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A.1. Objetivos de la Investigacion
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

e » Determinar | tos fuert tos débil | tacion del
espeCIfICOS ererminar 10s puntos tuertes y puntos adeplies en |a prestacion del servicio

» Conftrastar el grado de importancia relativa que las personas y empresas usuarias
dan a cada una de las dimensiones de 10s servicios considerados.

H Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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A.2. Ficha Técnica

Tipo de estudio Cuantitativo.

Técnica empleada Entrevista Teleféonica asistida por ordenador (CATI).

Personas y empresas usuarias del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de

Universo de andlisis X
Madrid.

Se han realizado un total de 3.005 entrevistas distribuidas de la siguiente manera:

N.° de
Tipo de usuario/a . Error muestral
Detalle de planteamiento entrevistas
metodolégico y justificacion
g ,yj Personas demandantes 2.792 +1,86%
estadistica
Empresas usuarias 213 +6.45%

Los resultados de la muestra de las personas demandantes han sido ponderados en
funcion del universo objeto del estudio.

FEEE @2 (el Sl e e 28] Del 10 de enero al 2 de febrero de 2019.

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

Los modelos de calidad (EFQM, KAIZEN, La Agencia Estatal de Evaluacion 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 situacion y la prioridad de actuacidon que
requieren.

Desde lkerfel, consideramos que solo utilizando un sistema de medicidon exigente se consigue la mejora de los niveles de
satisfaccidén 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/valoracién igual o superior al
Excelente
90%
% de satisfechos/valoracién entre el 80% vy el L
Optimo
90%
% de satisfechos/valoracién entre el 70% vy el
80%
% de satisfechos/valoracién inferior al 70% Mejorable

Entendiendo siempre por personas/empresas usuarias satisfechas a quienes indican una puntuacion entre 7 y 10 en una
escalade 0 a 10.

Para facilitar la comprension de estos criterios, en las preguntas de valoracion, en los porcentajes que agrupan Ias
puntuaciones de 7 a 10 (excelente+ bueno) se utiliza el coédigo de color indicado: rojo cuando es mejorable, naranja
cuando es adecuado, verde claro cuando es 6ptimo y verde oscuro cuando es excelente

Igualmente ofrecemos la satisfaccidon media como indicador complementario y relevante.

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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B.1.1. Caracteristicas de la muestra

Denfro de esta investigacion se han realizado un total de 2.792 encuestas para todos los servicios, distribuidas de la
siguiente manera:

Servicio N %
' —_______Informaciéon 1262 1 94%
LS Gestion de la Formacion desde OOEE 1257 1 92% !
Lo Orientacion _ _ ________ 2_.800 | 21,5% ;
U —_______Intermediacion ___________,_ 1430 _, 51,2% ,
\ __________Programasdeempleo | 243 1 87%
] Total 02792 1 100,0%

El perfil sociodemografico de las personas enfrevistadas es el siguiente:

| SEXO |
e —
Mujer 60%
| EDAD |
16 a 24 afos 4%
25 a 34 aros 18%
35 a 44 aros 20%
45 a 54 afios 36%
55 a 64 afios 21%
I ESTUDIOS |
Sin finalizar estudios primarios | 1%
Primarios (EGB, sin terminar ESO) 19%
Secundarios (BUP, ESO, BACHILLERATO) 24%
Secundarios (FP) 27%
Superiores (universitarios) | 28%
Ns/Nc | 1%

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

Desempleado en busqueda de empleo
Estudiante

Labores del hogar

Retirado/a o jubilado/a

Otros

31%

62%

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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> B.1.2. Servicio de Informacidn

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P8.1)

% EXCELENTE
mExcelente (9-10)  Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc % + BUENO MEDIA (0-10)

VALORACION
DEL SERVICIO 43% 23%
(P8.1)

%| 62%

La valoracion global con el Servicio de Informacion 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.

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P8.2)

% MUY +
mMuy Gtil (9-10) = Bastante Gtil (7-8) ®Algo (5-6) mNada + poco til (0-4) = Ns/nc  BASTANTE  |hecdad(UElV)
UTIL

UTILIDAD DEL 35% 26% 559,

SERVICIO
(P8.2)

Un 55% de las personas usuarias del Servicio de Informacion lo considera de maxima utilidad.

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

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>| B.1.3. Servicio de Orientacion laboral Orientacién Laboral

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P10.5)

mExcelente (9-10) = Bueno (7-8) mRegular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc % EX;EéEgTE MEDIA (0-10)

. -

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

VALORACION

40% 22% o, | 65%

DEL SERVICIO
(P10.5)

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P10.6)

*% MUY +
® Muy (til (9-10) Bastante util (7-8) = Algo (5-6) ®Nada + poco util (0-4) Ns/nc BA%"_'I_?:“TE MEDIA (0-10)

UTILIDAD DEL 26% 26% 37%

SERVICIO
(P10.6)

Un 37% de las personas usuarias del Servicio de Orientacion lo considera de mdaxima utilidad.

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

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>| B.1.4. Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE Gestion de la Formacion desde OOEE

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P9.4)

mExcelente (9-10) = Bueno (7-8) m=Regular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc % EX;IEELES‘TE MEDIA (0-10)

VALORACION
DEL SERVICIO 45% 20% %

(P9.4)

La valoracién global con el Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE resulta adecuada, siendo un 73% de las
personas usuarias del servicio quienes se muestran satisfechas, con una media de 7'4.

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P9.5)

% MUY +
m Muy (til (9-10) Bastante util (7-8) Algo (5-6)  mNada + poco util (0-4) Ns/nc BASTANTE  LUZRIEN(USIY)
UTIL
UTILIDAD DEL 28% 22% 57%

SERVICIO (P9.5)

Un 57% de las personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacion desde OOEE lo considera de maxima utilidad.

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

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>| B.1.5. Servicio de Intermediacién

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P11.7)

% EXCELENTE
mExcelente (9-10)  Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®=Mal (0-4) = Ns/Nc + BUENO MEDIA (0-10)

VALORACION .
DEL SERVICIO 39%
(P11.7)

52% 6,3

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

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P11.8)

% MUY +

® Muy util (9-10) Bastante util (7-8) = Algo (5-6) ® Nada + poco util (0-4) = Ns/nc BASTANTE
UTIL
UTILIDAD DEL o 32%
SERVICIO 20% °
(P11.8)

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

4,4

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

et Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>| B.1.4. Servicio de Programas de Empleo Programas de Empleo

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P12.3)

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) Regular (5-6) = Mal (0-4) Ns/Nc % Exé:tféﬁgm MEDIA (0-10)

I . )

La valoracién global con el Servicio de Programas de Empleo resulta moderado, puesto que el 63% del conjunto de las
personas usuarias se muestran satisfechas, con una media de 6'8.

VALORACION 45% 249,

DEL SERVICIO
(P12.3)

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P12.4)

% MUY +
® Muy util (9-10) Bastante util (7-8) Algo (5-6) u Nada + poco util (0-4) Ns/nc BASTANTE  [VTHITY(ED))
UTIL
UTILIDAD DEL 31% 21% 62%

SERVICIO
(P12.4)

Un 62% de las personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo lo considera de mdxima utilidad.

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

et Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

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

Una, al principio del cuestionario, y es la pregunta que recoge el grado de satisfaccion espontdneo que
muestran las personas usuarias, es decir, la “impresion” que les ha quedado tras la utilizacion del servicio. A
esta valoracion la denominamos “Valoraciéon Global Inicial”

Posteriormente, se valoran aspectos concretos del servicio utilizado (Informacion/Orientacion
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 valoraciéon 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: “Valoraciéon Global Reflexionada”.

