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OBJETIVOS

= Este documento es resultado del andlisis de los principales resultados obtenidos en el estudio sobre la satisfaccidon del colectivo de usuarios,
demandantes de empleo y empleadores, del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid respecto al afio 2019.

. El principal objetivo del estudio se cenfra en comprender la percepcidén que los distintos tipos de usuarios tienen del servicio, conocer su
satisfaccién con el mismo y establecer el rendimiento del Servicio PUblico de Empleo.

= Este estudio es el Ultimo de una serie de estudios con la misma temdtica, motivo por el cual el presente informe se ha centrado en juzgar las

principales diferencias entre los resultados del aino 2018 con la evaluacién del desempeno habido en 2019 de manera que se pueda
comprobar no sélo la situacion definida en este Ultimo ano, sino que también se pueda comprobar el desarrollo en comparacion con anos
anteriores

. La metodologia general del estudio consistid en sendas encuestas entre los principales colectivos implicados en la labor del Servicio PUblico
de Empleo, personas demandantes y empresas que han solicitado los servicios de informacidn, orientacion, asesoramiento e intermediacion
o0 gque han participado en Programas de Empleo. Ambos colectivos se encuestaron mediante entrevista telefénica asistida por ordenador
(CATI por sus siglas eningles).

= El presente estudio implicé la aplicacion de dos cuestionarios distintos en sendos universos de referencia diferenciados. Estos universos
diferenciados estdn compuestos por:
] Personas demandantes de empleo, que hayan utilizado alguno de los siguientes servicios:
= Orientacién profesional.
= Informacidn profesional.
= Gestion de la formacién para el empleo.
= Intermediacién.
Ll Programas de empleo.
= Empleadores que hayan utilizado los siguientes servicios:
= Informacidn y asesoramiento.
= Gestidn de ofertas de empleo.
Ll Programas de empleo.
* ek ke
* %k Direccién General del Servicio Publico de Empleo

CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID
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DEMANDANTES

- Personas demandantes que han usado alguno de los
%:') Universo servicios del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid en 2019

Entrevista personal telefonica asistida por ordenador

EE Entrevista (CAT)

Cuestionario estructurado formado principalmente por
&/ Cuestionario preguntas cerradas con una duracion aproximada de 15
minutos

Un total de 2.734 entrevistas, distribuidas entre servicios:

@0 « Informacion: 403
71 « Orientacion laboral 709
@\ Muestra » Gestion de Formacion 406
e Intermediacion 814
e Programas de empleo 402
—20—
SEEEE Fecha decampo  Del 2 de septiembre de 2020 al 25 del mismo mes
Ak ok . . - . = .
x kK Direccion General del Servicio Publico de Empleo —
CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID —
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MUESTRA

m2019 O2018 ‘

m2019 02018
Ocupado/a por s Hombre m‘“%
cuenta ajena 32% EXO Mui 0%
ujer .
Empresario, ﬁ ) 59%
auténomo ° 16 a 24 anos E
Desempleado 58%
habiendo trabajado 1% 25 a 34 afos 187 =
o B Desempleado
cupacion - 24%
buscando 1° empleo b % 35 a 44 anos
Edad
Estudiante E A
% 45 a 54 anos =
Labores del hogar ﬂ ” 55 a 64 anos ¢
1%
Retirado/a o 65 0 mas afos 1%
jubilado/a b
J Sin finalizar/ estudios -
Menos de tres o H:;
rimarios
meses 17% 2
Primarios L

Entre 3 y 12 meses

4

Tiempo en Nivel de .
T tudi Secundarios m
Mas de 12 meses CILCIOS
= Secundarios (FP)
27%
Ns/Nc
Superiores (Universitarios)
2T%
**** . . s . . ’ . e | =
* %k Direccién General del Servicio Publico de Empleo ‘
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EMPRESAS

