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0. Introduccion

En este documento se presenta un andlisis de los principales resultados procedentes del estudio
realizado por IKERFEL para la Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de
Madrid, que corresponde al estudio denominado ANALISIS DE LA SATISFACCION Y RENDIMIENTO DE
LOS SERVICIOS DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID 2018.

El principal objetivo del estudio es el de conocer y medir el grado de satisfaccion que presentan las
personas y empresas usuarias con los servicios de empleo, asi como determinar el rendimiento de

dichos servicios.

El presente estudio ha sido realizado mediante una técnica cuantitativa, en concreto se han realizado
Encuestas Telefénicas (Sistema CATI) a las personas usuarias (Demandantes y Empleadores) de

diferentes servicios ofrecidos por el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Se trata de que, de una manera exhaustiva, se recojan las impresiones de las personas usuarias de los
diferentes servicios, en todas sus dimensiones para, posteriormente, disefiar planes de mejora de

estos.

El proyecto esta cofinanciado en un 50% por el Programa Operativo del Fondo Social Europeo 2014-
2020, Eje Prioritario 8A: Asistencia Técnica, Objetivo especifico 2: Realizar estudios y evaluaciones de
calidad para medir la eficacia, eficiencia e impacto del Programa Operativo, con el fin de hacer un uso
eficiente de los recursos financieros, contribuyendo a la consecucidn del resultado, que persigue la CM
con ayuda de la Unidn Europea: “Progresar en la mejora de las actuaciones desarrolladas, buscando la

maxima eficacia y eficiencia, con las menores cargas administrativas posibles”.

*******
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1. Planteamiento metodolodgico

1.1. Objetivos del estudio

Objetivo Principal

Analizar la satisfaccion y rendimiento de los Servicios de Empleo de

la Comunidad de Madrid

» Conocer el grado de eficacia que le atribuyen las personas y empresas
usuarias, a los diferentes factores o elementos que intervienen en la
prestacion de cada uno de los servicios ofrecidos por el Servicio Publico

de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Objetivos

> Determinar los puntos fuertes y puntos débiles en la prestacién del

ESPECiﬁCOS servicio.

» Contrastar el grado de importancia relativa que las personas y
empresas usuarias dan a cada una de las dimensiones de los servicios

considerados servicios considerados.

*******
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1.2. Ficha técnica

Tipo de estudio e Cuantitativo.

Técnica empleada ¢ Entrevista telefonica asistida por ordenador (CATI).

e Personas y empresas usuarias del Servicio Publico de Empleo de la

Universo de analisis

Comunidad de Madrid.

¢ Se han realizado un total de 3.005 entrevistas distribuidas de la siguiente

manera:

N.2 de Error
Tipo de usuario/a
Detalle del planteamiento entrevistas muestral
metodoldgico
Personas demandantes 2.792 +1,86%
Empresas usuarias 213 +6,45%

e Los resultados de la muestra de las personas demandantes han sido

ponderados en funcidn del universo objeto del estudio.

Fechas de trabajo de campo e Del 10 de enero al 2 de febrero de 2019.

Trabajo de campo y analisis o |kerfel, Instituto de Investigaciones de Mercado y Marketing Estratégico.

o

*e

*
»*

i
Il

adrid Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid

29
=




Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2018

10/154

1.3.  Criterios de medicion y definicidon de conceptos de analisis

Los modelos de calidad (EFQM, KAIZEN, La Agencia Estatal de Evaluacidn de las Politicas Publicas y
la Calidad de los Servicios (AEVAL), ...) establecen categorias en base al porcentaje de valoraciones altas

(de 7 a 10) que reciben los diferentes indicadores de calidad medidos y que permiten delimitar su
situacién y la prioridad de actuacion que requieren.

Desde Ikerfel, consideramos que solo utilizando un sistema de medicidn exigente se consigue la mejora
de los niveles de satisfaccion y recomendacion.

Por ello, y basado en esos modelos de calidad, el sistema de calificacién que usaremos es el siguiente:

ASPECTO / VARIABLE SIGNIFICADO

% de satisfechos/valoracion igual o superior al
90%

Excelente

% de satisfechos/valoracion entre el 80% y el
90%

Optimo

% de satisfechos/valoracion entre el 70% y el
80%

% de satisfechos/valoracion inferior al 70% Mejorable

e Entendiendo siempre por personas usuarias/empresas satisfechas a quienes indican una
puntuacién entre 7y 10 en una escala de 0 a 10.

e Para facilitar la comprension de estos criterios, en las preguntas de valoracién, en los
porcentajes que agrupan las puntuaciones de 7 a 10 (excelente+ bueno) se utiliza el cddigo de
color indicado: rojo cuando es mejorable, cuando es adecuado, verde claro cuando es
Optimo y verde oscuro cuando es excelente.

e Igualmente ofrecemos la satisfaccién media como indicador complementario y relevante.

A continuacién, definimos una serie de conceptos que se utilizaran a lo largo del documento
con el propdsito de entender su utilidad y finalidad:

1) Medimos la valoracion global del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid que
realizan las personas usuarias, a través de dos preguntas:

de Madrid Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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3)

*******

Comunidad

de Madrid

11/154

a. Una, al principio del cuestionario, y es la pregunta que recoge el grado de satisfaccion
espontaneo que muestran las personas/empresas usuarias, es decir, la “impresion”
que les ha quedado tras la utilizacién del servicio. A esta valoracién la denominamos
“Valoracion Global Inicial”

b. Posteriormente, se valoran aspectos concretos del servicio utilizado
(Informacidn/Orientacidn Laboral/Gestion de la Formacion desde
OOEE/Intermediacion/Programas de Empleo) asi como elementos transversales del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid, y una vez los han valorado
todos, se pregunta de nuevo por la valoracion global que hacen del Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid, es decir, una vez han considerado todos los
aspectos analizados, a esta valoracién la denominamos: “Valoracion Global
Reflexionada”.

Por otro lado, también incorporamos en nuestro analisis, el indice de Recomendacion Neta
(IRN), calculado a partir del nivel de recomendacién que las personas/empresas usuarias
harian del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Se trata de indicador habitual en los estudios de calidad, dado que la recomendacién confiere
un cierto valor afiadido que va mas alla de las caracteristicas intrinsecas del servicio, preguntar
a los usuarios si “recomendarian” es el mejor indicador de su experiencia, por encima incluso
de si estdn “satisfechos”.

Se trata de un indice muy exigente dado que Unicamente considera que realmente se
recomendaria cuando ésta se situa en una escala de 9 0 10 (sobre 10). A este colectivo, se los
denomina promotores: personas/empresas usuarias cuyas experiencias han sido positivas y
se encuentran muy dispuestos a recomendar.

Por otro lado, considera “neutros” a quienes recomendarian con una puntuacién de 7 u 8, los
denominados pasivos: personas/empresas usuarias cuyas experiencias han sido meramente
satisfactorias y se muestran indiferencia a la recomendacion.

Finalmente, quienes recomendarian con una puntuacion de 0 a 6, se les denomina detractores:
personas/empresas usuarias cuyas experiencias han sido negativas y no se encuentran
dispuestos a recomendar.

Deciamos que era un indicador muy exigente dado que para calcular el IRN al porcentaje de
promotores se resta el porcentaje de detractores.

Se contrasta la satisfaccidn/ valoracion otorgada por las personas/empresas usuarias con la
importancia que tienen los aspectos/dimensiones analizadas. Para calcular la importancia,
utilizamos la combinacion de diferentes indicadores: la Importancia Declarada, la
Importancia Estimada y la Importancia Consolidada, explicamos cada uno de ellos:

a. Importancia Declarada: es el indicador directo dado que proviene de la pregunta
realizada a las personas/empresas entrevistadas y, por tanto, recoge los
porcentajes de importancia otorgados directamente.

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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Importancia Estimada: indicador que se obtiene a partir de la realizacién del
analisis estadistico de contribucion * y pone de manifiesto lo que cada aspecto/
dimensidon medido (instalaciones y equipos, tiempos de respuesta, amabilidad del
personal ...) contribuye a la valoracion global realizada sobre el servicio.

Para facilitar su comprensidn, lo representamos graficamente sobre base 100, para que de
manera visual se pueda dar respuesta a las siguientes cuestiones: sobre el 100% de la
valoracion global é¢cudnto pesa cada aspecto?, écudles son los mdas importantes?

Importancia Consolidada: para poder realizar un ranking de importancia y poder
determinar sobre qué aspectos hay que accionar principalmente para mejorar el
nivel de satisfaccion/valoracion, calculamos la Importancia Consolidada, dicha
importancia pone en relacion la Importancia Declarada y la Importancia Estimada
a partir de un algoritmo que otorga un peso especifico? a cada una de ellas con el
fin de establecer cudles son los aspectos analizados mas relevantes y de mayor
importancia.

Por otro lado, de cara a facilitar una mayor comprensién de los colectivos analizados,
reproducimos el articulo 5 de la “Guia técnica de referencia para el desarrollo de los protocolos
de la Cartera Comun de Servicios del Sistema Nacional de Empleo”, donde define lo que se
entiende por personas usuarias® del Servicio Publico de Empleo:

1. Podrdn ser personas usuarias de los servicios prestados por los Servicios Publicos de
Empleo:

a)

b)

Las personas, desempleadas u ocupadas, que en funcidn de sus necesidades y
requerimientos podran ser demandantes de empleo y servicios o Unicamente
solicitantes de servicios.

Las empresas, independientemente de su forma juridica, que, en funcién de sus
requerimientos, podran ser ofertantes de empleo o solicitantes de servicios.

Por otro lado, y de cara a identificar de forma rapida y visual cada uno de los colectivos de analisis,
se utilizan colores diferentes en los titulos de cada capitulo, titulos de los graficos y en los graficos
sin leyenda, siendo el cddigo de color utilizado el siguiente:

O
©)

Personas usuarias (demandantes).
Empresas empleadoras.

t El coeficiente de contribucion es el producto de la correlacién sobre la variable independiente —la valoracion global del Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid- de cada dimensién/aspecto medido, multiplicado por el coeficiente Reta
(coeficiente de regresion estandarizado).

2 El algoritmo y los pesos especificos otorgados son propiedad exclusiva de Ikerfel y no se divulgan.

3 Definiciones obtenidas a partir de la Guia técnica de referencia para el desarrollo de protocolos de la Cartera Comun de
Servicios del Sistema Nacional de Empleo.

* kK

*

* ok
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A continuacion, procedemos a incluir una definicién* de cada uno de los servicios objeto de analisis
de los ofrecidos por el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid, diferenciandolos en
funcién del colectivo de andlisis:

1. Personas usuarias (demandantes)

o

El Servicio de Informacion: servicio que proporciona y facilita informacién general del
mercado laboral, cartera de servicios y Politicas Activas de empleo, asi como la informacion
de oferta formativa y movilidad.

El Servicio de Orientacion Laboral: algunas de las principales tareas de este servicio son la
comprensidn de la atencion especifica a la persona usuaria, al objeto de identificar sus
habilidades, sus competencias, su formacién y experiencia, sus intereses, su situacion
familiar y las posibles oportunidades profesionales, asi como cuantas otras variables se
estimen relevantes en el protocolo especifico que desarrolle esta actividad.

El Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE: este servicio esta enfocado
principalmente a la gestidn de la formacion que hacen las oficinas de empleo (tramites de
inscripcidn, informacion y ofertas de cursos de formacion, etc....).

El Servicio de Intermediacidn: servicio que comprende la gestidn de las ofertas de empleo
y su casacion con los demandantes de empleo registrados de acuerdo con su perfil
profesional y, particularmente, con sus competencias profesionales. En particular,
comprende la gestion de las ofertas a través de la casacion entre ofertas y demandantes y
la difusion de informacidn sobre las ofertas de empleo adecuadas y disponibles.

El Servicio de Programas de Empleo: se trata de programas mixtos de formacidon y empleo
dirigido a personas desempleadas que promueven la insercién laboral a través de acciones
de formacidn, orientacién e integracion en el mercado laboral.

2. Empresas empleadoras

o

se encarga de ofrecer informacién y
asesoramiento sobre el proceso de gestion de la/s vacantes de empleo y su posterior
seguimiento.

es el servicio que se
encarga de la gestion de las ofertas vacantes y la presentacion de los candidatos
preseleccionados para el puesto.

4 Definiciones obtenidas a partir de la Guia técnica de referencia para el desarrollo de protocolos de la Cartera Comun de
Servicios del Sistema Nacional de Empleo.

*******
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2. Caracteristicas de la muestra de demandantes de empleo

A continuacion, se presenta la distribucidon de la muestra de esta investigacion y sus caracteristicas.
Dentro de este proyecto se han realizado un total de 2.792 encuestas para todos los servicios,
distribuidas de la siguiente manera:

Servicio %

n

Informacién 262 9,4%

Gestion de la Formacion desde OOEE 257 9,2%
Orientacion Laboral 600 21,5%
Intermediacion 1430 51,2%
Programas de empleo 243 8,7%

Total 2792 100,0%

Dado que la distribucion de la muestra por cada servicio no se ha realizado de manera proporcional al
peso que cada uno tiene sobre el conjunto, posteriormente a la recogida de informacidn, se ha
realizado una ponderacion con el fin de que los datos totales reflejen la realidad del universo de
analisis, es decir, los pesos que cada uno de los servicios tiene sobre el conjunto.

La ponderacidn aplicada ha sido la siguiente:

Servicio Universo ‘ % sobre el total
Informacién 15.874 21%
Gestion de la Formacion desde OOEE 18.333 24%
Orientacién Laboral 7.670 10%
Intermediacidn 31.412 41%
Programas de Empleo 2.997 4%
TOTAL 76286 100%

*,
t*****
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El perfil sociodemografico general de las personas entrevistadas en el momento de realizacion de la
encuesta es el siguiente:

[ SEXO |
varon 40%
Mujer 60%
[ EDAD |
16 a 24 afos
25 a 34 afios
35 a 44 afios
45 a 54 afios
55 a 64 afios
[ ESTUDIOS
Sin finalizar estudios primarios 1%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) 19%
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO) 25%
Secundarios (FP) 27%
Superiores (universitarios) 27%
Ns/nc | 1%
I SITUACION SOCIOPROFESIONAL*
Ocupado/a (trabajador por cuenta ajena)

36%

Empresario, autbnomo

Desempleado en busqueda de empleo 61%
Estudiante

Labores del hogar
Retirado/a o jubilado/a

Otros

" La situacion socio profesional que se muestra a lo largo del informe hace referencia al momento de realizacion de la encuesta

y no a la situacion laboral que tenia en el momento de recibir los servicios.

. ——
******* — ®
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Dentro de la situacidn socioprofesional, a las personas usuarias entrevistadas que estan en situacion
de desempleo se les ha preguntado también cuanto tiempo llevan en situacién de desempleo con los
siguientes resultados:

El 17% lleva menos de tres meses, 23% lleva entre tres y doce meses y el 59% restante lleva mas de 12
meses.

¢CUANTO TIEMPO LLEVA EN SITUACION DE DESEMPLEO? (D5)

Base: Total de personas usuarias en situacion de desempleo (n=1676)

Menos de tres

17%
meses

Entre 3y 12 meses 23%

Mas de 12 meses 59%

e adna Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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3. El Servicio de Informacion

Es el servicio que proporciona y facilita informacion general del mercado laboral, cartera de servicios
y Politicas Activas de Empleo, asi como la informacion de oferta formativa y movilidad. Este servicio ha
sido valorado por un total de 262 personas usuarias entrevistadas que lo han utilizado durante el
ultimo afio.

3.1. Perfil sociodemografico de las personas usuarias del Servicio
de Informacion

Se muestran a continuacidn las principales caracteristicas sociodemograficas de las personas
usuarias del Servicio de Informacién en el momento de elaboracién de la encuesta. En el siguiente
grafico se presenta la distribucién por sexo, edad, nivel de estudios y situacién socioprofesional
actual:

[ SEXO |
Mujer 59%
[ EDAD |
16 a 24 afios 5%
25 a 34 afios 19%
35 a 44 afios 17%
45 a 54 afnos 37%
55 a 64 afios 22%
| ESTUDIOS
Sin finalizar estudios primarios | 1%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) | 19%
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO) 24%
Secundarios (FP) 29%
Superiores (universitarios) 26%
Ns/nc | 1%

| SITUACION SOCIOPROFESIONAL
Ocupado/a (trabajador por cuenta ajena)
Empresario, autbnomo

Desempleado en blusqueda de empleo
Estudiante

Labores del hogar

Retirado/a o jubilado/a

Incapacidad laboral

Otros

61%

o

*e

*
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3.2. La utilizacion del Servicio de Informacion

Cerca del 10% del total de personas entrevistadas afirma haber utilizado o realizado un tramite en
los Servicios de Empleo de la Comunidad de Madrid relacionadas con el Servicio de Informacion.

El Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE), la oficina del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid e Internet son los medios/canales mas citados mediante los cudles las
personas usuarias han conocido su existencia.

¢COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION Y DE QUE PODRIA HACER

USO DE ELLOS? (P5.0)*
Base: Total de personas usuarias del Servicio Informacién (n=262)

A traves del Servicio de Empleo Estatal (SEPE) 39%
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
Internet

Contactos personales (amigos o conocidos)

A través de la oficina

Mensajes de movil

A través de la empresa en la que trabajaba

Portales de empleo

Por teléfono

Lo conoce de siempre

A través de un curso / formacion / instituto...

Servicios sociales

Prensa

Correo electronico

Por correo postal

Otros
* Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple,
Ns/nc 1% donde los resultados pueden sumar mas de 100%

En relacidon con los servicios, gestiones o tramites realizados en el Ultimo afio por las personas
usuarias del Servicio de Informacidn, la renovacidn de la demanda de empleo es la gestion mas
realizada por parte de las personas usuarias, seguida de la inscripcion como demandante de empleo
y la solicitud de informacién general.

Por otro lado, la solicitud de informes personalizados y de duplicados de la demanda de empleo
son los trdmites menos realizados por parte de las personas usuarias del servicio.

*'* ** **
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EN RELACION CON EL SERVICIO DE INFORMACION, ¢ QUE SERVICIOS, GESTIONES O TRAMITES HA REALIZADO EN

EL ULTIMO ANO? (P5.1)*
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacion (n=262)

87%

Renovacién de la demanda de empleo

Inscripcién como demandante de empleo

Informacion general

Solicitud de servicios de empleo: cursos, programas de
empleo, cita para orientacion, ...

Modificacién de datos personales y/o profesionales

Solicitud de duplicados de la demanda de empleo

16%

Solicitud de informes personalizados ) . -
* Pregunta sugerida con opciones de respuesta multiple

donde los resultados pueden sumar més de 100%

Por otro lado, el medio mas utilizado para ponerse en contacto con el Servicio de Informacién por
parte de las personas usuarias ha sido de forma presencial en las oficinas del Servicio Publico de
Empleo (83%). El segundo medio mas utilizado para ponerse en contacto con el servicio ha sido a
través de la Web o el Portal de Empleo de la Comunidad de Madrid (51%). Al contrario, el teléfono
es el medio o canal de contacto menos utilizado por las personas usuarias para ponerse en contacto
con el Servicio de Informacién.

éA TRAVES DE QUE MEDIOS SE HA PUESTO EN CONTACTO VD. CON ESTE SERVICIO EN EL ULTIMO ANO? (P5.2)*

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacion (n=262)

Acudiendo personalmente a las

oficinas 83%

A través de la Web o el Portal de
Empleo de la Comunidad de
Madrid

Llamando por teléfono

* Pregunta sugerida con opciones de respuesta multiple,
donde los resultados pueden sumar méas de 100%

de Madrid Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid



Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2018
20/154

Mas concretamente, entre las personas usuarias del servicio que han utilizado mds de un medio de
contacto, el medio utilizado con mayor frecuencia en el Ultimo afio para hacer uso del Servicio de
Informacidén es acudiendo personalmente a la oficina de empleo (60%), seguido de la propia web o
portal del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid (34%). En cambio, “llamando por
teléfono” (7%) es el canal de contacto menos frecuente en el Ultimo afio por parte de las personas
usuarias.

¢Y CUAL ES EL MEDIO QUE HA UTILIZADO MAS FRECUENTEMENTE PARA PONERSE EN CONTACTO CON EL

SERVICIO DE INFORMACION EN EL ULTIMO ANO? (P5.3)*
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacién (n=262)

Acudiendo personalmente a la

oficina de empleo 60%

A través de la Web o el Portal de
Empleo de la Comunidad de
Madrid

Llamando por teléfono

3.3. Valoracion del Servicio de Informacion

En este capitulo se procedera a analizar los principales resultados del estudio, conocer el grado de
satisfaccién de las personas usuarias con respecto al Servicio de Informacién que ofrece el Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

El analisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atenderd al nivel de valoracion global del servicio, el grado de utilidad
percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la valoraciéon pormenorizada del servicio con
respecto a diecinueve atributos pertenecientes a cuatro dimensiones de analisis.

*,
t*****
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3.3.1. Valoracion global del Servicio de Informacion

La valoracion global del Servicio de Informacidn resulta positiva pero susceptible de mejora,
siendo un 62% de las personas usuarias del servicio quienes se muestran satisfechas, con una
media de 6’7 sobre 10.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P8.1)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacion (n=262)

% Excelente

m Excelente (9-10) - Bueno (7-8) = Regular (5-6) = Mal (0-4) = Ns/Nc
+ bueno

Media (0-10)

VALORACION

GLOBAL DEL 43% 23% | 62%°

SERVICIO (P8.1)

3.3.2. Grado de utilidad del Servicio de Informacion

Para nuestro analisis, se considera importante conocer el grado de utilidad de cada uno de los
servicios, puesto que también es un indicador importante en relacién con la satisfaccién, asi,
cuanta mayor utilidad se le asigne a un servicio, mayor incidencia tendra este en la satisfaccion.

En este sentido, un 55% de las personas usuarias del Servicio de Informacion lo considera de
maxima utilidad.

UTILIDAD DEL SERVICIO (P8.2)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacion (n=262)

= Muy util (9-10) Bastante atil (7-8) % Muy + Media
ng/o (5-6) = Nada + poco util (0-4) bastante (til (0-10)
s/nc

UTILIDAD DEL 55%

35% 26%

SERVICIO (P8.2)

5 Hay que tener presente que alo largo de todo el documento para facilitar la lecturay comprension de los resultados se presentan
los datos redondeados y sin decimales, por ello la agrupacién de los porcentajes de 7 a 10 puede no coincidir exactamente con
la suma de los porcentajes por separado.
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3.3.3. Recomendacion del Servicio

Tal y como se ha descrito al principio del documento, también incorporamos al analisis el calculo
del Indice de Recomendacidon Neta como un indicador de la experiencia, en este caso con el
Servicio de Informacién.

Atendiendo a los resultados de esta variable podemos categorizar a las personas entrevistadas en
diferentes colectivos:

Personas usuarias que se encuentran muy
dispuestas a recomendar.

Personas usuarias que se muestran indiferentes a la
recomendacion.

DETRACTORES (0-6) f:crior::;g;ﬁgios gue no se muestran dispuestas a

EI IRN que obtiene el Servicio de Informacidn es de -5, lo que nos indica que el porcentaje de personas
usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es inferior al que no lo haria (0-6).

Indice de

*
Neta (IRN) 379

. ——
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RECOMENDACION EL SERVICIO (P8.3)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacidn (n=262)

IRN -5%

Ns/Nc

Il Detractores (0-4)

Pasivos (7-8)

30%

Promotores (9-10)

32%

PERSONAS USUARIAS DEL

SERVICIO DE INFORMACION

* El IRN se basa en el NPS (Net Promoter Score) desarrollado por Reichheld con la cooperacion de Satmetrix Systems y Bain &
Companyes, es un instrumento que permite estudiar la experiencia del cliente y medir su grado de satisfaccién con un valor

cuantificable. Permite hacer un sondeo de la proporcién entre clientes partidarios y criticos.

3.3.4. Valoracion pormenorizada del Servicio de Informacion

Analizamos, a continuacidn, el grado de satisfaccién de las personas usuarias con respecto a diecinueve
atributos objeto de andlisis, atributos integrados en cuatro dimensiones:

- Pagina web*.
- Las oficinas.
- El personal de atencidn.

- La atencion telefdnica.

Las personas usuarias han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoracidn con respecto a los
diecinueve atributos segln una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10 “Excelente”.

* Entre el estudio previo realizado en 2018 y el actual se ha desarrollado una nueva pagina web (www.comunidad.madrid) que
entré en funcionamiento el 15 de noviembre de 2018.

H ok ok ok
* ok ok
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- La pdgina Web -

Las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Informacidn a través de la pdgina web (n=89),
presenta un porcentaje de personas usuarias satisfechas con indices positivos (60%) con una valoraciéon
media de 6'9.

