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INTRODUCCION

En este documento se presentan a modo de resumen los principales resultados derivados del trabajo de campo realizado por
COTESA para la Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda, correspondiente al estudio denominado MEDICION DEL
IMPACTO DE LOS SERVICIOS DE EMPLEO, FORMACION Y ORIENTACION PARA EL EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID
2017 y cuyo principal objetivo ha sido conocer y medir el grado de satisfaccion de los usuarios de los distintos servicios que
conforman el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

La investigacidn se ha basado en la realizacién de encuestas telefénicas a los usuarios (tanto demandantes de empleo como
empleadores) de los diferentes servicios de que se compone el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.
Refleja las valoraciones, opiniones y percepciones de éstos sobre numerosos aspectos ligados a la calidad del servicio.
Algunos de los objetivos especificos que se han perseguido con la realizacidn de este trabajo han sido:

1. Valorar el rendimiento de dichos servicios por parte de los propios usuarios.
Evaluar la calidad y cantidad de informacidn recibida.
Valorar la orientacion realizada.
Valorar las tareas que componen la intermediacion o la gestién de la formacién.
Evaluar la gestidon de las ofertas de empleo.
6. Valorar asimismo, los recursos, el personal o los equipamientos del SPECM.

e W

Los resultados finales se han estructurado en un triple nivel analitico a partir de la diferenciacién entre demandantes de
empleo y empleadores, los diferentes servicios de los que han disfrutado como usuarios (en el caso de los demandantes de
empleo: Informacion, Formacién, Orientacidn e Intermediacidn; en el caso de los empresarios/ empleadores: Informacion y
Asesoramiento e Intermediacion y Gestion de ofertas de empleo) y las principales variables para el analisis o variables de
cabecera (en el caso de los demandantes de empleo: sexo, edad, nivel de estudios y situacion socioprofesional; en el caso de
los empresarios/ empleadores: tamafio de la empresa (nUmero de trabajadores) y sector de actividad principal).

La investigacién estd cofinanciada en un 50% por el Programa Operativo del Fondo Social Europeo de la Comunidad de
Madrid 2014-2020, Eje Prioritario 8A ASISTENCIA TECNICA, Objetivo Especifico 2: “Realizar estudios y evaluaciones de
calidad para medir la eficacia, eficiencia e impacto del Programa Operativo”, con el fin de disponer de evaluaciones vy
estudios de calidad, en relacion con las diferentes temdaticas abordadas en el Programa Operativo, que permitan determinar
la validez y los resultados alcanzados, y en su caso, ayudar a las tomas de decisiones que sean necesarias para el

mantenimiento o modificacion de las actuaciones a desarrollar. e N
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FICHA METODOLOGICA

Ambito geografico
Comunidad Autéonoma de Madrid

Universo y unidades de informacidén
Personas entre 16 y 65 afios que hayan recibido servicios publicos de empleo de la Comunidad de Madrid.

e fe et -“---
Nivel de Error
Perfil encuestado N2 encuestas
confianza muestral

Demandante empleo Informacion +6,48%
P=g=50%
95%
Demandante empl, Ori ién 252 +6,17%
P=q=50%
1 1 1 -
95%
Demandante empleo Intermediacién 248 +£6,22%
P=g=50%
1 1 1 !
95%
Demandante empleo Formacién 242 +6,30%
P=q=50%
] 1 1 ]
I aciony 95%
Empleador/a 179 +7,32%
asesoramiento P=q=50%
_W— - 1 ]
95%
Empleador/a Gestién ofertas de 250 16,20%
P=q=50%
empleo
e eSS S
95%
Total 1400 +2,62%
P=g=50%

Técnica de investigacion
Encuesta Telefénica CATI (Computer Assisted Telephone Interview: encuesta telefénica asistida por ordenador)

Trabajo de campo
Realizado entre los dias 8 y 22 de enero de 2018

%k ke
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CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA ENCUESTADA

SEXO

Varén

Mujer

ESTUDIOS

Primarios (EGB, sin terminar ESQ)
Secundarios (BUP, ESO, Bachillerato)
Secundarios (FP)

Superiores (universitarios)