& Empresas que han utilizado alguno de los servicios del

22 Jniverso SPE de la Comunidad de Madrid en 2019
(2] Entrevists Entrevista personal telefonica asistida por ordenador
‘%% (CATI)
X Cuestionario estructurado formado principalmente por
&/’ Cuestionario preguntas cerradas con una duracion aproximada de 15
minutos
Un total de 306 entrevistas entre empleadores, cada uno
@@ de los cuales responde por la parte de servicios que ha
@\ Muestra empleado™
e Informacion: 17
» Gestion de ofertas 280
« Programas de empleo 26
—530)—

SRR Fecha decampo  Del 2 de septiembre de 2020 al 25 del mismo mes

* Las cifras no suman 306 porque las empresas han podido usar mas de un servicio y se contabilizan y encuesta sobre todos los servicios
empleados

* kX Direccién General del Servicio Publico de Empleo
CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID
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*
*
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EMPLEADORES

= En el caso de la muestra de empresas, es necesario senalar un aspecto importante por sus implicaciones en el frabajo de recogida de
informacién. Al respecto la base de datos del Servicio PUblico de Empleo se caracterizd por:

. Datos interesantes para la encuesta telefénica, (como el teléfono y nombre de la persona principal de contacto) constaban en
algunos casos en un campo de observaciones y/o comentarios. Dado lo inoperativo de este campo de cara al proceso de
encuestacion, se establecié un mecanismo de extraccién de esta informacién en un campo numérico donde se extrajo el posible
nUmero de teléfono que constara en el campo de comentarios.

. Abundantes registros no contenian informacién vdlida en ninguno de los campos dedicados a teléfonos y que por tanto no existia
modo de contacto.

= Existian tambien contactos que no disponian de un niUmero de teléfono valido (teléfonos de centralita, teléfonos de menos de 9
digitos, etc.).

= Por Ultimo, se identificaron los registros duplicados vy, entre los registros duplicados, se selecciond aquel con un mayor niUmero de

datos de contacto disponibles.

= Para el trabajo de campo, no obstante, se conservaron todos los posibles nUmeros de teléfono que pudiera haber para cada empresa.

= Se pudo utilizar para esta encuesta, y este es un dafo importante, con 1.248 registros de una base de 7.877, lo que arroja una tasa de
aprovechamiento del 16%. Todo esto, y sus posible efectos sobre la necesaria aleatorizacién en el frabajo de campo de una encuesta, invita
tomar con precauciones los resultados relativos al colectivo de empresas por cuanto no se pude saber si la muestra es suficientemente
representativa del colectivo o si bien estd caracterizada por algun tipo de sesgo.

= En este presentacién sumaria se ha optado por no incorporar los resultados sobre los servicios de informacién y Programas de Empleo
porque, por su baja muestra, los datos no cuentan con suficiente representatividad estadistica. Para obtener informacién sobre estos
resultados, se aconseja consultar el informe global de este estudio.

* %k Direccién General del Servicio Publico de Empleo
CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID
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Sin trabajadores o con solo 1 trabajador
De 2 a 9 trabajadores

De 10 a 49 trabajadores

N° de
e De 50 a 249 trabajadores
250 o mas trabajadores
No sabe
Directivos
Técnicos
Administrativos
Grupo . .
) Servicios personales: hosteleria,
ocupacional )
comercio--
de la oferta
Operarios
Peones
No sabe
* &k
** * *
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6%
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51%

Sector de
actividad

Industria agroalimentaria y silvicultura
Fabricacion mecénica y automocion
Papel, edicion y artes graficas
Industria textil y resto de industrias
Suministros (energia, gas, ete.)
Construccién

Comercio (salvo automocion)
Transporte y almacenamiento
Hosteleria y turismo

Informacién y comunicaciones
Actividades financieras y similares
Educacion y deportes

Actividades sanitarias y servicios sociales

Actividades profesionales, administrativas,

etc

Otros

Direccion General del Servicio Publico de Empleo
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Sumario de los principales
resultados de lainvestigacion

02.1

Personas demandantes
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Percepcidon global del servicio

