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 معاهدة التعاون بشأن البراءات
 الفريق العامل

 
 التاسعةالدورة 

لى  17جنيف، من   2016 مايو 20اإ
 
 

 معاهدة التعاون بشأن البراءات مستخدميراء لآاستقصاء 

عدادمن وثيقة   المكتب الدولي اإ

 الملخص
، وأأعرب المجيبون عن 2015عام )المعاهدة(  مس تخدمي معاهدة التعاون بشأأن البراءاتأُجري ثاني اس تقصاء لآراء  .1

الأخرى، وبالتحسن الملموس  الإداراتككل، وبالمكتب الدولي والمكاتب/ المعاهدةنظام عن  رضاهم بالغ الاس تقصاء عن
لىبالنظر  . وترد نتائج الاس تقصاء في الملخص 2009الاس تقصاء الأول الذي أُجرى عام في التي وضعت  المقارنةأأسس  اإ

 من هذه الوثيقة. 1التنفيذي في المرفق 

 معلومات أأساس ية
(. وكانت أأهداف "2015اهدة المع)"اس تقصاء  2015عام عاهدة الممس تخدمي  أأجرى المكتب الدولي اس تقصاء لآراء .2

 الاس تقصاء كالتالي:

 ؛مباشرةعاهدة التي يقدهاا المكتب الدولي المخدمات عن الرضا  مس توياتقياس  )أأ(

 (؛"2009 عاهدةالماس تقصاء ") 2008/09عاهدة الذي أأجري في المنتائج اس تقصاء ب الرضا  مس توياتومقارنة  )ب(

 خرى ير  الويبو.الأ  والإداراتكاتب المعاهدة التي توفرها لمالمرتبطة باومقارنة مس تويات الرضا بالخدمات  )ج(

م الذي س بق وأأجرى اس تقصاءات للوي  دماتالختعاون مع مقدم بال  2015عاهدة لماأُعدّ اس تقصاء  .3 م بي اإ بو الخارجي اإ
لى المشاركة في الاس تقصاء من خلال روابط  المعاهدةنظامي مدريد ولهاي. ودُعي مس تخدمو ل  أأرسلت بالبريد  صيةش اإ

 من هذه الوثيقة. 2أأس ئلة الاس تقصاء في المرفق جدول رد يكتابة بأأي لغة. و مع تشجيعهم على التعقيب  لكروونيالإ 
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لى المشاركة في الاس تقصاء واس تكمله أأكثر من المعاهدة  مس تخدميمن  10000ودُعي أأكثر من  .4 مس تخدم،  1000اإ
 الدولي المكتبعن بالمائة  89الرضا  درجة تبلغو عاهدة ككل، المنظام الرضا عن  مس تويات عالية منوعبروا عن 

 .الأخرى الإداراتالمكاتب/بالمائة عن  83و

 المتابعة
خدمات لتحسين قرواحات المس تخدمون بال خصهاالتي  المجالتخطوات بهدف معالجة في اتخاذ المكتب الدولي  بدأأ  .5

خدمات  بشأأن س تقصاءالتي قدهاا المجيبون عن الا بالقاايا والتعليقات امحدددة غ كل مكتب معنِ المكتب الدولي. وسيبل  
طار  ا فيصفاته اختلافعلى من المكاتب مكتب كل قدهاا يعاهدة التي الم  عاهدة.الماإ

ن  .6 لى الإحاطة علما اإ الفريق العامل مدعو اإ
الواردة في المرفق  2015 عاهدةالمبنتائج اس تقصاء 

 .من هذه الوثيقةالأول 

 [انالمرفق لي ذلكي]
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الأولالمرفق   

 2015البراءات التعاون بشأأن  عاهدةماس تقصاء 
 الملخص التنفيذي

 المقدمة .1

هدف أأساسي تحقيق ( ل 2015عاهدة لما)اس تقصاء  2015 خلال عام المعاهدة 1س تخدميجري ثاني اس تقصاء لآراء م أُ 
التعقيب على وظائف أأياا طلب الاس تقصاء و  .التي تقدهاا الويبو المعاهدةخدمات عن هو قياس مدى رضا المس تخدمين 

لى النتائج الرئيس ية التالية:المعاهدة نظامالأخرى داخل  والإداراتالمكاتب  تؤديهاالتي  المعاهدة  . وخلص الاس تقصاء اإ

 منهجية الاس تقصاء .2

دمات التي تقدهاا الويبو والمكاتب الأخرى من يي  المنتجات والخالاس تقصاء تقييم  من المجيبين علىطلب 
 والرضا. الجودة

لى بالبريد الإلكرووني س تقصاء شصية لإجراء الابط وأأرسلت روا 2تسع لغات.ب قصاء توأأعد الاس    10830اإ
 قائمة المودعين و الوكلاء، من الطلبات الدولية ومن عناوين وتشملالعناوين الإلكروونية  قيتت س  اُ معاهدة. و لمس تخدما ل

 .عاهدةالم نشرة أأنباءالمشروكين في 

لاس تقصاء. كما المتوقعة لعاير  الما يماشى  مع %، مم10س تجابة حوو الانس بة  بلغت الاس تقصاء، أأي 1036واس تكمل 
 تعليق ير. 1000قدم المجيبون على الاس تقصاء أأكثر من 

 المجيبون .3

من بلدان يكثر فيه اس تخدام  كان ، علما بأأن معظمهاالاس تبيانعلى من المس تخدمين  ومتنوعةأأجابت طائفة واسعة 
 وهو أأمر مفهوم. المعاهدة

                                                
1

 .2009. وأأجري أأول اس تقصاء بشأأن المعاهدة عام 15-2014 للويبو للثنائية والميزانيةبرنامج وثيقة الوفقا ل 
2

 الصينية والإنكليزية والفرنس ية والألمانية واليابانية والكورية والبرتغالية والروس ية والإس بانية. 

