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I. Introducción 
 

Este documento recoge los resultados del estudio sobre la satisfacción de los y las usuarios/as 

del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid respecto al año 2022.  

 

El principal objetivo de la investigación es comprender la percepción que tienen del Servicio 

Público de Empleo tanto los/as demandantes de empleo como las empresas usuarias de los 

servicios, conocer su satisfacción y determinar el rendimiento del servicio.  

 

Este estudio viene realizándose desde 2015 y se recoge a lo largo de este documento la 

comparativa con los resultados de las dos ediciones precedentes a la actual.  

 

La medición anterior a ésta se efectuó en 2019; en los años 2020 y 2021 no se realizó la 

investigación porque el servicio prestado por las oficinas de empleo estuvo necesariamente 

condicionado por las consecuencias de la pandemia de Covid-19.  

 

El presente informe se divide en cuatro apartados principales:  

- En primer lugar, se describe la metodología empleada para la recolección de los datos.  

- Después se recogen los principales resultados obtenidos para el colectivo de personas 

demandantes de empleo.  

- En los siguientes capítulos se analiza la percepción por parte de las empresas 

colaboradoras con el Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid. 

- Finalmente, se incluye un último capítulo donde se recogen las principales conclusiones 

que se extraen de la lectura del conjunto del informe. 
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II. Metodología 
 

En la investigación actual no solo se ha utilizado una metodología cuantitativa como venía 

siendo habitual, sino que además se ha realizado un análisis cualitativo para hacer foco en la 

percepción de los demandantes con más baja satisfacción con los Servicios Públicos de 

Empleo de la Comunidad de Madrid.  

 

La fase cuantitativa de esta investigación ha consistido en la realización de dos encuestas 

diferenciadas, una para demandantes de empleo y otra para empresas usuarias de los Servicios 

Públicos de Empleo. Ambos colectivos se encuestaron mediante entrevista telefónica asistida 

por ordenador (CATI por sus siglas en ingles).  

 

La fase cualitativa de esta investigación ha consistido en la realizado de dos focus group 

(reuniones de grupo) con personas demandantes de empleo que declararon baja satisfacción 

con los Servicios Públicos de Empleo en la fase de encuestación.  

a. Objetivos de la investigación   
 

Objetivo principal: Analizar la satisfacción y rendimiento de los Servicios de Empleo de la 

Comunidad de Madrid durante 2022.   

 

Objetivos específicos: 

- Conocer el grado de eficacia que le atribuyen las personas y empresas usuarias a los 

diferentes factores o elementos que intervienen en la prestación de cada uno de los 

servicios ofrecidos por el Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid.  

- Determinar los puntos fuertes y puntos débiles en la prestación del servicio. 

- Contrastar el grado de importancia relativa que las personas y empresas usuarias dan 

a cada una de las dimensiones de los servicios considerados. 

- Determinar cuáles son las prioridades de actuación, combinando la valoración de 

diferentes variables del servicio y la importancia atribuida a cada una de ellas.  
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b. Ficha técnica 
 

Entrevista Telefónica asistida por ordenador (CATI). 

Universo Conjunto de personas y empresas que 

tuvieron relación con el Servicio Público de 

Empleo durante el año 2022. 

Muestra 
 501 empresas - de un universo de 3.043 

empresas - (error muestral de ±4,08% 

para un nivel de confianza del 95’5%, 2σ).  

 2.500 personas demandantes (error 

muestral de ±2,0% para un nivel de 

confianza del 95’5%, 2σ). 

Fechas del trabajo de campo Del 9 de mayo al 27 de junio de 2023. 

 

c. Cuestionarios 
 

Como mencionábamos anteriormente esta investigación implicó la aplicación de dos 

cuestionarios distintos a cada uno de los colectivos de interés. Concretamente compuestos por:  

 

 Personas demandantes de empleo, que hayan utilizado alguno de los siguientes 

servicios: 

o Información profesional. 

o Orientación profesional. 

o Formación para el empleo. 

o Intermediación. 

o Programas de empleo. 

 Empleadores que hayan utilizado los siguientes servicios: 

o Información y asesoramiento. 

o Gestión de ofertas de empleo. 

o Programas de empleo. 
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d. Análisis y medidas 
 

Los modelos de calidad (EFQM, KAIZEN, La Agencia Estatal de Evaluación de las Políticas 

Públicas y la Calidad de los Servicios (AEVAL), …) establecen categorías en base al porcentaje 

de valoraciones altas (de 7 a 10) que reciben los diferentes indicadores de calidad medidos y 

que permiten delimitar su situación y la prioridad de actuación que requieren: 

 

o Excelente: % de personas satisfechas igual o superior al 90%.  

o Óptimo: % de personas satisfechas entre el 80% y el 89%.  

o Adecuado: % de personas satisfechas entre el 70% y el 79%.  

o Mejorable: % de personas satisfechas inferior al 70%.  

 

Para facilitar la comprensión de estos criterios, en las preguntas de valoración, en los 

porcentajes que agrupan las puntuaciones de 7 a 10 (excelente+bueno) se utiliza el código de 

color indicado.  

 

En aquellos casos donde el porcentaje de Ns/Nc es muy elevado aplicamos al código de color 

a las puntuaciones medias de la satisfacción. 

 

En estos indicadores, así como en el resto de los incluidos en el análisis indicamos las 

diferencias estadísticamente significativas. Esto nos permite saber si las diferencias 

porcentuales existentes son suficientemente destacadas como para que podamos afirmar que 

los datos son diferentes entre sí. Hemos de tomar en cuenta que, al preguntar tan solo a una 

parte del colectivo, se genera un “error muestral”, que es mayor cuanto menor es el número de 

personas entrevistadas entre las que se calcula el dato. A modo de ejemplo, los datos 

correspondientes a una muestra de 100 personas determinan que los porcentajes que se 

obtienen tengan un margen de error de +- 10%, es decir, a los porcentajes obtenidos se debe 

añadir en este caso una horquilla de +-10%. 

 

Igualmente ofrecemos la satisfacción media como indicador complementario y relevante. 

 

Con la variable de recomendación se ha calculado, el índice neto de recomendación (Net 

Promoter Score o NPS por sus siglas en inglés). Este índice, que se considera universalmente 

como un indicador clave en la calidad de servicio, se calcula restando al porcentaje de quienes 
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recomendarían con puntuación de 9 o 10 (promotores) el porcentaje de quienes dan 

puntuaciones de seis o inferiores (detractores). Quienes dan valoraciones de 7 u 8, son 

considerados neutros y no entran en el cálculo del NPS.  

 

Tanto la satisfacción como el nivel de recomendación son indicadores fundamentales para 

conocer si se está desarrollando la labor de manera adecuada y ambos se deben considerar 

complementarios. La información que aporta la recomendación complementa a la satisfacción. 

La recomendación aporta un mayor nivel de compromiso “emocional” y, por tanto, tiende a ser 

más exigente, no todas personas satisfechas con un servicio lo recomiendan. 

 

Por último, se debe señalar que se calcularon los siguientes indicadores de importancia: 

o La importancia declarada, que es la importancia que otorga la persona encuestada 

a cada aspecto. 

o Importancia estimada, indicador que se obtiene a partir de la realización del análisis 

estadístico de contribución1 y pone de manifiesto lo que cada aspecto/dimensión 

medida (instalaciones y equipos, tiempos de respuesta, amabilidad del personal ...) 

contribuye a la valoración global realizada sobre el servicio. 

Para facilitar su comprensión, lo representamos gráficamente sobre base 100, para 

que de manera visual se pueda dar respuesta a las siguientes cuestiones: sobre el 

100% de la valoración global ¿cuánto pesa cada aspecto?, ¿cuáles son los más 

importantes? 

En la importancia estimada se indica el porcentaje de varianza explicada por las 

variables consideradas. Es decir, qué porcentaje de la satisfacción global se explica 

desde esas variables. 

o Importancia consolidada, pone en relación la importancia declarada y la importancia 

estimada a partir de un algoritmo que otorga un peso específico2 a cada una de ellas 

con el fin de establecer cuáles son los aspectos analizados más relevantes y de 

mayor importancia. 

 
1  El coeficiente de contribución es el producto de la correlación sobre la variable independiente –la valoración global del Servicio Público 
de Empleo de la Comunidad de Madrid- de cada dimensión/aspecto medido, multiplicado por el coeficiente ßeta (coeficiente de regresión 
estandarizado). 
2  Se calcula multiplicando el valor de la importancia estimada por el porcentaje de personas entrevistadas que declaran estar satisfechas 
y posteriormente se normaliza en base 100. 
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e. Matrices de importancia y actuación 
 

Con estos indicadores de importancia (declarada, estimada y consolidada) se confeccionan las 

siguientes matrices. 

 

En primer lugar, una matriz que pone en relación la importancia declarada y la importancia 

estimada, con las características y distribución del mapa tal y como se describe a continuación. 

 

Matriz de importancia de aspectos 
 

 
 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En cada cuadrante se recogen las dimensiones: 

 

 Estratégicas, que se caracterizan por su notable importancia declarada y su también 

notable capacidad de influencia sobre la valoración global del servicio (importancia 

estimada). 

 Ocultas, que no tienen tanta importancia de manera consciente, pero sí tienen influencia 

destacada en la evaluación del servicio. 

 Higiénicas, que, si bien tienen gran importancia declarada, no tienen la misma 

importancia en el plano inconsciente. 

 Secundarias, menos importantes en ambos planos. 
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Importancia estimada estadísticamente  
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Especial atención debe prestarse a las dimensiones estratégicas y ocultas por su importante 

impacto sobre la valoración global del servicio.  

 

Además, se realiza otra matriz con la idea de poner en relación la importancia de los aspectos 

con la evaluación del desempeño por parte del Servicio Público de Empleo. El objetivo de este 

análisis es identificar los puntos donde intervenir y la prioridad de dicha intervención. 

 

Matriz de relación entre importancia y evaluación de aspectos 
 

 
 

 

Esta matriz dibuja los siguientes cuadrantes: 

 

 Aspectos a potenciar: aquellos dónde la percepción/valoración del servicio provisto es 

de las más altas, y también son de mucha importancia para el usuario. En este caso, el 

desempeño se está realizando de acuerdo con la importancia que tiene el aspecto para 

las demandantes. Por tanto, la acción debería centrarse en no descuidar el aspecto, ya 

que, por su importancia, un descenso en la percepción del desempeño podría afectar a 

la percepción global del servicio. 

 

 Aspectos de acción prioritaria: se trata de aspectos con gran importancia, pero donde el 

desempeño del Servicio Público de Empleo no está siendo tan bien percibido como 

otros. Por esto mismo, son los primeros sobre los que se recomendaría actuar. 
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 Aspectos de acción secundaria: en este caso, si bien la valoración del desempeño no 

está siendo tan elevado como en otros aspectos, la menor importancia del aspecto invita 

a no intervenir de manera principal. 

 

 Aspectos a mantener: cuentan con una buena percepción entre los demandantes, pero 

no resultan tan importantes entre estos como para priorizar acciones en ellos. 
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Satisfacción y 

rendimiento entre 

demandantes de 

empleo 
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III. Muestra de demandantes 
 

Tabla 1. 

Servicio Muestra % muestra Universo % universo 

Información 537 21,5 30.035 19,7 

Orientación laboral 550 22,0 33.437 21,9 

Gestión de Formación  355 14,2 22.627 14,8 

Intermediación 942 37,7 65.622 42,9 

Programas de empleo 116 4,6 1.067 0,7 

  

Uno de los objetivos fijados al inicio de la investigación consistió en mejorar la representatividad 

muestral de aquellos colectivos con menor presencia en el universo de estudio (programas de 

empleo), mediante el aumento de las entrevistas realizadas a este colectivo respecto a las que 

le corresponderían según su peso en función del número de demandantes receptores del 

servicio. Este objetivo, si bien se vio completamente cumplido, introdujo una desproporción en 

la muestra cómo se detalla en la Tabla 1, lo cual obligó a ponderar la muestra para devolver a 

cada colectivo el peso muestral que le corresponde. Esta ponderación actúa exclusivamente 

sobre las medidas globales del servicio. 

 

Tal y como aparece reflejado en el Gráfico 1, la muestra obtenida en la investigación sobre el 

Servicio Público de Empleo en 2022 solo presenta ligeras diferencias respecto a la obtenida en 

la investigación realizada en 2019. La distribución por género se mantiene exacta, siendo 

mayoritaria la presencia de mujeres.  

 

Observando la edad de los demandantes, la muestra actual cuenta con un mayor volumen de 

personas de 55 o más años. En detrimento principalmente de las personas de 35 a 44 años. 

En línea con esto, se ha reducido ligeramente la presencia de personas con estudios 

universitarios (31%), a favor de la formación secundaria (concretamente FP, 29%).  

 

En 2022 se ha contactado con un mayor volumen de personas ocupadas en el momento de 

responder la encuesta (43% frente al 35% de 2019).  
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Gráfico 1. Distribución de la muestra (n=2.500) 
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IV. Servicio de información 
 

El servicio de información proporciona información general sobre trámites fundamentales o los 

posibles servicios provistos por la Dirección General del Servicio Público de Empleo y demás 

aspectos relacionados con las políticas activas de empleo.  

 

Gráfico 2. Perfil sociodemográfico de demandantes del servicio de información 

(n=537) 
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La presente investigación, tal y como se observa en el Gráfico 2, presenta con respecto a 2019, 

una mayor presencia de personas con edades menores de 45 años. Debido a este incremento 

en la presencia de personas más jóvenes, también aumenta el volumen de personas con 

estudios secundarios y universitarios. El porcentaje de ocupados también es superior al de la 

última medición.  

 

Gráfico 3. ¿Cómo tuvo conocimiento de la existencia de los servicios de 

información y de que podría hacer uso de ellos? (n=537) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

En el Gráfico 3 se recoge como se ha llegado al conocimiento del servicio: principalmente a 

través de internet. A esto le sigue como canal de conocimiento, los servicios públicos de empleo, 

nacionales o regionales.  

 

También es notable el porcentaje de personas demandantes que declaran conocer el servicio 

a través de sus redes o contactos personales.  
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Como se observa en el Gráfico 3, y como tónica general a lo largo del informe, hay un descenso 

en el uso físico como manera de conocimiento de la existencia de los servicios, dejando paso e 

incrementando el uso del canal web. 

 

 

 

Gráfico 4. En relación al servicio de información ¿de los siguientes que le leo, qué 

servicios, gestiones o trámites realizó durante el año 2022? (n=537) 

 

 
 

 

Según se puede apreciar en el Gráfico 4, los servicios más utilizados por los demandantes son 

la renovación de la demanda de empleo (81%) y la inscripción como demandante (78%).  

 

Le sigue la solicitud de servicios (cursos, programas de empleo, orientación…) y la solicitud de 

información general (60% y 59% respectivamente).  

 

Servicios más minoritarios son la modificación de datos personales (42%), solicitud de 

duplicados de la demanda (34%) o de informes personalizados (24%).  
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Gráfico 5. ¿A través de qué medio o medios se puso usted en contacto con este 

servicio durante el año 2022? (n=537) 

 

 
 

Se reduce de manera muy importante la utilización presencial del servicio (66% actualmente, 

frente al 88% de 2019) tal y como se pone de manifiesto en el Gráfico 5. Aun así, sigue siendo 

el canal de contacto más utilizado.  

 

Le sigue el contacto a través de la web o portal de empleo (58%), modo de contactar que viene 

incrementándose en las últimas mediciones.  

 

Se reduce el porcentaje de demandantes que utiliza más de un canal de contacto (53% 

actualmente, frente al 69% en 2019). 
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Gráfico 6. ¿Y cuál es el medio que utilizó más frecuentemente para ponerse en 

contacto con el servicio de información en 2022? (n=537) 

 
 

Si atendemos a los resultados del Gráfico 6, el canal de acceso más frecuente es la web o el 

portal de empleo (49%). Seguido de la presencialidad en la oficina (42%). Observamos un vuelco 

respecto al comportamiento declarado en 2019.  

