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1. INTRODUCCION

La Comunidad de Madrid, a través de la Consejeria de Economia, Hacienda y Empleo impulsa
este estudio con el objetivo de conocer y medir el grado de satisfaccién de los servicios de
empleo de las personas y empresas usuarias, asi como el rendimiento de dichos servicios a juicio
de sus usuarios.

El presente estudio se centra en la evaluacién de la satisfaccion y el rendimiento de los servicios
de empleo ofrecidos en la Comunidad de Madrid. Este analisis busca proporcionar una vision
detallada de la percepcion de los usuarios, incluyendo personas desempleadas, empresas y
auténomos, con respecto a los servicios recibidos.

La Estrategia Espafiola de Apoyo Activo al Empleo 2021-2024, en consonancia con la iniciativa
PES-Benchlearning, subraya la importancia de mejorar la satisfaccién de los usuarios de los
servicios publicos de empleo. Este estudio se alinea con este objetivo, reconociendo que la
retroalimentacion de los usuarios es fundamental para la mejora continua de la organizacién y
la eficacia de los servicios prestados.

Los resultados de esta investigacion serviran como un punto de partida estratégico para
identificar areas de fortaleza y debilidad en la prestacion de los servicios de empleo, facilitando
el disefio de planes de mejora especificos.

En definitiva, este trabajo tiene como finalidad dotar a la administracidon regional de una
herramienta Util para la toma de decisiones en materia de politicas activas de empleo.
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2. METODOLOGIA

El presente estudio se ha llevado a cabo a través de una metodologia cuantitativa basada
exclusivamente en entrevistas telefénicas asistidas por ordenador (CATI), con el objetivo de
recoger informacidn directa, estructurada y representativa sobre la situacién del empleo en la
Comunidad de Madrid.

Para ello, se han disefiado y aplicado dos cuestionarios diferenciados, adaptados a los siguientes
perfiles de usuarios:

1. Personas demandantes de empleo

2. Empresas o autdnomos usuarios de los Servicios Publicos de Empleo (empleadores)

La recogida de datos se ha realizado mediante un cuestionario cerrado, estructurado en bloques
tematicos relacionados con la: accesibilidad, eficacia de los servicios, nivel de informacién
proporcionada, calidad de la atencién, resultados obtenidos y percepcion general de utilidad.

Asimismo, se ha considerado una muestra representativa de cada colectivo, con el fin de
garantizar la validez de los resultados y permitir una comparacion significativa entre grupos. Los
datos recogidos seran tratados mediante técnicas estadisticas descriptivas e inferenciales, con
apoyo en herramientas informaticas especializadas, a fin de identificar patrones, correlaciones y
posibles areas de mejora.

El proceso de trabajo de campo ha incorporado controles de calidad en diferentes fases del
estudio, incluyendo la supervisién de llamadas, la validaciéon de registros y la revision de
coherencia de las respuestas.

2.1. Objetivos de la investigacion

Objetivo principal: Analizar la satisfaccién y rendimiento de los servicios de empleo de la
Comunidad de Madrid durante 2024.

Objetivos especificos:

- Evaluar la percepcion de eficacia que los usuarios, tanto individuales como
empresariales, tienen sobre los diversos factores y elementos que influyen en la
provisién de cada uno de los servicios ofrecidos por el Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid.

- ldentificar las fortalezas y debilidades en la ejecucion y entrega del servicio.

- Analizar laimportancia relativa que los usuarios, tanto individuales como empresariales,
asignan a cada una de las dimensiones de los servicios evaluados.

- Establecer las prioridades de intervencién, mediante la integracién de la valoracién de
las distintas variables del servicio y la relevancia conferida a cada una de ellas.

Direccion General del Servicio Plublico de Empleo

TRk CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 8/168
2025

2.2. Ficha técnica

Demandantes de servicios de empleo
Entrevista asistida por ordenador a través de CATI

Tipo de encuesta (Computer-Assisted Telephone Interviewing)

Estd dirigido a la totalidad de usuarios atendidos en los
servicios publicos de Demandantes de Empleo, que
Universo engloba la utilizacién de los servicios de Orientacion
Profesional, Informacion Profesional, Formacion
profesional laboral e Intermediacion.
Muestreo aleatorio simple con estratificacion por
servicio recibido.
El tamafio de la muestra es de 2.700

Disefno muestral

Tamaiio de la muestra

E | El error muestral, con un nivel de confianza del 95,5%,
rror muestra es de +1,90%

10 de marzo al 24 de marzo de 2025
Fechas del trabajo de campo

Duracion cuestionarios es de 14 minutos con 08

Duracion cuestionarios segundos

Empleadores, empresas o empresarios
Tipo de encuesta Entrevista asistida por ordenador a través de CATI
(Computer-Assisted Telephone Interviewing)

La totalidad de empresas que han utilizado los

Universo servicios de empleo de la Comunidad de Madrid

Muestreo aleatorio simple con estratificacién por

Disefio muestral servicio recibido.

Tamafio de la muestra El tamafio de la muestra es de 512

El error muestral, con un nivel de confianza del 95,5%,
es de £4,05%

9 de abril al 19 de abril de 2025

Error muestral

Fechas del trabajo de campo

Duracidon cuestionarios es de 10 minutos con 54
segundos

Duracion cuestionarios
2.3. Cuestionarios

Como se mencionaba anteriormente esta investigacion implicé el uso de un cuestionario distinto
para cada uno de los colectivos de interés. Concretamente, compuestos por:

Direccion General del Servicio Plublico de Empleo
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1. Personas demandantes de empleo, que hayan utilizado alguno de los siguientes
servicios:

o Orientacidn profesional

o Informacién profesional

o Formacién profesional laboral
o Intermediacién

2. Empleadores que hayan utilizado los siguientes servicios:

o Informaciéon y asesoramiento

o Gestién de ofertas de empleo

2.4. Analisis y medidas

Diversos modelos de evaluacion de la calidad, como el Modelo EFQM, KAIZEN o los criterios
establecidos por la Agencia Estatal de Evaluacién de las Politicas Publicas y la Calidad de los
Servicios (AEVAL), establecen categorias de valoracidn en funcién del porcentaje de
puntuaciones altas (de 7 a 10) obtenidas por los distintos indicadores analizados. Estas categorias
permiten determinar el nivel de desempefio del servicio y establecer prioridades de mejora
segln el siguiente esquema:

o Excelente: igual o superior al 90% de valoraciones positivas.

o :entre el 80% y el 89%.

o centre el 70% vy el 79%.

o Mejorable: por debajo del 70%.

Con el fin de facilitar la interpretacidon de los resultados, se ha empleado un sistema de
codificacién por colores en las preguntas de valoracidn, especificamente en los porcentajes que
agrupan las respuestas entre 7 y 10 (que combinan niveles de satisfaccién “bueno” y
“excelente”).

En los casos en los que el porcentaje de respuestas “No sabe/no contesta” (Ns/Nc) es elevado,
el criterio de codificacidn se aplica directamente a la puntuacion media obtenida en la valoracion
correspondiente.

Ademas de las valoraciones porcentuales, se ha considerado la media de satisfaccion como un
indicador complementario de especial interés.

En relacién con la recomendacion del servicio, se ha calculado el indice Neto de Recomendacidon
(Net Promoter Score, NPS), considerado un indicador universalmente aceptado en la medicion
de la calidad percibida. Este indice se obtiene restando al porcentaje de promotores (quienes
valoran con 9 0 10) el porcentaje de detractores (quienes asignan una puntuacion de 6 o inferior).
Las valoraciones intermedias (7 y 8) se consideran neutras y no se incluyen en el calculo del NPS.

Tanto el grado de satisfaccién como el nivel de recomendacidn son indicadores esenciales para
valorar el desempefio del servicio. La recomendacion, al implicar un mayor grado de compromiso

Direccion General del Servicio Plublico de Empleo
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emocional, se considera un criterio mds exigente: no todas las personas satisfechas con un
servicio estan dispuestas a recomendarlo.

Finalmente, se han calculado diversos indicadores de importancia, que aportan informacion
clave para la mejora del servicio:

1. Importancia declarada: se refiere al nivel de importancia asignado por los propios

encuestados a cada uno de los aspectos evaluados.

2. Importancia estimada: resultado de un andlisis estadistico de regresién lineal, que

identifica el peso especifico de cada dimensidon (como instalaciones, tiempos de
respuesta o atencidon del personal) en la valoracién global del servicio. Para su
representacion, se utiliza una escala base 100, lo que permite visualizar de forma sencilla
el impacto relativo de cada factor sobre el total de la satisfaccion.

3. Importancia consolidada: combina la importancia declarada y la importancia estimada

mediante un algoritmo que asigna un peso especifico a ambas variables. Esta
combinacion permite determinar de forma mds precisa cuales son los factores clave que
influyen en la percepcion global del servicio.

2.5. Matrices de importancia y actuacion

A través de los indicadores de importancia, explicados en el apartado anterior, se conforman una
serie de matrices.

1. Matriz de Importancia Declarada- Importancia Estimada

La primera de las matrices obtenidas es aquella que relaciona la importancia declarada con la
importancia estimada.

Previo a la representacion grafica de dicha matriz y explicacion de las dimensiones, es necesario
establecer el fundamento metodoldgico que conforma esta matriz.

La matriz se construye a través de dos ejes principales, los cuales son:

- Importancia declarada: eje X, el cual corresponde con el nivel de importancia que los
encuestados asignan directamente a cada aspecto, segun sus propias percepciones.
Esta informacidn se recoge a través de una pregunta explicita del cuestionario, donde
se solicita a los participantes que valoran la relevancia de una serie de items.*

- Importancia estimada: eje Y, el cual se obtiene de manera indirecta, mediante un
analisis estadistico: Regresién Lineal.

En esta regresién, la variable dependiente es la satisfaccién global?, mientras que las
variables independientes son las valoraciones de satisfaccidon respecto de una serie de

1 Pregunta P17. “A continuacion, le voy a indicar una serie de caracteristicas y me gustaria que me indicase hasta qué
punto es importante para Vd. que las cumpla un buen servicio. Por favor, utilice la escala de 0, no es nada importante,
a 10, es indispensable.

2 Pregunta P1. “Por favor, valore globalmente el Servicio Publico de empleo de la Comunidad de Madrid. Realice esta
valoracion en base a una escala de 0 a 10 donde 0 es la peor valoracion posible y 10 la mejor nota posible.
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items especificos?® (los items coinciden con los establecidos en la pregunta P17). El peso
o coeficiente beta de cada variable independiente dentro del modelo se interpreta como
su importancia estimada, es decir, su contribucidn relativa a la satisfaccién global.

De manera concreta, esta matriz cuenta con la siguiente estructura:

Matriz de Importancia Declarada- Importancia Estimada

DIMENSION DIMENSION

é HIGIENICA ESTRATEGICA
<

(@)

a

<

S

= ) )

8 DIMENSION DIMENSION
2 SECUNDARIA OCULTA

IMPORTANCIA ESTIMADA ESTADISTICAMENTE

La matriz resultante se divide en cuatro cuadrantes, cada uno de ellos refleja una combinacion
especifica de valores en los dos ejes de importancia. Los 4 cuadrantes que componen la matriz
de Importancia Declarada- Importancia Estimada son los siguientes:

o Dimension estratégica (alta importancia declarada/ alta importancia estimada):
los aspectos recogidos en esta dimension se caracterizan por ser percibidos como
relevantes por los encuestados y efectivamente inciden de manera significativa
en su satisfaccidon global. Mejorar o mantener un alto rendimiento en estos items
es clave para optimizar la experiencia del usuario.

o Dimension higiénica® (alta importancia declarada / baja importancia estimada):
corresponden a aquellos factores que los usuarios consideran muy importantes,
pero que no tienen un impacto estadisticamente elevado en la satisfaccion
global. Se interpretan como factores higiénicos, es decir, su presencia no
incrementa significativamente la satisfaccidn, pero su ausencia puede generar
descontento. Son aspectos bdsicos o esperados, y su gestion adecuada es
necesaria para evitar insatisfaccion.

3 Pregunta P18. ¢Y hasta qué punto esta Vd. satisfecho con el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
con respecto a los siguientes aspectos? Por favor utilice la escala de 0, nada satisfecho, a 10, muy satisfecho.

4 El término “dimension higiénica” proviene de la teoria de los factores motivacionales e higiénicos de Frederick
Herzberg. En ese marco tedrico, los factores higiénicos son condiciones que no generan motivacién o satisfaccion por
si mismos, pero cuya ausencia si puede provocar insatisfaccion. Aplicado al analisis de satisfaccidn, esto significa que
algunos aspectos son percibidos como “basicos” o “esperados” por los usuarios: si estan bien, no sorprenden ni elevan
la satisfaccion; si fallan, generan quejas o malestar.
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o Dimension oculta (baja importancia declarada/ alta importancia estimada): esta
dimensién incluye items que, si bien no son explicitamente valorados como
importantes por los encuestados, si tienen un peso notable en la satisfaccién
global. Estos factores componen la dimensidn oculta, ya que su valor real es
subestimado por los usuarios. Identificarlos permite descubrir palancas de
mejora que pueden ser poco evidentes, pero altamente efectivas.

o Dimension secundaria (baja importancia declarada/ baja importancia estimada):
agrupada los factores que ni son percibidos como relevantes por los encuestados
ni tienen una contribucién significativa a la satisfaccidon global. Estos aspectos
conforman la dimensién secundaria y, en general, no requieren una atencion
prioritaria.

La clasificacion de los aspectos dentro de estos cuadrantes permite una priorizacién estratégica
de las areas de mejora o mantenimiento. Ya que, mientras que los elementos de la dimensidn
estratégica deben ser objeto de atencidon preferente, los elementos ocultos ofrecen
oportunidades de mejora menos evidentes. Por su parte, los factores higiénicos requieren una
gestidn eficiente para evitar efectos negativos, y los secundarios pueden ser relegados a un
segundo plano.
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2. Matriz de relacidn entre importancia y evaluacion de aspectos

Esta matriz constituye una herramienta de andlisis estratégica cuyo objetivo principal reside en
identificar prioridades de actuacion en funcién de dos variables fundamentales: la importancia
de cada aspecto del servicio y la percepcidn del desempefio por parte de los usuarios. Su valor
radica en su capacidad para guiar la toma de decisiones sobre qué aspectos deben ser
intervenidos con mayor urgencia, cuales deben mantenerse y cudles no requieren atencidn
inmediata.

Matriz de relacién entre Importancia y Evaluacion de aspectos

ACCION POTENCIAR
g PRIORITARIA
g
0
2
8
<
O
=2
= .
< ACCION
g MANTENER
= SECUNDARIA

PERCEPCION

Esta matriz estd formada por el cruce de dos ejes, los cuales son:

- Importancia consolidada (eje Y): este eje representa la importancia relativa de cada
aspecto, la cual se obtiene a través de un algoritmo que combina la importancia
declarada (percepcién directa del usuario sobre la relevancia del aspecto) y la
importancia estimada (influencia estadistica del item en la satisfaccién global, obtenida
mediante regresion lineal). De manera concreta su calculo se obtiene de la aplicacidn de
la siguiente formula:
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Importancia consolidada de un item X
= (coeficientes estandarizados 8 del item X >
* peso estimado del item X ¢ )
+ (importancia declarada normalizada del item X 7
* peso declarado del item X 8)

- Evaluacién del desempefio percibido (percepcion- eje X): este eje refleja la valoracién
directa que hacen los usuarios sobre el desempefio del servicio en cada uno de los items
valorados. Se trata, por lo tanto, de una medida de satisfaccion especifica, centrada en
la percepcidn actual del funcionamiento del servicio publico en cada area.

El cruce de ambas dimensiones permite clasificar los aspectos en cuatro dimensiones o
cuadrantes, cada uno con un significado distinto en términos de intervencién. Estos 4 cuadrantes
son los siguientes:

o Cuadrante de actuacion prioritaria (alta importancia consolidada/ baja evaluacion
del desempeiio): los items ubicados en este cuadrante se encuentran en un darea
critica de mejora, ya que los usuarios consideran que son aspectos clave, pero su
percepcidn sobre el servicio en estos puntos es negativa o insuficiente. Estos items
requieren intervencion inmediata, ya que su bajo rendimiento impacta de forma
significativa en la satisfaccién global. Son los principales impulsores negativos del
servicio.

o Cuadrante de aspectos a potenciar (alta importancia consolidada/ alta evaluacion
del desempefio): en este cuadrante se agrupan los items que los usuarios consideran
altamente relevantes y que, ademas, son bien valorados en términos de desempefio.
Aunque no requieren mejora urgente, deben ser protegidos y mantenidos, ya que
un descenso en su calidad afectara significativamente la percepcidon general del
servicio. Representan puntos fuertes consolidados.

o Cuadrante de actuacidn secundaria (baja importancia consolidada/ baja evaluacion
del desempefio): estos factores, a pesar de presentar una percepcion de desempefio
baja, no son considerados relevantes por los usuarios, lo que sugiere que no es
necesario actuar sobre ellos de forma inmediata. Pueden ser tenidos en cuenta a
medio o largo plazo, o solo si adquieren importancia en nuevos contextos.

5 Los coeficientes estandarizados beta se obtienen directamente del calculo de la regresion lineal, siendo en dicha

regresion la variable dependiente la pregunta que hace referencia a la valoracién global del servicio (ejemplo: en el
caso del cuestionario de empleadores: P1. “Por favor, valore globalmente el Servicio Publico de empleo de la
Comunidad de Madrid”) y las variables independientes aquellas que recogen la valoracion de la satisfaccién de ciertos
items (ejemplo: en el caso del cuestionario de empleadores harian referencia a las variables recogidas en la pregunta
P18. “¢Y hasta qué punto esta Vd. satisfecho con el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid con
respecto a los siguientes aspectos?”)

6| peso estimado del item X hace referencia a la importancia estimada obtenida de dicho item (se utiliza el valor, no
el porcentaje)

"la importancia declarada normalizada se trata de la importancia declarada del item X dividida entre la suma total de
importancias declaradas (se emplea el valor, no el porcentaje)

8| peso declarado se trata de la importancia declarada de cada item.
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o Cuadrante de aspectos a mantener (baja importancia consolidada/ alta evaluacion
del desempefio): se trata de factores que, aungue no son vistos como especialmente
importantes, presentan un desempefio percibido positivo. No requieren
intervencién especifica, pero mantener su buen rendimiento puede contribuir a una
experiencia de usuario mas consistente.

Esta matriz permite, en definitiva, jerarquizar acciones de mejora o mantenimiento en funcién
del valor estratégico de cada aspecto evaluado.
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3. SATISFACCION Y RENDIMIENTO ENTRE EMPLEADORES

3.1. Muestra de empleadores

Partiendo de un universo de 3.166 empleadores se ha obtenido una muestra de estos
distribuida de la siguiente manera:

Servicio Muestra
Informacion y asesoramiento 42
Intermediacidn 470
Total 512

Grdfico 1. Muestra de empleadores (n=512)

0,
Sin trabajadores o con solo 1 trabajador 230/;
J

De 2 a 9 trabajadores 34%

o 0,
N.° de De 10 a 49 trabajadores 37°/°
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Directivos
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la oferta Servicios personales: hosteleria, comercio... 52022

Operarios
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El grafico 1, titulado “Muestra de empleadores”, muestra que en el afio 2024 la muestra esta
compuesta mayoritariamente por empresas que cuentan entre 10 y 49 trabajadores.

Respecto al tipo de las ofertas gestionadas, predominan aquellas dirigidas a perfiles de operario
(33%), aunque también se observa una presencia significativa de ofertas para perfiles técnicos
(29%) y administrativos (15%).
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3.2. Servicio de informacion y asesoramiento

En primer lugar, se presentan los resultados correspondientes a la valoracién del Servicio de
Informacidn y Asesoramiento proporcionado por el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad
de Madrid. Este servicio tiene como finalidad ofrecer orientacién e informacién a las empresas
sobre el proceso de gestién de vacantes de empleo.

Antes de mostrar los principales resultados obtenidos en este apartado es importante resaltar
que la base muestral es limitada, por lo que los resultados deben de interpretarse con cuidado.

Grdfico 3. ¢Como tuvo conocimiento de la existencia de los Servicios de Informacién y Asesoramiento
que ofrece el Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=42)

36%

Oficina de empleo 33%

Lo conoce de siempre 15%

A través de compafieros/amigos 13%

w2024

Otros 3%

A partir del andlisis del grafico presentado, se observa que el principal canal a través del cual las
empresas tuvieron conocimiento de los Servicios de Informacién y Asesoramiento ofrecidos por
la Comunidad de Madrid fue Internet o la pagina web de los Servicios Publicos de Empleo, con
un 36% de las respuestas. En segundo lugar, se situa el conocimiento adquirido a través de la
propia oficina de empleo, con un 33%. Asimismo, un 15% de los encuestados manifesté haber
conocido estos servicios desde siempre, mientras que un 13% indicé haberse enterado de su
existencia por medio de compafiieros o amigos.
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Grdfico 4. ¢A través de qué medios hizo uso del Servicio de Informacion y Asesoramiento en 2024? (n=
42)

31%
34%
29%

A través de la Web o el portal
de SPE de la CM

41%

A través del Teléfono 76%

41%

Acudiendo a la Oficina de 24%
Empleo 23%
L 59% m2024
36% m2022
Por Correo Electrénico h 94% #2019

El teléfono constituye el canal mas utilizado para contactar con el Servicio de Informacién y
Asesoramiento, siendo mencionado por el 41% de los encuestados. No obstante, este porcentaje
representa una disminucién significativa respecto al afio 2022, cuando alcanzaba el 76%. En
segundo lugar, destaca el correo electrénico, utilizado por el 36% de las empresas, aunque
también presenta un descenso notable en comparacidén con el 94% registrado en 2022. A
continuacidn, se sitla el uso de la web o portal del Servicio Publico de Empleo, con un 31%,
mientras que el contacto presencial en la oficina fue mencionado por el 24% de los encuestados.

Grdfico 5. ¢Y cudl es el medio que utilizo mds frecuentemente para hacer uso del Servicio de
Informacion y Asesoramiento en 2024? (n=42)

La web o el portal de Servicios 29%
Publicos de Empleo de la Comunidad 15%
de Madrid 6%
29%
El Teléfono 8%
18%
24%
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47%
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0
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Tal como se refleja en el grafico anterior, los canales de contacto utilizados con mayor frecuencia
son la web o el portal de los Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid y el
teléfono, ambos con un porcentaje de utilizacién del 29%.
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A. Percepcion global

Grdfico 6. Percepcion global del Servicio de Informacion y Asesoramiento (n=42)
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El grafico muestra una mejora significativa en la percepcion del Servicio de Informacién y
Asesoramiento entre 2019 y 2024. Destacan los aumentos en la valoracidn global (91%), la
utilidad del servicio (76%) y la probabilidad de recomendacién (79%), con incrementos
constantes en las puntuaciones medias en todas las dimensiones.