7.2
6,7

Valoracion del
servicio de
informacién

m2019 02018

7.0

6.4

Utilidad del
servicio

7,5
6,9

Probabilidad de
recomendacion

Mejor valorados

Peor valorados

Percepcidon de aspectos

13/28

Demandantes — Servicio de informacion

14.1 La seguridad y

. o [
confidencialidad con queel Ne) 13.6 El tablén de anuncios 19%)
personal trata susdatos (_) 56
=2
14.6 Valoracion general del O 13.5 El acceso a los 6,7 15%
personal que le atendid 8,04 (]>_) Ordenadores de autouso 58 :
—
L ) [®)
14.2 El interés dedicadoa o— focl b,
safisfacer la informacién 7.90 Q| 132 Lafaciidad d|e OCCGSO‘ ' 10%
solicitada 2 atpersona 7,0
16.2 La capacidad del 10.4 El grado en que pudo 6.7
personal (att. TIf.) para - 6,61 (- solucionar su duda o 3%[
solventar la gestion ~Q necesidad 7.0
O
» D | 16.2Llacapacidad deeste 66
165 VOIO"GC‘C_”? ge”er,o'_de 6,45 O personal para solventar la ! 210%
la atencion telefénica . > gestion 73
o
16.1 La facilidad para 6 »
establecer contacto o Valoracion _generol de la 6,4 %
telefénico (esperas, tif. 5,34 o atencion telefonica 72

Comunica)

Las personas demandantes que han utilizado el servicio de informacién durante el ano 2019, han mejorado sensiblemente su
percepcion del servicio, tanto en lo que se refiere a su percepcion general, como en su
recomendacion. Esta mejora, no obstante, no es general y un aspecto relacionado con la pdgina web y ofros dos que
afectan a la atencién telefénica han protagonizado los principales descensos en su valoracién durante 2019

* &k Kk
* %k

Direccion General del Servicio Publico de Empleo
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Percepcidon global del servicio
m2019 02018

7.1 6,9
I i SIO

6,8 6.5

Valoracién del Utilidad del Probabilidad de
servicio de servicio recomendacion
orientacion

Mejor valorados

Peor valorados

Percepcidn de aspectos

14/28

Demandantes — Servicio de orientacion

26.1 La seguridad y
confidencialidad con que el

personal trata sus datos

26.6 El tiempo que le dedicod

26.3 La claridad de sus
explicaciones

Mejor evoluciéon

26.1 La seguridad y
confidencialidad con que el
personal trata sus datos

26.2 La sensibilidad del
personal a sus necesidades
y la comprensién de su
problemdtica

26.6 El tiempo que le dedico

I o

5%

25.2 Elitinerario de inserciéon
personalizado

25.8 La utilidad de los
talleres de entrevista

25.9 La informaciénpara
autoempleo

Peor evolucidon

25.3 La informaciéon que le
facilitaron para elaborar su
curriculo

25.8 La utilidad de los
talleres de entrevista

25.9 La informacién para
autoempleo

-25%

-30%

La percepcion global del servicio de orientacidén permanece en cifras muy parecidas a las de 2018, aunque con una ligera
tendencia a la mejora. Mejora la percepcién de tres aspectos relacionados con el personal de la oficina responsable del servicio,

pero desciende la valoracion, sobre todo, en lo que respecta a la

talleres de entrevistas.

* &k Kk
* %k
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Percepcidon global del servicio
m2019 02018

7.8
7.4
i 6,6

Valoracién del Utilidad del
servicio de gestion servicio
de la formacién

7.7 7.8

Probabilidad de
recomendacion

Mejor valorados

Peor valorados

Percepcidn de aspectos

15/28

Demandantes — Gestion de formacién

36.5 La profesionalidad del
personal formador

36.4 La profesionalidad del
personal de la oficina de
empleo que le informdy/o
convocd para el curso

36.7 La calidad del Ultimo
curso seguido

Mejor evoluciéon

36.3 La calidad de los
materiales, equipamientos e
instalaciones

Valoracién general de la
web

33.2 La claridad de la
informaciéon formativa que
hay enlaweb

7

!