A continuacidn, mostramos los resultados:

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>l B.1.7. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

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

% EXCELENTE
m Excelente (9-10) Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®mMal (0-4) = Ns/Nc + BUENO

VALORACION
GLOBAL 39% A 52%
INICIAL (P1)
VALORACION
GLOBAL 38% 18% b | 54%
REFLEXIONADA
(P13.6)

o La valoracién global del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid por parte de las personas usuarias se
mantiene tras el proceso de reflexion que supone la contestacidon del cuestionario.

o No obstante, las personas usuarias valoran de forma moderada (52% y 54%) y con una valoracién media de 6'3 en ambos
casos, el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Base: Total muestra entrevistada

—

L
I
—
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

Procedemos a cruzar ambas variables de satisfaccion global (la inicial y la reflexionada) para categorizar a las

personas usuarias del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid en cuatro grupos diferenciados:
“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 dreas de actuacion (42%).

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

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

[ “Susceptibles”, aunque comienzan valorando con puntuaciones mds satisfactorias, no logran “mantener”
esa valoracion (10%).
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

En los grdficos de las siguientes pdaginas, segmentamos las valoraciones globales del Servicio Publico de
Empleo, tanto la inicial como la reflexionada, en funcidon del servicio utilizado por las personas usuarias, para
dar respuesta a la siguiente cuestion: §Como valoran globalmente el Servicio PUblico de Empleo los usuarios de

Informacion/Orientacion Laboral/Gestion de la Formacion desde OOEE/Intermediacion/Programas de
Empleo?.

Observdndose coémo ambas valoraciones no varian y resulfando siempre que la valoracion realizada del
Servicio PUblico de Empleo es menor que la valoracion realizada al servicio utilizado (que se ha descrito en las
pdginas anteriores).

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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»] B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

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

INFORMACION

mExcelente (9-10)  ~Bueno (7-8)  ®Regular (5-6)  =Mal (0-4)  =Ns/Nc RN VIEDIA (0-10)

VALORACION
GLOBAL INICIAL
(P1)

40% 30% 52%

VALORACION
GLOBAL 39% 23%
REFLEXIONADA
(P13.6)

57%

Base: Personas usuarias del Servicio de Informacién

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>| B.1.7. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

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

ORIENTACION LABORAL

%

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

VALORACION
GLOBAL 39%
INICIAL (P1)

55%

VALORACION

GLOBAL 39%
REFLEXIONAD

A (P13.6)

54%

Base: Personas usuarias del Servicio de Orientacion

o+
| § 4
o

&
it
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>| B.1.7. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

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

LA FORMACION DESDE OOEE

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

+ BUENO

VALORACION
GLOBAL 38%
INICIAL (P1)

51%

VALORACION

GLOBAL 41%
REFLEXIONADA
(P13.6)

o 52%

Base: Personas usuarias del Servicio de Gestion de la Formacién desde OOEE

o+
| § 4
o

H
i
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> B.1.7. Valoracién Global del Servicio Publico de Empleo

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

INTERMEDIACION

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

VALORACION .
GLOBAL INICIAL 38% 51%
(P1)
VALORACION
GLOBAL 37% 51%

REFLEXIONADA
(P13.6)

Base: Personas usuarias del Servicio de Intermediacién
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

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

DE EMPLEO

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

VALORACION
GLOBAL 47% 31% 58%
INICIAL (P1)
VALORACION
GLOBAL 41% 26% 60%

REFLEXIONADA
(P13.6)

Base: Personas usuarias del Servicio de Programas de Empleo

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

El aspecto relacionado con la amabilidad del personal (70%) obtiene la valoracion mds elevada con una
valoracion media de 7'4.

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

Las instalaciones y equipos (69%).
La facilidad para acceder al servicio (68%).
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:

La fiabilidad del servicio (64%).

La confianza en el personal del Servicio Publico de Empleo (64%).

La sensibilidad y comprension del personal ante sus necesidades como usuario/a (62%).
Los tiempos de respuesta (60%).

La utilidad de la informacion que le han facilitado (61%).

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

La cantidad de informacion facilitada (59%).

Ademds, se observa que las personas usuarias del Servicio de Formacion e Intermediacion presentan una
valoracion menor en la mayoria de los aspectos analizados. En cambio, el Servicio de Orientacion y Programas de
Empleo obtienen la valoracion media mds elevada en la mayoria de los aspectos.

ﬂ 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

B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P13.4)

35/89

La amabilidad del personal
(P13.4D)
Las instalaciones y
equipos (P13.4L)
La facilidad para acceder al
servicio (P13.4C)

Los conocimientos y
competencias del personal
(P13.4E)

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)

Los tiempos de respuesta
(P13.4B)

Conocimientos,
competencias o
habilidades adquiridas
(P13.4K)

La cantidad de informacion
facilitada (P13.41)

La utilidad de la
informacion que le han
facilitado (P13.4J)

Base: Total muestra entrevistada

m Excelente (9-10)

Bueno (7-8)

34%

43%

39%

38%

37%

34%

32%

35%

36%

36%

34%

Regular (5-6)

= Mal (0-4)

20%

23%

20%

22%

22%

23%

22%

23%

23%

24%

26%

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

% EXCELENTE

Ns/Nc

9% (W)

6% .1

10% A

A 2%

(LY 2%

15% %

(V3%

15% %

(1%

+ BUENO

69%

68%

68%

64%

64%

62%

61%

60%

60%

59%

MEDIA (0-10)
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Limpieza y orden de las
oficinas (P13.2A)

Climatizacion de las
instalaciones (P13.2B)

Accesibilidad (P13.2H)

Ausencia de ruido en el edificio
(P13.2F)

Aspecto de muebles y equipos
(P13.2C)

Senalizacion para saber donde
dirigirse en el edificio (P13.2D)

Localizacion de la oficina de
empleo (P13.2J)

Horarios de atencion (P13.2G)

Comodidad mobiliario (P13.2E)

Espacios para confidencialidad
de comunicaciones (P13.2l)

m Excelente (9-10)

37%

33%

36%

28%

25%

30%

31%

27%

23%

17%

32%

Bueno(7-8)

B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

VALORACION DE LAS OFICINAS DE EMPLEO (P13.2)

Regular (5-6)

44%

47%

41%

42%

43%

38%

37%

38%

40%

29%

= Mal (0-4)

Ns/Nc

16% 1%
6% 8
S0 g
8% |3

17%

20%

25%

21%

21%

24%

28%

%

EXCELENTE

1% o w1 |

80%

68%

68%

68%

65%

63%

49%

36/89

I 7.
I 7
I 7
I 7
I s
I 73
I 7.2

Los aspectos referidos a las instalaciones de las oficinas de empleo registran valoraciones diferenciadas entre las
personas demandantes que han hecho uso de ellas.
Se obtienen unos indices 6ptimos en los aspectos relacionados con “la limpieza y orden de las oficinas” (81%) con una
valoracion de 7'9, y con “la climatizacion de las instalaciones” (80%) con una valoracion de 7'8. Ademdas, “la
accesibilidad” a las propias instalaciones tambien obtiene una tasa de valoracion aceptable (77%) con una
puntuacion media de 7'7.
Las personas usuarias se muestran mds criticas con “los espacios para la confidencialidad de comunicaciones” (49%)
con una valoracion media de 6'2.

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

Base: Total de personas usuarias que ha acudido a las oficinas del Servicio Publico de Empleo en el dltimo afio
(n=2.348)
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Una vez se ha descrito cudl es el nivel de valoracidon que alcanza cada uno de los aspectos analizados, es
determinante establecer hasta qué punto se configuran como importantes cada uno de ellos.

Este andlisis lo vamos a realizar combinando dos informaciones:

\ \ )
IMPORTANCIA " IMPORTANCIA \I IMPORTANCIA |

DECLARADA

ESTIMADA il CONSOLIDADA

Concretamente;

IMPORTANCIA “DECLARADA" (indicador directo) de cada uno de los aspectos analizados.

Obtenida a partir de las respuestas directas de las personas entrevistadas (se preguntaban al final del
cuestionario).

IMPORTANCIA “ESTIMADA" (indicador indirecto); no declarada.