Promotores Detractores

2019 18%

El indice Neto de Recomendacién (NPS) en el afio 2024 se mantiene en valores positivos, al igual
que en 2022, aunque presenta un descenso de dos puntos respecto a dicho afio. Si bien se
observa una reduccion en el porcentaje de detractores, también se registra una disminucién en
el nimero de promotores. No obstante, destaca que casi la mitad de las empresas usuarias (45%)
se posicionan como promotoras, es decir, dispuestas a recomendar el servicio.
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B. Percepcidon pormenorizada

Grdfico 7. (Como valora los siguientes aspectos del personal que le atendié? (n= 30)
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Los resultados evidencian una valoracion global positiva del personal del Servicio de Informacion
y Asesoramiento en el afio 2024, aunque se aprecia un ligero descenso respecto a los datos
obtenidos en 2022. La dimensidon mejor valorada en esta edicion corresponde a la capacidad y
conocimientos del personal para resolver las necesidades o dudas de los usuarios, alcanzando
un 90% de valoraciones altas (entre 7 y 10).
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Grdfico 8. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la pdgina Web (n=13)
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El grafico refleja el estado actual de la pagina web, poniendo de manifiesto areas de mejora en

2024, especialmente en lo que respecta a la facilidad de navegacion y a la claridad de la

informacidn disponible. No obstante, el grado en que la pagina web permitié resolver dudas o

necesidades presenta una mejora significativa respecto a 2022, lo que contribuye positivamente

a la valoracion general del sitio.

Direccidon General del Servicio Publico de Empleo
CONSEJERIA DE ECONOMfA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 22/168
2025

Grdfico 9. Me gustaria que valorase una serie de aspectos relacionados con este Servicio de Informacion y Asesoramiento
(n=42)
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experimentado una mejora en su valoracién respecto al afio 2022, destacando que el 50% de las
empresas lo calificaron con puntuaciones altas (9-10). El resto de los aspectos evaluados
mantienen valoraciones dentro de un rango adecuado.

C. Aspectos de mejora

Grdfico 10. ¢Hay algun aspecto del Servicio de Informacién que le gustaria que se modificase o mejorase? (n=42)
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Las empresas usuarias sefialan la agilidad en la respuesta como el principal aspecto a mejorar
del Servicio de Informacidn, siendo mencionada por el 31% de los encuestados. Le sigue la
necesidad de facilitar un mayor nimero de candidatos, indicada por el 12%. Por otro lado, un
29% de las empresas afirma no identificar aspectos susceptibles de mejora o se abstiene de
emitir una opinidn al respecto.

D. Conclusiones del Servicio de Informacion y Asesoramiento

El Servicio de Informacién y Asesoramiento del Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid
tiene como objetivo proporcionar orientacién a empresas en la gestién de vacantes.

En cuanto al conocimiento del servicio, los canales mas frecuentes fueron Internet/web oficial
(36%) y la oficina de empleo (33%).

Respecto a los canales de contacto utilizados, en 2024 predomind el uso del teléfono (41%),
aunqgue con un notable descenso respecto a 2022 (76%). Le siguen el correo electrénico (36%),
la web del servicio (31%) y la atencién presencial en oficina (24%). En cuanto al uso habitual,
tanto el teléfono como la web fueron los mas empleados, con un 29% cada uno.

La valoracidn del servicio muestra una evolucién positiva entre 2019 y 2024. La valoracidn global
alcanza el 91% de puntuaciones altas, la utilidad del servicio un 76% y la probabilidad de
recomendacidon un 79%. A pesar de una leve caida en el NPS respecto a 2022, el indicador se
mantiene en valores positivos, con un 45% de promotores.

En cuanto al personal del servicio, los usuarios valoran positivamente su desempefio,
especialmente en capacidad y conocimientos, con un 90% de valoraciones entre 7 y 10, aunque
se aprecia un ligero descenso general respecto a 2022.

La pagina web presenta areas de mejora, principalmente en facilidad de navegacion y claridad
de la informacion. No obstante, el grado en que permite resolver dudas ha mejorado respecto a
2022, lo que impacta positivamente en su valoracién general.

Finalmente, las empresas destacan como aspectos a mejorar la agilidad en la respuesta (31%) y
el numero de candidatos ofrecidos (12%), aunque un 29% no identifica necesidades de mejora.

E. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

El Servicio de Informacién y Asesoramiento a empleadores, orientado a facilitar la gestién de
vacantes por parte de las empresas, ha experimentado una evolucion positiva en los ultimos
afios. La valoracion general del servicio por parte de las empresas refleja una elevada
satisfaccion, especialmente en lo relativo al desempefio del personal. Sin embargo, también
emergen aspectos puntuales que requieren revisidn para consolidar una experiencia mas eficaz,
accesible y agil para los empleadores que recurren a este canal de apoyo.
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Aprendizajes clave

Valoracién general muy positiva del servicio: la puntuacion global alcanza un 91% de
valoraciones altas, consolidando una imagen sdlida del servicio entre las empresas
usuarias. También se percibe una buena utilidad del servicio (76%) y una alta
probabilidad de recomendacion (79%)

Reconocimiento al personal técnico: el desempefo del personal es uno de los puntos
mas valorados, destacando la capacidad y el conocimiento técnico con un 90% de
respuestas entre 7 y 10, lo que refuerza el papel de los equipos humanos como fortaleza
central del servicio.

Diversificacion de canales de acceso y contacto: aunque el uso del teléfono sigue siendo
el canal mas empleado, su descenso desde 2022 ha venido acompafiado de un aumento
en el uso del correo electrénico y la web, lo que indica una tendencia hacia una mayor
digitalizacién en la relacién con los empleadores.

Mejora en la funcionalidad de la web: aunque persisten algunas debilidades, se ha
registrado un avance en la capacidad de la pagina para resolver dudas, lo que contribuye
a una mejora en su valoracion general.

Oportunidades de mejora

Descenso en el uso del teléfono y necesidad de respuesta mas agil: la disminucién del
canal telefénico como via de contacto habitual (del 76% en 2022 al 41% en 2024),
sumado a la demanda de una mayor agilidad en las respuestas (31% de las empresas),
evidencia la necesidad de optimizar los tiempos de gestidn y la eficiencia del servicio
multicanal.

Mejoras pendientes en la pagina web: aunque en evolucidn, la facilidad de navegacion
y la claridad de la informacidn siguen siendo puntos débiles sefialados por los usuarios,
lo que sugiere una revision en la estructura, disefio y lenguaje de los contenidos
digitales.

Incremento en el nimero de candidatos ofrecidos: un 12% de las empresas demanda
una mayor cantidad de candidatos adecuados a las vacantes publicadas, lo que indica la
necesidad de fortalecer el emparejamiento entre perfiles y demandas empresariales.

Ligera caida en la percepcion del personal: aunque los niveles de valoracién siguen
siendo muy altos, se observa un pequefio descenso respecto a 2022 que, sin ser
alarmante, conviene monitorear para evitar una tendencia negativa.
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3.3. Servicio de gestion de ofertas de empleo

El servicio de gestion de ofertas de empleo, perteneciente al Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid, es la unidad encargada de gestionar las ofertas de empleo y de
seleccionar los candidatos cuyo perfil pueda ser adecuado para el puesto.

Grdfico 11. ¢Como tuvo conocimiento de la existencia del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo que ofrece el Servicio de
Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=470)
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El 37% de los usuarios afirma que ya conocia previamente la existencia del Servicio de Gestion
de Ofertas de Empleo. Por su parte, un 23% indica haberlo conocido a través de la propia oficina
del servicio, mientras que un 20% lo descubrié mediante Internet o la pagina web de los Servicios
Publicos de Empleo. Ademads, un 19% sefiala que tuvo conocimiento del servicio a través de
compafieros o amistades. Entre quienes seleccionaron la opcién “Otros” (4%), destaca la gestoria
como canal habitual por el cual se accedid a la informacidn sobre este servicio.

Grdfico 12. ¢A través de qué medios hizo uso del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo durante el aio 2024?
(n=470)
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En 2024, el correo electrénico se consolida como el principal canal de acceso al Servicio de
Gestion de Ofertas de Empleo, utilizado por el 74% de los usuarios. Aunque esta cifra sigue
siendo elevada, representa un descenso respecto a los niveles alcanzados en 2022. En segundo
lugar, se situa el teléfono, con un 24% de utilizacidn, lo que refleja una menor frecuencia de uso
en comparacion con el canal digital.

Grdfico 13. ¢Y cudl es el medio que utiliz6 mds frecuentemente para hacer uso del Servicio de Gestion
de Ofertas de Empleo en 2024? (n=470)
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De manera precisa, el medio empleado con mayor frecuencia para hacer uso del Servicio de
Gestién de Ofertas de Empleo es el correo electrénico (65%).

Grdfico 14. ¢ Utiliza otras fuentes de reclutamiento de personal, ademds del Servicio de Empleo de la
Comunidad de Madrid? (n=470)
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No

El 69% de las empresas especifica emplear otras fuentes de reclutamiento de personal, ademas
del Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid, principalmente combinandolas en un mismo
proceso.
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Grdfico 15. ¢Estas otras fuentes de reclutamiento son mejores, iguales o peores que las utilizadas en el
Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n= 338)

23%

Mejores 36%
40%
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13%
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Para el 56% de los usuarios, otras fuentes de reclutamiento resultan equivalentes a las ofrecidas
por el Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid. En cambio, un 23% considera que estas
alternativas son mejores, mientras que un 9% opina que son de menor calidad en comparacion

Peores

con las proporcionadas por dicho servicio.

Grdfico 16. ¢Qué otra u otras fuentes de reclutamiento utiliza? (n=338)

Portales de empleo _ 49%

Redes profesionales (Linkedin, Bebee...) - 22%

Universidades/centros de estudios/formacion - 21%
Empresas de trabajo temporal/ETTs . 14%
Su propia pagina web . 10%
Asociaciones / entidades . 11%

m2024

Otros . 12%

Entre las fuentes de reclutamiento mas utilizadas, destacan los portales de empleo,
mencionados por el 49% de los usuarios, seguidos por las redes profesionales, con un 22%, y las
universidades o centros de estudios y formacién, con un 21%. En cuanto a la opcién “Otros”,
seleccionada por un 12%, sobresalen el boca a boca y el uso de aplicaciones como vias
alternativas de captacién.
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A. Percepcion global

Grdfico 17. Percepcion global del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo (n= 470)

29-10 7-8 w56 m0-4 mNs/nc % 7-10 MEDIA (0-10)

0,

Valoracion global 2024 % 2%
del Servicio de

Gestion de Ofertas 2022 43% 15% (1%

deEmpleo 5019 w6 tow R oo

N
o

N
w

2021 s e SRR
Utilidad del servicio 2022 35% 63%
2019 29% b 58%

N
»

[«)] I
N
w

)

o
>

servicio

L
=)

N
[X)

X
=)

La valoracion global del Servicio de Gestidn de Ofertas de Empleo en 2024 presenta una mejora
respecto a 2022, alcanzando un 80% de valoraciones altas (entre 7 y 10), lo que lo sitia en un
nivel éptimo.

En cuanto a la utilidad del servicio, también se observa una evolucién positiva, con un
incremento en el nimero de usuarios que otorgan puntuaciones maximas (9-10), pasando del
28% en 2022 al 37% en 2024.

Finalmente, en lo referente a la recomendacién del servicio, se constata un aumento en la
disposicidn de las empresas a recomendarlo, con mds de la mitad de las valoraciones situadas
en el tramo mas alto (9-10), un 55%, superando asi los resultados obtenidos en la edicidn
anterior.

Detractores

Promotores
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El indice Neto de Recomendacién (NPS) del servicio experimenta una mejora significativa en
2024, impulsada por el aumento de promotores, que pasan del 42% en 2022 al 55% en 2024, y
por la reduccién de detractores, que descienden del 29% al 23%. Como resultado, el NPS alcanza
un valor de +32 en 2024.

B. Percepcidén pormenorizada

Grdfico 18. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos en relacion con la plataforma de intermediacién online (n=83)
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La valoracién global de la plataforma de intermediacién online alcanza en 2024 un nivel éptimo,
con un 80% de valoraciones positivas, lo que representa una mejora significativa respecto a 2022.

No obstante, aspectos como la capacidad, organizacion y estructuracion de los contenidos (66%),
asi como la facilidad de acceso a la plataforma (66%), contindan situandose en un umbral
susceptible de mejora.

Por su parte, la facilidad de uso (72%) muestra una evolucién favorable en comparacién con afios
anteriores, alcanzando en 2024 un nivel de valoracién adecuado.
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Grdfico 19. ¢{Como valora los siguientes aspectos del personal que le atendié? (n=204)
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El gréfico refleja un descenso significativo en el tiempo dedicado por el personal para resolver
las dudas de los usuarios, que disminuye un 10% en 2024 respecto a 2022, situdndose en un
umbral de valoracion adecuado (84% en 2022 y 74% en 2024).

Otros aspectos, como la capacidad y conocimientos del personal para atender necesidades
(82%), asi como el interés mostrado en proporcionar la informacion solicitada (83%),
experimentan ligeros descensos en comparacion con 2022, aunque se mantienen dentro del

umbral éptimo.

En contraste, tanto la seguridad y confidencialidad en el tratamiento de los datos (93%) como

las valoraciones generales del servicio (90%) alcanzan un umbral excelente, con una mejora

respecto al afio anterior.
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Grdfico 20. Me gustaria que valorase una serie de aspectos en relacion con el Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo
(n=470)
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La valoracién de la mayoria de los aspectos analizados muestra una mejoria en comparacién con
2022. Sin embargo, persisten algunas dreas que requieren atencién, aunque en menor medida.
Entre ellas destacan la adecuacién y competencia del personal seleccionado (60%) y el nimero
de candidatos presentados (62%).

Por otro lado, la confidencialidad de los datos empresariales (88%) mantiene niveles dptimos en
2024, mientras que la eficiencia del proceso de reclutamiento y seleccién (73%) alcanza un nivel
de valoracién adecuado en esta edicidn.
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C. Aspectos de mejora

Grdfico 21. é¢Hay algun aspecto del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo que le gustaria que se modificase o que usted
mejoraria? (n=470)

Perfiles ajustados a oferta _ 33%
Candidatos interesados - 24%
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Facilitar gestién online . 9%
Mayor facilidad de contacto . 8%
Mejorar web . 6%

Nada/ no indica - 13%
Otros . 9%
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En 2024, el aspecto de mejora sefialado con mayor frecuencia es la adecuacién de los perfiles a
las ofertas, mencionado por el 33% de los encuestados. Le siguen la implicacion de los candidatos
(24%) y la necesidad de contar con un mayor numero de perfiles disponibles (19%).

Dentro de la opcidon “otros”, que representa el 9% de las respuestas, destaca la demanda de un
mayor seguimiento por parte del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo.
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D. Conclusiones del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo

En 2024, el Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo presenta una evolucién positiva en diversos
aspectos clave. Aunque un 37% de las empresas ya conocia previamente este servicio, los
principales canales de acceso continlan siendo la oficina del servicio (23%) y la pagina web
(20%). El correo electrénico se consolida como el medio de contacto mas utilizado, con un 74%
de uso, aunque esta cifra representa un descenso respecto a 2022. No obstante, sigue siendo
también el canal mas empleado de forma habitual (65%).

La mayoria de las empresas complementa el uso del Servicio de Empleo con otras fuentes de
reclutamiento, siendo los portales de empleo (49%), las redes profesionales (22%) y los centros
de formacidn (21%) las mas habituales. El 54% de los usuarios considera que estas fuentes son
equivalentes a las del Servicio de Empleo, mientras que un 25% las valora como superiores y un
9% como inferiores.

En términos de percepcion, la valoracidén global del servicio ha mejorado significativamente
respecto a afios anteriores, alcanzando un 80% de valoraciones positivas, lo que lo sitda en un
nivel éptimo. También se registra un aumento en la utilidad percibida del servicio, con un
crecimiento del 28% al 37% en valoraciones maximas (9-10). Asimismo, crece la disposicion de
las empresas a recomendar el servicio, con mds de la mitad posiciondndose como promotoras.

El indice Neto de Recomendacién (NPS) también refleja esta tendencia positiva, alcanzando un
valor de +32 gracias al incremento de promotores (del 42% al 55%) y la reduccién de detractores
(del 29% al 23%) de 2022 a 2024. Esto evidencia una mejora en la satisfaccién general y en el
compromiso de las empresas con el servicio.

La plataforma de intermediacién online mantiene una valoracién global éptima, con un 80% de
puntuaciones (entre 7 y 10 puntos). Sin embargo, aspectos como la organizacidn y estructuracion
de los contenidos, asi como la facilidad de acceso, contindan necesitando mejoras. En contraste,
la facilidad de uso ha mejorado respecto a afios anteriores y se sitla en un umbral adecuado.

En cuanto al personal técnico, se mantiene una valoraciéon favorable en competencias y
conocimientos, aunque se aprecia un descenso en el tiempo dedicado a resolver dudas y en el
interés percibido por parte del personal. Pese a ello, estos aspectos se mantienen en niveles
adecuados u dptimos. Destaca especialmente la valoracion excelente en la confidencialidad del
tratamiento de datos y en la atencidn general prestada.

Finalmente, las empresas usuarias identifican como principales areas de mejora la adecuacion
de los perfiles a las ofertas (33%) y el interés y compromiso de los candidatos (24%).

E. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

El Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo ha experimentado en 2024 una evolucion positiva
en términos de percepcidn, uso y resultados, afianzando su papel como canal relevante en la
intermediacién laboral para las empresas. La mejora en los principales indicadores de
satisfaccidon, como la utilidad percibida, la valoracién global y el Net Promoter Score, evidencia
un avance en la calidad del servicio. No obstante, también se identifican dreas clave en las que
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es necesario seguir trabajando para fortalecer la adecuacién entre oferta y demanda, mejorar la

experiencia digital y afianzar la implicacion del personal técnico.

Aprendizajes clave

Mejora generalizada en la percepcion del servicio: la valoracién global alcanza el 80% de
puntuaciones altas, situdndose en el umbral dptimo. También mejora la utilidad
percibida, con un crecimiento de valoraciones maximas del 28% al 37%.

Incremento del NPS y compromiso de las empresas: el Net Promoter Score sube a +32
en 2024, gracias al aumento de promotores (55%) y la disminucién de detractores (23%).
Esto refleja una mayor disposicidn a recomendar el servicio.

Consolidacion del correo electrénico como principal canal de contacto: aunque su uso
desciende respecto a 2022, sigue siendo el medio mas habitual tanto ocasional como
frecuentemente, lo que destaca su importancia como via preferente de interaccion.

Percepcion favorable del personal técnico: se mantiene una buena valoracién en cuanto
a competencias, conocimientos y trato recibido, destacando especialmente la atencién
prestada y la confidencialidad en el manejo de datos.

Complementariedad con otras fuentes de reclutamiento: las empresas contindan
utilizando otros canales como portales de empleo (49%) y redes profesionales (22%),
aunque mas de la mitad considera al Servicio de Empleo en niveles equivalentes a estos,
consolidando su papel como actor relevante en el ecosistema de intermediacién laboral.

Oportunidades de mejora

Adecuacion de perfiles y calidad de los candidatos: el 33% de las empresas considera
necesario mejorar la correspondencia entre los perfiles recibidos y las vacantes
ofertadas, y un 24% reclama un mayor compromiso e interés por parte de los candidatos.

Optimizacidn de la plataforma online: aunque la facilidad de uso ha mejorado, persisten
areas de mejora como la estructuracion de los contenidos y la facilidad de acceso, que
contintan en niveles subdptimos.

Descenso en la implicacion del personal técnico: se detecta una leve caida en el tiempo
dedicado a resolver dudas y en el interés percibido del personal, aspectos que, si bien
se mantienen en niveles adecuados, requieren seguimiento para evitar una tendencia
negativa.

Diversificacion del conocimiento del servicio: aunque ha crecido la notoriedad del
servicio, solo el 37% de las empresas lo conocian previamente, lo que apunta a la
necesidad de reforzar su difusidn y visibilidad entre nuevos potenciales empleadores.

Direccion General del Servicio Plublico de Empleo

CONSEJERfA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 35/168
2025

3.4. Percepcion global del servicio de empleadores

A. Valoracidén global

Grdfico 22. Valoracion global del servicio (n=512)
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En 2024, la valoracion global del Servicio Publico de Empleo ha mejorado en comparacion con

2022, evidenciado por un incremento del 12% en el nimero de empresas que otorgan
puntuaciones altas (9-10 puntos). Paralelamente, se ha registrado una disminucién en el grupo
de empresas que califican el servicio con puntuaciones bajas (entre 0 y 6 puntos). Sin embargo,
se observa un descenso en el nimero de valoraciones intermedias, situadas en el rangode 7 a 8
puntos.

B. Percepcion de las instalaciones

Grdfico 23. ¢ Acudio usted durante 2024 a las oficinas de los servicios del Servicio Publico de Empleo de
la Comunidad de Madrid? (n=512)

Si 23%

7%
m2024

Mas de la mitad de las empresas, el 77%, no acudieron a las oficinas de los servicios del Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid. Por su parte, el 23% acudié a estas oficinas.
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Grdfico 24. ¢Como valora los siguientes aspectos de estas oficinas? (n=115)
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informacion exclusivamente referida a las empresas que han acudido

presencialmente a las oficinas de los Servicios Publicos de Empleo. De su analisis se desprende

que aproximadamente la mitad de los aspectos evaluados se sitian en un nivel de valoracién

adecuado, entre ellos, la limpieza y el orden de las oficinas, la climatizacidn de las instalaciones,

la sefalizacidn interior para orientar al usuario y la ausencia de ruido en el entorno. No obstante,

todos estos indicadores han registrado un ligero descenso respecto a los datos obtenidos en

2022.

Por otro lado, se identifican aspectos que muestran una valoracién en el umbral éptimo, como
el estado de los muebles y equipos, la comodidad y accesibilidad de las instalaciones, asi como
la proximidad de la oficina de empleo.
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Grdfico 25. ¢Y hasta qué punto esta Vd. satisfecho/a con el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid con respecto a
los siguientes aspectos? (n=512)
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En relaciéon con los distintos aspectos del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid,
se observa que las empresas usuarias reconocen mejoras respecto al afio 2022 en indicadores
como la adecuacion, preparacion y competencia de los candidatos, el nimero de perfiles
facilitados y las instalaciones y equipos. Sin embargo, estos elementos, a pesar de su avance,
contindan requiriendo mejoras en 2024 para alcanzar niveles 6ptimos.