33.1 La facilidad para
navegar por la web, para
encontrar lo que se estd
buscando

35.2 La disponibilidad de
cursos ajustados a su perfil
profesional

33.4 La facilidad de
inscripcién en cursos de
formacioén a través de la
web

Peor evolucidon

35.5 Los tiempos de espera
desde que se inscribié hasta
que le confirmaron su
participacion

36.6 La facilidad de acceso
al evaluador de la
Comunidad de Madrid del
curso

35.4 La facilidad de los
trémites para inscribirse en
el curso

]
-4%

7%

Si bien aumenta la valoracion del servicio de gestiéon de la formacién, la utilidad del servicio permanece en las mismas cifras que en 2018. Aunque
la valoracién general de la web, asi como la claridad de la informacién disponible en la misma son dos de los fres aspectos con mejor evolucion,
dos de los aspectos peor valorados estén relacionados con la funcionalidad de la pdgina web. Entre los aspectos que muestran peor evolucién
desde el 2018 dos se relacionan con la gestidon del servicio y es especialmente notoria el descenso en la valoracion de los trdmites de inscripcion.

* &k Kk
* %k
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Percepcidon global del servicio

m2019 02018

67 43 62 61
I i 4,4 I

Valoracion del
servicio de
intermediaciéon

Utilidad del
servicio

Probabilidad de
recomendaciéon

Mejor valorados

Peor valorados

16/28

Demandantes — Servicio de intermediacion

Percepcidn de aspectos

43.1 La seguridad y
confidencialidad con que el
personal trata sus datos

43.4 Cudl es suvaloracion
general del personal de
servicio de
infermediacion

43.2 La sensibilidad del
personal a sus necesidades
y la comprensiéon de su
problemdtica

Mejor evoluciéon

La cantfidad de ofertas de
frabajo que le han llegado
desde su oficina de empleo

El seguimiento del proceso
por parte del personal dela
oficina de empleo

43.1 La seguridad y
confidencialidad con que el
personal trata sus datos

4%

El grado en que las ofertas
se han ajustado a su perfil
profesional

47.7 La calidad de las
ofertas de trabajo recibidas

La calidad de las ofertas de
trabajo que ha recibido
desde su oficina de empleo

Peor evolucidon

La calidad de las ofertas de
frabajo que ha recibido
desde su oficina de empleo

El nivel de coincidencia de
la informacién facilitada por
la oficina de empleo (o
agencia de colocacion)...

El grado en que las ofertas
se han ajustado a su perfil
profesional

La cantidad de ofertas de trabajo recibidas por la persona demandante protagoniza el mayor aumento de valoraciéon en el servicio
de intermediacion y, aunque todavia ostenta valores bajos, supera el cinco de valoracién media. En el reverso se observa la
adecuacién de las ofertas de trabajo al perfil profesional de la persona. Con todo ello, la percepcidén general del servicio se
mantiene en términos muy parecidos a los del afo 2018.

* &k Kk

* %k

Direccion General del Servicio Publico de Empleo
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Demandantes — Programas de empleo

Percepcidn de aspectos

Percepcion global del servicio 8 551 Laseguidady c 56.1 La cantidad de
3 confidenciadlidad con que el 8,61 O programas que se ofertan 7%
personal que le atendiédurante - por el servicio publico de el
m2019 02018 9 el desarrollo del programa (D) empleo 6.0
7.7 O 54.1 La seguridady Ie) 54.2La sensibiidad del
7,5 O confidencialidad con que el 8,54 > | personala sus necesidades 7.8 =
> pers_o_no\ que le atendié enla q_) y la comprensién de su 73 7%
7, 1 6 Oficina de Empleo tro;ooigi 6 problemdtica )
6,9 . . - -
68 6.7 6 55.4 La profesionalidad del personal G__)‘ s68La forﬁ;gclol’:rre”CIZIdo Y 7.3
z que le atendié durante el desarrollo 7,87 E e h Ssarro o ©sus 6%
del programay su disponibilidad competencias profesionales 6,9
dentro del programa
;2 s o 56.1 La cantidad de programas que i i
Valoracién del Utilidad del Probabilidad de 0 | e oartambor ol somreis bibieo e 49 - 56.6 La profesionalidad y 79 0%
.. .. .z o) amabilidad del resto de
servicio de servicio recomendacion o) empleo 0 ersonas que han 7.9
participado en la gestion...
Programas de o) O ticipado en' 1id
] L
empleo 6 5453 Lo faciidad para = 56.4 La facilidad de los 7.0 7
. parainformarse de P . . ~
~ la oferta de programasdisponibles 6,49 @] Trorjmlfes para inscribirse o 14 5%
O > participar en el programa . L
> 0)
— —
56.2 El grado en que el
O 56.2 Elgradoen quge\emp\eo deﬂ O empleo del programase 6.4 8%
() programasse ajusta a su perfil 6,36 O] - ¥ P
o profesional o ajusta a su perfil 69
profesional