Pormenorizadamente, el “grado en que pudo solucionar su duda o necesidad” (64%) es el aspecto que
obtiene los mayores indices de valoracién con una valoracién media de 7°0. En cambio, el aspecto
referido a la “accesibilidad a la informacidn que hay en la web” (57%), obtiene la valoracion mas
discreta.

VALORACION DE LOS ASPECTOS DE LA PAGINA WEB (P.6)

Base: Total de personas usuarias del servicio que han accedido en el Ultimo afio a la web del servicio (n=89)
Base muestral reducida

% Excelente +

m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) ® Mal (0-4) = Ns/Nc bueno Media (0-10)

SOLUCION DE

DUDAS O 39% 27% 9% 64%
NECESIDAD (P6F)

CLARIDAD
INFORMACION 33% 32%
WEB (P6C)

59%

LA UTILIDAD DE
LOS CONTENIDOS 40% 28% 1 %| 58%
WEB (P6D)

ACCESIBILIDAD A
LA INFORMACION 33% 31% 11% 57%
WEB (P6B)

VALORACION
GENERAL DE LA 38% 28%
WEB (P6G)

60%
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- Las oficinas —

Entre las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Informacidn en el Ultimo afio a
acudiendo a la oficina de empleo (n=157), el 96% ha acudido concretamente a una oficina de empleo
del Servicio Publico de Empleo, por tan solo un 4% que ha acudido a una agencia privada de colocacién.

EN CONCRETO VD. ACUDIO PERSONALMENTE A... (P.7.1)

Base: Total de personas usuarias del servicio que han utilizado mas frecuentemente la oficina de empleo para
contactar con el servicio (n=157)

Una Oficina de Empleo, del

Servicio Publico de Empleo 96%

Una agencia de colocacion 4%

* Pregunta sugerida, (nica respuesta

En referencia a los aspectos pertenecientes a esta dimension, la “cantidad de informacidn recibida”
(67%) y “la utilidad de la informacidn recibida” (66%) son los aspectos mejor valorados de las oficinas
de empleo. Al contrario, “el acceso a los ordenadores de auto uso “(31%) y “el tablén de anuncios”
(41%) son los aspectos de las oficinas de empleo con una peor valoracidn por parte de las personas
usuarias del servicio.
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DE LAS OFICINAS (P.7.2.)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacidn en el Ultimo afio que han acudido a una oficina
de empleo o una agencia de colocacion (n=157)

m Excelente (9-10) = Bueno(7-8) = Regular (5-6) mMal (0-4) = Ns/NC o4 Excelente + Media
bueno (0-10)

LA CANTIDAD DE
INFORMACION 39% 20% 20k 67%
RECIBIDA (P7.2D) 7.1
LA UTILIDAD DE LA 0
INFORMACION 40% 18% % 66% - 6.9
RECIBIDA (P7.2F)
LA FACILIDAD DE 36% 21% 15% 64%
ACCESO AL 7.0
PERSONAL (P7.2C)
LOS TIEMPOS DE 61%
ESPERA EN LAS 36% 21% 19% - 6.7
CALIDAD DE LOS 0 47%
MATERIALES 25% 26% 11% - 6.5
FACILITADOS (P7.21)
EL TABLON DE 41%
ANUNCIOS (P7.2H) 29% 23% 11% - 5.6
EL ACCESO A LOS
ORDENADORES DE 24% 29% 31% - 5.8
AUTOUSO (P7.2G) ’

- El personal de atencion -

Entre las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Informacion en el Ultimo afo a través
de las oficinas de empleo (n=157), se observa que los indices de satisfacciéon con respecto al personal
que le atendid se situan en niveles adecuados (74%), con una puntuacién media de 7'7.

Dentro de una adecuada satisfaccidn con esta dimension, la “seguridad y confidencialidad con la que
el personal trata sus datos” muestra unos indices de satisfaccion dptimos (83%), seguido de “le han
dedicado el tiempo suficiente para resolver sus dudas” (76%) con una valoracion aceptable.

Por el contrario, “la sensibilidad del personal a sus necesidades y la comprensién de la problematica”
(69%) es el aspecto del personal de atencién del Servicio de Informacidn con la valoracién mas reducida
y el Unico considerado como susceptible de mejora.
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DEL PERSONAL (P.7.3.)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacidn en el Ultimo afio que han acudido a una oficina
de empleo o una agencia de colocacion (n=157)

m Excelente (9-10) = Bueno(7-8) = Regular (5-6) = Mal (0-4) = Ns/Nc % Excelente + Media
bueno (0-10)

LA SEGURIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD
CON QUE EL 37% 8% :% 5%| 83%
PERSONAL TRATA

SUS DATOS (P7.3A)

LE HAN DEDICADO
EL TIEMPO
SUFICIENTE PARA 32%
RESOLVER SUS
DUDAS (P7.3E)

EL INTERES
DEDICADO A
SATISFACER LA 31% 18% 12% V%)
INFORMACION
SOLICITADA (P7.3B)

LA SENSIBILIDAD DEL
PERSONAL A SUS
NECESIDADE§ YLA 35% 12% 18% 4 69%
COMPRENSION DE
LA PROBLEMATICA
(P7.3D)

8.3

VALORACION
GENERAL DEL

PERSONAL DEL 29% 17%

SERVICIO DE
INFORMACION
(P.7.3H)

»
*e
*e
*

*
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- La atencion telefonica -

Entre las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Informacion en el Ultimo afo a través
del teléfono (n=15), se observa que los indices de satisfaccion con respecto al personal que le atendié
se sitlan en niveles adecuados (71%).

Dentro de una positiva satisfaccién con esta dimensidn, la “capacidad de este personal para solventar
la gestién” junto con “la utilidad de la informacién recibida” (64%) presentan las valoraciones mas
elevadas (64%). Por el contrario, “la facilidad para establecer contacto telefénico” (43%) y “la cantidad
de informacién facilitada” (48%) son los aspectos de la atencidn telefénica del Servicio de Informacidn
gue presentan, con gran diferencia, la valoracidn mas discreta.

VALORACION DE LOS ASPECTOS DE LA ATENCION TELEFONICA (P7.4.)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacién en el Ultimo afio que han utilizado el teléfono

para ponerse en contacto con el servicio (n=15)
Base muestral reducida

H Excelente (9-10) " Bueno(7-8)  Regular (5-6) mMal (0-4) " Ns/Nc % Excelente + Media
bueno (0-10)
LA CAPACIDAD DE ESTE
PERSONAL PARA
SOLVENTAR LA 56% 18% 64%
GESTION (P7.4C)
LA UTILIDAD DE LA 94
INFORMACION 56% 31% ! 64%
RECIBIDA (P7.4G) P
LA CANTIDAD DE
INFORMACION QUE LE 41% 41% 248%| 48%
FACILITARON (P7.4F)
LA FACILIDAD PARA
ESTABLECER o
CONTACTO 33% 23% 34% 43%
TELEFONICO (ESPERAS,
TLF. COMUNICA...)

VALORACION GENERAL
DE LA ATENCION 56% 26% ,

TELEFONICA (P.7.4E)
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3.3.5. Sugerencias de mejora del Servicio de Informacion

Se ha preguntado a las personas demandantes de empleo usuarias del Servicio de Informacién
gue aspectos de este mejorarian. En torno a la mitad (48%) no refiere ninguna sugerencia de

mejora.

Entre las sugerencias de mejora que mencionan las personas usuarias, se pueden destacar la
atencién al cliente, la amabilidad, empatia del personal, la disponibilidad de mayores ofertas de
empleo y una mejora de la pagina web del servicio. En el siguiente grafico se puede comprobar

las distintas sugerencias:

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE INFORMACION (P.8.4)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Informacion (n=262)

La atencion al cliente/ amabilidad/ empatia 8%
Mas ofertas de empleo 8%
Mejorar su web (mas sencilla, clara,...) 7%
Mas informacion/ informaciéon mas detallada 505
Ofertar mas cursos/ formacién 5%
Adecuar las ofertas a los perfiles de los demandantes 5%
Mayor eficacia del servicio (busqueda de soluciones,.. 4%
Mejorar el proceso de citas (tardan mucho en dar cita,...) 3%
La atencion telefénica 3%
Informacion sobre las ofertas de empleo 3%
Atencién personalizada/ asesoramiento individualizado 3%
Mayor profesionalidad/ cualificacion del personal 3%
Calidad/ utilidad de la informacién 3%
Rapidez en la atencién/ menor tiempo de espera 2%
Mas informacién sobre cursos/ formacion 2%
Mejorar el acceso al personal/ a donde dirigirse 2%
Informacién mas clara 2%
Dedicar més tiempo a los demandantes 2%
Informacién actualizada 2%
Mejorar el acceso a los ordenadores de autouso
Mas personal 1% * Pregunta abierta con opciones de respuesta mdltiple,
donde los resultados pueden sumar méas de 100%
Otros aspectos
Ns/nc 48%
ok ok — ®
—
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4. El Servicio de Orientacion Laboral

El segundo servicio que analizamos es el de Orientacion Laboral, con una base total de 600 personas
entrevistadas que han utilizado el servicio durante el Ultimo afio. Algunas de las principales funciones
del Servicio de Orientacién Laboral son la comprensién de la atencidn especifica a la persona usuaria,
al objeto de identificar sus habilidades, sus competencias, su formacién y experiencia, sus intereses,
su situacidn familiar y las posibilidades oportunidades profesionales, asi como cuantas otras variables
se estimen relevantes en el protocolo especifico que desarrolle esta actividad.

4.1. Perfil sociodemografico de las personas usuarias del
Servicio de Orientacion Laboral
Se muestran a continuacidn las principales caracteristicas sociodemograficas de las personas usuarias

del Servicio de Orientacion Laboral en el momento de realizacién de la encuesta. Se presenta la
distribucién por sexo, edad, nivel de estudios y situacién socioprofesional actual en el siguiente grafico:

| SEXO |
Mujer 65%
| EDAD |
16 a 24 afios
25 a 34 afios
35 a 44 afos
45 a 54 afios
55 a 64 afios
65 afios o mas | 1%
[ ESTUDIOS
Sin finalizar estudios primarios 1%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) 20%
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO) 28%
Secundarios (FP) 28%
Superiores (universitarios) 24%
Ns/nc 1%
ISITUACION SOCIOPROFESIONAL
Ocupado/a (trabajador por cuenta ajena)
Empresario, autbonomo
Desempleado en busqueda de empleo
Estudiante
Labores del hogar
Retirado/a o jubilado/a
Otros

36%

66%

***** **
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4.2. Utilizacion del Servicio de Orientacion Laboral

En torno al 22% del total de personas demandantes afirma haber utilizado o realizado un trdmite en
los Servicios de Empleo de la Comunidad de Madrid relacionadas con el Servicio de Orientacion
Laboral.

La oficina de empleo, el Servicio Publico de Empleo Estatal e Internet también son los medios o canales
citados en mayor medida mediante los cudles las personas entrevistadas que han hecho uso del
servicio han conocido la existencia de él.

¢A TRAVES DE QUE MEDIOS TUVO CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE ORIENTACION LABORAL QUE OFRECE
EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P10.1)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacién Laboral (n=600)

La oficina de empleo

El Servicio de Empleo Estatal (SEPE)

50%

Internet

Contactos personales (amigos o conocidos)
Mensajes de movil

Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
Por teléfono

Servicios Sociales

Por correo postal

Ayuntamiento

Correo electronico

A través de un curso / formacién / instituto...
A través de la empresa en la que trabajaba
Otros

* Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple,
0
Ns/nc 1% donde los resultados pueden sumar mas de 100%

La practica totalidad de las personas usuarias del Servicio de Orientacién declaran haber acudido
personalmente en el Ultimo afo a una oficina de empleo del Servicio Publico de Empleo, por tan solo
un 4% que afirma haber acudido a una agencia de colocacion.

EN CONCRETO VD. EN EL ULTIMO ANO ACUDIO PERSONALMENTE A... (P01.1A)*
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacién Laboral (n=600)

Una oficina de empleo, del

servicio publico de empleo =Lt

Una agencia de colocacion 4%

Ns/nc 1%

* Pregunta sugerida, (nica respuesta

*,
t*****
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En relacion con los servicios, gestiones o tramites realizados en el Ultimo afio por las personas usuarias
del Servicio de Orientacidn, las “técnicas para la busqueda activa de empleo”, el “asesoramiento para
la definicién del curriculo” y la “informacion sobre el mercado de trabajo” son los servicios claramente
mas utilizados por parte de las personas usuarias.

Por el contrario, el “servicio de taller de entrevista para la adquisicién de conocimientos y recursos en
situaciones de entrevista de trabajo” y el “diseno del itinerario personalizado para el empleo” son los
servicios menos utilizados por parte de las personas usuarias del servicio.

EN CONCRETO, ¢ CUALES DE LOS SIGUIENTES SERVICIOS UTILIZO VD. EN EL ULTIMO ANO? (P10.2)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacidn Laboral (n=600)

m Sij No
Técnicas para Embpt’izgueda activa de 48%
AsesoramientguygﬁiircallJ Ilg definicién del 53%
Informacién sobre el mercado de trabajo 56%

Diagnéstico individualizado y elaboracion
del perfil profesional

68%

Informacién sobre la oferta formativa y los
programas de movilidad para la formacién
y cualificacion europeas

71%

Servicio de informacién para el 76%

autoempleo @

Seguimiento personalizado en el
desarrollo del itinerario

80%

Servicio de taller de entrevista para la
adquisicion de conocimientos y recursos
en situaciones de entrevista de trabajo

80%

Disefio del itinerario personalizado para el
empleo

82%

o

*e

*
»*
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4.3. Valoracion del Servicio de Orientacion Laboral

A continuacion, se procedera a analizar los principales resultados del estudio y conocer el grado de
satisfacciéon de las personas usuarias con respecto al Servicio de Orientacién que ofrece el Servicio
Publico de empleo de la Comunidad de Madrid.

El analisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atenderd al grado de satisfaccién global con el servicio, el grado de
utilidad percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la satisfaccion con respecto a quince atributos
pertenecientes a dos dimensiones de analisis.

4.3.1. Valoracion global del Servicio de Orientacion Laboral

La valoracion global del Servicio de Orientacidn resulta positiva pero susceptible de mejora, siendo un
65% de las personas usuarias del servicio quienes se muestran satisfechas, con una puntuaciéon media
de 6'9.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P10.5)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacién Laboral (n=600)

% Excelente +
bueno

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) Regular (5-6) Media
= Mal (0-4) Ns/Nc (0-10)

65%

VALORACION
GLOBAL DEL
SERVICIO (P10.5)

40% 22%

4.3.2. Grado de utilidad del Servicio de Orientacion Laboral

En relacidn con el grado de utilidad del servicio, un 37% de las personas usuarias del Servicio de
Orientacion Laboral lo considera de maxima utilidad.

UTILIDAD EL SERVICIO (P10.6)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacidn Laboral (n=600)

) ) % Muy + .
= Muy til (9-10) Bastante util (7-8) Algo (5-6) bastante Media
= Nada + poco (til (0-4) = Ns/nc dtil (0-10)
UTILIDAD DEL
SERVICIO 37%

e 26% 26%

* ok ok ok

*
*
*
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4.3.3. Recomendacion del Servicio de Orientacion Laboral

El IRN que obtiene el Servicio de Orientacion Laboral es de -16, lo que nos indica que el porcentaje de
personas usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es de forma significativa inferior al que no lo
recomendaria (0-6).

indice de

el  -16%

Recomendacion - % DETRACTORES
Neta (IRN)*

43%

RECOMENDACION EL SERVICIO (P10.7)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacién Laboral (n=600)

IRN -16%

Ns/Nc

I Detractores (0-4)

Pasivos (7-8)

29%

Promotores (7-10)

27%

PERSONAS USUARIAS DEL

SERVICIO DE ORIENTACION
LABORAL

- —

* K Kk — ®
—
—

*
*
*
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4.3.4. Valoracion pormenorizada del Servicio de Orientacion
Laboral

Analizamos, a continuacién, el grado de satisfaccidon de las personas usuarias con respecto a quince
atributos objeto de analisis, atributos integrados en dos dimensiones:

- Servicio de Orientacion Laboral.

- El personal de atencién.

Las personas usuarias del servicio han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoracién con
respecto a los quince atributos segin una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10
“Excelente”.

- El servicio -

Los aspectos especificos del servicio muestran valoraciones diferenciadas entre las personas usuarias
gue han hecho uso del Servicio de Orientacién Laboral (n=600).

Por un lado, se presentan unos indices adecuados en los aspectos relacionados con “la informacidn
que le facilitaron para elaborar su curriculum” (75%) con una valoracién media de 7’7 y “la utilidad de
los talleres de entrevista” (71%) con un dato medio de 7’5 en la escala de 0 a 10.

En cambio, los aspectos relacionados con “la elaboracion y seguimiento de unas pautas personalizadas
para entrar en el mercado de trabajo” (57%) y “la informacidn sobre el mercado de trabajo” (55%)
obtienen indices susceptibles de mejora, en ambos casos con una valoracién media de 6’6.

*******
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EN CONCRETO, ¢COMO VALORA LOS SIGUIENTES ASPECTOS DEL SERVICIO DE ORIENTACION LABORAL? (P10.3)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacion Laboral (n=600)

m Excelente (9-10)

LA INFORMACION QUE LE
FACILITARON PARA ELABORAR
SU CURRICULUM (P10.3.C)

LA UTILIDAD DE LOS TALLERES
DE ENTREVISTA (P10.3.H)

LOS RECURSOS PARA BUSCAR
EMPLEO QUE LE FACILITARON
(P10.3.E)

LAS TECNICAS PARA LA
BUSQUEDA DE EMPLEO QUE LE
HAN EXPLICADO (P10.3.D)

INFORMACION PARA
AUTOEMPLEO (P10.3.1)

INFORMACION SOBRE LA
OFERTA FORMATIVA Y LA
MOVILIDAD (P10.3.G)

DESARROLLO DEL
AUTOCONOCIMIENTO DE SUS
COMPETENCIAS Y
POSIBILIDADES DE EMPLEO
(P10.3.A)

LA ELABORACION Y
SEGUIMIENTO DE UNAS
PAUTAS PERSONALIZADAS
PARA ENTRAR EN EL MERCADO
DE TRABAJO (P10.3.B)

INFORMACION SOBRE EL
MERCADO DE TRABAJO
(P10.3.F)

Bueno(7-8)

42%

41%

40%

33%

- El personal de atencion -
Entre las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Orientacion Laboral, se observa que los
indices de satisfaccién con respecto al personal que le atendid se sitlan en niveles aceptables. La
satisfaccidn general con el personal es valorada de forma positiva (de 7 a 10) por el 77% de las personas
consultadas, con una valoracion media de 7'7.

% Excelente +

Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc
37% 17% %
49% 20% %6%
37% 24% °/c
36% 28% °/c
38% 23% 5%

22%

14%

6%

31%

bueno

63%

62%

61%

60%

58%

57%

55%

Media
(0-10)

-

—
-
-
-
-
-
R
-

Dentro de una positiva satisfaccion con esta dimensidn, la “seguridad y confidencialidad con la que el
personal trata sus datos” muestra unos indices de satisfaccion éptimos (80%), con una puntuacion
media de 8’2. “La claridad de sus explicaciones” (76%) y “el tiempo que el dedicd” (74%) también
presentan valoraciones positivas.
Al contrario, “el tiempo para obtener una cita” se distancia claramente como el aspecto menos

valorado del personal.
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL PERSONAL DEL SERVICIO (P10.4)

LA SEGURIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD CON
QUE EL PERSONAL TRATA

SUS DATOS (P10.4.A)

LA CLARIDAD DE SUS
EXPLICACIONES (P10.4.E)

EL TIEMPO QUE LE
DEDICO (P10.4.H)

LOS TIEMPOS DE ESPERA
ENTRE LA HORA DE
CITACION Y LA ATENCION
(P10.4.G)

LA SENSIBILIDAD DEL
PERSONAL A SUS
NECESIDADES Y LA
COMPRENSION
PROBLEMATICA (P10.4.D)

EL TIEMPO PARA
OBTENER UNA CITA
(P10.4.F)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacion Laboral (n=600)

m Excelente (9-10)

Bueno(7-8)

Regular (5-6) = Mal (0-4)

31%

34%

35%

34%

33%

%
Ns/Nc

13% 1 49

17% NEL

8%

17%

8%

19%

19% 11%

23%

Excelente +

bueno (0-10)

b 80%

69%

4% 60%

Media

8.2

7.7

7.6

7.6

7.3

7.0

VALORACION GENERAL

DEL PERSONAL DEL
SERVICIO (P.10.41)

38%

17%
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4.3.5. Sugerencias de mejora del Servicio de Orientacion
Laboral

A las personas demandantes de empleo usuarias del Servicio de Orientacion Laboral se les solicité que
realizaran sugerencias con el fin de mejorar el servicio. En este sentido, la mitad (50%) de las personas
usuarias del servicio tampoco refiere ninguna sugerencia de mejora.

Entre quienes mencionan alguna sugerencia de mejora destacan la demanda de una mayor eficacia
del servicio en la busqueda de soluciones y empleo, asi como una mejor atencién personalizada y
asesoramiento individualizado, con todo, no se recogen porcentajes de mencién superiores al 10% en
ninguno de ellos.

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE ORIENTACION LABORAL (P.10.8)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Orientacion Laboral (n=600)

8%
7%
6%
5%
5%
5%

Mayor eficacia del servicio (busqueda de soluciones, empleo,...)
Atencion personalizada/ asesoramiento individualizado
Ofertar mas cursos/ formacion

La atencion al cliente/ amabilidad/ empatia

Mas ofertas de empleo

Méas informacion/ informacién méas detallada

Adecuar las ofertas a los perfiles de los demandantes
Mejorar el proceso de citas (tardan mucho en dar cita,...)
Rapidez en la atencién/ menor tiempo de espera

Mas informacién sobre cursos/ formacién

Mayor seguimiento del demandante

Mejorar el servicio de orientacién/ méas orientacion
Dedicar mas tiempo a los demandantes

Informacion mas clara

Mas facilidades/ ayuda para las personas mayores
Mejorar su web (mas sencilla, clara,...)

Mayor profesionalidad/ cualificacién del personal
Informacién sobre las ofertas de empleo

Calidad/ utilidad de la informacién

Mas personal

* Pregunta sin sugerir con opciones de respuesta multiple,
donde los resultados pueden sumar méas de 100%

Informacion actualizada 1%

Otros aspectos

Ns/nc 50%

*
*
*
*

*
*
*
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5. El Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE

Un total de 257 personas entrevistadas declaran que han utilizado el servicio durante el ultimo afio.
Este servicio estd enfocado principalmente a la gestion de la formacién que hacen las oficinas de
empleo (trdmites de inscripcion, informacidn y ofertas de cursos de formacion, etc....).

5.1. Perfil sociodemografico de las personas usuarias del
Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE

Los datos del siguiente grafico reflejan las principales caracteristicas sociodemograficas de las personas
usuarias del Servicio de Gestidn de la Formacién desde OOEE en el momento de realizacién de la
encuesta. Se presenta la distribucion por sexo, edad, nivel de estudios y situacidn socioprofesional
actual:

| SEXO |

Varén 42%
Mujer 58%
| EDAD

16 a 24 afos
25 a 34 afios
35 a 44 afios
45 a 54 afios
55 a 64 afios

27%
33%

65 afiosomas | 1%
Ns/nc | 1%

| ESTUDIOS
Sin finalizar estudios primarios 1%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) i
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO)
Secundarios (FP)

Superiores (universitarios)

Ns/nc

ISITUACIC)N SOCIOPROFESIONAL
Ocupado/a (trabajador por cuenta ajena)
Empresario, autbonomo

Desempleado en busqueda de empleo
Estudiante

Labores del hogar

Retirado/a o jubilado/a

Otros

26%
26%
33%
1%

54%

o
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5.2. La utilizacion del Servicio de Gestion de la Formacion
desde OOEE

Cerca del 9% del total de personas entrevistadas afirma haber utilizado o realizado un tramite en los
Servicios de Empleo de la Comunidad de Madrid relacionadas con el Servicio de Gestién de la
Formacién desde OOEE.

La propia oficina del Servicio Publico de Empleo, Internet y el Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE)
son los medios citados en mayor medida mediante los cudles las personas entrevistadas han conocido
su existencia.