Por otro lado, aspectos como los tiempos de respuesta, la facilidad y comodidad de los tramites,
asi como la rapidez del proceso desde la solicitud hasta la contratacién, se sitdan en un umbral
de valoracién adecuado. Finalmente, destacan con resultados éptimos en 2024 la facilidad de
acceso al servicio, la amabilidad y competencias del personal, la sensibilidad y comprension ante
las necesidades de las empresas, asi como la gratuidad del servicio.

C. Relevancia y valoracién de elementos de percepcion

Grdfico 26. A continuacion, le voy a indicar una serie de caracteristicas y me gustaria que me indicase hasta qué punto es
importante para Vd. que las cumpla un buen servicio (n=512)

m9-10 ~7-8 w56 m0-4 mNs/nc % 7-10 MEDIA (0-10)

Los tiempos de respuesta 92%
2024 72% 20% 9,2
La facilidad para acceder al servicio 94%
2024 73% 20% 9,2
La amabilidad del personal o
o gd o [
Los conocimientos y competencias del personal o
de los Servicios Publicos de Empleo 2024 22% l 92% 9,2
La sensibilidad del personal de los Servicios .
Publicos de Empleo antes sus necesidades 2024 23% 88% 9,0
La adecuacion, preparacion y competencia de
los candidatos puestos a su disposicion 2024 23% - 85% 9,1
La facilidad y comodidad de los tramites
2024 68% 24% 92% 3.2
La cantidad de candidatos puestos a su
La rapidez del proceso desde que solicita 1
hasta que contrata personal 2024 65% 22% ° 87% 9,
Las instalaci i
56%
La gratuidad del servicio
9 oo | ., I -
94%
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Todos los aspectos incluidos en la grafica anterior son considerados de alta relevancia por parte
de las empresas usuarias de los Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid. La
mayoria de ellos registran niveles de importancia superiores al 80%, lo que refuerza la
percepcidn generalizada de su peso en la experiencia del servicio. No obstante, el aspecto
relativo a las instalaciones y equipos se sitla en un 56%, lo que indica que, en comparacién con
otros factores, las empresas atribuyen menor importancia a este elemento.

Grdfico 27. Importancia estimada (n=512)°

-

La adecuacion, preparacion y competencias del personal
de los Servicios Publicos de Empleo

La cantidad de candidatos puestos a su disposicién
Los tiempos de respuesta

La gratuidad del servicio

La sensibilidad y comprension del personal de los
Servicios Publicos de Empleo ante sus necesidades
Los conocimientos y competencias del personal de los
Servicios Publicos de Empleo
La rapidez del proceso desde que solicita hasta que
contrata personal

La facilidad y comodidad de los tramites

La amabilidad del personal
Las instalaciones y equipos

La facilidad para acceder al servicio

I 2%
| 2%
| 1%

m2024

Varianza explicada= 25,90%*°

La importancia estimada es un indicador clave a la hora de obtener el impacto que los aspectos
mostrados en el grafico anterior afectan sobre la valoracion global del Servicio Publico de Empleo
de la Comunidad de Madrid.

De esta manera se ha obtenido que la adecuacién, preparacidn y competencias del personal, con
un 23%, y la cantidad de candidatos puestos a su disposicidon, con un valor de 14%, son los
aspectos con mayor capacidad de influir en la valoracidn global del Servicio Publico de Empleo
en el afio 2024.

% El analisis estadistico de regresion lineal es empleado para obtener la importancia estimada. De manera precisa, los
datos obtenidos en este analisis indican cuanto influye cada variable independiente (en este caso aquellos aspectos
recogidos en la pregunta P18 del cuestionario de empleadores: los tiempos de respuesta, la amabilidad del personal...)
en la variable dependiente (pregunta P1 del cuestionario de empleadores: valoracidn global del Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid), pero estandarizando todas las variables para que estén en la misma escala.

Esto nos permite comparar directamente cual de los aspectos influye mas, ya que estan medidos en la misma escala.
Respondiendo a las siguientes preguntas: ¢ Cuanto pesa cada aspecto? ¢ Cuales influyen mas a la satisfaccion global?

10 Este dato indica el porcentaje de varianza explicada por las variables consideradas dentro del analisis. De manera
precisa mide el porcentaje de la satisfaccion global que viene explicada a través de estas variables.
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Para facilitar la interpretacidn de las matrices que se presentan a continuacidn, se ha elaborado
una tabla informativa que indica el nombre asignado a cada punto representado, tanto en la
matriz que relaciona la importancia estimada con la importancia declarada, como en la matriz
que vincula la importancia consolidada con la valoracién del desempefio del Servicio Publico de
Empleo. Esta tabla es la siguiente:

Puntos representados en las matrices
Los tiempos de respuesta
La facilidad para acceder al servicio
La amabilidad del personal
Los conocimientos y competencias del personal de los Servicios Publicos de Empleo
La sensibilidad y comprensidn del personal de los Servicios Publicos de Empleo ante sus necesidades

La adecuacién, preparacion y competencia de los candidatos puestos a su disposicion
La facilidad y comodidad de los tramites

La cantidad de candidatos puestos a su disposicion

La rapidez del proceso desde que solicita hasta que contrata personal

Las instalaciones y equipos

La gratuidad del servicio

Matriz 1. Matriz de Importancia Declarada- Importancia Estimada

Higiénico Estratégico
B | D K F
[ e cC ® G ® ‘ [ o A ®
E ®H
< [ 2]
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o
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o
<
o
2
&
o
o
(-9
2
Secundario IMPORTANCIA ESTIMADA Oculto
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La matriz de Importancia Declarada - Importancia Estimada permite visualizar los aspectos
prioritarios, los items infravalorados o sobrevalorados, y aquellos que no requieren atencion
urgente. A continuacion, se detalla el analisis de los resultados por cuadrantes:

o Dimensidn estratégica (elementos de alto valor percibido y real): en este
cuadrante se ubican los aspectos que son percibidos como importantes por los

usuarios y que, ademas, inciden significativamente en su satisfaccion global.
Estos factores deben ser considerados prioridades absolutas en la mejora del
servicio, ya que fortalecen directamente la experiencia del usuario:
(A) Los tiempos de respuesta
(D) Los conocimientos y competencias del personal de los Servicios
Publicos de Empleo
(E) La sensibilidad y comprension del personal de los Servicios Publicos
de Empleo ante sus necesidades
(F) La adecuacidn, preparacion y competencia de los candidatos
puestos a su disposicion
(K) La gratuidad del servicio

o Dimensidn higiénica (expectativas basicas necesarias para evitar
- == - insatisfaccion): cuadrante el cual agrupa aquellos items con alta importancia

declarada pero baja importancia estimada, es decir, se tratan de aquellos
aspectos que los usuarios consideran fundamentales, pero que no se traducen
directamente en mayor satisfaccion cuando funcionan correctamente. Sin
embargo, su mal desempefio si podria generar quejas o descontento. Son, por
tanto, factores que deben mantenerse bajo control para evitar efectos
negativos. De manera concreta son:

(B) La facilidad para acceder al servicio

(C) La amabilidad del personal

(G) La facilidad y comodidad de los tramites

(1) La rapidez del proceso desde que solicita hasta que contrata

personal

o Dimensidn secundaria (aspectos de baja prioridad): los siguientes items se
| encuentran situados en la dimensién secundaria, al presentar una baja
importancia tanto declarada como estimada. Esto indica que no son
percibidos como especialmente relevantes por los usuarios y ,ademas, su
impacto sobre la satisfaccién global es muy limitado. Estos son:

(J) Las instalaciones y equipos

Estos elementos no requieren una atencién prioritaria ni esfuerzos inmediatos
de mejora, pueden ser considerados secundarios desde una percepcion
estratégica y de asignacién de recursos.
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o Dimension oculta (baja importancia declarada/ alta importancia estimada): esta

dimensién incluye items que, si bien no son explicitamente valorados como

| importantes por los encuestados, si tienen un peso notable en la satisfaccion

| X global. Estos factores componen la dimensidn oculta, ya que su valor real es

subestimado por los usuarios. Identificarlos permite descubrir palancas de

mejora que pueden ser poco evidentes, pero altamente efectivas. Dentro de esta
dimension tenemos:

(H) La cantidad de candidatos puestos a su disposicién

Grdfico 28. Importancia consolidada (n=512)

Los tiempos de respuesta - 18%

La amabilidad del personal - 14%

Los conocimientos y competencias del personal de los . 9
Servicios Publicos de Empleo °

La gratuidad del servicio . 8%
La facilidad para acceder al servicio . 8%

La facilidad y comodad de los trdmites . 8%

La rapidez del proceso desde que solicita hasta que . 8%
contrata personal
La adecuacion, preparacion y competencia de los . 8%
candidatos puestos a su disposicion
La sensibilidad y comprension del personal de los . 8%

Servicios Publicos de Empleo ante sus necesidades
w2024

La cantidad de candidados puestos a su disposiciéon . 7%

Las instalaciones y equipos I 4%

Puntos representados en las matrices
Los tiempos de respuesta
La facilidad para acceder al servicio
La amabilidad del personal
Los conocimientos y competencias del personal de los Servicios Publicos de Empleo
La sensibilidad y comprensidn del personal de los Servicios Publicos de Empleo ante sus necesidades

La adecuacién, preparacion y competencia de los candidatos puestos a su disposicion
La facilidad y comodidad de los tramites

La cantidad de candidatos puestos a su disposicion

La rapidez del proceso desde que solicita hasta que contrata personal

Las instalaciones y equipos

La gratuidad del servicio
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Matriz 2. Matriz de relacién entre importancia consolidada y valoracion de desempeiio del Servicio Publico de
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Empleo
Actuacion Potenciar
prioritaria
@ A
3
3
= ®C
o
wv
2
o
o
<
E &P ® K
o
S @ F .B °
s oH | E
19
Atencion
secundaria PERCEPCION Mantener

La matriz mostrada en la parte superior cuenta con dos ejes, el eje vertical (Y- Importancia

consolidada) y el eje horizontal (X- valoracién del desempefio o percepcion). La combinacién de

estos dos ejes da lugar a una segmentacidn estratégica en cuatro cuadrantes, que permite

priorizar intervenciones, consolidar fortalezas y optimizar la asignacién de recursos. De este

modo, en cada uno de los cuadrantes se aprecia:

fafiakad CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID

Cuadrante de actuacion prioritaria: este cuadrante agrupa los aspectos criticos
sobre los que se debe intervenir de manera inmediata, ya que se trata de
factores altamente relevantes para los usuarios pero que presentan deficiencias
significativas en su desempefo actual. De manera concreta dentro de este
cuadrante encontramos (aunque concretamente se encuentra en una posicion
intermedia entre este cuadrante y el cuadrante a potenciar, la englobamos en
esta dimension):
(A) Los tiempos de respuesta: este item se identifica como el aspecto
mas urgente a mejorar, aunque al situarse ente ambos cuadrantes
podemos pensar que su percepcidn no es tan baja por lo que habria que
mejorar el mismo, pero siendo conscientes de este hecho.

Cuadrante de aspectos a potenciar: en este cuadrante se encuentran no solo
los aspectos que son percibidos como importantes, sino que ademas reciben
una buena valoracion en su desempefio. Estos aspectos deben ser
cuidadosamente mantenidos y reforzados, ya que representan fortalezas
consolidadas del servicio. Entre los items se destaca en este cuadrante:
(C) La amabilidad del personal: constituye un punto fuerte del Servicio
Publico de Empleo. Dada su relevancia para los usuarios y la buena
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percepcidon de su desempefio, es recomendable no descuidarlo y seguir
invirtiendo en su mejora continua para preservar su valor estratégico.

o Cuadrante de aspectos a mantener: en este cuadrante se ubican aquellos
aspectos que, si bien no son considerados como prioritarios por los usuarios,
presentan un desempenio satisfactorio. Son aspectos que no requieren acciones

urgentes, pero es importante mantener su calidad actual para evitar deterioros
en la satisfaccién. En este caso, los aspectos identificados en este cuadrante
son:

(B) La facilidad para acceder al servicio

(D) Los conocimientos y competencias del personal

(E) La sensibilidad y comprension del personal

(G) La facilidad y comodidad de los tramites

(K) La gratuidad del servicio

Estos elementos muestran una percepcion positiva, lo cual habla bien del
servicio, pero su relevancia percibida no es tan alta como para requerir atencién
prioritaria.

Cuadrante de actuacion secundaria: finalmente, este cuadrante hace referencia
a los aspectos que presentan tanto una baja importancia para los usuarios como

una valoracidn del desempefio también reducida. Aunque pueden ser
susceptibles de mejora, no requieren intervencion inmediata, dado su limitado
impacto en la satisfaccion global. Los items identificados en este cuadrante son:
(F) La adecuacidn, preparacidon y competencia de los candidatos puestos
a su disposicion.
(H) La cantidad de candidatos puestos a su disposicién
() La rapidez del proceso desde que solicita hasta que contrata personal
(J) Las instalaciones y equipos

La modificacidn de estos items se pueden plantear en el medio/ largo plazo, en
funcién de la disponibilidad de recursos y de futuras variaciones en su
percepcion.
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D. Contribucidn del Servicio Publico de Empleo en la mejora de aspectos de la vida

profesional de las empresas

Grdfico 29. éY en qué medida ha contribuido la utilizacion de los Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid en la
mejora de los siguientes aspectos relacionados con su vida profesional? (n=512)

®9-10 7-8 w56 m0-4 mNs/nc % 7-10 MEDIA (0-10)
0,
En que haya logrado 2024 31% _ 64% - 6.7
contactar con los
su vacante de empleo
Eniamaoracesus 202 26 | 26% [N s [N oo
conocimientos sobre el
mercado de trabajoota 2022 [EEQN  22% | 28%  EEN 2 35 4,8
normativa laboral - ° -
1o% 22 [8S% T 12% e [N s
una modalidad de
contratacon con aigen o 2022 [ 15% [ i N, o 40
de bonificacion ° ’ -
aoro [T 23 [ 2s% NN s [N 4e
En mejorar o conocimiento 2024 2 23%  [EHNe% s [ e
de los servicios o recursos
el 022 2o | 21 [NEENE 450, [N s
2019 son st e si, [ e

La utilizacidn de los Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid no ha tenido un
impacto especialmente elevado en la mejora de los aspectos reflejados en el grafico anterior. Sin
embargo, se aprecia una evolucidon positiva en su contribucion entre 2022 y 2024.
Entre los aspectos en los que estos servicios han tenido una mayor influencia destacan, en primer
lugar, la capacidad para facilitar el contacto con profesionales adecuados para cubrir vacantes,
con un 64% de valoraciones altas (entre 7 y 10), y, en segundo lugar, la mejora en el conocimiento
de los servicios o recursos que el SPE puede ofrecer, con un 52% de valoraciones en ese mismo
rango.
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E. Comparativa satisfaccidn

Comparativa satisfaccion por tamafio de la empresa

Con el objetivo de analizar la distribucién del nivel de satisfacciéon en funcién del tamafo de la
empresa, se ha llevado a cabo el siguiente estudio, el cual considera, por una parte, la variable
D1: “¢Me puede decir cudntos trabajadores tiene su empresa?” vy, por otra, la variable P1: “Por
favor, valore globalmente el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid”, ambas
pertenecientes al cuestionario dirigido a empleadores.

Cabe sefialar que la variable D1 ha sido transformada con el propdsito de agrupar las empresas
segln la siguiente clasificacion:

Tamaio de la empresa

Microempresa

Empresa pequeiia

Empresa mediana

N.2 de trabajadores

Menos de 9 trabajadores

Entre 10 y 49 trabajadores

Entre 50 y 249 trabajadores

Empresa grande Mds de 250 trabajadores

Grdfico 30. Comparativa de satisfaccion global por tamario de empresa (n=512)

m9-10 7-8 w56 m0-4 m=Ns/nc % 7-10

Microempresa

26% 14%

Empresa pequeiia 40% 38% 15%

Empresa mediana 41% 43% 9%

Empresa grande

34% 44% 14%
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De este modo, se observa que las empresas medianas son las que presentan un mayor
porcentaje de valoraciones altas, alcanzando un 84%, lo cual las sitia dentro del umbral dptimo
de satisfaccién. En cambio, las microempresas (74%), las pequefias empresas (78%) y las grandes
empresas (79%) se encuentran dentro de un umbral considerado adecuado.

A partir de estos resultados, se puede concluir que las empresas medianas constituyen el grupo
con mayor nivel de satisfaccion global respecto al Servicio Publico de Empleo de la Comunidad
de Madrid.

Con el propésito de verificar si esta tendencia se mantiene en relacién con el tipo de tramite o
servicio utilizado por los encuestados, se replicod el andlisis anterior, cruzando nuevamente la
pregunta D1: “é Me puede decir cuantos trabajadores tiene su empresa?” recodificada con las
siguientes variables del cuestionario de empleadores:

- P6:“éY como valora globalmente el Servicio de Informacidn del Servicio de Empleo de la
Comunidad de Madrid?”
- P11: “¢Y cdmo valora globalmente el Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo?”

Grdfico 31. Comparativa de satisfaccion global del Servicio de Informacion y Asesoramiento por tamafio
de empresa (n=42)

m9-10 ~7-8 w56 m0-4 Ns/nc % 7-10
Microempresa - 38% 13%
Empresa pequeiia Py o
Empresa mediana - 50% 25%
100%

Empresa grande 64% 36%

En primer lugar, en relacién con el Servicio de Informacidn y Asesoramiento, se observa que
tanto las pequeiias como las grandes empresas presentan un 100% de valoraciones altas, lo que
las situa dentro del umbral de excelencia en términos de satisfaccion.

Por otro lado, las microempresas y las empresas medianas se encuentran dentro del umbral
considerado adecuado, con un 75% de valoraciones altas en ambos casos.
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Estos resultados indican que las pequeiias y grandes empresas son las que manifiestan un mayor
nivel de satisfaccidn con respecto al Servicio de Informacion y Asesoramiento del Servicio Publico
de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Grdfico 32. Comparativa de satisfaccion global del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo por tamafio
de empresa (n=470)

®9-10 ~7-8 w56 m0-4 mNs/inc % 7-10
- o B
- wie sl
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Por otro lado, al aplicar el mismo analisis al Servicio de Gestidn de Ofertas de Empleo, se observa
gue las empresas medianas (83%) y las microempresas (80%) se sitian dentro del umbral dptimo
de satisfaccién. En contraste, las pequefias empresas (79%) y las grandes empresas (76%) se
ubican dentro del umbral considerado adecuado.

En consecuencia, se puede afirmar que las empresas medianas y las microempresas son las que
presentan un mayor nivel de satisfaccidon en relacion con el Servicio de Gestidon de Ofertas de
Empleo del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

Por lo tanto, se puede afirmar que en funcion del tipo de tramite el colectivo con mayor
satisfaccidon cambia, y que, ademas, este no es el mismo si analizamos el cdmputo global. En
resumen, los colectivos con mayor satisfaccién por tamafio de empresa son:

Tipo de analisis Tamaiio de empresa
Satisfaccion global Empresas medianas
Tipo de tramite: Informacién y Asesoramiento Empresas pequefas y grandes
Tipo de tramite: Gestion de ofertas de Empleo Empresas medianas y microempresas
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Comparativa satisfaccion por tipo de tramite

Continuando con la linea de los analisis de satisfaccidn, se ha llevado a cabo un estudio adicional
con el objetivo de identificar posibles diferencias en la satisfaccion global en funcion del tipo de
tramite realizado.

Grdfico 33. Comparativa satisfaccion por tipo de tramite (n=42/n=470)

=910 ~7-8 =56 ®0-4 =Ns/nc % 7-10

Informacién y

Asesoramiento 33% 26% 69%
Intermediacion o
Gestion de Ofertas 37% 12%

de Empleo

A partir de este andlisis, se observa que el Servicio de Intermediacién alcanza un 79% de
valoraciones altas, lo que lo situa dentro del umbral considerado adecuado. En cambio, el
Servicio de Informacién y Asesoramiento presenta un 69% de valoraciones altas, ubicandose
dentro del umbral mejorable.

Estos resultados indican una mayor satisfaccidn global por parte de los empleadores en relacion
con el Servicio de Intermediacion.

F. Comparativa utilidad del servicio

Con el objetivo de determinar a qué tipo de empresa le ha resultado mas util la ayuda
proporcionada por el SEPE, se ha realizado el siguiente analisis, tomando como referencia la
clasificacidn del tamafio de empresa previamente definida. Para ello, se ha cruzado nuevamente
la variable D1: “éMe puede decir cudntos trabajadores tiene su empresa?”, en su version
recodificada, con las siguientes variables del cuestionario:

- P7:“éY hasta qué punto le ha resultado util este Servicio a la hora de dar respuesta a sus
necesidades de Informacidon como empresa o empleador?

- P12: “¢Y hasta qué punto le ha resultado util este Servicio a la hora de dar respuesta a
sus necesidades como empresario o empleador?
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Grdfico 34. Comparativa utilidad del Servicio de Informacion y Asesoramiento por tamafio de empresa

(n=42)
=9-10 7-8 m5-6 m0-4 mNs/nc % 7-10
Microempresa 13% - 63%
Empresa pequeﬁa 20% -
Empresa mediana 50% -
Empresa grande 46% I 91%
(]

De este modo, se observa que las grandes empresas alcanzan un 91% de valoraciones altas, lo
que las posiciona dentro del umbral de excelencia. En cuanto a las pequeiias (73%) y medianas
empresas (75%), ambas se sitlan dentro del umbral considerado adecuado. Finalmente, las
microempresas presentan un 63% de valoraciones altas, ubicandose dentro del umbral de
mejora.

Por tanto, puede afirmarse que las grandes empresas son aquellas a las que el Servicio de
Informacidn y Asesoramiento del SEPE les ha resultado mas util.
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Grdfico 35. Comparativa utilidad del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo por tamaio de empresa
(n=470)

m9-10 ~7-8 w56 m0-4 w=Ns/nc % 7-10

Microempresa 40% 31% 10%./0
Empresa pequeia 0, 0, o, o,
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Empresa mediana

En lo que respecta a la utilidad percibida del Servicio de Gestiéon de Ofertas de Empleo segun el
tamano de empresa, se observa que las empresas medianas alcanzan un 80% de valoraciones
altas, ubicandose dentro del umbral 6ptimo. Por su parte, las microempresas (71%) y las grandes
empresas (73%) se situan en el umbral adecuado, mientras que las pequefias empresas, con un
69%, se encuentran en el umbral mejorable.