De forma andloga a como sucede con el servicio de intermediacion, aumenta la valoracién de la cantidad de programas, pero
desciende la valoracién en lo que se refiere a la adecuacion al perfil, que es, de hecho, el aspecto peor valorado del servicio. Dos
aspectos relacionados con la confidencialidad de los datos se erigen como los mejor valorados. Ademds de la cantidad de
programas, mejora la percepcion de la sensibilidad del personal y la formacién recibida para el desarrollo de competencias.

* &k Kk
* %k

Direccion General del Servicio Publico de Empleo

CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID




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

Percepcidon global del servicio

m2019 02018
6,8

6,6

6.3 6,3

Valoraciéon espontdnea Valoracion reflexionada

Mejor valorados

Peor valorados

18/28

Demandantes — GLOBA

Percepcidn de aspectos

63.1 La limpieza y el orden de las

HE C 63.3 El aspecto de los mueblesy 79
oficinas Ne) equipos 7.3
2L Ji fi iz 1 U 63.9 La existencia de espacios que
ozt e I | | focveric orioencoos oo I ¢ -
6 comunicaciones 6,2
63.8 La accesibilidad al edificioy a _ 8.0 > 63.2 La climatizaciénde las 83
las instalaciones ’ () instalaciones 78 6%
—
63.3El aspectode losmueblesy 78 O 63.4 La senalizacion parasaber 7.7 6%
equipos ! 'q—)\ dénde dirigirse en el edificio 7.3 °
65.4La amabmdodde\personm_ 7.8 P 63.5La comodidad delmobiliario :77]5 - 6%
67.1 Obtener mayor seguridad 65.10 Los conocimientos, 6,9
frente al proceso de busquedade _ 5,6 competencias o habilidades que se 6.8 . 2%
empleo (- pueden adquirir ’
N
b 77 gprzndemu‘ev.os fo(”;os d‘f 0 65.9 La utilidad dela informacion 69 . 2%
Usquedade empleo: porinternet, 5.6 (@] que le hanfacilitado 6.8
redes sociales, efc. S
67.5 Recibir orientacion por parte de o . . . 7.4
un especialista en busquedade _ 55 C>) 65.11 Las instalaciones y equipos 73 2%
empleo
. N o . i tencién al
67.2 Tener mds confianza durante 5.5 - 63.7 Los horarios de @ e;ﬂgﬁg) : 7.1 0%
las entrevistas de trabajo ’ O 7,1
67.4 Sentir que estoy acompariado ) 65.3 La facilidad para accederal 772 % I
en el proceso de busquedade _ 53 o servicio 7.3 °©
empleo

Globalmente, tanto la percepcién recabada al principio del cuestionario (espontdnea) como la preguntada al final del mismo (reflexionada), mejoran en
comparacién con 2018. Al contrario de lo que sucedia el aino anterior, entre las personas demandantes que ha utilizado el servicio en 2019 descienden su
valoracién tras meditar sobre los distintos aspecto concretos del servicio. La buena percepcién global del servicio se centra, sobre todo, en aspectos
relacionados con las instalaciones mientras que aquellos relacionados con su utilidad estdn, por el contrario, entre los peorvalorados.