 

a. Percepción global 
 

La percepción global del servicio de información, así como del resto de servicios, se mide 

mediante tres conceptos, la valoración global que la persona usuaria hace del servicio, la 

sensación de utilidad percibida y la probabilidad de recomendación. Tal y como se detalla en el 

capítulo sobre el diseño metodológico de esta investigación, todos los índices de percepción se 

recogen en una escala que varía entre cero y diez, siendo siempre que cero es una percepción 

totalmente negativa y diez que es totalmente positiva. 
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Gráfico 7. Percepción global del servicio de información (n=537) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tal y como se observa en el Gráfico 7, se constata una evolución positiva de la valoración global 

de los demandantes y su percepción acerca de la utilidad del servicio. Observamos como estos 

datos están mejorando desde 2018.  

Aun así, este servicio se mantiene en un umbral que podemos considerar mejorable, al no 

contar con al menos un 70% de usuarios bastante o muy satisfechos, o que perciban el servicio 

como de bastante o mucha utilidad.  

 

Como se ha señalado en la introducción metodológica, una medida habitual de la 

recomendación es el denominado Net Promoter Score (NPS). Este índice es el resultante de 

restar al porcentaje de promotores (quienes dan valoraciones entre nueve y diez) el porcentaje 

de los denominados detractores (quienes valoran entre cero y seis su probabilidad de 

recomendar el servicio). 
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También se observa una evolución positiva del indicador NPS. Este dato dio un paso muy 

importante en 2019, pasando de negativo a positivo. Es decir, contando con más promotores 

que detractores.  

Actualmente esta cifra se mantiene positiva y además se incrementa ligeramente.    

b. Percepción pormenorizada 
 

La percepción detallada del servicio de información se debe de distinguir necesariamente según 

las diferentes vías de acceso utilizadas por el demandante en su contacto con el servicio. De 

esta forma, se evalúan aspectos distintos según cada modalidad de contacto.   

 

A continuación, se recogen las opiniones de los usuarios que han usado preferentemente cada 

uno de los canales de contacto.  

i. Página Web 

 

Gráfico 8. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la página web, 

del portal de empleo de la Comunidad de Madrid* (n=261) 

2019 
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En 2022 se recoge la percepción de los usuarios que declaran que la página web es el único canal de contacto 

que han utilizado o el más frecuente. Los años anteriores se recoge la opinión de todos los usuarios que 

declaraban haber contactado a través de la página web.  

       Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

La mayoría de los aspectos recogidos en el Gráfico 8 respecto a la página web mejoran de una 

forma significativa su valoración. Sobre todo, lo relativo al grado en el que se pudo solucionar la 

duda o necesidad, la utilidad de los contenidos de la web y la claridad de la información 

proporcionada a través de este canal.  

 

 

Significativa o no, se recoge una mejora en la valoración de todos los aspectos analizados y de 

la valoración global, saliendo dos de los aspectos analizados del umbral “mejorable” y pasando 

al adecuado (utilidad de los contenidos y grado en el que pudo solucionar la duda o necesidad).  
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ii. Las oficinas de empleo 

Gráfico 9. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la oficina a la 

que acudió durante el año 2022* (n=225) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*En 2022 se recoge la percepción de los usuarios que declaran que el contacto presencial con las oficinas de 

empleo es el único canal de contacto que han utilizado o el más frecuente. Los años anteriores se recoge la 

opinión de todos los usuarios que declaraban haber contactado presencialmente con la oficina de empleo.  

En aquellas variables donde el porcentaje de Ns/Nc es muy elevado sustituimos el código de color en los 

porcentajes y utilizamos las medias como estadístico de referencia. 

 

En el Gráfico 9 podemos comprobar cómo la satisfacción global con las oficinas de empleo se 

mantiene en el nivel de satisfacción de 2019 (nivel adecuado). El aspecto mejor valorado de las 

oficinas es el grado en que se obtuvo la información que se estaba buscando (76% de usuarios 

bastante o muy satisfechos), seguido de la utilidad de la información recibida (75%), la facilidad 

de acceso al personal (72%) y los tiempos de espera (70%).  
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Como puede comprobarse en este mismo Gráfico 9, hay tres aspectos con un porcentaje 

elevado de demandantes que no pueden responder. Se trata de demandantes que no han 

hecho uso del recurso en cuestión y que, por tanto, no están en disposición de dar una 

valoración fidedigna del servicio puesto que no lo ha recibido. Nos referimos sobre todo al 

acceso a los ordenadores de autouso, pero también al tablón de anuncios. Además, una parte 

destacada de demandantes al parecer no ha recibido ningún material, puesto que no son 

capaces de valorar estos aspectos.  

 

Para analizar la satisfacción con estos tres aspectos nos detendremos en su valoración media 

(que se calcula atendiendo únicamente a quienes otorgan una valoración) en vez de en el 

porcentaje de demandantes satisfechos, puesto que este último sí se ve condicionado por la 

opción no sabe/no contesta.  

 

En el Gráfico 9 podemos observar cómo la satisfacción media con el acceso a los ordenadores 

de autouso se reduce respecto a 2019 (6,2 actualmente, frente a 6,7 en 2019). Se mantiene 

estable la satisfacción con los otros dos aspectos (tablón de anuncios y calidad de los 

materiales facilitados).  
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Gráfico 10. ¿Y cómo valora los siguientes aspectos del personal que le atendió?* 

(n=225) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En 2022 se recoge la percepción de los usuarios que declaran que el canal presencial con las oficinas de empleo 

es el único canal de contacto que han utilizado o el más frecuente. Los años anteriores se recoge la opinión de 

todos los usuarios que declaraban haber contactado presencialmente con la oficina de empleo.  

Indica una diferencia estadísticamente significativa respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  
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En el Gráfico 10 se refleja la satisfacción con el personal que atiende en las oficinas del Servicio 

Público de Empleo. Los datos ponen de manifiesto que se mantiene en un nivel óptimo (81% 

de personas bastante o muy satisfechas con el personal que les atendió).  

 

Destaca positivamente el aumento de la satisfacción de los usuarios con la seguridad y 

confidencialidad con el que el personal trata sus datos (89% de personas bastante o muy 

satisfechas).  

 

También se sitúa en niveles óptimos de satisfacción el tiempo dedicado a resolver las dudas y 

la capacidad y conocimientos del personal para esta tarea. El resto de los aspectos analizados 

se sitúan en un nivel adecuado de satisfacción.  

 

Y todos ellos, con pequeños incrementos medición tras medición, presentan una tendencia al 

crecimiento desde 2018.  
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iii. Atención telefónica 

 

Gráfico 11. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos con respecto al 

servicio de atención telefónica. (n=48) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

*En 2022 se recoge la percepción de los usuarios para los que haber contactado telefónicamente con las oficinas 

de empleo es el único canal de contacto que han utilizado o el más frecuente. Los años anteriores se recoge la 

opinión de todos los usuarios que declaraban haber contactado presencialmente con la oficina de empleo.  

 

Como se observa en el Gráfico 11, respecto a la atención telefónica, el aspecto con peor 

evolución desde 2018 es la capacidad del personal de atención telefónica para solventar la 

gestión (ha pasado de contar con un 78% de personas bastante o muy satisfechas a un 64%).  

 

El aspecto que ha presentado un nivel de satisfacción más bajo en estas tres últimas 

mediciones es la facilidad para establecer contacto telefónico (45% de personas que otorgan 

una puntuación de 0 a 4 en una escala de 0 a 10).    
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c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 12. ¿Hay algún aspecto del servicio de información que le gustaría que se 

modificase o mejorase? (n=537) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Otro dato que refuerza la destacada valoración del servicio de información del Servicio Público 

de Empleo de la Comunidad de Madrid es que, como se puede apreciar en el Gráfico 12, un 

37% de los usuarios no indican ningún aspecto de mejora en lo relativo a este servicio. 

 

Entre quienes aportan alguna sugerencia, el aspecto más señalado es lo relativo a la mejora de 

la web (17% sugieren este aspecto).  

 

Además de esto, mejorar en la gestión de las citas, proporcionar información más detallada, 

mejorar la atención telefónica o reducir los tiempos de espera para la atención, son los aspectos 

más verbalizados como posibles sugerencias de mejora.  
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d. Aprendizajes clave  
 

La valoración global del servicio de información es positiva. Se observa una constante mejora 

desde 2018 en este aspecto. Aun así, el porcentaje de valoraciones muy + bastante positivas 

se sitúa por debajo del 70%, en el umbral susceptible de mejora.  

 

La página web ha recibido evaluaciones satisfactorias. Especialmente aspectos como son: su 

capacidad de solucionar dudas (que se ha incrementado 13 puntos porcentuales en 

comparación con años anteriores), seguido de la utilidad de los contenidos y la claridad de la 

información (ambos con un crecimiento de 11 puntos). 

 

Las oficinas de empleo permanecen en un nivel óptimo, como en 2019. El aspecto más 

destacado es el del grado en el que se obtuvo la información que se estaba buscando.  

 

El personal que atendió a las personas usuarias alcanza valoraciones muy destacadas. Al igual 

que en años anteriores, se sigue situando en un nivel óptimo. Destaca una mejoría en la 

valoración de la seguridad y la confidencialidad. En líneas generales, se constata un patrón 

ascendente. 

 

La atención telefónica, aun cuando mejora su valoración global con respecto a la última toma 

de datos, se sitúa en niveles mejorables de satisfacción global (64% de valoraciones muy o 

bastante positivas). Esto se constata asimismo en las diferentes variables analizadas de este 

canal. Cabe destacar la valoración especialmente crítica de la facilidad para establecer contacto 

donde las valoraciones muy o bastante positivas se sitúan en un reducido 32%. 

 

 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  32/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

V. Servicio de orientación laboral 
 

El servicio de orientación profesional tiene como objetivo brindar apoyo a los individuos en su 

desarrollo y progreso en el ámbito laboral asesorando, motivando y acompañando a las 

personas demandantes en su búsqueda de empleo. Este servicio promueve un apoyo integral 

a los individuos en su trayectoria laboral, ayudándoles a tomar decisiones informadas, a mejorar 

su empleabilidad y a lograr sus metas profesionales. 

 

Gráfico 13. Perfil sociodemográfico de demandantes del servicio de orientación 

(n=550) 
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Tal y como se aprecia en el Gráfico 13, la persona demandante que ha hecho uso del servicio 

de orientación es en mayor medida mujer (68%) y personas de 45 años o más (57%).  

 

A esto se une que, entre los demandantes desempleados, un 46% lleva más de 12 meses en 

desempleo. 

 

Gráfico 14. ¿A través de qué medios tuvo conocimiento de los servicios de 

orientación laboral que ofrece el servicio público de empleo de la Comunidad de 

Madrid? (n=550) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

El Gráfico 14 nos muestra que las personas demandantes que han utilizado el servicio de 

orientación supieron de su existencia principalmente por las propias oficinas de empleo, bien el 

SEPE o bien las del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid.  

 

Internet también se presenta como un canal de conocimiento destacado.  
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Gráfico 15. En concreto, ¿cuáles de los siguientes servicios utilizó Vd. durante 

2022? (n=550) 

 

 
 

Tal y como se recoge en el Gráfico 15, en 2018 las personas usuarias del servicio declaraban 

haber sido receptoras, de media, de cerca de tres servicios (2,9). En 2019 se incrementó el 

número medio de servicios de los que se declaraba haber sido beneficiario y se mantiene en 

ese nivel en la actualidad (de los nueve posibles: 4,3 utilizados de media en 2019 y 4,1 en 2022). 

Esto supone una amplia utilización de los recursos disponibles.  

 

El diagnóstico individualizado ha dejado de ser el servicio con más personas usuarias, pasando 

a serlo el de técnicas para la búsqueda activa de empleo. Todo esto teniendo en cuenta que lo 

que aquí recogemos es el servicio que declara haber recibido la persona beneficiaria.  
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a. Percepción global 
 

Gráfico 16. Percepción global del servicio de orientación laboral (n=550) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Conforme a lo que se observa en el Gráfico 16, los tres aspectos medidos en relación con la 

percepción global del servicio de orientación, la valoración, la utilidad percibida y la 

probabilidad de recomendación, han mejorado respecto a las mediciones precedentes.  

 

Sobre todo, la percepción de la utilidad de la percepción del servicio ha mejorado en 12 puntos 

el porcentaje de usuarios que lo consideran bastante o muy útil (19 desde 2018).  

 

Por otro lado, la valoración global del servicio, que también registra un incremento importante 

respecto a 2019, pasa a situarse en un umbral de satisfacción que podemos considerar 

adecuado.  
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El Net Promoter Score de este servicio pasa a ser positivo, es decir, cuenta con más promotores 

que detractores. De hecho, el índice de promotores es muy notable: casi la mitad (48%) de las 

personas usuarias del servicio se lo recomendarían a otras personas en su situación.  
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32% 
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36% 

NPS (ptos.)  

-4 

2018 27% 43% -16 

2022 48% 29% +19 
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b. Percepción pormenorizada 
 

De manera pormenorizada se analizan dos dimensiones respecto al servicio de orientación del 

Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid:  

 Aspectos relativos al propio servicio.  

 Aspectos relativos a la atención del personal.  

 

i. Servicio de orientación laboral 

Gráfico 17. ¿Cómo valora los siguientes aspectos del servicio de orientación?* 

(n=550) 
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*Cada uno de estos aspectos se analiza sobre la base de personas usuarias receptoras de cada servicio.  

Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

En el Gráfico 17 comprobamos que el servicio de orientación laboral ha incrementado de 

manera muy importante los niveles de satisfacción de sus usuarios/as. Varios aspectos pasan 

a situarse en un nivel óptimo de satisfacción: información facilitada para elaborar el currículum, 

recursos facilitados para buscar empleo (portales de internet, ETT’s, administraciones, etc.), la 

utilidad de los talleres de entrevista y la información para el autoempleo. El resto de los aspectos 

analizados se sitúan en un nivel adecuado de satisfacción.  
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ii. Personal de atención del servicio de orientación 

 

Gráfico 18. ¿Y cómo valora los siguientes aspectos del personal que le atendió? 

(n=550) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

 Indica una diferencia estadísticamente significativa y negativa respecto a 2019. 

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  
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Según se puede observar en el Gráfico 18, la valoración general del personal del servicio de 

orientación se sitúa en un nivel óptimo (82% de usuarios/as del servicio dicen estar bastante o 

muy satisfechos/as). Pequeños incrementos porcentuales en 2019 y 2022 han llevado a esta 

situación.  

 

La satisfacción con los aspectos pormenorizados analizados, en general se mantiene en los 

niveles de 2019. Aunque sí se incrementa significativamente la valoración del tiempo de espera 

entre la hora de citación y la de atención y la valoración acerca de la capacidad y conocimientos 

percibidos del personal.  

 

Destaca positivamente la satisfacción con la seguridad y confidencialidad con que el personal 

trata sus datos (86% bastante o muy satisfechos/as). A esto le sigue la claridad de sus 

explicaciones.  

 

El aspecto más criticado respecto a la atención personal es el tiempo de espera hasta conseguir 

una cita.  
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c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 19. ¿Hay algún aspecto del servicio de orientación que le gustaría que se 

modificase o mejorase?  (n=550) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Casi la mitad de los usuarios/as del servicio de orientación no indica ningún aspecto de mejora 

del servicio.  

 

Entre quienes manifestaron el deseo de modificar algún aspecto, es la mejora del proceso de 

citas el atributo más verbalizado (11%), seguido de la petición de más información, más 

detallada (8%) y atención más personalizada (7%), empatía (7%), entre otras. 
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d. Aprendizajes clave  
 

La valoración global del servicio de orientación laboral ha evolucionado positivamente. Los 

factores que componen la valoración global, tales como la probabilidad de recomendación y la 

utilidad, han mejorado sus resultados obteniendo este último una subida de 12 puntos 

porcentuales respecto a años anteriores. 