¢A TRAVES DE QUE MEDIOS TUVO CONOCIMIENTO DEL SERVICIO DE GESTION DE FORMACION DESDE
OOEE QUE OFRECE EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P.9.1)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestidn de la Formacion desde OOEE (n=257)

A través de la oficina 38%
Internet

A través del servicio de Empleo Estatal (SEPE)
Contactos personales (amigos o conocidos)

Mensajes de movil

A través de un curso/formacion/instituto...

Correo electrénico

Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
A través de la empresa en la que trabajaba

Servicios sociales

Por correo postal

Por cuenta propia/por mi mismo

Por teléfono

Otros aspectos 2% * Pregunta sin sugerir con opciones de respuesta multiple,
donde los resultados pueden sumar méas de 100%

Ns/nc 1%

Por otro lado, mas de la mitad (56%) de las personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacion
desde OOEE declaran haber utilizado el buscador de cursos de la web como canal de apoyo o contacto
en el dltimo afo.

¢HA UTILIZADO EL BUSCADOR DE CURSOS DE LA WEB COMO CANAL DE APOYO O CONTACTO EN EL ULTIMO
ANO? (P11.2a)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE (n=257)

56%

No 44%
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5.3. Valoracion del Servicio de Gestion de la Formacion desde
OOEE

A continuacidn, dentro de este capitulo se procedera a analizar los principales resultados del estudio
y conocer el grado de satisfaccidn de las personas usuarias con el Servicio de Gestion de la Formacion
desde OOEE que ofrece el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

El analisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atendera al grado de valoracién global del servicio, el grado de utilidad
percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la valoracidn de quince atributos pertenecientes a
dos dimensiones de anilisis.

5.3.1. Valoracion global del Servicio de Gestion de la
Formacion desde OOEE
La valoracién global del Servicio de Gestidn de la Formacién desde OOEE resulta adecuada, siendo un

73% de las personas usuarias del servicio quienes se muestran satisfechas, con una valoracién media
de 7'4.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P9.4)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestidn de la Formacion desde OOEE (n=257)

0, .
u Excelente (9-10) ~ Bueno (7-8) = Regular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc 0 EXCElEnte+  yyoiia

bueno (0-10)

VALORACION 45% 20%

GLOBAL DEL
SERVICIO (P9.4)

*,
t*****
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5.3.2. Grado de utilidad del Servicio de Gestion de la
Formacion desde OOEE

Respecto al grado de utilidad con el servicio, un 57% de las personas usuarias del Servicio de Gestién
de la Formacion desde OOEE lo considera de maxima utilidad.

UTILIDAD EL SERVICIO (P9.5)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestidn de la Formacion desde OOEE (n=257)

Media

| Muy util (9-10) Bastante util (7-8) Algo (5-6) % Muy + (0-10)

= Nada + poco util (0-4) = Ns/nc bastante (til

UTILIDAD DEL 28% 2205 19% 57%

SERVICIO
(P9.5)

5.3.3. Recomendacion del Servicio de Gestion de la Formacion
desde OOEE

EI IRN que obtiene el Servicio de Gestidn de la Formacion desde OOEE es de +21, lo que nos indica que
el porcentaje de personas usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es significativamente superior
al que no lo recomendaria (0-6), obteniendo de esta manera un destacado indice.

—  21%

indice de
Recomendacion - % DETRACTORES

Neta (lRN)* 21%

»
*e
*e
*

*
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RECOMENDACION EL SERVICIO (P9.6)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestidn de la Formacion desde OOEE (n=257)

21%

Ns/Nc

M Detractores (0-4)

Pasivos (7-8)

36%

Promotores (7-10)
42%

PERSONAS USUARIAS DEL

SERVICIO DE FORMACION

. ——
******* — ®
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5.3.4. Valoraciéon pormenorizada del Servicio de Gestion de la
Formacion desde OOEE

Analizamos, a continuacién, el grado de satisfaccidon de las personas usuarias con respecto a quince
atributos objeto de analisis, atributos integrados en dos dimensiones:

- Buscador de cursos de la web*.

- Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE

Las personas usuarias del servicio han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoracién con
respecto a los quince atributos segin una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10
“Excelente”.

- Buscador de cursos de la web -

Los aspectos relacionados con el buscador de cursos de la web muestran valoraciones diferenciadas
entre las personas usuarias web (n=143).

Dentro de unos indices discretos a nivel general, los aspectos relacionados con “la utilidad de los
contenidos que hay en la web” (60%) con una valoracién media de 6’6 y “la claridad de la informacidn
formativa que hay en la web” (55%) con un dato medio de 6’5 en la escala de 0 a 10, obtienen la
valoracidon mas elevada.

Por otro lado, los aspectos relacionados con “la facilidad de inscripcion en cursos de formacién a través
de la web” (45%) obtiene el indice mas discreto, con una valoracion media de 6’1.

*Entre el estudio previo realizado en 2018 y el actual se ha desarrollado una nueva péagina web (www.comunidad.madrid) que

entr6 en funcionamiento el 15 de noviembre de 2018.
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¢COMO VALORA LOS SIGUIENTES ASPECTOS RELACIONADOS CON EL BUSCADOR DE CURSOS DE LA WEB? (P11.2B)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacién desde OOEE que han utilizado el
buscador de cursos de la web (n=143)

% Excelente + Media
m Excelente (9-10) - Bueno(7-8) = Regular (5-6) ® Mal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)

LA UTILIDAD DE LOS
CONTENIDOS QUE
0, 0,
HAY EN LA WEB 46% 25%

(P11.2.BC)

CEAI2%  60%

LA CLARIDAD DE LA
INFORMACION
9 0
FORMATIVA QUE HAY 41% 30%
EN LA WEB (P11.2.BB)

55%

LO ACCESIBLE QUE ES
LA INFORMACION
9 0
QUE HAY EN LA WEB 41% 29%
(P11.2.BA)

% 54%

LA FACILIDAD DE
INSCRIPCION EN
CURSOS DE 30% 23% 24% 8% | 45%
FORMACION A
TRAVES DE LA WEB
(P11.2.BD)

VALORACION GENERAL

DE LA WEB (P11.2BF) 41% 29% 57%

*
*
*
*

*
*,
*
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°
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Entre las personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE, cerca de la mitad
(49%) realizd el curso de formacién en un centro privado, por un 43% que lo hizo en algun centro de
formacidn de la Comunidad de Madrid.

¢EL CURSO QUE VD. REALIZO SE DESARROLLO EN CENTROS DE FORMACION DE LA COMUNIDAD DE MADRID
O EN UN CENTRO PRIVADO? (P9.2)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestidn de la Formacion desde OOEE (n=257)

En un centro privado 49%

En centros de formacion de la

Comunidad de Madrid 43%

Ns/nc

* Pregunta sugerida, (nica respuesta

- El servicio —

Los aspectos concretos del Servicio de Gestién de la Formacidon desde OOEE registran valoraciones
bastante diferenciadas entre las personas usuarias que han utilizado el servicio (n=257).

Se presentan valoraciones adecuadas y positivas en los aspectos relacionados con “la facilidad de los
tramites para inscribirse en el curso” (79%) con una valoracién media de 8’1, “la calidad del curso o
cursos seguidos” (74%) con una valoracion de 7'6 y por ultimo “la facilidad de acceso al evaluador/a
del curso” (73%) con una puntuacién media de 7'7.

No obstante, las personas usuarias valoran con puntuaciones mds discretas a los aspectos relacionados
con “la cantidad de cursos que se ofertan en general por el Servicio Publico de Empleo” (55%) y “la
disponibilidad de cursos ajustados a su perfil profesional” (47%), siendo por tanto los aspectos mas
criticos del servicio.
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO DE GESTION DE LA FORMACION (P9.3)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacién desde OOEE (n=257)

% Excelente +
mExcelente (9-10) = Bueno(7-8) = Regular (5-6) = Mal (0-4) = Ns/Nc bueno Media

,-\
@
=
o

e

LA FACILIDAD DE LOS
TRAMITES PARA INSCRIBIRSE 35% 15% -
EN EL CURSO (P9.3D)

3%

co
=

LA CALIDAD DEL CURSO O
CURSOS SEGUIDOS (P9.3L) 36% 13% :1%)5%

N
o

N
\‘

LA FACILIDAD DE ACCESO AL

EVALUADOR DEL CURSO 34% 12% &%) 7%

(P9.3K)

LA DURACION DEL CURSO O

CURSOS QUE REALIZO 38% 19% 6% | 67%

(P9.3F)

~
N

LA PROFESIONALIDAD DEL

PERSONAL DE LA OFICINA DE
EMPLEO QUE LE INFORMO 37% 10% 4 16% 67%
Y/O CONVOCO PARA EL
CURSO (P9.31)

N
o

LOS TIEMPOS DE ESPERA
DESDE SU INSCRIPCION
: 0
HASTA LA CONFIRMACION 32% 20% 000 ML) 64%
DE SU PARTICIPACION
(P9.3E)

N
w

LA CALIDAD DE LOS

MATERIALES, 30% 25% U0LZ%) 5% | 60%

EQUIPAMIENTOS E
INSTALACIONES (P9.3H)

N
=

LA LOCALIZACION, CERCANIA
A SU DOMICILIO DE LAS

INSTALACIONES EN QUE SE 25% 23% (A%5% | 59%

DESARROLLO EL CURSO

N
=

(P9.3G)

LA FACILIDAD PARA

INFORMARSE SOBRE LA 2504 W20 4% | 59%

OFERTA FORMATIVA
DISPONIBLE (P9.3C)

o
©

LA CANTIDAD DE CURSOS

QUE SE OFERTAN EN 2204 =4 8% 55%

GENERAL POR EL SERVICIO
PUBLICO DE EMPLEO (P9.3A)

LA DISPONIBILIDAD DE 47%
CURSOS AJUSTADOS A SU 27% 22% 5% 0

PERFIL PROFESIONAL (P9.3B)

o
(N

IS
\l
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5.3.5. Sugerencias de mejora del Servicio de Gestion de la
Formacion desde OOEE

A las personas usuarias del Servicio de Gestién de la Formacion desde OOEE se les solicité que

realizaran sugerencias con el fin de mejorar el servicio.
Un 24% de las personas usuarias no resefia ninguna sugerencia de mejora.

Entre las personas usuarias que mencionan alguna sugerencia de mejora, se puede destacar respecto
al resto la mejora de contenido, ajustdandose mas al mundo laboral de los cursos.

Otros aspectos en torno a los cursos impartidos, como la ampliacidn de la oferta de los cursos, los
tiempos de duracién, la actualizacién del material, practicas mas completas, y una mayor informacidn
y orientacion para acceder a los mismos también destacan por su mencién, si bien no recogen

porcentajes de mencion superiores al 10%.

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE GESTION DE LA FORMACION DESDE OOEE (P.9.7)*

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacién desde OOEE (n=257)

Cursos: mejorar el contenido/ajustado al mundo laboral 12%
Cursos: ampliar oferta 8%
Cursos: ampliar los tiempos de duracion 7%
Actualizar el material/mejor material, mas completo 7%
Practicas mas completas/adecuadas al curso 7%
Mayor informacién/orientacion para acceder a los cursos 7%
Més centros de formacién/estan lejos de mi domicilio 6%
La flexibilidad para optar a un curso 6%
Formacion del profesorado 5%
Orientar las practicas a empresas con salida laboral 5%
Adaptado a la formacién/perfil 4%
Certificados de profesionalidad (rapidez en darlos,.. 4%
La atencién/amabilidad/trato 4%
Ayudas para los gastos (transporte, material...) 3%
Los horarios 3%
Mayor control de la Comunidad de Madrid sobre los centros 3%
Aumentar plazas de los cursos 2%
Las practicas se demoran mucho/asegurar las practicas 2%
Poder hacer més tramites online 2%
Centros mas adecuados (instalaciones, equipamiento,..lj 2%
Mejora de la tecnologia (informéatica, ordenadores,...) 1%
Otros aspectos 9%

24%

Ns/nc

* Pregunta abierta con opciones de respuesta mdltiple, donde los resultados pueden
sumar mas de 100%

o
*e
*
»*
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6. El Servicio de Intermediacion

Pasamos ahora a analizar el Servicio de Intermediacién, uno de los principales servicios del Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid. Un total de 1.430 personas entrevistadas han
declarado que utilizaron el servicio durante el Ultimo afio, siendo también el servicio con un mayor
porcentaje de personas usuarias.

Entre otras labores, el Servicio de Intermediacion comprende la gestidn de las ofertas de empleoy su
casacién con los demandantes de empleo registrados de acuerdo con su perfil profesional v,
particularmente, con sus competencias profesionales. En particular, comprende la gestién de las
ofertas a través de la casacion entre ofertas y demandantes y la difusidon de informacién sobre las
ofertas de empleo adecuadas y disponibles.

6.1. Perfil sociodemografico de las personas usuarias del
Servicio de Intermediacion
A continuacion, el grafico siguiente muestra las principales caracteristicas sociodemograficas de las

personas usuarias del Servicio de Intermediaciéon en el momento de realizacidon de la encuesta. Se
presenta la distribucidon por sexo, edad, nivel de estudios y situacién socioprofesional actual:

| SEXO |
Varén 44%
| EDAD |
16 a 24 afios
25 a 34 afios
35 a 44 afios
45 a 54 afios
55 a 64 afios
65 afios 0 mas 1%
ESTUDIOS |
I Sin finalizar estudios primarios | 1%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) 18%
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO) 24%
Secundarios (FP) 30%
Superiores (universitarios) 27%
ISITUACION SOCIOPROFESIONAL
Ocupado/a (trabajador por cuenta ajena)
Empresario, autbonomo
Desempleado en busqueda de empleo
Estudiante
Retirado/a o jubilado/a
Otros

57%
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6.2. La utilizacion del Servicio de Intermediacion

La propia oficina del Servicio Publico de Empleo, el Servicio de Empleo Estatal e Internet, son los medios
o canales principales mediante los cudles las personas usuarias consultadas han conocido su existencia.

¢COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LOS SERVICIOS DE INTERMEDIACION DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE
LA COMUNIDAD DE MADRID? (P11.2) *

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

La oficina de empleo 47%
El Servicio de Empleo Estatal (SEPE)

Internet

Contactos personales (amigos o conocidos)

Mensajes de mévil

Por teléfono

Correo electrénico

Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
A través de la empresa en la que trabajaba

A través de un curso/formacion/instituto...

Por correo postal

Ayuntamiento

Lo conoce de siempre

Servicios Sociales

Por cuenta propia/por mi mismo

Otros aspectos 1% ) ) -
* Pregunta abierta con opciones de respuesta mdltiple,
Ns/nc 3% donde los resultados pueden sumar mas de 100%

Por otra parte, un 37% de las personas usuarias del Servicio de Intermediacién y que afirman haber
recibido una comunicacion citandole a una oferta de empleo ha acudido a una oficina de empleo, por
un 26% que acudié a una empresa y un 4% que lo hizo en una agencia de colocacién. Por otro lado, un
43% de las personas usuarias del servicio declaran no haber acudido a esta cita/convocatoria.

EL SERVICIO DE INTERMEDIACION LE HA ENVIADO EN EL ULTIMO ANO ALGUNA COMUNICACION
CONVOCANDOLE O CITANDOLE PARA UNA OFERTA DE EMPLEO ¢ACUDIO? (P11.1)*
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

Si, acudi a la oficina de

empleo 37%

Si, acudi a la empresa

Si, acudi a la agencia de
colocacion

No acudi / No lo recuerda 43%

* Pregunta sugerida, donde los datos pueden sumar méas de 100%
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Dentro de los doce ultimos meses, un 67% del total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion
declara que ha recibido alguna alerta por sms, un 28% mediante correo electrénico y un 5% por
teléfono. Por otro lado, un 23% de las personas usuarias del servicio no recuerda haber recibido
ninguna alerta por parte del Servicio Publico de Empleo.

¢HA RECIBIDO EN LOS ULTIMOS DOCE MESES ALGUNA ALERTA POR SMS, POR CORREO ELECTRONICO O POR

TELEFONO DESDE EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P11.4)*
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

Si, por sms 67%
Si, por correo electrénico

Si, por teléfono

No lo recuerda

* Pregunta sugerida, donde los datos pueden sumar méas de 100%

6.3. Valoracion del Servicio de Intermediacion

A continuacidn, se procedera a analizar los principales resultados del estudio, conocer el grado de
satisfaccién de las personas usuarias del Servicio de Intermediacion que ofrece el Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid.

El analisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atendera al grado de valoracién global del servicio, el grado de utilidad
percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la satisfaccion con respecto a dieciséis atributos
pertenecientes a tres dimensiones de andlisis.
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6.3.1.  Valoracidn global del Servicio de Intermediacion

La valoracidon global del Servicio de Intermediacidn resulta poco elevada, el 52% del conjunto de las
personas usuarias se muestran satisfechas, con una valoracién media de 6’3.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P11.7)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) Regular (5-6) % Excelente + Media

= Mal (0-4) Ns/Nc bueno (0-10)

VALORACION
GLOBAL DEL
SERVICIO
(P11.7)

39% 32% 52%

6.3.2. Grado de utilidad del Servicio de Intermediacion

Unicamente un 32% de las personas usuarias del Servicio de Intermediacién lo considera muy o
bastante util.

UTILIDAD DEL SERVICIO (P11.8)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacién (n=1.430)

- - % Muy +
® Muy util (9-10) Bastante (til (7-8) Algo (5-6) bastante Gtil  Media

® Nada + poco util (0-4) Ns/nc (0-10)

UTILIDAD DEL
SERVICIO 20% 23%
(P11.8)

19 32%

*
*
*
*
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°
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6.3.3. Recomendacion del Servicio de Intermediacion

El IRN que obtiene el Servicio de Intermediacién es de -25, lo que nos indica que el porcentaje de
personas usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es significativamente inferior al que no lo
recomendaria (0-6).

indice de

Recomendacioén .l % DETRACTORES [l -25%

Neta (IRN)*
48%

RECOMENDACION DEL SERVICIO (P11.9)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

IRN -25%

Ns/Nc

Il Detractores (0-4)

Pasivos (7-8)

28%

0,
Promotores (9-10) ZEH

PERSONAS USUARIAS DEL

SERVICIO DE INTERMEDIACION

- —
* K Kk — ®
* ok ok
—
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Servicio

de

Analizamos a continuacién el grado de satisfaccion de las personas usuarias de las oficinas con respecto

a dieciséis atributos objeto de analisis, atributos integrados en tres dimensiones:

Pagina web*.
El personal de atencidn.

El servicio.

Las personas usuarias han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoracidn con respecto a los
dieciséis atributos segun una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10 “Excelente”.

- El personal de atencion -

Entre las personas usuarias que acudieron finalmente a la convocatoria de una oferta de empleo ya
sea acudiendo personalmente una oficina de empleo, agencia de colocacién o empresa (n=822), se
observa que los indices de satisfaccion con respecto al personal que le atendid se sitlan cerca de
niveles dptimos. Concretamente, la valoracidn general del personal del servicio se situa en un 78%,
con una valoracién media de 7’8.

Dentro de una elevada satisfaccidon general con esta dimension, la “seguridad y confidencialidad con
la que el personal trata sus datos” presenta unos indices de satisfaccion del 83%, mientras que “la
sensibilidad del personal a sus necesidades y la comprensién de su problematica” es valorada de forma
aceptable por el 73% de las personas consultadas.

* Entre el estudio previo realizado en 2018 y el actual se ha desarrollado una nueva pagina web (www.comunidad.madrid) que

entr6 en funcionamiento el 15 de noviembre de 2018.
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO (P11.2)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacién que acudié personalmente a una
oficina/agencia/empresa para una oferta de empleo (n=822)

mExcelente (9-10) Bueno (7-8) Regular (5-6) % Excelente + Medi
edia
u Mal (0-4) Ns/Nc bueno (0-10)

LA SEGURIDAD Y %
CONFIDENCIALIDAD
CON QUE EL 38% 10% 83%
PERSONAL TRATA
SUS DATOS (P11.2A)

LA SENSIBILIDAD DEL
PERSONAL A SUS
NECESIDADES Y LA
7 0,
COMPRENSION DE 37% 18% W%
SU PROBLEMATICA
(P11.2¢)

%

VALORACION 0

GENERAL DEL
0, 0,
PERSONAL DEL 42% 17% ¢ 7.8

SERVICIO (P11.2F)

»
*e
*e
*
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- El servicio -

Los aspectos especificos del servicio han registrado en términos generales valoraciones discretas entre
las personas usuarias que acudieron a la convocatoria (n=822).

Dentro de unos indices de satisfaccion discretos, los aspectos mejor valorados son “los tiempos de
espera en la oficina de empleo” (64%) con una puntuacién media de 6’9 y “el nivel de coincidencia de
la informacion facilitada sobre el puesto de trabajo” (59%) con un dato medio de 6’9 en la escalade 0
a 10. El aspecto peor valorado es “la cantidad de ofertas de trabajo que le han llegado” (30%) no
alcanzando el aprobado (4'9).

VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO DE INTERMEDIACION (P11.3)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacién que acudié personalmente a una
oficina/agencia/empresa para una oferta de empleo (n=822)

m Excelente (9-10) © Bueno(7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc % Excelente + Media
bueno (0-10)
LOS TIEMPOS DE
ESPERA EN LA OFICINA 40% 23% L) 64% 6.9
DE EMPLEO (P11.3C) !
EL NIVEL DE
COINCIDENCIA DE LA
INFORMACION 0
FACILITADA SOBRE EL 37% 22% iPIZ 7% | 59% 6.9
PUESTO DE TRABAJO
(P11.3G)
EL GRADO EN QUE LAS
OFERTAS SE HAN 0 0 0 0 6.4
AJUSTADO A SU PERFIL 35% 26% 18% 55%
PROFESIONAL (P11.3F)

3
S

LA CALIDAD DE LAS
OFERTAS DE TRABAJO

QUE HA RECIBIDO 29% 31% 28% 40%

EL SEGUIMIENTO DEL
PROCESO POR PARTE 28% 26% 2 6% | 43% 57
DEL PERSONAL (P11.3H)

(P11.3E)

LA CANTIDAD DE
OFERTAS DE TRABAJO 0
Y 0 30% 4.9
QUE LE HAN LLEGADO 29% 40%
(P11.3D)

*
*
*

*
*
*
*
|| I.
°
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- La pdgina web -

La utilizacidon del buscador de ofertas en la web del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid presenta un escaso uso. Mas de la mitad de las personas usuarias del servicio (52%) declara no
haber accedido al mismo.

¢HA ACCEDIDO EN EL ULTIMO ANO AL BUSCADOR DE OFERTAS EN LA WEB DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO
DE LA COMUNIDAD DE MADRID PARA BUSCAR EMPLEO? (P11.5)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

No
52%

En términos generales, las personas usuarias que han utilizado el buscador de ofertas de la pagina Web
del Servicio de Intermediacion (n=683) lo valoran de forma moderada (53%) con una valoracion media
de 6'4.

De forma pormenorizada, la “sencillez para adjuntar curriculums o documentacién” (50%) y “la
facilidad de inscripcion en ofertas de empleo” son los aspectos que obtienen los indices de valoracion
mas elevados, dentro de una valoracidon general pormenorizada discreta. Mientras las cuestiones
relacionadas con “la calidad de las ofertas de trabajo recibidas” (32%) y “el grado de ajuste de las
ofertas de empleo de la web a su perfil profesionalidad” (30%), obtienen los indices de valoracidn mas
bajos.

*'* ** **
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DE LA PAGINA WEB (P11.6)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacién que en el dltimo afio ha utilizado el
buscador de ofertas en la web (n=683)

% Excelente Media
m Excelente (9-10) = Bueno(7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc + bueno (0-10)

LA SENCILLEZ PARA

ADJUNTAR
CURRICULUMS O 0 0 ) 0
DOCUMENTACION 33% 28% (SELR 7% | 50% - 6.4

(P11.6E)

LA FACILIDAD DE
INSCRIPCION EN 34% 29% 6o, | 50% 6.4
OFERTAS DE EMPLEO .
(P11.6F)
LA FACILIDAD PARA .
ACCEDER A LAS OFERTAS 34% 32% boasod 49% 6.3
DE EMPLEO (P11.6B)
LA CLARIDAD DE LAS
OFERTAS DE EMPLEO .
QUE HAY EN LA WEB 35% 35% 17% ol AT 6.2
(P11.6C)
LA CALIDAD DE LOS

SR 29 7% 2 o I s+

WEB (P11.6D)

LA CANTIDAD DE
OFERTAS DE EMPLEO 28% 35% 2505 404 36% 57
EXISTENTES EN LA WEB :

(P11.6H)

LA CALIDAD DE LAS 390
OFERTAS DE TRABAJO 25% 34% 28% 6% 0 |- 53
RECIBIDAS (P11.61)

GRADO DE AJUSTE DE
LAS OFERTAS DE EMPLEO 0 o 0 o 0
DE LA WEB A SU PERFIL 25% 37% 31% 30% | 5.3

PROFESIONAL (P11.6J)

VALORACION GENERAL
DE LA PAGINA WEB 42% 31%
(P11.6L)

%| 53%

*
*
*
*

*

*,

*
|| |.
°
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6.3.5. Sugerencias de mejora del Servicio de
Intermediacion

Igualmente, a las personas usuarias del Servicio de Intermediacién se les ha preguntado qué aspectos
del mismo mejorarian con el fin de mejorar el servicio.