Es el grado de contribuciéon o peso de cada dimensidon en la satisfaccion global.

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

Pone en relacion la respuesta a cada una de las diferentes variables, con la respuesta a la pregunta de
satisfaccion global.

IMPORTANCIA “CONSOLIDADA" (indicador indirecto).

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

- Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

IMPORTANCIA DECLARADA (P13.3)

H [ndispensable (9-10)  Bastante importante (7-8) = Algo importante (5-6) ®mNada importante (0-4) = Ns/Nc

Los conocimientos y competencias 66% 24% 7% % % _ 8’8

del personal (P13.3E)

65% 25% 7% Ziv. I s
La fiabilidad del servicio (P13 3A) 64% 26% 8% 21 OA _ 8,7

62% 26% 9% v NN .6
60% 28% 0% W I s

60% 28% 9% <21 NN :s
B S 30% 10% 7o I s
La cantidad de informacion facilitada 57% 29%, 10% % _ 8,5

(P13.31)

Los conocimientos,. tfompetencias o 56% 30% 11% % % _ 8,5

habilidades adquiridas (P13.3K)

Los tiempos de respuesta (P13.3B) 55% 32% 10% % % _ 8,4
Las instalaciones y equipos (P13.3L) 37% 43% 17% I% _ 7,9

Respecto a la pregunta directa correspondiente a la importancia de los diferentes aspectos analizados, 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.

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 se le concede menor relevancia es el referido a las instalaciones y equipos.

La sensibilidad y comprension del
personas ante las necesidades del

usuario/a (P13.3G)
La utilidad de la informacion que le

han facilitado (P13.3J)

La confianza en el personal de los
servicios publicos de empleo (P13.3F)

Base: Total muestra entrevistada

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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IMPORTANCIA ESTIMADA*

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

La confribucion explica el 61,1% de la
valoracion global. Es decir, aproximadamente
el 40% de la valoracion global con el servicio se
apoya en variables que no estdn contempladas
en el andlisis. 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.

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 satisfacciéon global.

La fiabilidad del servicio vy la utilidad de la
informacion aparecen como los aspectos mas
importantes.

0,3%
1,6%
4,7%

5,0%
6,1%

10,6%
12,0%

12,6%

15,8%

21,8%

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

La confianza en el personal de los servicios de
atencion

Los conocimientos y competencias del personal
Las instalaciones y equipos

La amabilidad del personal

La facilidad para acceder al servicio

u Los tiempos de respuesta

La cantidad de informacion facilitada

La sensibilidad del personal ante sus
necesidades como usuario/a y la comprension
de sus necesidades

Los conocimientos, competencias o habilidades
adquiridas

La utilidad de la informacién que le han faclitado

La fiabilidad del servicio

VARIANZA EXPLICADA
61,1%

*Obtenida a través del estadistico “Coeficiente de contribucién”

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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Los datos nos permiten profundizar en el andlisis de estos dos planos de la importancia. Asi, establecemos cuatro

categorias diferenciadas:

Conacimientos y competencia del
[l personal

Amabilidad del personal

Confianza en el personal

DIMENSIONES
ESTRATEGICAS

Fiabilidad del
servicio
Sensibilidad del
personal u
Cantidad de g
linformacién [ |

facil

Utilidad de la informacién

La facilidad de accesoal servicio

*
<
(=]
<<
(14
<
- |
O
[}
(=]
g
(8]
-
-
o
o)
o
=

Las instalaciones y equipos

DIMENSIONES
SECUNDARIAS

BConocimientos, habilidades adquiridas

| ostiempos de respuesta

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

"Obtenida a fravés de la combinacion ineal de las declaraciones de las personas entrevistadas.
** Oblenida a través del estadistico "Coeficiente de contribucion™
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B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

IMPORTANCIA CONSOLIDADA*

El andlisis caeria en el simplismo si fan solo atendiéramos a una de las dos categorias de importancia:
La declarada.
La estimada.

Las instalaciones y equipos
5’4% y equip

Al considerar la importancia como una variable que
condiciona nuestro interés en priorizar las actuaciones que
tengan por resultado incrementar la satisfaccion global, 6,6%

debemos contemplar tanto el plano consciente, aquello 7.8% o o pientos y competencias
que declaran las personas enfrevistadas, como el
inconsciente, lo que estadisticamente estd demostrado

que “construye” mds satisfaccion. La amabilidad del personal
]

5,4%

La confianza en el personal de los
servicios de atencion

7,9% La facilidad para acceder al servicio

Con el objetivo de simplificar las actuaciones construimos 9,6% " Los tiempos de respuesta
la “importancia consolidada” como resultante de un _ _ o

. . . . . o La cantidad de informacion facilitada
algoritmo que combina estos dos tipos de importancia. 10,4%

Los conocimientos, competencias o
1 0 60/ habilidades adquiridas
] 0

La sensibilidad del personal ante sus
necesidades como usuario/a y la
0, comprension de sus necesidades
12,2% P

La utilidad de la informacion que le
han faclitado

La fiabilidad del servicio
15,0%

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

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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Del andlisis de la
satisfaccion atribuidas a cada una
de las dimensiones por parte de las
personas demandantes podemos
extraer las siguientes conclusiones:

importancia vy

Prioridades de actuacioén (alta

importancia y baja

satisfaccion):
Fiabilidad del servicio.
Utilidad de la
informacion.
Sensibilidad del
personal.
Conocimientos y
habilidades adquiridas.
Cantidad de
informacion facilitada.

Areas o  vigilar  (baja
importancia pero baja
satisfaccion):
Los fiempos de
respuesta.

B.1.7. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

+
ACTUAR PRIORITARIAMENTE

Fiabilidad del
servicio

Utilidad de la informacion

Conocimientos, habilidades adquiridas

Sensibilidad d|
m |

antidad de informacién facilitada n

Bl personal

42/89

IMPORTANCIAVS. SATISFACCION DE LOS ASPECTOS ANALIZADOS

POTENCIAR

Lestiempos de respuesta

*
<t
(]
<
a
-
o]
2]
=
o]
(&)
<
O
Z
-
x
o]
o
=

VIGILAR

La facilidad de accesoal servicio [l

Conocimientos y competencia del
personal [ ]

Confianza en el personal

| Las instalaciones y equipos [l

SATISFACCION **
*Obtenida a fravés de un algoriimo que aporia un peso especificoa las variables Imporiancia Declarada e Imporiancia Eslimada.

= Porcentaje de Salisfechos (7,8, 96 10)

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

Amabilidad del perscnal
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>| B.1.7. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

MEJORAS PROFESIONALES (P13.5)

%
TOTALMENTE +
BASTANTE

Bastante (7-8) mAlgo (5-6) m Nada (0-4) = Ns/Nc MEDIA (0-10)

u Totalmente (9-10)

La mejora de su forma de
buscar empleo (P13.5E)

25% 35% 37% 5,0

El desarrollo profesional, la
mejora de competencias
profesionales (P13.5D)

25% 37% 37%

La insercion en el mercado
de trabajo (P13.5A)

18% 47% 29%

En términos generales, las personas usuarias no perciben que los aspectos referidos al Servicio Publico de Empleo le proporcionen
una elevada 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%), ademds de contribuir al desarrollo profesional y a la mejora de las competencias profesionales
(37%).

En menor medida, las personas usuarias afiman que el Servicio PUblico de Empleo ha contribuido, en el caso de estar
frabajando, en la mejora de su carrera profesional y/o las condiciones de tfrabajo (25%) y 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%).

En el caso de estar trabajando, la
mejora de su carrera profesional

yl/o condiciones de trabajo
12 EMAY

25%

En el caso de buscar empleo
como auténomo, la posibilidad
de realizar una actividad
econdémica de forma
independiente, trabajando para
si mismo o a través de un
negocio (P13.5B)

14%

Base: Total muestra entrevistada

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>| B.2.1. Caracteristicas de la muestra

o Se han efectuado un total de 213 encuestas a empleadores que han utilizado los servicios del Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid.