  التي تقدهاا الويبوللرضا عن المنتجات الإعلامية والخدمات الخاصة بالمعاهدة العام  ؤشر العالميالمبلغ 
 %.89 ةنس ب

  ذ فاقت درجة رضاهم عن  بالغ رضاهمأأعرب المس تخدمون عن عن تدريب المعاهدة الذي تقدمه الويبو اإ
 %.90خدمات التدريب الفردي 

  سجلت خدمات المعاهدة التي توفرها المكاتب والإدارات الأخرى ككل، على اختلاف صفاتها كمكاتب تسلم
دارة البح  الدولي الطلبات  دارة الفحو واإ  %.83، درجة رضا المس تخدمين قدرها ص التمهيدي الدولياإ

  ودليل قدم مس تخدمو المعاهدة اقرواحات محددة لتحسين الجزء الخاص بالمعاهدة على الموقع الإلكرووني للويبو
 والخدمات يسب اللغةلمعاهدة لنظام الإلكرووني وال تدريب المعاهدة ، و المعاهدةمودع الطلب بناء على 

لى الويبو.  وتسديد الرسوم اإ
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 المشاركة يسب البلد 1.3

المجيبون عن الاس تقصاء من البلدان التالية:كان 

 

 س نويا المعاهدةعدد الطلبات المودعة بناء على  2.3

 101 منهم بين% 38أأودع طلب دولي في الس نة، بينما  500أأكثر من من مجمل المجيبين على الاس تقصاء % 4أأودع 

 طلبا. 20أأقل من منهم % 58أأودع طلب دولي في الس نة، و  500و
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 التصال وقنوات المعاهدةالتصال بالويبو بشأأن  وتر ة  3.3

في المكتب  أأفرقتهاأأو  المعاهدةالعاملين في وبمن اتصلوا من التصال  وتر ةلب من المجيبين عن الاس تقصاء تحديد طُ 

آخر س تة أأشهر. واتصل خلالالدولي  لى ، ممن أأجابوا على الاس تقصاء، بالويبو المعاهدةمس تخدمو  أ ثلاث مرات في مرتين اإ

ع للمكتب الدولي أأكبر عدد من التصالتاب الطلبات التوتلقى مكتب تسلم المتوسط في فروة مدتها س تة أأشهر.

 

لويبو والهاتف. أأما الفاكس والبريد فلم الإلكرووني لوقع المالتصال المفالة يليها وكان البريد الإلكرووني هو وس يلة 

في الاس تقصاء، ارتبطت وس يلة التصال المفالة باعتبارات منطقة الواردة ليقات الحرة . ووفقا للتع الوتر ةيس تخدما بنفس 

 محددة. مسأألةالمس تخدم عن أأسرع الوسائل في حل  وتصورالتوقيت 

 

 المس تخدمون الذين أأثاروا مسأألة أأو قدموا شكوى  4.3

في الويبو. المعاهدةأأثار يوالي مس تخدم من أأصل خمسة من المجيبين عن الاس تقصاء، مسأألة أأو قدم شكوى بشأأن 
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 التي تقدهاا الويبو لمعاهدةالإعلامية والخدمات الخاصة بانتجات الم الجودة والرضا عن  .4

 .التي تقدهاا الويبو لمعاهدةالمنتجات الإعلامية الخاصة باو مؤشرات الجودة والرضا لتقييم الخدمات  صُُمت

علامي  ن كان منتج اإ ويشر  ، ها"يحقق أأم "لم توقعات المس تخدم بشأأن الجودة " يقققد "ما أأما مؤشر الجودة فيقيس اإ
لى  المؤشر   بـ"تحقق" التوقع أأفادتنس بة الإجابات التي اإ

علامي العام ل رضا الس يق ي وأأما مؤشر الرضا ف  وحده المنتج النهائي  يقتصر علىأأو خدمة ما. ولم ما لمجيبين عن منتج اإ

القدرة أأو توفر العاملين و  التقنالمنتج أأو الخدمة منها الدعم  توصيلجوانب أأخرى تدخل في  تامن، بل وحدهاأأو الخدمة 

ليهم واس تجابتهم على  من خمس  درجاتس تخدام جدول منتج وخدمة باوير ها. وقُيّم كل في الوقت المناسب  الردو النفاذ اإ

 هي "ضعيف" و"متوسط" و"جيد" و"جيد جدا" و"ممتاز"(.ونقاط )

 المعاهدة في الويبوقطاع التصال بالعاملين في   1.4

يجابيا للغاية، مما  المعاهدة في الويبو قطاع اعتبر المجيبون عن الاس تقصاء من مس تخدمي المعاهدة سلوك العاملين في اإ

أأسفر عن مس تويات عالية من رضا المس تخدمين عن هذا الجانب من خدمات الويبو. ووجد المجيبون عن الاس تقصاء عامة 

.والمعرفةالمعاهدة في الويبو يتسمون باللباقة والود والكفاءة والمهنية قطاع أأن العاملين في 

 

 :كما يليلمجيبين امحددد ل رضا ال درجة توجاء

 
 %(84: العام الرضا درجة)
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 بعض الأمثلة امحدددة عن مجالت التحسين كالتالي: المكتوبةوأأورد المجيبون في تعقيباتهم 

 ساعات خدمة المس تخدمين في مختلف مناطق التوقيت؛ زيادة -
 والرد على حوو أأسرع على الرسائل الإلكروونية؛ -
 به؛وتيسر  التعرف على الشخص المناسب للاتصال  -
 وتسريع الخدمة خاصة في القاايا الطارئة؛ -
 .لمعاهدةبا المرتبطةفي خدمة العملاء  المتاحة زيادة اللغاتو  -

 الإعلامية الموارد  2.4

علامية وشاملة لمعاهدةبا الخاصةالموارد الإعلامية  أأن قصاءتالمجيبون عن الاس   رأأى . للغاية التي تقدهاا الويبو اإ