Ns/Nc

SITUACION SOCIOPROFESIONAL

En paro

Ocupado (trabajador por cuenta ajena)
Estudiante

Ocupado/avy estudiante

Ns/Nc

Empresario, auténomo

Labores del hogar

EDAD

16 a 24 afios
25 a 34 afios
35a44afios
45 a 54 afios
55 a64afios
65 o mas afios

Ns/Nc

%k ke
L.8.6.4

Comunidad
de Madrid

Servicio de Informacion (demandantes de empleo)
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Servicio de Gestidn de la Formacion (demandantes de

empleo)

SEXO

Varén

7.6% Mujer
ESTUDIOS

Primarios (EGB, sin terminar ESO)
Secundarios (BUP, ESO, Bachillerato)
Secundarios (FP)

Superiores (universitarios)

Ns/Nc

SITUACION SOCIOPROFESIONAL

En paro

Ocupado (trabajador por cuenta ajena)
QOcupado/ay estudiante

Estudiante

Otros

Empresario, autonomo

EDAD

16 a 24 afios

25 a 34 afios

35 a 44 afios

45 a 54 afios

55 a64 afios

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

61,8%
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CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA ENCUESTADA

Servicio de Orientacién (demandantes de empleo) Servicio de Intermediacion (demandantes de empleo)
o | SEXD
verder | 33.5% vorsn |, 4.5%
Mujer I 1 4 % Mujer [ 5.5 %
ESTUDIOS | ESTUDIOS '
Primarios (EGE, s terminar ESO) I 21.0% Primarics (EGB, sin terminar £50) 17, 7%
Secundarios (BUP, ESO, Bachilleratc) SN 21,6% Secundsrios (BUP, ESO, Bachillerato) MM 25.4%
Secundarios (FP) I 25,2% Secundarios (F7)  EEG— 27 0%
Superiores (unive rsitarios) I 26,6% Superiores (unhversitarios) EEEEGEG—_—_G 24,6%
Na/Ne B16% Nyt 5.2%
SITUACKON SOCIOPROFESIONAL | SITUACION SOCIOPROFESIONAL |
Enporo I 5.9 Enparo | S-0%
Ocupado (trabajador por cuenta sjena) _2?,3?& Ocupado (trabajador por cuenta ajena) _39,135
Estudiante [l 3.6% M -S.EH

Ocupadofay estudiante . 2.4%
Empresario, sutdnome [ 1.6%
Labores del hogar | 1.6%

Empresario, autdnoms | 1.2%
Ocupada/ay estediante ] 0.8%
Estwdiante | 0.4%

Otres | LE% {
| Retiradoya, jubiladoya | 0.4%
Retirado/s, jubilsda/a | 0.58% |
- Otros | 0,4%
Nsfhic | 0.8% |
1 EDAD
EDAD

16azdatos [ 5.2%
25 a24afios [INNNNENENEGEGEGEGEGEGEE 19.5%
E-FELELL A FLEGY

16a24afios NN 13,5%
25a34afios I 153%
35 a44afios NG 0.0

a50540f0s N 15.5% 45aSdafios |- :0.6%
55 a64afios NN 11.5% S5a64afios N 13.7%
65 o mds aflos i:}m B5 o rds afios !0,495.

Nt |1.2% Ne/Ne N 3,6%

%k ke
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CARACTERISTICAS DE LA MUESTRA ENCUESTADA

Empleadores: Servicio de Informacion y Asesoramiento + Servicio de Intermediacion y Gestion de Ofertas de Empleo

Empresas encuestadas segtin sector de actividad

Actividades profesionales, admvas. y serv. auxiliares _ 18,4%
Construccion [ 17,2%
Comercio (salvo at ion) [ 12,1%
Hosteleriay turismo | 11,9%
Industria textil y resto de industrias _ 8,6%

Transparte y al iento [ 7,9%
Fabricacié anica y aut i6 _ 5,1%
Empresas encuestadas seglin tamafio Informacién y comunicaciones 4,4%
Industria agroalimentaria y silvicultura 4,0%
40,6% Actividad itarias y serv. sociak 3,5%

Educacion y deportes 2,1%
Suministros (energia, gas, agua, saneamiento y residuos) 1,6%
Papel, edicién y artes gréficas 1,4%
Actividades financieras y similares 1,2%