TIPOLOGIA DE EMPRESA * EMPRESAS ENCUESTADAS SEGUN TAMANO DE EMPRESA (D.1)*

De 2 a 9 trabajadores 11%
Empresas Sector 30%
RT (1]
Publico De 10 a 49 trabajadores 25%
De 50 a 249 o
trabajadores 31%
Empresas Sector 250 o mas trabajadores 32%

Privado 70%

Ns/nc | 1%

*Pregunta sugerida, Unica respuesta

Base: Total muestra entrevistada

-
| § 4
o

H
i
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>l B.2.1. Caracteristicas de la muestra

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

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

Construccion

Educacién y deportes

Informacién y comunicaciones

El 36% de las empresas

Transporte y almacenamiento 5%, consultadas son pertenecientes
_ . al sector de actividad
Comercio (salvo automocion) 4% . o
relacionado con *“actividades
i i Y . .. .
Hosteleria y turismo i 3% profesionales, administrativas y
Papel, edicion y artes graficas 2% servicios auxiliares”

Actividades financieras y similares 2%

2%
1%

Suministros
Industria agroalimentaria y silvicultura
Fabricacion mecanica y automocion

2%

Ns/nc

*Pregunta sugerida, Unica respuesta

Base: Total muestra entrevistada

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




B.2. Empresas empleadoras
B.2.1. Caracteristicas de la muestra

B.2.2. Servicio de Informacién y Asesoramiento
B.2.3. Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo
B.2.4. Valoracion Global del Servicio Publico de Empleo




Satisfaccién y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2018 49/89

>| B.2.2. Servicio de Informacidn y Asesoramiento Informacion y Asesoramiento

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P6)

%
m Excelente (9-10) Bueno (7-8) mRegular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc EXCELENTE + MEDIA (0-10)
BUENO

VALORACION
DELSERVICIO
(P6)

52% % | 74% 7,3

o La valoracién global con el Servicio de Informacién y Asesoramiento resulta adecuado, el 74% del conjunto de las
empresas usuarias se muestran satisfechas, con una media de 7'3.

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P7)

% MUY +
MEDIA (0-10
® Muy util (9-10) Bastante util (7-8) = Algo (5-6)  ®mNada + poco util (0-4) = Ns/nc BASTANTE
UTIL
48% LY42% | 70% 7,2

UTILIDAD DEL
SERVICIO (P7)

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

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

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>l B.2.3. Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo Gestion de Ofertas de Empleo

VALORACION GLOBAL DEL SERVICIO (P12)

%
mExcelente (9-10) ~ Bueno (7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc EXCELENTE + MEDIA (0-10)

BUENO
. )

o La valoracién global con el Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo al igual que el anterior servicio (Informacion y

Asesoramiento) resulta adecuado, el 78% del conjunto de las empresas usuarias se muestran satisfechas, con una
media de 7'4.

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

UTILIDAD DEL SERVICIO (P13)

VALORACION

o
DELSERVICIO 49%

78%

(P12)

_ _ o MUY + MEDIA (0-10)
® Muy Gtil (9-10) ~ Bastante util (7-8) = Algo (5-6) ®Nada + poco Util (0-4) = Ns/nc BA%TT?ETE
UTILIDAD DEL 44% 75%

SERVICIO (P13)

o Un 75% de las empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo lo considera de méxima utilidad.

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n=186)
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>| B.2.4. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

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

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

VALORACION
GLOBAL 53% 76%
INICIAL (P1)
VALORACION
GLOBAL 51% o | 740,
REFLEXIONADA
(P23)

o La valoracion global del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid se mantiene tras el proceso de reflexion

que supone la contestacion del cuestionario.
o La tasa de empresas usuarias satisfechas del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid en ambos casos se

sitban en indices adecuados (76% y 74% respectivamente).

Base: Total muestra entrevistada
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Procedemos a cruzar ambas variables de safisfaccion global para categorizar a las empresas usuarias del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid en cuatro grupos diferenciados:

VALORACION GLOBAL

REFLEXIONADA

DEOAG6 7,8,9010

b

0T068°L

VALORACION GLOBAL INICIAL

EAAVE(d

+

B “Los/las convencidos/as”, valoran
safisfactoriamente la labor del Servicio
PUblico de Empleo de la Comunidad de
Madrid inicialmente 'y después del
“repaso” de las dreas de actuacion
(63%).

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

Ed “Recuperables”, inicialmente
oforgan valoraciones mas discretas que
terminan siendo de cardcter mas
favorable una vez conocidas las dreas de
actividad (10%).

4 “Susceptibles”, aunque comienzan
valorando con  puntuaciones mads
safisfactorias, no logran “mantener” esa
valoracion (12%).
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B.2.4. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

En los grdficos de las siguientes pdginas, segmentamos las valoraciones globales del Servicio Publico de Empleo,
tanto la inicial como la reflexionada, en funcidn del servicio utilizado por las empresas usuarias, para dar respuesta a
la siguiente cuestion: §Cémo valoran globalmente el Servicio Piblico de Empleo los usuarios de ... Informacién y
Asesoramiento/Gestion de Ofertas de Empleo ?

Observdndose coémo ambas valoraciones no varian y, a diferencia de los que ocurria con el colectivo de
demandantes, la valoracion realizada del Servicio PUblico de Empleo es similar a la valoracidn realizada del servicio
utilizado (que se ha descrito en las pdginas anteriores).
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>| B.2.4. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

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

Y ASESORAMIENTO

%
m Excelente (9-10) = Bueno (7-8) = Regular (5-6) mMal (0-4) = Ns/Nc EXCELENTE + MEDIA (0-10)
BUENO

VALORACION
0,
GLOBAL 58% 78%
INICIAL (P1)
VALORACION
GLOBAL )
52% 74%

REFLEXIONADA
(P23)

Base: Empresas usuarias del Servicio de Informacién y Asesoramiento
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>! B.2.4. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

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

OFERTAS DE EMPLEO

%

m Excelente (9-10) Bueno (7-8) ®=Regular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc EXCELENTE +  [VIZ)/:W(i%1)]
BUENO
VALORACION
GLOBAL 51% )
INICIAL (P1) 75%
VALORACION
GLOBAL 529,
REFLEXIONAD 75%

A (P23)

Base: Empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo
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B.2.4. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

El aspecto relacionado con la gratuidad del servicio (94%) obtiene una tasa de empresas usuarias excelente,
sifudndose por encima del 90% y con una valoracion media de 8'9.

Los aspectos con un indice dptimo de satisfaccion son los relacionados con:
Facilidad para acceder al servicio (86%).
Confianza en el personal (85%).
La amabilidad del personal (84%).
Fiabilidad del servicio (84%).
Facilidad y comodidad de los tramites (84%).
Sensibilidad y comprension del personal (80%).

Mientras que los aspectos con indices aceptables son los referidos a:
Conocimiento y competencias del personal (79%).
Los fiempos de respuesta (75%).
La rapidez 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 satisfaccion entre las empresas usuarias del servicio son susceptibles
de mejorar.

Ademds, se observa que las empresas usuarias del Servicio Informacion y Asesoramiento son mds criticas en la
mayoria de los aspectos analizados, salvo en las instalaciones y equipos y la adecuaciéon, preparacion vy
competencias de los/as candidatos/as puestos a su disposicion.