على  لمعاهدةبا الجزء الخاص ، كما أأعجبهمالمعاهدةودليل مودع الطلب بناء على هي  عاهدةالمنشرة أأنباء واس تحسن المجيبون 

 وني للويبوالموقع الإلكرو 

 

  كالتالي:لمجيبينامحددد ل رضا درجة ال توجاء

 
 %(81: العام الرضادرجة )

جراء تحسين في عر  الموارد الإعلامية عدد من المجيبيناقروح  كما ووضوحها.  لمعاهدةبا الخاصة عن الاس تقصاء اإ
الويبو. وفيما يلي بعض  الإلكرووني على موقع لمعاهدةالجزء الخاص بافي  والتصفحمات و لقوا على صعوبة العثور على المعلع

 لتحسين:االأمثلة امحدددة عن مجالت 
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لى التحسين الإلكرووني الموقع عر  المعلومات الواردة على - المطلوبة على الموقع  العثور على المعلوماتو ، يحتاج اإ
 يس تغرق وقتا طويلا؛

 دث باس تمرار.ول يحُ  تصفحه ويصعب جدا مس تواه عالي بناء على المعاهدة مودع الطلبدليل  -

 المعاهدةتدريب  3.4

في صفوف  ةعاليرضا درجة تدل على  درجاتالتي تقدهاا الويبو  تدريب المعاهدةب  الخاصةوالموارد ت دماالخ سجلت

الفيديو عن طريق  عن بعد وسلسلة التدريب يملندوات الإلكروونية ودورات التعلالمس تخدمين. كما يصلت الندوات وا

 .عالية درجاتعلى الخاصة بالمعاهدة 

 

حدى ندوات% من المجيبين على الاس تقصاء 27ويضر  أأما الخدمات والمنتجات الثلاث الأخرى . المعاهدة شصيا اإ

 .%10حوو  تلغبلمجيبين عن الاس تقصاء ل تخدام س  ا درجةالخاصة بالتدريب فسجلت كل منها 
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 :امحددد لرضاا درجةوفيما يلي 

 
 %(74: العام الرضادرجة )

. المعاهدةلخدمات تدريب  امحدددة الدرجات%( أأقل من 74) المعاهدةتدريب عن  العاممس تويات الرضا ويلايظ أأن 
عن  درجاتولم يقدموا  العامدوا على السؤال المتعلق بالرضا ر ممن الاس تقصاء  المجيبينن وقد يفسر ذلك جزئيا بأأن الكثر  م

لى عدم  ذلك أأياا عزىوقد ي .الرضا الفردي ، أأو عدم الرضا عن بعض جوانب المعاهدةبوجود خدمات تدريب  الدرايةاإ
 المعاهدةتدريب  ؤكد على الحاجة لتعزيز الإعلان عنت امحدددوالرضا  العامبين الرضا  الدرجاتلعل الهوة في . و المعاهدةتدريب 

 .أأهمية الروويج له يقدمه الويبو و التي

والقاايا الملموسة الوييدة التي الحرة بهدف التعرف على العناصر امحدددة من عدم الرضا. المكتوبة للت التعليقات وحُ 
 ولها )لعتبارات منطقة التوقيت(.اوجد ووتر تهاوالعلم بها، وعدد الندوات الإلكروونية  المعاهدةعثر عليها هي توفر ندوات 

 الطلبات الدوليةمعالجة  4.4

س تويات عالية من سجلت معالجة المكتب الدولي )بوصفه مكتب تسلم الطلبات وبصفته العامة( للطلبات الدولية م 

ابية الحرة عن تك فوق. وعبر البعض في التعليقات ال " فما بـ"جيدعن الاس تقصاء % من المجيبين 87رضا المس تخدمين فصنفه 

ليهم النفاذمدى توفر العاملين وسهولة عدم الرضا عن بعض المس تويات من  لى هذا  اإ  .التواصلعند الحاجة اإ
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4% 

5% 

6% 

5% 

2% 

2% 

0%10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

  تدريب المعاهدة ككل

 سلسلة التدريب عن طريق الفيديو الخاصة بالمعاهدة

 دورات التعليم عن بعد الخاصة بالمعاهدة

 الندوات الإلكترونية الخاصة بالمعاهدة

 ندوات المعاهدة

 ضعيف متوسط جيد جيد جدا ممتاز

90 

88 

90 

90 

95 

94 

050100

 النظام الإلكتروني للمعاهدة

 المعالجة في المكتب الدولي

 المكتب الدولي/إيداع الطلب لدى مكتب تسلم الطلبات

 الجودة

 الرضا العام
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 كالتالي: امحددد العام الرضا درجة

 
 %(87: العام الرضا درجة)

 ويعتبرها، لمعاهدةالإلكرووني لنظام ال %( الخدمات الخاصة في 35اس تخدم حوو ثل  المجيبين عن الاس تقصاء )
لى  وتعقب الملفات ةدار اإ لتقديم الوثائق و عامة س تخدام سهلة الاالمس تخدمون  المعلومات. ير  أأن بعض التعليقات أأشارت اإ

دارة يقوق النفاذ المتعلقة  تتعلقبعض الصعوبات التقنية في الحصول على الشهادات الرقمية وتجديدها، وصعوبات أأخرى  باإ
 .لمعاهدةالإلكرووني لنظام ل با

 مثلة امحدددة عن المجالت التي أأعرب المس تخدمون عن رببتهم في تحسينها:الأ  بعض فيما يليوترد 

