectos en su tramitacion ni oposicién 86,08

de terceros se realizard en un plazo maximo de 8 meses

Las resoluciones de Modelos de Utilidad que hayan presentado defectos en su tramitacion u 97,01

oposiciones de terceros se publicaran en un plazo maximo de 18 meses

TOTAL =92,81%
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CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION TECNOLOGICA ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A.

COMPROMISO GRADO DE CUMPLIMIENTO (%)
El 50% de los Informes Tecnoldgicos de Patentes solicitados se realizaran en menos de 21 dias
habiles desde la recepcion de la informacion técnica completa que debe acompariar a la solicitud. 100

El 100% se realizardan en menos de 60 dias habiles

Los Informes de Vigilancia Tecnolégica a Medida, dadas sus especiales caracteristicas, se 97,59
entregardn en el plazo concertado con el cliente al realizar la solicitud

Las Busquedas Retrospectivas en INVENES se realizaran en un plazo maximo de 5 dias habiles 95,56
desde la recepcion de la solicitud en la Unidad

Las Busquedas Retrospectivas en bases de datos de cobertura mundial se realizaran en un plazo 100
maximo de 10 dias hébiles desde la recepcion de la solicitud en la Unidad

TOTAL =98,29%
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CARTA DE SERVICIOS: INFORMACION Y ATENCION AL CIUDADANO ANO: 2020

ORGANO U ORGANISMO: Oficina Espafiola de Patentes y Marcas, O.A.

COMPROMISO GRADO DE CUMPLIMIENTO (%)

INFORMACION PRESENCIAL

El 85% de los usuarios seran atendidos antes de 5 minutos. El 100%, antes de 20 minutos 100

INFORMACION TELEFONICA

El 80% de las llamadas atendidas se contestaran antes de 30 segundos. El 100% se contestaran 99,98
antes de 5 minutos
INFORMACION ESCRITA Y MEDIOS TELEMATICOS

El 100% de los mensajes recibidos por correo electronico se contestaran antes de 2 dias habiles 100

CONTESTACION DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

El 100% de las quejas y sugerencias presentadas se contestaran en el plazo de 18 dias habiles 100

TOTAL =99,995%
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