ﬂ Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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>l B.2.4. Valoracién Global del Servicio Pblico de Empleo

VALORACION DE ASPECTOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P21)

%
m Excelente (9-10) Bueno (7-8)  mRegular (5-6) ®Mal (0-4) = Ns/Nc EXCELENTE+  LULIEN(SLY)

BUENO
Gratuidad del servicio 67% 25% 1 _ 8;9
e
Facilidad para acceder al 2%
servicio (P21C) 40% 46% 86% 8,0
Confianza en el personal
(P21F) 41% 43% 3% 85% _ 8’0
Amabilidad del personal
(P21D) cel - m 84% _ 82
Facilidad y comodidad de
e 4% C2% | eor | I 7o
Fiabilidad del servicio 40% 44% ¥C | 84% _ 7,9
(P21A)
Sensibilidad y
comprension del personal 47% 0| 80% _ 7’8
(P21G)
competencias del personal 44% 79% _ 7,8
(P21E)
Tiempos de respuesta 43% 75% _ 7.5
(P21B) ’
Rapidez desde solicita a
contrata personal (P21L) 45% I/" 75% _ 7,4

de candidatos/as (P21H) 53% 1% - el _
Cantidad de candidatos/ as o, 0, 29/, 62%
(P21K) 39% ° _ 7,0
Instalaciones y equipos [ o _ °
— I s it % |

Base: Total muestra entrevistada
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>l B.2.4. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

VALORACION DE LAS OFICINAS DE EMPLEO (P19)

% EXCELENTE
mExcelente (9-10) - Bueno(7-8) = Regular (5-6) ®Mal (0-4) =Ns/Nc + BUENO RERE

82%

Limpieza y orden de las

oficinas (P19A) 45% 4%

Climatizacion de las
instalaciones (P19B)

49% 30/(‘ ! 750/0

Comodidad y

accesibilidad del 30% 8% o | 71%
edificio (P19E)

Seiializacién para saber o 0
donde dirigirse en el 38% °l 70%

edificio (P19D)

edificio (P19F) 60% ’
Cercania de la oficina P

o Se obtienen unos indices 6ptimos en el aspecto relacionado con “la limpieza y orden de las oficinas” (82%) siendo la mds
valorada como en anteriores mediciones con una valoracion de 7'9, mientras que “la comodidad y accesibilidad del
edificio” (71%) con un dato medio de 7'7, “la climatizacién de las instalaciones” (75%), “el aspecto de los muebles y
equipos” (74%) con una valoracion de 7'4 y “la senalizacion para saber donde dirigirse en el edificio” (70%) son aspectos
con una tasa de empresas usuarias aceptable.

o Las empresas se muestran mds 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 valoracion media de 6’6.

Aspecto de muebles y o ) 749 _
equipos (P19C) 51% 4% %o 7.4

ok Base: Total de empresas usuarias que ha acudido a las Oficinas del Servicio Publico de Empleo en el ultimo afio (n=77)

Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid —
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>l B.2.4. Valoracién Global del Servicio Piblico de Empleo

IMPORTANCIA DECLARADA (P20)

m Indispensable (9-10) © Bastante importante (7-8) = Algo importante (5-6) ®m Nada importante (0-4) = Ns/Nc
e sz I
73% 24% 29, I 9.0
71% 26% 29, I 9,0
| 70% 27% 29 [ 9,0
| 70% 27% 3% NN 89
| 69% 25% 5% L I 88
Confianz? on Itzl)personal | 66% 28% 7% N 88
competencias del personal | 65% 28% 6% I 88
|
|
|
|

Gratuidad del servicio (P20N)

Fiabilidad del servicio (P20A)

Tiempos de respuesta (P20B)

Facilidad y comodidad de
tramites (P20J)

Rapidez desde solicita a
contrata personal (P20L)

Adecuacion y preparacion de
candidatos/as (P20H)

(P20FY
Facilisd:rt‘:llizzzz ;;:g)deral 62% 34% 3% 17 I 8.8
Amabilid(agzggl)personal 61% 34% 4% _ 8,8
0% 33% %
53% 41% Sk I s

insaaciones  caipos 34% 43% 17% 3% u—— 77

Sensibilidad y comprension
del personal (P20G)
Ante la pregunta directa relacionada con la importancia de los diferentes aspectos analizados, se observa que las empresas
usuarias del Servicio PuUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid otorgan elevada importancia a todas las variables

analizadas.
Sin embargo, podriamos resenar 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 trdmites.
Por el contrario, a los aspectos que se les concede menor relevancia es a las instalaciones y equipos. Coincidiendo con la opinidn

del colectivo de demandantes. ) .
Base: Total muestra entrevistada

Cantidad de candidatos/ as
(P20K)
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IMPORTANCIA ESTIMADA*

o De esta forma, si analizamos la contribucion
estadistica de estos trece aspectos o factores
en la valoracion global podemos comprobar
coémo:

o La contribucién explica el 62,5% de la
valoracion global. Al igual que se
constata en el colectivo de
demandantes, nos encontframos con
que aproximadamente el 40% de la
valoracion global estd apoyada en
aspectos no vinculados a las variables
contempladas.

o La facilidad, comodidad de los tramites
y la cantidad de candidatos/as son los
aspectos mds relevantes.

8,5%

9,8%

VARIANZA EXPLICADA
62.5%

Gratuidad del servicio

" Instalaciones y equipos

= Amabilidad del personal

u Rapidez desde solicita a contrata
personal

u Facilidad para acceder al servicio

u Confianza en el personal

u Tiempos de respuesta

u Conocimientos y competencias del
personal
Fiabilidad del servicio

u Sensibilidad y comprension del

personal

Adecuacion y preparacion de
candidatos/as

= Cantidad de candidatos/as

u Facilidad y comodidad de tramites

*Obtenida a través del estadistico “Coeficiente de contribucion”
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Los datos nos permiten profundizar en el andlisis de estos dos planos de la importancia. Asi, establecemos cuatro

categorias diferenciadas:

DIMENSIONES
ESTRATEGICAS

Facilidad y comodidad
B de los tramites

- Gratuidad del Fiabilidad del
Servicio Lostiemposde servicio
respuesta u
Rapidez del | | Adecuaciény
proceso preparacién de

Confianza en eh candidatos/as
persenal Il Conocimientos y competencia del personal

Facilidad de [ ]
accesoal
servicio

Amabilidad del

personal Sensibilidad del personal

Cantidad de candidatos/ as

<
(=]
<
(14
<
-
O
w
(a]
<
o
2
i
14
o]
o
=

DIMENSIONES Las instalaciones y equipos
SECUNDARIAS [ ]
IMPORTANCIA ESTIMADA** (% VARIANZA EXPLICADA: 62,5%)

*Cbienida a fravés de la combinacion incal de las declaraciones de las empresas entrevisiadas
" Obienida a fravés del esladistico “Coeficente de contribucion”™
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>l B.2.4. Valoracién Global del Servicio PUblico de Empleo

IMPORTANCIA CONSOLIDADA*

o Taly como hemos apuntado en el colectivo de demandantes, el andlisis no seria completo si tan solo atendiéramos a una de
las dos categorias de importancia:
o La declarada.
o Laestimada.

o Asi, al considerar la importancia como una variable que Instalaciones y equipos

condiciona nuestro interés en priorizar las actuaciones que
tengan por resultado incrementar la safisfaccion global,
debemos contemplar tanto el plano consciente, aquello
que declaran las personas entrevistadas, como el
inconsciente, lo que estadisticamente estd demostrado
que “construye” mds satisfaccion.

= Gratuidad del servicio
= Amabilidad del personal

m Facilidad para acceder al
servicio

= Rapidez desde solicita a
contrata personal
m Confianza en el personal

o Con el objetivo de simplificar las actuaciones hemos = Tiempos de respuesta

calculado la “importancia consolidada” utilizando un = Conocimientos y competencias
algoritmo que combina estos dos tipos de importancia. 8,1% del personal

Sensibilidad y comprensién del
personal

= 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 combinacion lineal de las declaraciones de las empresas entrevistadas.
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B.2.4. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

Del andlisis de la importancia y satisfacciéon atribuidas a cada una de las dimensiones por parte de las empresas usuarias
podemos extraer las siguientes conclusiones:

Prioridades de  actuacién (alta
Trpeerelay el seiasckn;

Cantidad de candidatos/as.