لى الشخص  -  هاتفيا؛ لوبالمطصعوبة الوصول اإ
 لحل المشكلة؛ المناسبالشخص  التعرف علىضرورة تسهيل و -
 ؛رغم مؤهلاتهم وصعوبة التفاهم مع بعض العاملين -
لى المس توى المطلوب؛ المتحدثةاللغات وعدم ارتقاء  -  دائما اإ
لى الزملاء في مجال عمليات  وصعوبة -  ؛من خلال الفاكس المعاهدةالوصول اإ
لى و  -  ؛، مثل المتصفحات، والبرامج المساعدة في أأنظمة التشغيلأأكبر في متطلبات التكييف مع النظاموضوح الحاجة اإ
 اتالوثائق ومعالجة الرسوممثل أأداء النظام والشهادات الرقمية وتحميل  لمعاهدةالإلكرووني لنظام ل مسائل متعلقة باو  -

دارة النفاذ  ؛واإ
 ،لمعاهدةالإلكرووني لظام نعلى ال التدريب  زيد منوالم  -
 الدفع الإلكرووني.في يارات الخ زيد من والم -

 الخدمات المالية 5.4

لى مودعي الطلبات  عن جودة التامرضاهم  المجيبون عن الاس تقصاء عن أأعرب الخدمات المالية التابعة للويبو الموجهة اإ

 .المعاهدةبناء على 

 

16% 

24% 

18% 

25% 

32% 

31% 

34% 

33% 

39% 

35% 

36% 

32% 

12% 

8% 

10% 

9% 

1% 

2% 

2% 

1% 

0%10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

 معالجة المعاهدة ككل في الويبو

 النظام الإلكتروني للمعاهدة

 المعالجة في المكتب الدولي

 المكتب الدولي/إيداع الطلب لدى مكتب تسلم الطلبات

 ضعيف متوسط جيد حيد جدا ممتاز

87 
93 

020406080100

 الخدمات المالية
 الجودة

 الرضا العام
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: كالتاليامحددد للمجيبينالرضا درجة  توجاء

 
 %(87: العام الرضادرجة )

 منها ما يلي:و وذكر المس تخدمون أأمثلة محددة عن مجالت التحسين 

لى الحاجة  -  ؛(حاليا الحساب الحالي للويبو )ل يتوفر سوى الفرنك السويسريعملات في يارات ت خ الازيادة اإ
لى -  ؛للدفع أأخرىضافة وسائل طرق الدفع واإ  اقتوس يع نط والحاجة اإ
لى العاملين في  -  المالية. الخدماتوصعوبة الوصول اإ

 وخدماتها التي تقدهاا الويبو المعاهدةن منتجات ع العامالرضا  .5

علاوة على التقييم ، الخاصة بالمعاهدةوالخدمات الإعلامية المنتجات عن  مدى رضاهم العام طلب من المجيبين أأن يقيمّوا
 لمنتجات والخدمات.الفردي ل 

" أأو بالرضا البالغ% من المجيبين أأنهم يشعرون "بالرضا" أأو "89واحد يول الرضا العام، أأشار وردا على سؤال 

لى "الرضا المتوسط" 10، فأأشار %11البقية ونسبتها ". أأما التام لرضابا" لى "عدم الرضا".1 ومن ثم أأشار% منها اإ % فقط اإ

 

 الدولية والإداراتالتي تقدهاا المكاتب الأخرى  المعاهدةخدمات  .6

صفاتها الدولية أأقل بقليل  على اختلاف الدولية والإداراتالمكاتب الأخرى التي تقدهاا  المعاهدةخدمات درجة جاءت 

وعند تقييم خدمات مكاتب تسلم الطلبات )ل تام مكتب تسلم  خدمات المكتب الدولي التابع للويبو.درجة ن م عالميا

دارةالطلبات/المكتب الدولي(  دار  البح  الدولي واإ % من المجيبين 83منح ، على حوو جماعي الفحص التمهيدي الدولي اتواإ

14% 28% 45% 12% 1% 

0%10%20%30%40%50%60%70%80%90%100%

 الخدمات المالية عموما

 ضعيف متوسط جيد جيد جدا ممتاز
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 عدم الرضا الرضا المتوسط الرضا الرضا البالغ الرضا التام

 الرضا التام

 الرضا البالغ

 الرضا

 الرضا المتوسط

 عدم الرضا

عن معاهدة  مؤشر الرضا العام
 %89: التعاون
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 هذه الخدمات.تقييم "جيد" أأو أأعلى ل عن الاس تقصاء درجة 

 

على  دارات الفحص التمهيدي الدولياإ و  دارة البح  الدولياإ التي أأعدتها  المعاهدةالفائدة العامة من تقارير  تويصل
ن انخفات درجات  عاليةتقييم درجات  في التقارير وتوفر العاملين في  امحدددة، والجودة تقييم الرد في الوقت المناسبواإ
لى التصال بهم. دالدولية عن الإدارات  الحاجة اإ

 الرضا العام امحددد كالتالي: تقييم وترد درجات

 
 %(83: العام الرضادرجة )

 ير  المكتب الدولي كالتالي: والإداراتالحرة بشأأن خدمات المكاتب  المكتوبةوجاءت بعض أأمثلة التعليقات 

لكروونيا؛ - لى الوثائق اإ  صعوبة النفاذ اإ
 ؛وعدم الرضا عن جودة البح  الدولي وخدمته -
لى فايص البراءة -  ؛وصعوبة الوصول اإ
دراج وعدم  -  ؛في تقرير البح  وثائق حالة التقنية الصناعية السابقةاإ
 ؛ل يعتد بها البراءة فايصيت وبعض اعرواضا -
 ؛على أأكمل وجه للبح وعدم منح الفايصين الوقت الكافي  -
لكروونيا؛ دخاصة عن الطارئةالمساعدة الحصول على  التمكن منوعدم  - يداع الطلب اإ  اإ

83 

81 

82 

83 

89 

90 

88 

88 

020406080100

 ككل

 إدارات الفحص التمهيدي الدولي

   إدارات البحث الدولي

 مكاتب تسلم الطلبات
 ( المكتب الدولي/لا تضم مكتب تسلم الطلبات)