En consecuencia, puede concluirse que las empresas medianas son las que perciben una mayor
utilidad del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo del SEPE.

Por todo ello, se puede concluir que la utilidad se ve alterada por el tipo de tramite realizado
por parte de los encuestados. De esta forma, se extrae que:

Tipo de tramite Tamaiio de empresa
Tipo de tramite: Informacién y Asesoramiento Empresas grandes
Tipo de tramite: Gestion de ofertas de Empleo Empresas medianas
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G. Comparativa canal empleado

Con el propdsito de identificar posibles diferencias entre el tipo de canal utilizado para acceder
al Servicio Publico de Empleo y el tamafno de la empresa, se ha llevado a cabo un analisis que
relaciona esta variable, representada por la pregunta D1: “é Me puede decir cuantos trabajadores
tiene su empresa?” (recodificada), con las siguientes preguntas del cuestionario:

- P4b: “4Y cual es el medio que utilizdé mas frecuentemente para hacer uso del Servicio de
Informacion y Asesoramiento en 2024?”

- P10c: “¢Y cual es el medio que utilizé mas frecuentemente para hacer uso del Servicio
de Gestién de Ofertas de Empleo en 2024?”

Grdfico 36. Comparativa medio empleado para uso del Servicio de Informacién y Asesoramiento por tamaiio de
empresa (n=42)

mCorreo ' Presencial mTeléfono mWeb

Microempresa 13% 50% 25% e
Empresa pequefa 13% IR o
Empresa mediana 50% 38%
Empresa grande 91%

27%

En relacion con el canal utilizado para acceder al Servicio de Informacién y Asesoramiento, se
observa que este varia en funcién del tamafio de la empresa. En el caso de las microempresas,
el canal mas utilizado es el presencial, tendencia que también se repite en las empresas
medianas. Por otro lado, las pequefias empresas recurren con mayor frecuencia a la pagina web,
mientras que las grandes empresas utilizan predominantemente el correo electrénico.
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Grdfico 37. Comparativa medio empleado para uso del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo por tamaio de

empresa (n=470)

mCorreo " Presencial mTeléfono mWeb

Microempresa

18%

Empresa pequena

12%

Empresa mediana

64% 12%

Empresa grande

73% 8%

En lo que respecta al canal utilizado para acceder al Servicio de Gestidon de Ofertas de Empleo,
se observa una tendencia generalizada entre todos los tamafios de empresa a utilizar
preferentemente el correo electrénico. Este canal registra porcentajes superiores al 50% en
todos los casos: microempresas (60%), pequefias empresas (67%), medianas empresas (64%) y
grandes empresas (73%). Cabe destacar que las grandes empresas son las que recurren con
mayor frecuencia a este medio.

H. Comparativa grupo ocupacional con sector de actividad de la empresa

Con el objetivo de identificar qué grupo ocupacional es demandado con mayor frecuencia en
funcién del sector de actividad, se ha realizado el siguiente analisis. Para ello, se han utilizado las
variables D2: “Para finalizar, indiquenos el grupo ocupacional de la oferta vacante por la que
utilizé los Servicios de Empleo de la Comunidad de Madrid en el dltimo afio” y D3: “Y en concreto,
écudl de los que le leo es el sector de actividad de su empresa?” (ambas variables del
cuestionario de empleadores).
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Grdfico 38. Comparativa grupo ocupacional con sector de actividad de la empresa (n=512)
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A partir del grafico se observa que la demanda de perfiles ocupacionales varia significativamente
segln el sector de actividad. El sector con mayor proporciéon de demanda de directivos es el
comercio (excepto automocion), aunque con un porcentaje reducido del 7%. En cuanto a los
técnicos, destaca el sector de informacién y comunicaciones, donde representa el 88% de la
demanda.

Por otro lado, el sector con mayor demanda de personal administrativo es el de actividades
financieras y similares (31%), mientras que los servicios personales se solicitan principalmente
en hosteleria y turismo (58%). Los operarios son mas requeridos en el sector de industria
agroalimentaria y silvicultura (53%), y los peones, en el sector de papel, edicion y artes graficas
(20%).
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I. Conclusiones Globales del Servicio de Empleadores

En 2024, el andlisis global realizado a las empresas usuarias del Servicio Publico de Empleo (SPE)
de la Comunidad de Madrid refleja una evolucion positiva en la percepcién general del servicio
respecto a 2022. Este cambio se evidencia en un aumento del 12% en las valoraciones altas
(entre 9 y 10 puntos) y en una disminucidn de las puntuaciones bajas, lo que indica una mejora
sustancial en la satisfaccion de los empleadores. Sin embargo, se ha producido un descenso en
las valoraciones intermedias, lo que sugiere una mayor polarizacion en las opiniones.

A pesar de esta mejora, el 77% de las empresas no ha acudido presencialmente a las oficinas del
SPE, lo que refleja una baja utilizacion fisica del servicio. Este dato resalta la necesidad de reforzar
las estrategias de acercamiento al tejido empresarial, asi como potenciar la comunicacion digital
y los canales no presenciales para incrementar la visibilidad y el uso efectivo del servicio.

Entre las empresas que si han hecho uso del servicio presencial, se identifican varios puntos
fuertes consolidados: la amabilidad del personal, la gratuidad del servicio, la facilidad de acceso
y la sensibilidad hacia las necesidades de las empresas. Estos aspectos alcanzan niveles éptimos
de satisfaccidn y constituyen ventajas competitivas clave del SPE.

No obstante, también se han detectado areas criticas. El tiempo de respuesta es el factor con
mayor urgencia de mejora, dada su alta importancia para las empresas y su bajo nivel de
desempenio. Este aspecto, ademas, es el que mas influye en la satisfaccion global, seguido por la
amabilidad del personal, que también tiene un impacto relevante. Asimismo, se han identificado
factores higiénicos como la adecuacién de los candidatos, la comodidad de los tramites y la
rapidez en los procesos, cuya mejora no es prioritaria pero si necesaria para mantener un nivel
de servicio satisfactorio.

El andlisis por tamafio de empresa muestra diferencias importantes: las empresas medianas
presentan la mayor satisfaccion global (84%), mientras que las microempresas, pequefias y
grandes se sitUan en niveles adecuados. Sin embargo, este patrdon varia segun el tipo de servicio
utilizado: las pequeiias y grandes empresas valoran mds positivamente el Servicio de
Informacidn y Asesoramiento, mientras que medianas y microempresas otorgan mayor utilidad
al Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo. Estos resultados reflejan que la percepcién del
servicio varia en funcidn del tramite realizado, lo que apunta a la necesidad de una atencion mas
segmentada y personalizada.

En cuanto a los canales de acceso, el analisis revela que para el Servicio de Informacién y
Asesoramiento, microempresas y medianas empresas recurren al canal presencial, mientras que
las pequefias empresas prefieren la web y las grandes empresas el correo electrdnico. Para el
Servicio de Gestidon de Ofertas, el correo electrénico se consolida como el canal mas utilizado en
todos los tamafios empresariales, especialmente en las grandes empresas (73%).

Por otro lado, se ha observado un aumento en la capacidad del SPE para facilitar la
intermediacidén laboral: el 64% de las empresas valoré positivamente la ayuda recibida para
contactar con candidatos adecuados, y el 52% sefialé un mayor conocimiento de los servicios
disponibles, lo que refleja una mejora respecto a 2022.
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Finalmente, el andlisis de la demanda de perfiles ocupacionales segun el sector de actividad
permite orientar con mayor precisién la oferta de servicios: los técnicos son especialmente
demandados en el sector de informacidn y comunicaciones (88%), los operarios en la industria
agroalimentaria (53%) y los servicios personales en hosteleria y turismo (58%). Esta informacién
es clave para ajustar las politicas activas de empleo a las necesidades reales del mercado.

En conjunto, estos resultados evidencian un progreso significativo del SPE de la Comunidad de
Madrid en su atencidn al sector empresarial, y al mismo tiempo delimitan con claridad las areas
en las que se debe actuar con urgencia. La utilizacién de herramientas de diagndstico como las
matrices de importancia-desempefio facilita la priorizacion de recursos y acciones. El reto ahora
es consolidar las fortalezas existentes, reducir las brechas identificadas y avanzar hacia un
modelo de atencidn mas agil, eficaz y adaptado a las necesidades diferenciadas del tejido
empresarial madrilefio.

J.  Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

El analisis global del Servicio de Empleadores del SPE de la Comunidad de Madrid en 2024
evidencia una mejora significativa en la percepcién y satisfaccion de las empresas respecto al
servicio ofrecido, en comparacion con 2022. Este avance se refleja en un aumento de
valoraciones altas y en una mejor apreciacion de aspectos clave como la atencién del personal y
la intermediacion laboral. Sin embargo, persisten retos importantes en la experiencia del
usuario, especialmente en el tiempo de respuesta y en el nivel de uso presencial del servicio,
gue demandan intervenciones estratégicas para consolidar una propuesta de valor mas eficaz,
cercana y sostenible.

Aprendizajes clave

- Mejora general en la percepciéon del servicio: se incrementaron en un 12% las
valoraciones altas (9-10 puntos), con una disminucién de las puntuaciones bajas, lo que
sefiala un mayor nivel de satisfaccidn general con el SPE por parte de los empleadores.

- Consolidacion de fortalezas presenciales: las empresas que accedieron al servicio
presencial valoraron muy positivamente la amabilidad y sensibilidad del personal, la
facilidad de acceso vy la gratuidad del servicio, ubicando estos elementos en umbrales
6ptimos.

- Reconocimiento creciente del rol en la intermediacién laboral: un 64% de las empresas
considerd que el SPE facilité el contacto con candidatos adecuados y un 52% afirmé
haber incrementado su conocimiento de los recursos ofrecidos, mostrando una
tendencia positiva en el impacto del servicio.

- Utilizacién eficaz de herramientas de analisis estratégico: el uso de matrices de
importancia y desempefo ha contribuido a priorizar mejoras basadas en evidencia,
permitiendo una asignacion de recursos mas eficiente y focalizada.
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Oportunidades de mejora

Reduccion del tiempo de respuesta: este aspecto emerge como la prioridad critica, dado
su alto impacto en la satisfaccion global y su actual nivel de desempefio insuficiente.
Mejorarlo podria generar avances significativos en la experiencia del empleador.

Atencion a los factores higiénicos: elementos como la facilidad para acceder al servicio,
la amabilidad del personal, la facilidad y comodidad de los tramites y la rapidez del
proceso desde que solicita hasta que contrata personal, no generan satisfaccién por si
mismos, pero si insatisfaccion cuando fallan. Mantener su rendimiento estable es
esencial para evitar deterioros en la percepcién global.

Reforzar la visibilidad digital: a pesar de la evolucidn positiva general, la necesidad de
mejorar la comunicacién y presencia online del SPE se mantiene vigente, con el fin de
ampliar su alcance y mejorar el acceso a sus servicios por parte de las empresas.
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4. SATISFACCION Y RENDIMIENTO ENTRE DEMANDANTES DE EMPLEO

4.1. Muestra de demandantes

La muestra de demandantes estd compuesta por un total de 2.700 encuestas distribuidas entre

los siguientes servicios:

- Servicio de orientacidén profesional

- Servicio de informacién profesional

- Servicio de formacién profesional laboral
- Servicio de intermediacidn

Servicio

Muestra

Servicio de orientacidn profesional

900

Servicio de informacidén profesional

600

Servicio de formacién profesional laboral

600

Servicio de intermediacion

600

Total

2.700

Para garantizar que los resultados del andlisis reflejen adecuadamente la estructura del universo

de demandantes de la Comunidad de Madrid, ha sido necesario aplicar unos pesos muestrales

a cada uno de los servicios analizados. Esta correccién busca ajustar la representatividad de la

muestra al universo total, compensando posibles desequilibrios derivados del disefio muestral.

Estos pesos muestrales se han obtenido a través de los siguientes calculos:

N
- Peso bruto: Peso bruto = ;‘ =w;

i

Se emplea para reflejar la relacién entre el tamafio del universo y la muestra para cada

servicio

- Peso relativo (normalizado): Peso; = w; * (%)

Ajusta el peso bruto para que el total ponderado sea coherente con el tamafio total de

la muestra y universo, facilitando comparaciones homogéneas entre grupos.

Servicio Peso bruto Peso ajustado
Servicio de orientacidn profesional 229,2222222 0,399874656
Servicio de informacidén profesional 1.929,78 3,366471651
Servicio de formacién profesional laboral 41,02833333 0,071573299
Servicio de intermediacion 264,9166667 0,462143067
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Grdfico 39. Distribucion de la muestra de demandantes (n=2.700)
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El grafico presenta la distribucion de la muestra de personas demandantes de empleo
encuestadas, permitiendo observar ciertos cambios demograficos relevantes entre los afios 2022
y 2024,

En primer lugar, la distribucion por sexo muestra una leve variacion. En 2024 se registra un
incremento en la proporcién de mujeres encuestadas, que pasa del 60% en 2022 al 68% en 2024.
En contrapartida, la proporciéon de hombres disminuye del 40% al 32% en el mismo periodo.

Respecto a la edad, el grupo con mayor representacién en ambos afios es el de personas entre
45 y 54 afios, con un aumento del 30% en 2022 al 42% en 2024. Le sigue el grupo de 55 a 64
afios, que presenta una ligera disminucion del 24 % al 21%.

En cuanto al nivel de estudios, en 2024 destaca la presencia de personas con estudios
secundarios (ESO, BUP o Bachillerato), que representan el 35% de la muestra. Este grupo es
seguido por quienes cuentan con estudios superiores universitarios (24%). Esta distribucién
contrasta con la observada en 2022, donde predominaban las personas con estudios
universitarios (31%), seguidas por aquellas con Formacion Profesional (29%).

En lo que respecta a la situacidn laboral, al igual que en 2022, la mayoria de los encuestados en
2024 se encuentra en situacion de desempleo habiendo trabajado previamente, con un aumento
notable del 48% al 62%. Le sigue el grupo de personas empleadas por cuenta ajena, que
desciende del 43% en 2022 al 30% en 2024.

Finalmente, entre quienes se identifican como personas desempleadas, se observa, en 2024, una
reduccion en el porcentaje de quienes llevan mas de 12 meses en esta situacién, pasando del
50% en 2022 al 37% en 2024. Asimismo, se incrementa la proporcién de quienes llevan entre 3
y 12 meses desempleados (del 25% al 33%) y de quienes llevan menos de 3 meses (del 24% al
30%).

4.2. Servicio de orientacién profesional

El servicio de orientacién profesional tiene como objetivo brindar apoyo a los usuarios en su
desarrollo y progreso dentro del ambito laboral. Para ello, se ofrece un acompafiamiento
personalizado que incluye asesoramiento, motivacion y seguimiento activo durante el proceso
de busqueda de empleo.

Este servicio promueve una intervencién integral en la trayectoria profesional de los usuarios,
facilitando la toma de decisiones informadas, fortaleciendo su empleabilidad y contribuyendo al
logro de sus objetivos profesionales.
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Grdfico 40. Perfil sociodemogrdfico de demandantes del servicio de orientacion profesional (n=900)
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El andlisis del perfil sociodemografico de las personas demandantes del servicio de orientacion
profesional refleja una evolucion moderada entre los afios 2022 y 2024 en diferentes
dimensiones.
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En primer lugar, la distribucidn por sexo se mantiene relativamente estable. En 2024, las mujeres
representan el 62% del total, frente al 60% registrado en 2022. Los hombres, por su parte, pasan
del 40% en 2022 al 38% en 2024.

Con respecto a la edad, en 2024 el grupo de mayor representacién corresponde a las personas
entre 55 y 64 afios (28%), seguido del grupo de 45 a 54 afios (22%). Esta tendencia difiere
ligeramente de la observada en 2022, cuando el grupo mas numeroso era el de 45 a 54 afios
(30%), seguido por el de 55 a 64 afios (24%).

En cuanto al nivel de estudios, se destaca un aumento significativo en la proporcidn de personas
con estudios superiores universitarios, que pasa del 31% en 2022 al 43% en 2024. Este grupo es
seguido por quienes poseen estudios secundarios (ESO, BUP, Bachillerato), con un 31% en 2024.
En 2022, el segundo grupo mas representado era el de personas con Formacién Profesional, con
un 29%.

En relacién con la situacién laboral, el grupo predominante en ambos afios esta compuesto por
personas desempleadas con experiencia laboral previa, con una ligera disminucién del 48% en
2022 al 45% en 2024. Le siguen quienes trabajan por cuenta ajena, con porcentajes similares en
ambos afios (43% en 2022 y 42% en 2024).

Por ultimo, entre quienes se identifican como personas desempleadas, se observa que en 2024
un 55% lleva en esa situacion mas de 12 meses, lo que representa un aumento respecto al 50%
registrado en 2022.

Grdfico 41. éA través de que medios tuvo conocimiento de los servicios de orientacion laboral que
ofrece el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n= 900)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)
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En el afio 2024, al igual que en 2022, las oficinas de empleo -tanto las del ambito estatal (32%)
como las gestionadas por la Comunidad de Madrid (31%)- contintan siendo el principal canal a

Direccidon General del Servicio Publico de Empleo

fafiakad CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 63/168
2025

través del cual los usuarios tienen conocimiento de la existencia de los servicios de orientacidn
laboral. Posteriormente, destaca internet como el tercer medio mas citado por los demandantes
para conocer estos servicios, con un valor del 21%.

Grdfico 42. En concreto, écudles de los siguientes servicios utilizé Vd. durante 2024? (n= 900)
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El nUmero medio de servicios utilizados por los usuarios ha experimentado una disminucidn en
comparacién con afios anteriores. En 2024, los usuarios declaran emplear, de media, dos de los
servicios ofertados, mientras que en 2022 la media se situaba en torno a cuatro servicios por

persona.

Pese a esta reduccién, el servicio mas empleado continla siendo “técnicas para la busqueda
activa de empleo”, con un 41% de usuarios que afirman haberlo utilizados, manteniéndose en la
misma posicién que en 2022. Le sigue “asesoramiento para la definicién de su curriculo”, con un
38% de utilizacion.
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A. Percepcion global

La percepcidn global del servicio de orientacidn profesional es medida a través de tres aspectos,
al igual que ocurrird con el resto de los servicios. Estos aspectos son:

- Lavaloracién global que la persona usuaria hace del servicio
- Lasensacién de utilidad percibida
- La probabilidad de recomendacion

En este tipo de valoraciones los datos siguen siendo recogidos en escalas del 0 al 10, donde, en
este caso, el 0 indicara una percepcidn totalmente negativa, y el 10 una percepcién totalmente
positiva.

Grdfico 43. Percepcion global del servicio de orientacion profesional (n=900)
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El grafico muestra la mejora registrada en 2024 en las percepciones globales del servicio de

orientacién profesional en comparacidn con el afio 2022.

En concreto, la valoracion global del servicio ha experimentado un incremento de 8 puntos
porcentuales en las puntuaciones situadas entre 7 y 10, alcanzando asi un nivel considerado
o6ptimo.

En cuanto la utilidad percibida del servicio, aunque continGa en un margen susceptible de
mejora, se observa una evolucidn positiva con un aumento de 6 puntos en las puntuaciones
entre 7 y 10 respecto al periodo anterior.

Finalmente, la probabilidad de recomendacidon también ha mejorado significativamente, con un
incremento de 8 puntos. Este avance se refleja en el aumento de usuarios que otorgan
puntuaciones de 7 u 8, pasando del 23% en 2022 al 32% en 2024, contribuyendo asi al
crecimiento en las valoraciones altas (7-10).
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Detractores

=
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El Net Promoter Score (NPS) del servicio de orientacidn profesional se mantiene en valores
positivos durante el afio 2024, registrando ademas un incremento significativo, al pasar de +19
en 2022 a +27 en 2024. Esta mejora se atribuye, principalmente, a la reduccién del porcentaje
de detractores, dado que el nivel de promotores se ha mantenido relativamente estable.

Cabe destacar que casi la mitad de los encuestados (47%) se situan dentro del grupo de
promotores, lo cual refuerza la valoraciéon favorable del servicio por parte de sus usuarios.
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De manera concreta, dentro del servicio de orientacidon profesional, se han recogido las

valoraciones de dos grupos de aspectos. Por un lado, aquellos relativos al propio servicio de

orientacién profesional, y por otro, aquellos inherentes a la atencion del personal.

Aspectos relativos al propio servicio de orientacion profesional

Grdfico 44. ¢Como valora los siguientes aspectos del servicio de orientacién? (n=900)
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En relacion con los distintos aspectos que conforman el servicio de orientacién profesional, se
observa que algunos han experimentado mejoras respecto al afio 2022, mientras que otros se
han mantenido estables o han registrado un deterioro en la percepcion de los usuarios.

Entre los elementos que presentan una evolucidn positiva, destaca el item "las pautas
personalizadas que le han sido indicadas para facilitar su insercion laboral, es decir, el itinerario
de insercidn personalizado”, el cual ha mejorado significativamente hasta alcanzar un nuevo
umbral de valoracién, situdndose dentro del rango considerado adecuado.

No obstante, se identifican varios aspectos cuya valoracién ha empeorado. En particular, resulta
preocupante el descenso en la percepcion de "la utilidad de los talleres de entrevista", que ha
pasado de un 80% de valoraciones entre 7 y 10 puntos en 2022 (umbral éptimo) a tan solo un
59% en 2024, situdndose asi en un umbral mejorable.

Este deterioro puede estar estrechamente relacionado con la reduccién en el uso general de los
servicios de orientacion. Dichos servicios no solo ofrecen acompafiamiento individualizado, sino
gue también actuan como un nodo central que conecta a las personas con recursos clave para
su insercién laboral. Cuando disminuye la participacidn en estos servicios, también lo hace el
acceso a otros dispositivos complementarios como los talleres de entrevista, el apoyo en la
elaboracion del curriculum, o la informacidn sobre el mercado de trabajo y recursos de busqueda
de empleo (como portales web, ETTs o administraciones publicas).

Asi, la menor utilizacion de los servicios de orientacion puede explicar el descenso en la
participacion y valoracién de estos recursos, al reducirse tanto la derivacién directa como la
concienciacién sobre su importancia.
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Aspectos relativos a la atencion del personal
Grdfico 45. ¢Y como valora los siguientes aspectos del personal que le atendié? (n=900)
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En lo relativo a los aspectos vinculados al personal del servicio de orientacidn profesional, se
evidencia, en 2024, una mejora significativa respecto al afio anterior (2022), consolidando una
percepcién mds favorable por parte de los usuarios.

