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REPUTACIÓN CORPORATIVA: 

 

Conjunto de percepciones que tienen sobre la empresa los 

diversos grupos de interés con los que se relaciona, tanto 

internos como externos, como resultado del comportamiento 

desarrollado por la empresa a lo largo del tiempo y de su 

capacidad para distribuir valor a los mencionados grupos.  

 (Definición elaborada por el Corporate Excellence y el Reputation Institute).  

Credibilidad institucional e imagen 
frente a los usuarios.  

• Activo intangible y estratégico 

• Algunos Factores que la conforman:  
• Compromiso con la sociedad: Responsabilidad Social Corporativa 
• Calidad de nuestros productos y Servicios 
• Comunicación y visibilidad de la organización 

 
 
 



• La credibilidad empieza por la propia 
credibilidad de la organización en sí misma 

 

• Conceptos de identidad  

(MISION, VISION y VALORES) 

Credibilidad institucional e imagen 
frente a los usuarios.  



La Oficina Española de Patentes y Marcas (OEPM) 

FOMENTA la INNOVACIÓN, el DESARROLLO y el 

PROGRESO de la sociedad a través de la CONCESIÓN de 

TÍTULOS de PROPIEDAD INDUSTRIAL y la DIFUSIÓN de la 

INFORMACIÓN TECNOLÓGICA, de manera profesional, 

eficiente y confiable.  

 

      ¿Para que existimos? 
Nuestra MISIÓN: 
 



Ser una oficina VANGUARDISTA, REFERENTE 

INTERNACIONAL de buenas prácticas y orientada a la 

búsqueda permanente de la EXCELENCIA mediante la 

modernización tecnológica y la optimización de procesos 

que redunden en la satisfacción de todas las partes 

interesadas. 

Convertirnos en FACTOR CLAVE e indispensable en el 
desarrollo económico y progreso de la sociedad, a través 
de la protección y difusión de la Propiedad Industrial. 

 

¿Qué queremos ser? 
Nuestra VISIÓN: 
 



Profesionalidad 
Transparencia 
Vocación de Servicio 
Cooperación 
Calidad 

 

         ¿Cómo hacemos las cosas? 
Nuestros VALORES: 
 



“Desarrollamos nuestra actividad con profesionalidad mediante 
personal altamente cualificado que desempeña sus funciones de 
manera eficiente, con honestidad, equidad y confidencialidad.” 

Profesionalidad 

VALORES OEPM: ¿Cómo hacemos las cosas? 



“Estamos comprometidos con la máxima transparencia, publicando la 
información relacionada con la gestión de nuestros recursos y con 
nuestras actuaciones, así como facilitando la información requerida por 
cualquier ciudadano.” 

Transparencia 

VALORES OEPM: ¿Cómo hacemos las cosas? 



“Nuestra esencia como Administración Pública se manifiesta en una 
clara vocación de servicio, donde la cortesía, empatía y orientación a 
la satisfacción del cliente son reflejo de nuestro compromiso con el 
ciudadano.” 

Vocación de servicio    

VALORES OEPM: ¿Cómo hacemos las cosas? 



“Actuamos buscando la máxima cooperación con todos los actores 
involucrados en la Propiedad Industrial y con el resto de nuestros 
grupos de interés, estableciendo relaciones de confianza y colaboración 
mutua.” 

Cooperación 

VALORES OEPM: ¿Cómo hacemos las cosas? 



“Mantenemos un compromiso constante con la Calidad en todos sus 
ámbitos y actuaciones, promoviendo acciones innovadoras enfocadas a 
la excelencia en su gestión.” 

Calidad 

VALORES OEPM: ¿Cómo hacemos las cosas? 



Credibilidad institucional e imagen 
frente a los usuarios.  