El 40% de las personas usuarias no refiere ninguna sugerencia de mejora.

Entre quienes mencionan alguna, que existan mayores ofertas de empleo (14%) y que las ofertas de
empleo se ajusten al perfil profesional (12%) son las principales sugerencias.

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SERVICIO DE INTERMEDIACION (P11.10) *

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Intermediacion (n=1.430)

Mas ofertas de empleo 14%

Ofertas de empleo ajustadas a su perfil 12%
Mayor informacién/transparencia sobre sus servicios

Mayor agilidad/menos tiempo de espera

Atencién/trato/empatia

Mayor utilidad del servicio/mas efectivos

Mejorar la web (mas servicios, mas intuitiva, facilidad de acceso...)
Calidad de las ofertas/puestos ofertados

Mayor implicacién/mayor ayuda

Seguimiento

La descripcion de las ofertas

Facilitar acceso/reducir burocracia

Ofertas reales/control sobre las empresas (mandan ofertas que no..
Mayor comunicacion

Mayor implicacién con personas mayores

Servicio més personalizado

Proximidad de sus oficinas/ubicacion de los cursos/ofertas
Diversidad de ofertas/sectores

Todo

Recordatorios/avisos de las ofertas (que te llamen, envien sms)
Creacion de perfiles/inscripcion ofertas (poder especificar mejor,..
Profesionalidad/cualificacion de sus empleados
Asesoramiento/orientacion

Facilidad de contacto/méas medios de contacto

Mayor apoyo a los parados/de larga duracién

Prioridad a colectivos especiales (jévenes, mujeres victimas de..
Mas servicios/mas opciones para encontrar empleo (bolsa de trabajo,..
Coordinacién con empresas/organismos

Mas recursos/mayor dotacién de personal

* Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple,

Actualizacion donde los resultados pueden sumar mas de 100%

Trato igualitario para todos
Otros aspectos

Ns/nc 40%

. —— ry
*'***** —
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7. El Servicio de Programas de Empleo

La valoracidn de este servicio la realizan 243 personas usuarias que utilizaron el servicio durante el
ultimo afo. Se trata de programas mixtos de formacion y empleo dirigido a personas desempleadas
que promueven la insercién laboral a través de acciones de formacion, orientacién e integracién en el
mercado laboral.

7.1.  Perfil sociodemografico de las personas usuarias del
Servicio de Programas de Empleo

A continuacién, se muestran en el siguiente grafico las principales caracteristicas sociodemograficas
de las personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo en el momento de realizacién de la
encuesta. Se presenta la distribucion por sexo, edad, nivel de estudios y situacidn socioprofesional
actual:

[ SEXO |
Mujer 67%
| EDAD
16 a24 afios || 2%
25 a 34 afios |
35 a 44 arfios
45 a 54 afios
55 a 64 afios
| ESTUDIOS
Sin finalizar estudios primarios 3%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) 33%
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO) 23%
Secundarios (FP) 20%
Superiores (universitarios) 21%
| SITUACION SOCIOPROFESIONAL

Ocupado/a (trabajador por cuenta ajena)

37%

Empresario, autbonomo

Desempleado en busqueda de empleo 65%
Estudiante

Retirado/a o jubilado/a

Otros

!

*s

*
»*

i
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7.2. La utilizacion del Servicio de Programas de Empleo

En relacidn con la utilizacidn del servicio, la mayoria de las personas usuarias del servicio (83%) afirma
haber participado en el Programa de Empleo a través de una entidad publica.

¢DONDE PARTICIPO EN EL PROGRAMA DE EMPLEO Y FORMACION? (P12)**

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

Empresa
privada
15%
Ns/nc
2%

Entidad

publica
83%

En este sentido, el Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE), la propia oficina de empleo de la
Comunidad de Madrid y los mensajes de moévil (sms) son los medios o canales mas citados mediante
los cuales han conocido la existencia de este servicio.

*,
t*****
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¢COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE LOS PROGRAMAS DE EMPLEO Y FORMACION QUE OFRECE

EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P12.1) *
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE) 34%
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
Mensajes de méviles

Internet

Ayuntamiento

Por teléfono

En la oficina

Servicios sociales

Por correo electrénico

Contactos personales (amigos o conocidos)

A través de un curso/formacion

Publicidad

Portales de empleo

Otros aspectos

* Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple, donde los resultados pueden sumar mas de 100%
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7.3. Valoracion del Servicio de Programas de Empleo

A continuacidn, delimitaremos el grado de satisfaccion de las personas usuarias con respecto al
Servicio de Programas de Empleo que ofrece el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

El analisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atendera al grado de valoracidn global con el servicio, el grado de utilidad
percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la satisfaccion con respecto a diez atributos
pertenecientes a dos dimensiones de analisis.

7.3.1. Valoracion global del Servicio de Programas de
Empleo

La valoracién global del Servicio de Programas de Empleo resulta moderada, puesto que el 63% del
conjunto de las personas usuarias se muestran satisfechas, con una media de 68.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P12.3)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

% Excelente + Media
mExcelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®mMal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)

VALORACION

GLOBAL DEL 45% 24% 0p| 63%

SERVICIO
(P12.3)
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7.3.2. Grado de utilidad del Servicio de Programas de
Empleo

Un 62% de las personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo lo considera de maxima
utilidad, recogiendo por tanto indices muy destacados de utilidad.

UTILIDAD EL SERVICIO (P12.4)
Base: Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

- L % Muy + Media
® Muy util (9-10) Bastante util (7-8) Algo (5-6) bastante dtil (0-10)

m Nada + poco util (0-4) = Ns/nc

UTILIDAD DEL 31% 21% 17% 62%

SERVICIO
(P12.4)

7.3.3. Recomendacion del Servicio de Programas de
Empleo

EI IRN que obtiene el Servicio de Programas es de +22, lo que nos indica que el porcentaje de personas
usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es significativamente superior al que no lo recomendaria

(0-6).

indice de
Recomendacion = SN % DETRACTORES [l 777/

(\[=] (o] (IRN)* 24%

*
*
*
*

*

*

*
|| |.
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RECOMENDACION EL SERVICIO (P12.5)
Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)
IRN
22%
Ns/Nc
I Detractores (0-4)
Pasivos (7-8)
29%
Promotores (9-10) 46%
PERSONAS USUARIAS DEL
SERVICIO PROGRAMAS
gk ok -— ®
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7.3.4. Valoracidon pormenorizada del Servicio de Programas
de Empleo

Analizamos, a continuacién, el grado de satisfacciéon de las personas usuarias de las oficinas con
respecto a diez atributos objeto de analisis, atributos integrados en dos dimensiones:

- El personal de atencién.

- El servicio.

Las personas usuarias han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoracidn con respecto a los
diez atributos seglin una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10 “Excelente”.

- El personal de atencion —

Entre las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Programas de Empleo, se observa que
los indices de satisfaccidn con respecto al personal que le atendid se sitian en niveles aceptables.

Dentro de la adecuada satisfaccién con esta dimensidn, la “seguridad y confidencialidad con que el
personal trata sus datos” presenta unos indices de satisfaccion dptimos (87%) con una puntuacion
media de 83y “la sensibilidad del personal a sus necesidades y comprension” muestra una satisfaccion
del 68% con una valoraciéon media de 7’3.

En definitiva, “la satisfaccién general con el personal” es valorada de forma adecuada (de 7 a 10) por
el 75% de las personas usuarias que han hecho uso del Servicio de Programas de Empleo, con una
valoracion media de 7'7.

*******
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO (P12.1.1)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) Regular (5-6) % Excelente + Media
u Mal (0-4) Ns/Nc bueno (0-10)

LA SEGURIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD
CON QUEEL
PERSONAL TRATA
SUS DATOS
(P12.1.1A)

%
41% 9% |

87%

SENSIBILIDAD DEL
PERSONAL A SUS
NECESIDADES Y 22% 9% 1%
COMPRENSION 68%
(P12.1.1C)

VALORACION
GENERAL DEL
PERSONAL DEL
SERVICIO DE 38% 19% Y%
PROGRAMAS
(P12.1.1F)

- El servicio -

Los aspectos especificos del servicio han registrado valoraciones muy dispares entre las personas
usuarias que han hecho uso del Servicio de Programas de Empleo (n=243).

El aspecto mejor valorado y con un indice de satisfaccion éptimo es el relacionado con “la
profesionalidad y amabilidad de las personas que han participado en la gestion del programa” (82%),
con una valoraciéon media de 7’9, mientras que en un segundo escaldn se situan “la facilidad de los
tramites para inscribirse” (69%) con una media de 7’4y “la orientacidn y asesoramiento laboral” (63%)
con una puntuacion media de 7’0 y que se “ajuste a su perfil profesional” (58%) con una valoracion
media de 6’5.

Por el contrario, las personas usuarias del servicio se muestran mas criticas con “la cantidad de
programas ofertados” (40%).

*,
t*****
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO DE PROGRAMAS DE EMPLEO (P12.2)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

PROFESIONALIDAD Y
AMARBILIDAD DE LAS
PERSONAS QUE HAN
PARTICIPADO EN LA
GESTION DEL
PROGRAMA (P12.2H)

FACILIDAD TRAMITES
PARA INSCRIBIRSE
(P12.2D)

SE AJUSTA A SU PERFIL
PROFESIONAL (P12.2B)

ORIENTACION Y
ASESORAMIENTO
LABORAL (P12.21)

FORMACION Y
DESARROLLO DE
COMPETENCIAS

(PP12.2))

DURACION DEL
PROGRAMA (P12.2F)

FACILIDAD INFORMARSE
OFERTAS (P12.2C)

CANTIDAD DE
PROGRAMAS
OFERTADOS (P12.2A)

»
*e
*e
*

*

Comunidad
de Madrid

m Excelente (9-10)

Bueno (7-8)

39%

33%

38%

36%

37%

35%

45%

35%

% Excelente +

Regular (5-6) ®mMal (0-4) =mNs/Nc  bueno
16% ?/c 82%

22% |iH%*96 69%

19% UDAR2%)| 65%

27% ii%l@ﬁ 63%

28% IMRZ89%| 58%

31% II!H%I*Qﬁ 53%

31% 3° 51%

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid

Media
(0-10)

O

o
o
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7.3.5. Sugerencias de mejora del Servicio de Programas de
Empleo

Se les solicité a las personas demandantes de empleo usuarias del Servicio de Programas de Empleo
que realizaran sugerencias con el fin de mejorar el servicio.

Un 30% no refiere ninguna sugerencia de mejora.

Entre las personas usuarias que mencionan alguna sugerencia de mejora, destaca el mayor nimero de
ofertas que se adapten al perfil, en segundo lugar, se menciona la duracién del programa de empleo y
una mayor informacion y accesibilidad a los programas de empleo.

SUGERENCIAS DE MEJORA AL SERVICIO DE PROGRAMAS (P12.6)

Base: Total de personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo (n=243)

Mayor numero de ofertas/que se adapten al perfil 22%
La duracién 14%
Mayor informacién/mas accesible 9%
Los sueldos/remuneracion 5%
La atencién/trato 4%
Mayor oferta segun colectivos (jovenes, mayores...) 3%
Los materiales de los cursos 3%
Tiempo de espera/agilidad 3%
La formacion del profesorado/formadores 3%
Los contenidos de los cursos (orden, temarios...) 3%
Cursos mas especializados/mas nivel/mejores 3%
Los horarios 2%
Mas practicas 2%
Ayudas (transporte, cursos...) 2%
Cursos con salida laboral/integraciéon al mundo laboral 2%
Facilitar mas vias de comunicacion (telematico,..l§ 2%
Mayor continuidad a posteriori 2%
Practicas en empresa (facilitar, poder quedarte...) 2%
Otros aspectos 8%
* Pregunta abierta con opciones de respuesta Ns/nc 30%

multiple, donde llos resultados pueden
sumar mas de 100%

*'* ** **
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8. Valoracion Global del Servicio de Empleo

8.1. Valoracion global

Una vez analizados los distintos servicios objeto de estudio, a continuacidn, medimos la valoracidn
global del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid que realizan las personas usuarias,
a través de dos preguntas:

o Una, al principio del cuestionario, y es la pregunta que recoge el grado de satisfaccién espontaneo
gue muestran las personas usuarias, es decir, la “impresion” que les ha quedado tras la utilizacion
del servicio. A esta valoracidn la denominamos “Valoracion Global Inicial”.

o Posteriormente, se valoran aspectos concretos del servicio utilizado (Informacion/Orientacion
Laboral/Gestion de la Formaciéon desde OOEE/Intermediacidén/Programas de Empleo) asi como
elementos transversales del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid, y una vez los
han valorado todos, se pregunta de nuevo por la valoracién global que hacen del Servicio Publico
de Empleo de la Comunidad de Madrid, es decir, una vez han considerado todos los aspectos
analizados, a esta valoracion la denominamos: “Valoracion Global Reflexionada”.

En este sentido, ambas valoraciones del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid son
muy similares, lo que nos indica que la impresidén que queda del Servicio se apoya en la valoracién que
se realiza de los diferentes aspectos.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P1/P13.6)

Base: Total muestra entrevistada

% Excelente Media
m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc  + bueno (0-10)

. ;
. ;

VALORACION
GLOBAL INICIAL 39% 32%
(P1)

52%

VALORACION

GLOBAL 38% 27% 54%

REFLEXIONADA
(P13.6)
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Procedemos a cruzar ambas variables de valoracion global para categorizar a las personas usuarias del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid en cuatro grupos diferenciados:

B “Los /las convencidos/as”, valoran satisfactoriamente la labor del Servicio Publico de Empleo
de la Comunidad de Madrid inicialmente y después del “repaso” de las areas de actuacién (42%).

M “Inconformistas”, se posicionan de forma discreta en ambas variables, no lograremos mejorar
su valoracién ni “poniendo en valor” nuestra actuacién (34%).

B “Recuperables”, inicialmente otorgan valoraciones mas discretas que terminan siendo de
caracter mas favorable una vez conocidas las areas de actividad (12%).

L4 “Susceptibles”, aunque comienzan valorando con puntuaciones mas satisfactorias, no logran
“mantener” esa valoracion (10%).
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VALORACION GLOBAL INICIAL

En los gréficos de las siguientes paginas, segmentamos las valoraciones globales del Servicio Publico
de Empleo, tanto la inicial como la reflexionada, en funcién del servicio utilizado por las personas
usuarias, para dar respuesta a la siguiente cuestiéon: ¢Como valoran globalmente el Servicio Publico
de Empleo las personas usuarias de Informacién/Orientacion Laboral/Gestién de la Formacion desde
OOEE/ Ofertas de Empleo (Intermediacion)/ Programas de Empleo?

Se observa en términos generales como ambas valoraciones no varian y resultando siempre que la
valoracion realizada del Servicio Publico de Empleo es menor que la valoracién realizada al servicio
utilizado, lo que nos indica que hay una imagen “global” del Servicio Publico de Empleo que
transciende y pesa mas que la valoracion del servicio ofrecido.

* ok ok ok
* Kk ok
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS

USUARIAS DEL SERVICIO DE INFORMACION (P1/P13.6)
Base: Personas usuarias del Servicio de Informacion

% Excelente +

m Excelente (9-10) = Bueno (7-8) = Regular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc bueno |(\/|6‘di6)l
0-10

VALORACION
GLOBAL INICIAL 40% 30%
(P1) 52%
VALORACION
GLOBAL
39% 23% 57%

REFLEXIONADA

(P13.6)

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS
USUARIAS DEL SERVICIO DE ORIENTACION (P1/P13.6)
Base: Personas usuarias del Servicio de Orientacion

% Excelente +

m Excelente (9-10)  Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc bueno I(\gefcl)a)x

VALORACION
39% 32% 12%
GLOB/(\; ll;\lICIAL 0 ? - 55%
VALORACION
GLOBAL 39% 27% 54%

REFLEXIONADA
(P13.6)
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS

USUARIAS DEL SERVICIO DE GESTION DE LA FORMACION DESDE OOEE (P1/P13.6)
Base: Personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacién desde OOEE

% Excelente +
bueno Media
(0-10)

. ;
. .

m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) m Mal (0-4) = Ns/Nc

VALORACION
GLOBAL INICIAL 38% 31% 17%
(P1)
VALORACION
GLOBAL 41% 27% 20% SR
REFLEXIONADA
(P13.6)

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS
USUARIAS DEL SERVICIO DE INTERMEDIACION (P1/P13.6)
Base: Personas usuarias del Servicio de Intermediacion

51%

% Excelente +
H Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®mMal (0-4) = Ns/Nc bueno Media

(0-10)

. 38% 33% 16%
VALORACION 6.3
GLOBAL INICIAL 51%
(P1)
VALORACION 37% 29% 19% 6
GLOBAL 51% '
REFLEXIONADA
(P13.6)
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS

USUARIAS DEL SERVICIO DE PROGRAMAS DE EMPLEO (P1/P13.6)
Base: Personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo

% Excelente +

bueno )
m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) = Mal (0-4) = Ns/Nc Media
(0-10)

VALORACION

GLOBAL INICIAL 0 0 0
(1) 47% 31% 10% 58%

VALORACION
GLOBAL
REFLEXIONADA
(P13.6)

41% 26% 13% 60%

*
*
*

*
*
*
*
|| |.
°
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8.2. Valoracion pormenorizada

El aspecto relacionado con la amabilidad del personal (70%) obtiene la valoracién mas elevada con una
valoracion media de 74.

Los aspectos con indices cercanos a una satisfaccion aceptable son los relacionados con:

e Llasinstalacionesy equipos (69%).
e Lafacilidad para acceder al servicio (68%).
e Conocimientos y competencias del personal (68%).

Mientras que el resto de los aspectos valorados obtienen valoraciones inferiores por parte de las
personas usuarias, se consideran aspectos susceptibles de mejorar:

e Lafiabilidad del servicio (64%).

e Laconfianza en el personal de los Servicios Publicos de Empleo (64%).

e la sensibilidad y comprension del personal ante sus necesidades como usuario/a
(62%).

e Lostiempos de respuesta (60%).

e Lautilidad de la informacion que le han facilitado (61%).

e Los conocimientos, competencias o habilidades adquiridas (60%).

e lacantidad de informacion facilitada (59%).

Si segmentamos estds valoraciones realizadas en funcién del servicio concreto utilizado observamos
que las personas usuarias del Servicio de Gestidon de la Formacidon desde OOEE e Intermediacion
realizan una valoracidn menor en la mayoria de los aspectos analizados. En cambio, el Servicio de
Orientacion y Programas de Empleo obtienen la valoracién media mas elevada en la mayoria de los
aspectos.

*******
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID

(P13.4)

Base: Total muestra entrevistada

% Excelente + Media
m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)
LA AMABILIDAD
DEL PERSONAL 34% 20% 9% % 7.4
(P13.4D)
LAS
INSTALACIONES Y 43% 23% 0 | 69% 7.3
EQUIPOS (P13.4L)
LoS
CONOCIMIENTOS Y
COMPETENCIAS 38% 22% V006 | 68% - 7.3
DEL PERSONAL
(P13.4E)
LA FACILIDAD PARA 0
ACCEDER AL 39% 20% i 70,| 68% 7.3
SERVICIO (P13.4C)
LA CONFIANZA EN
EL PERSONAL DE
LOS SERVICIOS 34% 23% 12% 178 B 7.1
PUBLICOS DE
EMPLEO (P13.4F)
LA FIABILIDAD DEL
LA SENSIBILIDAD Y
COMPRENSION DEL
PERSONAL ANTE
SUS NECESIDADES 32% 22% % 62% - 7.0
COMO USUARIO/A
(P13.4G)
LA UTILIDAD DE LA
INFORMACION QUE 35% 23% 51701% | 61% 6.8
LE HAN FACILITADO
(P13.4))
LOS TIEMPOS DE
36% 20% BRI | c0% - 6.8
(P13.48B)
CONOCIMIENTOS,
COMPETENCIAS O
HABILIDADES 36% 23% V8% | 60% 6.8
ADQUIRIDAS
(P13.4K)
LA CANTIDAD DE
"cumon. 34% 26% 14% 59% - 6 8
FACILITADA .
(P13.41)
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR

PERSONAS USUARIAS DE LOS DIFERENTES SERVICIOS (P13.4)

LA AMABILIDAD DEL

PERSONAL (P13.4D)

LAS INSTALACIONES
Y EQUIPOS (P13.4L)

LOS CONOCIMIENTOS
Y COMPETENCIAS
DEL PERSONAL

LA FACILIDAD PARA
ACCEDER AL
SERVICIO (P13.4C)

LA CONFIANZA EN EL
PERSONAL DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS
DE EMPLEO (P13.4F)

LA FIABILIDAD DEL
SERVICIO (P13.4A)

LA SENSIBILIDAD Y
COMPRENSION DEL
PERSONAL ANTE SUS
NECESIDADES COMO
USUARIO/A (P13.4G)

LA UTILIDAD DE LA
INFORMACION QUE
LE HAN FACILITADO

LA CANTIDAD DE
INFORMACION
FACILITADA (P13.41)

LOS TIEMPOS DE
RESPUESTA (P13.4B)

CONOCIMIENTOS,
COMPETENCIAS O

HABILIDADES
ADQUIRIDAS
(P13.4K)

PROMEDIO

MEDIA GLOBAL

(0-10)

Base: Total muestra entrevistada

ORIENTACION
(0-10)

7.4 75 7.6

7.2 7.4

7.3

7.3 7.4

7.3

N
w

7.3

N
w

7.1 7.2

7.1

7.0 7.2

7.0

7.0 7.2

7.0

6.8 6.9 6.8

~
[=}

6.8 6.9

6.9

~
=}

6.8

6.7

o
©

6.8

7,05

7,09 7,18 6,99

Valoracion media destacable en cada atributo
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7.2
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6.9

6.7

6.7

~
S

INTERMEDIACION

(0-10)

~
IS

7.3

7.2

7.2

7.0

7.0

6.9

6.8

o
Y

o
o

o
o
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A las personas usuarias del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid se les solicité que
realizaran sugerencias con el fin de mejorar el servicio.

Cabe destacar que un 30% no refiere ninguna sugerencia de mejora.

Entre las personas usuarias que mencionan alguna sugerencia de mejora, se pueden destacar el mayor
numero de ofertas, asi como una mejor atencion personal (amabilidad, trato, empatia...) y mayor
agilidad de tramitacién.

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SPE CM (P13.7)*

Base: Total muestra entrevistada (n=2.792)

Mas ofertas de empleo 11%
Atencion/trato/empatia/amabilidad 8%
Agilidad de tramitacién/tiempos de espera/citas 7%
Facilitar/agilizar la busqueda de.. 7%
Ofertas adaptadas al perfil (sector, formacion, edad...) 7%
Mayor informacion/claridad 6%

Ninguna sugerencia de mejora/satisfecho con el servicio 4%

Atencién personalizada/individualizada/ajustada al.. 3%

Mas cursos de formacion 3%

Mejorar la web (mas servicios, mas intuitiva, facilidad de.. 3%
Profesionalidad empleados/formacion 3%
Ayudas/facilidades a mayores (empleo, formacion,.. 3%

Calidad de cursos/adaptados al mundo laboral/con..
Contacto con los demandantes/comunicacion
Implicacién/seguimiento

Informacion de cursos (avisos, asesoramiento...)
Horarios

La calidad de las ofertas (contratos, trabajos...)

Cursos adaptados al perfil (sector, formacion, edad...)
Informacién/claridad de las ofertas

Las ayudas econémicas (mejorar, ampliar, condiciones,...)
Oficinas (accesos, acondicionamiento, aparcamientos,...)
Facilidad de tramitacién (burocracia...)
Asesoramiento/orientacion

Todo en general/insatisfaccion con el servicio

Mayor contacto con empresas/convenios con empresas
Més personal en oficinas

Oficinas (ubicacion, nimero de oficinas...)