* &k Kk
* %k
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Demandantes — GLOBAL

sEn qué medida diria gue la utilizacidon de los servicios publicos de empleo dela
Comunidad de Madrid ha contribuido en la mejora de los siguientes aspectos
relacionados con su vida profesional?

En lo que se refiere a la Valoraciones medias
contribucién del Servicio PUblico de

Empleo de la Comunidad de SENEe

. . : QOrientacion Gestion de . .. | Programas de
Madrid en diversos aspectos Informacion o —— Intermediacién ampleo
relacionados con la empleabilidad _

Obtener mayor seguridad frente al 56 61 57 57 59 63
de las personas demandantes praceso de bisqueda de empleo, ' ' ' ' ' '
destaca, por un lado, que en  Tener mas confianza durante las

. . ., ) . B,5 6,1 5,5 5,6 51 6,4
niNgun Caso se supera la valoracidn  entrevistas de trabajo
media de siete, mientras que, por  Diversificar mi perfil para ampliar mis 59 63 58 61 55 65
OTrO Iodo |OS person(]s que hon pUSibiIidades de recibir una oferta de ' ' ' ' ' '
usado el servicio de intermediacion ~ Sentir que estoy acompanado en el 53 5.9 5.4 5.3 5,0 6,1

. proceso de busqueda de empleo.
otorgan las peores valoraciones en T N
. Recibir orientacion por parte de un
todos los casos. Por el contrario, son . . 5.5 6.2 59 53 5,0 6,3
] especialista en busqueda de empleo.

los  usuarios de programas de Mejorar la descripcion de mi curriculo - 63 60 - - 65
empleo y del servicio de informacion  yitze ' ' ' ' ' '
los que dan mejores valoraciones,  Aprender nuevas formas de busqueda de 56 6.2 58 - 51 62
casi siempre por encima de seis. empleo: por internet, redes sociales, etc. ' ' ' ' ' '

Estar mejor informado sobre los 56 61 58 56 53 62

requisitos del mercado de trabajo. ! ' ' ' ! '

* K A ) » L = — =
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Demandantes — GLOBAL

Servicio de Gestion Gestion de

: > Orientacioén o Intermediacion
informacion Formacion programas

2019 6,7 7,1
2018 6,3 6,8

Valoracion

- 2019 48 6,9
Utilidad

2018 4.4 6,7

2019 6,2 7.5

Recomendacion

Por Ultimo, compendiando la evolucion de la percepcion, utilidad y probabilidad de recomendaciéon de las personas usuarias
de los distintos servicio, se puede comprobar una tendencia general a la mejora, salvo en un caso. Unicamente se puede ver
un muy ligero debilitamiento de la valoracidon media de la probabilidad de recomendacién por parte de los demandantes que
han utilizado el servicio de gestién de la formacién y el servicio de gestion de programas de empleo. Con todo, en estos dos
casos el descenso de la valoracién media es lo suficientemente ligera como para considerarla insignificante en términos
estadisticos.

* ok
Direccidn General del Servicio Publico de Empleo
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PRINCIPALES RESULTADOS

Sumario de los principales
resultados de lainvestigacion

02.2

Empresas



Valoracion del
servicio de
infermediacion

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

Percepcidon global del servicio

m2019 ©2018

73 7.4 73 7.5
7.0
I ] I

Probabilidad de
recomendacion

Utilidad del
servicio

Mejor valorados

Peor valorados

22/28

Empleadores —Intermediacion

Percepcidn de aspectos

10.C.2 La seguridad y C La interfaz de la
confidencialidad con que el ~Q | plataforma, si es atractiva e 4%,
personal trata sus datos (_) intuitiva. Su apariencia y 68
S disefio
11. La confidencialidad de O 11. La rapidez del proceso,
todos los dafos de su _ 86| > desde la solicitud hasta la I 2%
empresa 8 recepciéon de candidatos 7.4
10.C.2 Valoreracion Q
general del personaldel 0] La facilidad de uso dela 7.2
Servicio de Gestién de 8.2 E plataforma 71 2%
Oferta de Empleo !
11. La eficiencia del 11. El seguimiento del 6.9
proceso de reclutamientoy - 6.5 C | proceso selectivo por parte ' 7% [
seleccion ‘Q del personal de la oficina 7,4
Q de empleo
2 e .
11. ElnUmero de ol 19 11. La eflcwenqo del . 9%
candidatos presentado . > proceso de reclutom\emlc? y 71
) seleccion
— .z
11. La adecuacién y O 11. La adecuacion y 56
competencia del personal - 5.6 0] competencia del p.ersoncﬂ . -15%
seleccionado a seleccionado o

