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概　述
1. 2015年开展了第二次PCT用户调查。受访者对PCT体系整体、国际局和其他局/单位以及相对于2009年第一次调查设定基准所作的改进均表示高度满意。调查结果载于本文件附件一转录的内容提要中。
背　景
1. 国际局于2015年进行了PCT用户调查(“2015年PCT调查”)。调查目的如下：
1. 衡量用户对国际局直接提供的PCT服务的满意程度；
1. 相对2008/09年的PCT调查(“2009年PCT调查”)结果比较用户现在的满意程度；以及
1. 衡量用户对WIPO以外的其他局和单位提供的PCT相关服务的满意程度。
1. 2015年PCT调查是与Mbee.M合作编制，后者是外部服务提供方，之前曾为WIPO开展有关马德里和海牙体系的调查。调查以向个人发送电邮链接的方式邀请PCT用户参与，并鼓励他们提供任意语言的文字反馈意见。调查问题的模型转录于本文件的附件二。
1. 调查邀请10,000多名PCT用户参与，完成调查的受访者有1,000多位。受访者对PCT体系整体、国际局和其他局/单位表示高度满意，这两项的满意度分别为89%和83%。
后　续
1. 对用户就国际局服务提出改进建议的领域，国际局已经开始采取措施。受访者针对PCT能力不同的各局所提供PCT服务提出的具体问题和评论意见将向有关各局传达。
请工作组注意本文件附件一所列的2015年PCT调查结果。
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[后接附件]
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内容提要
1.	导　言
2015年开展了PCT体系第二次用户调查[footnoteRef:2](2015年PCT调查)。调查主要是为衡量用户对WIPO提供PCT服务的满意程度，但除此之外，也寻求用户对PCT体系下其他局和单位履行PCT职能的反馈意见。调查的主要结果如下： [2: 	依照2014-15年WIPO计划和预算进行。第一次PCT调查在2009年进行。] 

2.	调查方法· 对WIPO提供的PCT信息产品和服务，总体的全球满意度指数为89%。
· 对WIPO提供的PCT培训评价很高，在个人培训相关服务中，这一项的满意度评价超过 90%。
· 对其他局和单位提供的PCT服务整体及其作为受理局、国际检索单位和国际初步审查单位提供的PCT服务，用户满意度为83%。
· PCT用户对以下方面提出了一些具体的改进建议：WIPO网站的PCT部分、《PCT申请人指南》、PCT培训、ePCT、以某些语种提供的服务以及向WIPO缴费的有关事宜。

	调查请受访者从质量和满意度两个方面，对WIPO和其他局提供的产品和服务作出评价。
调查以九种语言[footnoteRef:3]开展。通过电子邮件向10,830名PCT用户发送了调查的链接。电子邮件地址来自国际申请和《PCT通讯》订阅用户，其中既有申请人，也包括机构。 [3: 	中文、英文、法文、德文、日文、韩文、葡萄牙文、俄文和西班牙文。] 

	1,036名用户完成了调查，约占受访者总数的10%，符合预期的调查操作规范。受访者还提交了1,000多份自由填写的文字评论意见。
3.	受访者
受访者范围很广、背景各异，但不难想见，大部分受访者来自PCT使用程度较高的国家。


3.1	按国家分列的参与情况
受访者的国家分布情况如下：


3.2	PCT年申请量
4%的受访者年国际申请量超过500件，38%的受访者年申请量在101件至500件之间，58%的受访者年申请量不足20件。




3.3	与WIPO PCT联系的频率和渠道
调查请受访者指出过去六个月间与国际局联系的频率和接洽的PCT人员或小组。回复的PCT用户平均六个月内与WIPO联系两到三次。与国际局受理局联系的次数最多。

用户最常使用的联系方式是电子邮件，其次是WIPO网站和电话，最后是传真和邮局投递。自由填写的文字评论意见显示，用户在选择通信手段时会考虑时区因素，在解决某一具体问题时会选择他们认为最迅捷的方式。

3.4	提出问题或投诉
受访用户中有近1/5向WIPO PCT提出过问题或投诉。




4.	对WIPO提供的PCT信息产品和服务的质量评价和满意程度
制定了质量和满意度指标，用来评价WIPO提供的PCT服务和信息产品。
质量指标衡量一项具体的信息产品或服务是“满足”还是“未满足”用户对质量方面的预期，并且显示认为“满足”预期的受访者所占比例。
满意度指标衡量受访者对一项具体信息产品或服务的整体满意程度。这不仅包括最终产品或服务本身，还包括产品或服务提供背后的其他因素，如技术支持、是否有工作人员在席解答、是否可以联系到工作人员、工作人员的配合程度、是否及时等。采用5分评分制对每项产品或服务进行评价(“差”、“一般”、“好”、“很好”、“非常好”)。
4.1	联系WIPO的PCT工作人员
受访者认为，WIPO PCT的工作人员对PCT用户的态度非常积极，因此对WIPO服务的这个方面满意度很高。总体而言，受访者认为WIPO的PCT工作人员礼貌、友好、能干、专业并且知识丰富。