La OEPM en INTERNET y REDES SOCIALES 



www.oepm.es 44 mill visitas/año 

http://www.oepm.es/


• Noticias y eventos 
• Nuevas publicaciones(boletines, 

estudios folletos….) 
• Contenidos nuevos del blog 
• Preguntas de los usuarios 
• #específicos 
• Campañas de sensibilización 
• Advertencias 
 

Contenido 

#OEPMdifundePI 

#PatentesNavideñas 

Eventos 

Publicaciones 

Twitter 



– Novedades en PI 

– Nuevos Boletines 
de Vigilancia 
Tecnológica 

– Entradas al blog 

– Series temáticas 

– Noticias Curiosas 

https://www.facebook.com/oepm.es  

CIFRAS 2018: 
- 209 entradas publicadas 
- 2.980 seguidores 

 
FACEBOOK VS TWITTER 

Entradas que queremos que perduren más en el 

tiempo (noticias o temática más atemporal, 

frente a twitter que sería más inmediata) 
 

https://www.facebook.com/oepm.es


 

LA OEPM EN 
YOUTUBE 

 

 TEMAS 
• Videos grabados en los eventos emitidos 

en “Streaming”   
• Videos institucionales sobre la OEPM y 

sus servicios 
• Tutoriales 
• Campañas públicas 
• Entrevistas 

Canal YouTube desde 2009  

https://www.youtube.com/user/CanalOEPM 

 OBJETIVO 
 
• Mostrar la información de forma 

más visual 
• Tutoriales para usuarios 
 



Campaña "Ser Único no es fácil" 

 

CanalOEPM de YOUTUBE 

Vídeo Unode50 

Búsqueda de invenciones  

en BBDD de patentes  

Apuesta por la protección. 

Marca la Diferencia 

 

Tutoriales, campañas de sensibilización… 

https://youtu.be/lGi0xkHYFA8?list=PL1AtWBvLSeN8iBHVhTmTi2Kjy-9oeJFmw
https://www.youtube.com/watch?v=odr87htXJUc
https://www.youtube.com/watch?v=ygcvX3bJFpE&index=1&list=PL1AtWBvLSeN9fYhMJT7QdNoGLLKCkh4ft
https://www.youtube.com/watch?v=ygcvX3bJFpE&index=1&list=PL1AtWBvLSeN9fYhMJT7QdNoGLLKCkh4ft


 

CANALES SOBRE TEMAS 
ESPECÍFICOS 

 
“Microsite Stop-falsificaciones” 

(http://oepm-stopfalsificaciones.es) 

http://oepm-stopfalsificaciones.es/
http://oepm-stopfalsificaciones.es/
http://oepm-stopfalsificaciones.es/
http://oepm-stopfalsificaciones.es/
http://oepm-stopfalsificaciones.es/


REVISTA MENSUAL InfoPI  
Desde 2009. Para suscriptores. 

Objectivo: Informar en un formato más 

periodístico y rápido de las noticias y eventos 

más relevantes del mes relacionado con IP. 

Eventos 

Noticias 

Blog 

Estadísticas 



COMUNICACIÓN INTERNA 
MARCHAMOS 

Revista cuatrimestral de comunicación interna accesible en la WEB de la OEPM en 
“PUBLICACIONES” 



Blog de Patentes y Marcas 

Otra vía de interacción con los usuarios y de 
divulgación de la Propiedad Industrial   es el 
blog institucional PATENTESYMARCAS que se 
encuentra alojado en el boletín electrónico de 
noticias de madri+d.   
 
En 2018: 
• una entrada semanal, siempre sobre temas 

relevantes o noticias de actualidad en 
materia de Propiedad Industrial, y buscando 
un enfoque divulgativo y atractivo.  