ACTUAR PRIORITARIAMENTE POTENCIAR
Adecuaciéon y preparacion de m
8 Facilidad y comodidad
los candidatos/as. do los rémitas
Los tiempos de respuesta. <
[a]
<L . '
P Cantidad de candidatos/ as
Areas a vigilar (baja importancia pero 3 o . Conoctmientosy | e d
i 1 1A . 2] Adecuaciény preparacién de compegenciadel
bOJO SOTISfOCCIOn)' % candidatos/as Lostiempos de pefsonal _ Sensibilidad del
Rapidez del proceso. 2 respuesta M W™ personal
H H H T Confianza en elll
LOS InSTCHOCIOHGS y GQUIDOS. = Rapidez del u personal B Facilidad de accesoal servicio
< proceso
= Amabildad delpersoral
Areas a potenciar (en tanto en cuanto o
. . . =
combinar alta importancia y alta = u
Gratuidad del
satisfaccion): Senvicio
Facilidad y comodidad de los Las instalaciones y equipos
trdmites.
. - .. VIGILAR MANTENER
Fiabilidad del servicio.
Sensibilidad del personal. SATISFACCION **

Conocimierﬂ'os \ Compe‘l‘enciq "Obienida a fravés de un algoriimo que aporia un peso especilico a las variables Importancia Declarada e Importancia Estimada.
** Porcentaje de Satisfechos (7,8, 96 10)
del Personal.
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>l B.2.4. Valoracién Global del Servicio Publico de Empleo

UTILIDAD DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID (P22)

%
m Totalmente (9-10) " Bastante (7-8) mAlgo (5-6) ® Nada (0-4) = Ns/Nc TOTALMENTE + MEDIA (0-10)
BASTANTE

Consecucion de objetivos 18% A 55% 6.3
empresariales (P22A) ’
Mejor conocimiento de los
servicios ofrecidos desde el 37% 13% 51%
servicio de empleo (P22D)
Mejora de conocimientos 38%
sobre el mercado de trabajo 31% 26% o
(P22B)
Gracias a la informacién
facilitada ha optado por 21% 36% 32%
modalidad de contratacion
con bonificacién (P22C)

o 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 consecucidon de objetivos empresariales, es decir, ha logrado contactar con los
profesionales adecuados a su vacante de empleo (55%), ademds de contribuir igualmente a una mejora de sus
conocimientos sobre los servicios o recursos ofrecidos por el Servicio PUblico de Empleo(51%).

o En menor medida, las empresas afirman que el Servicio Publico de Empleo ha confribuido en la mejora de sus
conocimientos sobre el mercado de frabajo o la normativa laboral (38%) y que debido a la informacién facilitada se ha
optado por una modalidad de contratacion con algun tipo de bonificacion (31%).

Base: Total muestra entrevistada

41%
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>! B.2.4. Valoracion Global del Servicio PUblico de Empleo

VALORACION COMPARADA CON OTRAS FUENTES DE RECLUTAMIENTO (P10.4)

UTILIZAN OTRAS FUENTES DE|
RECLUTAMIENTO

) Peor

Igual
54%

La mitad de las empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo que, ademds utilizan otfras fuentes de
reclutamiento, consideran “igual” al Servicio de Gestion 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.

Base: Total de empresas usuarias del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo que utilizan otras fuentes de reclutamiento (n=127)
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C.1. Demandantes

> El total de personas demandantes presenta una satisfaccion con el Servicio PUblico de Empleo

susceptible de mejorq, tanto en la satisfaccion inicial como en la reflexionada (52% y 54%). La
valoraciéon global media se sitia en 6’3 puntos en ambos casos, registrdndose un descenso en

comparacion con el estudio realizado de 2017 (7'18).

> Por ofra parte, haciendo el ejercicio de cruzar las variables de valoracion 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 valoracién, utilidad y grado de

recomendacioén de los diferentes servicios. ;
SATISFACCION (IRN)

62% 5% 5%
65% 37% 16%

SERVICIO D’E GESTION DE LA 73% 57% +21%

DRIVIA ON 1) ) ole

52% 32% -25%
63% 62% +22% L] v

T —
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C.1. Demandantes

» De forma pormenorizada, a continuaciéon, mostramos los aspectos de cada servicio que se han
valorado de forma mas positiva y de forma 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 atenciéon 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 valoracion mas discreta.

> En cuanto al Servicio de Informacion:

» El personal de atencion es la dimension mejor valorada (74%) con una valoracion media
de 7,7. Ademas la atencion teleféonica también presenta una valoraciéon 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
“tablon de anuncios” (41%) y la “accesibilidad a la informacion web” (57%) son los
aspectos peor valorados.

> Respecto al Servicio de Orientacién:

» La atencion personal también es la dimensiéon mejor valorada (77%) con una media de 7°7.

»> Por otra parte, “la informacién sobre el mercado de trabajo” (55%) y la “elaboracién y
seguimiento de unas pautas personalizadas” (57%) son en su caso los aspectos que
presentan la valoracion mas discreta.

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

H 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 72/89

C.1. Demandantes

> El Servicio de Gestion de la Formacién desde OOEE:
> Es el servicio mejor valorado de todos, recogiendo ademas, un indice destacado de recomendacion.

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

» En relacion con ello, los aspectos mas criticos del servicio son en este orden, “la facilidad de
inscripcion en cursos de formacion 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 Intermediacién:

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

> Dentro de este contexto, y como viene dandose en los anteriores servicios, la atencion del personal se
muestra en indices de satisfaccion cercanos al 6ptimo (78%) con una valoracién 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.

> Por ultimo, el Servicio de Programas de Empleo:
» Destaca por ser el servicio que recoge los indices mas destacados de utilidad y recomendacion.

» 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 mas criticos con el servicio como “la cantidad de programas ofertados” (40%) y “la
facilidad para informarse de las ofertas” (51%).

H Consejeria de Economia, Empleo y Hacienda de la Comunidad de Madrid
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C.1. Demandantes

» De cara a establecer prioridades de actuacion 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 la importancia (consolidada) otorgada a los diferentes aspectos con el porcentaje de
personas entrevistadas que se muestran insatisfechas.

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

» Estos cuatro aspectos son:

PORCENTAIJE DE

ASPECTOS ANALIZADOS ACTUACION
PRIORITARIA
La fiabilidad del servicio 15,0%
La utilidad de la informacién que le han facilitado 13,6%
Los conocimientos, competencias o habilidades adquiridas 11,3%

La sensibilidad del personal ante sus necesidades como usuario/a y la
comprension de sus necesidades 11,0%

PORCENTAJE DE PRIORIDAD DE

ACTUACION DE ESTAS 4 VARIABLES

50,9%
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C.2. Empresas empleadoras

>

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 valoracién mediade 7’4y 7°2.

Por tanto, las empresas presentan una valoracion mas elevada de los servicios que los
demandantes de empleo, incluso ligeramente mas alta que la valoracion global media de las
personas entrevistadas en el estudio de 2017 (aun cuando el colectivo entrevistado en esa
medicién era del Servicio de Prospeccion).

Por otro lado, haciendo el ejercicio de cruzar las variables de satisfaccién 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 valoracién, utilidad e indice de
recomendacion de los diferentes servicios:

SATISFACCION UTILIDAD  (IRN)
ASESORAMIENTO 74% 70% +22% |:| S
SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE |:| SERVICIO PECRFOSICIONADO
EMPLEO 78% 75% +10%
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C.2. Empresas empleadoras

» Pormenorizadamente, mostramos los aspectos de cada servicio que se han valorado de forma mas
positiva y de forma mas critica, si bien, son éstos ultimos los aspectos que deberian tenerse en
cuenta para priorizar en su actuacion:

» Destacamos, al igual que ocurre con el colectivo de demandantes, la valoraciéon del personal es
la dimensién mejor valorada en ambos servicios. Por el contrario, la plataforma de
Intermediacion es la dimensién peor valorada.