受访者的满意度评价具体如下：

(总体满意度评价：84%)


受访者填写的文字评论意见显示，一些尚可改进的领域具体如下：
-	针对不同时区的用户延长服务时间；
-	更快回复电子邮件；
-	使用户更容易确认应联系的工作人员；
-	特别针对紧急事宜加快服务速度；以及
-	增加提供PCT相关客户服务的语种。
4.2	信息资源
受访者认为WIPO提供的PCT信息资源非常详实全面。《PCT通讯》与《PCT申请人指南》和WIPO网站PCT部分的内容均得到了受访者的好评。

受访者的满意度评价具体如下：

(总体满意度评价：81%)
多名受访者建议改进PCT信息资源的展示方式并使之更清晰。受访者还表示WIPO网站的PCT部分不易于浏览和寻找信息。一些尚可改进的领域具体包括：
-	网站信息的展示方式有待改进，在网站上找到正确信息很耗时间；以及
-	《PCT申请人指南》过于高端，不易阅读，而且更新不及时。
4.3	PCT培训
评价显示用户对WIPO提供的PCT培训服务和资源非常满意。PCT研讨会、网络研讨会、远程学习课程和视频培训系列均获得高度评价。

27%的受访者亲自参加过PCT的研讨会。另三项培训服务和产品在受访者中的使用率均在10%左右。



满意度评价具体如下：

(总体满意度评价：74%)
须注意，对PCT培训整体的满意度评价(74%)比单项服务要低。这其中的部分原因是许多对总体满意度问题作答了的受访者未就单项服务作出评价。也有可能是对PCT培训服务的了解不够，或对培训的某些方面不满意。整体和单项之间的评价差距也突出显示有必要加强推广宣传WIPO提供的PCT培训。
为确认不满意的具体因素，对自由填写的文字评论意见进行了分析。经确认的具体问题有：是否举办PCT研讨会、对举办的研讨会是否知情以及网络研讨会的数量、频次和时间安排(对时区的考虑)。
4.4	国际申请的处理
受访者对国际局(包括作为受理局和发挥一般职能)处理国际申请总体满意度很高，87%的受访者作出了“好”甚至更高的评价。自由填写的文字评论意见显示，在需要联系工作人员时，是否联系得到以及是否有人在，对这两方面有所不满。



总体满意度评价具体如下：

(总体满意度评价：87%)
约1/3(35%)的受访者使用过ePCT私密服务，普遍认为它在提交文件、管理文档和追踪信息方面方便易用。但一些文字评论也指出，在获取和更新数字认证以及管理ePCT访问权限的方面有技术障碍。
	用户表示希望某些领域作出改进，具体如下：
-	很难通过电话联系到有关人员；
-	让用户更容易找到解决问题的适当人员；
-	工作人员合格，但有的人令人费解；
-	有些人口语不好；
-	很难通过传真联系PCT业务组的同事；
-	更清晰地说明系统兼容性要求，即对浏览器、操作系统插件的要求；
-	ePCT方面的问题，如系统操作、数字认证、文件上传、图样处理、访问管理；
-	开展更多ePCT方面的培训；以及
-	提供更多电子支付的选择。
4.5	财务服务
受访者认为WIPO为PCT申请人提供的财务服务质量很高。



受访者的满意度评价具体如下：

(总体满意度评价：87%)
用户期待改进的领域具体有：
- 需要WIPO经常账户提供更多币种选择(目前只有瑞郎)；
- 需要扩大并提供其他支付手段；以及
- 很难联系到财务部门的工作人员。
5.	对WIPO提供PCT产品和服务的全球满意度
除了对单项产品或服务的评价，调查还请受访者就全球范围评价对WIPO提供的PCT信息产品和服务的满意程度。
在对全球满意度这一问题的答复中，89%的受访者表示“满意”、“非常满意”或“极其满意”。在其余11%的人中，10%表示“一般”，仅有1%的人认为“不满意”。

6.	其他局和国际单位提供的PCT服务
相比WIPO国际局提供的服务，全球范围内其他局和单位按其不同国际职能提供的PCT服务所获的评价稍低。调查对受理局(不含国际局作为受理局)、国际检索单位(ISA)和国际初步审查单位(IPEA)提供的服务进行集体评价，83%的受访者选择“好”或更高评价。

对于国际检索单位和国际初步审查单位编制的PCT报告是否有用，总体评价很高，但在及时性、报告具体内容的质量以及需要联系国际单位时是否有工作人员在这些方面，满意度稍低一些。
总的满意度评价具体如下：