 

Los niveles de satisfacción pormenorizada han experimentado un aumento significativo. De 

hecho, llegan a niveles óptimos aspectos como la información facilitada para elaborar su 

currículum, los recursos facilitados para buscar empleo, la utilidad de los talleres de entrevista 

y la información para el autoempleo. 

 

La valoración del personal de atención del servicio es excelente. En cuanto a los aspectos 

pormenorizados, se incrementa la valoración del tiempo de espera entre la hora de citación y 

la de atención en 6 puntos porcentuales. Así mismo, la capacidad y conocimientos percibidos 

del personal consiguen también una subida porcentual de 7 puntos.  

 

El tiempo de espera hasta conseguir una cita es el aspecto que tiene posibilidades de mejoría 

dado que desciende 12 puntos porcentuales en comparación con años anteriores.  
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VI. Servicio de gestión de la formación 
 

Este servicio está enfocado principalmente a la gestión de la formación que hacen las oficinas 

de empleo (trámites de inscripción, información y ofertas de cursos de formación, etc.…).  

 

Gráfico 20. Perfil sociodemográfico de demandantes del servicio de gestión de la 

formación (n=355) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Respecto a 2019, se ha incrementado el volumen de personas usuarias del servicio de 

formación a partir de los 45 años. También aquellas con niveles de estudios superiores (FP o 

universitarios).  
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Gráfico 21. ¿A través de qué medios tuvo conocimiento de los servicios de 

formación, de los cursos de formación que ofrece el Servicio Público de Empleo 

de la Comunidad de Madrid? (n=355) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

La principal vía de conocimiento de los servicios de formación es internet. Le sigue el 

conocimiento a través de las oficinas del Servicio Público de Empleo Estatal y las Oficinas de 

Empleo de la Comunidad de Madrid.  
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Gráfico 22. ¿Utilizó durante el año 2022 el buscador de cursos de la web como 

canal de apoyo o contacto (para conocer las ofertas formativas disponibles, 

inscripción en cursos)? (n=355) 

 

 

 
 

El 67% de los demandantes que accedieron al servicio de gestión de la formación en 2022, 

afirman haber utilizado el buscador web de cursos como canal de apoyo o contacto. Vemos 

como esta cifra viene incrementándose desde 2018.  
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a. Percepción global 
 

Gráfico 23. Percepción global del servicio de gestión de la formación en las 

Oficinas de Empleo de la Comunidad de Madrid (n=355) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      

Según lo evidenciado en el Gráfico 23, se mantiene el porcentaje de usuarios/as que perciben 

el servicio de formación como muy o bastante útil (63%). Pasa al umbral que podemos considerar 

óptimo la satisfacción global con el servicio, indicador que paulatinamente mejora desde 2018.  
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El índice NPS aumenta notablemente (14 puntos). Algo más de la mitad de las personas 

usuarias del servicio son promotoras de este.  
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Promotores 

46% 

Detractores 

24% 

NPS (ptos.) 

+22 

2018 42% 21% -21 

2022 54% 20% +34 
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b. Percepción pormenorizada 
 

En la evaluación detallada del servicio de gestión de la formación se analizan dimensiones 

relacionadas con:  

 El buscador web provisto por el servicio 

 El propio servicio de formación 

 Aspectos relacionados concretamente con el último curso recibido. 

 

i. Buscador de la Web 

 

Gráfico 24. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos relacionados 

con el buscador de cursos de la web. (n=238) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  
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Todos los aspectos relacionados con la web para la búsqueda de cursos han evolucionado 

positivamente desde 2019. De manera significativa la facilidad para navegar por la web y 

encontrar lo que se está buscando.  

 

ii. Servicio de gestión de la formación 

 

Gráfico 25. En relación al servicio de formación ¿el curso que usted realizó se 

desarrolló en centros de formación de la Comunidad de Madrid o en un centro 

privado? (n=355) 

 

 
 

En el Gráfico 25 observamos el lugar de realización del curso. En concreto, en 2022 el 52% de 

las personas consultadas declaran haberlo realizado en un centro privado. Seguimos 

constatando, al igual que en ediciones anteriores, un reducido porcentaje de personas que no es 

capaz de determinar la tipología del centro donde realizó el curso. 
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Gráfico 26. En concreto, ¿cómo valora los siguientes aspectos relacionados con la 

gestión de los servicios de formación facilitados por la Comunidad de Madrid? 

(n=406) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

En todos los aspectos analizados en el Gráfico 26 se incrementa, respecto a mediciones previas, 

el porcentaje de personas bastante o muy satisfechas. En mayor medida suben, la cantidad de 

cursos ofertados, la facilidad para informarse de esta oferta y, la facilidad de los trámites para 

inscribirse en los cursos; en este último caso se sitúa al mismo nivel que en 2018, aun cuando 

el porcentaje de personas muy satisfechas se sitúa por debajo de aquella toma de datos.  

El tiempo de espera desde la inscripción al curso hasta la confirmación de la participación 

alcanza el 70% de usuarios/as bastante o muy satisfechos/as (nivel de satisfacción adecuado).  
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El aspecto con una valoración más discreta es la disponibilidad de cursos adaptados al perfil 

profesional del solicitante, a semejanza de lo constatado en las anteriores tomas de datos. 

 

iii. Aspectos relacionados en concreto con el último curso 

 

Gráfico 27. Y, ¿cómo valora los siguientes aspectos relacionados con el último 

curso que ha realizado a través de los servicios de formación facilitados por la 

Comunidad de Madrid? (n=355) 
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      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y negativa respecto a 2019. 

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Como se puede observar en el Gráfico 27, la valoración de dos de los aspectos analizados 

respecto al último curso realizado se ha reducido de forma notable: localización y cercanía al 

domicilio, y profesionalidad del personal que le informó y/o convocó para el curso.  

 

El resto de los aspectos mantienen el nivel de satisfacción de 2019, destacando en positivo la 

profesionalidad del personal formador.  
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c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 28. ¿Hay algún aspecto del servicio de formación que le gustaría que se 

modificase o mejorase? (n=355) 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Que el contenido de los cursos se ajuste a las demandas del mercado laboral, más oferta de 

cursos, posibilidad de hacer prácticas, mejora de la web… son las principales sugerencias de 

mejora para este servicio.  
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d. Aprendizajes clave  
 

La valoración de los servicios de gestión de la formación se mantiene en valores similares a años 

anteriores. 

 

El buscador de la página web experimenta una mejora en las diferentes variables que hemos 

analizado. Todos los aspectos han evolucionado positivamente, especialmente, la facilidad para 

navegar por la web y encontrar lo que se está buscando. 

 

La evolución positiva de la satisfacción se produce asimismo en otras variables del servicio. Así, 

se ha incrementado la satisfacción de las personas demandantes con respecto a la cantidad 

de cursos ofertados (con una subida de 8 puntos porcentuales) y, por otro lado, la facilidad 

para informase de la oferta disponible y la facilidad de los tramites (con una subida porcentual 

de 6 puntos en ambos casos). A pesar de esta evolución positiva, algunos aspectos están aún 

lejos de alcanzar niveles de satisfacción óptimos, entre ellos se destaca la disponibilidad de 

cursos ajustados al nivel profesional de la persona demandante. 

 

El curso recoge, en cambio, resultados con margen de mejora. En particular la localización y 

cercanía al domicilio, perdiendo 7 puntos porcentuales, y la profesionalidad del personal 

convocante o que informó sobre el curso, 8 puntos porcentuales en comparación con la 

medición anterior.    

 

.  
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VII. Servicio de intermediación 
 

El servicio de intermediación comprende la gestión de las ofertas de empleo y la búsqueda de 

demandantes adecuados para las mismas, atendiendo a su perfil profesional y sus 

competencias profesionales. Así como difundir la información sobre las ofertas de empleo 

adecuadas disponibles. 

 

Gráfico 29. Perfil sociodemográfico de demandantes del servicio de 

intermediación (n=814) 
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Basándonos en lo que se observa en el Gráfico 29 y en comparación con 2019, en el perfil del 

demandante que ha utilizado el servicio de intermediación durante el año 2022 destaca que ha 

sido mayor el porcentaje de personas con entre 54 y 64 años y el de demandantes con estudios 

secundarios. 

 

Gráfico 30. ¿Cómo tuvo conocimiento de los servicios de intermediación del 

servicio público de empleo de la Comunidad de Madrid? (n=942) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Los canales de conocimiento mayoritarios del servicio de intermediación son el Servicio Público 

de Empleo estatal (SEPE) e internet (29% y 25% respectivamente). 
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El conocimiento del servicio también se ha producido para una parte destacada de 

demandantes a través de los Servicios de Empleo de la Comunidad de Madrid y los contactos 

personales (15% y 14%, respectivamente).   

 

Gráfico 31. ¿El servicio de intermediación le envió durante el año 2022 alguna 

comunicación convocándole o citándole para una oferta de empleo? (n=942) 

 
 

Tal y como se puede apreciar en el Gráfico 31, se incrementa de forma importante el volumen 

de personas demandantes que habiendo sido citadas para una oferta de empleo no acuden a 

la llamada. Por otro lado, vuelve a ponerse de manifiesto el elevado porcentaje de personas 

que no recuerdan haber recibido ninguna comunicación. 
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Gráfico 32. ¿Recibió en 2022 alguna alerta por SMS, por correo electrónico o por 

teléfono desde el servicio público de empleo de la Comunidad de Madrid?  (n=942) 

 

 
 

La forma más habitual de recibir las comunicaciones por parte del Servicio Público de Empleo 

continúa siendo por SMS, seguido del correo electrónico, canal de contacto que viene 

incrementando su uso desde 2018.  

a. Percepción global 
 

Gráfico 33. Percepción global del servicio de intermediación (n=942) 
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     Indica una diferencia estadísticamente significativa y negativa respecto a 2019. 

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

En términos comparativos con el resto de los servicios, el dedicado a la intermediación laboral 

es el que peor valoración obtiene. Se reduce respecto a 2019 la satisfacción global con el 

servicio, pero podemos hablar de un mantenimiento en la percepción de su utilidad (la variación 

al alza en el porcentaje de usuarios que consideran el servicio bastante o muy útil no supone 

una variación estadísticamente significativa).  

 

Sí consigue la utilidad del servicio superar la barrera del aprobado, que hasta ahora no se 

conseguía (valoración media de 5.2).  
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El índice de recomendación de este servicio sigue siendo negativo (se cuenta con más 

detractores que promotores), pero viene mejorando notablemente desde 2018.  
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b. Percepción pormenorizada 
 

Como en otros servicios estudiados, la evaluación detallada del servicio de intermediación se 

divide en tres dimensiones de análisis diferenciadas: 

 El personal que atendió a la persona demandante durante el servicio de intermediación. 

 La página web del mismo servicio. 

 La evaluación del propio servicio ofrecido. 

 

i. El personal de atención 

 

Gráfico 34. ¿Y cómo valora los siguientes aspectos del personal que le atendió? 

Utilice una escala donde 0 es la peor valoración posible y 10 la mejor nota posible 

(n=203) 
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A pesar de no tener incrementos estadísticamente significativos respecto a 2019, es clara la 

evolución positiva durante las últimas mediciones en la valoración del personal del servicio. La 

valoración global del personal supera el ocho de media en 2022 (8,1). El aspecto mejor valorado 

respecto a la atención proporcionada es la seguridad y confidencialidad con que el personal trata 

sus datos (90% de personas bastante o muy satisfechas con este aspecto, umbral de 

excelencia).  

 

El tiempo de espera en la oficina es el aspecto más crítico de los analizados. Aun así, la 

satisfacción con este aspecto se sitúa en un nivel que podemos considerar adecuado (71% de 

demandantes bastante o muy satisfechos).  
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ii. El servicio 

 

Gráfico 35. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos relacionados 

con el servicio de intermediación (n=942) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Basándose en los datos del Gráfico 35, en lo que se refiere al servicio, la valoración mejora en 

cuanto al grado en el que las ofertas se han ajustado al perfil del demandante y la calidad de 

las ofertas recibidas. Pero todos los aspectos analizados siguen situándose en niveles de 

satisfacción mejorables. Ninguno de los aspectos analizados es valorado bastante o muy 

positivamente por más del 50% de las personas demandantes.   
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Se mantiene con una valoración media por debajo de 5, la cantidad de ofertas que se han 

recibido desde la oficina de empleo.  

 

iii. Página WEB 

 

Gráfico 36. ¿Y accedió en 2022 al buscador de ofertas en la web del servicio 

público de empleo de la Comunidad de Madrid para buscar empleo? (n=942) 

 

 

 
 

 

A pesar de que aun presenta una utilización limitada, observamos en el Gráfico 36, como viene 

incrementándose la utilización del buscador web de ofertas desde 2018. Actualmente utiliza 

este recurso el 57% de los demandantes.  
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Gráfico 37. ¿Cómo valora los siguientes aspectos relacionados con la página 

web? (n=541) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

6,4

6,2

6,3

6,5

6,3

6,2

6,6

6,3

6,4

6,6

6,4

6,4

6,1

5,6

5,7

5,8

5,4

5,3

5,9

5,5

5,3

6,7

6,3

6,4

% 7-10 MEDIA (0-10) 

22%

18%

14%

22%

15%

11%

24%

17%

16%

23%

18%

16%

16%

12%

8%

14%

10%

7%

12%

13%

6%

19%

16%

11%

31%

29%

34%

30%

36%

35%

32%

33%

33%

34%

33%

34%

31%

25%

28%

31%

24%

25%

35%

26%

25%

41%

36%

42%

26%

33%

32%

29%

30%

35%

26%

24%

28%

27%

29%

29%

32%

33%

35%

30%

35%

34%

30%

30%

37%

27%

30%

31%

20%

20%

17%

18%

19%

17%

16%

19%

15%

14%

17%

15%

21%

28%

25%

23%

27%

28%

23%

30%

31%

12%

19%

14%

1%

3%

1%

1%

3%

3%

6%

7%

2%

4%

6%

1%

2%

4%

1%

3%

6%

1%

1%

2%

1%

2%

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

9-10 7-8 5-6 0-4 Ns/nc DIF*. 

53% 

47% 

49% 

52% 

50% 

46% 

55% 

50% 

50% 

57% 

51% 

50% 

47% 

37% 

36% 

46% 

34% 

32% 

47% 

39% 

30% 

60% 

52% 

53% 

La facilidad para acceder a 

las ofertas de empleo 

La claridad de las ofertas 
de empleo que hay en la 

web 

La sencillez para adjuntar 

currículos o documentación 

La facilidad de inscripción 

en ofertas de empleo 

La cantidad de ofertas de 
empleo existentes en la 

web 

La calidad de las ofertas de 

trabajo recibidas 

El grado de ajuste de las 
ofertas de empleo de la web 

a su perfil profesional 

Valoración general de la 

web 

+6 

 

 

+6 

+10 

+11 

+8 

+8 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  66/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

La valoración media de la web del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid se 

sitúa en un 6,7. Hablamos de un 60% de usuarios bastante o muy satisfechos con la misma; 

este porcentaje se sitúa en un nivel que podemos considerar mejorable, aunque cabe destacar 

que de nuevo observamos incrementos paulatinos, medición tras medición, del volumen de 

demandantes satisfechos con los aspectos analizados respecto al buscador on-line de ofertas 

de trabajo.  

 

Los mayores incrementos en la satisfacción de los demandantes los observamos en la 

satisfacción con la calidad y cantidad de las ofertas de empleo disponibles. Son estos aspectos 

también los que menor nivel de satisfacción presentan, pero observamos como ya se supera el 

seis de media en lo relativo a la cantidad de ofertas disponibles (6,1). Y a las puertas de este 

umbral la calidad de estas (5,8).  