• En total se publicaron 46 entradas y se 
recibieron 1.288.896 visitas 



CALIDAD Y EXCELENCIA 

PROMOCIÓN DE LA 
PROPIEDAD INDUSTRIAL 

EN ESPAÑA 
INTERNACIONALIZACIÓN 

OBSERVANCIA DE 
DERECHOS DE PI 

CALIDAD Y 
EXCELENCIA  

Caso OEPM:  
Plan Estratégico 2017-2020  

en materia de Propiedad Industrial 



 
• Desde 2012: Operación Kilo 
• Dos o tres campañas al año.  
• Con la Fundación Banco de 

Alimentos de Madrid 

CAMPAÑAS SOLIDARIAS 

RECOGIDA DE ALIMENTOS: RECOGIDA DE JUGUETES 

• Desde 2016.  
• Antes con Asociación española 

de jugueteros. Ahora con 
Comparte y recicla 



Grupo de Trabajo de ODS en la OEPM 

OBJETIVOS DESARROLLO SOSTENIBLE 



ForoTalentwoman 

La OEPM ha  organizado esta exposición con el objetivo de dar 
visibilidad a las mujeres inventoras y sus inventos en el marco 
de la campaña del Día Mundial de la Propiedad Intelectual e 
Industrial, que en 2018 lleva por lema “Artífices del cambio: 
las mujeres en la innovación y la creatividad.” 
La exposición, totalmente gratuita y abierta al público en 
general, muestra la historia de 23 mujeres inventoras y sus 
patentes (ocho de ellas españolas). 

 

IGUALDAD DE GÉNERO 



Ejm: Actividades OEPM  
en relación con la COP25 

 Exposición  “Sostenibilidad energética,  540 años  en España 

Mesa Redonda sobre tecnologías españolas contra el cambio climático 

Presentación del Boletín de Vigilancia Tecnológica sobre energías 

oceánicas  

Presentación del informe OEPM sobre tecnologías de mitigación del 

cambio climático 

Mesa Redonda con la cooperación de Marcas Renombradas Españolas 

y ODS 

Explicación de paneles de la Exposición sobre la energía eólica 

“Sostenibilidad energética,  540 años  en España 

VISIBILIDAD: CUMBRE DEL CLIMA 



GINCANA EDUCATIVA  
4 PRUEBAS PARA APRENDER LA IMPORTANCIA DE LAS 
MARCAS  Y LA INNOVACIÓN 

EXHIBICIÓN DE PERROS 
POLICÍA 

MÁS DE 300 NIÑOS 
EN LA GINCANA 

(MENORES DE 6 NO 
CONTABILIZADOS) 

CARRERA PARA ADULTOS 2,5 kmS 
MÁS DE 300 

ADULTOS 
INSCRITOS 

Ejem EVENTOS 



Archivo histórico:  
patrimonio de todos 

DIGITALIZACIÓN DE MARCAS 
ANTIGUAS: 516 

DIGITALIZACIÓN DE PRIVILEGIOS DE INVENCIÓN  
(1826-1878): 5.568 planos  

COMPROMISO 



Caso OEPM: 
MARCO GENERAL DE CALIDAD. 

SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN 
DE CALIDAD Y VIGILANCIA 

TECNOLÓGICA. 

Implementación de medidas que aseguren mayores 
estándares de calidad en los servicios brindados. 



Portal de Calidad 

• Política de Calidad 

• Cartas de Servicios y su seguimiento 

• Informes anuales quejas y de cartas de servicios 

• Informes de Satisfacción 

 

Elementos del SGC 

Comunicación. Portal de Calidad      
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I.  ÁMBITO NACIONAL 
 Administración General del Estado 

 

II. ÁMBITO INTERNACIONAL 
 

 Organización Mundial de la Propiedad Intelectual 

(OMPI) 

 

  Oficina de Propiedad Intelectual de la Unión 

Europea (EUIPO) 

 

 Oficina Europea de Patentes (OEP) 

   

 MARCO GENERAL DE CALIDAD EN LA OEPM 

 

 

 

 

 

 

 



I. ÁMBITO NACIONAL 

a) Programa de análisis de la demanda y de evaluación de la 

satisfacción de los usuarios de los servicios.  

b) Programa de cartas de servicios. 

c) Programa de quejas y sugerencias. 

d) Programa de evaluación de la calidad de las organizaciones. 

e) Programa de reconocimiento. 

f) Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Públicos. 

Real Decreto 951/2005, marco general para la mejora de la calidad 

en la Administración General del Estado. 