Sobresale especialmente la valoracién global del personal, que ha experimentado un notable

avance, alcanzando el umbral de excelencia en 2024, lo que refleja un reconocimiento

generalizado a la calidad de la atencidn recibida. De igual forma, el item relativo a la seguridad y
confidencialidad en el tratamiento de los datos personales por parte del personal también se
sitla en un nivel de excelencia.
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Asimismo, otros indicadores han mejorado su posicionamiento dentro de la escala de
evaluacion. Es el caso de los tiempos de espera entre la hora de citacidn y la atencidn, el tiempo
dedicado al usuario, y la capacidad y conocimiento del personal para ayudar en la bdsqueda de
empleo. Estos aspectos han pasado de un umbral adecuado en 2022 a un umbral dptimo en
2024.

Conclusion aspectos servicio de orientacion profesional

En el afio 2024, los aspectos que conforman el servicio de orientacién profesional muestran una
evolucion desigual respecto a 2022. Algunos indicadores han mejorado, como el itinerario de
insercidn personalizado, que ha alcanzado un umbral de valoracién adecuado. No obstante,
también se han identificado retrocesos, siendo el mas significativo la utilidad de los talleres de
entrevista, cuya valoracién ha descendido desde un umbral éptimo al umbral mejorable. Este
descenso puede estar vinculado a una menor participacidn en los servicios de orientacion en
general, ya que estos servicios actian como punto de acceso y derivacidn hacia recursos
complementarios.

En contraste, los aspectos relacionados con el personal del servicio han experimentado una
mejora sustancial. Destaca la valoracion global del personal y la percepcidon sobre la
confidencialidad en el tratamiento de datos, ambos ubicados en un umbral de excelencia.
Ademas, elementos como los tiempos de espera, el tiempo dedicado al usuario y la capacidad
del personal para orientar en la busqueda de empleo han mejorado, pasando de un nivel
adecuado en 2022 a uno éptimo en 2024, reflejando asi un incremento generalizado en la
satisfaccidn con la atencion recibida.
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C. Aspectos de mejora

Grdfico 46. ¢Hay alguin aspecto del servicio que le gustaria que se modificase o mejorase? (n=900)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)
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En el aifio 2024, el 23% de los usuarios declaro que no identificaba aspectos concretos de mejora
en el servicio de orientacidn profesional, o bien, que desconocia qué elementos podrian
optimizarse.

Por su lado, un 22% de los encuestados sefialo la necesidad de incrementar la disponibilidad de
ofertas de empleo, seguido, por un 18%, que sugiere mejoras en el sistema de citas, y un 13%
que plantea la optimizacidon de la pagina web.

Asimismo, otros aspectos destacados incluyen la adecuacion de las ofertas al perfil del usuario
(12%) y la atencién personalizada (11%).
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D. Conclusiones del servicio de orientacion profesional

El servicio de orientacion profesional mantiene su enfoque integral en el acompafamiento y
mejora de la empleabilidad de los usuarios, combinando asesoramiento, motivacién vy
seguimiento personalizado. A pesar de que el nimero medio de servicios utilizados ha
disminuido respecto a afios anteriores, persisten como principales herramientas las técnicas de
busqueda activa de empleo y el asesoramiento en la elaboracién del curriculo.

En términos de conocimiento del servicio, las oficinas de empleo contindan siendo los canales
mas relevantes de difusidn, seguidas por internet. Por otro lado, las percepciones globales de los
usuarios han mejorado en comparacién con 2022. Se registran aumentos en la valoracion
general, utilidad percibida y probabilidad de recomendacién del servicio. EIl Net Promoter Score
(NPS) también refleja una mejora sustancial, pasando de +19 a +27, principalmente gracias a una
reduccion del nimero de detractores.

En cuanto a los aspectos especificos del servicio, se observa una evolucién desigual. Por un lado,
algunos elementos han mejorado, como el itinerario personalizado, que ha alcanzado un umbral
de valoracién adecuado. Por otro lado, otros aspectos, como la utilidad de los talleres de
entrevista, han sufrido un deterioro considerable, pasando de un umbral éptimo a uno
mejorable.

En contraste, los indicadores relacionados con el personal del servicio muestran una mejora
significativa. La valoracién global del personal y la percepcién sobre la seguridad y
confidencialidad en el manejo de datos alcanzan niveles de excelencia. Ademas, otros aspectos
como los tiempos de espera, la dedicacidon del personal y su capacidad para orientar en la
busqueda de empleo han mejorado, pasando de niveles adecuados en 2022 a éptimos en 2024.

Finalmente, en lo que respecta a las dreas de mejora identificadas por los usuarios, un 23 % no
percibe necesidad de cambios o no sabe qué proponer. Sin embargo, entre quienes si sefialan
mejoras, las principales demandas se centran en una mayor oferta de empleo (22 %), la mejora
del sistema de citas (18 %), la optimizacién de la web (13 %), asi como la adecuacidn de las
ofertas al perfil del usuario (12 %) y una atencién mas personalizada (11 %).
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E. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

El servicio de orientacion profesional sigue desempefiando un papel crucial en el

acompainamiento de los demandantes de empleo, reforzando su empleabilidad mediante un

enfoque personalizado. El andlisis de los resultados de 2024 muestra avances significativos en la

percepcidn general del servicio y en la calidad de la atencidn prestada por el personal técnico.

No obstante, la evolucién de algunos elementos concretos del servicio, junto con las propuestas

expresadas por los usuarios, revelan areas clave en las que se pueden introducir mejoras

sustanciales para incrementar su eficacia y adaptabilidad.

Aprendizajes clave

Mejora de la percepcién global del servicio: los usuarios valoran de forma mds positiva
el servicio en comparacién con 2022, con mejoras en la valoracién general, la utilidad y
la probabilidad de recomendacién. El incremento del Net Promoter Score (de +19 a +27)
confirma esta tendencia positiva, impulsada por una reduccion de usuarios detractores.

Reconocimiento del rol central del personal: se consolida una percepcién altamente
favorable sobre el personal orientador, destacando la dedicacién, la capacidad de
orientacién y la garantia de confidencialidad, todos ellos ubicados en el umbral éptimo
en 2024.

Itinerario personalizado en ascenso: este recurso, clave en el enfoque integral de
orientacién, ha mejorado su valoracién, alcanzando un umbral adecuado que refleja un
mejor ajuste entre la planificacidén del proceso y las necesidades del usuario.

Persistencia de herramientas tradicionales: a pesar de la disminucion en el nimero
medio de servicios utilizados, técnicas como la busqueda activa de empleo y el
asesoramiento en la elaboracidn del curriculo siguen siendo los pilares mas utilizados,
mostrando su vigencia como recursos fundamentales.

Importancia de los canales presenciales y digitales: las oficinas de empleo contintan
siendo el canal mas relevante de acceso al servicio, complementadas por internet, lo
gue reafirma la necesidad de mantener una estrategia multicanal.
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Oportunidades de mejora

Disminucién del uso general del servicio: la reduccion en el nimero medio de servicios
utilizados puede indicar una pérdida de dinamismo o interés en el proceso de
orientacidn, lo que invita a revisar la estrategia de seguimiento y activacion del usuario.

Deterioro en la utilidad de los talleres de entrevista: este retroceso, al pasar de un
umbral dptimo a uno mejorable, sugiere la necesidad de revisar el disefio, los contenidos
y el enfoque metodoldgico de estos talleres. No obstante, este descenso puede verse
justificado por una menor utilizacién de los servicios de orientacidn en general, ya que
una menor participacion en orientacion puede traducirse en una menor asistencia a los
talleres o en un desconocimiento de su existencia o utilidad, lo que subraya la
importancia de reforzar la integracion entre los servicios de orientacidon y las
herramientas complementarias que ofrece.

Sistema de citas mejorable: al igual que en otros servicios, los usuarios identifican el
sistema de asignacion de citas como una barrera recurrente, siendo sefialado por el 18%
de los participantes.

Ajuste entre oferta y perfil del usuario: un 12% de los encuestados destaca la necesidad
de que las ofertas de empleo sean mas afines al perfil profesional de cada persona, lo
que pone de relieve la importancia de avanzar hacia una orientacion mdas adaptativa y
focalizada.

Potenciar la atencidon personalizada y los canales digitales: la demanda de una atencidn
mas individualizada (11%) y de mejoras en la web (13%) refleja la necesidad de fortalecer
tanto la calidad del trato como los recursos tecnoldgicos que sustentan la orientacion.
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4.3. Servicio de informacion

El servicio de informacién se encarga de proporcionar informacion general respecto tramites o
posibles servicios provistos por la Direccion General del Servicio Publico de Empleo de la CM.

Grdfico 47. Perfil sociodemogrdfico de demandantes del servicio de informacién (n=600)
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El grafico anterior ilustra la evolucién del perfil sociodemografico de las personas demandantes
del servicio de informacidn entre los afios 2022 y 2024, destacandose ciertos cambios relevantes
en variables como el sexo, la edad, el nivel educativo y la situacién laboral.

En cuanto a la distribucidn por sexo, se observa un incremento en la proporcion de mujeres, que
pasan de representar el 60% en 2022 al 70% en 2024. En contrapartida, la proporcion de
hombres disminuye del 40% al 30% en ese mismo periodo.

Respecto a los grupos de edad, el segmento mas representado continda siendo el de personas
entre 45 y 54 afos, con un aumento significativo del 30% en 2022 al 47% en 2024. Le sigue el
grupo de 55 a 64 afios, que mantiene una representacién estable (24% en 2022 frente a 21% en
2024).

En términos de nivel educativo, en 2024, el 36% de las personas encuestadas posee estudios
secundarios (ESO, BUP, Bachillerato), seguido por quienes tienen Formacién Profesional, con un
23%. En contraste, en 2022, el grupo con mayor representacion estaba compuesto por personas
con estudios superiores universitarios (31%), seguido por aquellas con estudios de FP (29%).

En relacién con la situacién laboral, los desempleados con experiencia laboral previa representan
el grupo mayoritario en 2024, con un 68% de la muestra, frente al 48% en 2022. En segundo
lugar, se encuentran las personas ocupadas por cuenta ajena, con una disminucion del 43% en
2022 al 25% en 2024.

Por ultimo, al analizar el tiempo en situacién de desempleo entre quienes se identifican como
personas desempleadas, se constata un cambio importante: en 2024, un 36% declara llevar
menos de tres meses desempleado, mientras que en 2022 la mayoria (50%) indicaba estar en
esta situacion por mas de 12 meses.
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Grdfico 48. ¢ Como tuvo conocimiento de la existencia de los servicios de informacion y de que podria
hacer uso de ellos? (n=600)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)

Servicio publico de empleo estatal (SEPE) _ 32%
Internet - 26%

Servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid - 22%

Servicios sociales - 14%

Contactos personales (amigos o conocidos) - 14%
Portales de empleo I 1%
A través de la empresa en la que trabaja | 1%
Redes Sociales | 1%

A través de un centro educativo o de formacion | 1%
m2024

Mensajes de movil ‘ 0%

Ns/Nc | 1%

Este grafico muestra los canales a través de los cuales las personas encuestadas conocieron la
existencia de los servicios de informacion. Destacan, en primer lugar, las oficinas del Servicio
Publico de Empleo Estatal (SEPE), mencionadas por el 32% de los usuarios, seguidas de internet,
con un 26%. Asimismo, resulta relevante el 22% de personas demandantes que indican haber
accedido a esta informacién a través de las oficinas del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid.

Grdfico 49. En relacion con el servicio de informacion éde los siguientes que le leo, qué servicios,
gestiones o tramites realizo durante el afio 2024? (n=600)

Ha renovado la demanda de empleo
95%

Se ha inscrito como demandante de empleo

64%

66%
70%

Ha solicitado servicios de empleo: cursos,
programas de empleo, cita para orientacion, ...

Ha solicitado informacion general

42%
42%
46% m2024

Ha modificado datos personales y/o
profesionales

Ha solicitado duplicados de la demanda de 34302% m2022
empleo 319
259 w2019
(]
Ha solicitado informes personalizados 24%

27%

El grafico anterior refleja los servicios mas utilizados por los demandantes dentro del servicio de
informacion en el afio 2024. Encabezan la lista la renovacion de la demanda de empleo (82%) y

Direccidon General del Servicio Publico de Empleo

fafiakad CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 77/168
2025

la inscripcién como demandante de empleo (73%). A continuacidn, destacan la solicitud de
informacion general (70%) y la solicitud de servicios de empleo (64%).

En cuanto a los servicios con menor frecuencia de uso, se encuentran la modificacion de datos
personales y/o profesionales (42%), la solicitud de duplicados de la demanda de empleo (37%)
y la solicitud de informes personalizados (25%).

Grdfico 50. ¢A través de qué medio o medios se puso usted en contacto con este servicio durante el
aio 2024? (n=600)

Acudiendo personalmente a las oficinas

88%
Utiliza mas de un canal

54%
A través de la web o el portal de empleo de la 58% 2024 » 40%
Comunidad de Madrid °
54% 2022 » 53%
2019 » 69%
Llamando por teléfono 23% m2024
— 2022

®2019

En 2024, la atencidn presencial en las oficinas se consolida como el canal de contacto mas
utilizado en el servicio de informacién, alcanzando un 77% de uso, lo que representa un
incremento respecto a 2022.

En segundo lugar, se mantiene el contacto a través de la pagina web o el portal de empleo de la
Comunidad de Madrid, con un 54%, un valor similar al de afios anteriores.

Por el contrario, el uso del teléfono mévil como canal de contacto registra una disminucion,
situandose en un 19% en 2024, por debajo de los niveles observados en afios previos.

Cabe destacar, ademas, que el porcentaje de usuarios que utiliza mas de un canal ha disminuido
notablemente, pasando del 53% en 2022 al 40% en 2024.
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Grdfico 51. ¢Y cudl es el medio que utilizo mds frecuentemente para ponerse en contacto con el
servicio de informacion en 2024? (n=600)

56%
Acudiendo personalmente a la oficina de empleo

62%

A través de la web o el portal de empleo de la

Comunidad de Madrid 49%
m2024
8% 2022
Llamando por teléfono 9%
w2019

6%

Con respecto a este grafico, se aprecia que el canal de acceso mas frecuente en todos los afos
analizados es acudir de manera presencial a la oficina de empleo, con un valor del 56% en 2024.
Seguido a este se encuentra la web o portal de empleo de la Comunidad de Madrid (36% en
2024), y, por ultimo, la llamada por teléfono (8% en 2024).

A. Percepcion global

Grdfico 52. Percepcion global del servicio de informacion (n=600)

= 9-10 7-8 n5-6 u0-4 = Ns/nc % 7-10 MEDIA (0-10)
Valoracion 2024 34% _/o - 7,5
global del
 serviciode 2022 41% C20% A co [N 7o
recomendacion 2022 2o (iwiEd o I s
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La percepcién global del servicio de informaciéon ha mostrado una mejora generalizada en 2024
respecto al afio 2022. En concreto, la valoracion global del servicio ha experimentado un notable
incremento, alcanzando el umbral adecuado con un 74% de valoraciones altas.

Del mismo modo, la utilidad percibida del servicio ha evolucionado positivamente, pasando del
umbral mejorable al adecuado, con un 73% de valoraciones altas. Por ultimo, la probabilidad de
recomendacidon también ha aumentado, situdndose en un 76%, lo que permite clasificar este
indicador igualmente dentro del umbral adecuado.

Promotores Detractores

-

En lo que respecta al Net Promoter Score (NPS), el mismo ha mejorado en 2024 alcanzando un

2019

valor de +24. Este aumento se ha visto propiciado por el aumento de los promotores (pasando
de 44% en 2022 a 47% en 2024) y la reduccidn de los detractores (pasando de 27% en 2022 a
23% en 2024).
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B. Percepcion pormenorizada

En este sentido, la percepcién pormenorizada del servicio de informacién de la Comunidad de
Madrid se debe fraccionar en funcién de las tres vias de acceso empleadas por los demandantes
en su contacto con el servicio, evaludndose aspectos diferentes por cada modalidad de contacto.

Pdgina Web'?

Grdfico 53. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la pagina web, del portal de empleo de la Comunidad de
Madrid (n=226)

=9-10 78 w56 m0-4 mNs/nc %7-10  MEDIA (0-10)

La facilidad para  9(24 34% 18% - _ 7,4

navegar por la

web,para 2022 40% 2% R, 2 I 6.7

encontrar lo que

se esté buscando 2019 38% 21% [11% 10% 58% [0 68

Laclaridad dela 2024 34% 22%  [8% I 75

La claridac

“hnayenlaweb 2022 44% 319% HoTEY. ¢ I 7.2
2019 32% 23% B 10% 59 [N 7.1

La utilidad delos 2024 38% 14% [10%| RN 76

contenidos que

hay en la web 2022 47% 20% - _ 7,2
2019 34% ARIBRA% oo, I 72

Elgradoenque 2024 39% 14% (9% N 75
pudo solucionar
sududao 2022 42% 18%  [11%1% I 7.2

necesidad
2019 30% 16% 8% 10% .., N 67

2024 6% o ., I 76
Val i0 |
slersengerer! 2022 46% 2% (0% [ 7
2019 3% 1o 0% 10% [ 7.2

62%

En 2024, todos los indicadores relacionados con la pagina web del servicio de informacién han
experimentado una mejora respecto a afios anteriores. En términos generales, la valoracién
global de la web ha aumentado del 69% de valoraciones altas (considerado umbral mejorable)
en 2022 al 75% en 2024, lo que causa que se sitle dentro del umbral adecuado.

De forma mds detallada, tanto la facilidad de navegacién como la claridad de la informacion
disponible han mejorado, pasando de un umbral mejorable a uno adecuado.

11 os datos correspondientes a 2024 reflejan la percepcion de aquellos usuarios que declaran haber utilizado la
pdagina web como Unico canal de contacto o como el canal de uso mas frecuente. Esta misma metodologia de recogida
de informacién se aplicé en 2022. Sin embargo, en el afio 2019, los datos se obtuvieron considerando a todos los
usuarios que manifestaron haber contactado a través de la pagina web, independientemente de si utilizaron otros
canales o si este no fue su medio principal de contacto.
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Por otro lado, la utilidad de los contenidos y la capacidad de la web para resolver dudas o
necesidades también presentan avances, aunque se mantienen aun dentro del umbral
adecuado.

Oficinas de empleo??

13 Grdfico 54. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la oficina a la que acudio durante el aiio
2024 (n=351)

% 7-10  MEDIA (0-10)
= 9-10 7-8 n5-6 m0-4 m Ns/nc

o o 80%
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Los tiempos de espera en
las oficinas 2022 0% 1% A% I 74
2019 37% o 19%  [11%1% P 7.3
2024 2% 7% 8% . 77
La facilidad de acceso al
personal 2022 36% - 18%  [10% . 74
2019 30% - 19%  [8%1% . 77
2024 35% 2% [9%1% e
La utilidad de la
informacion recibida 2022 33% - 15%  [10% N 7.6
2019 32% - 18%  [11%1% P 7.3
Eigrado on que obtovola 2024 31% 1% [19%2% R 7,7
informacion que estaba
—— 2022 34% 12% [12%1% R 77
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En 2024 se observa una mejora generalizada en las percepciones de los distintos aspectos
relacionados con las oficinas de empleo a las que acudieron los encuestados. Esta tendencia
positiva se refleja en la calificacidon global de las oficinas, que ha aumentado del 72% de

12 | os datos correspondientes a 2024 reflejan la percepcidén de aquellos usuarios que declaran haber acudido de
manera presencial a las oficinas como Unico canal de contacto o como el canal de uso mas frecuente. Esta misma
metodologia de recogida de informacién se aplicé en 2022. Sin embargo, en el afio 2019, los datos se obtuvieron
considerando a todos los usuarios que manifestaron haber acudido de manera presencial a las oficinas,
independientemente de si utilizaron otros canales o si este no fue su medio principal de contacto.

BEn aquellas variables en las que el porcentaje de respuestas de Ns/Nc es muy elevado, se ha sustituido el cédigo de
color en los porcentajes empleandose en las medias, ya que las mismas muestran una percepcién mas realista de esas
variables al no tener computado en las mismas el Ns/Nc.
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valoraciones altas en 2022 al 77% en 2024, manteniéndose dentro del umbral considerado
adecuado.

Especialmente significativa es la mejora percibida en los tiempos de espera, los cuales han
pasado de un umbral adecuado en 2022 (70 % de valoraciones altas) a un umbral 6ptimo en
2024 (80%).

Es importante matizar, que las variables referidas al acceso a los ordenadores de autouso, el
tablén de anuncios y la calidad de los materiales facilitados cuentan con un elevado nimero de
usuarios que especifican “Ns/Nc” debido a que no han tenido la ocasion de emplear los
ordenadores, consultar el tablon de anuncios o recibir material. Debido a este hecho se ha tenido
en cuenta las medias obtenidas para saber cudles son las percepciones de estas variables, ya que
estas medias no tienen computadas las respuestas “Ns/Nc”. De esta forma, se aprecia una
evolucién favorable en estas tres variables.

Grdfico 55. ¢Y como valora los siguientes aspectos del personal que le atendié? (n=351)
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El grafico anterior refleja el nivel de satisfacciéon de los usuarios con el personal de las oficinas
del Servicio Publico de Empleo. Los datos evidencian una ligera disminucion en dicha
satisfaccion, hecho reflejado en la valoracién general del personal, que desciende del 81% en
2022 (umbral éptimo) al 80% en 2024, manteniéndose en el umbral dptimo. Asimismo, se
observa una evolucién negativa en otros indicadores, como el tiempo que el personal dedica a
resolver las dudas de los usuarios y su capacidad y el conocimiento para atender sus
necesidades. Ambos aspectos pasan de un umbral 6ptimo en 2022 a un umbral mejorable en
2024.

Atencion telefénica’®
Grdfico 56. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos con respecto al servicio de atencién telefénica

15 (n=66)
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141 0s datos correspondientes a 2024 reflejan la percepcion de aquellos usuarios que declaran haber utilizar el
teléfono como Unico canal de contacto o como el canal de uso mas frecuente. Esta misma metodologia de recogida
de informacién se aplicé en 2022. Sin embargo, en el afio 2019, los datos se obtuvieron considerando a todos los
usuarios que manifestaron haber utilizado el teléfono como via de contacto, independientemente de si utilizaron otros
canales o si este no fue su medio principal de contacto.