 

Un incremento importante de la satisfacción también se observa en el grado de ajuste entre la 

oferta y el perfil del demandante (5,9 de media). 
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c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 38. ¿Hay algún aspecto del servicio de intermediación que le gustaría que 

se modificase o mejorase? (n=942) 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Como se puede apreciar en el Gráfico 38, algo más de un tercio (35%) de demandantes de 

empleo que han utilizado el servicio de intermediación laboral del Servicio Público de Empleo 

de la Comunidad de Madrid no destacan ningún elemento susceptible de mejora.  
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Entre quienes sí lo hacen, las principales demandas son, mayor adecuación de las ofertas al 

perfil y más cantidad de estas.  

 

Como veíamos anteriormente se ha incrementado de forma notable la satisfacción con estos 

aspectos, aunque siguen siendo los que menos volumen de demandantes bastante o muy 

satisfechos recogen y menores valoraciones medias.  

 

Tras estas respuestas, los demandantes sugieren la mejora de la web, más seguimiento o 

atención más personalizada y el incremento de la calidad de las ofertas.  
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d. Aprendizajes clave  
 

El servicio de intermediación es el servicio con las calificaciones menos positivas. Desciende 4 

puntos porcentuales la satisfacción en relación con años anteriores, pero se consigue 

sobrepasar el nivel mínimo requerido en el aspecto de utilidad, con un aprobado (5.2). 

 

La valoración del personal de atención avanza, aun cuando lo hace de forma no significativa.  

Como característica mejor valorada encontramos la seguridad y confidencialidad con el que 

son tratados los datos; en la parte contraria y con margen de mejora, está el tiempo de espera 

en la oficina. 

 

Se constata una mejora significativa en otras variables. Así, la valoración progresa en la 

adecuación de las ofertas al perfil (+10) y la calidad de las mismas (+8).  

 

La página web obtiene una valoración media con recorrido de mejora.  

 

El énfasis de mejora en este servicio se pone por un lado en la calidad y cantidad de las ofertas 

de empleo disponibles y en el grado de ajuste entre la oferta y el perfil. 
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VIII. Servicio de programas de empleo 
 

El servicio de programas de empleo del Servicio Público de Empleo se encarga de gestionar y 

desarrollar programas mixtos de formación y empleo con la finalidad de mejorar la 

empleabilidad de las personas demandantes de empleo mediante la combinación de acciones 

formativas, orientación profesional e integración en el mercado. 

 

Gráfico 39. Perfil sociodemográfico de demandantes del servicio de programas de 

empleo (n=116) 
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Durante el año 2022, el perfil social y demográfico de las personas usuarias de este servicio se 

caracterizó por reunir a un perfil mayoritariamente menor de 35 años (77%) y con estudios 

superiores (44%).   

 

Estando desempleados en 2022 cuando accedieron al programa de empleo, actualmente el 

69% de ellos y ellas se encuentran ocupados/as trabajando por cuenta ajena.  

 

Gráfico 40. ¿Cómo tuvo conocimiento de los programas de empleo y formación 

que ofrece el servicio público de empleo de la Comunidad de Madrid? (n=116) 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

El Gráfico 40 muestra como el Servicio público de empleo estatal (SEPE), seguido de internet, 

son los dos principales canales por las que se obtuvo conocimiento del programa de empleo. En 

tercer lugar, el correo electrónico fue el canal de conocimiento de un 21% de los participantes 

en programas de empleo en 2022.  
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Gráfico 41. ¿Dónde se realizó el programa de empleo y formación en el que 

participó durante 2022? (n=116) 

 

 
 

 

Tal y como viene siendo habitual, la mayoría de las personas que participaron en algún 

programa para el empleo (89%), lo hizo a través de una entidad pública. 
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a. Percepción global 
 

Gráfico 42. Percepción global del servicio de programas de empleo (n=116) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Se puede observar en el Gráfico 42, que se ha incrementado de forma significativa la percepción 

de la utilidad del servicio, pasando a situarse en un umbral que podemos considerar adecuado. 

En línea con esto, veíamos anteriormente, que el 69% de las personas participantes están ahora 

ocupadas.  
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El índice de recomendación del servicio también se incrementa de una manera importante. Los 

programas de empleo cuentan con un elevado número de promotores del servicio (54%).  

b. Percepción pormenorizada 
 

Al igual que con otros servicios estudiados, el análisis detallado de los programas de empleo 

se centra en dos dimensiones diferenciadas:  

 La evaluación del servicio ofrecido en sus aspectos concretos. 

 La evaluación del trato del personal implicado en el servicio.  

 

En el caso del trato del personal, se recoge por separado la valoración del personal de la oficina 

del Servicio Público de Empleo que atendió a la persona demandante durante el programa, y 

la del personal que actuó durante el desarrollo del programa. 
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i. El personal de atención 

 

Gráfico 43. Piense en el personal que le atendió en la Oficina de Empleo. ¿Cómo 

valora los siguientes aspectos de este personal que le atendió durante el 

programa al que asistió? (n=116) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Se recoge una notable satisfacción con el personal que atendió en la oficina a las personas 

participantes en programas de empleo. Un 87% de estos valoran muy bien o bastante bien 

dicha atención.  

 

La seguridad y confidencialidad con que el personal trata los datos de las personas 

demandantes de empleo, como venimos viendo en otros servicios, es uno de los aspectos 

relativos a la atención mejor valorados.  

82% 

82% 

87% 

76% 

76% 

68% 

87% 

77% 

75% 

% 7-10 MEDIA (0-10) 

49%

55%

46%

44%

41%

31%

52%

43%

37%

34%

27%

41%

32%

35%

37%

35%

34%

38%

11%

9%

9%

16%

13%

22%

6%

14%

19%

4%

2%

2%

5%

8%

9%

4%

6%

5%

4%

7%

2%

4%

3%

1%

4%

2%

1%

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

9-10 7-8 5-6 0-4 Ns/nc

8,2

8,6

8,3

7,9

7,8

7,3

8,3

7,8

7,7

DIF*. 

La seguridad y 
confidencialidad 

con que el personal 

trata sus datos 

La sensibilidad del 
personal a sus 

necesidades y la 
comprensión de su 

problemática 

Valoración general 
del personal del 

servicio de 
programas de 

empleo y formación 

+10 

 

 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  76/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

La satisfacción con la sensibilidad que demuestra el personal ante las necesidades y la 

comprensión de su problemática (de los y las usuarios/as) presenta un nivel de satisfacción 

adecuado.  

  

Gráfico 44. Y ahora piense en el personal que le atendió durante el desarrollo del 

programa al que asistió. ¿Cómo valora los siguientes aspectos de este personal? 

(n=116) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

En lo que se refiere al personal que atendió a las personas demandantes durante el desarrollo 

del programa, en el Gráfico 44 encontramos similares valoraciones a las del personal que 

atendió en la Oficina de Empleo.  

 

Para este tipo de personal también se analiza la percepción acerca de su capacidad y 

conocimientos para ayudarle a solucionar dudas. A pesar de que en este indicador se observe 

un descenso de personas demandantes bastante o muy satisfechas (valoran de 7 a 10) 
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respecto a 2019, esto se debe, más al incremento de personas que no saben cómo contestar 

a este aspecto como consecuencia de no haber plateado dudas, que a un verdadero descenso 

de su satisfacción. De hecho, podemos observar como la valoración media se mantiene.   

ii. Servicio 

 

Gráfico 45. Y, en concreto, ¿cómo valora los siguientes aspectos relacionados con 

los programas del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=116) 
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significativa.  
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Con relación a los aspectos relacionados con el servicio también se observa una tendencia al 

ascenso de la satisfacción respecto a oleadas previas. Aunque el único aspecto que presenta 

una evolución estadísticamente significativa es el relativo al grado en que el empleo del programa 

se ajusta al perfil profesional de la persona demandante. Un 75% de los participantes en 

programas de empleo en 2022 están bastante o muy satisfechos con este aspecto.  

 

Según avanzamos en el análisis de todos los indicadores referidos a programas de empleo 

podemos afirmar sin menor lugar a dudas que en 2022 los programas realizados tuvieron un 

enfoque muy idóneo.  

 

El aspecto con menor nivel de satisfacción, entre los analizados es el relativo a la cantidad de 

programas de este tipo realizados.   
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c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 46. ¿Hay algún aspecto del servicio de programas que le gustaría que se 

modificase o mejorase?  (n=116) 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 
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este sea ajustado al mundo laboral y ampliar el tiempo de duración de los cursos.  
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d. Aprendizajes clave  
 

La valoración global del servicio de programas de empleo ha experimentado una mejoría, 

especialmente en el aspecto de la utilidad del servicio, pasando el umbral de adecuado.  

 

El personal de atención en el servicio recibe una valoración muy destacada. El aspecto con la 

mejor valoración del servicio es el relativo a la seguridad y confidencialidad con el que el 

personal trata los datos de las personas demandantes de empleo. 

 

El servicio presenta asimismo un incremento en los niveles de satisfacción. Se observa una 

notable mejoría en el grado en el que el empleo del programa se ajusta al perfil profesional.  

La cantidad de programas de este tipo, en cambio, es un aspecto con perspectivas de mejora. 
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IX. Percepción global 
 

Finalmente, tras evaluar los programas y servicios concretos en que participó el demandante, 

estos/as evaluaban la globalidad del servicio en relación con distintos aspectos comunes.  

 

Estos aspectos comunes hacen referencia a:  

 La utilidad de los servicios de cara a mejorar las posibilidades de encontrar un empleo.  

 Valoración general del servicio en cuanto a la atención recibida.   

 Las instalaciones del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid. 

a. Valoración global 
 

 

Gráfico 47. Valoración Global de los Servicios Públicos de Empleo (n=2.500) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como venimos observando en cada uno de los servicios analizados, también en la valoración 

global de los Servicios Públicos de Empleo se están produciendo paulatinos incrementos, 

medición tras medición.  

 

En 2022, los y las usuarios/as otorgan una valoración media de 7,0 a los Servicios Públicos de 

Empleo de la Comunidad de Madrid.  
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b. Percepción de las instalaciones 
 

Gráfico 48. ¿Acudió usted en 2022 a alguna de las instalaciones de servicio 

público de empleo la Comunidad de Madrid? (n=2.500) 

 

 
 

Se ha reducido de manera notable el porcentaje de demandantes que declaran haber acudido a 

las instalaciones del Servicio Público de Empleo respecto a 2019.  
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Gráfico 49. ¿Cómo valora los siguientes aspectos de estas instalaciones? (n=1.742) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Los aspectos con peor valoración respecto a las instalaciones son la existencia de espacios que 

faciliten la confidencialidad de las comunicaciones y los horarios de atención al público. La 

satisfacción con estos aspectos se sitúa en un umbral que debemos considerar mejorable, 
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aunque cabe destacar que se ha incrementado de forma notable respecto a 2019, como se 

constata en el Gráfico 49.  

 

La limpieza y el orden, la accesibilidad a las instalaciones, la climatización y ausencia de ruido 

son los aspectos que recogen mayor nivel de satisfacción, situándose en un umbral óptimo.  

 

Tabla 2. 

 

 

TOTAL
Información 

y trámites

Orientación 

laboral
Formación

Ofertas de 

empleo - 

intermediación

Programas de 

empleo

La limpieza y orden de las oficinas 8,5 8,4 8,7 8,7 8,4 8,9

La climatización de las instalaciones 8,2 8,2 8,3 8,3 8,1 8,4

El aspecto de los muebles y equipos 7,9 7,7 8,0 8,1 7,9 8,4

La señalización para saber dónde dirigirse en 

el edificio
7,9 7,9 8,0 8,0 7,9 8,0

La comodidad del mobiliario 7,8 7,7 7,9 8,1 7,8 8,1

La ausencia de ruido dentro del edificio 8,1 8,0 8,2 8,3 8,1 8,5

Los horarios de atención al público 7,2 7,2 7,4 7,2 7,1 7,0

La accesibilidad al edificio e instalaciones 8,2 8,1 8,4 8,4 8,1 8,5

La existencia de espacios que facilitan la 

confidencialidad de las comunicaciones
7,0 6,8 7,1 7,4 6,9 7,2

Localización y comunicación de la oficina de 

empleo con su domicilio
7,8 7,7 8,0 8,0 7,6 8,1

 
 

 

Como se aprecia en la Tabla 2, no hay diferencias estadísticamente significativas en la 

satisfacción con cada uno de estos aspectos en función del servicio utilizado.  

  

VALORACIONES MEDIAS 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  85/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

c. Relevancia y valoración de elementos 
 

i. Relevancia de elementos  

 

Gráfico 50. Le voy a indicar una serie de características y me gustaría que me indicase hasta 

qué punto es importante para usted que las cumpla un buen servicio (n=2.500) 
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bastante o mucha importancia a este aspecto. No recogemos en este indicador la evolución 

que ha experimentado porque se caracteriza precisamente por la elevadísima estabilidad en 

los datos con niveles de importancia superiores al 90%. 

ii. Valoración de desempeño del S.P.E. en elementos de 

percepción 

 

Gráfico 51. ¿Y hasta qué punto estaba satisfecho con el servicio público de 

empleo de la Comunidad de Madrid con respecto a estos aspectos? (n=2.500) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019. *Diferencia entre el % 7-10 

de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente significativa.  
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El desempeño del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid en estos mismos 

aspectos sobre los que se ha analizado la importancia declarada ha tendido a la mejora según 

la percepción de las personas demandantes. 

 

Los aspectos con mejores valoraciones, todas ellas con el nivel de satisfacción adecuado, son: 

la amabilidad y conocimientos/competencias del personal, la sensibilidad y comprensión del 

personal ante las necesidades de las personas demandantes de empleo, las instalaciones y 

equipos y la utilidad de la información. Este último aspecto junto la sensibilidad y comprensión 

del personal incrementan de manera importante sus niveles de satisfacción respecto a 2019.  

 

Que se mejoren las posibilidades profesionales, es el aspecto con menos nivel de satisfacción 

(64% de personas se muestran bastante o muy satisfechas). Aunque cabe destacar que es 

significativamente superior al de 2019.  

 

El tiempo de respuesta y la facilidad para acceder al servicio, también están entre los aspectos 

analizados con menos volumen de demandantes satisfechos/as.  

 

Tabla 3. 

 

 

TOTAL
Información 

y trámites

Orientación 

laboral
Formación

Ofertas de 

empleo - 

intermediación

Programas de 

empleo

Los tiempos de respuesta 7,0 7,1 7,4 7,2 6,7 7,4

La facilidad para acceder al servicio 7,0 7,0 7,4 7,4 6,7 7,6

La amabilidad del personal 7,8 7,8 8,2 8,0 7,6 7,8

Los conocimientos y competencias del 

personal
7,7 7,8 8,0 8,0 7,3 7,7

La sensibilidad  y comprensión del personal 

ante sus necesidades
7,5 7,5 7,8 7,7 7,2 7,5

La utilidad de la información que le han 

facilitado
7,4 7,6 7,5 7,8 7,1 7,5

Tener posibilidad de adquirir conocimientos, 

competencias o habilidades
7,3 7,2 7,5 7,9 6,9 7,6

Las instalaciones y equipos 7,7 7,7 7,9 7,8 7,5 7,7

Que mejore sus posibilidades profesionales 6,9 7,1 7,3 7,4 6,5 7,1  
 

La valoración de las personas demandantes usuarias de los servicios de intermediación es más 

baja que la de las usuarias del resto de servicios en todos los aspectos analizados en la Tabla 

3, excepto en lo relativo a las instalaciones y equipos.  

VALORACIONES MEDIAS 
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iii. Importancia de elementos y matrices 

 

Una vez descrito cuál es el nivel de satisfacción/valoración que alcanzan cada uno de los 

aspectos analizados es determinante establecer hasta qué punto se configuran como 

importantes cada uno de ellos. Este análisis lo vamos a realizar combinando dos informaciones: 

 

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

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

 

 IMPORTANCIA “ESTIMADA” (indicador indirecto): es el grado de contribución o peso 

de cada dimensión en la valoración global. Se obtiene a través del estadístico 

“Coeficiente de contribución”. Pone en relación la respuesta a cada una de las diferentes 

variables, con la respuesta a la pregunta de valoración global. 