Acceso a los cursos (mas plazas, mas facil...,)

Atencion telefénica (mejorar, no cogen el teléfono...)
Las prestaciones (mas altas, complementarias, ..
Ayudas/facilidades a los jévenes (empleo, formacion,..
Confidencialidad/intimidad (mesas mas separadas...)
Horarios de los cursos (més horas, flexibilidad horaria...)
Veracidad de las ofertas

Comunicacion personal/no deriven a internet

Ubicacion de los cursos/empleos (mas cercania al..
Otros aspectos

Ns/Nc 30%

* Pregunta abierta con opciones de respuesta mltiple, donde los resultados pueden sumar mas de 100%

***** **
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8.3. Instalaciones de la Oficina de Empleo de la Comunidad de
Madrid

El 85% de las personas usuarias ha acudido a instalaciones del Servicio Publico de Empleo de Ia
Comunidad de Madrid, de media han acudido 3,7 veces en el Ultimo afio.

¢HA ACUDIDO VD. EN EL ULTIMO ANO A ALGUNA DE LAS INSTALACIONES DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO
PUBLICO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P13.1)
Base: Total muestra entrevistada

Los aspectos referidos a las instalaciones de las oficinas de empleo registran valoraciones dispares
entre las personas que han hecho uso de ellas.

Se obtienen unos indices éptimos en los aspectos relacionados con “la limpieza y orden de las oficinas”
(81%) con una valoracién de 7’9, y con “la climatizacién de las instalaciones” (80%) con una valoracién
de 7’8. Ademas, “la accesibilidad” a las propias instalaciones también obtiene una tasa de valoracién
aceptable (77%) con una puntuacion media de 7°7.

Las personas usuarias se muestran mas criticas con “los espacios para la confidencialidad de
comunicaciones” (49%) con una valoracién media de 6’2.

*,
t*****

e adna Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid




Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2018

80/154

VALORACION DE LAS OFICINAS DE EMPLEO (P13.2)

Base: Total de personas usuarias que ha acudido a las instalaciones del Servicio Publico de Empleo en el dltimo afio
(n=2.348)

% Excelente + Media
mExcelente (9-10) © Bueno(7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)
LIMPIEZA Y ORDEN
DE LAS OFICINAS 44% 15% 104 S1% _ 7.9
(P13.2A)
CLIMATIZACION DE 80%
LAS INSTALACIONES 47% 16% 1% 0 _ 7.8
(P13.2B)
AUSENCIA DE RUIDO
EN EL EDIFICIO 42% 20% 9% %) _ 7.3
(P13.2F)
ASPECTO DE .
MUEBLES Y EQUIPOS 43% 2504 204 68% _ 73
(P13.2¢)
SENALIZACION PARA 68%
SABER DONDE 0 ()
DIRIGIRSE EN EL 38% 21% 10%4% _ 7.3
EDIFICIO (P13.2D)
LOCALIZACION DE LA 68%
OFICINA DE EMPLEO 37% 21% 11% _ 7.2
(P13.2))
HORARIOS DE 65%
38% 24% L ’ _ 7.1
COMODIDAD 63%
ESPACIOS PARA 499
CONFIDENCIALIDAD
COMUNICACIONES

(P13.21)

Cruzada esta informacion por el servicio utilizado, tal y como se observa en el siguiente gréfico, las
mejores valoraciones medias en términos generales son las realizadas por las personas usuarias del
Servicio de Orientacidn. En sentido contrario, las personas usuarias del Servicio de Informacion son las

mas criticas de manera general.
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VALORACION DE LAS OFICINAS DE EMPLEO POR PERSONAS USUARIAS DE LOS DIFERENTES SERVICIOS (P13.2)
Base: Total de personas usuarias que ha acudido a las instalaciones del Servicio Publico de Empleo en el ultimo
ano (n=2.348)

ORIENTACION INTERMEDIACION PROGRAMAS

MEDIA GLOBAL
(0-10) (0-10) (0-10)

(0-10)

LIMPIEZA Y ORDEN
DE LAS OFICINAS
(P13.2A)

I~

®
~N
©
©
o

h N
I ¢

©
o
~
©

h ~ :
w

CLIMATIZACION DE
LAS INSTALACIONES
(P13.2B)

ACCESIBILI
(P13.2H) : 7.4

ASPECTO DE
MUEBLES Y . 7.1
EQUIPOS (P13.2C)

N
o
N
©
N
o

-

N ~N
©

~N

w &
<)

N
®
N
\,

7.6

~
©

7.5

AUSENCIA DE
RUIDO EN EL X 72

~
[N

7.3

™
3

EDIFICIO (P13.2F)

SENALIZACION
PARA SABER DONDE
DIRIGIRSE EN EL : 7.1
EDIFICIO (P13.2D)

~
w
~N
w

7.3

~N
N

LOCALIZACION DE
LA OFICINA DE
EMPLEO (P13.2))

N
N
~
w
~
~
~N
N
~
~

~N
N
~
N

HORARIOS DE
. 6.9

ATENCION (P13.2G) 7.0

~
3

COMODIDAD
MOBILIARIO . 6.9
(P13.2E)

7.2

ESPACIOS PARA
CONFIDENCIALIDAD
DE
COMUNICACIONES
(P13.21)

PROMEDIO 7,13 7,46 7,30 7,30

Valoraciéon media destacable en cada atributo

[

-
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o
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6.1
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8.4. Importancia de los aspectos de medicidon de la calidad del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid

Una vez descrito cudl es el nivel de satisfaccion/valoracidon que alcanzan cada uno de los aspectos
analizados es determinante establecer hasta qué punto se configuran como importantes cada uno de
ellos.

Este analisis lo vamos a realizar combinando dos informaciones:

IMPORTANCIA IMPORTANCIA IMPORTANCIA
DECLARADA ESTIMADA CONSOLIDADA

CALCULADA A TRAVES DE LA

PROVENIENTE DE UNA OBTENIDA A TRAVES DE UN

PREGUNTA DIRECTA A LOS DG ALGORITMO QUE COMBINA

ENTREVISTADOS DIMENSION EN LA LAS DOS ANTERIORES
GENERACION DE LA

VALORACION GLOBAL

Concretamente:

e IMPORTANCIA “DECLARADA” (indicador directo) de cada uno de los aspectos analizados:

e Obtenida a partir de las respuestas directas de las personas entrevistadas.

e |[MPORTANCIA “ESTIMADA” (indicador indirecto):

e Esel grado de contribucidn o peso de cada dimensidn en la valoracidn global.

e Se obtiene a través del estadistico “Coeficiente de contribucion”.

e Pone en relacién la respuesta a cada una de las diferentes variables, con la respuesta
a la pregunta de valoracion global.

e |MPORTANCIA “CONSOLIDADA” (indicador indirecto).

e Obtenida a través de una férmula que aporta un peso especifico a las variables
“Importancia Declarada” e “Importancia Estimada”.

* ok ok ok
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Importancia declarada de los aspectos

Respecto a la pregunta directa, se observa que las personas usuarias del Servicio Publico de Empleo de
la Comunidad de Madrid tienden a otorgar un elevado nivel de importancia a la totalidad de las
variables, obteniendo todas ellas valoraciones de al menos 8 sobre 10.

En todo caso, se destacan toda una serie de aspectos que tienen como comun denominador las
personas. En concreto, la profesionalidad, la amabilidad, la fiabilidad, la sensibilidad y comprension del
personal ante las necesidades de la persona usuaria junto con la fiabilidad del servicio.

Por el contrario, el aspecto al que se le concede menor relevancia (pero muy elevada tal y como se ha
indicado) es el referido a las instalaciones y equipos.

IMPORTANCIA DECLARADA (P13.3)

Base: Total muestra entrevistada

m |ndispensable (9-10) Bastante importante (7-8) Algo importante (5-6)
Media
® Nada importante (0-4) Ns/Nc (0-10)
LOS CONOCIMIENTOS Y 8.8
COMPETENCIAS DEL 24% 0 0 .
PERSONAL (P13.3E) 1% H%
LA AMABILIDAD DEL 8.8
PERSONAL (P13.3D) 25% 7% H%

LA FIABILIDAD DEL ‘ 8.7
SERVICIO (P13.3A) 26% 8% 4/1% .

LA SENSIBILIDAD Y
COMPRENSION DEL
PERSONAS ANTE LAS 26% 9% %1%
NECESIDADES DEL

USUARIO/A (P13.3G)

©
o

LA UTILIDAD DE LA
INFORMACION QUE LE 28% 9% -1/1%
HAN FACILITADO (P13.3))

®
o

LA CONFIANZA EN EL
PERSONAL DE LOS
- 0, 0, » 0
SERVICIOS PUBLICOS DE 28% 9% al %
EMPLEO (P13.3F)
LA FACILIDAD PARA
ACCEDER AL SERVICIO 30% 10% 1%

®
ol

«
o

(P13.3C)

®
ol

LA CANTIDAD DE
INFORMACION 29% 10% 1%
FACILITADA (P13.31)

LOS CONOCIMIENTOS,

COMPETENCIAS O
0 0
HABILIDADES 30% 11%

ADQUIRIDAS (P13.3K)

%

_——

©
~

LOS TIEMPOS DE 32% 10% %l%

RESPUESTA (P13.3B)

N
©

LAS INSTALACIONES Y !
EQUIPOS (P13.3L) 37% 43% 17% %1%
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Importancia estimada de los aspectos

De cara a profundizar en la importancia de los diferentes aspectos analizados, obtenemos el peso
especifico de cada uno de ellos en la “Valoracidn Global” del servicio a través del andlisis de
contribucion.

En definitiva, buscamos responder de manera matematica a la siguiente pregunta: ¢En qué medida
influye cada atributo especifico sobre la valoraciéon global?

De esta forma, si analizamos la contribucién estadistica de estos once aspectos o factores en la
valoracion global podemos comprobar cémo:

e La contribucidn explica el 61,1% de la valoracion global. Es decir, aproximadamente el
40% de la valoracién global con el servicio se apoya en variables que no estdn
contempladas en el analisis. A este respecto, hemos de tener en cuenta que las
personas usuarias quizas condicionen parte de su valoracion en el éxito final de su
busqueda de empleo.

e Cabe destacar que algunas de las variables determinantes en el plano consciente que
hemos analizado anteriormente, la “importancia declarada” se constituyen en
variables higiénicas al no condicionar una mayor valoracién global.

e La fiabilidad del servicio y la utilidad de la informacién aparecen como los aspectos
mas importantes.

0.3%
1.6% La confianza en el personal de los servicios de atencién
4.7%
5.0% - .
Los conocimientos y competencias del personal
6.1%

_ e — y eqUipos

La amabilidad del personal

10.6%

La facilidad para acceder al servicio
12.0%

H | os tiempos de respuesta

126% La cantidad de informacion facilitada

La sensibilidad del personal ante sus necesidades como
15 8% usuario/a'y la comprensién de sus necesidades

Los conocimientos, competencias o habilidades adquiridas

La utilidad de la informacién que le han faclitado
21.8%

La fiabilidad del servicio

VARIANZA EXPLICADA 61,1%

*Obtenida a través del estadistico “Coeficiente de contribucion”
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Los datos nos permiten profundizar en el analisis de estos dos planos de importancia, el
consciente, a partir del porcentaje declarado y el inconsciente, a partir del porcentaje calculado.
Cruzando ambas variables, establecemos cuatro categorias diferenciadas:

DIMENSIONES DIMENSIONES
HIGIENICAS ESTRATEGICAS

DIMENSIONES DIMENSIONES
SECUNDARIAS OCULTAS

EL PLANO CONSCIENTE

EL PLANO INCONSCIENTE

DIMENSIONES
ESTRATEGICAS

Conocimientos y competenciadel

[l personal Fiabilidad del

servicio
Sensibilidad del
personal u
Cantidad de [ ]
informacién |

facili
o ]

La facilidad de acceso al servicio Conocimientos, habilidades adquiridas

| os tiempos de respuesta

Amabilidad del personal
Utilidad de la informacién
Confianza en el personal

IMPORTANCIA DECLARADA*

Las instalaciones y equipos

DIMENSIONES
SECUNDARIAS

IMPORTANCIA ESTIMADA** (% VARIANZA EXPLICADA: 61,1%)

*Obtenida a través de la combinacion lineal de las declaraciones de las personas entrevistadas.

** Obtenida a través del estadistico “Coeficiente de contribucién”
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Importancia consolidada de los aspectos

El andlisis caeria en el simplismo si tan solo atendiéramos a una de las dos categorias de
importancia:

e ladeclarada.

e Laestimada.

Al considerar la importancia como una variable que ayuda a priorizar las actuaciones que
tengan por resultado incrementar la valoracidn global, debemos contemplar tanto el plano
consciente, aquello que declaran las personas entrevistadas, como el inconsciente, lo que
estadisticamente estd demostrado que “construye” mas satisfaccion.

Por ello construimos la “importancia consolidada” como resultante de un algoritmo que
combina estos dos tipos de importancia.

“Las instalaciones y equipos

6.6%

= Laconfianza en el personal de los servicios de atencién

Los conocimientos y competencias del personal

= La facilidad para acceder al servicio

= Laamabilidad del personal

9.6%

m|os tiempos de respuesta

La cantidad de informacién facilitada

10.6% mLos conocimientos, competencias o habilidades adquiridas
La sensibilidad del personal ante sus necesidades como
usuario/ay la comprension de sus necesidades

“Lautilidad de la informacién que le han faclitado

= Lafiabilidad del servicio

*Obtenida a través de un algoritmo que aporta un peso especifico a las variables Importancia D e Imp!
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Determinado el grado de importancia, procedemos a cruzar con la valoracidn, el nivel de satisfaccion
mostrada con cada uno de ellos para poder identificar el tipo de acciones que se deben desarrollar:

ACTUAR POTENCIAR
PRIORITARIAMENTE

ACTUAR MANTENER
PRIORITARIAMENTE

<
o
<
(O]
o
(@)
|_
O
<
O
Z
<
'
(@]
o
=

SATISFACCION

Aspectos de actuacion prioritaria dado que su importancia resulta destacada (por encima del
promedio) y sus niveles de satisfaccion son discretos (por debajo del promedio).

Aspectos a potenciar dado que tanto la importancia como la satisfaccidn se encuentran por encima
de su respectivo promedio.

Aspectos a vigilar, tanto la importancia como la satisfaccion se encuentran por debajo de son
promedio, son aspectos a vigilar en previsién de su incremento de la importancia.

Aspectos a mantener, aunque su importancia no resulta actualmente destacada su satisfaccion es
elevada, por encima del promedio.

*
*
*

*
*
*
*
|| I.
°
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Del andlisis de la importancia y valoracidn atribuidas a cada una de las dimensiones por parte de las
personas demandantes podemos extraer las siguientes conclusiones:

e Prioridades de actuacién (alta importancia y baja satisfaccion):
e Fiabilidad del Servicio.
e Utilidad de la Informacion.
e Sensibilidad del Personal.
e Conocimientos y habilidades adquiridas.
e Cantidad de informacion facilitada.
e Areas a vigilar (baja importancia y baja satisfaccion):
e Lostiempos de respuesta.

IMPORTANCIA VS. SATISFACCION DE LOS ASPECTOS ANALIZADOS

+
ACTUAR PRIORITARIAMENTE POTENCIAR

|
Fiabilidad del
servicio

Utilidad de la informacién

Conocimientos, habllldade.s adquiridas Il Sensibilidad dpl personal

antidad de informacion facilitada n

||
Los tiempos de respuesta Amabilidad del personal

+

*

<
(a]
<
a
|
o]
7]
=2
o
(&)
<
(S)
<zt
-
14
o
o
=

La facilidad de acceso al servicio [l

Conocimientos y competencia del
personal |l

Confianza en el personal

VIGILAR [ | Las instalaciones y equipos [l MANTENER

SATISFACCION **

*Obtenida a través de un algoritme que aporta un peso especificoa las variables Importancia Declarada e Importancia Estimada.
** Porcentaje de Satisfechos (7,8, 96 10)
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8.5. Utilidad del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid

La literalidad de cada uno de los aspectos sometidos a valoracion es la siguiente:

e lLamejora en la forma de buscar empleo.
e El desarrollo profesional, la mejora de las competencias profesionales.
e Lainsercion en el mercado laboral.

e En el caso de estar trabajando, la mejora de su carrera profesional y/o condiciones
laborales.

e En el caso de buscar empleo como auténomo, la posibilidad de realizar una
actividad econdmica de manera independiente, trabajando por cuenta propia o a
través de un negocio.

En términos generales, las personas usuarias no perciben que los aspectos referidos al Servicio Publico
de Empleo le proporcionen una notable mejora respecto a su vida laboral.

Consideran que en mayor medida el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid ha
contribuido para la mejora de su forma de buscar empleo (37%), ademas de contribuir al desarrollo
profesional y a la mejora de las competencias profesionales (37%).

En menor medida, las personas usuarias afirman que el Servicio Publico de Empleo ha contribuido, en
el caso de estar trabajando, en la mejora de su carrera profesional y/o las condiciones de trabajo (25%)
y en el caso de buscar empleo como auténomo, la posibilidad de realizar una actividad econémica de
forma independiente, trabajando para si mismo o a través de un negocio (14%).

A continuacion, se muestran los resultados totales para cada item analizado.

*******
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MEJORAS PROFESIONALES (P13.5)

Base: Total muestra entrevistada

m Totalmente (9-10) ' Bastante (7-8) Algo (5-6) % Totalmente + Media
= Nada (0-4) Ns/Nc bastante (0-10)
LA MEJORA DE SU FORMA DE
BUSCAR EMPLEO (P13.5E) 25% 37%
EL DESARROLLO
PROFESIONAL, LA MEJORA DE 370
COMPETENCIAS 25% 24% 0
PROFESIONALES (P13.5D)
LA INSERCION EN EL
MERCADO DE TRABAJO 18% 29%

(P13.5A)

EN EL CASO DE ESTAR

TRABAJANDO, LA MEIORA DE
SU CARRERA PROFESIONAL
Y/O CONDICIONES DE 16% 18% 39% 18% 25%
TRABAJO (13.5C)

EN EL CASO DE BUSCAR

EMPLEO COMO AUTONOMO,
LA POSIBILIDAD DE REALIZAR 14%
UNA ACTIVIDAD ECONOMICA 110% 15% 39% 32% 0
DE FORMA INDEPENDIENTE,

TRABAJANDO PARA Si

MISMO O A TRAVES DE UN
NEGOCIO (P13.5B)

Si cruzamos las mejoras profesionales percibidas por el servicio utilizado en el Gltimo afio, observamos
como las personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo son las que consideran en mayor
medida que ha contribuido la utilizacién del Servicio Publico de Empleo en la mejora de cada uno de
los aspectos analizados.

Por otro lado, aquellas personas usuarias del Servicio de Intermediacién consideran en menor media
gue ha contribuido la utilizacion del Servicio Publico de Empleo en la mejora de los aspectos analizados.

*
*
*
*
|| |.
°
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UTILIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P13.5)

Base: Total muestra entrevistada

Valoracién media destacable en cada atributo

MEDIA GLOBAL ORIENTACION INTERMEDIACION PROGRAMAS
(0-10) (0-10) (0-10) (0-10)

LA MEJORA DE SU FORMA
DE BUSCAR EMPLEO
(P13.5E)

EL DESARROLLO
PROFESIONAL, LA MEJORA
DE COMPETENCIAS
PROFESIONALES (P13.5D)

EN EL CASO DE ESTAR
TRABAJANDO, LA MEJORA
DE SU CARRERA
PROFESIONAL Y/O
CONDICIONES DE TRABAJO
(13.5C)

LA INSERCION EN EL
MERCADO DE TRABAJO
(P13.5A)

EN EL CASO DE BUSCAR
EMPLEO COMO
AUTONOMO, LA

POSIBILIDAD DE REALIZAR
UNA ACTIVIDAD

ECONOMICA DE FORMA
INDEPENDIENTE,

TRABAJANDO PARA Si

MISMO O A TRAVES DE UN
NEGOCIO (P13.5B)

PROMEDIO

. ——
******* — ®
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8.6. Conclusiones Demandantes

El total de personas demandantes presenta una valoracién con el Servicio Publico de Empleo
susceptible de mejora, tanto en la valoracién inicial como en la reflexionada (52% y 54%). La valoracién
global media se sitia en 6’3 puntos en ambos casos, registrandose un descenso en comparacién con

el estudio realizado en 2018* (7'18).

Por otra parte, haciendo el ejercicio de cruzar las variables de satisfaccién inicial con la reflexionada y
teniendo en cuenta el 34% de “inconformistas”, el maximo de personas usuarias que podrian estar
satisfechas es de un 66%.

En términos generales, se presenta una heterogeneidad en la valoracion, utilidad y grado de

recomendacion de los diferentes servicios:

SERVICIO DE INFORMACION

SERVICIO DE ORIENTACION

SERVICIO DE FORMACION

SERVICIO DE INTERMEDIACION

SERVICIO DE PROGRAMAS DE EMPLEO

* Estudio realizado en 2018, basado en los datos correspondientes a 2017 (“Satisfaccion y Rendimiento de los Servicios de

Empleo, Formacion y Orientacion de la Comunidad de Madrid 2017”).

*,
t*****
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62% 55% -5%

65% 16%
73% 57% +21%
63% 62% +22%

[]
[]

SERVICIO MEJOR POSICIONADO

SERVIGIO PEOR POSICIONADO
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De forma pormenorizada, a continuacién, mostramos los aspectos de cada servicio que se han
valorado de forma mds positiva y mas critica, si bien, son éstos ultimos los aspectos que deberian
tenerse en cuenta para priorizar en su actuacion:

>

Hay que destacar que, en términos generales, el personal de atencién es la dimensién mejor
valorada en cada uno de los servicios. Por el contrario, la pagina web y las oficinas son los
elementos con la valoracidn mds discreta.

En cuanto al Servicio de Informacion:

o

El personal de atencidn es la dimensiéon mejor valorada (74%) con una valoracién
media de 7'7. Ademas, la atencidn telefénica también presenta una valoracion
aceptable (71%) entre las personas usuarias del servicio.

Por otro lado, y en este orden, “el acceso a los ordenadores de auto uso” (31%), el
“tablén de anuncios” (41%) y la “accesibilidad a la informacion web” (57%) son los
aspectos peor valorados.

> Respecto al Servicio de Orientaciéon Laboral:

o

o

La atencion personal también es la dimension mejor valorada (77%) con una media de
7'7.

Por otra parte, “la informacion sobre el mercado de trabajo” (55%) y la “elaboracion y
seguimiento de unas pautas personalizadas” (57%) son en su caso los aspectos que
presentan la valoraciéon mds discreta.

También hay que considerar que es el servicio con menor utilidad percibida.

» El Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE:

o

Es el servicio mejor valorado de todos, recogiendo, ademds, un indice destacado de
recomendacion.

La facilidad para inscribirse en el curso destaca como el elemento mejor valorado
(79%). Tras él, se sittan la calidad del curso (74%) y la facilidad de acceso al evaluador
(73%).

En relacidn con ello, los aspectos mas criticos del servicio son en este orden, “la
facilidad de inscripcion en cursos de formaciéon a través de la web” (45%), “la
disponibilidad de cursos ajustados a su perfil profesional” (47%) y “la cantidad de
cursos que se ofertan” (55%).

» En el Servicio de Intermediacion:

*******

Comunidad

de Madrid

o

Es el servicio que recoge los peores resultados tanto en valoracidn, como en utilidad y
recomendacion. Ldgico, si tenemos en cuenta que es el servicio con mayores
expectativas.

Dentro de este contexto, y como viene dandose en anteriores servicios, la atencion
del personal se muestra en indices de satisfaccién cercanos al dptimo (78%) con una
valoracion media de 7’8.

Sin embargo, las personas usuarias son mas criticas con la pagina web y el servicio,
concretamente con “la cantidad de ofertas de trabajo que le han llegado” (30%), con
el grado de ajuste de las ofertas de empleo de la web a su perfil profesional” (30%) y
“la calidad de ofertas de trabajo que ha recibido” (40%), es decir, todo lo relacionado
con la cantidad y calidad de las ofertas de empleo.
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» Por ultimo, el Servicio de Programas de Empleo:

o Destaca por ser el servicio que recoge los indices mds destacados de utilidad y
recomendacién.

o En sentido positivo, sigue la misma tendencia del resto de servicios respecto a la
atencién del personal, con una valoracion adecuada (75%), valoracion media de 7°7.
Sin embargo, también existen ciertos aspectos concretos del servicio con una
valoracion reducida, como “la cantidad de programas ofertados” (40%) y “la facilidad
para informarse de las ofertas” (51%), siendo por tanto aspectos susceptibles de
mejora.

De cara a establecer prioridades de actuacidn para la mejora del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid entre las personas demandantes, se ha llevado a cabo un analisis que pone en
relacion laimportancia (consolidada) otorgada a los diferentes aspectos con el porcentaje de personas
entrevistadas que se muestran insatisfechas.