MARCO GENERAL DE CALIDAD 



II. ÁMBITO INTERNACIONAL 
• WIPO    

OEPM Administración Internacional de Búsqueda (ISA)  y examen en marco del 
tratado PCT.  

 Directrices de Búsqueda Internacional y de Examen Preliminar internacional, 
Capítulo 21 CALIDAD. Conjunto mínimo de criterios que las ISA deberán 
tomar como modelo para establecer su propio sistema de gestión de calidad. 

   
 

MARCO GENERAL DE CALIDADc 



II. ÁMBITO INTERNACIONAL 

Grupo de trabajo de Oficinas Receptoras PCT de Iberoamérica para desarrollar 
Procedimientos de Calidad y Buenas Prácticas. 

 Guía para la gestión de los sistemas de calidad en las OORR, tomando 
como referencia el Capítulo 21 de las Directrices de búsqueda y de examen 
preliminar internacional del PCT. 

  Manual de Oficina Receptora.  

  Se estudiaron posibles nuevas funciones de OORR, relativas a la 
información a los solicitantes. 

 

• WIPO 

MARCO GENERAL DE CALIDAD 



II. ÁMBITO INTERNACIONAL 

• EPO 

• EUIPO 

Ejm: Actividades de Armonización dentro del PCHSA (Comité 
Permanente sobre Armonización de Actividades de Búsqueda) 

 
 
Actividades del Fondo de Cooperación para financiar: 

  Proyecto de Estándares de Calidad  

 Encuesta de satisfacción  armonizada  

 Apoyo para la implantación de Sistemas de Gestión 
 

 
 
 

MARCO GENERAL DE CALIDAD 



Sistema de Gestión de Calidad  
UNE-EN ISO 9001:2015  PCT 

Información tecnológica 

Signos Distintivos 

 Diseños 

Modelos de Utilidad 

Patente Nacional 

Licencias y transferencias de 

Patentes Nacionales y Modelos 

de Utilidad 

 Restablecimientos de derechos 

de Patente Nacional y Modelos de 

Utilidad  

Validación de Patente Europea 

Recurso de Alzada 

ALCANCE SGC ISO certificado 
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Sistema de Vigilancia 
Tecnológica 

UNE 166006:2011 
 
Alcance del Sistema: 
 
• Servicios de Información Tecnológica. En concreto, se concede respecto a 
la elaboración de informes tecnológicos de patentes, búsquedas 
retrospectivas, boletines de vigilancia tecnológica e informes de vigilancia 
tecnológica a medida. 
 
 
La Vigilancia Tecnológica (VT) es una herramienta fundamental en el marco 
de los sistemas de gestión de I+D+i puesto que a través de ella se generan 
ideas utilizables en los proyectos, procesos y sistemas de I+D+i que 
concluirán en el desarrollo de un nuevo producto, servicio o proceso para la 
organización. La VT detecta, analiza, difunde, comunica y explota  las 
informaciones técnicas útiles para la organización, alerta sobre 
innovaciones científicas y técnicas susceptibles de crear oportunidades y 
amenazas, investiga los hallazgos realizados para el desarrollo de productos, 
servicios y procesos, y en algunos casos busca soluciones tecnológicas a 
problemas concretos de la organización. 
 

ALCANCE SGC VT certificado 
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POLITICA DE CALIDAD Y VIGILANCIA TECNOLÓGICA de la OEPM 

 Resumen DIRECTRICES 

• Cumplimiento y mejora de requisitos legales 
• Sostenibilidad y uso adecuado de recursos 
• Fomento de la administración electrónica 
• Planificación, control y evaluación permanente 
• Gestión participativa del personal 
• Desarrollo de las capacidades del personal 
• Comunicación eficaz y trato excelente 
• Relaciones de colaboración y confianza mutua 
• Actividad internacional proactiva 
• Mejora continua como prioridad en la gestión 

44 



 Acciones de mejora:  
• Mejora de las guías 

• Mejora de la formación 

 