(总体满意度评价：83%)
就非国际局的其他局和单位提供的服务自由填写的文字评论意见包括：
-	很难以电子形式访问文件；
-	对国际检索的质量和服务表示不满；
-	很难联系到专利审查员；
-	现有技术的文件没有纳入检索报告中；
-	专利审查员提出的某些异议不重要；
-	没有给审查员充分时间进行恰当检索；以及
-	无法获得紧急帮助，尤其是在线提交申请时。


7.	为国家阶段的处理增值
PCT对国家阶段处理的增值获得了广泛认可，81%的受访者对此作出了“好”或更高评价。在国际报告的效果和国家阶段处理速度方面还与预期有所差距。自由填写的文字评论意见就国家阶段出现的异议和延迟提出了问题。

8.	与2009年调查结果相比的业绩改进
	尽管2009年和2015年的调查方法有所不同，但一些信息产品和服务领域的结果仍可进行对比：
	接受评价的服务或产品
	与2009年相比，
2015年的满意度增减(%)

	WIPO的PCT信息资源
	

	《PCT申请人指南》
	+7.41

	《PCT通讯》
	+1.87

	
	

	PCT培训
	

	举办研讨会
	+13.22

	PCT多媒体(视频)介绍
	+19.09

	
	

	国际申请的处理
	

	国际局作为受理局的处理
	+13.83

	国际局的处理
	+14.79

	国际局提供的处理服务的整体质量
	+6.89

	
	

	对WIPO PCT服务的总体满意度
	+11.05



对国际局所有产品和服务可比较的结果显示，2015年较2009年业务有改进。尽管2009年和2015年调查有所不同，但在调查所涉期间，对WIPO提供的PCT信息产品和整体服务质量的用户满意度显然有提升。
9.	结  论
1,000多名受访者完成了2015年的PCT用户调查。结果显示，受访者对WIPO的PCT服务非常满意，所有可比领域显示2015年在2009年制定的基准上有进步。
	尽管2015年的调查总体显示出积极的结果，但用户表示，对某些PCT信息产品和服务缺乏了解，尤其对PCT是否开展培训不知情。因此，WIPO将努力扩大宣传，使用户和潜在用户更加了解PCT提供的培训资源和机会。
	受访者自由填写的文字评论意见就WIPO PCT相关服务的改进提出了大量重要的建议和意见反馈，并就PCT体系整体运作的改进提出了建议。国际局已经着手实施其中的许多建议。
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[后接附件二]
调查问题

	过去六个月中，
您联系WIPO PCT服务的频率是？
	
	
	
	
	

	1到6次
	
	
	
	
	

	7到12次
	
	
	
	
	

	超过12次
	
	
	
	
	

	1 - 联系WIPO请求PCT服务

	您是如何联系我们的？
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	通过网站(“联系我们”表单)
	
	
	
	
	

	通过电子邮件
	
	
	
	
	

	通过传真
	
	
	
	
	

	通过信件
	
	
	
	
	

	通过电话
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	您在过去六个月中联系过哪些PCT工作人员或业务组？
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	作为受理局的国际局
	 
	 
	
	
	

	某个申请处理组
	 
	 
	
	
	

	PCT Infoline
	 
	 
	
	
	

	PCT培训、讨论会、
网络研讨会的负责人员
	 
	 
	
	
	

	PCT电子服务
	 
	 
	
	
	

	其他
	 
	 
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	查找PCT联系信息
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	是否容易找到联系方式
(电话、传真、电邮等)
	 
	 
	 
	
	

	所提供联系信息的质量
(是否清晰、完整、有效)
	 
	 
	 
	
	

	是否容易在WIPO网站
找到所需信息
	 
	 
	 
	
	

	是否容易找到所需的适当服务
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对查找WIPO PCT服务
有关联系信息的体验的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	通过电邮或网站
(“联系我们”表单)联系
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	是否容易通过网站
(“联系我们”表单)发送问询
	 
	 
	 
	
	

	WIPO 网站(“联系我们”表单)
是否有用
	 
	 
	 
	
	

	对电邮或“联系我们”表单
的回复速度快慢
	 
	 
	 
	
	

	回复的语言质量
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对通过电邮或网站(“联系我们”表单)联系WIPO PCT服务的体验的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	通过电话联系
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	工作服务时间
	 
	 
	 
	
	

	是否有工作人员在
	 
	 
	 
	
	

	工作人员态度是否友善
	 
	 
	 
	
	

	接听电话速度快慢
	 
	 
	 
	
	

	沟通可用的语种
	 
	 
	 
	
	

	首次致电所获解答是否完整
	 
	 
	 
	
	

	联系所需的适当人员是否容易
	 
	 
	 
	
	

	解答的语言质量
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	

您对通过电话联系WIPO 
PCT服务的体验的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	通过信件或传真联系
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	回复信件或传真是否及时
	 