Para facilitar la interpretacién de los resultados obtenidos, podemos comprobar como con sélo cuatro
aspectos somos capaces de recoger mas del 50% de aspectos de actuacidn prioritaria.

Estos cuatro aspectos son:

PORCENTAIJE DE

ASPECTOS ANALIZADOS ACTUACION
PRIORITARIA
La fiabilidad del servicio 15,0%
La utilidad de la informacion que le han facilitado 13,6%
Los conocimientos, competencias o habilidades adquiridas 11,3%
La sensibilidad del personal ante sus necesidades como usuario/ay la
comprension de sus necesidades 11,0%

PORCENTAJE DE PRIORIDAD DE ACTUACION DE

ESTAS 4 VARIABLES
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9. Caracteristicas de la muestra de Empleadores

Se han efectuado un total de 213 encuestas a empleadores que han utilizado el Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid. De entre ellas, un 23% de las empresas consultadas han utilizado
el Servicio de Informacion y Asesoramiento, mientras que el 87% de las empresas han hecho uso del
Servicio de Intermediacion.

El perfil general de las empresas encuestadas es el siguiente:

Un 70% de las empresas entrevistadas pertenecen al sector privado, mientras que un 30% al sector
publico, de las cuales, un 19% son Corporaciones Locales, un 8% Organismos publicos y un 3% Organos
de la Administracién del Estado y de las Comunidades auténomas.

TIPOLOGIA DE EMPRESA
Base: Total muestra entrevistada
Empresas Sector Publico

Empresas Sector Privado 70%

El 63% de las empresas consultadas tiene 50 o mas empleados/as, mientras que una de cada cuatro
empresas cuenta con entre 10 y 49 personas.

EMPRESAS ENCUESTADAS SEGUN TAMANO DE EMPRESA (D.1)*
Base: Total muestra entrevistada

De 2 a 9 trabajadores

De 10 a 49 trabajadores 25%

De 50 a 249 trabajadores 31%
250 o mas trabajadores 32%
Ns/nc 1%

* Pregunta sugerida, dnica respuesta

ko ok
* ok ok
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El 36% de las empresas consultadas pertenecen al sector de actividad relacionado con “actividades
profesionales, administrativas y servicios auxiliares”.

EMPRESAS ENCUESTADAS SEGUN SECTOR DE ACTIVIDAD PRINCIPAL (D.2)*

Base: Total muestra entrevistada

Actividades profesionales, adminis. y serv. auxiliares 36%
Industria textil y resto de industrias
Actividades sanitarias y servicios sociales
Construccion

Educacién y deportes

Informacion y comunicaciones
Transporte y almacenamiento

Comercio (salvo automocién)

Hosteleria y turismo

Papel, edicion y artes graficas
Actividades financieras y similares
Suministros

Industria agroalimentaria y silvicultura
Fabricacion mecanica y automocion

Ns/nc * Pregunta sugerida, lnica respuesta

Cerca de la mitad (44%) de las empresas pertenecientes al sector Publico tienen 250 o mas
trabajadores, por un 27% de las empresas privadas.

EMPRESAS ENCUESTADAS SEGUN TAMANO DE EMPRESA Y TIPOLOGIA
Base: Total muestra entrevistada

e BT Sector Publico Sector Privado
(n=63) * (n=150) *

Sin trabajadores o con sélo 1 trabajador 1%
De 2 a 9 trabajadores 2% 15%
De 10 a 49 trabajadores 19% 27%
De 50 a 249 trabajadores 33% 29%
250 o mas trabajadores 44% 27%
Ns/nc 2% 1%

* Base muestral reducida

Por otro lado, las empresas del sector publico se concentran principalmente en actividades
profesionales, administrativas y servicios auxiliares (71%).

ko ok
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Mientras que en las empresas del sector privado se produce una mayor diversidad, aunque se pueden

destacar las actividades profesionales, administrativas y servicios auxiliares (21%), industria textil y
resto de industrias (16%), construccidon (12%) y actividades sanitarias y servicios sociales (11%).

EMPRESAS ENCUESTADAS SEGUN SECTOR Y TIPOLOGIA
Base: Total muestra entrevistada

sector de actividad Sector Publico Sector Privado

Industria agroalimentaria y silvicultura 2% 1%
fabricacién mecanica y automocion 1%

Papel, edicion y artes graficas 2% 3%

Industria textil y resto de industrias 16%
Suministros (energia, gas, agua, saneamiento y residuos) 3%
Construccion 12%

Comercio (salvo automocion) 6%

Transporte y almacenamiento 2% 6%

hosteleria y turismo 4%

Informacién y comunicaciones 5% 5%

Actividades financieras y similares 3%

Educacion y deportes 3% 7%

Actividades sanitarias y servicios sociales 11% 11%
Actividades profesionales, administrativas y servicios auxiliares 71% 21%
Ns/nc 5% 1%

* Base muestral reducida

Casi la mitad de las empresas consultadas (48%) utilizo los Servicios de Empleo de la Comunidad de
Madrid para cubrir una vacante del grupo ocupacional de “operarios”.

GRUPO OCUPACIONAL DE LA OFERTA VACANTE POR LA QUE UTILIZO LOS SERVICIOS DE EMPLEO DE LA

COMUNIDAD DE MADRID EN EL ULTIMO ANO (D.3)*
Base: Total muestra entrevistada

Operarios
Técnicos
Administrativos

Peones

Servicios personales: Hosteleria,
Comercio,...

Directivos

Ns/nc

* Pregunta sugerida con opcion de respuesta multiple, donde los resultados pueden sumar mas de 100%
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10. El Servicio de Informacion y Asesoramiento

Este servicio, dentro del Servicio Publico de Empleo de La Comunidad de Madrid, en referencia a
empleadores y empresarios, se encarga de ofrecer informacién y asesoramiento sobre el proceso de
gestion de la/s vacantes de empleo y su posterior seguimiento.

10.1. La utilizacion del Servicio de Informacion y Asesoramiento™*

El 23% de las empresas consultadas afirma haber utilizado o realizado un tramite en los Servicios de
Empleo de la Comunidad de Madrid relacionado con el Servicio de Informacién y Asesoramiento.

La pagina web del Servicio Publico de Empleo, Internet y la propia oficina del Servicio Publico de
Empleo son los medios citados en mayor medida, mediante los cudles las empresas consultadas han
conocido la existencia del servicio.

¢COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE LOS SERVICIOS DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO
QUE OFRECE EL SERVICIO PUBICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P3B)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

A través de la pagina Web 20%
Por Internet 18%
En la oficina 14%

Lo conoce de siempre

A través del Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE)
A través de la Comunidad de Madrid

Conocimiento/uso profesional

A través de compafieros/amigos

A través de la Administracion Publica (sin especificar)
Por teléfono

A través de su asesoria/gestor externo

Otras

Ns/nc

* Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple, donde los resultados pueden sumar mas de 100%

** | a base muestral es muy reducida por lo que los datos han de interpretarse con mucha cautela.
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Tres de cada cuatro empresas consultadas afirman haber hecho uso del Servicio de Informacién y
Asesoramiento via email (78%), dato similar al obtenido por la Web o el Portal de Servicios Publicos de
Empleo de la Comunidad de Madrid (72%), mientras que las formas de contacto mas personales, como
son a través del teléfono (64%) y acudiendo a la oficina de empleo (46%) han sido menos utilizadas por
las empresas.

¢A TRAVES DE QUE MEDIOS HA HECHO USO DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO EN EL
ULTIMO ANO? (P4A)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

mSj No
Por correo electrénico 22%
La Web o el Portal de Se_rvicios Pl]blic_os 28%
de Empleo de la Comunidad de Madrid
A través del teléfono 36%

Acudiendo a la oficina de empleo

Mds concretamente, el medio utilizado con mayor frecuencia en el Ultimo afio para hacer uso del
Servicio de Informacién y Asesoramiento es mediante el Correo Electronico (36%), seguido de la propia
Web o Portal del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid (32%), siendo “acudir a la
oficina de empleo” (8%) el menos frecuente en el Ultimo afo.

&Y CUAL ES EL MEDIO QUE HA UTILIZADO MAS FRECUENTEMENTE PARA HACER USO DEL SERVICIO DE
INFORMACION Y ASESORAMIENTO EN EL ULTIMO ANO? (P4B)*
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

Por correo electrénico 36%

La Web o el Portal de Servicios
Publicos de Empleo de la
Comunidad de Madrid

32%

A través del teléfono

Acudiendo a la oficina de empleo

Ns/nc

* Pregunta sugerida, Unica respuesta
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10.2. Valoracidn del Servicio de Informacidon y Asesoramiento

A continuacion, se procederd a analizar los principales resultados del estudio, conocer el grado de
satisfaccién de las empresas usuarias con respecto al Servicio Informacién y Asesoramiento que ofrece
el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

El andlisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atenderda al grado de satisfaccién global con el servicio, el grado de
utilidad percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la satisfaccion con respecto a ocho atributos
pertenecientes a tres dimensiones de analisis.

10.2.1. Valoracion global del Servicio de Informacion vy
Asesoramiento

La valoracidn global del Servicio de Informaciéon y Asesoramiento resulta aceptable, el 74% del
conjunto de las empresas usuarias se muestran satisfechas, con una media de 7’3.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P6)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) mRegular (5-6) % Excelente + Media
= Mal (0-4) " Ns/Nc bueno (0-10)

VALORACION

GLOBAL DEL 52% 74%

SERVICIO (P6)
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10.2.2. Grado de utilidad del Servicio de Informacion vy
Asesoramiento

Un 70% de las empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento lo considera de maxima
utilidad.

UTILIDAD DEL SERVICIO (P7)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

% Muy + i
= Muy atil (9-10) Bastante Gtil (7-8) = Algo (5-6) bas"tan‘g il '\:')Ed(')a
m Nada + poco atil (0-4) = Ns/nc (0-10)

UTILIDAD DEL
0,
SERVICIO (P7) 48%

70%

10.2.3. Recomendacion del Servicio de Informacion vy
Asesoramiento

El IRN que obtiene el Servicio de Informacidn y Asesoramiento es de +22, lo que nos indica que el

porcentaje de empresas usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es significativamente superior
al que no lo recomendaria (0-6).

indice de

Recomendacion L_BEocsisrores N < DETRACTORES
Neta (IRN)*

40% 18%
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RECOMENDACION EL SERVICIO (P8)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

22%

IRN

" Ns/Nc

Il Detractores (0-8)

[ Pasivos (7-8)

" Promotores (9-10)

EMPRESAS USUARIAS DEL
SERVICIO DE INFORMACION Y

ASESORAMIENTO
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10.2.4. Valoracion pormenorizada del Servicio de Informacidn
y Asesoramiento

Analizamos, a continuacién, el grado de satisfacciéon de las personas usuarias de las oficinas con
respecto a ocho atributos objeto de analisis, atributos integrados en tres dimensiones:

- El personal de atencién.
- Pagina Web*.

- El servicio.

Las personas usuarias han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoracidn con respecto a los
ocho atributos segulin una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10 “Excelente”.

- El personal de atencion -

Entre las empresas empleadoras que han hecho uso del Servicio Informacion y Asesoramiento en el
ultimo afio a través del teléfono o acudiendo a la oficina de empleo (n=36), se observa que los indices
de satisfaccion con respecto al personal que le atendié se sitian en niveles éptimos.

Dentro de la elevada satisfaccion con esta dimensidn, la “seguridad y confidencialidad con la que el
personal trata sus datos” muestra unos indices de satisfaccién del 86%, mientras que “la satisfaccion
general con el personal” es valorada de forma dptima (de 7 a 10) por el 84% de las empresas
consultadas que han hecho uso del Servicio Informacion y Asesoramiento en el Ultimo afio a través del
teléfono o acudiendo a la oficina de empleo.

* Entre el estudio previo realizado en 2018 y el actual se ha desarrollado una nueva pagina web (www.comunidad.madrid) que

entr6 en funcionamiento el 15 de noviembre de 2018.

***** **
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO (P4B1)
Base: Total de empresas usuarias del Servicio Informacién y Asesoramiento en el Ultimo afio de forma

personal (teléfono u oficina) (n=36)
Base muestral reducida

% Excelente + Media
bueno (0-10)
m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) m Mal (0-4) = Ns/Nc

LA SEGURIDAD Y
CONFIDENCIALIDAD
CON QUE EL 44%
PERSONAL TRATA
SUS DATOS (P4B1A)

86%

VALORACION
GENERAL DEL

PERSONAL DEL
SERVICIO DE 42%
INFORMACION Y
ASESORAMIENTO
(P4B1F)

83%

- La pagina Web -

La valoraciéon general de la web del Servicio de Informacion y Asesoramiento que las empresas que
han hecho uso del Servicio Informacién y Asesoramiento mediante la pdgina web (n=36), presenta un
porcentaje de empresas satisfechas con indices aceptables (75%) con una valoracion media de 7'1.

De forma pormenorizada, la “utilidad de los contenidos que hay en la web” (72%) es el aspecto que
obtiene los mayores indices de valoracion con una valoracion media de 7'3. Mientras que las
cuestiones relacionadas con la “accesibilidad a la informacién que hay en la Web” (64%), “el grado en
que pudo solucionar su duda o necesidad” (67%) y la “claridad de la informacidn que hay en la Web”
(70%) obtienen unos indices ligeramente inferiores.
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DE LA PAGINA WEB (P4B2)
Base: Total de empresas usuarias del servicio que han accedido en el ultimo afio a la web del Servicio

WEB (P4B2F)

(n=36)
Base muestral reducida
% Excelente + Media
m Excelente (9-10) = Bueno (7-8) m Regular (5-6) ® Mal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)
UTILIDAD
CONTENIDOS
0,
WEB (P4B2C) 72%
CLARIDAD
INFORMACION 70% 7.1
WEB (P4B2B)
SOLUCION DE
DUDA O
NECESIDAD 67% 6.8
(P4B2E)
ACCESIBILIDAD
ALA 64% 70
INFORMACION
VALORACION )
GENERAL DE LA 5% 7.1
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- El servicio -

Los aspectos especificos del servicio han registrado similares valoraciones entre las empresas
empleadoras que han hecho uso del Servicio Informacién y Asesoramiento (n=50).

Obteniendo unos indices aceptables en todos los casos, el mejor valorado es el relacionado con “el
grado en que le quedaron claros todos los recursos y servicios que se le ofrecen desde el Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid” (76%), con una valoracion media de 7’5, mientras que
tanto “la cantidad de informacién facilitada” (74%) como “el interés dedicado a proporcionarle
recursos Utiles para su empresa” (70%) obtienen una valoracion media de 7’3.

VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO (P5)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio Informacién y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

% Excelente + Media

m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) ® Mal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)

CLARIDAD
RECURSOS Y
SERVICIOS 50%
OFRECIDOS
(P5A)

76%

CANTIDAD DE
INFORMACION
FACILITADA
(P45C)

44% 74%

DEDICACION

DE RECURSOS
UTILES PARA 42%
LA EMPRESA

(P5D)

70%
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10.2.5. Sugerencias de mejora del Servicio de Informacion y
Asesoramiento

A las empresas usuarias del Servicio de Informacién y Asesoramiento se les solicité que realizaran
sugerencias con el fin de mejorar el servicio.

Cerca de la mitad (46%) no refiere ninguna sugerencia de mejora.

Entre las empresas que mencionan alguna sugerencia de mejora, se pueden destacar la demanda de
una mayor agilidad de respuesta y perfiles que se ajusten a la oferta.

SUGERENCIAS DE MEJORA AL SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO (P9)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio Informacién y Asesoramiento (n=50)
Base muestral reducida

Mayor agilidad de respuesta

Perfiles que se ajusten a la oferta

Mayor facilidad para contactar (no cogen el
teléfono...)

Mayor claridad

Mejorar su Web (mas rapida, mejor organizada...)

Informacion mas especifica y concreta

Mejor atencién

Mayor facilidad para encontrar la informaciéon

Mayor profesionalidad/cualificacion de sus
empleados

Otras

Ns/nc 46%

*Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple, donde los resultados pueden sumas mas de 100%
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11. El Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo

El Servicio de Intermediacién y Gestidn de Ofertas de Empleo se encarga de la gestidn de las ofertas
vacantes y la presentacidn de los candidatos preseleccionados para el puesto.

11.1. La utilizacion del Servicio de Ofertas de Empleo

El 92% de las empresas consultadas ha afirmado haber utilizado el Servicio de Gestidn de Ofertas de
Empleo de la Comunidad de Madrid, es decir, le han facilitado un proceso de seleccién de personas
para sus ofertas de empleo.

¢HA UTILIZADO EL SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? ES
DECIR, ¢LE HAN FACILITADO DESDE EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID UN

PROCESO DE SELECCION DE PERSONAS PARA SUS OFERTAS DE EMPLEO? (P10)
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=203)

En la propia oficina de empleo e Internet, ademas del ya existente conocimiento de dicho servicio
previamente, son los medios principales mediante los cudles las empresas consultadas han conocido
la existencia de dicho servicio.

* ok ok ok
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¢COMO TUVO CONOCIMIENTO DE LA EXISTENCIA DE LOS SERVICIOS DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO
QUE OFRECE EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P10A)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=186)

En la oficina 18%
Lo conoce de siempre 16%
Por Internet 10%

Conocimiento/uso profesional

A través de compafieros/amigos

A través de la Administracion Publica (sin especificar)
Somos una empresa publica

Por teléfono

Por obligacién/normativa hay que usarlo

A través del Servicio Publico de Empleo (SEPE)
A través de la Comunidad de Madrid

A través de la pagina Web

Politica de empresa/decisién de su jefe
Trabajan en colaboracion con ellos

Ellos contactaron conmigo

A través de su asesoria/gestor externo
Proximidad fisica

Otras

Ns/nc

* Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple,
donde los resultados pueden sumar méas de 100%

Nueve de cada diez empresas consultadas afirman haber hecho uso del servicio por correo electrénico
(86%), en segundo lugar, se situaria el contacto telefénico (59%), mientras que acudiendo a la oficina
de empleo (25%) y mediante la plataforma de intermediacion online (24%) son los medios usados en
menor medida por las empresas usuarias.

¢A TRAVES DE QUE MEDIOS HA HECHO USO DEL SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS EN EL ULTIMO ANO? (P10B)
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=186)

mSi No
14%

Por correo electrénico

A través del teléfono

Acudiendo a la oficina de empleo

Plataforma de Intermediacion On line del
Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid

Mads concretamente, el medio utilizado con mayor frecuencia en el Ultimo afio para hacer uso del
Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo es de forma significativa el correo electrénico (73%).
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¢Y CUAL ES EL MEDIO QUE HA UTILIZADO MAS FRECUENTEMENTE PARA HACER USO DEL SERVICIO EN EL

ULTIMO ANO? (P10C)*
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n=186)

Por correo electrénico 73%

Plataforma de Intermediacién On line del Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid

A través del teléfono

Acudiendo a la oficina de empleo

Ns/nc 1% * Pregunta sugerida, tnica respuesta

Si en el Ultimo afio, las instalaciones/oficinas no son el canal preferente de las empresas para el uso
del servicio, éstas tampoco lo han sido en el pasado para la recepcién de candidatos, dado que la
mayoria de las empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo declaran no haber
utilizado las instalaciones del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid para realizar en
ninguna ocasién preseleccion de candidatos.

EN CONCRETO, ¢HAN UTILIZADO EN ALGUNA OCASION LAS INSTALACIONES DEL SERVICIO PUBLICO DE
EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID PARA REALIZAR UNA PRESELECCION DE CANDIDATOS? (P10C2)*
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=186)

No
85%
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Utilizacion de otros servicios de reclutamiento

Siete de cada diez empresas consultadas (68%) utiliza otras fuentes de reclutamiento de personal,
ademas del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Mas concretamente, un 47% combina ambas fuentes de reclutamiento (Servicio de Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid y otra) para un mismo proceso de seleccion, mientras que un
21% utiliza una fuente de reclutamiento diferente dependiendo del proceso de seleccién (bien sea
el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid u otra fuente de reclutamiento).

Mientras que tres de cada diez empresas afirman utilizar idnicamente el Servicio de Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid.

¢UTILIZA OTRAS FUENTES DE RECLUTAMIENTO DE PERSONAL ADEMAS DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO
DE LA COMUNIDAD DE MADRID? (P10.2)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=186)

Si, combino ambas para un

. ., 0,
mismo proceso de seleccion 41%

Si, pero para cada proceso de
seleccion utilizo una u otra

No

Ns/nc

* Pregunta sugerida, Unica respuesta

La mitad de las empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo que, ademas utilizan
otras fuentes de reclutamiento, consideran “igual” al Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo de la
Comunidad de Madrid frente a las otras fuentes de reclutamiento (54%), mientras que una de cada
tres (33%) afirma que dichas fuentes mejoran al servicio prestado desde la Comunidad de Madrid.
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¢ESTA/S OTRA/S FUENTE/S DE RECLUTAMIENTO SON MEJOR, IGUAL O PEOR QUE LAS UTILIZADAS EN EL
SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO? (P10.4)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo que utilizan otras fuentes de
reclutamiento (n=127)

Igual
54%

* Pregunta sugerida, Gnica respuesta

Las empresas usuarias del servicio de Gestidn de Ofertas de Empleo de la Comunidad de Madrid que,
ademas, han afirmado utilizar otras fuentes de reclutamiento han mencionado principalmente a los
“portales de empleo (Infolobs, Infoempleo, ..)” y “bolsas de empleo” como otras fuentes de
reclutamiento que utilizan.

¢QUE OTRAS FUENTES DE RECLUTAMIENTO UTILIZA? (P10.3)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo que utilizan otras fuentes de
reclutamiento (n=127)

Portales de empleo (InfoJobs, Infoempleo, Indeed...) 36%
Bolsas de empleo 30%

Universidades/centros de formacion

Redes profesionales (LinkedIn, Bebee)

Empresas de trabajo temporal/ETTS

Asociaciones

Su propia pagina web

Comentarios de mi entorno

Convocatoria libre/candidatos espontaneos

Fuentes/recursos propios (sin especificar)

Péaginas Web (en general)

Agencias de colocacion

Boletines oficiales

Por Internet (en general)

Redes Sociales

Oposiciones/oferta publica

Colegios profesionales

Agencias/empresas relacionadas con la discapacidad

A través de algun organismo publico

Otros servicios publicos de empleo (SEPE)

Empresas de seleccion de personal

Mil anuncios

Otras

Ns/nc

6% * Pregunta abierta con opciones de respuesta multiple,
204 donde los resultados pueden sumar mas de 100%
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11.2. Valoracidn del Servicio de Ofertas de Empleo

A continuacién, procedemos a delimitar el grado de satisfaccion de las empresas usuarias con respecto

al servicio Gestion de Ofertas de Empleo que ofrece el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid.

El analisis se ha estructurado en dos epigrafes principales:

- Inicialmente, se atendera al grado de satisfaccién global con el servicio, el grado de
utilidad percibido en el servicio y la recomendacién del servicio.

- Posteriormente, nos centraremos en la satisfaccién con respecto a doce atributos
pertenecientes a tres dimensiones de analisis.

11.2.1. Valoracion global del Servicio de Ofertas de Empleo

La valoracidén global del Servicio de Gestidén de Ofertas de Empleo al igual que el anterior servicio
(Informacion y Asesoramiento) resulta aceptable, el 78% del conjunto de las empresas usuarias se
muestran satisfechas, con una media de 7’4.

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P12)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n=186)

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) = Regular (5-6) % Excelente + Media
= Mal (0-4) = Ns/Nc bueno (0-10)

VALORACION

GLOBAL DEL 49% 78%

SERVICIO
(P12)
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11.2.2. Grado de utilidad del Servicio de Ofertas de Empleo

Un 75% de las empresas usuarias del Servicio de Gestidon de Ofertas de Empleo lo considera de
maxima utilidad.

UTILIDAD EL SERVICIO (P13)
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n=186)

% Muy + Media

m Muy atil (9-10 Bastante util (7-8 m Algo (5-6
y atil (9-10) (7-8) 960 stante atil (0-10)

m Nada + poco util (0-4) = Ns/nc

UTILIDAD
DEL

75%
SERVICIO 44%

(P13)
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11.2.3. Recomendacion del Servicio de Ofertas de Empleo

El IRN que obtiene el Servicio de Gestidon de Ofertas de Empleo es de +10, lo que nos indica que el
porcentaje de empresas usuarias del servicio que recomendaria (9-10) es superior al que no lo
recomendaria (0-6).