Ns/Nc | 0,5%
18,9%
17,2% 17,5%
4,2%
Sin empleados o De 2 a 9trabajadores De 10a49 De 50 a 249 250 o més Ns/Nc
1 solo trabajador bajadores trabajadores trabajadores
—
— L]
¥ ok
TR K —
—
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S. Informacidn (demandantes)

S. Formacion (demandantes)

S. Orientacién (demandantes)

S. Intermediacion
(demandantes)

S. Informacién y Ases.
(empleadores)

S. Intermed. y Gest. Of.
Empleo (empleadores)

Media valoracion global
(todos los encuestados)

%k ke
*H K

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (Escala 0 a 10)

7,60

|

6,63

|

|

6,43

8,07

7,18

]

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

Comunidad
de Madrid
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e

El servicio mejor evaluado por los
usuarios es el de Informacién y
Asesoramiento, valorado con 8,07
puntos por los empleadores
encuestados.

Las puntuaciones, en general, son
satisfactorias; practicamente
todos los servicios se ubican en el
notable, salvo Formacion e
Intermediacion.

valoran

Los empleadores
ligeramente mas alto los servicios
que los demandantes de empleo.

La valoracion global media de
todos los encuestados se situa en
7,18 puntos.
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UTILIDAD DEL SERVICIO (Escala 0 a 10)

S. Informacidn (demandantes)

S. Formacion (demandantes)

S. Orientacion (demandantes)

S. Intermediacién
(demandantes)

S. Informacién y Ases.
(empleadores)

S. Intermed. y Gest. Of.
Empleo (empleadores)

%k ke
L. 4
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En la utilidad de cada servicio las
valoraciones son mas dispares.
Nuevamente, el de Informacién y
Asesoramiento es el servicio
mejor evaluado en este aspecto

por los encuestados.

El de Intermediacién no llega al
aprobado por 9 centésimas.
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RECOMENDACION DEL SERVICIO (Escala 1 a 5)

S. Informacidn (demandantes) 4,17

|

S. Formacion (demandantes) 4,32
S. Orientacion (demandantes) — 3,88
S. Intermediacién -—
(demandantes) !
S. Informacién y Ases. —
4,08
(empleadores)
s imermed.y cestof. [N . ;.
Empleo (empleadores) !

%k ke
L. 4

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

11 /50

En cuanto a la recomendacion de
cada servicio, el de Formacion y el
de Informacion son los que
reciben mejores puntuaciones.
Los servicios utilizados por los

empleadores se ubican en una
posicién intermedia, mientras que
el de Orientacion y el de
Intermediacion tienen las
puntuaciones mas bajas.
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MEJORAS PROFESIONALES (Demandantes. Escala1a5)

S. Informacion S. Formacién (demandantes) S. Orientacion

S. Intermediacion Global
(demandantes)

(demandantes) (demandantes)
minsercién en mercado de trabajo

M Mejora carrera profesional y condiciones de trabajo
M Forma buscar empleo

mTrabajo como auténomo
M Mejora de competencias

Los usuarios del Servicio de Informacidn son quienes tienen una percepcion mas alta de sus
mejoras profesionales en todos los items valorados. Las percepciones de mejora mas bajas las
tienen los usuarios del Servicio de Formacion y el de Intermediacion.

La mayor percepcion de mejora se da en la forma de buscar empleo, mientras que la menor
. percepcion de mejora se da en la posibilidad de trabajar como auténomo

%k ke
*H K

— Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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MEJORAS PROFESIONALES (Empleadores. Escala 1 a 5)

292

S. Informacidn y Ases. (empleadores) S. Intermed. y Gest. Of. Empleo (empleadores) Global

M Contacto con los profesionales adecuados M Conocimientos sobre mercado de trabajo o normativa
M Contratacion bonificada M Conocimiento servicios, recursos del SPECM

La mejora percibida en mayor medida por los empleadores es la de lograr contactar con los
profesionales adecuados a la vacante de empleo, mientras que la menos percibida es la posibilidad
de optar por una modalidad de contratacion con algtin tipo de bonificacién.

En general, los usuarios del Servicio de Informacidn y Asesoramiento perciben las mejoras en
. mayor medida que los del Servicio de Intermediacion y Gestion de Ofertas de Empleo.