	 
	 
	
	

	回复的文风与格式
	 
	 
	 
	
	

	回复的语言质量
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对通过信件或传真联系
WIPO PCT服务的体验的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	本章总结
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对联系WIPO PCT服务
的体验的总体评价
	 
	 
	 
	 
	 

	您对联系WIPO PCT服务的体验的评论意见
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	




	
	
	
	
	
	

	2 – WIPO PCT工作人员 

	
	
	
	
	
	

	PCT工作人员态度
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	工作人员是否礼貌
	 
	 
	 
	
	

	听取您的要求并理解你的需要
	 
	 
	 
	
	

	工作人员的能力
	 
	 
	 
	
	

	首次回复或确认收到请求的
速度快慢
	 
	 
	 
	
	

	回复质量
	 
	 
	 
	
	

	作出承诺并予以遵守
	 
	 
	 
	
	

	相关请求由其他人员或服务
处理时的衔接情况
	 
	 
	 
	
	

	工作人员是否主动积极
	 
	 
	 
	
	

	告知由谁处理您的请求
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对 WIPO PCT
工作人员态度的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	对特定问题或投诉的协助
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	您是否向WIPO PCT服务
提出过问题或投诉？
	 
	 
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	听取并理解您的问题
	 
	 
	 
	
	

	提供解决方案或解释的速度快慢
	 
	 
	 
	
	

	所提供的解决方案或解释
	 
	 
	 
	
	

	解决问题的态度
	 
	 
	 
	
	

	我们提供的有关您问题或投诉状态的信息
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对我们就问题或投诉提供的协助的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	总结本章
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对与 WIPO PCT工作人员沟通的体验的整体评价
	 
	 
	 
	 
	 




	对与 WIPO PCT工作人员沟通体验的评论意见
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	3 - WIPO提供的PCT服务
3.1 信息资源

	
	
	
	
	
	

	PCT网站
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	一般信息
	 
	 
	 
	
	

	法律信息
	 
	 
	 
	
	

	有关提交PCT申请的信息
	 
	 
	 
	
	

	培训、研讨会、网络研讨会等
	 
	 
	 
	
	

	E-Filing技术支持
	 
	 
	 
	
	

	其他主题
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对网站上提供的PCT信息的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	对PCT网站的评论意见
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
《PCT申请人指南》
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	提交信息是否容易
	 
	 
	 
	
	

	信息是否清晰
	 
	 
	 
	
	

	是否完整
	 
	 
	 
	
	

	是否有效
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对《PCT申请人指南》的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	《PCT通讯》
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	查找信息的难易程度
	 
	 
	 
	
	

	信息的明确性
	 
	 
	 
	
	

	完整性
	 
	 
	 
	
	

	有效性
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对《PCT通讯》的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	3.1节总结：信息资源
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对使用PCT信息资源
体验的整体评价
	 
	 
	 
	 
	 

	对PCT信息资源的评论意见
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B142] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	3 - WIPO 提供的PCT服务
3.2 - PCT培训

	
	
	
	
	
	

	PCT研讨会
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	您是否参加过由WIPO代表
讲授的PCT研讨会
	 
	 
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	是否有研讨会举办
	 
	 
	 
	
	

	研讨会期间提供的材料
	 
	 
	 
	
	

	演示文稿的质量
	 
	 
	 
	
	

	培训内容
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对PCT研讨会的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	PCT网络研讨会
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	您是否参加过PCT网络研讨会？
	 
	 
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	网络研讨会的频率
	 
	 
	 
	
	

	网络研讨会存档录音是否有用
	 
	 
	 
	
	

	主题多样性
	 
	 
	 
	
	

	演示文稿的质量
	 
	 
	 
	
	

	培训内容
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对PCT网络研讨会的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	PCT远程学习课程
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	您是否参加过PCT远程学习课程？
	 
	 
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	在线课程是否易于使用
	 
	 
	 
	
	

	所获的技术支持
	 
	 
	 
	
	

	培训内容
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对PCT远程学习课程的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	PCT系列培训视频
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	您是否观看过PCT系列培训视频？
	 
	 
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	演示文稿的质量
	 
	 
	 
	
	

	视频时长
	 
	 
	 
	
	

	培训内容
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对PCT系列培训视频的评价
	 
	 
	 
	 
	 

	
	
	
	
	
	

	3.2节总结：PCT培训
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对PCT培训服务体验的整体评价
	 
	 
	 
	 
	 

	您对PCT培训服务的评论意见
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	3 - WIPO提供的PCT服务
3.3 - WIPO的PCT申请处理

	WIPO国际局的申请处理
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	国际局处理申请后的文件是否及时
	 
	 
	 
	
	

	国际局处理文件是否准确
	 
	 
	 
	
	

	工作人员的能力
	 
	 
	 
	
	