Indice de — —
Recomendacion 3 ZPROMOIORESSR Y 7 DETRACTORES |pums

Neta (IRNY* 32% 22%

RECOMENDACION EL SERVICIO (P14)
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n=186)

IRN 10%

Ns/Nc

[ Detractores (0-4)

[ Pasivos (7-8)

[7 Promotores (9-10)

EMPRESAS USUARIAS DEL
SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS

DE EMPLEO
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11.2.4. Valoracion pormenorizada del Servicio de Ofertas de
Empleo

Analizamos a continuacion el grado de satisfaccién de las empresas usuarias con respecto a doce
atributos objeto de analisis, atributos integrados en tres dimensiones:

- La plataforma de Intermediacién.
- El personal de atencidn.

- El servicio.

Los usuarios han tenido la posibilidad de mostrar su grado de valoraciéon con respecto a los doce
atributos seglin una escala de 0 a 10, en la que 0 significa “Muy mal” y 10 “Excelente”.

- La plataforma de Intermediacion -

La valoracion general de la Plataforma del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo que las empresas
gue han hecho uso del servicio mediante la Plataforma (n=45)*, presenta un porcentaje de empresas
satisfechas con indices aceptables (58%) (excelente + bueno) con una valoracion media de 7’1.

De forma pormenorizada, la “facilidad de acceso a la plataforma” (64%) es el aspecto que obtiene los
mayores indices de valoracién, aunque susceptibles de mejora con una valoracién media de 7’3.
Mientras que las cuestiones relacionadas con la “facilidad de uso de la plataforma” (58%), “la
apariencia y disefo de la plataforma” (56%) y la “organizacién y estructuracién de los contenidos (49%)
obtienen unos indices mas discretos, y por tanto mds prioritarios de mejorar.

* La base muestral es muy reducida por lo que los datos han de interpretarse con mucha cautela.

***** **
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VALORACION DE LOS ASPECTOS DE LA PLATAFORMA DE INTERMEDIACION (P10C1)
Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestidn de Ofertas de Empleo en el dltimo afio a través

de la Plataforma de Intermediacién (n=45)
Base muestral reducida

m Excelente (9-10)  © Bueno(7-8) = Regular (5-6) % Excelente + Media

bueno (0-10)
= Mal (0-4) = Ns/Nc

FACILIDAD DE
ACCESO A LA
PLATAFORMA 64%

(P10C1A)

FACILIDAD DE USO
DE LA PLATAFORMA 58%
(P10C1B)

APARIENCIA Y
DISENO DE LA
0,
PLATAFORMA 56%
(P10C1D)

ORGANIZACION Y
ESTRUCTURACION
DE LOS CONTENIDOS
(P10C1C)

49%

VALORACION
GENERAL DE LA
PLATAFORMA 58%
(P10C1E)
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- El personal de atencion -

Entre las empresas empleadoras que han hecho uso del Servicio Gestion de Ofertas de Empleo en el
ultimo afio a través del teléfono o acudiendo a la oficina de empleo (n=126), se observa que los indices
de satisfaccion con respecto al personal que le atendié se sitian en niveles éptimos.

Recogiendo de manera pormenorizada, tanto la “seguridad y confidencialidad con la que el personal
trata sus datos” con un porcentaje de satisfaccion del 90%, como “la satisfaccion general con el
personal”, con un 94%, presentan niveles de excelencia.

VALORACION DE LOS ASPECTOS DEL PERSONAL QUE LE ATENDIO (P4B1)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestidn de Ofertas de Empleo en el Gltimo afio de forma
personal (teléfono u oficina) (n=126)

m Excelente (9-10) © Bueno (7-8) = Regular (5-6) % Excelente +
bueno Media
u Mal (0-4) = Ns/Nc (0-10)
LA SEGURIDAD Y
CONFIDENCIALIDA
D CON QUE EL 32% 90%
PERSONAL TRATA
VALORACION
GENERAL DEL
PERSONAL DEL
SERVICIO DE 37% 94%

OFERTAS DE
EMPLEO (P10C2F)
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- El servicio -

Los aspectos especificos del servicio han registrado valoraciones dispares entre las empresas
empleadoras que han hecho uso del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n=186).

Se obtienen unos indices éptimos en los aspectos relacionados con “la confidencialidad de todos los
datos de la empresa” (89%) con una valoracion media de 86 y “la facilidad y comodidad de los
tramites” (82%) con un dato medio de 7’8 en la escala de 0 a 10, mientras que los aspectos relacionados
con “la rapidez del proceso” y “seguimiento por parte del personal de la oficina de empleo” (74%)
obtienen indices aceptables, en ambos casos con valoraciones de 7°4.

Ma3s criticas se muestran las empresas usuarias del servicio con los aspectos relacionados con “la
eficiencia del proceso de reclutamiento y seleccién” (68%), con el “nimero suficiente de candidatos”
(61%) y la “adecuacién y competencia del personal seleccionado” (60%).

VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO (P11)

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=186)

% Excelente + )
H Excelente (9-10) = Bueno(7-8) = Regular (5-6) m Mal (0-4) = Ns/Nc bueno Media

(0-10)
CONFIDENCIALID
AD DATOS (P11D) 39%

FACILIDAD Y
COMODIDAD 49%
TRAMITES (P11C)

RAPIDEZ DEL
PROCESO (P11E) 45%

SEGUIMIENTO
DEL PROCESO
POR EL

EFICIENCIA DEL
PROCESO (P11A)

NUMERO
SUFICIENTE DE
CANDIDATOS/AS
(P11G)

89%

82%

74%

46% 4%

68%

61%

ADECUACION Y
COMPETENCIA
DEL PERSONAL

60%
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11.2.5. Sugerencias de mejora del Servicio de Ofertas de
Empleo

De igual forma, a las empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo se les solicitd
que realizaran sugerencias con el fin de mejorar el servicio.

La mitad de las empresas usuarias (49%) no refiere ninguna sugerencia de mejora.

Las sugerencias de mejora que se pueden destacar entre quienes mencionan alguna, se relacionan
principalmente con la “adecuacion de los/as candidatos/as al perfil solicitado” y “mayor agilidad de
respuesta”.

SUGERENCIAS DE MEJORA AL SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO (P17)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo (n=186)

Adecuacion de los candidatos al perfil solicitado 13%

Agilidad de respuesta 11%
Mayor seguimiento de las ofertas/candidatos
Facilitar un mayor nimero de candidatos

Que comprueben los datos del candidato

Facilitar la gestiéon On line

Mayor facilidad de contacto

Candidatos mas interesados

Informacion sobre los candidatos

Facilitar tramitacion

Mayor dotacién de personal/medios

Mas sencillo la utilizacién de codigos de busqueda
Mayor eficacia

Mayor comunicacién/mas informacion

Mayor profesionalidad de sus empleados

Todo

Facilitar informacion a los candidatos sobre la oferta
Actualizacion de los datos

Cursos de formacion

Ampliar los tipos de perfile que ofrecen

Mejor sistema de clasificacion de candidatos * Pregunta abierta con opciones de respuesta mltiple,

A . . donde los resultados pueden sumar mas de 100%
Enviar el documento con la lista de candidatos en formato excel ? °

Especificar aspectos

Ns/nc 49%

* ok ok ok
* ko

G Madrid Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid




Satisfaccién y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2018

121/154

12. Valoracion Global del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid

12.1. Valoracion Global

Tras preguntar a las empresas usuarias en el inicio por la valoracién global de forma espontanea, una
vez consultados los aspectos especificos que se analizan, se procede a conocer la valoracién de manera
reflexionada.

La valoracién global del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid se mantiene tras el
proceso de reflexidn que supone la valoracidn de los diferentes aspectos analizados.

Atendiendo a la tasa de empresas usuarias satisfechas del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad
de Madrid en ambos casos se situan en indices aceptables (76% y 74% respectivamente).

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P1/P23)

Base: Total muestra entrevistada

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) = Regular (5-6) % Excelente Media
(]

= Mal (0-4) u Ns/Nc + bueno (0-10)

VALORACION . )
GLOBAL INICIAL 53% 76%
(P1)
VALORACION
GLOBAL 51% a0

REFLEXIONADA
(P23)
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Procedemos a cruzar ambas variables de valoracidn global para categorizar a las empresas usuarias del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid en cuatro grupos diferenciados:

M “Los /las convencidos/as”, valoran satisfactoriamente la labor del Servicio Publico de Empleo
de la Comunidad de Madrid inicialmente y después del “repaso” de las areas de actuacién (63%).

M “Inconformistas”, se posicionan de forma discreta en ambas variables, no lograremos mejorar
su valoracién ni “poniendo en valor” nuestra actuacién (15%).

I “Recuperables”, inicialmente otorgan valoraciones mas discretas que terminan siendo de
caracter mas favorable una vez conocidas las areas de actividad (10%).

L4 “Susceptibles”, aunque comienzan valorando con puntuaciones mas satisfactorias, no logran
“mantener” esa valoracion (12%).
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- VALORACION GLOBAL INICIAL

En los gréficos de las siguientes paginas, segmentamos las valoraciones globales del Servicio Publico
de Empleo, tanto la inicial como la reflexionada, en funcion del servicio utilizado por las empresas
usuarias, para dar respuesta a la siguiente cuestion: ¢Como valoran globalmente el Servicio Publico
de Empleo las empresas usuarias de Informacién y Asesoramiento/Gestiéon de Ofertas de Empleo?

Se observa como ambas valoraciones no varian y, a diferencia de lo que ocurrian con el colectivo de
demandantes, la valoracién realizada del Servicio Publico de Empleo es similar a la valoracion realizada
del servicio utilizado.
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VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS

USUARIAS DEL SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO (P1/P23)
Base: Empresas usuarias Servicio Informacidn y Asesoramiento

% Excelente +
m Excelente (9-10)  Bueno (7-8) = Regular (5-6) bueno Media

u Mal (0-4) " Ns/Nc (0-10)

VALORACION

GLOBAL INICIAL
(P1) 78%

VALORACION
GLOBAL
REFLEXIONADA 74%

(P23)

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID POR PERSONAS
USUARIAS DEL SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO (P1/P23)
Base: Empresas usuarias Servicio Gestion de Ofertas de Empleo

m Excelente (9-10) ~ Bueno (7-8) = Regular (5-6) % Excelente +

Media
= Mal (0-4 = Ns/N bueno
al (0-4) s/Nc (0-10)

VALORACION
GLOBAL INICIAL

P1
e 75%

VALORACION
GLOBAL
REFLEXIONADA

(P23) 75%
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12.2. Valoracidon pormenorizada

El aspecto relacionado con la gratuidad del servicio (92%) obtiene una tasa de empresas usuarias
excelente, situdandose por encima del 90% y con una valoracién media de 8'9.

Los aspectos con un indice dptimo de satisfaccion son los relacionados con:

e Facilidad para acceder al servicio (86%).

e Confianza en el personal (85%).

e Laamabilidad del personal (84%).

e Fiabilidad del servicio (84%).

e Facilidad y comodidad de los tramites (84%).

e Sensibilidad y comprension del personal (80%).

Mientras que los aspectos con indices aceptables son los referidos a:

e Conocimiento y competencias del personal (79%).
e Lostiempos de respuesta (75%).
e Larapidez del proceso desde que solicita hasta que contrata personal (75%).

Por ultimo, los aspectos relacionados con la adecuacion y preparacion de los candidatos/as (64%), la
cantidad de candidatos/as puestos a su disposicion (62%), asi como las instalaciones y equipos (60%)
son los que obtienen valoraciones inferiores y debido a sus indices de satisfaccién entre las empresas
usuarias del servicio son susceptibles de mejorar.

Ademads, se observa que las empresas usuarias del Servicio Informacién y Asesoramiento son mas
criticas en la mayoria de los aspectos analizados que los que han hecho uso del Servicio de Gestidn de
Ofertas de Empleo que muestran, de manera general, indices mas elevados de satisfaccion.

*******

Comunidad
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE
MADRID (P21)

Base: Total muestra entrevistada

GRATUIDAD DEL
SERVICIO (P21N)

FACILIDAD PARA
ACCEDER AL
SERVICIO (P21C)

CONFIANZA EN EL
PERSONAL (P21F)

AMABILIDAD DEL
PERSONAL (P21D)

FACILIDAD Y
COMODIDAD DE
TRAMITES (P21J)

FIABILIDAD DEL
SERVICIO (P21A)

SENSIBILIDAD Y
COMPRENSION DEL
PERSONAL (P21G)

CONOCIMIENTOS Y
COMPETENCIAS DEL
PERSONAL (P21E)

TIEMPOS DE
RESPUESTA (P21B)

RAPIDEZ DESDE
SOLICITA A
CONTRATA

PERSONAL (P21L)

ADECUACION Y
PREPARACION DE
CANDIDATOS/AS

(P21H)

CANTIDAD DE
CANDIDATOS/ AS
(P21K)

INSTALACIONES Y
EQUIPOS (P21M)

ko ok
* ok ok

m Excelente (9-10)

% Excelente +

Bueno (7-8) m Regular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc

25%

"

VA%

bueno Media

(0-10)
0 80% _ 7.8
-
75% _ 7.5
62% - 7.0

~
w
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VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE
MADRID (P21)

Base: Total muestra entrevistada

MEDIA GLOBAL (0-10)

GRATUIDAD DEL
SERVICIO (P21N)

6!

AMARBILIDAD DEL
PERSONAL (P21D)

©
(V)

FACILIDAD PARA
ACCEDER AL

©
o

SERVICIO (P21C)

CONFIANZA EN EL
PERSONAL (P21F)

©
o

FIABILIDAD DEL
SERVICIO (P21A)

N
©

FACILIDAD Y
COMODIDAD DE
TRAMITES (P21J)

~
©

CONOCIMIENTOS Y
COMPETENCIAS DEL
PERSONAL (P21E)

~
©

N
o

SENSIBILIDAD Y
COMPRENSION DEL
PERSONAL (P21G)

N
©

TIEMPOS DE
RESPUESTA (P21B)

N
o

~
~

RAPIDEZ DESDE
SOLICITA A
CONTRATA

PERSONAL (P21L)

INSTALACIONES Y
EQUIPOS (P21M)

N
w

CANTIDAD DE
CANDIDATOS/ AS

N
o

ADECUACION Y
PREPARACION DE
CANDIDATOS/AS

(P21H)

o
~

N
o

PROMEDIO 7,73

Valoracion media destacable en cada atributo
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Comunidad
de Madrid

INFORMACION Y
ASESORAMIENTO
(0-10)

N
©

N
e

Qo
o

N
o
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N
©

©
o

~ N ~ ~ ~
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~
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N
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o
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Ademas, a las empresas usuarias del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid se les
solicité que realizaran sugerencias con el fin de mejorar el servicio.

Cerca de la mitad (47%) no refiere ninguna sugerencia de mejora.

Entre las empresas que mencionan alguna sugerencia de mejora, se pueden destacar la demanda de
una mejor adecuacidn del perfil del puesto demandado, asi como la rapidez y facilidad de contacto.

SUGERENCIAS DE MEJORA DEL SPE CM (P23.A)*

Base: Total de empresas usuarias del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid (n=213)

Adecuacion del perfil al puesto 11%

Rapidez 9%
Facilidad de contacto

Mayor nimero de candidatos
Mayor informacion
Accesibilidad

Mejorar la web

Mayor dotacién de personal/medios

Mayor coordinacion (entre..

Mayor implicacién del personal

La calidad de la seleccién

Atencién/trato

Controlar que haya un interés real de los..
Mayor facilidad/mas sencillo

Mayor seguimiento del proceso

La recogida informacién en la inscripcion de los..
Bonificaciones/ayudas econémicas
Digitalizar el proceso
Formacién/reciclaje

Los procedimientos de bisqueda
Servicio mas Util/funcional

Acceso a sus bases de datos

Facilitar tramitacion

Otros aspectos

Ns/nc 47%

Pregunta abierta con opciones de respuesta mltiple, donde los resultados pueden sumar mas de 100%
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12.3. Las instalaciones de las Oficinas de Empleo de la
Comunidad de Madrid

El 36% de las empresas empleadoras afirma haber acudido a alguna de las oficinas de Servicio Publico
de Empleo de la Comunidad de Madrid.

¢HA ACUDIDO VD. EN EL ULTIMO ANO A ALGUNA DE LAS OFICINAS DE SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA

COMUNIDAD DE MADRID? (P18)
Base: Total muestra entrevistada

No
64%

Una de cada tres empresas (32%) que ha acudido en el ultimo afio a alguna de las Oficinas de Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid es la primera vez que ha hecho uso de este servicio, el
resto lo ha hecho en mds ocasiones.

¢CUANTAS VECES HA RECURRIDO A LA OFICINA DE EMPLEO PARA GESTIONAR SUS OFERTAS DE EMPLEO EN
EL ULTIMO ANO? (P16)*
Base: Total de empresas usuarias que ha acudido a las oficinas del Servicio Publico de Empleo en el
ultimo afio (n=77)

Es la primera vez que he hecho uso de

. . 0
este servicio 32%
Es la segunda vez 19%
De tres a cinco veces 29%
Mas de cinco veces 18%

Ns/nc | 1%

* Pregunta sugerida, (nica respuesta
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Los aspectos referidos a las instalaciones de las Oficinas de Empleo han registrado valoraciones
dispares entre las empresas empleadoras que han hecho uso de ellas.

Se obtienen unos indices optimos en el aspecto relacionado con “la limpieza y orden de las oficinas”
(82%) siendo la mas valorada como en anteriores mediciones con una valoracién de 7’9, mientras que
“la comodidad y accesibilidad del edificio” (71%) con un dato medio de 7’7, “la climatizacion de las
instalaciones” (75%), “el aspecto de los muebles y equipos” (74%) con una valoracion de 7’4y “la
sefializacion para saber dénde dirigirse en el edificio” (70%) son aspectos con una tasa de empresas
usuarias aceptable.

Las empresas se muestran mas criticas con “la ausencia de ruido en el edificio” (60% excelente +
bueno) con una media de 7 y con la “cercania de la oficina de empleo” (57%) con una valoracidon media
de 6'6.

VALORACION DE LAS OFICINAS DE EMPLEO (P19)

Base: Total de empresas usuarias que ha acudido a las Oficinas de Servicio Publico de Empleo en el ultimo
afio (n=77)

H Excelente (9-10) © Bueno(7-8) = Regular (5-6) ®mMal (0-4) = Ns/Nc % Excelente + Media
bueno (0-10)

LIMPIEZA Y

ORDEN DE LAS 9 82%
OFICINAS (P19A) £

CLIMATIZACION
DE LAS 0
INSTALACIONES 49% 3%
(P19B)

75%

ASPECTO DE )
MUEBLES Y 51% 4% 74%
EQUIPOS (P19C)

COMODIDAD Y
ACCESIBILIDAD
0,
DEL EDIFICIO 30%
(P19E)

8% 71%

SENALIZACION
PARA SABER
DONDE 38%
DIRIGIRSE EN EL
EDIFICIO (P19D)

70%

N
o
=) S o o

AUSENCIA DE
RUIDO EN EL
EDIFICIO (P19F)

CERCANIA DE LA
OFICINA DE
EMPLEO (P19H)

57%
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Si segmentamos estas valoraciones en funcién del servicio utilizado, de nuevo las mejores valoraciones
medias son las realizadas por las empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo,
exceptuando la relacionada con la cercania, donde las empresas usuarias del Servicio de Informacién
y Asesoramiento valoran de forma mas positiva.

INFORMACION Y GESTION DE OFERTAS
MEDIA GLOBAL (0-10) ASESORAMIENTO DE EMPLEO
(0-10) (0-10)

LIMPIEZA Y ORDEN
DE LAS OFICINAS
(P19A)

COMODIDAD Y
ACCESIBILIDAD DEL
EDIFICIO (P19E)

CLIMATIZACION DE
LAS INSTALACIONES
(P19B)

ASPECTO DE
MUEBLES Y EQUIPOS
(P19C)

SENALIZACION PARA
SABER DONDE
DIRIGIRSE EN EL
EDIFICIO (P19D)

AUSENCIA DE RUIDO
EN EL EDIFICIO (P19F)

CERCANIA DE LA
OFICINA DE EMPLEO
(P19H)

PROMEDIO 7,37 7,20 7,40

Valoracion media destacable en cada atributo
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12.4. Importancia de los aspectos de medicion de la calidad del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid

Importancia declarada de los aspectos

Ante la pregunta directa relacionada con la importancia de los diferentes aspectos analizados, se
observa que las empresas usuarias del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid otorgan
elevadas importancias a todas las variables analizadas.

Sin embargo, podriamos resefiar que, dentro de este escenario, se destacan una serie de aspectos, a
los que se otorgan una mayor importancia. En concreto, la gratuidad del servicio, la fiabilidad del
servicio, los tiempos de respuesta, asi como la facilidad y comodidad de los tramites.

Por el contrario, a los aspectos que se les concede menor relevancia son los referidos a la cantidad de
candidatos puestos a su disposicidon, asi como a las instalaciones y equipos.

En este ultimo caso en coincidencia con la opinidn del colectivo de demandantes.
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IMPORTANCIA DECLARADA (P20)

Base: Total muestra entrevistada
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m Indispensable (9-10)
© Algo importante (5-6)
= Ns/Nc

GRATUIDAD DEL
SERVICIO (P20N)

FIABILIDAD DEL
SERVICIO (P20A)

TIEMPOS DE
RESPUESTA (P20B)

FACILIDAD Y
COMODIDAD DE
TRAMITES (P20J)

RAPIDEZ DESDE

SOLICITA A 27%

CONTRATA
PERSONAL (P20L)

ADECUACION Y

PREPARACION DE 2504

CANDIDATOS/AS
(P20H)

CONFIANZA EN EL
0
PERSONAL (P20F) 28%

CONOCIMIENTOS

Y COMPETENCIAS

0,
DEL PERSONAL 28%

(P20E)

FACILIDAD PARA

ACCEDER AL 34%

SERVICIO (P20C)

AMABILIDAD DEL
0
PERSONAL (P20D) 34%

SENSIBILIDAD Y
COMPRENSION
0
DEL PERSONAL 33%
(P20G)

CANTIDAD DE
CANDIDATOS/ AS 41%
(P20K)

INSTALACIONES Y
EQUIPOS (P20M)
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Importancia estimada de los aspectos

Si analizamos la contribucién estadistica de estos trece aspectos o factores en la valoracion global
podemos comprobar como:

e lacontribucion explica el 62,5% de la valoracién global. Al igual que se constata en el
colectivo de demandantes, nos encontramos con que aproximadamente el 40% de la
valoracion global estd apoyada en aspectos no vinculados a las variables
contempladas.

e lafacilidad, comodidad de los tramites y la cantidad de candidatos/as son los aspectos
mas relevantes.

Gratuidad del servicio

uInstalaciones y equipos

H Amabilidad del personal

m Rapidez desde solicita a contrata personal

= Facilidad para acceder al servicio

H Confianza en el personal

8.5% HTiempos de respuesta

H Conocimientos y competencias del personal

Fiabilidad del servicio
9.8%
1 Sensibilidad y comprensién del personal
Adecuacion y preparacion de candidatos/as

= Cantidad de candidatos/as

" Facilidad y comodidad de tramites

VARIANZA EXPLICADA
62,5%

*Obtenida a través del estadistico “Coeficiente de contribucion”
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El cruce de ambos “tipos” de importancia nos permite profundizar en el andlisis de estos dos planos
de la importancia. Asi, establecemos cuatro categorias diferenciadas:

*,
t*****

Comunidad
de Madrid

DIMENSIONES
HIGIENICAS

DIMENSIONES
ESTRATEGICAS

DIMENSIONES
SECUNDARIAS

EL PLANO CONSCIENTE

EL PLANO INCONSCIENTE

Gratuidad del
Servicio Lostiemposde

respuesta
Rapidez del

proceso .