» Respecto al Servicio de Informaciéon y Asesoramiento:

> El personal de atencion es la dimension mejor valorada, considerandose 6ptima (84%) con
una valoracion media de 8,1. Ademas, la valoracion con la pagina web también presenta
una valoracion aceptable (75%) entre las personas usuarias del servicio.

» Por otro lado, y en este orden, “la accesibilidad a la informacién web” (64%) y la “solucién
de dudas o necesidades” (67%) son los aspectos peor valorados.

» Respecto al Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo:

» La atenciéon personal también es la dimension mejor valorada, en este caso alcanzando
indices de excelencia (94%) con una media de 8’6.

» Por otra parte, “la organizacién y estructuracion de los contenidos” (49%), la “apariencia y
diseno de la plataforma de intermediaciéon” (56%), la “adecuacién y competencia del
personal”’ (60%) y el “numero suficiente de candidatos” (61%) son los aspectos que
presentan la valoracion mas discreta dentro del servicio.
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C.2. Empresas empleadoras

» De cara a establecer prioridades de actuacion 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 analisis 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 interpretacion de los resultados obtenidos, podemos comprobar como con sélo
cuatro aspectos somos capaces de recoger el 47,5% de aspectos de actuacién 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 competencias de los candidatos puestos a su

disposicion 14,4%
Los tiempos de respuesta 9,0%
La facilidad y comodidad de los tramites 8,3%

PORCENTAJE DE PRIORIDAD DE

ACTUACION DE ESTAS 4 VARIABLES
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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

A confinuaciéon, mostramos una sintesis de los diferentes aspectos analizados a lo largo del informe.

Comenzamos con la valoracion global del Servicio Publico de Empleo y mostramos los resultados tanto de los dos
colectivos objeto de andlisis, como en funcidon del servicio utilizado. En términos generales, las empresas
empleadoras valoran mucho mejor el servicio que las personas demandantes de empleo que son mds criticas.

Se observa como la valoracion realizada es bastante homogénea entre los distintos colectivos con independencia
del servicio utilizado.
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>! D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

VALORACION GLOBAL (INICIAL Y REFLEXIONADA) DEL SERVICIO

PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID EN FUNCION DEL VALORACION GLOBAL (INICIAL v REFLEXIONADA) DEL SERVICIO

PUBLICO DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID EN FUNCION DEL

COLECTIVO

(Puntuacion 7-10) SERVICIO UTILIZADO (Puntuacion 7-10)

52%
57%

Servicio de Informacion

55%
54%

Servicio de Orientacion

m Valoracion
51% Inicial

2% Servicio de Gestion de la

Formacion desde OOEE

Valoracidn Global Inicial
52%

54% 4 ® Valoracion

reflexionada

Valoracidn Global reflexionada

(72}
1]
=
P4
<
(a)
4
<
=
11]
(=]

Servicio de Intermediacion

Servicio de Programas de
Empleo

78%
74%

Servicio de Informacién y
Asesoramiento

75%
75%

Servicio de Gestion de
Ofertas de Empleo

EMPLEADORES
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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

A continuacion, se muestran los resultados de la valoracidon pormenorizada de los distintos aspectos analizados
del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid aue han realizado los colectivos de andlisis:

DEMANDANTES
Valoracidn de los aspectos relacionados con el Servicio
Piiblico de Empleo de la Comunidad de Madrid
B4%
La amabilidad del personal
68% B6%%
Facilidad para acceder al servicio
64% B5%
Confianza en el personal
64% Ba%
Fiabilidad del servicio
68%
Conocimientos y competencias del personal
62% B80%
Sensibilidad y comprensidn del personal
60%
Tiempos de respuesta
69% 60%
Instalaciones y equipos
61% -
La utilidad de la informacién que le han facilitado
59% -
La cantidad de informacidn facilitada
60% -
Conocimientos, competencias o habilidades adgquiridas
-— 92%
Gratuidad del servicio
- B4%
Facilidad y comodidad de trdmites
Rapidez desde que solicita a que contrata personal -
— 62%
Cantidad de candidatos/as
— 64%
Adecuacién y preparacion de candidatos/as

Observdndose de nuevo, como la valoracion que realizan las empresas empleadoras es significativamente mas
elevada.
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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

A continuaciéon, se muestran los resultados de la valoracién pormenorizada de las oficinas de empleo  del
Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid que han realizado los colectivos de andlisis:

DEMANDANTES | EMPLEADORES
Valoracion de las oficinas de empleo
Puntuacitn (7-10)
B1% 82%
Limpieza y orden de las oficinas
B0%
Climatizacién de |as instalaciones
Ausencia de ruido en el edificio 60%
68%
Aspecto de muebles y equipos
Sefializacién para saber dénde dirigirse en el 68%
edificio
Accesibilidad -
68% —
Localizacion de |a oficina de empleo
_ 5 65% -
Horarios de atencién
63% —
Comodidad del mabiliaric
Espacios para confidencialidad de 49% -
comunicaciones
Comodidad y accesibilidad del edificio -
— 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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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

En las siguientes tablas mostramos la importancia otorgada por los distintos colectivos de andlisis, asi como la
mejora que ha supuesto la utilizacion del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid:

&
2 =
E &
3 :
é
Importancia Declarada
% Indispensable (9-10)
B 65% 61% utilidad del Servicio Piblico de Empleo (%
La amabilidad del personal Totalmente + Bastante Gtil)
. . 58% 62% 37% -
Facilidad para acceder al servicio La mejora de su forma de buscar empleo
60% 66%
Confianza en el personal El desarrollo profesional, la mejora de 37% —_—
competencias profesionales
Fiabilidad del servicio 6a% 73%
7% 5% En el caso de estar trabajando, la mejora de su 25% —
Conocimientos y competencias del personal carrera profesional y/o condiciones de trabajo
61% 60%
sensibilidad i6n del I _ - : 29% -
L A S it La insercion en el mercado de trabajo
55% 71%
Tiempos de respuesta En el caso de buscar empleo como auténomo,
] ) 38% 4% la posibilidad de realizar una actividad 14% .
Instalaciones y equipos econdmica de forma independiente,
L utilidad de la informacin que le han 0% - trabajando para si mismo o a través de un
facilitado negocio
Lo camtidad de Infaracion B ektads 57% — Mejor connclrn.lento de los servicios ofrecidos — 51%
desde el Servicio de Empleo
Conocimientos, competencias o habilidades 56% - . 555
adquiridas Consecucion de objetivos empresariales
. - — 76%
Gratuidad del servicio Mejora de conocimientos sobre el mercado de —_ 38%
— trabajo
Facilidad y comodidad de tramites 0% .I - — —
Gracias a la informacién facilitada ha optado - 339,
Rapidez desde que solicita a que contrata - 70% por modalidad de contratacidn con
personal bonificacion
. . — 53%
Cantidad de candidatos/as
- 69%
Adecuacion y preparacion de candidatos/as
= —
l_""_ir'l_'“‘_i —
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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

Recogemos a continuacion los resultados generales de valoracion, utilidad y grado de recomendacion
obtenidos por los diferentes servicios utilizados:

DEMAMNDANTES

48
g3
Z8

SERVICIO DE
ORIENTACION
DE LA FORMACION
DESDE OOEE
SERVICIO DE
INTERMEDIACION
SERVICIO DE

SERVICIO DE GESTION

Valoracion Global

62% B65% 52% 63%
Valoracidn global del servicio
55% 37% 57% 32% 62%
Grado de Utilidad
- -5% -16% +21% -25% +2 ¥% +22% +10%
indice de Recomendacidn Neta (IRN)

Mostramos ahora la valoraciéon pormenorizada de los distintos aspectos evaluados en cada uno de los
servicios objeto de estudio por cada colectivo de andlisis.