	国际公布是否及时
	 
	 
	 
	
	

	为您的申请所公布的信息是否准确
	 
	 
	 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对国际局处理的评价
	 
	 
	 
	[bookmark: RANGE!F209] 
	[bookmark: RANGE!G209] 

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B219]使用 ePCT
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	您是否使用过 ePCT 私密服务？
	[bookmark: RANGE!C221] 
	[bookmark: RANGE!D221] 
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	开立ePCT帐户
	 
	 
	 
	
	

	[bookmark: RANGE!B224]ePCT下的权利管理
	[bookmark: RANGE!C224] 
	[bookmark: RANGE!D224] 
	[bookmark: RANGE!E224] 
	
	

	通过ePCT提交文件是否容易
	[bookmark: RANGE!C225] 
	[bookmark: RANGE!D225] 
	[bookmark: RANGE!E225] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B226]针对提交内容收到回复的时间
	[bookmark: RANGE!C226] 
	[bookmark: RANGE!D226] 
	[bookmark: RANGE!E226] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B227]管理文件并跟踪信息和记录
是否容易
	[bookmark: RANGE!C227] 
	[bookmark: RANGE!D227] 
	[bookmark: RANGE!E227] 
	
	

	有关 ePCT 使用的技术支持
	[bookmark: RANGE!C228] 
	[bookmark: RANGE!D228] 
	[bookmark: RANGE!E228] 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对 ePCT 的评价
	 
	 
	 
	[bookmark: RANGE!F230] 
	[bookmark: RANGE!G230] 

	
	
	
	
	
	

	3.3节总结：WIPO PCT申请处理 
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	对WIPO PCT申请处理
体验的整体评价
	 
	 
	 
	 
	 

	对 WIPO PCT申请处理的评论意见
	
	
	
	
	

	 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	本章总结：WIPO 提供的PCT服务
(信息资源、培训和申请处理)
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	您对WIPO提供的这些PCT服务的体验的整体评价
	 
	 
	 
	 
	 

	对WIPO提供的
PCT服务的评论意见
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B277]4 - WIPO提供的PCT服务的价值

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	[bookmark: RANGE!B279]对WIPO提供的PCT服务的
信任和信心
	[bookmark: RANGE!C279] 
	[bookmark: RANGE!D279] 
	[bookmark: RANGE!E279] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B280]所提供的PCT服务
对您业务需求的价值
	[bookmark: RANGE!C280] 
	[bookmark: RANGE!D280] 
	[bookmark: RANGE!E280] 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	[bookmark: RANGE!B282]您对WIPO提供的PCT服务
价值的整体评价
	[bookmark: RANGE!C282] 
	[bookmark: RANGE!D282] 
	[bookmark: RANGE!E282] 
	[bookmark: RANGE!F282] 
	[bookmark: RANGE!G282] 

	您对 WIPO 提供的PCT服务
价值的评论意见
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B284] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B287]5 - 您的总体满意度

	 
	不满意
	一般
	满意
	非常满意
	极其满意

	[bookmark: RANGE!B289]总结您之前的所有评价

您对WIPO提供的所有PCT相关服务的总体满意度
	[bookmark: RANGE!C289] 
	[bookmark: RANGE!D289] 
	[bookmark: RANGE!E289] 
	[bookmark: RANGE!F289] 
	[bookmark: RANGE!G289] 

	评论和建议
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B291] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B294]6 - 除 WIPO 外的其他主管局提供的PCT服务

	[bookmark: RANGE!B295]a - 受理局(RO)提供的服务
	 
	
	
	
	

	请选择最常使用的受理局
	
	
	
	
	

	[受理局列表]
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	[bookmark: RANGE!B297]申请提交的难易程度
	[bookmark: RANGE!C297] 
	[bookmark: RANGE!D297] 
	[bookmark: RANGE!E297] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B298]向申请人发送信息是否及时
	[bookmark: RANGE!C298] 
	[bookmark: RANGE!D298] 
	[bookmark: RANGE!E298] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B299]文件的处理正确无误
	[bookmark: RANGE!C299] 
	[bookmark: RANGE!D299] 
	[bookmark: RANGE!E299] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B300]是否有工作人员在
	[bookmark: RANGE!C300] 
	[bookmark: RANGE!D300] 
	[bookmark: RANGE!E300] 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	[bookmark: RANGE!B302]对受理局提供服务的体验的评价
	[bookmark: RANGE!C302] 
	[bookmark: RANGE!D302] 
	[bookmark: RANGE!E302] 
	[bookmark: RANGE!F302] 
	[bookmark: RANGE!G302] 

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B303]b -  国际检索单位(ISA)
提供的服务
	
	
	
	
	

	请选择最常使用的国际检索单位
	
	
	
	
	