 Cartas de Servicio 

 Formación 

 Mantenimiento 

 Prestación del Servicio 
 Auditorias 

 Evaluación de la eficacia de la 
formación 

 Quejas 

 Objetivos 

 Requisitos del producto 

 Documentación 

 Comunicación 

 Indicadores de Proceso 

 Control de Calidad Producto 

 No conformidades 

 Encuestas de Satisfacción 

 Acciones Correctivas 
 Política de Calidad 

 Análisis de organización y 
contexto. Gestión del riesgo 

PLAN 

DO CHECK 

ACT 

http://oepm-calidad.es/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Servicio_de_Busqueda_PCT_EN.pdf
http://www.wipo.int/pct/en/
http://oepm-calidad.es/index.html


Elementos del SGC  

Documentación      

FICHAS DE PROCESO: • Objeto del proceso 
• Propietario del proceso 
• Flujograma/descripción (con subprocesos, en su caso) 
• Lista de indicadores del proceso 
• Documentación relacionada con el proceso 
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Elaboración y Publicación de Directrices de Examen 

Elementos del SGC: Documentación      



DEFINIDOS  en cuanto a su significado, método y periodicidad de su 

medición, responsable de los mismos y valor de referencia en cada caso. 

TIPOS de Indicadores:  

   En función del uso concreto: 

• Indicador de proceso: Comprobar que el proceso se está 

llevando a cabo adecuadamente. 

• Indicador de objetivo: Comprobar la consecución de un 

objetivo. 

• Indicador de compromiso: Comprobar el cumplimiento de 

un compromiso (CS, OM, ley…). 

 

SEGUIMIENTO: Envío mensual automático a los responsables del 

seguimiento de indicadores 

 

 

 

 

Aseguramiento de la Calidad 

Indicadores      

Indicadores clave KPI: Por ejemplo asociados a objetivos 

estratégicos.  

 

Cuadro de mando integral 

 

 
 



¿QUÉ SON? 
Las cartas de servicios son los documentos a través de los cuales las 
organizaciones informan a los ciudadanos sobre: 

• los servicios que tienen encomendados 
• los derechos que les asisten en relación con aquellos  
• los compromisos de calidad en su prestación.  

¿PARA QUE SIRVEN? 
Doble función:  

• Instrumento  para informar a los usuarios de sus compromisos 
• Sirven como elemento de evaluación del desempeño de las 

organizaciones. 
 
 

Aseguramiento de la Calidad 

Cartas de Servicio 

Cartas de Servicio 

¿CÓMO SE ELABORAN? 
No son obligatorias y tenerlas es una decisión del organismo correspondiente. 
Deberá tenerse en cuenta que los compromisos elegidos afectarán al 100% de las 
actuaciones 

compromiso con 
la transparencia 

compromiso 
con la calidad  



Elementos del SGC 

Cartas de Servicio 

La OEPM posee actualmente 5 cartas de servicios.  
Las cartas de servicios se renuevan al menos cada tres años (periodo de vigencia actual 2018-2021) 
Publicadas en el Portal de Calidad de la OEPM, accesible desde la página web de la OEPM,  y son las siguientes: 
 Carta de Servicios de Signos Distintivos 
 Carta de Servicios de Modelos de Utilidad 

 Carta de Servicios de Información tecnológica 
 Carta de Servicios de Información y Atención al Ciudadano 

 Carta de Servicios como Administración de Búsqueda y Examen preliminar internacional 
 
La OEPM también ha publicado una versión en inglés de cada una de las cartas de servicio citadas anteriormente.  