5 En aquellas variables en las que el porcentaje de respuestas de Ns/Nc es muy elevado, se ha sustituido el cddigo de
color en los porcentajes empleandose en las medias, ya que las mismas muestran una percepcién mas realista de esas
variables al no tener computado en las mismas el Ns/Nc.
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En 2024, la atencion telefdnica de las Oficinas de empleo ha experimentado una leve mejora con
respecto a afios anteriores. No obstante, en términos generales, la misma presenta una
valoracién muy similar al afo 2022, lo que puede propiciar que el ligero aumento en la
percepcién con los diferentes items no sea suficiente como para provocar un aumento en las
valoraciones generales de la atencion telefdnica.

De manera desglosada, es importante destacar el aumento que se produce en la utilidad de la
informacidn recibida, el cual se encuentra dentro de mismo umbral (mejorable) pero con un
aumento de 11 puntos porcentuales. También se observa una mejora en la facilidad para
establecer contacto telefénico. Dado el elevado porcentaje de respuestas Ns/Nc en este item, se
ha recurrido al andlisis de la media para valorar su evolucion de forma mas precisa. Asi, la media
ha pasado de 4,6 en 2022 a 6,6 en 2024, lo que evidencia una percepcién mas favorable por
parte de los usuarios respecto a este aspecto.

C. Aspectos de mejora

Grdfico 57. ¢Hay algiin aspecto del servicio de informacién que le gustaria que se modificase o mejorase? (n=600)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)

Mejorar el proceso de citas _ 46%
Mas ofertas de empleo - 22%
Mejora de la web - 16%
Atencion telefonica - 16%
Atencion al usuario/amabilidad/empatia - 13%
Atencion personalizada - 9%
Rapidez de la atencién/menos espera . 7%
Eficacia del servicio (soluciones, utilidad) . 7%
Mas informacion/mas detallada . 7%
Profesionalidad/cualificacion del personal I 4%
Dedicar mas tiempo a los demandantes I 2% m2024

Otros . 6%
Nada/No contesta - 10%
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En relacidn con las propuestas de mejora planteadas por los usuarios encuestados, destaca la
necesidad de optimizar el proceso de citas, sefialadas por el 46% de las personas participantes
en la encuesta, lo que indica un area prioritaria de intervencion.

Otros aspectos relevantes mencionados incluyen el aumento de la oferta de empleo (22%), la
mejora de la pagina web (16%), |la atencidn telefénica (16%) y la atencidn al usuario en términos
de amabilidad y empatia (13%).

Por ultimo, cabe sefialar que un 10% de los usuarios afirma no identificar ninguna mejora
necesaria o no saber qué propuesta realizar.

D. Conclusiones del servicio de informacion

El servicio de informacidn de las OOEE tiene como principal funcién proporcionar informacion
general sobre tramites y servicios disponibles.

En 2024, los principales canales a través de los cuales los usuarios conocieron este servicio
fueron las oficinas del SEPE (32%), seguidas de internet (26%) y las oficinas del Servicio Publico
de Empleo de la Comunidad de Madrid (22%). Esta informacion resulta clave para comprender
como los ciudadanos acceden al conocimiento sobre los recursos disponibles.

En cuanto a los servicios mas utilizados dentro del servicio de informacion en 2024, destacan la
renovacién de la demanda de empleo (82%) y la inscripcion como demandante de empleo (73%).
Otros servicios relevantes son la solicitud de informacién general (70%) y la solicitud de servicios
de empleo (64%). En el extremo opuesto, los servicios con menor uso fueron la modificacidn de
datos personales y/o profesionales (42%), |a solicitud de duplicados de la demanda de empleo
(37%) y la solicitud de informes personalizados (25%).

Respecto a los canales de contacto, la atencion presencial en oficinas se consolidé, en 2024,
como el medio mas utilizado, con un 77%, lo que representa un incremento respecto a 2022. El
uso del portal web se mantuvo estable (54%), mientras que el contacto telefénico descendio al
19%. Ademas, se observé una disminucidn en el uso combinado de canales, pasando del 53% en
2022 al 40% en 2024.

La percepcion global del servicio de informacién ha mejorado de forma generalizada en 2024. La
valoracién global aumenté al 74% de valoraciones altas, alcanzando el umbral adecuado.
Asimismo, la utilidad percibida del servicio y la probabilidad de recomendacion también
mostraron avances, con un 73% y un 76%, respectivamente, lo que permite ubicarlas igualmente
en el umbral adecuado. En esta linea, el Net Promoter Score (NPS) alcanzd un valor positivo de
+24, impulsado por un aumento en el nimero de promotores y una reduccidn de detractores.

Desglosando por modalidad de acceso, se evaltian distintas percepciones para los usuarios segun
el canal empleado. En el caso de la pagina web, todos los indicadores experimentaron una
mejora en 2024 respecto a afios anteriores. La valoracion global de la web subié del 69% al 75%,
alcanzando también el umbral adecuado. Se evidencié una mejora tanto en la facilidad de
navegacion como en la claridad de la informacién. Si bien la utilidad de los contenidos y la
capacidad de resolver dudas siguen en el mismo umbral, su evolucidn fue positiva.
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En lo que respecta a la atencion en oficinas, las valoraciones también mejoraron. La percepcion
global de las oficinas alcanzé un 77% de valoraciones altas (frente al 72% en 2022). Destaca
especialmente la mejora en los tiempos de espera, que pasaron de un umbral adecuado (70%) a
uno optimo (80%). Otras variables como el acceso a ordenadores de autouso, el tablon de
anuncios y la calidad de los materiales también muestran una evolucidn positiva si se analizan a
través de la media, dado el alto porcentaje de respuestas Ns/Nc en estos items.

En cuanto al personal de las oficinas, aunque la valoracidon general se mantiene en un nivel
6ptimo (80% en 2024), se registra una leve disminucidn respecto a 2022. Ademads, se observan
retrocesos en el tiempo dedicado por el personal a resolver dudas y en su capacidad técnica,
pasando ambos indicadores de un umbral 6ptimo a uno mejorable.

Respecto a la atencion telefdnica, aunque se ha producido una ligera mejora, la valoracion
general se mantiene en niveles similares a 2022. Destaca positivamente el incremento en la
utilidad de la informacion proporcionada, que aumentd 11 puntos porcentuales. También se
registra una mejora en la facilidad para establecer contacto, que pasé de una media de 4,6 en
2022 a 6,6 en 2024, evidenciando una percepcién mas favorable en este aspecto.

Finalmente, entre las propuestas de mejora recogidas en la encuesta, sobresale la necesidad de
optimizar el sistema de citas, sefialada por el 46% de los participantes. Otras mejoras
frecuentemente mencionadas son el aumento de ofertas de empleo (22%), la mejora de la web
(16%), la atencidn telefénica (16%) y una atencién mas amable y empdtica (13%). Un 10% de los
usuarios no identificé ninguna mejora concreta o no supo qué proponer.

E. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

El andlisis del servicio de informacidn de las OOEE permite identificar avances relevantes en la
percepcidn y el uso por parte de la ciudadania, asi como oportunidades claras de mejora. Los
resultados reflejan una evolucion positiva en multiples dimensiones, especialmente en términos
de valoracidn global, utilidad y recomendacion del servicio. No obstante, algunos elementos del
canal telefénico y de la atencién presencial, asi como aspectos vinculados a la calidad del
contacto humano, contindan mostrando margenes de mejora que requieren atencién especifica.

Aprendizajes clave

- Incremento generalizado en la percepcidn del servicio: En 2024, la valoracién global, la
utilidad y la probabilidad de recomendacidon del servicio de informacién alcanzaron el
umbral adecuado, con mejoras notables respecto a 2022, lo que demuestra una
evolucion favorable en la experiencia del usuario.

- Consolidacion de la atencion presencial: El canal presencial sigue siendo el principal
medio de contacto, con un uso del 77%, reflejando tanto su relevancia como una
percepcidn positiva del mismo, especialmente en lo referido a la reduccion de tiempos
de espera, que ha alcanzado el umbral 6ptimo.
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Mejora en la experiencia web: la pagina web muestra avances en todos sus indicadores,
especialmente en la facilidad de navegacion y la claridad informativa, consolidandose
como una via de acceso cada vez mas valorada por los usuarios.

Incremento de la utilidad de la atencién telefénica: aunque la valoracién general del
canal telefénico se mantiene estable, se aprecia una mejora en la utilidad de la
informacidn vy en la facilidad de establecer contacto, lo que sefiala una tendencia positiva
a pesar de su bajo uso relativo.

Uso extendido de servicios clave: las gestiones mas utilizadas —renovaciéon de la
demanda, inscripcion como demandante e informacién general— presentan altos
niveles de demanda, lo que reafirma su centralidad dentro del servicio.

Oportunidades de mejora

Sistema de citas: la mejora del sistema de asignacién de citas destaca como la propuesta
mas recurrente por parte de los usuarios (46%), lo que indica un problema estructural
que afecta a la accesibilidad del servicio.

Atencion personalizada: se observa una ligera disminucion en la valoracién del personal
de oficina, especialmente en el tiempo dedicado a resolver dudas y la capacidad técnica,
lo que sugiere la necesidad de reforzar la formacién y la orientacion al usuario.

Mejoras en la atencion telefénica: aunque con progresos, este canal sigue siendo
percibido como menos eficaz, por lo que seria recomendable fortalecer su operatividad
y accesibilidad.

Potenciar la web como canal integral: a pesar de las mejoras en la usabilidad de la
pagina, aun se mencionan propuestas de mejora en este ambito (16%), lo que evidencia
oportunidades para hacerla mas funcional e intuitiva.

Mayor empatia y amabilidad: un 13% de los encuestados solicita una atencién mas
cercana y empadtica, lo que pone en valor la dimensién humana del servicio y la
necesidad de fortalecer la calidad del trato al ciudadano.
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4.4, Servicio de gestion de la formacion

Este servicio comprende la gestion de la formacidn que realizan las Oficinas de empleo,
incluyendo tramites de inscripcién, formacién disponible y ofertas de cursos de formacion.

Grdfico 58: Perfil sociodemogrdfico de demandantes del servicio de formacion (n=600)
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El grafico presentado ilustra el perfil sociodemografico de los solicitantes del servicio de
formacion. En lo que respecta a la distribucién por sexo, se observa que la proporcion de
hombres y mujeres se mantiene relativamente equilibrada entre los afios 2022 y 2024. En 2022,
el 60% de los demandantes eran mujeres y el 40% hombres, mientras que en 2024 las cifras se
aproximan aun mas, con un 53% de mujeres y un 47% de hombres.

En cuanto a la variable edad, se identifica que el rango predominante de los solicitantes, tanto
en 2022 como en 2024, corresponde al grupo de 45 a 54 afios, con una representacion del 30%
y 33%, respectivamente. Le siguen el grupo de 55 a 64 afios en 2022 (24%) y el de 35 a 44 aiios
en 2024 (25%).

Respecto al nivel educativo de los participantes, en 2024 se destaca una mayor presencia de
personas con estudios secundarios (BUP, ESO, Bachillerato), representando el 39% de la muestra,
seguidos por aquellos con estudios superiores universitarios (32%). En contraste, en 2022, el
grupo mayoritario correspondia a quienes poseian estudios universitarios (31%), seguido por
aquellos con Formacién Profesional (29 %).

En relacién con la situacion laboral, en 2024 el 48% estaba ocupado por cuenta ajena, frente al
43% registrado en 2022. Asimismo, el 42% de los solicitantes se encontraban desempleados
habiendo trabajado anteriormente, porcentaje que era del 48% en 2022.

Finalmente, entre las personas desempleadas, se observa un incremento significativo en la
duracidén del desempleo. En 2024, el 82% de los desempleados llevaban mas de 12 meses en
dicha situacioén, frente al 50% registrado en 2022.
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Grdfico 59. ¢éA través de qué medios tuvo conocimiento de los servicios de formacion, de los cursos de
formacion que ofrece el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=600)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)
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El canal mediante el cual los encuestados afirman haber conocido, en mayor medida, el servicio
de formacién del Servicio Publico de Empleo es internet, con un 37% de menciones. Le siguen el
Servicio Publico de Empleo Estatal (SEPE), con un 26%, y el Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid, con un 20%. Por ultimo, un 13% de los encuestados sefiala haber
accedido a esta informacidn a través de contactos personales, como amigos o conocidos.
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Grdfico 60. ¢ Utilizé durante el afio 2024 el buscador de cursos de la web como canal de apoyo o
contacto (para conocer las ofertas formativas disponibles, inscripcién en cursos)? (n=600)
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El 64% de los demandantes que accedieron al servicio de gestion de la formacion en 2024,
declaran haber utilizado el buscador web de cursos como canal de apoyo o contacto. Este
porcentaje representa un descenso respecto al registrado en el afio 2022.

A. Percepcién global

Grdfico 61. Percepcion global del servicio de gestion de la formacion en las oficinas de empleo de la Comunidad de Madrid
(n=600)
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La percepcion global del servicio de formacidn en 2024 ha experimentado una mejora en sus
tres dimensiones que lo componen: valoracion global, utilidad del servicio y probabilidad de
recomendacion.

De forma detallada, la valoracién global del servicio ha registrado un incremento de siete puntos
porcentuales en las valoraciones altas, pasando del 80% en 2022 al 87% en 2024, manteniéndose
asi dentro del umbral éptimo. Asimismo, la utilidad del servicio ha mejorado significativamente,
alcanzando el umbral adecuado al pasar del 63% en 2022 al 74% en 2024.

Finalmente, la probabilidad de recomendaciéon también refleja una evolucién positiva, con un
aumento de cinco puntos porcentuales en las valoraciones altas, pasando del 80% en 2022 al
85% en 2024.

Detractores

Promotores

46%

2019

El indice Net Promoter Score (NPS) ha aumentado notablemente entre 2022 y 2024, pasando de
+34 a +47 (aumento de 13 puntos). Este aumento viene propiciado por el incremento de
promotores (54% en 2022 a 61% en 2024) y la disminucion de detractores (20% en 2022 a 14%
en 2024).
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B. Percepcion pormenorizada

El analisis de la evolucién del servicio de gestion de la formacidn se estructura en torno a tres
dimensiones clave:

- El buscador web de cursos proporcionado por el servicio
- El servicio de formacién en si mismo
- Aspectos especificos vinculados al ultimo curso realizado por los usuarios

Buscador de la web

Grdfico 62. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos relacionados con el buscador de cursos de la web

(n=375)
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La percepcion sobre el buscador de cursos disponible en la web ha experimentado una mejora
significativa en 2024. Esta evolucién se refleja en la valoracidon general del buscador, que ha
pasado del 69% de valoraciones altas en 2022 (umbral mejorable) al 83% en 2024, situandose
asi en el umbral éptimo.

Asimismo, la facilidad de navegacidn y la claridad de la informaciéon formativa han mostrado
avances destacados, superando el umbral mejorable de 2022 y alcanzando también el umbral
6ptimo en 2024.
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Por otro lado, la utilidad de los contenidos disponibles ha registrado una mejora especialmente
relevante, al avanzar de un umbral mejorable en 2022 a uno éptimo en 2024, evidenciando un
mayor grado de satisfaccion por parte de los usuarios.

Servicio de gestion de la formacion

Grdfico 63. En relacion con el servicio de formacion éel ultimo curso que realizo se desarrollé en
centros de formacion de la Comunidad de Madrid o en un centro privado? (n=600)
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Un 49% de los demandantes que realizaron un curso en 2024 indica haberlo llevado a cabo en
centros de formacidn inscritos o propios de la Comunidad de Madrid, mientras que un 43%
sefiala haberlo cursado en un centro privado. Esta distribucion representa un cambio respecto
alafio 2022, cuando el 52% de los cursos se desarrollaron en centros privados y el 41% en centros
de formacion que desarrollaron la oferta de cursos de la Comunidad de Madrid.
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Grdfico 64. En concreto, {como valora los siguientes aspectos relacionados con la gestion de los servicios de formacidn facilitados por
la Comunidad de Madrid? (n=600)
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En lo que respecta a los aspectos vinculados con la gestion de los servicios de formacion, se
observa una mejora general en los datos entre 2022 y 2024. En particular, la facilidad de los
tramites para inscribirse en los cursos ha evolucionado positivamente, pasando de un umbral
adecuado en 2022 a un umbral 6ptimo en 2024. Asimismo, la facilidad para obtener informacion
sobre la oferta formativa ha mejorado, ascendiendo del umbral mejorable al adecuado.

En cuanto al resto de indicadores evaluados, si bien también presentan una evolucién favorable
respecto a 2022, se mantienen dentro del mismo umbral que en la medicidn anterior.
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Aspectos relacionados con el ultimo curso

Grdfico 65. Y, écomo valora los siguientes aspectos relacionados con el ultimo curso que ha realizado a través de los servicios de
formacion facilitados por la Comunidad de Madrid? (n=600)
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Los aspectos relacionados con el dltimo curso realizado por los demandantes reflejan una
evolucion positiva en comparacidn con el afio 2022. En particular, la profesionalidad del personal
de la oficina de empleo que informod y/o convocé al curso ha registrado una mejora significativa,
incrementandose del 66% de valoraciones altas en 2022 (umbral mejorable) al 80% en 2024
(umbral éptimo).

Asimismo, elementos como la duracidn del curso, la calidad de los materiales, los equipamientos
e instalaciones, asi como la calidad general del curso, presentan un aumento en las valoraciones
altas, situdndose todos ellos en el umbral éptimo en 2024.

Por otro lado, la localizacién del centro, su cercania al domicilio del usuario y la facilidad de
acceso han mejorado notablemente, pasando del 63% de valoraciones altas en 2022 (umbral
mejorable) al 73% en 2024 (umbral adecuado). Este mismo patrén se observa en la accesibilidad
al evaluador de la Comunidad de Madrid, cuya percepcién mejora hasta alcanzar también el
umbral adecuado (78%). Finalmente, la profesionalidad del personal formador se mantiene
estable en 2024, dentro del umbral 6ptimo, con un 84% de valoraciones altas.

C. Aspectos de mejora

Grdfico 66. ¢Hay alguin aspecto del servicio de formacion que le gustaria que se modificase o
mejorase? écudl? (n=600)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)
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En relacién con los aspectos de mejora identificados en 2024 respecto al servicio de gestidn de
la formacién, un 30% de los demandantes encuestados sefiala la ampliacidon de la oferta de
cursos como una de las principales areas a optimizar.

Le sigue la necesidad de contar con un mayor nimero de centros de formacidn o que estos se
encuentren mas proximos al lugar de residencia, propuesta mencionada por el 20% de los
participantes.

Asimismo, un 13% considera necesario actualizar, mejorar o ampliar el material formativo
disponible. Por otro lado, un 12% destaca la conveniencia de adaptar mejor los contenidos de
los cursos a las exigencias del entorno laboral.

Finalmente, un 5% de los encuestados indica no saber qué aspecto podria mejorarse o no percibe
ninguna necesidad de mejora.

D. Conclusiones del servicio de formacion

El servicio de gestidén de la formacidn tiene como objetivo central facilitar las acciones formativas
promovidas desde las oficinas de empleo, abarcando aspectos como los tramites de inscripcion,
la oferta formativa disponible y la difusidn de cursos.

En 2024, el canal mas mencionado por los encuestados como via de conocimiento del servicio
ha sido internet (37%), seguido del Servicio Publico de Empleo Estatal (26%) y del Servicio Publico
de Empleo de la Comunidad de Madrid (20%). El 13% restante sefiala haber accedido a esta
informacidn a través de contactos personales.

En cuanto al uso del buscador web de cursos, el 64% de los demandantes que accedieron al
servicio, en 2024, afirma haberlo utilizado como canal de apoyo o contacto. No obstante, esta
cifra supone un descenso respecto al afio 2022. A pesar de ello, la percepcién global del servicio
de formacion ha mejorado de forma significativa en sus tres dimensiones clave: la valoracion
global, la utilidad del servicio y la probabilidad de recomendacidn. Concretamente, la valoracion
global ha pasado del 80% en 2022 al 87% en 2024, manteniéndose dentro del umbral éptimo.
La utilidad del servicio también ha progresado, alcanzando el umbral adecuado (74% en 2024
frente al 63% en 2022). Por su parte, la probabilidad de recomendacién ha aumentado del 80%
al 85%. En esta misma linea, el indice Net Promoter Score (NPS) ha registrado un incremento de
13 puntos, situandose en +47 en 2024.

El andlisis de la evolucidn del servicio se ha estructurado en torno a tres ejes: el buscador web
de cursos, el propio servicio de formacién y los aspectos asociados al ultimo curso realizado por
los usuarios. En cuanto al buscador web, su valoracién ha mejorado considerablemente, pasando
del 69% al 83% de valoraciones altas, lo que representa un cambio desde un umbral mejorable
a uno optimo. También se han observado avances significativos en la facilidad de navegacidn, la
claridad de la informacién formativa y la utilidad de los contenidos, alcanzando todos ellos el
umbral éptimo en 2024.

En relacion con la tipologia de los centros en los que se imparten los cursos, el 49% de los
demandantes sefiala haber cursado el dltimo curso en centros de formacién ofertados por los
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Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid, mientras que el 43% lo hizo en cursos
promovidos desde la oferta privada.

Respecto a la gestidon de los servicios de formacidn, los resultados muestran una evolucion
positiva entre 2022 y 2024. La facilidad de los tramites de inscripcién ha alcanzado el umbral
6ptimo, mientras que la facilidad para obtener informacidon sobre la oferta formativa ha
mejorado hasta situarse en un umbral adecuado. Otros indicadores también han mostrado
avances, aunque sin cambiar de umbral.

En lo referente al uUltimo curso realizado, los datos también evidencian una mejora. La
profesionalidad del personal de las oficinas de empleo ha registrado un aumento significativo en
valoraciones altas, pasando del 66% en 2022 al 80% en 2024. Asimismo, la duracién del curso, la
calidad de los materiales, los equipamientos e instalaciones y la calidad general del curso han
alcanzado el umbral éptimo. La localizacion del centro vy la facilidad de acceso han mejorado del
63% al 73%, pasando de un umbral mejorable a uno adecuado, al igual que el acceso al evaluador
de la Comunidad de Madrid (78% en 2024). La profesionalidad del personal formador se
mantiene estable en el umbral 6ptimo, con un 84% de valoraciones altas.

Por ultimo, los aspectos identificados como susceptibles de mejora en 2024 incluyen,
principalmente, la ampliacion de la oferta de cursos (30%), la necesidad de mayor proximidad o
ndmero de centros de formacion (20%), la actualizacién o mejora del material formativo (13%)
y la adecuacion de los contenidos a las demandas del entorno laboral (12%). Un 5% de los
encuestados declara no identificar ninglin aspecto de mejora.

E. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

A partir del andlisis detallado de los resultados obtenidos en relacién con el servicio de gestidon
de la formacidn, es posible identificar una serie de aprendizajes clave que reflejan una evolucion
positiva en su desempefio, asi como determinados aspectos que aun requieren atencion y
mejora. Estos hallazgos permiten no solo valorar los avances alcanzados en la percepcién y uso
del servicio por parte de los demandantes, sino también orientar futuras acciones estratégicas
dirigidas a fortalecer su eficacia, accesibilidad y alineacién con las necesidades reales del
mercado laboral.

Aprendizajes clave

- El servicio de formacion presenta una evolucion muy positiva en la percepcién de los
usuarios, consolidandose en 2024 como uno de los mejor valorados del conjunto de
servicios, especialmente en dimensiones como la valoracién global (87%), la utilidad
(74%) vy la probabilidad de recomendacidn (85%), todos dentro de umbrales dptimos o
adecuados.

- El indice Net Promoter Score (NPS) ha registrado un crecimiento notable, pasando de
+34 en 2022 a +47 en 2024, lo que refuerza la tendencia de mejora sostenida en la
satisfaccidon y recomendacion del servicio.
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La valoracién del buscador web de cursos ha mejorado sustancialmente (del 69% al 83%
de valoraciones altas), alcanzando el umbral dptimo. Esta mejora se extiende a aspectos
como la facilidad de navegacién, claridad de la informacién y utilidad de los contenidos.

Se observa un mayor equilibrio en el porcentaje de formacion impartida por las OOEE y
la formacién impartida por los centros privados, invirtiendo la tendencia observada en
2022 y mostrando una mayor utilizacidn de centros de la Comunidad de Madrid.

La gestion del servicio de formacidn, particularmente en lo relativo a la facilidad de
inscripcidn y la obtencién de informacion, también ha evolucionado positivamente,
alcanzando en algunos casos el umbral éptimo.

En cuanto a la experiencia formativa, se constata una mejora general en la calidad de los
cursos (materiales, duracidn, instalaciones), asi como en la profesionalidad del personal,
tanto administrativo como docente.

Oportunidades de mejora

A pesar de los avances, se detecta un descenso en el uso del buscador web de cursos
respecto a 2022, lo que puede indicar la necesidad de mejorar su visibilidad,
accesibilidad o integracién con otros canales informativos.

La ampliacion de la oferta formativa es sefialada como la principal demanda por parte
de los usuarios (30%), lo que sugiere la necesidad de una revision y diversificacién de los
contenidos disponibles.

La proximidad de los centros de formacién y el nimero de ubicaciones disponibles
siguen siendo 4dreas sensibles, especialmente para grupos con dificultades de
desplazamiento (20% de menciones).

La actualizacion del material formativo y la adecuacién de los contenidos a las
necesidades del entorno laboral (13% y 12%, respectivamente) son aspectos clave para
garantizar una oferta formativa alineada con los cambios del mercado.

Aunque la valoracidn del servicio es globalmente positiva, la mejora continua debe
mantenerse como objetivo, especialmente en lo que respecta a aquellos indicadores
que, si bien han progresado, alin no alcanzan los umbrales éptimos.

En conjunto, los datos reflejan una importante consolidacidn del servicio de formacién como

uno de los mas valorados por los usuarios, al tiempo que identifican dreas concretas que, al ser

reforzadas, pueden contribuir a elevar aiin mas su eficacia, pertinencia y nivel de satisfaccién.
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4.5. Servicio de intermediacion

El servicio de intermediacién abarca la gestiéon de las ofertas de empleo y la identificacién de
candidatos que se ajusten a los perfiles requeridos, teniendo en cuenta sus competencias
profesionales. Ademas, incluye la difusién de informacion relativa a las ofertas de empleo
disponibles que se consideren adecuadas para los demandantes.

Grdfico 67. Perfil sociodemogrdfico de demandantes del servicio de intermediacion (n=600)
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El grafico presentado expone la distribucidn sociodemografica de los solicitantes del servicio de
intermediacién durante los afios 2022 y 2024.
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En relacidn con la variable sexo, se observa una proporcidn muy similar entre ambos afios. En
2024, el 61% de los demandantes son mujeres y el 39% hombres, cifras comparables con las de
2022, donde las mujeres representaban el 60% y los hombres el 40%.

En cuanto a la edad, el grupo etario con mayor representacion corresponde al de 45 a 54 afios,
tanto en 2022 como en 2024, con un 30% y un 31%, respectivamente. A este grupo le sigue el
de 25 a 34 afios en 2024, con un 24%, mientras que en 2022 destaca el grupo de 55 a 64 afios

con el mismo porcentaje (24%).

Respecto al nivel educativo, las personas con estudios superiores (universitarios) constituyen el
grupo mas representativo en ambos afios, con un 33% en 2024 y un 31% en 2022. En segundo
lugar, se encuentran quienes poseen estudios de Formacion Profesional, con un 32% en 2024 y
un 29% en 2022.

En cuanto a la situacion laboral, el 48% de los encuestados, en ambos afios, manifiesta
encontrarse en situaciéon de desempleo habiendo trabajado anteriormente. Les siguen aquellos
que declaran estar ocupados por cuenta ajena, con un 42% en 2024 y un 43% en 2022.

Finalmente, entre las personas desempleadas, se registra un notable aumento en la duracién del
desempleo. En 2024, el 84% de los desempleados indica llevar mas de 12 meses en dicha

situacién, frente al 50% registrado en 2022.

Grdfico 68. (Como tuvo conocimiento de los servicios de intermediacion del Servicio Publico de Empleo
de la Comunidad de Madrid? (n=600)
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El 40% de los encuestados indica que conoce los servicios de intermediacion del Servicio Publico
de Empleo de la Comunidad de Madrid a través del SEPE. Por su parte, un 24% atribuye dicho
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conocimiento a internet. Asimismo, el propio Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid representa una de las principales vias de acceso a esta informacion, siendo mencionado
por el 23% de los demandantes.

Grdfico 69. ¢El servicio de intermediacion le envio durante el afio 2024 alguna comunicacion
convocdndole o citdndole para una oferta de empleo? (n=600)
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El porcentaje de personas citadas para una oferta de empleo que finalmente no acudieron ha
experimentado un incremento significativo, pasando del 29% en 2022 al 32% en 2024,
consolidando una tendencia al alza que se viene observando desde 2019.

En paralelo, se registra un descenso en la proporcidon de personas que acudieron a diferentes
recursos vinculados al proceso de intermediacion. La asistencia a agencias de colocacion
desciende del 7% en 2022 al 3% en 2024; de igual modo, la asistencia a las oficinas de empleo
disminuye del 17% al 13% en el mismo periodo. También se reduce el porcentaje de personas
que acudieron directamente a la empresa, pasando del 22% en 2022 al 19% en 2024.

Finalmente, el porcentaje de demandantes que no recibieron ningln tipo de comunicacion
respecto a la oferta de empleo se mantiene relativamente estable, con un ligero aumento del
32% en 2022 al 33% en 2024.
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Grdfico 70. ¢éRecibié en 2024 alguna alerta por SMS, por correo electrénico o por teléfono desde el
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid? (n=600)
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En 2024, el canal mas comun a través del cual los demandantes de empleo reciben alertas de las
OOEE continua siendo el correo electrdnico, seleccionado por un 45% de los encuestados. No
obstante, este porcentaje refleja una ligera disminucidn respecto a 2022, cuando el 47% indicé
haber sido contactado por esta via.

Por otro lado, un 12% de los demandantes afirma no haber recibido ninguna alerta por parte de
las OOEE, porcentaje que disminuye respecto al afio anterior (en 2022 un 20%).

A. Percepcion global

Grdfico 71. Percepcion global del servicio de intermediacion (n=600)
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El servicio de intermediacidon del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
presenta una percepcion global relativamente baja en comparacidn con otros servicios ofrecidos
por las OOEE. Aunque los indicadores han mejorado respecto al afio 2022, los niveles de
satisfaccidn contindan situdndose dentro de un umbral de mejora.

En detalle, la valoracién global del servicio en 2024 alcanza un 58% de valoraciones altas, lo que
indica una evolucidn positiva, pero insuficiente para superar el umbral de mejora. La utilidad del
servicio también muestra una ligera progresion respecto a 2022, aunque con un 47% de
valoraciones altas, continua reflejando la necesidad de mejoras adicionales.

Finalmente, la probabilidad de recomendacién registra el porcentaje mds elevado de
valoraciones altas entre los tres aspectos evaluados, con un 61%. No obstante, este valor sigue
encuadrandose dentro del umbral de mejora, lo que evidencia que, pese a los avances, persisten
desafios importantes en la percepcion y efectividad del servicio.

Detractores

El Net Promoter Score (NPS) del servicio de intermediacion en 2024 se sigue situando en un valor
negativo, pero cuenta con una reduccion respecto al 2022 (ha pasado de -10 a -6). Este hecho es
debido a la reduccion del nimero de detractores (ha pasado de 43% a 37%) en una mayor
cuantia que la reduccion en el nUmero de promotores (ha pasado de 33% a 31%)

El Net Promoter Score (NPS) del servicio de intermediacién en 2024 continUa registrando un
valor negativo, aungue muestra una ligera mejoria con respecto a 2022, al pasar de -10 a -6. Esta
evolucidon se debe, principalmente, a la disminucion del porcentaje de detractores, que
desciende del 43% al 37%. No obstante, esta mejora se ve parcialmente compensada por una
leve reduccién en el porcentaje de promotores, que baja del 33% al 31%.
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B. Percepcion pormenorizada

106/168

Al igual que en los demads servicios, la percepcion detallada del servicio de intermediacion se

estructura en torno a distintas dimensiones de analisis especificas. En este caso, dichas

dimensiones son:

- El personal que atendié a la persona demandante durante el servicio de intermediacién

- La pagina web del servicio de intermediacion

- La evaluacion del servicio de intermediacién

Personal de atencion del servicio de intermediacion

Grdfico 72. ¢Y como valora los siguientes aspectos del personal que le atendié? (n=94)
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Las valoraciones referentes a los aspectos que hacen referencia al personal que atendié a la

persona encuestada durante el servicio de intermediacién muestra una clara evolucién positiva,

obteniendo, en el caso de la valoracién general del personal del servicio de intermediacion un

porcentaje de valoraciones altas del 95%, pasando este a formar parte del umbral excelente.

De manera pormenorizada, aspectos como la sensibilidad del personal a sus necesidades y la

comprension de su problematica y los tiempos de espera en la oficina de empleo han pasado de

puntuaciones situadas en el umbral adecuado al umbral optimo.
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Por su parte, la seguridad y confidencialidad con que el personal trata sus datos ha mejorado
(del 90% en 2022 al 96% en 2024 de valoraciones altas) manteniéndose en el umbral excelente.

Las valoraciones relacionadas con el personal que atendié a los encuestados durante la
prestacion del servicio de intermediacidon reflejan una evolucién claramente positiva. En
concreto, la valoracion global del personal alcanza en 2024 un 95% de valoraciones altas, lo que
sitla este indicador dentro del umbral excelente.

De forma desglosada, aspectos como la sensibilidad del personal ante las necesidades del
usuario y la comprensidn de su situacidn especifica, junto con los tiempos de espera en la oficina
de empleo, han mejorado respecto a 2022, pasando del umbral adecuado al umbral éptimo.

Asimismo, la percepcidn sobre la seguridad y confidencialidad con la que se gestionan los datos
personales también se ha incrementado, con un aumento del 90% al 96% de valoraciones altas
entre 2022 y 2024, consolidandose dentro del umbral excelente.

Pdgina web del servicio de intermediacion

Grdfico 73. ¢Y accedio en 2024 al buscador de ofertas en la web del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid para buscar empleo? (n=600)
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Un nuimero creciente de demandantes utiliza el buscador de ofertas disponible en la web del
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid como herramienta para la busqueda de
empleo. Esta tendencia se refleja en el incremento de demandantes que emplean este recurso,
gue han pasado del 57% en 2022 al 61% en 2024.
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Grdfico 74. ¢Como valora los siguientes aspectos relacionados con la pdgina web? (n=362)
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En relacién con las valoraciones otorgadas a la pagina web del Servicio Publico de Empleo de la

Comunidad de Madrid, se observa una mejora general en la percepcion de los usuarios. En

términos globales, las valoraciones altas han aumentado del 60% en 2022 al 70% en 2024,

alcanzando un umbral adecuado, lo que evidencia un avance en la experiencia general de uso

del sitio web.

De forma mas detallada, se constata una evolucién positiva en diversos aspectos vinculados a la

funcionalidad de la pagina. Entre ellos, destaca la mejora en la facilidad para inscribirse en

ofertas de empleo, que pasa del 57% al 75% de valoraciones altas. También se aprecia una

mejora en la sencillez para adjuntar curriculos o documentacion, que sube del 55% en 2022 al
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74% en 2024, y en la claridad de las ofertas de empleo publicadas en la web, cuyo porcentaje de
valoraciones altas aumenta del 52% al 72%. Todos estos elementos alcanzan en 2024 un umbral
considerado adecuado.

No obstante, aunque el resto de las dimensiones también presentan mejoras respecto a 2022,
aun se mantienen dentro de un umbral mejorable.

Evaluacion del servicio de intermediacion

Grdfico 75. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos relacionados con el servicio de intermediacion (n=600)
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En lo relativo a los aspectos vinculados al servicio de intermediacidn, se observa una tendencia
general de mejora en la percepcion de los usuarios. Sin embargo, destaca negativamente el
seguimiento del proceso por parte del personal de la oficina de empleo, que ha registrado un
ligero descenso en las valoraciones altas, pasando del 42% en 2022 al 40% en 2025.
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A pesar de estas mejoras, la mayoria de los indicadores analizados contindian ubicandose dentro
de un umbral de valoracidn mejorable. Esto pone de manifiesto la necesidad de seguir
reforzando las acciones orientadas a optimizar el servicio de intermediacion, con el objetivo de
alcanzar niveles de satisfaccién mas elevados por parte de los demandantes.

Grdfico 76. é¢Hay algun aspecto del servicio de intermediacion que le gustaria que se modificase o
mejorase? (n=600)
(pregunta de respuesta espontdnea, no se sugieren opciones de respuesta)
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En cuanto a los aspectos susceptibles de mejora dentro del servicio de intermediacion, los
demandantes destacan, de manera mayoritaria, la necesidad de incrementar el numero de
ofertas de empleo disponibles, con un 45% de menciones. En segundo lugar, aunque con una
diferencia significativa en cuanto al porcentaje anterior, un 18% de los encuestados sefiala la
importancia de una mayor adecuacidn de las ofertas al perfil profesional del demandante. Le
sigue la mejora en la calidad de las ofertas, mencionada por un 14%.
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Asimismo, un 13% de los participantes considera necesario establecer un seguimiento mas

riguroso o de mayor calidad por parte del personal del servicio de empleo, con el fin de mejorar
la experiencia y la eficacia del proceso de intermediacion.

C. Conclusiones del servicio de intermediacion

El servicio de intermediacién del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid abarca
la gestion de ofertas de empleo y la identificacidon de candidatos acordes a los perfiles solicitados,
considerando sus competencias profesionales. También incluye la difusién de informacién sobre
oportunidades laborales adecuadas para los demandantes. En 2024, un 40% de los encuestados
indicé conocer este servicio a través del SEPE, un 24% gracias a internet, y un 23% por el propio
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid.

En los ultimos afios se ha observado un aumento en el porcentaje de personas que, habiendo
sido citadas para una oferta de empleo, no acudieron finalmente, pasando del 29% en 2022 al
32% en 2024. A la par, ha disminuido la participacidon en distintos canales del proceso de
intermediacidn: la asistencia a agencias de colocacion bajé del 7% al 3%, la asistencia a oficinas
de empleo descendid del 17% al 13%, y la asistencia directa a las empresas paso del 22% al 19%.
Por otro lado, el porcentaje de personas que no recibieron comunicacién alguna se ha mantenido
estable (33% en 2024 frente al 32% en 2022).

El principal canal de notificacion de ofertas continda siendo el correo electrénico, utilizado en
2024 por el 45% de los demandantes, aunque con una ligera disminucién respecto a 2022 (47%).
A su vez, el porcentaje de demandantes que no recibid ninguna alerta por parte del SEPE
descendié del 20% al 12%.

En términos de percepcién general, el servicio de intermediacidn continla mostrando niveles de
satisfaccion moderados, aunque en ligero progreso con respecto a afios anteriores. En 2024, el
58% de los encuestados ofrecié valoraciones altas sobre el servicio, un avance respecto a 2022,
pero aun dentro del umbral de mejora. Lo mismo ocurre con la utilidad del servicio, que alcanza
un 47% de valoraciones altas, y con la probabilidad de recomendacién, que llega al 61%, siendo
este Ultimo el aspecto mejor calificado, aunque todavia insuficiente para superar el umbral de
mejora.

El Net Promoter Score (NPS) del servicio continta en valores negativos, aunque se ha reducido
ligeramente, pasando de -10 en 2022 a -6 en 2024. Este avance se debe a una disminucién en el
porcentaje de detractores (del 43% al 37%), aunque también se observa una leve bajada en el
numero de promotores (del 33% al 31%).

La percepcion detallada del servicio se estructura en torno a tres dimensiones: la atencion del
personal, la pagina web y la evaluacion general del servicio. La atencidn prestada por el personal
ha sido muy positivamente valorada, alcanzando un 95% de valoraciones altas en 2024, lo que
sitia esta dimensién dentro del umbral excelente. Aspectos como la sensibilidad hacia las
necesidades del usuario, la comprension de su situacién y los tiempos de espera han mejorado
considerablemente. También destaca la gestidén segura y confidencial de los datos personales,
que obtuvo un 96% de valoraciones altas, frente al 90% en 2022.
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En cuanto al uso de la pagina web del servicio, cada vez mds demandantes la utilizan para buscar
empleo, reflejado en un incremento del 57% en 2022 al 61% en 2024. Las valoraciones generales
de la web también han mejorado notablemente, pasando de un 60% a un 70% las calificaciones
altas, alcanzando asi un umbral adecuado. Destacan progresos en la facilidad de inscripcidn en
ofertas (de 57% a 75%), la facilidad para adjuntar curriculos (de 55% a 74%) y la claridad de las
ofertas (de 52% a 72%). Sin embargo, otros aspectos aun permanecen dentro de un umbral
mejorable, a pesar de los ascensos registrados.

En lo relativo a la evaluacién del servicio, aunque se perciben avances, la mayoria de los
indicadores contintan situandose dentro de un umbral mejorable. En particular, el seguimiento
del proceso por parte del personal de las oficinas de empleo ha registrado una leve caida,
pasando del 42% en 2022 al 40% en 2025, lo cual refuerza la necesidad de seguir optimizando
esta dimensidn.

Finalmente, entre los aspectos mds demandados por los usuarios para mejorar el servicio se
encuentran el incremento en la cantidad de ofertas de empleo (45%), una mayor adecuacién de
las ofertas al perfil profesional (18%), la mejora en la calidad de las ofertas (14%) y un
seguimiento mas personalizado del proceso por parte del personal (13%). Estas prioridades
evidencian la necesidad de reforzar los esfuerzos para que el servicio de intermediacion
responda de manera mas eficaz a las expectativas y necesidades de los demandantes.

D. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

Del analisis realizado sobre el servicio de intermediacién del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid se derivan varios aprendizajes clave que pueden orientar la mejora
continua del servicio.

Aprendizajes clave

- Se constata una ligera mejora en la percepcion general del servicio, especialmente en
indicadores como la utilidad y la probabilidad de recomendacién, aunque estos
progresos no son suficientes para salir del umbral de mejora.

- La atencidn del personal constituye uno de los puntos mas sélidos del servicio, con
valoraciones altamente positivas (95%) que lo posicionan dentro del umbral excelente.
Esto incluye una atencion sensible, comprensiva y confidencial, elementos
fundamentales en la experiencia del usuario.

- El uso creciente del buscador de ofertas en la web y la mejora en la experiencia de
navegacion digital evidencian una mayor digitalizacion por parte de los demandantes y
una respuesta positiva a los esfuerzos por mejorar la accesibilidad y funcionalidad del
portal.

Direccion General del Servicio Plublico de Empleo

TRk CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 113/168

2025

Aunque el Net Promoter Score (NPS) aun es negativo, su ligero incremento sugiere una
progresiva recuperacion de la percepcidn, especialmente por la reduccion en el nimero
de detractores.

Oportunidades de mejora

La valoracién general del servicio, asi como la percepcién de su utilidad y la intencion de
recomendarlo, continian dentro de niveles mejorables, lo que requiere una revision mas
profunda del disefio, seguimiento y resultados del proceso de intermediacién.

El seguimiento por parte del personal de las oficinas de empleo es una de las
dimensiones que ha empeorado, lo que indica la necesidad de establecer protocolos
mas solidos de acompanamiento durante el proceso.

La falta de adecuacidn entre las ofertas disponibles y los perfiles de los demandantes es
sefialada como una carencia importante, junto con la escasez de ofertas, aspectos que
deben ser abordados mediante una mejora en los mecanismos de prospeccion de
empleo y ajuste de perfiles.

Un porcentaje significativo de usuarios sigue sin recibir alertas o comunicaciones sobre
ofertas, lo que implica un reto en términos de comunicacion activa y segmentada hacia
los demandantes.

La disminucion en la participacion en canales presenciales y la creciente tasa de no
asistencia a entrevistas indican la necesidad de reforzar la motivacion, el compromiso y
el acompaiiamiento personalizado a lo largo del proceso de intermediacidn.

En resumen, aunque se evidencian progresos importantes en determinados aspectos, el servicio

de intermediacion requiere seguir fortaleciendo su capacidad de respuesta, personalizacion y

alineacién con las necesidades reales del mercado laboral y de las personas demandantes.
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4.6. Percepcion global del servicio de demandantes

Una vez analizados en detalle los distintos servicios dirigidos a los demandantes de empleo,
resulta fundamental examinar las valoraciones globales que estos usuarios han otorgado al
servicio de forma general. Este analisis se centra especificamente en tres aspectos clave:

- La utilidad percibida del servicio en relacién con la mejora de las oportunidades de
insercidn laboral

- Lavaloracion general del servicio, especialmente en lo referente a la atencidn recibida

- La opinion sobre las instalaciones del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid

A. Valoracidén global

Grdfico 77. Valoracion global del Servicio Publico de Empleo (n=2.700)

19-10 7-8 56 m0-4 Ns/nc %7-10  MEDIA (0-10)

S A E
Valoracion

El grafico refleja la evoluciéon de la valoracién global del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid, evidenciando una progresion sostenida a lo largo del tiempo. En 2024,
se alcanza un umbral adecuado, con un 73% de las valoraciones altas. Este avance indica una
percepcién mas positiva por parte de los usuarios en términos generales. Sin embargo, pese a
esta tendencia favorable, el resultado sugiere que auln existe margen de mejora para seguir
incrementando de forma significativa el nivel de satisfaccion.