Confianza en eh
personal

DIMENSIONES
OCULTAS

DIMENSIONES
ESTRATEGICAS

Fiabilidad del
servicio

Facilidad y comodidad

Adecuacién .
Y M de los tramites

preparacion de
candidatos/as

[l Conocimientos y competencia del personal

e
accesoal

personal o
servicio

IMPORTANCIA DECLARADA*

DIMENSIONES Las instalaciones y equipos

SECUNDARIAS |

Sensibilidad del personal

Cantidad de candidatos/ as

IMPORTANCIA ESTIMADA** (% VARIANZA EXPLICADA: 62,5%)

*Obtenida a través de la combinacién lineal de las declaraciones de las empresas entrevistadas

“* Obtenida a través del estadistico “Coeficiente de contribucién”
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Importancia consolidada de los aspectos

e Talycomo hemos apuntado en el colectivo de demandantes, el andlisis no seria completo
si tan solo atendiéramos a una de las dos categorias de importancia:
e ladeclarada.
e Laestimada.

e Asi, al considerar la importancia como una variable que condiciona nuestro interés en
priorizar las actuaciones que tengan por resultado incrementar la valoracidon global,
debemos contemplar tanto el plano consciente, aquello que declaran las personas
entrevistadas, como el inconsciente, lo que estadisticamente estda demostrado que
“construye” mas valoracion.

e De esta manera calculamos la “importancia consolidada” utilizando un algoritmo que
combina estos dos tipos de importancia.

e Elresultado es el que incluimos a continuacion:

3.9% Instalaciones y equipos

= Gratuidad del servicio

H Amabilidad del personal

H Facilidad para acceder al servicio

" Rapidez desde solicita a contrata
personal

H Confianza en el personal

H Tiempos de respuesta

H Conocimientos y competencias del
8.1% personal

Sensibilidad y comprension del
personal

m Fiabilidad del servicio

8.9%
Adecuacion y preparacion de
candidatos/as

= Cantidad de candidatos/as

" Facilidad y comodidad de tramites

*Obtenida a través de la combinacién lineal de las declaraciones de las empresas entrevistadas.
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Del cruce de la importancia consolidada y la valoracién atribuida a cada una de las dimensiones de
analisis por parte de las empresas usuarias podemos extraer las siguientes conclusiones:

e Prioridades de actuacion (alta importancia y baja satisfaccion):
e Cantidad de candidatos/as.
e Adecuacion y preparacion de los candidatos/as.
e Los tiempos de respuesta.
e Areas a vigilar (baja importancia, pero baja satisfaccion):
e Rapidez del proceso.
e lasinstalaciones y equipos.

e Areas a potenciar (en tanto en cuanto combinar alta importancia y alta satisfaccion):
e Facilidad y comodidad de los tramites.
e Fiabilidad del Servicio.
e Sensibilidad del Personal.
e Conocimientos y competencia del Personal.

IMPORTANCIA VS. SATISFACCION DE LOS ASPECTOS ANALIZADOS

ACTUAR PRIORITARIAMENTE POTENCIAR

Facilidad y comodidad
de los tramites

Cantidad de candidatos/ as

| Fiabilidad del
Conocfmientosy  gepyicio

Adecuaciony preparacion de comprncia del
candidatos/as Los tiempos de pefsonal _ Sensibilidad del
respuesta [ | personal

[Confianza en ellll

Rapidez del H personal B Facilidad de accesoal servicio
procesc
Amabilidad deliaersonal

*

<
a
<
a
S
o}
®
z
o]
5]
<
3]
=
i
x
o]
o
=

|
Gratuidad del
Servicio

Las instalaciones y equipos

VIGILAR MANTENER

SATISFACCION **

*Obtenida a través de un algoritmo que aporta un peso especifico a las variables Importancia Declarada e Importancia Estimada.
** Porcentaje de Satisfechos (7,8, 96 10)

*'* ** **
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12.5. Utilidad del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid

Se ha preguntado por la medida en qué el uso del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid ha contribuido a alcanzar:
e La consecucion de objetivos empresariales, es decir, ha logrado contactar con los
profesionales adecuados a su vacante de empleo.

o Una mejora de sus conocimientos sobre el mercado de trabajo o la normativa laboral.

e Gracias a la informacién facilitada, ha optado por alguna modalidad de contratacién con
algun tipo de bonificacién.

e Tener un mejor conocimiento de los servicios o recursos que se le pueden ofrecer desde
el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Las empresas usuarias consideran que en mayor medida el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad
de Madrid ha contribuido para la mejora de la consecucidn de objetivos empresariales, es decir, ha
logrado contactar con los profesionales adecuados a su vacante de empleo (55%), ademas de
contribuir igualmente a un mejor conocimiento de los servicios ofrecidos desde el Servicio de Empleo
(51%).

En menor medida, las empresas afirman que el Servicio Publico de Empleo ha contribuido en la mejora
de sus conocimientos sobre el mercado de trabajo o la normativa laboral (38%) y que debido a la
informacién facilitada se ha optado por una modalidad de contratacion con algln tipo de bonificacidn
(32%).

UTILIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P22)
Base: Total muestra entrevistada

0,
ETotalmente (9-10) ' Bastante (7-8) wAlgo (5-6) % Tl;)taltmetnte * Media
astante

= Nada (0-4) = Ns/Nc (0-10)

CONSECUCION DE
OBJETIVOS 41%
EMPRESARIALES
(P22A)

55% 6.3

MEJOR
CONOCIMIENTO DE
LOS SERVICIOS

OFRECIDOS DESDE 37% 51%

6.4

EL SERVICIO DE
EMPLEO (P22D)

MEJORA DE
CONOCIMIENTOS
SOBRE EL 31%
MERCADO DE
TRABAJO (P22B)

38% 4

GRACIAS A LA
INFORMACION
FACILITADA HA

OPTADO POR
MODALIDAD DE 21% 36% 32%
CONTRATACION

CON BONIFICACION

(P22¢)

4.6
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Las empresas usuarias del Servicio de Informacidn y Asesoramiento consideran en mayor medida que
la utilizacién del Servicio Publico de Empleo ha contribuido a la mejora de cada uno de los aspectos
analizados que aquellas empresas usuarias del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo.

UTILIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P22)

Base: Total muestra entrevistada

MEDIA GLOBAL INFORMACION Y GESTION DE OFERTAS DE
(0-10) ASESORAMIENTO (0-10) EMPLEO (0-10)
MEJOR CONOCIMIENTO DE LOS 6.4
SERVICIOS OFRECIDOS DESDE EL - 6.4 -

SERVICIO DE EMPLEO (P22D)

MEJORA DE CONOCIMIENTOS @
SOBRE EL MERCADO DE TRABAJO 6.3
(P228)

- 6 .4
CONSECUCION DE OBJETIVOS 5.4 - 5.4
EMPRESARIALES (P22A) .
GRACIAS A LA INFORMACION

FACILITADA HA OPTADO POR 4.6 @ 4.5
MODALIDAD DE CONTRATACION

CON BONIFICACION (P22C)

PROMEDIO 5,66 6,30 5,66

Valoracién media destacable en cada atributo
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12.6. Conclusiones Empleadores

Atendiendo a la valoracion que realizan las empresas usuarias satisfechas del Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid, en ambos casos se situan en indices aceptables tanto en la
valoracion inicial como reflexionada (76% y 74% respectivamente) y con una valoracion media de 7’4
y7'2.

Por tanto, las empresas presentan una valoracién mas elevada de los servicios que los demandantes
de empleo, incluso ligeramente mas alta que la valoracidon global media de las personas entrevistadas
en el estudio de 2018* (aun cuando el colectivo entrevistado en esa medicion era del Servicio de
Prospeccion).

Por otro lado, haciendo el ejercicio de cruzar las variables de satisfaccidn inicial con la reflexionada y
teniendo en cuenta el 15% de “inconformistas”, el maximo de personas usuarias que podrian estar
satisfechas es de un 85%, un porcentaje significativamente mas positivo que en el caso del colectivo
de demandantes.

En términos generales, se presenta una homogeneidad en la valoracion, utilidad e indice de
recomendacion de los diferentes servicios:

VALORACION UTILIDAD (IRN)

SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO 74% 70% +22%
e 0, o) 0,

SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO 78% 75% +10%

SERVICIO MEJOR FOSICIONADO

D SERVICIO PEOR POSICIONADO

* Estudio realizado en 2018, basado en los datos correspondientes a 2017 (“Satisfaccion y Rendimiento de los Servicios de
Empleo, Formacion y Orientacion de la Comunidad de Madrid 2017”).

*******
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Pormenorizadamente, mostramos los aspectos de cada servicio que se han valorado de forma mas
critica, y, por tanto, los principales aspectos que deberian de tenerse en cuenta para priorizar en su
actuacion:

» Destacamos, al igual que ocurre con el colectivo de demandantes, la valoracién del personal
es la dimensién mejor valorada en ambos servicios. Por el contrario, la plataforma de
Intermediacién es la dimensién peor valorada.

> Respecto al Servicio de Informacién y Asesoramiento:

o El personal de atencidn es la dimensién mejor valorada, considerandose dptima (84%)
con una valoracion media de 8,1. Ademas, la valoracidn con la pagina web también
presenta una valoracion aceptable (75%) entre las personas usuarias del servicio.

o Por otro lado, y en este orden, “la accesibilidad a la informacion web” (64%) vy la
“solucion de dudas o necesidades” (67%) son los aspectos peor valorados.

» Respecto al Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo:

o Laatencién personal también es la dimensidn mejor valorada, en este caso alcanzando
indices de excelencia (94%) con una media de 86.

o Por otra parte, “la organizacion y estructuracién de los contenidos” (49%), la
“apariencia y disefio de la plataforma de intermediacién” (56%), la “adecuacién y
competencia del personal” (60%) y el “nimero suficiente de candidatos” (61%) son los
aspectos que presentan la valoracion mas discreta dentro del servicio.

De cara a establecer prioridades de actuacidn para la mejora del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid entre las empresas usuarias de dicho Servicio, se ha llevado a cabo, de igual
forma que entre las personas demandantes un anadlisis que pone en relacion la importancia
(consolidada) otorgada a los diferentes aspectos con el porcentaje de empresas entrevistadas que se
muestran insatisfechas.

Para facilitar la interpretacién de los resultados obtenidos, podemos comprobar como con sélo cuatro
aspectos somos capaces de recoger el 47,5% de aspectos de actuacion prioritaria.

Estos cuatro aspectos son:

PORCENTAJE DE

ASPECTOS ANALIZADOS ACTUACION

PRIORITARIA
La cantidad de candidatos puestos a su disposicion 15,9%
La adecuacion, preparacion y compete_n_cias de los candidatos puestos a su 14 4%

disposicion !

Los tiempos de respuesta 9,0%
La facilidad y comodidad de los tramites 8,3%

*******
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13. Anexo: Sintesis de resultados y analisis comparado

A continuacién, mostramos una sintesis de los diferentes aspectos analizados a lo largo del informe.

Comenzamos con la valoracidn global del Servicio Publico de Empleo y mostramos los resultados tanto
de los dos colectivos de analisis como en funcién del servicio utilizado. En términos generales, las
empresas empleadoras valoran mucho mejor el servicio que las personas demandantes de empleo que
son mas criticas.

Se observa como la valoracién realizada es bastante homogénea entre los distintos colectivos con
independencia del servicio utilizado.

VALORACION GLOBAL (INICIAL Y REFLEXIONADA) DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE
MADRID EN FUNCION DEL COLECTIVO (Puntuacién 7-10)

DEMANDANTES

Valoracion Global con el Servicio Publico de
Empleo

52%

Valoracién Global Inicial

54%
Valoracién Global reflexionada

VALORACION GLOBAL (INICIAL Y REFLEXIONADA) DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE
MADRID EN FUNCION DEL SERVICIO UTILIZADO (Puntuacién 7-10)

Servicio de Informacién

Servicio de Orientacion

Servicio de Gestién de la Formacion
desde OOEE

52% m Valoracion Inicial

DEMANDANTES

Servicio de Intermediacion
m Valoracion

Servicio de Programas de Empleo reflexionada

Servicio de Informacién y
Asesoramiento
Servicio de Gestion de Ofertas de
Empleo

75%
75%
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A continuacién, se muestran los resultados de la valoracion pormenorizada de los distintos aspectos
analizados del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid que han realizado los colectivos

de analisis:

Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid

Valoracién de los aspectos relacionados con el Servicio

DEMANDANTES

84%
La amabilidad del personal
68% 86%
Facilidad para acceder al servicio
64% 85%
Confianza en el personal
64% 84%
Fiabilidad del servicio
68%
Conocimientos y competencias del personal
62% 80%
Sensibilidad y comprensién del personal
60%
Tiempos de respuesta
69% 60%
Instalaciones y equipos
61%
La utilidad de la informacion que le han facilitado
59%
La cantidad de informacidn facilitada
60%
Conocimientos, competencias o habilidades adquiridas
92%
Gratuidad del servicio
. . L. 84%
Facilidad y comodidad de tramites
Rapidez desde que solicita a que contrata personal -
— 62%
Cantidad de candidatos/as
— 64%
Adecuacion y preparacion de candidatos/as
Observandose de nuevo, como la valoracion que realizan

significativamente mas elevada.

***** **
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A continuacidn, se muestran los resultados de la valoraciéon pormenorizada de las oficinas de empleo
del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid que han realizado los colectivos de analisis:

DEMANDANTES

Valoracién de las oficinas de empleo
Puntuacién (7-10)

81% 82%
Limpieza y orden de las oficinas
80%
Climatizacién de las instalaciones
60%
Ausencia de ruido en el edificio
. 68%
Aspecto de muebles y equipos
Sefializacién para saber dénde dirigirse en el 68%
edificio
Accesibilidad o
o - 68%
Localizacién de la oficina de empleo
. » 65% -
Horarios de atencion
) S 63%
Comodidad del mobiliario
Espacios para confidencialidad de 49% -
comunicaciones
Comodidad y accesibilidad del edificio o
57%
Cercania de la oficina de empleo °

Observandose como las instalaciones reciben, en términos generales, valoraciones similares por
parte de ambos colectivos.

***** **
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En las siguientes tablas mostramos la importancia otorgada por los distintos colectivos de andlisis, asi
como la mejora que ha supuesto la utilizacién del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de

Madrid:

Importancia Declarada
% Indispensable (9-10)

DEMANDANTES

Adecuacion y preparacion de candidatos/as

- 65% 61%
La amabilidad del personal
= . 58% 62%
Facilidad para acceder al servicio
. 60% 66%
Confianza en el personal
o - 64% 73%
Fiabilidad del servicio
_ . 67% 65%
Conocimientos y competencias del personal
o ., 61% 60%
Sensibilidad y comprensidn del personal
. 55% 71%
Tiempos de respuesta
. . 38% 34%
Instalaciones y equipos
La utilidad de la informacién que le han 60% -
facilitado
) . . " 57%
La cantidad de informacidn facilitada
Conocimientos, competencias o habilidades 56% -
adquiridas
76%
Gratuidad del servicio
70%
Facilidad y comodidad de tramites
Rapidez desde que solicita a que contrata - 70%
personal
53%
Cantidad de candidatos/as
69%

***** **

Comunidad

Utilidad del Servicio Publico de Empleo (%
Totalmente + Bastante util)

La mejora de su forma de buscar empleo

w
w
=
z
<
a
z
<
=
w
a

37%

El desarrollo profesional, la mejora de
competencias profesionales

37%

En el caso de estar trabajando, la mejora de su
carrera profesional y/o condiciones de trabajo

25%

La insercién en el mercado de trabajo

29%

En el caso de buscar empleo como auténomo,
la posibilidad de realizar una actividad
econdmica de forma independiente,
trabajando para si mismo o a través de un
negocio

14%

Mejor conocimiento de los servicios ofrecidos
desde el Servicio de Empleo

51%

Consecucion de objetivos empresariales

55%

Mejora de conocimientos sobre el mercado de
trabajo

38%

Gracias a la informacidn facilitada ha optado
por modalidad de contratacidn con
bonificacién

32%
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Recogemos a continuacion los resultados generales de valoracién, utilidad y grado de recomendacion
obtenidos por los diferentes servicios utilizados:

DEMANDANTES

SERVICIO DE
ORIENTACION
DESDE OOEE
SERVICIO DE

INTERMEDIACION
SERVICIO DE

PROGRAMAS DE

EMPLEO

4
a9
og
O3
S
frriliog
w 2

SERVICIO DE GESTION
DE LA FORMACION

Valoracién Global

62% 65% 52% 63%
Valoracidn global del servicio
55% 37% 57% 32% 62%
Grado de Utilidad
. » -5% -16% +21% -25% +22% +22% +10%
Indice de Recomendacién Neta (IRN)

Mostramos ahora la valoracidn pormenorizada de los distintos aspectos evaluados en cada uno de los
servicios objeto de estudio por cada colectivo de analisis.

Comenzamos por los servicios analizados por las personas demandantes.
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Servicio de Informacion

Valoracién Global del Servicio de Informacién Valoracién de los aspectos del personal

62% La seguridad y confidencialidad con que el 83%
Valoracion Global del servicio § y g
personal trata sus datos
. 2 - Le han dedicado el tiempo suficiente para
Valoracién de los aspectos de la pagina web & &
resolver sus dudas
., . 64% El interés dedicado a satisfacer la informacién
Solucién de dudas o necesidad .
solicitada
. . L. 59% La sensibilidad del personal a sus necesidades 69%
Claridad informacién de la web -, ..
la comprensién de la problematica
58% i .
La utilidad de los contenidos web Valorauo.rj general del personal del Servicio de
Informacién
Tl s » " 57% Valoracién de los aspectos de la atencién
Accesibilidad a la informacion we telefénica
60% La capacidad de este personal para solventar la 64%
Valoracidn general de la web gestion
64%
Valoracién de los aspectos de las oficinas La utilidad de la informacion recibida
67% 48%
La cantidad de informacidn recibida La cantidad de informacién que le facilitaron
66% i 43%
La utilidad de la informacion recibida K faclll{dad T s e cor}tacto
telefénico (esperas, tIf. comunica...)
64%
La facilidad de acceso al personal Valoracidn general de la atencidn telefénica
61%
Los tiempos de espera en las oficinas
47%
Calidad de los materiales facilitados
. . 41%
El tablon de anuncios
31%
El acceso a los ordenadores de auto uso
******* -_ ®
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Servicio de Orientacion

Valoracién Global del Servicio de Orientacién Valoracion de los aspectos reI?c'lonados con
el personal del servicio

65%
Valoracién Global del servicio ° La seguridad y confidencialidad con que el 80%

personal trata sus datos

Valoracién de los aspectos del Servicio de

Orientacién La claridad de sus explicaciones

La informacién que le facilitaron para elaborar

su curriculum El tiempo que le dedico
La utilidad de los talleres entrevista Los tiempos de espera entre la hora de
citaciony la atencién

63%
Los recursos para buscar empleo que le ° La sensibilidad del personal a sus necesidades 69%
facilitaron y la comprensién problematica
Las técnicas para la busqueda de empleo que 62% . . 60%
le han explicado El tiempo para obtener una cita

. 61%

Informacion para autoempleo Valoracidn general del personal del servicio
Informacion sobre la oferta formativay la 60%
movilidad
Desarrollo del autoconocimiento de sus 58%
competencias y posibilidades de empleo
La elaboracién y seguimiento de unas pautas 57%
personalizadas para entrar en el mercado de
trabajo

55%

Informacién sobre el mercado de trabajo

. ——
******* — ®
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Servicio de Gestion de la
Formacion desde OOEE

Valoraciéon Global del Servicio de Gestion de
la Formacion desde OOEE

Valoracion Global del servicio

Valoracién de los aspectos del buscador de
cursos de la web

Valoracién de los aspectos relacionados con
el Servicio de Gestion de la Formacion desde
OOEE

La facilidad de los tramites para inscribirse en
el curso

148/154

La calidad del curso o cursos seguidos

La facilidad de acceso al evaluador del curso

Valoracion general del buscador de cursos de
la web

60%
La utilidad de los contenidos que hay en la web
Claridad informacion formativa que hay en la 55%
web
Lo accesible que es la informacién que hay en 54%
la web
La facilidad de inscripcién en cursos de 45%
formacion a través de la web

57%

*,
t*****
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67%
La duracién del cursos o cursos que realizé
La profesionalidad del personal de la oficina de 67%
empleo que le informd y/o convocé para el
curso
Los tiempos de espera desde su inscripcién 64%
hasta la confirmacion de su participacion
La calidad de los materiales, equipamientos e 60%
instalaciones
La localizacién, cercania a su domicilio de las 59%
instalaciones en que se desarroll6 el curso
La facilidad para informarse sobre la oferta 59%
formativa disponible
La cantidad de cursos que se ofertan en 55%
general por el servicio publico de empleo
La disponibilidad de cursos ajustados a su 47%
perfil profesional

°
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Servicio de Intermediacion
Valoraciéon Global del Servicio de Valoracién de los aspectos relacionados con
Intermediacion el servicio

52% 64%
Valoracion Global del servicio Los tiempos de espera en la oficina de empleo
Valoracién de los aspectos de la pigina web El nivel de coincidencia de la informacién 59%
P pag facilitada sobre el puesto de trabajo
La sencillez para adjuntar curriculums o 50% El grado en que las ofertas se han ajustado a 55%
documentacion su perfil profesional
La facilidad de inscripcién en ofertas de 50% El seguimiento del proceso por parte del 43%
empleo personal
La facilidad para acceder a las ofertas de 49% La calidad de las ofertas de trabajo que ha 40%
empleo recibido
La claridad de las ofertas de empleo que hay 46% La cantidad de ofertas de trabajo que le han 30%
en laweb llegado
La calidad de los contenidos de las ofertas que 40%
hay en la web
La cantidad de ofertas de empleo existentes en 36%
la web
32%
La calidad de las ofertas de trabajo recibidas
Grado de ajuste de las ofertas de empleo de la 30%
web a su perfil profesional
53%
Valoracién general de la pagina web
Valoracion de los aspectos del personal
La seguridad y confidencialidad con que el 83%
personal trata sus datos
La sensibilidad del personal a sus necesidades
y la comprension de su problematica
Valoracion general del personal del servicio
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Servicio de Programas de
Empleo
Valoraciéon Global del Servicio de Programas
de Empleo
63%
Valoracion Global del servicio
Valoracién de los aspectos del personal de
atencion
La seguridad y confidencialidad con que el 87%
personal trata sus datos
Sensibilidad del personal a sus necesidades y 68%
comprension
Valoracion general del personal del Servicio de
Programas de Empleo
Valoracién de los aspectos relacionados con
el servicio
Profesionalidad y amabilidad de las personas 82%
que han participado en la gestion del
programa
69%
Facilidad tramites para inscribirse
63%
Orientacion y asesoramiento laboral
65%
Se ajusta a su perfil profesionalidad
58%
Formacion y desarrollo de competencias
53%
Duracion del programa
51%
Facilidad para informarse de ofertas
40%
Cantidad de programas ofertados
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Servicio de Informacién y

Asesoramiento

Valoracién de los aspectos relacionados con

Global del Servicio de Programas

el servicio

74% 76%
Valoracidn Global del servicio Claridad recursos y servicios ofrecidos

de Empleo

Valoracion de los aspectos del personal de . . ., » 74%
atencién Cantidad de informacion facilitada

La seguridad y confidencialidad con que el 86% o . 70%
personal trata sus datos Dedicacion de recursos Utiles para la empresa

-z . . 0
Valoracidn general del personal del Servicio de 83%
Informacién y Asesoramiento

Valoracién de los aspectos de la pagina web

72%
Utilidad de los contenidos de la web

70%
Claridad de informacién web

64%
Accesibilidad a la informacién web

67%
Solucién de dudas o necesidades

75%

Valoracidn general de la web
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Servicio de Gestion de Ofertas

de Empleo

Valoracién Global del Servicio de Gestion de Valoracién de los aspectos relacionados con
Ofertas de Empleo el servicio
78% 89%
Valoracidn Global del servicio Confidencialidad de datos
Valoracién de los aspectos de la plataforma » . . 82%
b emeeedtan Facilidad y comodidad de tramites
64% 74%
Facilidad de acceso a la plataforma Rapidez del proceso
il 58% 74%
Facilidad de uso de la plataforma Seguimiento del proceso por el personal
Organizacion y estructuracién de los 49% L 68%
TS Eficiencia del proceso
o 56% 61%
Apariencia y disefio de la plataforma Numero suficiente de candidatos/as
» 58% 60%
Valoracién general de la plataforma Adecuacién y competencia del personal

Valoracién de los aspectos del personal

La seguridad y confidencialidad con que el 90%
personal trata sus datos

Valoracién general del personal del Servicio de 94%
Informacion y Asesoramiento
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http://www.efqm.org/

El Proyecto Monitor de Empleo se plantea como una investigacion rigurosa, sistematica y

global del mercado de trabajo de la Comunidad de Madrid. La utilizacidn de técnicas, tanto
cualitativas como cuantitativas, y el analisis de diversas fuentes secundarias y primarias que
informan el mercado laboral de la Regidn, permitirdn mejorar la toma de decisiones de

politicas activas, adaptandolas a las necesidades reales del mercado laboral.

El presente informe se enmarca en dicho Proyecto y tiene por objeto conocer y medir, a
través de una encuesta telefénica (CATI), el grado de satisfaccidon y rendimiento de los
servicios de empleo en las personas usuarias (demandantes y empresas) de los mismos, asi
como el grado de importancia relativa que conceden a cada una de las dimensiones

evaluadas.
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