Cartas de Servicio de la OEPM 

http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Signos_Distintivos.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Modelo_Utilidad.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_de_Servicios_Informacion_Tecnologica.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
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http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
http://oepm-calidad.es/export/sites/calidad/comun/documentos/Carta_Servicios_Servicio_de_Informacion.pdf
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Cartas de Servicio 

INFORMACIÓN 

Y ATENCIÓN  
SIGNOS 

DISTINTIVOS  
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INFORMACIÓN 

TECNOLÓGICA PCT  



MODELOS DE 

UTILIDAD  
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 Mensualmente se publica el seguimiento de la carta de 

servicios. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 Anualmente se elabora un Informe anual de Cartas de Servicios 

para Inspección de Servicios del Ministerio 
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Aseguramiento de la Calidad. 
Calidad de Producto 

PARA QUÉ:  
Incrementar la calidad  

de los informes/resoluciones emitidos 

 

Incrementar el nivel de confianza  

que los usuarios del sistema tienen en el 
producto final.  

 
(Usuarios entendidos tanto como solicitantes, como otras oficinas 

nacionales o regionales que utilicen búsquedas, resultados 
realizados por la OEPM).  

 

 
 

 



Los Jefes de Servicio reciben 
el 100% de los productos 
(informes/resoluciones)  
antes de que sean enviados 
y tienen la posibilidad de 
modificarlos o devolverlos a 
los examinadores para su 
reelaboración. 

Revisión de una muestra representativa de 
los informes (a través de listas de 
verificación o checklist) enviada por el 
Responsable de Calidad del departamento 
a los Jefes de Servicio 

Calidad de Producto 



 Aspectos Formales 

 Aspectos Sustantivos 

  

CRITERIOS DE CONTROL 

 Revisiones de Calidad (durante el proceso) Ejm. En Patentes a 

través de la herramienta de tramitación electrónica: El 100% de los 
informes se revisan en ALFA por los Jefes de Servicio antes de su 
emisión. Existen campos que el JS puede rellenar para la Revisión de 
Calidad con comentarios.  
 

 Sistemas de Alertas para la emisión de  informes  en plazo. 

 

 Informes de la Dataware en BO para ayudar a los Jefes de 

Área a controlar la carga de trabajo y la emisión de los informes 
asignados. 

Ejms CONTROLES 

Calidad de Producto 



Ejm CONTROL A PRIORI: Revisión del JS 
en ALFA antes de emitir el informe 



 Aspecto de formales 

 Aspectos Sustantivos  

CRITERIOS DE CONTROL en LV 

  
• LV para verificar el Formulario PCT/ISA/210 (emisión del 

Informe de Búsqueda Internacional) 

• LV para verificar el Formulario PCT/ISA/237 (emisión de la 
Opinión escrita) 

• LV  para verificar el Formulario PCT/IPEA/409 (emisión del 
Examen Preliminar Internacional sobre Patentabilidad al 100%)  

• LV para verificar el IET (emisión del Informe sobre el Estado de 
la Técnica en la Patente nacional) 

• LV para verificar la resolución de los Modelos de Utilidad  

• LV para verificar la concesión de Marca Nacional 

• LV para verificar el Informe Tecnológico de Patentes (ITP) (A 
priori) 

LISTAS DE VERIFICACIÓN (LV) 

En el correspondiente Grupo Gestor de Calidad 
que decidirá sobre las acciones de mejora 

oportunas. 

ANALISIS RESULTADOS 



 Lista de Verificación 

PCT/ISA/210 
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 Lista de Verificación 

PCT/ISA/237 

 Lista de Verificación 

PCT/IPEA/409 

Ejemplos de LV: PCT 
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 Ejemplo de Lista de Verificación: Signos Distintivos 



 Encuestas, 

 Focus Groups,  

 Foros o reuniones con 

clientes 

 Número de visitas 

Acciones de 

Mejora 

Quejas, 

Sugerencias y 

Felicitaciones 

Satisfacción 

Reuniones de revisión 

del los Grupos Gestores 

de Calidad y comité de 

Calidad 

(Métodos de recogida de información) 

Redes Sociales 

Inputs Sector PI 

Análisis de 

Resultados 

Retroalimentación de los usuarios  
(User feedbak) 

Elementos del SGC 

Retroalimentación 



Elementos del SGC 

Encuestas de Satisfacción 

 

 Encuestas de Satisfacción de usuarios sobre los 
servicios prestados por la OEPM en las diferentes 
modalidades de PI 
 