 

La combinación de estas dos informaciones proporciona el siguiente indicador:  

 IMPORTANCIA “CONSOLIDADA” (indicador indirecto) obtenida a través de una fórmula 

que aporta un peso específico a las variables “Importancia Declarada” e “Importancia 

Estimada”. 

Gráfico 52. Importancia estimada (n=2.500) 

Varianza explicada1: 38% 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

                                           
1 El análisis estadístico de contribución1 pone de manifiesto lo que cada aspecto/dimensión medida contribuye a la valoración global realizada 

sobre el servicio. Dando respuesta a sobre el 100% de la valoración global ¿cuánto pesa cada aspecto?, ¿cuáles son los más importantes?  

Se indica el porcentaje de varianza explicada por las variables consideradas. Es decir, qué porcentaje de la satisfacción global se explica desde 

esas variables. 
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El mayor impacto sobre la satisfacción global de la persona demandante lo tiene la percepción 

que esta tiene acerca de cómo el servicio mejora las posibilidades profesionales. Le sigue la 

utilidad de la información facilitada.  

 

Gráfico 53. Matriz de relación entre importancia estimada e importancia 

declarada 
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Que el demandante perciba la capacidad de mejora del servicio sobre sus opciones 

profesionales, la utilidad de la información que se le facilita, la posibilidad de adquirir 

conocimientos, competencias o habilidades y la sensibilidad/comprensión del personal hacia sus 

necesidades son los aspectos estratégicos del servicio.  

 

A esto se une, la facilidad de acceso al servicio que como vemos, también es un aspecto con 

notable importancia a la hora de generar satisfacción con el servicio, si atendemos a la 

importancia estimada estadísticamente.  

 

Gráfico 54. Importancia consolidada (n=2.500) 

 

 
 

 

Combinado los dos conceptos relacionados con la importancia de los atributos, la importancia 

estimada y la importancia declarada, obtenemos los datos que recogemos en el Gráfico 54, la 

importancia consolidada. A continuación, comparamos este indicador con la valoración de las 

personas demandantes del desempeño del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de 

Madrid.  

 

De este modo, podremos determinar prioridades de actuación, atendiendo en primer lugar a 

los aspectos con mayor impacto sobre la satisfacción global y que además presentan menores 

niveles de satisfacción.  
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Gráfico 55. Matriz de relación entre importancia consolidada y valoración de 

desempeño del Servicio Público de Empleo 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Todo lo que concierne a la mejora de las posibilidades profesionales de la persona demandante, 

favoreciendo la posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o habilidades, así como el 

acceso al servicio, son las principales prioridades de actuación.  

 

Parte de estos aspectos (aumento de las posibilidades profesionales y oportunidad para 

adquirir conocimientos) ya vienen mejorando de forma significativa respecto a las mediciones 

precedentes. Se recomienda reforzar los esfuerzos realizados que, a la luz de los datos, están 

dando sus frutos.  
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En un segundo nivel de prioridad se recomienda trabajar en los aspectos que presentan menos 

nivel de satisfacción, aunque su importancia sea más reducida. En este caso son los tiempos 

de espera en lo que habría que centrarse.  

 

d. Importancia y desempeño del S.P.E. en la mejora de 

empleabilidad del demandante 
 

Analizamos a continuación, la importancia que atribuyen las personas a los siguientes aspectos 

que pueden contribuir a la mejora de las posibilidades de obtener un empleo.  

 

Gráfico 56. Pensando en la mejora de sus posibilidades de obtener un empleo, 

¿hasta qué punto es importante para usted que los siguientes aspectos los 

cumpla un buen servicio? (n=2.500) 
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Todos los aspectos analizados presentan una importancia elevada y prácticamente 

equivalente, para las personas demandantes de empleo, tal y como se pone de manifiesto en 

el Gráfico 56.  

Destaca ligeramente en la importancia atribuida, el estar mejor informado sobre los requisitos 

y necesidades del mercado de trabajo.  

 

Gráfico 57. ¿En qué medida diría que la utilización de los Servicios Públicos de 

Empleo de la Comunidad de Madrid ha contribuido en la mejora de los siguientes 

aspectos relacionados con su vida profesional? (n=2.500) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

La contribución de los Servicios Públicos de Empleo de la Comunidad de Madrid a la mejora de 

estos aspectos es limitada según las propias personas demandantes.  

 

Aunque todos ellos alcanzan el aprobado (valoraciones medias por encima de cinco), solo 

alrededor de la mitad de las personas verbalizan bastante o mucha contribución a la mejora de 

su empleabilidad en este sentido. 
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Tabla 4. 

 

 

TOTAL
Información y 

trámites

Orientación 

laboral
Formación

Ofertas de 

empleo - 

intermediación

Programas de 

empleo

Obtener mayor seguridad frente al proceso de 

búsqueda de empleo
5,8 5,5 6,5 6,1 5,4 6,1

Tener más confianza durante las entrevistas de 

trabajo
5,6 5,2 6,4 6,0 5,2 5,8

Diversificar mi perfil para ampliar mis 

posibilidades de recibir una oferta de empleo
6,0 5,9 6,5 6,6 5,6 7,0

Sentir que estoy acompañado en el proceso de 

búsqueda de empleo.
5,5 5,3 6,3 5,7 5,1 5,9

Mejorar la descripción de mi currículo vitae 5,9 5,6 6,7 6,3 5,5 6,3

Aprender nuevas formas de búsqueda de 

empleo: por internet, redes sociales, etc.
5,8 5,5 6,6 5,9 5,4 6,0

Estar mejor informado sobre los requisitos y 

necesidades del mercado de trabajo
6,0 5,8 6,6 6,3 5,7 6,8

 
  

Las personas usuarias del servicio de orientación laboral reconocen, tal y como era de esperar, 

en mayor medida que las usuarias del resto de servicios una aportación positiva en la mejora de 

los aspectos analizados. Esta circunstancia la podemos explicar desde la mayor vinculación de 

estas variables al servicio de orientación laboral. 

 

Veamos ahora qué impacto tiene sobre la satisfacción global con el Servicio Público de Empleo 

la relevancia de los diferentes aspectos analizados en la vida profesional de las personas 

demandantes atendiendo a la opinión de quienes integran este colectivo.  

 

  

VALORACIONES MEDIAS 
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Gráfico 58. Importancia estimada (n=2.500) 

Varianza explicada2: 29%  

 

 
Veíamos en el gráfico 56 como la importancia atribuida a cada aspecto en la mejora de la vida 

profesional se caracterizaba por la homogeneidad de los datos. En estos casos es 

especialmente interesante calcular estadísticamente la importancia estimada para establecer 

diferencias entre ellos. Así, como se observa en el Gráfico 58, el sentimiento de sentirse 

acompañado en el proceso de búsqueda de empleo es el atributo que mayor influencia tiene 

sobre la valoración general del servicio recibido, aunque declarativamente tenga una ligera 

menor importancia que otros aspectos, seguido de obtener mayor seguridad en el proceso de 

búsqueda y de la diversificación del perfil profesional.  

 

  

                                           
2 El análisis estadístico de contribución1 pone de manifiesto lo que cada aspecto/dimensión medida contribuye a la valoración global realizada 

sobre el servicio. Dando respuesta a sobre el 100% de la valoración global ¿cuánto pesa cada aspecto?, ¿cuáles son los más importantes?  

Se indica el porcentaje de varianza explicada por las variables consideradas. Es decir, qué porcentaje de la satisfacción global se explica desde 

esas variables. 
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Gráfico 59. Matriz de relación entre importancia estimada e importancia 

declarada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Sentirse acompañado/a en el proceso de búsqueda de empleo, sin embargo, está por debajo 

del promedio en cuanto a la importancia declarada se refiere (aquella que refleja la opinión 

manifestada por las personas entrevistadas), tal y como se refleja en el Gráfico 59. Pero, 

independientemente de que sea verbalizado en menor medida, debe prestarse especial atención 

a este aspecto si queremos obtener mejoras en la satisfacción global con el servicio de las 

personas usuarias, ya que el análisis estadístico de los datos pone de manifiesto su relevancia 

a la hora de generar una mayor satisfacción global con el servicio. 
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Gráfico 60. Importancia consolidada (n=2.500) 

 

 
 

Gráfico 61. Matriz de relación entre importancia consolidada y valoración de 

desempeño del Servicio Público de Empleo 
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Unificando la importancia declarada y la importancia estimada (Gráfico 61) y comparándola 

con la valoración dada al desempeño (percepción), los principales aspectos en los que los 

Servicios Públicos de Empleo de la Comunidad de Madrid deberían centrar su labor son: 

favorecer el sentimiento de la persona demandante acerca de que está acompañada en el 

proceso, favorecer el aumento de la seguridad en el proceso de búsqueda de empleo, también 

el aumento de la confianza para afrontar entrevistas de trabajo.   

 

 

d. Aprendizajes clave  
 

La valoración global mantiene la evolución positiva. El porcentaje de quienes valoran 

positivamente los Servicios Públicos de Empleo ha pasado del 52% en 2018 al 66% en 2022. 

 

Mejora la valoración de las instalaciones. En todo caso, se constata la existencia de aspectos 

con margen de mejora en lo que se refiere a las instalaciones; es el caso de la existencia de 

espacios que faciliten la confidencialidad de las comunicaciones y, por otro lado, el horario de 

atención al público.  

 

Mejoran asimismo la mayoría de las variables pormenorizadas del servicio. Dentro de éstas, las 

variables relacionadas con las personas y las instalaciones son las mejor valoradas. En 

concreto, la amabilidad y conocimientos/competencias del personal, sensibilidad y 

comprensión del personal y las instalaciones. Por el contrario, aquellos aspectos con 

valoraciones negativas son los relacionados con las posibilidades profesionales y el tiempo de 

respuesta y la facilidad para acceder al servicio. 

 

Se constata un cierto desajuste entre la demanda y la oferta. Así los aspectos que presentan 

más relevancia para el colectivo son aquellos donde la valoración es menos destacada. Esto es 

especialmente relevante en el caso de la percepción acerca de cómo el servicio mejora las 

posibilidades profesionales. En concreto, son cuatro los aspectos estratégicos a subrayar en 

tanto en cuanto presentan una relevancia por encima del promedio y una valoración que se 

sitúa por debajo del promedio de valoraciones. Estos son: la capacidad de mejora del servicio 
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sobre sus opciones profesionales, la utilidad de la información, la posibilidad de adquirir 

conocimientos y la sensibilidad/comprensión del personal.  

 

Seguridad y confianza son los conceptos clave en relación con la mejora de las posibilidades de 

obtener un empleo. Las dos variables donde la notable importancia coincide con una menor 

valoración del desempeño son en concreto: el sentirse acompañado en el proceso y aumentar 

su seguridad en el proceso de búsqueda de empleo.  
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X. Profundización en la insatisfacción de las 

personas demandantes  
 

Como se anticipaba en el apartado acerca de la metodología, en la medición de este año, 

además del análisis cuantitativo que se viene realizando habitualmente, se ha realizado un 

análisis cualitativo con el objetivo de profundizar en las percepciones de las personas 

demandantes de empleo que han mostrado baja satisfacción con el servicio, durante la fase de 

encuestación.  

 

El fin de este análisis es el de ahondar en las percepciones de este colectivo más crítico, pero 

no para redundar en su satisfacción o insatisfacción con los aspectos analizados, puesto que 

para esto ya contamos con la fase cuantitativa en la que contemplamos la visión de todo el 

universo de demandantes y no solo de este colectivo específico. Lo que se pretende con este 

análisis es favorecer la reflexión acerca de las características del servicio para que el propio 

colectivo pueda identificar posibles sugerencias de mejora desde su propia experiencia.  

 

Concretamente se han realizado dos focus group diferenciados en función de las siguientes 

características:  

 

 Target  

Grupo 1 9 personas demandantes de empleo que han interaccionado con los servicios 

de empleo durante 2022, con estudios universitarios o FP y con baja satisfacción 

con el servicio.  

Grupo 2  7 personas demandantes de empleo que han interaccionado con los servicios 

de empleo durante 2022, con estudios primarios, ESO, BUP o bachillerato y con 

baja satisfacción con el servicio.  

 

En ambos grupos se buscó que hubiera representación de usuarios de los distintos servicios.  

 

Se opta por reunir en un mismo grupo personas con estudios de formación profesional y 

universitaria porque ambas formaciones especializan profesionalmente yendo más allá de la 

formación generalista. Pero también porque los niveles de satisfacción de los demandantes 
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con FP se parecen más a los de los demandantes con estudios superiores que a los 

demandantes con formación más baja. 

 

Tengamos en cuenta que en todos los casos se trata de personas que han declarado un bajo 

nivel de satisfacción con el servicio recibido y que, como en todos los casos, lo juzgan desde 

su precepción, desde la “calidad percibida” y no desde la “calidad entregada”. 

a. Principales motivos de su baja satisfacción 
 

Solo el 9% de las personas demandantes dan una valoración al servicio entre 0 y 4 (en una 

escala de 0 a 10). Pero profundizar en los aspectos que generan la insatisfacción de este 

colectivo nos ayuda a conocer mejor las posibles debilidades del servicio y favorece la 

identificación de posibles áreas de mejora.  

 

Atendiendo al discurso espontáneo de estas personas, identificamos los siguientes aspectos 

como sus principales quejas:  

 

En general, independientemente del servicio prestado, declaran tener dificultades para 

contactar con las oficinas de empleo, principalmente por teléfono, pero también a través de 

internet, por ejemplo, para pedir cita previa.  

 

 

 

 

Si atendemos a los distintos servicios proporcionados:  

 

 Información:  

 

Consideran que no se les proporciona información de forma proactiva acerca de los recursos u 

opciones disponibles. Son ellos y ellas quienes tienen que preguntar por las posibilidades sobre 

las que han oído hablar o han tenido referencias a través de su entorno cercano. Desde su 

percepción esta labor de información de los recursos debería ser iniciativa del servicio. 

 

“Nunca cogen el teléfono”.  
“Da igual a qué hora te metas que no 

puedes pedir cita”.  
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Esta queja la efectúan, principalmente, las personas demandantes de empleo de más edad y 

en general, tiene que ver con la necesidad de información sobre la gestión de recursos, ayudas, 

convenios … más que sobre el mercado de trabajo, los servicios disponibles o mejora de 

empleabilidad.  

 

 Orientación:  

 

 

También el perfil de más edad verbaliza su descontento con no haber podido acceder a servicios 

de orientación laboral, habiéndolos demandado. En algunos casos, tienen la percepción de no 

ser considerados para este tipo de asesoramiento por razón de su edad.  

 

 

 

 

 

 Ofertas/formación:  

 

La mayoría de los motivos de insatisfacción se concentran en lo que tiene que ver con la gestión 

de ofertas de empleo, aunque también con la gestión de la formación. Encontramos algunos 

aspectos comunes a ambos servicios.  

 

Se recogen tres tipos de discursos: 

o Ausencia de oferta. 

o Falta de ajuste entre la oferta y el perfil de la persona demandante.  

o Falta de respuesta/seguimiento.  

 

Parte de las personas demandantes acusan directamente una ausencia de ofertas, ya sean de 

empleo o cursos. Declaran no recibir información al respecto por parte de los Servicios Públicos 

de Empleo. Tampoco se observa en estos casos, una actitud proactiva hacia la utilización de los 

recursos del Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid (portal de empleo, etc.).  

 

 

 

“Cuando me enteré de esa posibilidad, se me había pasado el 

plazo, me tenían que haber dado todas las opciones el día que 

me inscribí” 

“Me dijeron que en esa oficina no se encargaban de eso, pero 

tampoco me indicaron a dónde podría recurrir para que me 

ayudaran”. 

“Quería mejorar mi currículum, pero se limitaron a decirme ya 

que lo tenía todo ahí bien recogido”.  