%k ke
*H K
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S. Informacidn (demandantes) 3,50

S. Formacién (demandantes) 2,99

|

S. Orientacion (demandantes) 3,40

S. Intermediacion

(demandantes) :08

I

S. Informacién y Ases.
3,72
(empleadores)
S. Intermed. y Gest. Of.
3,80
Empleo (empleadores)

%k ke
L. 4

— Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
de Madrid
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EFICIENCIA-RENDIMIENTO DEL SPECM (Escala 1 a 5)

o

La eficiencia y rendimiento del SPECM
son mejor valoradas por los
empleadores que por los demandantes
de empleo. Los mas criticos a este
respecto son los usuarios del Servicio
de Gestion de la Formacion.

La media global de todos Ilos
encuestados se sitia en 3,40 puntos
(empleadores = 3,77 / demandantes =
3.24).
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EFICIENCIA-RENDIMIENTO DEL SPECM (porcentaje satisfaccion)

Informacion Formacion Orientacién  Intermediacidn Media Informaciény Intermediacién/ Media Total
demandantes Asesoramiento Gest. Ofertas de empleadores encuestados
Empleo
m Totalmente satisfecho mBastante satisfecho m Satisfecho ® Nada o poco satisfecho ® Muy insatisfecho

El 50,5% del total de encuestados estda bastante o totalmente satisfecho con la eficiencia y
rendimiento del SPECM. Los empleadores se muestran satisfechos en mayor medida (65,4%

totalmente o bastante satisfechos) que los demandantes de empleo (43,8% de éstos totalmente o
bastante satisfechos).

* kK

*
8. 6.4
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VALORACION INSTALACIONES DEL SPECM (Escala 0 a 10)

8.2 82°
8,02 8,06 807
1.7

8,21
g4

Cercania a su Sefalizacion para Comodidad y Ausencia de ruido Aspecto del Climatizacién Limpieza y orden
domicilio saber donde accesibilidad del en edificio equipamiento: instalaciones
dirigirse en el edificio muebles y equipos
edificio
m Demandantes mEmpleadores

Las instalaciones son mejor valoradas por los empleadores.

Lo mejor valorado, tanto por empleadores como por demandantes de empleo, es la limpieza, el
orden o la climatizacion de las instalaciones. Lo peor valorado, la cercania de las oficina a los
domicilios de los encuestados.

%k ke
*H K
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VALORACION DEL PERSONAL (Escala 0 a 10)
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S. Informacidn (demandantes)

S. Orientacion (demandantes)

S. Formacion (demandantes) — 7.88

S. Intermediacién 7.80
(demandantes) ’

S. Informacién y Ases.
(empleadores)

|

S. Intermed. y Gest. Of.
Empleo (empleadores)

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

8,47

8,71

Ig valoracion general del®
personal es una de las
dimensiones mejor valoradas
entre todas las evaluadas,
alcanzando puntuaciones
cercanas al sobresaliente entre
los empleadores.

Seialar que tanto en el Serv. de
Informacion como en el de
Orientacidn la puntuacion refleja
la valoracion general del
personal del servicio; en el Serv.
de Formacion se refleja la media
de las valoraciones del personal
gue informa y selecciona para el
curso asi como el formador; en el
de Intermediacion y en el de
Informacion y Asesoramiento se
reflejan la media de Ia
amabilidad del personal y sus
conocimientos y profesionalidad;
en el de Intermediacion, la
puntuacion refleja la atencion
del personal.
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SERVICIO DE INFORMACION DEMANDANTES

Valoracién general web 7,58

Atencidn telefdnica 7,50

Cantidad informacidn recibida 7,41

Calidad informacidn recibida 7,50

I

Utilidad informacién recibida 7,11

|

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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SERVICIO DE INFORMACION DEMANDANTES

VALORACION GENERAL WEB (Escala 0 a 10)

La mejor valoracion de la web del Servicio de Informacidn la realizan los encuestados con estudios

secundarios (8,33 puntos). Las puntuaciones mas bajas son las de los encuestados entre 45 y 54
anos y quienes tienen hasta estudios primarios.