Las empresas que utilizaron el servicio de intermediacion si bien mantienen la valoracién general sobre el mismo, durante el
2019 desciende la utilidad percibida del mismo que pasa de 7,3 en 2018 a 6,4 en 2019. Los aspectos concretos donde mds ha

descendido la valoracidn estdn relacionados con

seleccionado.

* &k Kk
* %k

la eficiencia en el
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Empleadores - GLOBAL

Percepcidn de aspectos

Percepcion global del servicio S 27. La gratuidad del servicio g 25 La corcania i I ol :g,z =
© = '
m2019 02018 O 27. La amabilidad del personal _ 8,1 (D) 28. En la mejora desus 55 } 2%
7 4 ’6 = conocimientos sobreel... 5,4 9]
. O " O
O 27. La facilidad para acceder _ 80 > 25. La climatizacién de las 7.7
79 > alservicio ! ) instalaciones 7.6 l’ 1%
’ 6 27. La confianza en el personal 6 B B 6.8
= de los Servicios PUblicos de... _ 8.0 =] 27. Laadecuacion preparacion 6,7 I 1%
[0} (0] y competencia... g
65 2| oo I | 2| sy EE— 1=
’ ’ eniro ael edificio
27.La cantidad de candidatos _ 67 27. La sensibilidad del personal 7.6 37
%) puestos a su disposicion ’ cC de los Servicios PUblicosde... 7.8 °
®) .
O | 28.En mejorar el conocimiento de _ 6.4 9 28. En que haya optadopor :IAA 4%
O |05 Servicios o recursos que... ’ 8 una modalidad de... 4.6
Valoracion espontdnea Valoracién reflexionada = = ; i

: S| o S | 0| T M—
O contfactar conlos... > A
> ) o 27. Los conocimientos y 7,5
S| mmereecss NN | o| edecsmn
O O] 25. La senalizacion para saber 7.0
o 28.En que h(]yg OI%mg(; por - 4,4 o dénde dirigirse en el edificio 7.4 -5% |:

una moaaliaa e...

Aungue en el caso de las empresas que han contactado con el Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid no  desciende la valoracion general
del servicio tras meditar sobre el mismo, tanto en lo que se refiere a la valoracién esponténea como en la valoracién reflexionada se sitian por debajo de las
que tenia el servicio en 2018. El aspecto peor valorado, y Unico que no alcanza la valoracién media de cinco, se centfra en la posibilidad de optar por una
modalidad u ofra de contratacién. Junto con la participacién en la mejora de los conocimientos sobre normativa o mercado laboral son los Unicos items que
no superan el seis de media.

* &k Kk
* %k
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CONCLUSIONES

. La percepcion del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid refleja una condicion dispar segun el colectivo
implicado en el que centremos la mirada:

1. En general, con algunas salvedades que indicaremos mds adelante, entre el colectivo formado por las personas
demandantes la percepciéon del Servicio muestra una mejora en comparacién con el resultado obtenido en 2018.

2. No sucede lo mismo entre las empresas que han utilizado los servicios del S.P.E. puesto que este caso la percepcién del
servicio desciende y empeora la evaluacion del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid durante el
2019.