	[国际检索单位列表]
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	[bookmark: RANGE!B305]发出国际检索报告和
书面意见是否及时
	[bookmark: RANGE!C305] 
	[bookmark: RANGE!D305] 
	[bookmark: RANGE!E305] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B306]国际检索报告的整体质量
	[bookmark: RANGE!C306] 
	[bookmark: RANGE!D306] 
	[bookmark: RANGE!E306] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B307]国际检索单位书面意见的整体质量
	[bookmark: RANGE!C307] 
	[bookmark: RANGE!D307] 
	[bookmark: RANGE!E307] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B308]国际检索报告和书面意见是否有用
	[bookmark: RANGE!C308] 
	[bookmark: RANGE!D308] 
	[bookmark: RANGE!E308] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B309]是否有工作人员在
	[bookmark: RANGE!C309] 
	[bookmark: RANGE!D309] 
	[bookmark: RANGE!E309] 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	[bookmark: RANGE!B311]对国际检索单位提供服务的
体验的评价
	[bookmark: RANGE!C311] 
	[bookmark: RANGE!D311] 
	[bookmark: RANGE!E311] 
	[bookmark: RANGE!F311] 
	[bookmark: RANGE!G311] 

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B312]c - 国际初步审查单位(IPEA)
提供的服务
	
	
	
	
	

	请选择最常使用的
国际初步审查单位
	
	
	
	
	

	[国际初步审查单位列表]
	
	
	
	
	

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	[bookmark: RANGE!B314]发出国际初步审查报告(IPER)
是否及时
	[bookmark: RANGE!C314] 
	[bookmark: RANGE!D314] 
	[bookmark: RANGE!E314] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B315]国际初步审查报告的整体质量
	[bookmark: RANGE!C315] 
	[bookmark: RANGE!D315] 
	[bookmark: RANGE!E315] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B316]国际初步审查报告是否有用
	[bookmark: RANGE!C316] 
	[bookmark: RANGE!D316] 
	[bookmark: RANGE!E316] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B317]是否有工作人员在
	[bookmark: RANGE!C317] 
	[bookmark: RANGE!D317] 
	[bookmark: RANGE!E317] 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	[bookmark: RANGE!B319]对国际初步审查单位提供服务的
体验的评价
	[bookmark: RANGE!C319] 
	[bookmark: RANGE!D319] 
	[bookmark: RANGE!E319] 
	[bookmark: RANGE!F319] 
	[bookmark: RANGE!G319] 

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B320]本章总结
	
	
	
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	[bookmark: RANGE!B322]对除WIPO外的其他主管局提供的PCT服务的整体评价
	[bookmark: RANGE!C322] 
	[bookmark: RANGE!D322] 
	[bookmark: RANGE!E322] 
	[bookmark: RANGE!F322] 
	[bookmark: RANGE!G322] 

	对除WIPO外的其他主管局提供PCT服务的体验的评论意见
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B324] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B327]7 – PCT系统对国家阶段处理的增值

	 
	满足期待
	不满足期待
	 不知道，不适用
	
	

	[bookmark: RANGE!B329]申请提交前后的信息和支持
	[bookmark: RANGE!C329] 
	[bookmark: RANGE!D329] 
	[bookmark: RANGE!E329] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B330]满足国家局格式要求带来的增值
	[bookmark: RANGE!C330] 
	[bookmark: RANGE!D330] 
	[bookmark: RANGE!E330] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B331]在满足国家局专利性要求上的帮助
	[bookmark: RANGE!C331] 
	[bookmark: RANGE!D331] 
	[bookmark: RANGE!E331] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B332]国家阶段的加速处理
	[bookmark: RANGE!C332] 
	[bookmark: RANGE!D332] 
	[bookmark: RANGE!E332] 
	
	

	[bookmark: RANGE!B333]与直接向国家提交相比的经济效益
	[bookmark: RANGE!C333] 
	[bookmark: RANGE!D333] 
	[bookmark: RANGE!E333] 
	
	

	 
	差
	一般
	好
	很好
	非常出色

	[bookmark: RANGE!B335]您对PCT系统为国家阶段的处理
增值的整体评价
	[bookmark: RANGE!C335] 
	[bookmark: RANGE!D335] 
	[bookmark: RANGE!E335] 
	[bookmark: RANGE!F335] 
	[bookmark: RANGE!G335] 

	您对PCT系统为国家阶段处理增值的评论意见
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B337] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B340]8 - 继续与 WIPO 合作