%k ke
*H K

— Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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SERVICIO DE INFORMACION DEMANDANTES

ATENCION TELEFONICA (Escala 0 a 10)

9,00
00
1,60 ¥ 1,15
7,00 L
6.2°
0% o N \ 2 2
" £ @ £ ‘&‘\os o -\os\‘? I o 9’550\ \e°6°\
R o P & @0 v o o®
e O $e°° o 5%
o o
32
o
o
Q}"s * No hay demandantes con estudios primarios
que hayan utilizado el Servicio de Atencién

Telefénica

Los encuestados entre 35 y 44 aifos valoran la atencion telefonica como perfecta, frente a las

valoraciones mas bajas de los desempleados o los encuestados entre 25 y 34 aios.

%k ke

*H K
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SERVICIO DE INFORMACION DEMANDANTES
e e e e e e ent”

CANTIDAD DE INFORMACION RECIBIDA

%

H s w18 ast
S O 0° 0% o W\ QQ\ (e \2 \2
oo \e‘° T &° ES £ o ™ 0 30 30
es\g < N ﬂ‘“ sen'& ‘ffﬁh 33,9‘ &(),‘)“ ?@ \,.?‘\(o Q50 B 066‘\0 & \)QG \)9"\ “\Q\G’a
¥ M R o°
\“&‘\o &
e

La valoraciones de los distintos grupos sobre la cantidad de informacidn facilitada desde el Servicio
de Informacion son muy homogéneas, moviéndose cerca de la media de 7,41 puntos. La mas alta

son 7,94 puntos de quienes tienen entre 35 y 44 aiios; la mas baja: 7 puntos de quienes cuentan con
estudios primarios.

%k ke
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SERVICIO DE INFORMACION DEMANDANTES

CALIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

%

JMMAIIA]
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e

En cuanto a la calidad de la informacion, también se observan puntuaciones homogéneas. No

alcanza las ocho décimas de diferencia entre la mas alta (7,96 puntos de los varones) y la mas baja
(7,18 puntos de mujeres y quienes cuentan con estudios primarios).
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SERVICIO DE INFORMACION DEMANDANTES

UTILIDAD DE LA INFORMACION RECIBIDA

612

La informacion recibida desde el Servicio de Informacidon parece ser de mas utilidad para los
varones (7,60), la puntuacién mas alta, que para las mujeres (6,77), que es una de las mas bajas

junto con las de los desempleados, quienes tienen estudios primarios o tienen entre 45 y 54 anos.
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SERVICIO DE FORMACION DEMANDANTES

Cantidad de cursos ofertados 7,06

Cursos ajustados a perfil
profesional

Calidad cursos seguidos 7,82
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La cantidad de cursos ofertados por el SPECM se valora de media con 7,06 puntos. Quienes cuentan

con estudios primarios son los que dan una puntuacién mas alta (7,82 puntos), frente a quienes
tienen entre 45 y 54 ainos (6,28 puntos) o quienes tienen estudios superiores (6,70 puntos).
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SERVICIO DE FORMACION DEMANDANTES

CURSOS AJUSTADOS A PERFIL PROFESIONAL
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Quienes consideran en mayor medida que los cursos ofertados se ajustan a su perfil son los
encuestados con estudios primarios (7,87 puntos), frente a las valoraciones mas bajas de los

mayores de 45 aios, los desempleados o quienes cuentan con estudios superiores.
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SERVICIO DE FORMACION DEMANDANTES

CALIDAD DE CURSO/S SEGUIDO/S (Escala 0 a
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La valoracion de la calidad de los cursos seguidos es bastante elevada, con una media de 7,82
puntos. Sobre todo la valoran bien los mas jovenes (8,71 puntos) o quienes cuentan como maximo

con estudios primarios (9,22 puntos).
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SERVICIO DE ORIENTACION DEMANDANTES

Técnicas de blsqueda de

empleo aprendidas 7,10

Itinerario de insercién
personalizado

Nuevas habilidades tras
acudir a Serv. Orientacion
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SERVICIO DE ORIENTACION DEMANDANTES

TECNICAS DE BUSQUEDA DE EMPLEO
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Los mas descontentos con la valoracidn de las técnicas de busqueda de empleo aprendidas son los

mayores de 55 aios (5,83 puntos), frente a quienes cuentan con estudios secundarios (7,59) o los
encuestados varones (7,53 puntos).
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Los mayores de 55 afios vuelven a ser los mas descontentos, ahora con los itinerarios de insercién