“Me inscribí y me llegaron ofertas los dos primeros meses, a 

partir de ahí no me ha vuelto a llegar nada”.  
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Por otro lado, es bastante común que este colectivo de demandantes con baja satisfacción con 

el servicio declare recibir ofertas o información de cursos, pero identifique una falta de ajuste 

entre la oferta o el curso proporcionado y su perfil. Esta falta de ajuste puede estar relacionada 

con los estudios o experiencia del candidato/a, pero también con otros condicionantes como 

puede ser una discapacidad.  

 

 

 

Esto genera dudas sobre la eficiencia del servicio, ya que contando con información exhaustiva 

acerca de la persona demandante, lo que lee el colectivo es que hay una inadecuada gestión y 

difusión de las ofertas y cursos.  

 

Concretamente el colectivo con menor nivel formativo identifica una falta de ajuste entre los 

requisitos necesarios para acceder a los cursos ofrecidos y su nivel formativo. Se les proponen 

cursos a los que no pueden acceder con su nivel de estudios alcanzado. Genera un importante 

nivel de insatisfacción el que, conociendo estos detalles de su perfil, se les esté ofreciendo 

recursos a los que no pueden acceder.  

 

 

 

 

Además de lo anterior, este colectivo echa en falta información acerca del estado de los procesos 

(ofertas o cursos): si sigue el proceso abierto, si no han sido seleccionados... El no obtener 

respuesta de manera reiterada redunda en esa percepción acerca de que no hay una adecuada 

difusión y gestión de las ofertas, y que estas se envían indiscriminadamente sin atender al 

exhaustivo perfilado de las personas demandantes del que se dispone.  

 

 Formación:  

 

Se verbalizan los siguientes aspectos críticos relacionados específicamente con la formación.  

 

En general, entre los demandantes con bajo nivel de satisfacción:  

o Falta de proximidad al lugar de realización del curso.  

 

“Me llegan ofertas hasta de veterinaria, pero yo siempre he 

trabajado en limpieza”  

“No puedes ofrecer un trabajo de mozo de almacén si tienes 

documentado que tengo esta discapacidad”  

“Llamas y te dicen que no puedes acceder porque hay que 

tener bachillerato. Ellos ya saben cuál es mi nivel de estudios.  

¿por qué me lo ofrecen?”.  
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La falta de proximidad al domicilio genera que las personas demandantes tengan que incurrir 

en unos gastos por desplazamiento que en ocasiones no están en disposición de asumir.  

 

En particular, entre los demandantes con bajo nivel de satisfacción y menor nivel formativo.  

o Ausencia de prácticas o falta de idoneidad de estas.  

 

Entre quienes tienen menor nivel formativo y también entre los demandantes más jóvenes, se 

demanda la posibilidad de realizar prácticas.  

Pero además se insiste en la necesidad de que estas sean idóneas: que tengan la duración 

suficiente para desarrollar profesionalmente las habilidades adquiridas, que las tareas que se 

realicen durante este periodo de prácticas sean acordes a la formación recibida y que las 

empresas colaboradoras no busquen únicamente suplir ciertos puestos con la rotación continua 

de personas en prácticas.  

b. Sugerencias de mejora 
 

Profundizar en los motivos de insatisfacción nos ayuda a entender a este colectivo, pero 

especialmente relevante es trabajar en la reflexión conjunta y favorecer la verbalización de 

posibles sugerencias de mejora.  

 

Tras ese trabajo conjunto con los demandantes podemos sugerir las siguientes líneas de 

actuación.  

 

Atendiendo al ciclo de vida de la persona demandante:  

 

 Facilitar la inscripción, elaboración del currículum y acceso a la información.  

 

Reducir la exhaustividad de la información requerida a la hora de aportar datos, por ejemplo, 

sobre su experiencia laboral. Concretar las duraciones de los contratos o las fechas exactas de 

alta y baja (meses concretos, etc.), es difícil, sobre todo, para quienes han sufrido mayor 

inestabilidad laboral. Además, podría ser información que en la mayoría de los casos se 

obtendría de forma inequívoca a través de fuentes oficiales (Seguridad Social).  
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También se considera idóneo dar la posibilidad al demandante de elaborar varios perfiles o 

currículums que pueda utilizar indistintamente en función de la oferta a la que se quiera optar.  

Todos recogerán información fidedigna, pero destacando los aspectos más relevantes para un 

tipo de ofertas u otras.  

 

Se solicita que la propia persona demandante pueda actualizar su perfil desde el propio portal 

de empleo (actualizar formación, aportar títulos…).  

 

Elaborar guías adaptadas a los diferentes perfiles de demandantes en la que se recoja la 

información acerca de los recursos disponibles más adecuados a cada perfil. Favorecer el 

acceso a dicha información en las distintas interacciones con el demandante (inscripción, 

renovación de la demanda…).  

 

 Enfoque al mercado laboral y ajuste de expectativas.  

 

Ofrecer formación acorde a las demandas del mercado laboral y trabajar con la persona 

demandante en el análisis de su perfil e identificación de la necesidad de reciclarse cuando sea 

necesario.  

 

Los y las demandantes de empleo aceptarían una reorientación de su perfil profesional con un 

plan trazado.  

 

 Fomento del servicio de orientación laboral desde el prisma del acompañamiento y 

seguimiento del demandante.  

 

Como hemos visto con los datos de la fase cuantitativa, el servicio de orientación es de los 

mejor valorados y en la fase cualitativa, los demandantes con baja satisfacción que han 

interaccionado con el servicio tampoco han identificado quejas respecto a la prestación de este.  

 

Identifican claramente la necesidad de contar con servicios de este tipo, que idealmente 

deberían ser lo más personalizados posible y no ser acciones aisladas sino un acompañamiento 

en la búsqueda de empleo del demandante, principalmente la de aquellos con más dificultades 

en función de su edad, tiempo en desempleo, perfil profesional, etc.  

  

“Después de tanto tiempo buscando lo que necesito 

es alguien que me ayude a creerme que puedo 

encontrar un empleo”  
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 Ayudas al transporte. Difundir su existencia para que puedan acceder a ellas 

especialmente los perfiles más desfavorecidos y así favorecer su formación.  

La cercanía a los centros de formación no siempre es posible, pero en ocasiones el 

desconocimiento de estas ayudas puede estar privando a ciertos colectivos del acceso a la 

formación, al no poder hacer frente a los gastos que ésta les genera. 

 

 Fomento de las prácticas profesionales como puerta de acceso al empleo.  

 

Incorporar siempre que sea posible la posibilidad de realizar prácticas profesionales en las 

opciones formativas. Favoreciendo que estas tengan una duración que pueda ser considerada 

una experiencia profesional en el currículum de la persona demandante.  

 

 

 

 

 Proactividad del Servicio Público de Empleo en la búsqueda de potenciales empresas 

contratantes y captación de ofertas.  

 

Las personas demandantes identifican la necesidad de incrementar el número de potenciales 

empresas contratantes y con esto la cantidad y variedad de puestos ofertados. Esta labor de 

captación puede apoyarse de la difusión de los principales resultados del capítulo de empresas 

de esta investigación. Es decir, utilizar la difusión de los buenos resultados que se obtienen 

como argumentario que apoye la captación de empresas. 

 

Las empresas usuarias presentan unos notables niveles de satisfacción y muy destacados 

niveles de recomendación que pueden incentivar que otros posibles empleadores se decanten 

por usar los servicios del Servicio Público de Empleo.   

 

 Ofertas de empleo en las que no se requiera demasiada experiencia.  

 

“Que me enseñen a venderme”  

“Con una experiencia de dos semanas de prácticas 

quien me va a contratar”   
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Para los perfiles con menor nivel formativo y especialmente más jóvenes, favorecer la búsqueda 

de ofertas de empleo a las que se pueda acceder sin experiencia o con poca experiencia pero 

que favorezcan el desarrollo profesional en el propio puesto (oficios, por ejemplo).  

 

 Búsqueda del mayor ajuste entre las ofertas/cursos propuestos y el perfil de la persona 

demandante.    

 

Veíamos que no recibir ofertas de empleo o información sobre cursos era una queja de parte 

de los demandantes con baja satisfacción y también de los aspectos con valoraciones más 

bajas en el análisis pormenorizado del servicio (cantidad de ofertas). Pero tan importante como 

esto es que las propuestas se ajusten al perfil de la persona demandante en cuanto a su 

formación, experiencia, etc. Y que no se difundan entre quienes se tiene la información de que 

no cumplen algún requisito porque esto genera una importante frustración en la persona usuaria.   

 

 

 

 

 Proporcionar información acerca del estado de los procesos  

 

Si no directamente desde el propio Servicio Público de Empleo, sí favoreciendo buenas prácticas 

entre las empresas usuarias e incentivar el feedback hacia las personas candidatas acerca del 

estado del proceso (en marcha, seleccionado, descartado, etc.). Limitar la sensación de 

abandono de los y las usuarias favorecerá la vinculación con el servicio.   

 

 Continuidad en la prestación del servicio.  

 

Que durante todo el tiempo que la persona es demandante de empleo esté recibiendo servicios 

(ofertas, opciones formativas, información…). Aunque no debemos pensar en sujetos pasivos 

sino favorecer desde el comienzo un incremento de su proactividad en el uso de los servicios.  

“Te llega una oferta y cuando llamas ya no existe, tienen a la 

persona o necesitas otro tipo de título al que sabes que tengo yo”  
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Satisfacción y 

rendimiento entre 

empleadores 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  109/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

XI. Muestra de empleadores 
Partíamos de un universo de 3043 empleadores, distribuidos de la siguiente manera: 

 

Servicio Muestra 

Información y asesoramiento/ 

intermediación 

2907 

Programas 136 

 

La muestra de empleadores se ha distribuido de la siguiente manera:  

Servicio Muestra 

Información 62 

Gestión de ofertas 389 

Programas de empleo 50 

 

 

Gráfico 62. Muestra de empleadores (n=501) 
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Según se puede apreciar en el Gráfico 62, este año 2022 la muestra se caracteriza por una 

mayor presencia de empresas de más de 10 trabajadores. La mayoría de las ofertas 

gestionadas son de perfil operario. Aunque también es notable la gestión de ofertas para 

perfiles técnicos o administrativos. 
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XII. Servicio de información y asesoramiento 
 

Antes de comenzar el análisis del servicio de información y asesoramiento, se debe de destacar 

que la base muestral es limitada, por lo que los resultados deben de interpretarse con 

prudencia.  

 

Gráfico 63. ¿Cómo tuvo conocimiento de la existencia de los Servicios de 

Información y Asesoramiento que ofrece el Servicio de Empleo de la Comunidad 

de Madrid? (n=62) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Siguiendo lo que se muestra en el Gráfico 63, entre las empresas que dicen haber utilizado 

este servicio en 2022, el 34% conocían previamente la existencia de éste. Entre quienes son 

capaces de verbalizar su canal de conocimiento destaca el Servicio Público de Empleo, seguido 

de la propia web/internet.  
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Gráfico 64. ¿A través de qué medios hizo uso del Servicio de Información y 

Asesoramiento en 2022? (n=62) 

 

 

 
 

El correo electrónico, seguido del teléfono son los canales de comunicación con el servicio 

utilizados por un mayor porcentaje de empresas usuarias. Se ha reducido de manera muy 

importante la visita a la Oficina de Empleo.  

 

Gráfico 65. ¿Y cuál es el medio que utilizó más frecuentemente para hacer uso 

del Servicio de Información y Asesoramiento en 2022? (n=62) 
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Si atendemos al canal que se cita como aquel que se utilizó con mayor frecuencia, tal y como 

se puede comprobar en el Gráfico 65, el correo electrónico es con diferencia, el canal utilizado 

más frecuentemente por las empresas.  

 

a. Percepción global 
 

Gráfico 66. Percepción global del servicio de información y asesoramiento (n=62) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Tanto la valoración global del servicio, como la percepción de la utilidad de este han ascendido 

considerablemente en 2022.  

  

77% 

59% 

74% 

66% 

41% 

70% 

76% 

35% 

78% 

% 7-10 MEDIA (0-10) 

42%

24%

22%

40%

18%

22%

50%

18%

40%

35%

35%

52%

26%

24%

48%

26%

18%

38%

13%

24%

20%

16%

24%

24%

16%

24%

12%

8%

18%

4%

18%

35%

4%

8%

35%

6%

2%

2%

2%

6%

4%

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

9-10 7-8 5-6 0-4 Ns/nc

7,6

6,5

7,3

7,1

5,2

7,2

7,8

5,1

7,8

DIF*. 

Valoración 
global del 

servicio de 
gestión de 

información 

Utilidad del 

servicio 

Probabilidad de 

recomendación 

+19 

+25 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  114/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

También se incrementa de manera muy notable el índice NPS, que pasa a ser positivo. Es decir, 

actualmente se cuenta con más promotores que detractores. De hecho, el volumen de 

promotores es muy notable, la mitad de las empresas usuarias recomendarían la utilización del 

servicio.  
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b. Percepción pormenorizada 
 

Gráfico 67. ¿Cómo valora los siguientes aspectos del personal que le atendió? 

(n=52) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Se recoge la valoración acerca del personal que atendió a la empresa ya fuera presencialmente o de forma 

telefónica.  

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

La valoración general del personal del servicio alcanza un nivel de satisfacción óptimo (8,5 de 

media).  

 

El aspecto concreto mejor valorado es el interés en satisfacer la información solicitada. El 90% 

de las empresas bastante o muy satisfechas con este aspecto, lo sitúan en el umbral de 

excelencia. Además, se incrementa de forma notable la satisfacción con el tiempo dedicado a 

resolver las dudas de las empresas.  
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Gráfico 68. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la página 

Web. (n=21) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

La utilidad de los contenidos es, como queda reflejado en el Gráfico 68, el aspecto mejor 

valorado respecto a la web del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid; se sitúa 

en un nivel de satisfacción adecuado.  

 

El resto de los aspectos analizados se sitúan en el umbral susceptible de mejora (claridad de la 

información, facilidad para navegar, grado en el que se puede solucionar la duda o necesidad).  
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Gráfico 69. Me gustaría que valorase una serie de aspectos relacionados con este 

Servicio de Información y Asesoramiento (n=62) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Todos los aspectos analizados se sitúan en un umbral de satisfacción adecuado: el grado en el 

que quedaron claros los recursos ofrecidos, el interés en proporcionar recursos útiles y la 

cantidad de información facilitada.  

 

  

77% 

47% 

76% 

73% 

47% 

74% 

74% 

53% 

70% 

% 7-10 MEDIA (0-10) 

42%

18%

26%

44%

18%

30%

39%

18%

28%

35%

29%

50%

29%

29%

44%

35%

35%

42%

11%

24%

20%

11%

35%

20%

16%

6%

22%

10%

24%

2%

16%

12%

6%

8%

35%

6%

2%

6%

2%

6%

2%

6%

2%

2022

2019

2018

2022

2019

2018

2022

2019

2018

9-10 7-8 5-6 0-4 Ns/nc

7,8

6,2

7,5

7,3

6,6

7,3

7,5

5,6

7,3

DIF*. 

El grado en que le 
quedaron claros 

todos los recursos y 
servicios que le 
ofrecen desde el 

SPE 

La cantidad de 
información 

facilitada u obtenida 

El interés dedicado 
a proporcionarle 

recursos útiles para 

su empresa 

+30 

+26 

+21 



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  118/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 70. ¿Hay algún aspecto del Servicio de Información que le gustaría que se 

modificase o mejorase? (n=62) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Destaca un considerable porcentaje de empleadores que no indican ningún aspecto de mejora 

(54%). Quienes sí lo hacen verbalizan en mayor medida, el ajuste de los perfiles a la oferta y el 

que haya más facilidad de contacto.  
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d. Aprendizajes clave  
 

El servicio de información y asesoramiento incrementa su valoración global y la utilidad que se 

le atribuye.  

 

Las valoraciones pormenorizadas del servicio alcanzan valores de satisfacción óptimos.  