Comenzamos por los servicios analizados por las personas demandantes.
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Vd ° 7 ge o
D. Sintesis de resultados y andlisis comparado DEMANDANTES
Servicio de Informacién Servicio de Orientacion
Valoracion Global del Servicio de Orientacién Valoracién de los aspectos relacionados con
Valoracién Global del Servicio de Informacién Valoracion de los aspectos del personal el personal del servicio
65% . : -
§2% X 83% valoracidn Global del servicio La seguridad y confidencialidad con que el 80%
Valoracién Global del servicio La sezurludad ¥ conzndencialbdad con que el personal trata sus datos
rsonal trata sus datos
EE Valoracion de los aspectos del Servicio de . L
Valomcion de los sspectos de Ia péging web Le han dedicado el tiempo suficiente para Orientacion La claridad de sus explicaciones
e La informacidn que le facilitaron para elaborar ) o
O ——— 64% El interés dedicado a satisfacer la informacién su curriculum El tiempo que le dedico
solicitada
509 - - 69% La utilidad de los talleres entrevista Los tiempos de espera entre la hora de
Claridad info ol La sensibilidad del personal a sus necesidades citacion y la atencidn
la comprensidn de la problematica 63%
5% L‘“_ i LS buscar emplea que le La sensibilidad del personal a sus necesidades 69%
La utilidad de los contenidos web Valoracion general del personal del Servicio de facilitaron y la comprension problematica
Informacién Las técnicas para la busqueda de empleo que 62% i bt % 60%
Accesibilidad a b Informacién web 57% Valoracién de los aspectos de la atencién le han explicado R
telefonica o : 61%
Informacion para autoempleo Valoracién eral del personal del servicio
Valoracién general de la web 60% La capacidad de este personal para solventar la | 54% o=t =
Informacién sobre la oferta formativa y la 60%
) 6% movilidad
Valoracion de los aspectos de las oficinas La utilidad de la informacién recibida
Desarrollo del autoconocimiento de sus 58%
. . . - 67% A48% competencias y posibilidades de empleo
La cantidad de informacién recibida La cantidad de informacién que le facilitaron
La elaboracidn y seguimiento de unas pautas 57%
66% - 43% rsonalizadas para entrar en el mercado de
La utilidad de la informacién recibida La facilidad para establecer contacto peb el =
telefénico (esperas, tif. comunica...) trabajo
B4% 55%
La facilidad de acceso al personal Valoracion general de la atencién telefénica Informacion sobre el mercado de trabajo
61%
Los tiempos de espera en las oficinas
47%
Calidad de los materiales facilitados
El tablon de anuncios s
31%
El acceso a los ordenadores de auto uso
= —
s e
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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado DEMANDANTES

Servicio de Gestion de la Servicio de Intermediacién
Formacion desde OOEE
ploracin de los aspectos relacio o Valoracién Global del {servicia de Valoracién de los aspec?o's relacionados con
- e " Intermediacion el servicio
Valoracion Global del Servicio de Gestion de el Servicio de Gestion de la Formacion desde o %
la Formacién desde OOEE OOEE Valoracion Global del servicio Los tiempos de espera en la oficina de empleo
a facilidad de los tramites para inscribirse en ) o . ) ) 50%,
Valoracitn Global del servicio 2z - El nivel de coincidencia de la informacidn
| curso Valoracién de los aspectos de la pigina web facilitada sobre el puesto de trabajo
Valoracién de los aspectos del buscador de a calidad del curso o cursos seguidos La sencillez para adjuntar curriculums o 50% El grado en que las ofertas se han ajustado a 5%
cursos de la web documentacién su perfil profesional
650% o .__ = 43%
La utilidad de los contenidos que hay en la web a facilidad de acceso al evaluador del curso La facilidad de inscripcién en ofertas de 50% El seguimiento del proceso por parte del
empleo persenal
Claridad informacién formativa que hay en la 55% e T e T e e 67% La facilidad para acceder a las ofertas de a49% L calidad de las ofertas de trabajo que ha 40%
web empleo recibido
e T T 54% a profesionalidad del personal de la oficinade | g7 La claridad de las ofertas de empleo que hay 6% La cantidad de ofertas de trabajo que le han 30%
[a weab mpleo que le informé y/fo convocd para el en la web llegado
urso " . 80%
La facilidad de inscripcién en cursos de 45% ;a cahdlad deblos contenidos de las ofertas que
formacién a través de |a web os tiempos de espera desde su inscripcién 64% sl
asta la confirmacion de su participacién i i 36%
Valoracion general del buscador de cursos de 57% r':\:;t'd'd IR N R
la web . calidad de los materiales, equipamientos e 60% T3
istalaciones La calidad de las ofertas de trabajo recibidas
a localizacidn, cercania a su domicilio de las 59% Grado de ajuste de las ofertas de empleo de la 30%
1stalaciones en que se desarroll el curso web a su perfil profesional
- = 53%
a fanl!dad para |.nformarse sobre la oferta 59% Valoracién general de I pigina web
srmativa disponible
a cantidad de cursos que se ofertan en 558 Valoracion de los aspectos del personal
eneral por el servicio piblico de emplea B35
La seguridad y confidencialidad con que el "
3 disponibilidad de cursos ajustados a su 47% personal trata sus datos
erfil profesional La sensibilidad del personal a sus necesidades
y la comprensién de su problematica
Valoracién general del personal del servicio
= —
s e
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D. Sintesis de resultados y andlisis comparado

Servicio de Programas de
Empleo
Valoracion Global del Servicio de Programas
de Empleo
63%
Valoracion Global del servicio
Valoracion 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%
comprensicn
Valoracion general del personal del Servicio de
Programas de Empleo
Valoracion de los aspectos relacionados con
el servicio
Profesionalidad y amabilidad de las personas §2%
que han participado en la gestion del
programa
69%
Facilidad trémites 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
oo
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>| D. Sintesis de resultados y andlisis comparado EMPLEADORES

Servicio de Informacién y

Servicio de Gestion de Ofertas

Asesoramiento

de Empleo

Valoracidn Global del Servicio de Gestién de Valoracién de los aspectos relacionados con
Ofertas de Empleo el servicio

Valoracion Global del Servicio de Programas Valoracion de los aspectos relacionados con 78% B89%
de Empleo el servicio Valoracién Global del servicio Confidencialidad de datos
74% 76%
Valoracién Global del servicio Claridad recursos y servicios ofrecidos Valoracién de los aspectos de la plataforma 2%
de Inte fiacion Facilidad y comodidad de trimites
Valoracién de los aspectos del personal de ) i 74% T 64% 74%
Cantidad de informacien faclitada Facilidad de acceso a la plataforma Rapidez del proceso :
La seguridad y confidencialidad con que el 86% o " 70% 58% 74%
ersonal trata sus datos Dedicacion de recursos dtiles para la empresa Facilidad de uso de |a plataforma Seguimiento del proceso por el personal
Valoracién general del personal del Serviciode | 577 Organizacién y estructuracién de | 49% 68%
Informacién y Asesoramiento b7 rec e los Eficiencia del proceso
contenidos
" ;= 56% 61%
Nolarecliaice Sos Sapecius e tn papina web Apariencia y disefio de la plataforma Nimero suficiente de candidatos/as
Utilidad de los contenidos de | b o 8% 60%
col e Valoracién general de la plataforma Adecuacidn y competencia del personal
T0%
Claridad de informacion web Valoracitn de los aspectos del personal
; . 64% La seguridad y confidencialidad con que el 90%
Accesibilidad a la informacion web personal trata sus datos
_ _ 67% Valoracién general del personal del Servicio de 94%
Solucién de dudas o necesidades Informacion y Asesoramiento
5%
Valoracion general de la web
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El Proyecto Monitor de Empleo se plantea como una investigacion 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 informe se enmarca en dicho Proyecto y tiene por objeto conocer y medir, a través
de una encuesta telefénica (CATI), el grado de satisfaccion 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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