(5,45 puntos). Frente a éstos, las mejores valoraciones son las de los varones (6,96) y quienes
cuentan con estudios primarios (6,85 puntos).
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Los encuestados con estudios superiores no valoran demasiado bien (4,87 puntos) la adquisicion de
nuevas habilidades tras haber acudido al Servicio de Orientacion. La siguiente puntuacion mas baja

es la de los mas mayores (5,14 puntos). Por el contrario, quienes cuentan con estudios primarios
practicamente alcanzan una puntuacion de notable (6,92 puntos).
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SERVICIO DE INTERMEDIACION DEMANDANTES

Valoracién general web 6,70

Cantidad de ofertas recibidas

desde Oficina de Empleo 473

|

Calidad de ofertas recibidas

desde Oficina de Empleo 4,93

|

Ajuste ofertas de trabajo a su

perfil profesional 5,62

I
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La mejor valoracion de la web del Servicio de Intermediacion también la realizan los encuestados
con estudios secundarios (7,62 puntos). Las puntuaciones mas bajas son las de los encuestados
entre 55 y 64 afnos y quienes cuentan con estudios superiores.

La valoracion media (6,70) desciende en practicamente un punto con respecto a la valoraciéon de la
| web realizada en el Servicio de Informacidn (pag. anterior).
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Este es uno de los items que obtiene puntuaciones mas bajas. La media no alcanza el aprobado.

Solo supera los 5 puntos de valoracién entre los varones, los menores de 35 afos y quienes cuentan
con estudios secundarios; estos ultimos, con 5,85 puntos son quienes mas alto valoran este item.
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CALIDAD DE OFERTAS RECIBIDAS (Escala 0 a
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Junto con la cantidad de ofertas (pagina anterior), la calidad de las ofertas recibidas es otra
dimensién con bajas puntuaciones. La puntuacion media tampoco alcanza el aprobado. Sélo los

menores de 35 afios, los ocupados o quienes tienen estudios secundarios, valoran por encima de
| los 5 puntos este item.
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La valoracién del ajuste de las ofertas de trabajo al perfil profesional del encuestado no alcanza el
aprobado entre los mayores de 55 anos y quienes cuentan con estudios primarios (4,32 y 4,90

puntos respectivamente). Frente a estos, los mds jovenes y quienes cuentan con estudios
secundarios realizan las valoraciones mas altas (7,38 y 6,70 puntos).
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SERVICIOS A EMPLEADORES

Cantidad informacion
facilitada por Serv. Info. y 7,92
Ases.
Utilidad informacion
facilitada ' l 7,92

Eficiencia proceso de

reclutamiento 6,59

|

Adecuacidon de personal

seleccionado 2,28

I

Facilidad y comodidad

tramites 8,04

|
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CANTIDAD DE INFORMACION FACILITADA
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Los empleadores valoran mds positivamente que los demandantes de empleo la cantidad de
informacion recibida (7,92 puntos de media entre los primeros frente a 7,41 puntos de los

segundos —pg. 19 de esta presentacion-). El sector Agroalimentario hace la valoracion mas alta
(8,73), frente a las empresas mas pequeiias, que dan la puntuacion mas baja (6 puntos).
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SERVICIO DE INFORMACION Y ASESORAMIENTO

UTILIDAD DE INFORMACION FACILITADA

Los empleadores también valoran mejor que los demandantes de empleo la utilidad de la
informacion facilitada (7,92 puntos de media entre los primeros frente a 7,11 puntos de los
segundos —pg. 21 de esta presentacion-). La valoracion mas alta es la del sector de Actividades
sanitarias y servicios sociales (9,57), y la mas baja (7,30) la de Actividades profesionales y
administrativas. No obstante, todas las valoraciones de los distintos agregados son elevadas,

. generandose de esta forma, una media global de 7,92 puntos.
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SERVICIO DE INTERMEDIACION Y GESTION DE OFERTAS DE