 Encuestas a usuarios (Solicitantes, agentes, 
representantes, colaboradores externos en la 
realización de Boletines) 
 

 Planificación de encuestas cada 3 años en las 
modalidades de PI 

ENCUESTAS OEPM realizadas con la herramienta USS del  

Proyecto del Fondo de Cooperación CF 1.2.7  



Encuestas 2016 
• Encuesta de satisfacción de usuarios de Invenciones y Diseños 2016 (Patente Nacional, 

PCT, Modelos de Utilidad, Diseños y Licencias y Transferencias de patentes y modelos) 
• Encuesta de satisfacción de usuarios de Signos Distintivos 2016 
• Encuesta de Satisfacción de usuarios del Servicio de Apoyo a la Empresa 2016  
• Encuesta de satisfacción de usuarios del Servicio de Examinador de Guardia de Patentes 

2016 
• Encuestas de satisfacción de Información Tecnológica ITPs, Búsquedas… 
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Encuestas de Satisfacción 

Encuestas 2017 
• Encuesta de satisfacción de usuarios de Recursos de Alzada 2017 
• Encuesta de Satisfacción de usuarios del Servicio de Apoyo a la Empresa 2017 
• Encuesta de satisfacción de usuarios del Servicio de Examinador de Guardia de Patentes 

2017 
• Encuesta de satisfacción de usuarios del Servicio de Examinador de Guardia de Signos 2017 
• Encuestas de satisfacción de Información Tecnológica ITPs, Búsquedas… 
 
Encuestas 2018 
• Encuesta de satisfacción de usuarios de Validación de Patente Europea 2018 
• Encuesta de Satisfacción de usuarios del Servicio de Apoyo a la Empresa 2018  
• Encuesta de satisfacción de usuarios del Servicio de Examinador de Guardia de Patentes 2018 
• Encuesta de satisfacción de usuarios del Servicio de Examinador de Guardia de Signos 2018 
• Encuestas de satisfacción de Información Tecnológica ITPs, Búsquedas 

 
 



• Satisfacción global 

• Satisfacción con aspectos del servicio 

• Recomendación del servicio 

• Preguntas abiertas para sugerencias de mejora 
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 (Se gestionan con una herramienta de tramitación electrónica, en un registro centralizado) 

• Estadísticas: Número de Quejas,Sugerencias y Felicitaciones 
• Causas de las quejas en relación a Clasificación de Administración 

Pública 
• Desglose por departamento 
• Plazo de respuesta 
• % de cumplimiento de los compromisos de la Carta de Servicios 

• Informe Anual de Quejas 

• Compromiso OEPM en carta de Servicios: el 100% de quejas se 

contestan en 18 días hábiles 

Elementos del SGC 

QUEJAS Y SUGERENCIAS 



Pago de Tasa de una solicitud 

no enviada 

Programa para detectar 

pagos sin una solicitud 

asociada 

Documentación del proceso de 

devolución. Redefinición de 

tareas. 

Errores puntuales en el 

proceso de devolución de 

tasas pagadas en exceso 

Errores de grabación 
Validaciones automáticas 

en ciertos campos 

Emisión de informes fuera de 

Plazo 

Implementación de alertas para 

controlar la emisión en plazo. 

NO CONFORMIDADES ACCIONES CORRECTIVAS 
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EVALUACIÓN Y CERTIFICACIÓN 
INSTITUCIONAL 



CALIDAD 

SISTEMA DE GESTIÓN DE CALIDAD 

SGC CERTIFICADO ISO 9001  

 Reconocimiento 

 Confianza 

 Estandarización  

 Sistematización de la mejora 

 Mejora continua 

 Control de los procesos 

 Orientación de la organización al cliente 

La certificación 
añade credibilidad, 
ya que demuestra 

que el producto y/o 
servicio alcanza los 

requisitos marcados 

Un sistema de gestión de la 
calidad te ofrece 

herramientas para asegurar 
que se mejora de manera 

sistemática y eficaz. 