 الجودة

 الرضا العام
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 ضعيف متوسط جيد جيد جدا ممتاز
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 الوطنيةفي المرحلة لمعالجة لالقيمة الماافة  .7

على المجيبين  % من81 ورد، ةالوطنيفي المرحلة لمعالجة ل المعاهدةالماافة التي توفرها  أُقر على نطاق واسع بالقيمة

ثرر التقارير الدولية وسرعة بالنس بة لأ ق التوقعات تحقنس بة من عدم  تلويظتقييم "جيد" أأو أأعلى. كما بدرجة الاس تقصاء 

في أأثر ت مسائل متعلقة بالعروا  والتأأخر  التي واجهوها  الحرة، الكتابيةوفي التعليقات  .ةالوطنيفي المرحلة المعالجة 

 .الوطنية المرحلة

 

 2009مقارنة بنتائج اس تقصاء عام  ن الأداءتحس .8

لى حد ما،  2015و 2009ين المتبعتين في اس تقصائّي صحيح أأن المنهج مقارنة بعض النتائج في مجال  يجوزمختلفتان اإ
 المنتجات الإعلامية والخدمات.

 الخدمة أأو المنتجتقييم 
 

% الفرق في الرضا عام 
 2009مقارنة بعام  2015

 
  التابعة للويبو لمعاهدةالخاصة باالموارد الإعلامية 

 7.41+ المعاهدةدليل مودع الطلب بناء على 
 1.87+ المعاهدةنشرة أأنباء 

  
  المعاهدةتدريب 

 13.22+ تقديم الندوات
 19.09+ لمعاهدةالخاصة باالعرو  متعددة الوسائط )فيديو( 

  
  معالجة الطلبات الدولية

 13.83+ مكتب تسلم الطلبات/المكتب الدوليالمعالجة في 
 14.79+ المكتب الدوليالمعالجة في 

 دمات المعالجة التي يوفرها المكتب الدوليلخالجودة العامة 
 

+6.89 

  
 11.05+ التابعة للويبو المعاهدةن خدمات عالرضا العام 

وجود . وعلى الرغم من جميع منتجات المكتب الدولي وخدماته القابلة للمقارنة في 2015و 2009يلايظ تحسن بين 
 المنتجاتعن رضا المس تخدمين  مس توياتزيادة بوضوح ؤشرات الم أأوضحت، 2015و 2009اس تقصائي بعض الفروق بين 

 .المشمولة في الاس تقصاء التي قدمتها الويبو في هذه الفروة عاهدةالخاصة بالم الإعلامية والجودة العامة للخدمات

81 87 

020406080100

 القيمة المضافة للمعالجة
 في المرحلة الوطنية

 الجودة

 الرضا العام
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 الخاتمة .9

آراء اس تقصاء مس تخدم على  1000أأجاب أأكثر من  النتائج مس تويات عالية من  وبيّنت. 2015 المعاهدةمس تخدمي أ
الت القابلة جميع المج التابعة للويبو في صفوف المجيبين عن الاس تقصاء، وظهرت تحس نات في المعاهدةالرضا عن خدمات 

 .2009اس تقصاء المقارنة المتبعة في على أأسس للمقارنة 

لى 2015ورغم النتائج الإيجابية عامة في اس تقصاء  بعض المنتجات الإعلامية ب  العلمعدم ، أأشار المس تخدمون اإ
لى توعية المس تخدمين  وعليه، ستسعى الويبو. المعاهدةتدريب  بتوفرتعلقة ، خاصة تلك الم لمعاهدةبا الخاصةوالخدمات  اإ

 .المعاهدةتدريب الخاصة ب فرص الوارد و لمالحاليين والقادمين با

المرتبطة لتحسين خدمات هامة وايتوت تعليقات المجيبين المكتوبة الحرة على طائفة من الاقرواحات والتعقيبات 
ككل. وبدأأ المكتب الدولي  المعاهدةنظام سر   لتعزيز اتحسينهبعض المجالت التي يمكن  اقرويتالتابعة للويبو، كما  لمعاهدةبا

 في اتخاذ خطوات لتنفيذ لعديد من تلك الاقرواحات.

[الثانيالمرفق  يلي ذلك]
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الثانيالمرفق   

 أأس ئلة الاس تقصاء

خدمات المعاهدة في  بخصوصبالويبو كم مرة اتصلت 
 آخر ستة أشهر؟

   مرات 6مرة واحدة إلى      
   مرة 12مرات إلى  7    
   مرة 12أكثر من     
 خدمات المعاهدة بشأنالاتصال بالويبو  -1    

 كيف اتصلت بنا؟
 لا نعم       

     ل بنا(اتصللا نموذجبالإنترنت )   
     الإلكترونيبالبريد    
     بالفاكس   
     بالبريد   
     بالهاتف   
         

في آخر ستة اتصلت  أو أفرقة في الويبو عاملين أيب
 أشهر؟

 لا نعم       

     المكتب الدولي كمكتب تسلمّ الطلبات   
     فرقة المعالجةالأحد أ   
)الخط الإعلامي  قسم الخدمات الإعلامية للمعاهدة   

     عاهدة(ملل
العاملون المسؤولون عن التدريب والندوات والندوات    

     المعاهدةالخاصة بالإلكترونية 
     الخدمات الإلكترونية في مجال المعاهدة   
     جهة أخرى   
         

 العثور على بيانات الاتصال الخاصة بالمعاهدة
     

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
لاتصال بهذه الخدمات ا كيفيةسهولة العثور على   

       وغيرها(البريد الإلكتروني،  ،الفاكس ،)الهاتف
       جودة بيانات الاتصال المقدمة )واضحة، كاملة، مفيدة(  
المعلومات المطلوبة على موقع  سهولة العثور على  

       ويبولالإلكتروني ل
       احتياجاتك سهولة العثور على الخدمة المطلوبة لتلبية  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