 

El personal que atendió a las empresas usuarias tiene como aspecto mejor valorado el interés 

en satisfacer la información solicitada. En cuanto a la página web, el aspecto mejor valorado 

es la utilidad de los contenidos. En el caso del servicio de información y asesoramiento, todas 

las áreas están dentro de un rango de satisfacción apropiado. 
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XIII. Servicio de gestión de ofertas de empleo 
 

El servicio de gestión de ofertas del Servicio Público de Empleo es el encargado de gestionar 

las ofertas de empleo y de seleccionar los candidatos cuyo perfil pueda ser adecuado para el 

puesto y ponerlos en conocimiento de las empresas oferentes de empleo. 

 

Gráfico 71. ¿Cómo tuvo conocimiento de la existencia del Servicio de Gestión de 

Ofertas de Empleo que ofrece el Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid? 

(n=389) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

La propia Oficina de Empleo o la web de los Servicios Públicos de Empleo son las principales 

fuentes de conocimiento del servicio.  
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Gráfico 72. ¿A través de qué medios hizo uso del servicio de gestión de ofertas de 

empleo durante el año 2022? (n=389) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Como venimos apreciando, y se vuelve a mostrar en el Gráfico 72, la presencialidad se ha 

reducido en favor de otros modos de contacto, principalmente el correo electrónico.  

 

Las empresas, de media, utilizan preferentemente dos modos de contacto (1,8): el correo 

electrónico y el teléfono.  

 

Gráfico 73. Y ¿cuál es el medio que utilizó más frecuentemente para hacer uso 

del Servicio de Gestión de Ofertas de Empleo en el último año? (n=389) 
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Gráfico 74. ¿Utiliza otras fuentes de reclutamiento de personal además del 

Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=389) 

 

 
 

El 75% de las empresas usuarias declara usar otras fuentes de reclutamiento además del 

Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid. Principalmente combinándolas en un 

mismo proceso.  
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Gráfico 75. ¿Estas otras fuentes de reclutamiento son mejores, iguales o peores 

que las utilizadas en el Servicio de Empleo? (n=292) 

 

 
 

Como se observa en el Gráfico 75, aun cuando casi la mitad de las empresas declara que las 

otras fuentes de reclutamiento son iguales, algo más de un tercio de las empresas que comparten 

los Servicios Públicos de Empleo con otras fuentes de reclutamiento consideran que esas otras 

fuentes son mejores.  
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Gráfico 76. ¿Qué otra u otras fuentes de reclutamiento utiliza? (n=292) 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Las fuentes de reclutamiento con las que mayoritariamente se comparten los Servicios Públicos 

de Empleo son los portales de empleo al uso. Una parte destacada de las empresas (16%) 

considera la búsqueda a través de contactos o recomendaciones su fuente alternativa de 

reclutamiento.  
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a. Percepción global 
 

Gráfico 77. Percepción global del servicio de gestión de ofertas de empleo (n=389) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Con relación a la valoración y percepción de la utilidad del servicio no nos encontramos ante 

variaciones significativas respecto a 2019. En el Gráfico 77 podemos comprobar que la 

valoración que hacen las empresas usuarias del servicio de intermediación es mayor a la 

percepción que estas declaran respecto a la utilidad del servicio.  
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El índice de recomendación del servicio sí se incrementa de forma significativa. En 2022, el 42% 

de las empresas usuarias se declaran promotoras del servicio.  

b. Percepción pormenorizada 
 

En lo que se refiere a la evaluación pormenorizada del servicio de gestión de ofertas de empleo, 

esta se realiza a través de tres dimensiones principales: 

 

 La percepción de la plataforma. 

 La evaluación del personal de atención telefónica. 

 Y la valoración de atributos del servicio. 
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2018 32% 22% +10 

2022 42% 29% +13 
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Gráfico 78. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos en relación a la 

plataforma de intermediación online (n=75) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Las variaciones que observamos en el Gráfico 78 con respecto a la valoración de la plataforma 

de intermediación online no resultan estadísticamente significativas debido a la limitada base 

muestral de empresas usuarias de la misma.  

 

Podemos decir que la valoración global con la plataforma se mantiene en el nivel susceptible de 

mejora. Lo mismo sucede con los aspectos pormenorizados analizados.  

 

La capacidad, organización y estructuración de los contenidos de la plataforma son los aspectos 

con el que las empresas usuarias son más críticas.  
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Gráfico 79. ¿Cómo valora los siguientes aspectos del personal que le atendió? 

(n=265) 
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      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

En el Gráfico 79 podemos comprobar cómo se incrementa de forma muy notable la satisfacción 

con el personal que ha atendido a las empresas usuarias del servicio de intermediación. Sobre 

todo, en lo relativo a la valoración de su capacidad y conocimientos para resolver las necesidades 

o dudas.  

 

Todo lo relacionado con la atención del personal se sitúa en un nivel óptimo de satisfacción. 

Incluso alcanzando la excelencia en el apartado de seguridad y confidencialidad con la que el 

personal trata sus datos.  
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Gráfico 80. Me gustaría que valorase una serie de aspectos en relación con el 

servicio de Gestión de Ofertas de Empleo. (n=389) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  
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La valoración de una parte importante de los aspectos analizados mejora respecto a 2019.  

A pesar de esto pueden seguir considerándose aspectos susceptibles de mejora: la adecuación 

y competencia del personal seleccionado, el número de candidatos presentados y la eficiencia 

del proceso de selección.  

 

La valoración respecto a la confidencialidad en el tratamiento de los datos de la empresa es muy 

positiva (8,8 de media, 88% de empresas bastante o muy satisfechas).   

c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 81. ¿Hay algún aspecto del Servicio de Gestión de Ofertas de Empleo que 

le gustaría que se modificase o que usted mejoraría? (n=389) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

Las principales sugerencias de mejora identificadas por las empresas usuarias están 

directamente relacionadas con las personas candidatas a cubrir los puestos ofertados: perfiles 

ajustados a la oferta, candidatos interesados, calidad de la selección, etc. Bien es cierto que una 

parte destacada de las empresas no es capaz de identificar ninguna mejora (38%).  
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d. Aprendizajes clave  
 

En el servicio de gestión de ofertas de empleo no se registran cambios sustanciales en 

comparación con 2019.   

 

La valoración global tiene margen de mejora. Entre la red de empresas entrevistadas, son tres 

los aspectos con los que se muestran más exigentes: la capacidad, la organización y la 

estructuración de la plataforma web.  

 

Todos los aspectos relacionados con el personal de atención han mejorado, especialmente la 

capacidad y conocimiento de la persona para resolver sus necesidades o dudas con una subida 

de 19 puntos porcentuales. Podría decirse que la valoración del personal se encuentra en un 

nivel ideal.  

 

Una parte importante de las variables del servicio de gestión de ofertas de empleo mejora en 

comparación con 2019.  Entre las áreas con margen de crecimiento encontramos la adecuación 

y competencia del personal seleccionado, el número de candidatos presentados y la eficiencia 

del proceso seleccionado.  
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XIV. Servicio de programa de empleo 
 

Gráfico 82. ¿Cómo tuvo conocimiento de la existencia del Programa de Empleo y 

Formación que ofrece el Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=50) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

El principal canal por el que las empresas tuvieron conocimiento del programa fue a través de 

la Comunidad de Madrid. Tras esta vía, encontramos como segundo canal, Internet y en un 

tercer lugar, a través de su asesoría/gestor. 
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a. Percepción global 
 

Gráfico 83. Percepción global del programa de empleo (n=50) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Se registra una evolución positiva de la valoración del programa de empleo por parte de las 

empresas y entidades participantes. Así como de la percepción acerca de su utilidad.  

 

Un 84% de las empresas participantes valoran bastante o muy bien el programa (7,8 valoración 

media) y un 82% considera que ha sido bastante o muy útil (8,3 valoración media).  
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En la misma línea, el índice de recomendación de estos programas se incrementa de forma muy 

importante. Un 60% de las empresas usuarias recomiendan el servicio. Esto favorece el elevado 

NPS del servicio (48 puntos).  
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b. Percepción pormenorizada 
 

Gráfico 84. Me gustaría que valorase una serie de aspectos en relación con el 

Programa de Empleo (n=50) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

 

Debido a que para algunos de los aspectos analizados el porcentaje de no sabe/no contesta 

es destacado, prestaremos atención a las valoraciones media y no al porcentaje de empresas 

bastante o muy satisfechas.  
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valoración media). El resto de los aspectos analizados obtienen unas valoraciones medias en 

todos los casos por encima de 7.  

c. Aspectos de mejora 
 

Gráfico 85. ¿Hay algún aspecto de los Programas de Empleo que le gustaría que 

se modificase o que usted mejoraría? (n=50) 

 

 
Pregunta de respuesta espontánea, no se sugieren opciones de respuesta 

 

 

 

Además de la mayor facilidad de contacto, son aspectos relacionados con la exigencia de los 

plazos y de la tramitación o burocracia las principales sugerencias de mejora.  
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d. Aprendizajes clave  
 

Valoración global positiva de los servicios de programa de empleo. De hecho, experimenta una 

mejora significativa, habiendo pasado las valoraciones positivas del 48% en 2019 hasta el 84% 

de esta última toma de datos. Asimismo, evolucionan de manera muy destacada la utilidad 

atribuida al servicio y el nivel de recomendación del mismo. 

 

La característica mejor valorada es la confidencialidad en el tratamiento de todos los datos de 

la empresa. esta variable comparte valoración positiva con la facilidad y comodidad de los 

trámites. 

 

Por el contrario, nos encontramos valoraciones menos destacadas en el caso del número de 

candidatos presentado y la adecuación y competencia de éstos. 
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XV. Percepción global del servicio de 

empleadores 

a. Valoración global  
 

Gráfico 86. Valoración global del servicio (n=501) 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Si bien en 2019 la valoración global sufrió un descenso, durante 2022 se han recuperado las 

cifras obtenidas en 2018. Un 75% de las empresas usuarias valoran bastante o muy bien el 

servicio.  
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b. Percepción de las instalaciones 
 

Gráfico 87. ¿Acudió usted durante 2022 a las oficinas de los servicios del Servicio 

público de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=501) 

 

 
 

La mayoría de las empresas no han acudido a las oficinas de los servicios del Servicio Público 

de Empleo de la Comunidad de Madrid.   
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Gráfico 88. ¿Cómo valora los siguientes aspectos de estas oficinas? (n=97) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Los datos recogidos en el Gráfico 88 nos muestran que aquellas empresas que han acudido a 

las oficinas de los Servicios Públicos de Empleo valoran de forma óptima gran parte de los 

aspectos analizados: la cercanía (presumiblemente acudirán a las oficinas en mayor medida 
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aquellas empresas que las tengan cerca), la ausencia de ruido en el interior, la climatización, la 

limpieza y el orden, la comodidad y la accesibilidad a las instalaciones.  

 

El mobiliario, equipos y la señalización para acceder a los servicios alcanza un nivel de 

satisfacción adecuado.    

 

Gráfico 89. ¿Y hasta qué punto está Vd. satisfecho/a con el Servicio Público de 

Empleo de la Comunidad de Madrid con respecto a los siguientes aspectos? 

(n=501) 
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      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

     Indica una diferencia estadísticamente significativa y negativa respecto a 2019. 

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Los aspectos con los que las empresas son más críticas en su valoración son la adecuación, 

preparación y competencia de los candidatos seleccionados y la cantidad de candidatos que son 

presentados a las empresas.  

c. Relevancia y valoración de elementos de percepción 
 

Gráfico 90. A continuación, le voy a indicar una serie de características y me 

gustaría que me indicase hasta qué punto es importante para Vd. que las cumpla 

un buen servicio. (n=501) 
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Todos los aspectos analizados en el Gráfico 90, presentan una elevada importancia para las 

empresas usuarias de los servicios. Prácticamente la totalidad son bastante o muy importantes 

para más del 90% de las empresas. Solo dos aspectos están por debajo de este nivel de 

importancia, aunque la importancia que recogen también es notable: cantidad de candidatos 

puestos a su disposición (86%), las instalaciones y equipos (71%).   

 

Gráfico 91. Importancia estimada (n=501) 

 
Varianza explicada3: 56% 

 

Del mismo modo que se hizo con las personas demandantes, se ha calculado el impacto que 

tiene para las empresas cada uno de estos aspectos en la satisfacción global con el servicio.  

 

La cantidad de candidatos puestos a disposición de las empresas y los conocimientos y 

competencias del personal de los servicios públicos de empleo son los elementos con mayor 

capacidad de influir en la valoración global.  

 

                                           
3 El análisis estadístico de contribución1 pone de manifiesto lo que cada aspecto/dimensión medida contribuye a la valoración global realizada 

sobre el servicio. Dando respuesta a sobre el 100% de la valoración global ¿cuánto pesa cada aspecto?, ¿cuáles son los más importantes?  

Se indica el porcentaje de varianza explicada por las variables consideradas. Es decir, qué porcentaje de la satisfacción global se explica desde 

esas variables. 
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La facilidad y comodidad de los trámites, así como la sensibilidad y comprensión mostrada, 

también tienen un impacto destacado.  

Gráfico 92. Matriz de relación entre importancia estimada e importancia 

declarada 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Los conocimientos y competencias del personal de los servicios públicos, la facilidad y 

comodidad de los trámites y la sensibilidad/comprensión ante las necesidades de la empresa 

usuaria son los aspectos estratégicos para favorecer un incremento de la satisfacción global con 

el servicio. A esto hay que añadir la cantidad de candidatos/as que se pone a disposición de las 

empresas, que como vemos no presenta los mayores niveles de importancia declarada pero sí 

el mayor impacto sobre la valoración global del servicio.  
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Gráfico 93. Importancia consolidada (n=501) 
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Gráfico 94. Matriz de relación entre importancia consolidada y valoración de 

desempeño del Servicio Público de Empleo 
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d. Contribución del SPE en la mejora de aspectos de la vida 

profesional de las empresas 
 

Gráfico 95. ¿Y en qué medida ha contribuido la utilización de los Servicios 

Públicos de Empleo de la Comunidad de Madrid en la mejora de los siguientes 

aspectos relacionados con su vida profesional? (n=501) 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

     Indica una diferencia estadísticamente significativa y negativa respecto a 2019. 

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Un limitado volumen de empresas considera que los Servicios Públicos de Empleo de la 

Comunidad de Madrid han contribuido a la mejora de estos aspectos (Gráfico 95)  

 

Se produce un descenso importante de aquellas que consideran que ha mejorado su 

conocimiento acerca del mercado de trabajo o normativa laboral y las que consideran que ha 

mejorado el conocimiento de los servicios o recursos que se pueden ofrecer desde el Servicio 

Público de Empleo.  
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e. Aprendizajes clave  
 

La valoración global ha mejorado, recuperando con ello los valores de 2018. Pero se deben tener 

en cuenta los elementos con capacidad de influir en este crecimiento, que son: las personas 

candidatas puestas a disposición, y los conocimientos/competencias del personal.  

 

La mayoría de las empresas, el 81%, no ha acudido a las oficinas, por lo que la percepción de 

las instalaciones no cambia en su valoración. 

 

En cuanto a los aspectos referentes a la propia oficina alcanzan valoraciones óptimas la mayoría 

de las características analizadas como son: la cercanía, la ausencia de ruido en el interior, la 

climatización, limpieza y el orden, la comodidad y la accesibilidad.   

 

En su evaluación, las empresas son más críticas con las siguientes características: la 

adecuación, preparación y competencia de los candidatos seleccionados, y la de cantidad de 

estos que son presentados a las empresas.  

 

Al preguntar por la importancia que se concede a las diferentes variables, la mayor parte de las 

variables analizadas son consideradas muy o bastante importantes por un porcentaje de 

empresas que supera ampliamente el 90%. Por debajo de este nivel encontramos solamente 

la cantidad de candidatos puestos a su disposición y las instalaciones y equipos.  

 

Las actuaciones de mejora deberían centrarse en favorecer un incremento de la cantidad de 

candidatos, aumentar la rapidez del proceso y de los tiempos de respuesta, que se obtenga una 

mayor adecuación a las ofertas y que la preparación y competencia de los candidatos 

propuestos sea adecuada. 