	[bookmark: RANGE!B341]您知道的 WIPO 客户协助小组
	
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B343]PCT信息服务 (PCT Infoline)
	[bookmark: RANGE!C343] 
	[bookmark: RANGE!D343] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B344]PCT电子服务服务台
	[bookmark: RANGE!C344] 
	[bookmark: RANGE!D344] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B345]PCT业务组
	[bookmark: RANGE!C345] 
	[bookmark: RANGE!D345] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B346]PCT受理局 (国际局作为受理局)
	[bookmark: RANGE!C346] 
	[bookmark: RANGE!D346] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B347]马德里客户服务
	[bookmark: RANGE!C347] 
	[bookmark: RANGE!D347] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B348]马德里1、2、3组
	[bookmark: RANGE!C348] 
	[bookmark: RANGE!D348] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B349]马德里客户记录单位
	[bookmark: RANGE!C349] 
	[bookmark: RANGE!D349] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B350]外观设计国际注册簿工作人员
	[bookmark: RANGE!C350] 
	[bookmark: RANGE!D350] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B351]仲裁与调解中心
	[bookmark: RANGE!C351] 
	[bookmark: RANGE!D351] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B352]学院信息台
	[bookmark: RANGE!C352] 
	[bookmark: RANGE!D352] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B353]WIPO客户服务中心
	[bookmark: RANGE!C353] 
	[bookmark: RANGE!D353] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B354]财务服务台
	[bookmark: RANGE!C354] 
	[bookmark: RANGE!D354] 
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B355]WIPO图书馆
	[bookmark: RANGE!C355] 
	[bookmark: RANGE!D355] 
	
	
	

	其他(请指出)
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B357] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B360]出现以下情况的可能性有多大
	
	
	
	
	

	根据业务需求继续使用WIPO提供的PCT相关服务
	
	
	
	
	

	1=完全没可能
	 
	
	
	
	

	2
	 
	
	
	
	

	3
	 
	
	
	
	

	4
	[bookmark: RANGE!C365] 
	
	
	
	

	5
	 
	
	
	
	

	6
	[bookmark: RANGE!C367] 
	
	
	
	

	7
	[bookmark: RANGE!C368] 
	
	
	
	

	8
	 
	
	
	
	

	9
	[bookmark: RANGE!C370] 
	
	
	
	

	10=极有可能
	[bookmark: RANGE!C371] 
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B372]向他人推荐PCT服务
	
	
	
	
	

	1=完全没可能
	[bookmark: RANGE!C373] 
	
	
	
	

	2
	[bookmark: RANGE!C374] 
	
	
	
	

	3
	[bookmark: RANGE!C375] 
	
	
	
	

	4
	[bookmark: RANGE!C376] 
	
	
	
	

	5
	[bookmark: RANGE!C377] 
	
	
	
	

	6
	[bookmark: RANGE!C378] 
	
	
	
	

	7
	[bookmark: RANGE!C379] 
	
	
	
	

	8
	[bookmark: RANGE!C380] 
	
	
	
	

	9
	[bookmark: RANGE!C381] 
	
	
	
	

	10=极有可能
	[bookmark: RANGE!C382] 
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B383]考虑使用除PCT服务外的
WIPO服务
	
	
	
	
	

	1=完全没可能
	[bookmark: RANGE!C384] 
	
	
	
	

	2
	[bookmark: RANGE!C385] 
	
	
	
	

	3
	[bookmark: RANGE!C386] 
	
	
	
	

	4
	[bookmark: RANGE!C387][bookmark: _GoBack] 
	
	
	
	

	5
	 
	
	
	
	

	6
	 
	
	
	
	

	7
	 
	
	
	
	

	8
	 
	
	
	
	

	9
	 
	
	
	
	

	10=极有可能
	[bookmark: RANGE!C393] 
	
	
	
	

	 
	是
	否
	
	
	

	竞争对手

您认为WIPO在PCT服务上
有竞争对手吗？
	[bookmark: RANGE!C395] 
	[bookmark: RANGE!D395] 
	
	
	

	如果有，请指出
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B397] 
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	
	
	
	
	
	

	[bookmark: RANGE!B400]与您使用过的其他客户协助服务相比，您如何评价使用WIPO服务的体验
	
	
	
	
	

	更差
	[bookmark: RANGE!C401] 
	
	
	
	

	类似
	[bookmark: RANGE!C402] 
	
	
	
	

	更好
	[bookmark: RANGE!C403] 
	
	
	
	


[bookmark: RANGE!B404]