تجربتك في العثور على معلومات الاتصال  تقييم
           بخدمات المعاهدة في الويبو

      
 أو عن طريق الموقع البريد الإلكترونيالاتصال ب

 (بنا للاتصالنموذج )الإلكتروني 
     

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
  لإلكترونيامن خلال الموقع  كاستفسارسهولة إرسال   

       نموذج للاتصال بنا
 فعالية الموقع الإلكتروني للويبو  

       نموذج للاتصال بنا
 الطلباتة أو الإلكترونيعلى الرسائل  الردسرعة   

       نموذج للاتصال بناالمرسلة عبر 
       جودة اللغة المستخدمة في الرد  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

تقييم تجربتك في الاتصال بخدمات المعاهدة في الويبو 
نموذج أو الموقع الإلكتروني ) البريد الإلكترونيب

           (للاتصال بنا
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 الاتصال هاتفيا

     
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

       ساعات العمل  
       توفر العاملين  
       بالودّ تحلي الموظفين   
       سرعة الرد على الهاتف  
       الاختيارات المتاحة للغة التواصل   
       الرد في المكالمة الأولىاستيفاء   
       لتلبية احتياجاتك المناسبخص سهولة الاتصال بالش  
       جودة اللغة المتحدثة  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

تقييم تجربتك في الاتصال هاتفيا بخدمات المعاهدة في 
           الويبو 

      
 الاتصال بالبريد أو بالفاكس

     
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

       سرعة الرد على الخطاب أو الفاكس  
       طريقة الرد وتنسيقه  
       جودة لغة الرد  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

 
 

 تقييم تجربتك في الاتصال بخدمات المعاهدة في الويبو
           بالبريد أو الفاكس

      
 الفصل خاتمة هذا

 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

 بخصوصتجربتك في الاتصال بالويبو لالتقييم العام 
           خدمات المعاهدة

تجربتك في الاتصال بالويبو بخصوص تعليقات عن 
 خدمات المعاهدة

       
 العاملون في المعاهدة في الويبو -2     

 سلوك العاملين في المعاهدة
     

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
       العاملين لباقة  
       الإصغاء إلى طلبك وتفهم احتياجاتك  
       كفاءة العاملين  
       الطلبتلقي بأو الإخطار  الأولرد السرعة   
       جودة الرد  
       والوفاء بها العهودقطع   
مختلف الأشخاص والخدمات من مساعدة ال تواصل  

       طلبك لتلبية
       تحلي العاملين بالسلوك الاستباقي  
       طلبكبتوفير المعلومات عن الشخص المعني   
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

 
 

           سلوك العاملين في المعاهدة في الويبولتقييمك 

      
 المساعدة في معالجة المسائل أو الشكاوى المحددة

 لا نعم       
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أثرت مسألة أو قدمت شكوى إلى خدمات هل سبق و
     المعاهدة في الويبو؟

   
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

       وتفهم مشكلتك الإصغاء إليّ   
       تفسيرالحل أو السرعة تقديم   
       تقديم الحل أو التفسير   
        لمشاكلاسلوك حلال التحلي ب  
       مسألتك أو شكواك حالةما وفرناه من معلومات عن   
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

المسائل أو  بشأنتقييمك للمساعدة التي تلقيتها 
           الشكاوى

      
 خاتمة هذا الفصل

 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

مع العاملين في المعاهدة في تجربتك لالتقييم العام 
            الويبو

 
مع العاملين في المعاهدة في تعليقات عن تجربتك 

 الويبو
       
 خدمات المعاهدة التي تقدمها الويبو - 3     

 الموارد الإعلامية 3.1

 الموقع الإلكتروني للمعاهدة
     

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
       المعلومات العامة  
       المعلومات القانونية  
       على المعاهدة إيداع طلب بناءعن معلومات   
       والندوات والندوات الإلكترونية وغيرها التدريب  
       الدعم التقني في إيداع الطلبات إلكترونيا  
       مواضيع أخرى  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

 
 
 

الموقع  الواردة على المعاهدةمعلومات لتقييمك 
            الإلكتروني

   لمعاهدةل الإلكتروني موقعال عن تعليقات
       
 دليل مودع الطلب بناء على المعاهدة     
     

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
       سهولة العثور على المعلومات  
       وضوح المعلومات  
       الاكتمال  
       لمساعدةالاستعداد ل  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           دليل مودع الطلب بناء على المعاهدةلتقييمك 

      
 نشرة أنباء المعاهدة

     
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

       اتسهولة العثور على المعلوم  
       اتوضوح المعلوم  
       الاكتمال  
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       لمساعدةالاستعداد ل
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           نشرة أنباء المعاهدةلتقييمك 

      
 

 بشأن الموارد الإعلامية  1.3خاتمة القسم 
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

 الموارد الإعلامية استخدامتجربتك في لالتقييم العام 
            المعاهدةالخاصة ب

 
  المعاهدةالخاصة بالموارد الإعلامية  عن كتعليقات

 خدمات المعاهدة التي تقدمها الويبو - 3     
 تدريب المعاهدة -2.3

  المعاهدةندوات 
 لا نعم       

ألقاها التي  المعاهدةإحدى ندوات  شاركت فيهل    
     ممثل من الويبو؟

   
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

   
 

       توفر الندوات
       المواد المقدمة خلال الندوة  
       جودة العروض  
       محتوى التدريب  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           تقييمك لندوات المعاهدة

      
 المعاهدةالخاصة بالندوات الإلكترونية 

 لا نعم       

     المعاهدةب خاصةكترونية إلهل شاركت في ندوة    
   

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
       الندوات الإلكترونية وتيرة  
المحفوظة في  الندوات الإلكترونيةفائدة تسجيلات   

       الأرشيف 
       تنوع الموضوعات  
       جودة العروض  
       محتوى التدريب  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           المعاهدةالخاصة بلندوات الإلكترونية لتقييمك 