EFICIENCIA PROCESO DE RECLUTAMIENTO

[ En este punto, dentro del Serv. de Intermediacién y Gestién de Ofertas de Empleo, se observa mas
dispersidn en las respuestas de cada agregado. Asi, frente a la valoracion mas alta de las empresas
del sector de Informacion y Comunicaciones (8 puntos), las empresas de mas tamaiio, las del sector
Agroalimentario o las de Fabricacion mecdnica y automocion no llegan al aprobado en sus

| valoraciones.
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[ La valoracién media en un punto tan sensible y clave, como la adecuacién del personal
seleccionado, se sitia en 5,28 puntos. La mejor valoracion viene del sector de Informacién y
Comunicaciones (7,75 puntos). Son numerosos los agregados en que las valoraciones no alcanzan el

aprobado, siendo los mas severos el sector de Fabricacion mecanica y automocion (3,10 puntos) y
. el comercio (3,67).
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Finalmente, los empleadores valoran muy bien la facilidad y comodidad de los tramites con el
SPECM. La media de todas las puntuaciones se sittia en 8,04 puntos. Los sectores de Informacion y

Comunicaciones o el Agroalimentario otorgan las valoraciones mas altas, mientras que las
empresas mas grandes son las mas rigurosas, con una valoracion media de 6,40 puntos.
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Finalmente, los empleadores valoran muy bien la facilidad y comodidad de los tramites con el
SPECM. La media de todas las puntuaciones se situa en 8,04 puntos. Los sectores de Informacion y

Comunicaciones o el Agroalimentario otorgan las valoraciones mas altas, mientras que las
empresas mas grandes son las mas rigurosas, con una valoracion media de 6,40 puntos.
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Finalmente, los empleadores valoran muy bien la facilidad y comodidad de los tramites con el
SPECM. La media de todas las puntuaciones se situa en 8,04 puntos. Los sectores de Informacion y

Comunicaciones o el Agroalimentario otorgan las valoraciones mas altas, mientras que las
empresas mas grandes son las mas rigurosas, con una valoracion media de 6,40 puntos.
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El servicio mejor valorado es el Servicio de Informacidn y Asesoramiento (empleadores), con 8,07 puntos

El servicio con valoracion mas baja es el Servicio de Intermediacion (demandantes) con 6,43 puntos

El servicio considerado mas util por sus usuarios es el de Informacidn y Asesoramiento (empleadores) con 7,25 puntos
El servicio considerado menos util por sus usuarios es el de Intermediacion (demandantes) con 4,91 puntos

Servicio con un mejor indice de recomendacion (escala 1-5) es el de Gestion de la Formacion (demandantes) con 4,32
puntos

Servicio con un indice de recomendacidn mas bajo (escala 1-5) es el de Intermediacion (demandantes) con 3,54 puntos

Principales mejoras profesionales entre los demandantes tras uso del SPECM:

* Desarrollo profesional y mejora de competencias profesionales
* Mejora en la forma de buscar empleo (herramientas, recursos...)

Principales mejoras profesionales entre los empleadores tras uso del SPECM:

e Lograr contactar con los profesionales adecuados a la vacante de empleo
* Mejor conocimiento de servicios y recursos puestos a disposicidon por el SPECM
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Lo mas valorado de las instalaciones del SPECM, tanto por demandantes de empleo como por empleadores, es la limpieza,
el orden vy la climatizacidn de las instalaciones

Satisfaccion global (escala 1-5) con la eficiencia y rendimiento del SPECM:

* Todos los encuestados: 3,40 puntos
* Demandantes de empleo: 3,24 puntos
* Empleadores: 3,77 puntos

La valoracidon del personal que desarrolla su trabajo en el SPECM es muy buena. La mejor puntuacion la otorgan los
empleadores usuarios del Servicio de Intermediacion y Gestidon de Ofertas de Empleo, con 8,71 puntos. La puntuacion mas
baja es de 7,80 puntos, otorgada por los demandantes usuarios del Servicio de Intermediacion

En general:
* Las valoraciones de los jovenes son mas positivas

* Las valoraciones de las mujeres son mas rigurosas que las de los hombres
* Las personas con mayor nivel educativo realizan valoraciones mas criticas
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items mejor y peor valorados en cada Servicio:

Servicio de Informacion
Confidencialidad con que el personal trata sus datos 8,49 puntos
Facilidad para establecer contacto telefénico 5,80 puntos