	9 - 您对 WIPO 的整体看法
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[附件二和文件完]
Qty	瑞士	联合王国	法国	俄罗斯联邦	加拿大	意大利	德国	印度	大韩民国	日本	中国	美国	26	27	27	29	32	43	43	46	51	88	131	158	Percentage	瑞士	联合王国	法国	俄罗斯联邦	加拿大	意大利	德国	印度	大韩民国	日本	中国	美国	0.03	0.03	0.03	0.03	0.03	0.05	0.05	0.05	0.05	0.09	0.14000000000000001	0.17	
Qty (896)	1000以上	501至1000	101至500	20至100	20以下	15	14	85	264	518	Column1	2%
2%
9%
29%
58%
1000以上	501至1000	101至500	20至100	20以下	0.02	0.02	0.09	0.28999999999999998	0.57999999999999996	
Qty (1719)	培训	其他小组	业务组	PCT Infoline	PCT电子服务	国际局作为受理局	64	114	275	283	386	597	Column1	13%
22%
46%
46%
58%
76%
培训	其他小组	业务组	PCT Infoline	PCT电子服务	国际局作为受理局	13	22	46	46	58	76	Qty (1820)	信件	传真	电话	网站(“联系我们”)表单	电子邮件	206	241	386	386	601	Column1	36%
40%
58%
58%
77%
信件	传真	电话	网站(“联系我们”)表单	电子邮件	36	40	58	58	77	Qty (941)	问题/投诉(有)	问题/投诉(无)	169	772	Column1	18%
82%
问题/投诉(有)	问题/投诉(无)	18	82	总体满意度	对问题起到的帮助	工作人员的态度	79	86	质量	对问题起到的帮助	工作人员的态度	90	93	非常出色	对工作人员的总体体验	对问题起到的帮助	工作人员的态度	联系PCT服务	0.18	0.16	0.21	0.13	很好	对工作人员的总体体验	对问题起到的帮助	工作人员的态度	联系PCT服务	0.31	0.28000000000000003	0.32	0.32	好	对工作人员的总体体验	对问题起到的帮助	工作人员的态度	联系PCT服务	0.35	0.34	0.32	0.37	一般	对工作人员的总体体验	对问题起到的帮助	工作人员的态度	联系PCT服务	0.13	0.17	0.13	0.15	差	对工作人员的总体体验	对问题起到的帮助	工作人员的态度	联系PCT服务	0.03	0.05	0.02	0.03	
总体满意度	网站信息	PCT申请人指南	PCT通讯	81	81	80	质量	网站信息	PCT申请人指南	PCT通讯	88	88	92	非常出色	总体信息资源	PCT通讯	PCT申请人指南	PCT网站	0.14000000000000001	0.17	0.18	0.14000000000000001	很好	总体信息资源	PCT通讯	PCT申请人指南	PCT网站	0.3	0.27	0.28999999999999998	0.28999999999999998	好	总体信息资源	PCT通讯	PCT申请人指南	PCT网站	0.37	0.36	0.34	0.38	一般	总体信息资源	PCT通讯	PCT申请人指南	PCT网站	0.16	0.17	0.15	0.17	差	总体信息资源	PCT通讯	PCT申请人指南	PCT网站	0.03	0.03	0.04	0.02	总体满意度	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	96	96	93	92	质量	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	91	95	95	91	Qty (559)	参加过远程学习课程	参加过视频培训	参加过网络研讨会	参加过研讨会	86	96	120	257	Column1	9%
10%
13%
27%
参加过远程学习课程	参加过视频培训	参加过网络研讨会	参加过研讨会	9	10	13	27	非常出色	总体PCT培训	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	0.11	0.22	0.25	0.26	0.19	很好	总体PCT培训	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	0.22	0.32	0.37	0.36	0.39	好	总体PCT培训	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	0.41	0.42	0.34	0.31	0.34	一般	总体PCT培训	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	0.21	0.04	0.04	0.05	0.06	差	总体PCT培训	PCT视频培训系列	PCT远程学习课程	PCT网络研讨会	PCT研讨会	0.05	0	0	0.02	0.02	整体满意度	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	90	88	90	质量	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	90	95	94	非常出色	总体的WIPO PCT申请处理	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	0.16	0.24	0.18	0.25	很好	总体的WIPO PCT申请处理	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	0.32	0.31	0.34	0.33	好	总体的WIPO PCT申请处理	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	0.39	0.35	0.36	0.32	一般	总体的WIPO PCT申请处理	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	0.12	0.08	0.1	0.09	差	总体的WIPO PCT申请处理	ePCT	国际局处理申请	向作为受理局的国际局提交申请	0.01	0.02	0.02	0.01	总体满意度	金融服务	87	质量	金融服务	93	非常出色	总体的财务服务	0.14000000000000001	很好	总体的财务服务	0.28000000000000003	好	总体的财务服务	0.45	一般	总体的财务服务	0.12	差	总体的财务服务	0.01	受访者比例	极其满意	非常满意	满意	一般	不满意	12	38	39	10	1	总体满意度	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	83	81	82	83	质量	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	89	90	88	88	非常出色	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	0.11	0.11	0.12	0.16	很好	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	0.32	0.28000000000000003	0.28999999999999998	0.31	好	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	0.4	0.42	0.41	0.36	一般	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	0.15	0.16	0.15	0.13	差	总体	国际初步审查单位	国际检索单位	受理局(不含国际局作为受理局)	0.02	0.03	0.03	0.04	整体满意度	为国家阶段的处理增值	81	质量	为国家阶段的处理增值	87	image1.jpeg
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