      
 المعاهدةب الخاصةم عن بعد يالتعل ةدور

 لا نعم       

     المعاهدةالخاصة بم عن بعد يالتعل ةدورالتحقت بهل    
   

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
       هل كانت الدورة الإلكترونية سهلة الاستخدام؟  
       تلقي المساعدة التقنية  
       محتوى التدريب  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           المعاهدةالخاصة بالتعليم عن بعد دورة  تقييمك عن

      
 المعاهدةالخاصة ب سلسلة التدريب عن طريق الفيديو

 لا نعم       
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سلسلة التدريب عن جزء أو أكثر من  ل شاهدته
     المعاهدةالخاصة بطريق الفيديو 

   
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

أعلم، لا لا 
 ينطبق

       جودة العروض  
       ض الفيديوومدة عر  
       محتوى التدريب  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

الخاصة سلسلة التدريب عن طريق الفيديو لتقييمك 
           المعاهدةب

      
 عن تدريب المعاهدة 2.3خاتمة القسم 

جداجيد  جيد متوسط ضعيف         ممتاز 

تدريب خدمات استخدام  تجربتك فيلالتقييم العام 
            المعاهدة

 خدمات تدريب المعاهدة  عن كتعليقات
       
 خدمات المعاهدة التي تقدمها الويبو -  3     

 معالجة الطلبات المودعة بناء على المعاهدة في الويبو - 3.3
 )المكتب( للويبو  الدولي المكتبفي معالجة ال

     
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

في  داعهبعد إيفي الوقت المناسب  الملفمعالجة   
       المكتب

       في المكتب الملفالدقة في معالجة   
       كفاءة العاملين  
       في الوقت المناسب النشر الدولي  
       طلبكبشأن دقة المعلومات المتاحة للجمهور   
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           الدولي المكتب فيلمعالجة لتقييمك 

      
 النظام الإلكتروني للمعاهدة استخدام

 لا نعم       

النظام هل سبق واستخدمت الخدمات الخاصة في    
     ؟الإلكتروني للمعاهدة

   
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

       النظام الإلكتروني للمعاهدةفتح حساب على   
       النظام الإلكتروني للمعاهدة بناء علىدارة الحقوق  إ  
       النظام الإلكتروني للمعاهدةعبر  الملفاتسهولة تقديم   
       الإيداعمهلة تلقي الرد بعد   
       وتعقب المعلومات والسجل الملفاتسهولة إدارة   
       النظام الإلكتروني للمعاهدةالدعم التقني في استخدام   
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

 
 

           لنظام الإلكتروني للمعاهدةلتقييمك 

      
الطلبات معالجة تجربتك في عن  3.3خاتمة القسم 

 والمودعة بناء على المعاهدة في الويب
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

معالجة الطلبات المودعة بناء تجربتك في لالتقييم العام 
           على المعاهدة في الويبو
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معالجة الطلبات المودعة بناء على  عن كتعليقات
 المعاهدة في الويبو

       
التي تقدمها  عن خدمات المعاهدة خاتمة هذا الفصل     

والتدريب ومعالجة  الموارد الإعلاميةالويبو وتشمل 
 الطلبات المودعة

 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

من خدمات هذه ال استخدامفي تجربتك لالتقييم العام 
            المعاهدة التي تقدمها الويبوخدمات 

 
 

المعاهدة التي من خدمات هذه الخدمات  تعليقات عن
 تقدمها الويبو

       
 التي تقدمها الويبوقيمة خدمات المعاهدة  -4     

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
خدمات المعاهدة التي تقدمها والاطمئنان والثقة في   

       الويبو
       شركتكاحتياجات المقدمة لتلبية  خدمات المعاهدةقيمة   
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           يمة خدمات المعاهدة التي تقدمها الويبولقالعام  كتقييم

قيمة خدمات المعاهدة التي تقدمها  عن كتعليقات
 الويبو

       
 رضاك العام - 5     

إلى حد ما يضار غير راضي    راضي للغاية راضي جدا راضي 

 
 ،تقييمكل ما سبق من وفي ختام 

ما تقييمك العام عن جميع خدمات المعاهدة التي تقدمها 
           الويبو؟

 التعليقات والاقتراحات
       
 ر الويبويخدمات المعاهدة التي تقدمها مكاتب أخرى غ -6     

 مكتب تسلم الطلبات خدمات  -أ
 استخدامهمن الذي تكثر اختيار المكتب  يرجى     
    ]تسلم الطلبات قائمة بمكاتب [     

    
  

على مستوى 
 توقعاتي

ليست على 
 مستوى توقعاتي

لا أعلم، لا 
 ينطبق

       ولة إيداع الطلبسه  
       المراسلات إلى المودع في الوقت المناسب توجيه  
       على نحو صحيح الملفاتمعالجة   
       العاملين توافر  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

 
 

 الخدمات التي يقدمها مكتب في استخدامتقييم تجربتك 
           تسلم الطلبات

      
 البحث الدولي  إدارة خدمات-ب

من الذي تكثر إدارة البحث الدولي يرجى اختيار      
 استخدامها

    البحث الدولي[ بإدارات قائمة[     
    

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
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في  والرأي المكتوب تقرير البحث الدوليإصدار 
       الوقت المناسب

       الجودة العامة في تقرير البحث الدولي  
       دارة البحث الدوليالمكتوب لإالرأي الجودة العامة في   
       فائدة تقرير البحث الدولي والرأي المكتوب  
       توافر العاملين  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

           إدارة البحث الدوليخدمات  في استخدامتقييم تجربتك 

      
 الفحص التمهيدي الدولي ةإدارخدمات  -ج

التي الفحص التمهيدي الدولي  اختيار إدارة يرجى     
 استخدامها من تكثر

   [الفحص التمهيدي الدولي راتدابإ قائمة[     
    

  
على مستوى 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
إصدار تقرير الفحص التمهيدي الدولي في الوقت   