Todo el mundo intenta 
mejorar en el día a día 

aunque no tenga un 
sistema de gestión de 

calidad formal 

Certificación  SGC: Ventajas 

Ventajas de un sistema de Gestión de Calidad certificado 



• Auditoría interna anual: previa a la revisión del 

Sistema 

• Auditorias externas anuales de seguimiento 

• Auditoría externas de Renovación del certificado 

cada 3 años. 

• Validez del certificado: 3 años 

 

 

 

Evaluación y Certificación 

Auditorías 



a) Programa de análisis de la demanda y de evaluación de la 

satisfacción de los usuarios de los servicios.  

b) Programa de cartas de servicios. 

c) Programa de quejas y sugerencias. 

d) Programa de evaluación de la calidad de las organizaciones. 

e) Programa de reconocimiento. 

f) Programa del Observatorio de la Calidad de los Servicios Públicos. 

I. ÁMBITO NACIONAL 

Real Decreto 951/2005, marco general para la mejora de la calidad 

en la Administración General del Estado. 

    Subprogramas: 
a) El reconocimiento a la Excelencia. 
b) Los Premios a la Calidad e Innovación 
en la Gestión Pública. 

 
  

FINALIDAD 
Contribuir, mediante el reconocimiento de las 
organizaciones, a la mejora de la calidad y a la 
innovación en la gestión pública, a través de 

dos subprogramas o acciones: 

Otras certificaciones 
institucionales 



• Certificación de las organizaciones que hayan acreditado un determinado 

nivel de excelencia por comparación a modelos de referencia reconocidos. 

 

a) «Modelo EFQM de Excelencia», de la Fundación Europea para la 

Gestión de Calidad, en su vigente interpretación para las 

administraciones públicas. 

 

b) «Marco Común de Evaluación» (CAF), de la Red EUPAN de la Unión 

Europea. 

 

c) «Modelo de Evaluación, Aprendizaje y Mejora» (EVAM), del 

Ministerio de Política Territorial y Función Pública. 

 
 
• «Sello de Excelencia», diploma de la Dirección General de Gobernanza, con 

el modelo de referencia utilizado y el nivel de excelencia alcanzado. 

 

• La vigencia de la certificación será de tres años 

Reconocimiento a la 
Excelencia 



 
  

3 Modalidades: 
 
a) Premio a la Excelencia en la Gestión Pública,  

Objeto: reconocer a las organizaciones que se hayan distinguido muy 
especialmente por la excelencia de su rendimiento global mediante 
comparación a modelos de referencia reconocidos. 

 
b) El Premio a la Innovación en la Gestión Pública 

Objeto: reconocer las prácticas innovadoras en la provisión de productos 
o servicios, así como las iniciativas que generen una mejora organizativa 
o de los procesos de gestión. 

 
c) El Premio Ciudadanía 

Objeto: reconocer la calidad e impacto en la ciudadanía de iniciativas 
singulares de mejora en los sistemas de relación con los ciudadanos o 
que reviertan en una mayor transparencia, participación, rendición de 
cuentas o integridad en la provisión de los servicios públicos. 

Premios a la calidad e 
innovación en la gestión 

pública 



SELLO “PYME INNOVADORA” 
• A través de este sello, el Ministerio de Ciencia, Innovación y Universidades reconoce a las empresas que realizan 

actividades en el campo de la investigación, el desarrollo tecnológico y la innovación. 
 

• Se dan de Alta en el Registro de Pymes Innovadoras. 
 

• Un criterio para obtener el sello es disponer de una patente propia en explotación  
 

• Las empresas acreditadas como Pyme Innovadora obtienen una serie de beneficios y ventajas fiscales.  



“¡No me moleste ahora! ¿No ve que estoy ocupado 

intentando ganar esta batalla?”   

Fuente: IPO 



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

¡GRACIAS POR SU ATENCIÓN! 



CANALES DE COMUNICACIÓN INTERNA 
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Comunicación 
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