. En el caso de los demandantes la percepcion global del servicio mejora, en comparacion con 2018, tanto en los que se refiere
a la valoracién espontdnea como en la valoracién reflexionada. Sin embargo, al reflexionar sobre los distintos elementos del
servicio, la percepcidén global se resiente ligeramente, fendmeno que no sucedia en 2018, cuando apenas habia variacién
resenable entre la percepcidon meditada y la espontanea.

u La mejora general en la percepcion del servicio por parte de las personas demandantes se refleja en la percepcion de los
distintos servicios recibidos. Con la excepcion de algunos casos que se detallardn a continuacion, tanto la valoraciéon media
como el porcentaje de demandantes satisfechos es superior al obtenido por el Servicio PUblico de Empleo en 2018

La percepcion general del Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid mejora entre |as
personas demandantes pero empeora entre los empleadores que han uftilizado el servicio.

* %k Direccién General del Servicio Publico de Empleo
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CONCLUSIONES

Las Unicas excepciones a esta mejora general se encuentran en:

. El descenso en el porcentaje de demandantes que dan valoraciones superiores a seis a la utilidad y probabilidad de
recomendacion del servicio de gestion de programas de empleo, que ven como bajan en cinco puntos porcentuales
el porcentaje de personas que otorgan valoraciones de siete o superiores.

. Y el ligero debilitamiento de la valoracion media de la probabilidad de recomendacion por parte de los demandantes
gue han utilizado el servicio de gestidon de la formacion vy el servicio de gestidon de programas de empleo. Con todo, en
estos dos casos el descenso de la valoracion media es lo suficientemente ligera como para considerarla despreciable
en términos estadisticos.

Pese a la mejora en la percepcion general del organismo por parte de las personas demandantes, esta no estd exenta de
dreas concretas donde seria necesario prestar especial atencidn, porque su evolucién durante el 2019 no ha sido todo lo
positiva que cabria esperar por la evolucién de la percepcidén general del servicio. Estos aspectos son, fundamentalmente,
aquellos relacionados con el servicio de orientacion laboral, el Unico servicio donde todos los aspectos relacionados con el
servicio (no asi con el personal de atencidén) descienden de valoracion.

Si bien en 2018, la valoraciéon del servicio otorgada por las personas demandantes era sensiblemente inferior a la dada por las
empresas que habian utilizado el Servicio PUblico de Empleo de la Comunidad de Madrid, durante el 2019 ambas valoraciones
han tendido a igualarse por la evolucidn contraria que ha vivido la percepcion de ambos colectivos, mientras que la
valoracién general dada por las demandantes ha crecido, la valoracién de las empresas ha descendido.

Direccion General del Servicio Publico de Empleo
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CONCLUSIONES

. Con todas las cautelas ya mencionadas, relacionadas con las circunstancias que rodean la realizacién de las entrevistas por el
estado de la base de datos, este descenso en la percepcion general del servicio ofertado por el organismo podria estar
relacionado con la utilidad percibida del servicio concreto mds utilizado por las empresas, la gestién de ofertas de empleo.

. La ufilidad percibida a este servicio desciende de una media de 7,3 a una media de 6,4. En palabras de las propias
empleadoras hay dos elementos de mejora que se citan con bastante frecuencia; la adecuacién del perfil de las personas a
las caracteristicas del puesto ofertado y que las personas enviadas para cubrir dicho puesto tengan intencion real del
ocuparlo.

* %k Direccién General del Servicio Publico de Empleo
CONSEJERIA DE ECONOMIA, EMPLEO Y COMPETITIVIDAD - COMUNIDAD DE MADRID



El Proyecto Monitor de Empleo se plantea como una investigacion rigurosa, sistemdtica y global del
mercado de frabajo de la Comunidad de Madrid. La utilizacién de técnicas, tanto cualitativas como
cuantitativas, y el andlisis de diversas fuentes secundarias y primarias que informan el mercado laboral de la
Regién, permitirdn mejorar la toma de decisiones de politicas activas, adaptdndolas 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 teleféonica (CATI), el grado de satisfaccidon y rendimiento de los servicios de empleo en las
personas usuarias (demandantes y empresas) de los mismos, asi como el grado de importancia relativa que
conceden a cada una de las dimensiones evaluadas.

* ** ** **

UNION EUROPEA
Comunidad FONDO SOCIAL EUROPEO
de Madrid El FSE invierte en tu futuro
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