       المناسب
       الفحص التمهيدي الدولي تقرير الجودة العامة في  
       الفحص التمهيدي الدولي تقريرفائدة   
       توافر العاملين  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

خدمات إدارة الفحص  في استخدامتقييم تجربتك 
           التمهيدي الدولي

      
 خاتمة هذا الفصل

 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

مكاتب تقدمها التي  المعاهدةخدمات ل العام كتقييم
           أخرى غير الويبو

خدمات المعاهدة  في استخدامتك برتج تعليقات عن
 التي تقدمها مكاتب أخرى غير الويبو

       
 في المرحلة الوطنيةلمعالجة لالقيمة المضافة لنظام المعاهدة -7     

  
مستوى على 

 توقعاتي
ليست على 

 مستوى توقعاتي
لا أعلم، لا 

 ينطبق
       المعلومات والدعم قبل الإيداع وبعده  
لمكتب في استيفاء الشروط الرسمية لاالقيمة المضافة   

       الوطني
المساعدة في استيفاء شروط الأهلية للحماية بموجب   

       براءة في المكتب الوطني
       في المرحلة الوطنيةلمعالجة السريعة ا  
       المنفعة الاقتصادية مقارنة بالإيداع الوطني المباشر  
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف    

لمعالجة للقيمة المضافة لنظام المعاهدة لتقييمك العام 
           في المرحلة الوطنية

القيمة المضافة لنظام المعاهدة للمعالجة  عن كتعليقات
 في المرحلة الوطنية

       
 العمل مع الويبو ةمواصل -8     

 التي تعرفها في الويبو؟ العملاءما هي أفرقة مساعدة 
 لا نعم       

الخدمات الإعلامية للمعاهدة )الخط الإعلامي    
     للمعاهدة(

 الخاصةمكتب المساعدة بشأن الخدمات الإلكترونية     
     المعاهدةب

     المعاهدةفي معالجة الفرقة الأ   
     المعاهدة بناء علىالطلبات مكتب تسلم    
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     خدمة عملاء مدريد
     3و 2و 1أفرقة مدريد    
     وحدة تسجيل عملاء مدريد   
     التصاميم الدولية مكتب تسجيل وموظف   
     مركز التحكيم والوساطة   
     لأكاديميةالتابع لستعلامات الامكتب    
     مركز خدمة عملاء الويبو   
     مكتب الخدمات المالية   
     مكتبة الويبو   
 (يرجي التحديدغير ذلك )   

       
 ما احتمالات     
الويبو لتلبية ي مع خدمات المعاهدة ف العملأن تواصل      

 احتياجات شركتك؟
   جدا = من المستبعد 1     

    2   
    3   
    4   
    5   
    6   
    7   
    8   
    9   
   = من المرجح جدا 10    
 أن توصي شخصا آخر باستخدام خدمات المعاهدة    

   المستبعد جدا= من  1     
    2   
    3   
    4   
    5   
    6   
    7   
    8   
    9   
   = من المرجح جدا 10    
خرى في الويبو غير تفكر في استخدام خدمات أأن     

 خدمات المعاهدة
   = من المستبعد جدا 1     

    2   
    3   
    4   
    5   
    6   
    7   
    8   
    9   
   = من المرجح جدا 10    
 لا نعم      

 المنافسون   
     خدمات المعاهدة؟ تقديمهل ترى أن للويبو منافسين في 

 يرجي التحديد.إن كانت الإجابة بنعم،    
       
مقارنة بخدمات مساعدة  ما تقييمك لتجربتك في الويبو     

 العملاء الأخرى التي استخدمتها؟
   أسوأ     

   نفسها    
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   أفضل
 تصورك العام عن الويبو - 9    

العالمي للخدمات  المنتدى هي  الويبو تعتبرهل 
معلومات والتعاون في مجال الملكية والسياسات وال

 الفكرية؟
   نعم     

   لا    
          

 م الويبو بشكل عام حسب الصفات التاليةكيف تقي
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

           المهنية

           التعويل عليها إمكانية

           التجاوب

           قيمة تدرة على توفير معلوماالق

           نحو تقديم الخدمات الاغتجاه

           الإقدام

           بيروقراطيةال والبعد عنرسمية عدم الو بالود تحليها

      
للأنشطة الإعلامية والترويجية في  درجة تقييمكما 

 وسائل الاتصال التالية: من خلالالويبو 
 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

           الموقع الإلكتروني

           الإصدارات

           لة الويبومج

           لكترونيالإالمرسلة بالبريد خبارية الإنشرات ال

           البلاغات الصحفية

           وسائل التواصل الاجتماعي 

           الفعاليات

      
 خاتمة هذا الفصل

 ممتاز جيد جدا جيد متوسط ضعيف       

           ما رأيك العام في الصورة العامة للويبو؟

 
 

 الصورة العامة للويبو على كتعليقات
       
 إضافيةمعلومات      

 شركتك ك أو توصيفما توصيف
   فرد     

   موظف( 250ومتوسطة )أقل من أصغيرة  شركة    
   موظف أو أكثر( 250شركة كبيرة )    
   جامعة    
   عام بحثمعهد     
   محاماةوكيل أو مكتب     
   غير ذلك    
 عدد الطلبات المودعة سنويا بناء على المعاهدة    

   20أقل من      
    20 - 100   
    101 - 500   
    501 - 1000   
   1000أكثر من     
 ؟لأول مرة كيف سمعت عن الويبو    

   فعالية/مؤتمر     
   الإنترنت    
   المكتب الوطني    
   شفهيا    
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   وسائل التواصل الاجتماعي
   إصدارات الويبو    
   الصحافة    
   غير ذلك    
 إن كانت الإجابة "بغير ذلك"، يرجى التحديد.    

       
      

 [والوثيقة نهاية المرفق الثاني]