Servicio de Formacién
Personal formador 8,23 puntos
Facilidad para informarse sobre oferta formativa disponible 6,45 puntos

Servicio de Orientacion
Limpieza y orden de las oficinas 8,09 puntos
Adquisicién de nuevas habilidades tras acudir a Serv. de Orientacién 6,04 puntos

Servicio de Intermediacion
Climatizacion de las instalaciones 8,11 puntos
Cantidad de ofertas de empleo recibidas desde Oficina de Empleo 4,70 puntos

Servicio de Informacién y Asesoramiento
Amabilidad del personal 8,63 puntos
Cercania de la Oficina de Empleo a su domicilio 7,12 puntos

Servicio de Intermediacidn y Gestion de Ofertas de Empleo
Confidencialidad de los datos de su empresa 8,80 puntos
Adecuacion del personal seleccionado 5,28 puntos
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Matriz Importancia Valoracion demandantes de empleo:

U Dimensiones patrimonio de calidad: tienen mucha importancia para los usuarios y ademas las valoran bien

4. La amabilidad del personal / 5. Los conocimientos y competencias del personal / 12. Las instalaciones y equipos

U Dimensiones en drea de calidad suficiente: muy bien valoradas por los usuarios pero a las que no les dan tanta
importancia

3. La facilidad de acceso al servicio

U Dimensiones en area de prioridad de mejora: consideradas importantes en un buen servicio, pero valoradas por debajo
de la media en su experiencia con el SPECM

6. La confianza en el personal de los servicios publicos de empleo / 7. La sensibilidad del personal ante sus necesidades / 8.

La calidad de la informacidn facilitada / 9. La cantidad de informacion facilitada / 10. La utilidad de la informacion facilitada /
11. Los conocimientos, competencias y habilidades adquiridas

U Dimensiones en el area de vigilancia: no se le dan demasiada importancia y se valoran bajo

1. La fiabilidad del servicio / 2. Los tiempos de respuesta
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Comunidad
de Madrid

Matriz Importancia Valoracion empleadores:
U Dimensiones patrimonio de calidad: tienen mucha importancia para los usuarios y ademas las valoran bien
3. La facilidad de acceso al servicio / 4. La amabilidad del personal / 5. Los conocimientos y competencias del personal / 6. La

confianza en el personal de los Servicios Publicos de Empleo / 7. La sensibilidad del personal ante sus necesidades / 10. La
facilidad y comodidad de los tramites / 14. La gratuidad del servicio

U Dimensiones en drea de calidad suficiente: muy bien valoradas por los usuarios pero a las que no les dan tanta
importancia

1. La fiabilidad del servicio / 13. Las instalaciones y equipos

U Dimensiones en drea de prioridad de mejora: consideradas importantes en un buen servicio, pero valoradas por debajo
de la media en su experiencia con el SPECM

9. La rapidez en atender su demanda

U Dimensiones en el area de vigilancia: no se le dan demasiada importancia y se valoran bajo

2. Los tiempos de respuesta / 8. La adecuaciodn, preparacién y competencia de candidatos puestos a disposicion / 11. La
cantidad de candidatos puestos a disposicion / 12. La rapidez del proceso

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




El Proyecto Monitor de Empleo se plantea como una investigacién rigurosa,
sistematica y global del mercado de trabajo de la Comunidad de Madrid. La
utilizacion de técnicas, tanto cualitativas como cuantitativas, y el analisis de
diversas fuentes secundarias y primarias que informan el mercado laboral de la
Region, permitiran mejorar la toma de decisiones de politicas activas, adaptandolas
a las necesidades reales del mercado laboral.

El presente estudio se enmarca en dicho Proyecto y tiene como objetivo principal
conocer y medir el grado de satisfaccion de las personas usuarias respecto a las
prestaciones o servicios que reciben, asi como el rendimiento de dichos servicios a
juicio de los propios usuarios. La investigacion se ha basé en la realizacion de
1400 encuestas telefénicas a dos segmentos de usuarios (demandantes de
empleo y empresas) Yy refleja las valoraciones, opiniones y percepciones de éstos
sobre numerosos aspectos ligados a la calidad del servicio.
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