 

El nivel de impacto en la mejora de los aspectos de la vida profesional de las empresas se 

considera destacado por un limitado porcentaje de las empresas consultadas. Es 

especialmente reducido en el caso de que haya optado por una modalidad de contratación con 

algún tipo de bonificación. 
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En este sentido, se constata también una disminución importante en el porcentaje de empresas 

que son de la opinión de que la utilización de los Servicios Públicos de Empleo ha ayudado a 

mejorar el conocimiento acerca del mercado de trabajo o la normativa laboral y las que 

consideran que han mejorado el conocimiento de los servicios o recursos que se pueden 

ofrecer desde el Servicio Público de Empleo.  
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XVI. Conclusiones 
 

Percepción del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid: 

 

1. En general, con algunas excepciones que se han observado, entre el colectivo formado 

por las personas demandantes la valoración de los usuarios viene experimentado 

mejoras en la gran mayoría de los aspectos analizados desde 2018.  

2. Los datos recibidos por parte de las empresas también han ascendido mejorando la 

evaluación del Servicio Público de Empleo de la Comunidad de Madrid, respecto a la 

realizada en 2019. Concretamente, los índices de recomendación de los distintos 

servicios se incrementan de manera muy importante.  

a. Demandantes  
 

A lo largo de este documento se ha recogido la valoración global de las personas demandantes 

de empleo con los distintos servicios proporcionados por los Servicios Públicos de Empleo de 

la Comunidad de Madrid. Se ha profundizado en la valoración pormenorizada con los aspectos 

que componen cada uno de los servicios, así como en sus modos de uso. Tras esto, mostramos 

a continuación, la satisfacción global del conjunto de demandantes con los Servicios Públicos 

de Empleo.  

 

En el caso de las personas demandantes, la percepción global del servicio mejora 

significativamente respecto a 2019, alcanzando una valoración media de siete y contando con 

que dos de cada tres usuarios/as se muestran bastante o muy satisfechos.  
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Gráfico 96. Valoración global de los Servicios Públicos de Empleo  

por parte de las personas demandantes 

 

 

 

 

 

 

  

     Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Este incremento de la valoración global del servicio (Gráfico 96) se debe sobre todo al 

significativo incremento de personas bastante o muy satisfechas con el servicio de orientación.  

Solo el servicio de intermediación reduce esta cifra respecto a 2019.   

 

Muy positivo es el comportamiento de la percepción de la utilidad de los distintos servicios (Tabla 

5). Todos ellos (incluido el de intermediación) incrementan el porcentaje de usuarios/as que 

reconocen bastante o mucha utilidad a cada uno de ellos, pero especialmente se observa una 

mejora entre quienes han recibido orientación o participado en programas de empleo.  

 

El nivel de recomendación de los servicios también se incrementa de forma notable en el caso 

de orientación, formación y programas de empleo. Solo intermediación mantiene su NPS (Tabla 

6) en negativo, es decir, cuenta con más detractores que promotores.  

 

Independientemente de lo anterior, si atendemos a las valoraciones medias (satisfacción global 

y percepción de utilidad), observamos que ningún servicio suspende (valoraciones medias por 

encima de cinco), incluso intermediación de ofertas (Tabla 7) obtiene una media en cuanto a la 

percepción de su utilidad de 5,2.   
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Tabla 5. Valoración y utilidad percibida en función del servicio utilizado 

(% de personas que demandantes que da valoraciones de siete o superiores) 

 

Información Orientación
Gestión 

Formación
Intermediación

Gestión de 

programas

2022 69% 74% 80% 56% 66%

2019 65% 68% 77% 61% 64%

2018 63% 65% 73% 52% 63%

2022 67% 56% 63% 42% 70%

2019 63% 44% 60% 39% 57%

2018 55% 37% 57% 32% 62%

VALORACIÓN

UTILIDAD

 
%% Diferencias estadísticamente significativa respecto a la medición anterior.  

 

 

 

Tabla 6. Índice de recomendación en función del servicio utilizado 

(NPS = % Promotores (9-10) - % Detractores (0-6)  

 

 

Información Orientación
Gestión 

Formación
Intermediación

Gestión de 

programas

2022 17 19 34 -10 32

2019 15 -4 22 -19 14

2018 -5 -16 -21 -25 22

NPS 

 
xx xx Diferencias estadísticamente significativa respecto a la medición anterior. 
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Tabla 7. Valoración y utilidad percibida en función del servicio utilizado  

(medias) 

 

Información Orientación
Gestión 

Formación
Intermediación

Gestión de 

programas

2022 7,0 7,6 7,9 6,5 7,2

2019 7,2 7,1 7,8 6,7 7,1

2018 6,7 6,9 7,4 6,3 6,8

2022 7,2 6,3 7,1 5,2 7,6

2019 7,0 5,5 6,7 4,8 6,9

2018 6,4 5,0 6,6 4,4 6,7

VALORACIÓN

UTILIDAD

 
 

La evolución de la satisfacción, percepción de utilidad y nivel de recomendación, en general es 

positiva, pero es importante seguir realizando esfuerzos en la búsqueda de la mejora continua. 

 

A la luz de los resultados de esta investigación las actuales prioridades de actuación para el 

Servicio Público de Empleo tienen que ver, por un lado, con la mejora de la competitividad de 

los candidatos/as y por otro, con facilitar el acceso a los servicios y favorecer la agilidad de 

estos.  

 

 Búsqueda de la mejora de las posibilidades profesionales del demandante.  

 Favorecer la posibilidad de que se adquieran conocimientos, habilidades y competencias.  

 Facilitar el acceso al servicio.  

 Mejorar los tiempos de respuesta. 

 

Además de estas grandes líneas de actuación, del propio discurso de las personas 

demandantes de empleo se pueden desprenden las siguientes sugerencias de mejora 

(desarrolladas en el capítulo X del informe global de resultados).   

 

 Reducir la exhaustividad de la información requerida en la inscripción.  

 Dar la posibilidad al demandante de elaborar varios perfiles y currículums que pueda 

utilizar indistintamente, en función de la oferta a la que se quiera optar.  

 Que la propia persona demandante pueda actualizar su perfil desde el propio portal de 

empleo (actualizar formación, aportar títulos...).  



Satisfacción y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 2022                                  154/193 

Dirección General del Servicio Público de Empleo  

CONSEJERÍA DE ECONOMÍA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID  

 

 

 Elaborar y difundir guías adaptadas a los diferentes perfiles de demandantes en la que 

se recoja la información acerca de los recursos disponibles más adecuados a cada perfil.  

 Servicios enfocados a las demandas del mercado laboral  

 Análisis del perfil del demandante e identificación de la necesidad de reciclaje, cuando 

sea necesario. Reorientación de su perfil profesional con un plan trazado.  

 Fomento del servicio de orientación laboral desde el prisma del acompañamiento y 

seguimiento del demandante durante la búsqueda de empleo. Principalmente la de 

aquellos colectivos con más dificultades en función de su edad, tiempo en desempleo, 

perfil profesional, etc. Servicios lo más personalizados posible y no acciones aisladas. 

 Incrementar el conocimiento de la existencia de ayudas al transporte para favorecer la 

formación de los perfiles más desfavorecidos.  

 Fomento de las prácticas profesionales como puerta de acceso al empleo.  

 Proactividad del Servicio Público de Empleo en la búsqueda de potenciales empresas 

contratantes y captación de ofertas. Esta labor de captación puede verse apoyada por la 

difusión de los principales resultados del capítulo de empresas de esta investigación.  

 Búsqueda de ofertas de empleo a las que se pueda acceder sin experiencia o con poca 

experiencia pero que favorezcan el desarrollo profesional en el propio puesto (oficios, por 

ejemplo).  

 Búsqueda del mayor ajuste entre las ofertas/cursos propuestos y el perfil de la persona 

demandante (en cuanto a su formación, experiencia, etc.). Y que no se difundan entre 

quienes se tiene la información de que no cumplen algún requisito, porque esto genera 

una importante frustración en la persona usuaria.   

 Proporcionar información acerca del estado de los procesos. Favorecer las buenas 

prácticas entre las empresas usuarias e incentivar el feedback hacia las personas 

candidatas acerca del estado del proceso (en marcha, seleccionado, descartado, etc.).  

 Continuidad en la prestación del servicio.  

 Favorecer desde el comienzo de la prestación del servicio un incremento de su 

proactividad en el uso de los servicios.  
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b.  Empresas 
 

Igual que en el caso de las personas demandantes, mostramos a continuación, la satisfacción 

global del conjunto de empresas usuarias con los Servicios Públicos de Empleo.  

 

La satisfacción global con el servicio también se incrementa significativamente respecto a 2019 

para este colectivo (Gráfico 97). Alcanza una valoración media de 7,4 y tres de cada cuatro 

empresas usuarias de los servicios se declaran bastante o muy satisfechas con los mismos.   

 

Gráfico 97. Valoración global de los Servicios Públicos de Empleo  

por parte de las empresas usuarias 
 

 

 

 

 

 

 

      Indica una diferencia estadísticamente significativa y positiva respecto a 2019.  

*Diferencia entre el % 7-10 de 2019 - % 7-10 de 2022. Solo se recoge la diferencia si esta es estadísticamente 

significativa.  

 

Los tres servicios analizados han incrementado su volumen de empresas usuarias bastante o 

muy satisfechas (Tabla 8). En mayor medida, el servicio de información y asesoramiento, y el de 

gestión de programas de empleo.  

 

La percepción de la utilidad de estos dos servicios también se ha incrementado notablemente.  

 

El nivel de recomendación (Tabla 9) de los tres servicios pasa a ser positivo (más promotores 

que detractores). Muy destacado es este índice en el caso de la gestión de programas de 

empleo, que alcanza los 48 puntos.  

 

Las valoraciones medias (satisfacción global y percepción de utilidad), no bajan del 6,6 en 

ninguno de los tres servicios analizados (Tabla 10).   
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Tabla 8. Valoración y utilidad percibida en función del servicio utilizado 

(% de personas que demandantes que da valoraciones de siete o superiores) 

 

Información y 

Asesoramiento 
Intermediación 

Gestión de 

programas

2022 77% 74% 84%

2019 59% 69% 48%

2018 74% 78% ---

2022 66% 63% 82%

2019 41% 58% 52%

2018 70% 75% ---

VALORACIÓN

UTILIDAD

 
%% Diferencias estadísticamente significativa respecto a la medición anterior 

 

Tabla 9. Índice de recomendación en función del servicio utilizado 

(NPS = % Promotores (9-10) - % Detractores (0-6)  

 

Información y 

Asesoramiento
Intermediación 

Gestión de 

programas

2022 26 19 48

2019 -41 -4 -22

2018 22 -16 ---

NPS 

 
  xx xx Diferencias estadísticamente significativa respecto a la medición anterior. 

 

 

Tabla 10. Valoración y utilidad percibida en función del servicio utilizado  

(medias) 

Información y 

Asesoramiento 
Intermediación 

Gestión de 

programas

2022 7,6 7,3 7,8

2019 6,5 7,3 5,6

2018 7,3 7,4 ---

2022 7,1 6,6 8,3

2019 5 6,4 5,3

2018 7,2 7,3 ---

VALORACIÓN

UTILIDAD
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Atendiendo al colectivo empresas, las actuales prioridades de actuación para el Servicio Público 

de Empleo tienen que ver con:  

 

 El incremento del número de candidatos presentados a las empresas.  

 El incremento de la rapidez del proceso desde que se solicita hasta que se contrata el 

personal.  

 Directamente relacionado con lo anterior, la reducción de los tiempos de respuesta.  

 La búsqueda de la mayor adecuación, preparación y competencia de los candidatos 

presentados.  
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XVII. Recomendaciones para la mejora del 

proceso de obtención de resultados en sí 

mismo  
 

En términos generales, el desarrollo del trabajo de campo ha fluido sin dificultades destacables.  

 

Ambos cuestionarios presentan un elevado índice de comprensión por parte de las personas 

entrevistadas, que han mostrado una buena implicación en la respuesta a las cuestiones 

tratadas. En este sentido, las entrevistas realizadas en ambos colectivos se han desarrollado 

correctamente dado que los entrevistados han sido bastante colaboradores. 

 

Asimismo, se observa un buen equilibrio entre los universos objeto de estudio y el número de 

encuestas realizadas, por lo que los resultados obtenidos son fiables y representativos.  

 

En este contexto, desde Ikerfel se proponen las siguientes sugerencias con el fin de incrementar 

la calidad del trabajo, tanto a nivel analítico como con relación al desarrollo y planificación del 

trabajo de campo: 

 

 Retomar las mediciones con periodicidad anual que la pandemia vino a alterar y no 

abandonar los criterios de medición y análisis exigente, que llevan a la implementación 

de mejoras que, como se ha observado, son visibles para las personas usuarias y tienen 

repercusión en los niveles de satisfacción de ambos colectivos.  

 

 A pesar de obtener un índice aceptable de respuesta, planteamos para futuras 

ocasiones y de cara a lograr un elevado nivel de aceptación y cumplimentación de los 

cuestionarios, reducir el número de preguntas e ítems de cada cuestionario. 

 

 En relación con lo anterior, proponemos reducir las cuestiones relacionadas con los 

aspectos físicos de las oficinas y equipamientos, y dotar de mayor peso a cuestiones 

experienciales y personales. 
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 Por otro lado, el análisis de los resultados ha puesto de manifiesto que los aspectos que 

se miden en la actualidad no explican más de un 38% de la satisfacción de las personas 

demandantes y un 56% de la de las empresas, lo que significa que estamos dejando 

fuera de la medición en un porcentaje muy destacado* -especialmente en el caso de 

demandantes- aspectos muy relevantes en la contribución de la satisfacción. Además, 

se observa como este porcentaje que explica cada vez es menor. En concreto en esta 

medición se observa una reducción drástica del mismo.  

 

 Por lo tanto, recomendamos realizar un estudio cualitativo previo a la siguiente medición 

que permita indagar en mayor profundidad en las experiencias y expectativas de las 

personas y empresas usuarias del servicio, y así ajustar los aspectos a evaluar. Para 

ello, podemos utilizar técnicas como grupos de discusión o entrevistas abiertas en 

profundidad. 

 

 Realizar un seguimiento de las contrataciones realizadas a través del Servicio Público de 

Empleo. Es decir, realizar un análisis pormenorizado de al menos una parte de esas 

contrataciones para poder conocer en detalle las circunstancias que acontecen en el 

transcurso de los diferentes procesos, con el objetivo de identificar las variables que 

tienen más transcendencia en el éxito y así poder tomar decisiones al respecto. 

 

 Por último, poder desarrollar nuevas líneas de investigación con colectivos más 

específicos como jóvenes, mujeres, colectivos inmigrantes...para así conocer también la 

situación económica y sociolaboral de los grupos más desfavorecidos, y poder implantar 

las políticas públicas con mayor efectividad y conocimiento. 

 

 

 

 

 

 

* La varianza del análisis de regresión realizado, que se puede ver en detalle en los capítulos “c. Relevancia de 

elementos”, tanto en el apartado de personas demandantes como de empresas usuarias, arroja como resultado 

que aspectos que, no medidos ni considerados, explicarían el 62% de la satisfacción en el caso de personas 

demandantes y un 44% en el caso de empleadores. 
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XVIII. Cuestionarios empleados  

a. Demandantes  
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b. Empresas  
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 Conocer y medir, a través de una encuesta telefónica (CATI), el grado de satisfacción y 

rendimiento de los servicios de empleo de las personas usuarias (demandantes y 

empresas) de los mismos, así como el grado de importancia relativa que conceden a cada 

una de las dimensiones evaluadas. Este conocimiento ayuda a determinar los puntos 

fuertes y puntos débiles en la prestación del servicio y tener en cuenta dicho conocimiento 

para la mejora del servicio que se presta a los ciudadanos. 
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