B. Percepcion de las instalaciones

Grdfico 78. ¢ Acudio usted en 2024 a alguna de las instalaciones del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid? (n=2700)

88%
Si 69%
87%
m2024
No 31% m2022
m2019

13%

A través de este grafico podemos observar el porcentaje de demandantes que, durante 2024, ha
acudido a alguna de las instalaciones de las OOEE de la Comunidad de Madrid. De esta manera,
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se aprecia que el porcentaje de demandantes que acudié ha aumentado de forma notable,
pasando del 69% en 2022 al 88% en 2024.

Grdfico 79. ¢Como valora los siguientes aspectos de estas instalaciones? (n= 2.209)

m9-10 7-8 m56 m0-4 =mNs/nc % 7-10 MEDIA (0-10)
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Entre el 88 % de los demandantes que declararon haber visitado en alguna ocasién las
instalaciones del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid, se observa una mejora
en la percepcién general respecto a 2022. Destaca especialmente el notable incremento en las
valoraciones altas relacionadas con la limpieza y el orden de las oficinas, que pasan de un 89 %
en 2022 (umbral éptimo) a un 93 % en 2024, alcanzando el umbral excelente.

Asimismo, otros elementos también experimentan avances significativos, situdndose en niveles
Optimos: el estado del mobiliario y los equipos (83 %), la sefializacién interna para orientarse
dentro del edificio (87 %) y la localizacién y conectividad de la oficina con el domicilio del usuario
(82 %).

En cuanto a los horarios de atenciéon al publico, también se percibe una mejora notable. Las
valoraciones altas han aumentado del 68 % en 2022 (umbral mejorable) al 76 % en 2024 (umbral
adecuado), consolidando una percepcidn mas favorable de este aspecto.

Valoraciones Medias

Servicio de Servicio de Servicio de Servicio de TOTAL
orientacion informacion formacion intermediacion
laboral

La limpieza y el orden de las 8,99 8,88 9,04 9,00 8,91
oficinas

La climatizacion de las 8,97 8,64 8,86 8,95 8,72

instalaciones

El aspecto de los muebles y 8,52 8,46 8,65 8,62 8,48
equipos

La sefalizacion para saber donde 8,38 8,57 8,60 8,55 8,55

dirigirse en el edificio

La comodidad del mobiliario 8,43 8,11 8,46 8,45 8,19

La ausencia de ruido dentro del 8,48 8,24 8,58 8,34 8,28
edificio

Los horarios de atencidn al publico 7,82 7,98 7,76 7,38 7,91

La accesibilidad al edificio y a las 8,79 8,46 8,68 8,76 8,53

instalaciones
La existencia de espacios que 7,41 7,26 7,63 7,40 7,30
faciliten la confidencialidad de las
comunicaciones
La localizacion y comunicacion de 8,36 8,04 8,25 8,01 8,08

la oficina de empleo con su
domicilio
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En términos generales, las diferencias entre los servicios no son especialmente marcadas. Las

valoraciones oscilan en la mayoria de los casos dentro de un margen estrecho, lo que sugiere

una percepcidon sobre las instalaciones de las OOEE bastante homogénea para los usuarios

independientemente del servicio al que accedan. La diferencia entre la media mas alta y la mas

baja por fila suele situarse por debajo de un punto (menos de 1), lo cual indica una variabilidad

baja.

De manera segmentada se aprecian los siguientes casos:

Limpieza y orden de las oficinas: las valoraciones oscilan entre 8,88 y 9,04; la media total
es 8,91. Todos los servicios se mueven en torno a ese valor, lo que indica consistencia y
una percepcién muy positiva generalizada.

Climatizacién: los servicios oscilan entre 8,64 y 8,97, con una media total de 8,72.
Aunque hay una diferencia de hasta 0,33 puntos, sigue siendo un margen reducido.

Aspecto de muebles y equipos: diferencias entre 8,46 y 8,65, con una media de 8,48. De
nuevo, muy pequefias variaciones.

Horarios de atencion al publico: este aspecto presenta una variabilidad algo mayor, con
valores entre 7,38 (intermediacion) y 7,98 (informacién), frente a una media total de
7,91. Aun asi, la diferencia no supera los 0,6 puntos.

Existencia de espacios que faciliten la confidencialidad: aqui también se observa una
cierta dispersion (7,26 a 7,63), pero sigue dentro de un rango moderado.
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C. Relevanciay valoracion de elementos

Relevancia de elementos

Grdfico 80. A continuacion, le voy a indicar una serie de caracteristicas y me gustaria que me indicase hasta qué
punto es importante para usted que las cumpla un buen servicio (n=2.700)

m9-10 ~7-8 =56 m0-4 mNs/nc 7% 7-10  MEDIA (0-10)

Los tiempos de respuesta 74% 18% l2% 92% - 9,1
La facilidad para acceder al
servicio 18% 91% 9,0
La amabilidad del personal 19% iy" 94% - 9,2
Los conocimientos y
competencias del personal 83% 12%32%  94% 9,4
La sensibilidad y comprensién
del personal ante sus 76% 17% o 93% 9,2
necesidades
La utilidad de la informacion
que le han facilitado 15% % 93% 9,3
Tener posibilidad de adquirir
conocimientos, competencias 17% % 91% 9,1
o habilidades
Las instalaciones y equipos 30% .% 85% - 8.4
Que mejore sus posibilidades o o 92%
prOfeSionaIes 1 o / “, 9,3

Tal como se observa en el grafico, todos los aspectos vinculados a los servicios prestados por las
OOEE de la Comunidad de Madrid presentan un nivel de importancia declarada muy elevado,
con valoraciones superiores al 90%. Esto refleja que, en general, los usuarios consideran
fundamentales todos los elementos analizados. La Unica excepcion la constituyen las
instalaciones y los equipos que, si bien también reciben una valoracién alta, muestran una
importancia ligeramente inferior en comparaciéon con el resto de los factores evaluados.

Valoraciones de desempefo del Servicio Publico de Empleo en elementos de percepcion
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Grdfico 81. éY hasta qué punto estd satisfecho con el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid con respecto a estos
aspectos? (n=2.700)

=9-10 7-8 mb56 ®m04 =Ns/nc %7-10 MEDIA (0-10)
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En cuanto a la valoracién de los distintos aspectos de las OOEE, los datos de 2024 reflejan una
mejora general en la percepcién de los demandantes de empleo respecto a 2022. La mayoria de
los items evaluados muestran un aumento en las valoraciones positivas.

Sin embargo, hay algunas excepciones relevantes. La sensibilidad y comprensién del personal
ante las necesidades del usuario ha registrado una ligera disminucion, pasando del 76% de
valoraciones altas en 2022 al 74% en 2024. Del mismo modo, la percepcion de que el servicio
mejora sus posibilidades profesionales también ha descendido levemente, del 64% al 63%.

En el lado positivo, se destaca que los conocimientos y competencias del personal han alcanzado
el umbral 6ptimo, con un 81% de valoraciones altas en 2024. Asimismo, el tiempo de respuesta
ha mejorado y se sitUa en un umbral adecuado (71%), mientras que otros aspectos como la
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amabilidad del personal (79%) o la utilidad de la informacién facilitada (74%) se mantienen
también en niveles adecuados.

Valoraciones Medias

Se.rwcm.cie Servicio de Servicio de Servicio de
orientacion . ., ., . . TOTAL
informacion formacion intermediacion
laboral
Los tiempos de respuesta 775 7.40 7,60 6,82 739
La facilidad para acceder al
servicio 7,56 6,67 7,58 7,03 6,84
La amabilidad del personal 8,63 8,06 8,39 8,05 8,15
Los conocimientos y competencias
del personal 8,45 8,08 8,24 8,05 8,13
La sensibilidad y comprension del
personal ante sus necesidades 8,32 7,73 8,07 7,83 7,83
La utilidad de la informacién que

le han facilitado 7,91 7,79 8,10 7,68 7,80

Tener posibilidad de adquirir
conoqmlento_s,.competencnas o 778 734 8,24 728 741

habilidades

Las instalaciones y equipos 8,11 8,13 8,26 7,98 8,11

Que mejore sus posibilidades
profesionales 7,75 7,21 7,89 6,95 7,27

En lineas generales, la diferencias entre los servicios no son extremas, pero si consistentes y
relevantes para identificar puntos fuertes y débiles:

El servicio de orientacion laboral es el que recibe valoraciones mas altas en la mayoria de los
items, encontrandose por encima de la media total en todos los aspectos salvo en la facilidad
para acceder al servicio (7,56 frente a 6,84), donde la diferencia es infima. Este servicio destaca
especialmente en amabilidad del personal (8,63) y conocimiento del personal (8,45).

En cuanto al servicio de formacion, se aprecia que el mismo presenta valoraciones sélidas, en
muchos casos superiores a la media total. Lidera en aspectos como la utilidad de la informacion
(8,10), posibilidad de adquirir conocimientos (8,24), mejora de posibilidades profesionales (7,89)
y acceso al servicio (7,58).

Respecto al servicio de informacién, el mismo tiene una valoracion ligeramente inferior a la
media total en la mayoria de los items, esta es especialmente baja en la facilidad de acceso al
servicio (6,67) y mejora de posibilidades profesionales (7,21).
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Por ultimo, el servicio de intermediacidn se presenta como el peor valorado en todos los
aspectos, excepto en instalaciones y equipos (7,98). Registra valores por debajo de la media
general en items clave como los tiempos de respuesta (6,82), facilidad de acceso (7,03) y mejora
de posibilidades profesionales (6,95).

D. Importancia de elementos y matrices

Una vez establecido cual es el nivel de satisfaccidn alcanzado por cada item es necesario analizar
hasta qué punto son importantes cada uno de ellos.

Grdfico 82. Importancia estimada (n=2.700) 16

Los tiempos de respuesta _ 38%

Que mejore sus posiblidades profesionales - 16%

La amabilidad del personal - 15%

Tener posiblidad de adquirir conocimientos, competencias o
habilidades B 2

La sensibilidad y comprension del personal ante sus necesidades . 6%
La utilidad de la informacion facilitada . 5%
La facilidad para acceder al servicio l 4%
Los conocimientos y competencias del personal I 3% w2024

Las instalaciones y equipos I 1%

Varianza explicada= 30,60%"7

De este analisis se desprende que el aspecto que mayor impacto tiene en la valoracién global es
los tiempos de respuesta, con una contribucion del 38%. Le siguen en importancia que mejore
sus posibilidades profesionales, que representa un 16% del peso total, y la amabilidad del
personal, con una influencia del 15% en la percepcion global del servicio.

16 E| analisis estadistico de regresion lineal es empleado para obtener la importancia estimada. De manera precisa,
los datos obtenidos en este andlisis indican cuanto influye cada variable independiente (en este caso aquellos aspectos
recogidos en la pregunta P48 del cuestionario de demandantes: los tiempos de respuesta, la amabilidad del
personal...) en la variable dependiente (pregunta P1 del cuestionario de demandantes: valoracidn global del Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid), pero estandarizando todas las variables para que estén en la misma
escala.

Esto nos permite comparar directamente cual de los aspectos influye mas, ya que estan medidos en la misma escala.
Respondiendo a las siguientes preguntas: ¢ Cuanto pesa cada aspecto? ¢ Cuales influyen mas a la satisfaccion global?

17 Este dato indica el porcentaje de varianza explicada por las variables consideradas dentro del analisis. De manera

precisa mide el porcentaje de la satisfaccion global que viene explicada a través de estas variables.
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Al igual que en el caso de empleadores, para facilitar la interpretacion de las matrices que se
presentan a continuacidn, se ha elaborado una tabla informativa que indica el nombre asignado
a cada punto representado, tanto en la matriz de importancia declarada-importancia estimada
como en la matriz que relaciona la importancia consolidada y la valoracidon de desempefio de las
OOEE de la Comunidad de Madrid. La tabla es la siguiente:

Puntos representados en las matrices
Los tiempos de respuesta
La facilidad para acceder al servicio
La amabilidad del personal
Los conocimientos y competencias del personal
La sensibilidad y comprensidn del personal ante sus necesidades

La utilidad de la informacidn facilitada

Tener posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o habilidades
Las instalaciones y equipos

Que mejore mis posibilidades profesionales

Matriz 3. Matriz de Importancia Declarada- Importancia Estimada

Higiénico Estratégico
)
®F ®

<
a
3 o ecC
[-4
g ® G ® A
(&)
w
a W
<
(&)
2
=S
[-4
(@]
a
2

®H

Secundario IMPORTANCIA ESTIMADA Oculto

Esta matriz, la cual relaciona la importancia declarada con la importancia estimada, sirve para
observar aquellos aspectos que son prioritarios, aquellos que no requieren atencién urgente, e
incluso los items que estan sobrevalorados o infravalorados. El analisis concreto es el siguiente:

o Dimensidn estratégica (elementos de alto valor percibido y real): dentro de esta
dimension se incluyen aquellos items que, ademas de ser percibidos como
importantes por los demandantes, inciden significativamente sobre su
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satisfaccion, por lo que son factores que deben ser considerados prioritarios.
De esta manera, dentro de este cuadrante encontramos:

(C) La amabilidad del personal

(I) Que mejore mis posibilidades profesionales

o Dimensidn higiénica (expectativas basicas necesarias para evitar insatisfaccion):
dentro de este cuadrante se enmarcan aquellos aspectos que los usuarios
consideran fundamentales, pero que no implican directamente mayor

—l= = satisfaccion cuando funcionan correctamente, no obstante, su mal
funcionamiento puede provocar descontento por parte de los usuarios. Por
ello, son items que deben mantenerse bajo control para que no afecten de
manera negativa a la satisfaccién de los usuarios. Dentro de este analisis
encontramos:

(D) Los conocimientos y competencias del personal

(E) La sensibilidad y compresion del personal antes sus necesidades

(F) La utilidad de la informacidn facilitada

o Dimensién secundaria (aspectos de baja prioridad): este cuadrante hace
! referencia a aquellos factores que ni son percibidos como relevantes por los
X 1 usuarios ni tienen una contribucién significativa a la satisfaccién global, no
requiriendo, los mismos, atencién prioritaria.
(B) La facilidad para acceder al servicio
(H) Las instalaciones y equipos

o Dimensidn oculta (items con peso notable en la satisfaccidn): los items que se

sitian en la dimensién oculta, si bien no son explicitamente valorados como

[ importantes por los usuarios, cuentan con un peso notable en la satisfaccion
| X global, es decir, su valor real se encuentra subestimada por los usuarios.

Los siguientes items aparecen situados entre la dimension estratégica y la
dimensién oculta:
(A) Los tiempos de respuesta
(G) Tener posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o
habilidades

Esto implica, que si bien no son percibidos por los usuarios como altamente
importantes (importancia declarada promedio), si tienen un impacto
considerable en su satisfaccion general (alta importancia estimada, sobre todo
en el item “los tiempos de respuesta”). Esto sugiere que estos aspectos son
valorados de forma implicita o inconsciente, representando oportunidades clave
de mejora.
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Grdfico 83. Importancia consolidada (n= 2.700)

La facilidad para acceder al servicio - 13%
La amabilidad del personal - 12%
Que mejore mis posibilidades profesionales - 1%
Los conocimientos y competencias del personal - 11%
La utilidad de la informacion facilitada - 11%

Los tiempos de respuesta - 11%

La sensibilidad y comprensién del personal ante sus
necesidades - 1%

Tener posibilidad de adquirir conocimientos, -
11%

competencias o habilidades. w2024

Las instalaciones y equipamientos - 9%

Puntos representados en las matrices
Los tiempos de respuesta
La facilidad para acceder al servicio
La amabilidad del personal
Los conocimientos y competencias del personal
La sensibilidad y comprensidn del personal ante sus necesidades

La utilidad de la informacién facilitada

Tener posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o habilidades
Las instalaciones y equipos

Que mejore mis posibilidades profesionales
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Matriz 4. Matriz de relacién entre importancia consolidada y valoracion de desempeiio del Servicio Publico de

Empleo
Actuacion Potenciar
prioritaria
® B
g |
F

3 ® .. DC
3 A8
o ® H
o
<
[v]
z
&
o
o
2

Atencion

secundaria PERCEPCION Mantener

La matriz de relacién entre importancia consolidada y valoracion del desempeiio de las OOEE de
la Comunidad de Madrid cuenta con dos ejes. El eje Y muestra la importancia consolidada,
mientras que el eje X representa la valoracion del desempefio o percepcidn. Esta matriz se divide
en cuatro cuadrantes, que permiten priorizar intervenciones, consolidar fortalezas y optimizar la
asignacion de recursos. De esta manera, los items analizados se encuentran:

o Cuadrante de atencién prioritaria: este cuadrante recoge aquellos aspectos que
requieren de una intervencion inmediata, debido a que tienen una relevancia alta para
los usuarios, pero presentan deficiencias en el desempefio actual. Dentro de este
cuadrante encontramos:

(B) La facilidad para acceder al servicio
(I) Que mejore mis posibilidades profesionales

o Cuadrante de atencién secundaria: en este cuadrante se representan los aspectos que
tienen una baja importancia para los usuarios y una baja percepcion. Estos items
puede mejorarse, pero no requieren de una intervencidon inmediata, ya que afectan

muy poco a la satisfaccion de los usuarios. Dentro de este cuadrante encontramos:
(A)Los tiempos de respuesta
(G) Tener la posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o habilidades

Cuadrante de aspectos a mantener: dentro de este cuadrante se ubican aquellos items
que, a pesar de no ser considerados como prioritarios por los usuarios, si tienen un
desempefio satisfactorio. Es decir, son aspectos que no requieren de una rapida
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intervencidén, pero es importante mantener su calidad para evitar deterioros en la
satisfaccion de los usuarios. Dentro de este cuadrante encontramos:

(E) La sensibilidad y comprension del personal ante sus necesidades

(H) Las instalaciones y equipos

o Cuadrante de aspectos a potenciar: en este cuadrante se agrupan los items que los
usuarios consideran altamente relevantes y que, ademas, son bien valorados en
términos de desempefio. Aunque no requieren mejora urgente, deben ser
protegidos y mantenidos, ya que un descenso en su calidad afectara
significativamente la percepcion general del servicio. Encontramos:

(C) La amabilidad del personal
(D) Los conocimientos y competencias del personal
(F) La utilidad de la informacién facilitada

E. Importancia y desempefio del Servicio Publico de Empleo en |la mejora de
empleabilidad del demandante

A continuacién, analizaremos la importancia que los usuarios otorgan a los siguientes aspectos
los cuales pueden contribuir a la mejora de las posibilidades de obtener un empleo.

Grdfico 84. 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=2.700)

®9-10 7-8 w56 m0-4 Ns/nc % 7-10 MEDIA (0-10)

Obtener mayor seguridad frente al proceso de 0 5 o 89%
basqueda de empleo’ 20 /o ° 5 /o 9,1
Tener mas confianza durante las entrevistas 87%
de trabajo 66% 21% o 8,9
Diversificar mi perfil para ampliar mis 89%
posibilidades de recibir una oferta de empleo 70% 19% ,{0 ° 9,1
Sentir que estoy acompaiiado en el proceso 87%
de busqueda de empleo 70% 17% B ° 9,0
Mejorar la descripcion de mi curriculo vitae o,
Aprender nuevas formas de busqueda de o
empleo: por internet, redes sociales, etc. 69% 17% 65% 86% 8,9

Estar mejor informado sobre los requisitos y o o
necesidades del mercado de trabajo 76% 14%

g
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Los items representados en el grafico anterior muestran unas valoraciones altas superiores a
80%, lo que indican que la importancia otorgada por los usuarios en estos aspectos es elevada.

Destaca el estar mejor informado sobre los requisitos y necesidades del mercado de trabajo,
item sobre el cual los usuarios han asignado una importancia del 90%.

Grdfico 85. ¢En qué medida diria que la utilizacion de los Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid
ha contribuido en la mejora de los siguientes aspectos relacionados con su vida profesional? (n=2.700)

m9-10 7-8 m5-6 m0-4 = Ns/nc % 7-10 MEDIA (0-10)

Obtener mayor seguridad frente al proceso de 550/o
busqueda de empleo, 28% 27%

o
s

R
Y]

Tener mas confianza durante las entrevistas de 50%
trabajo 27% 24%

o
o

%
Diversificar mi perfil para ampliar mis 56%
posibilidades de recibir una oferta de empleo 33% 22%

50%

Sentir que estoy acompaiiado en el proceso de
busqueda de empleo 31 OA) 19%

S

o
w

Mejorar la descripcion de mi curriculo vitae 9,

50%

o
=)

Aprender nuevas formas de busqueda de empleo:
por internet, redes sociales, etc. 29% 22%

=S

&
-

o
-

Estar mejor informado sobre los requisitos y o
necesidades del mercado de trabajo 29% 20% o/o 49%

Segun las propias personas demandantes, la contribucion de los Servicios Publicos de Empleo de
la Comunidad de Madrid a la mejora de estos aspectos resulta limitada. Si bien todos los items
obtienen una valoracién media superior a cinco —lo que indica un nivel aceptable—, Unicamente
cerca de la mitad de los usuarios perciben que el servicio contribuye de forma significativa o
considerable a mejorar su empleabilidad en estos ambitos.
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Valoraciones Medias

Servicio de
. ., Servicio de Servicio de Servicio de
orientacion . .. .. . .. TOTAL
informacion formacion intermediacion
laboral
Obtener mayor seguridad frente al
proceso de busqueda de empleo, 6,82 6,33 7,12 6,03 6,38
Tener mas confianza durante las

entrevistas de trabajo 6,57 6,16 7,12 5,61 6,17

Diversificar mi perfil para ampliar mis
posibilidades de recibir una oferta de 6,95 6,57 7,54 5,91 6,57

empleo
Sentir que estoy acompaiiado en el

proceso de busqueda de empleo 6,40 6,18 6,60 5,45 6,14

Mejorar la descripcion de mi curriculo
vitae 6,83 6,24 7,12 5,72 6,28

Aprender nuevas formas de busqueda

d leo: int t, red
e empleo [?or internet, redes 6,76 5,89 6,75 5,71 6,00
sociales, etc.
Estar mejor informado sobre los

requisitos y necesidades del mercado 6,69 6,00 7,04 5,76 6,00

de trabajo

En general, las diferencias entre servicios no son extremadamente marcadas, aunque si se
evidencian algunos contrastes relevantes.

El servicio de formacién es el Unico que alcanza o supera la barrera de 7,00 en casi todos los
aspectos, lo que sugiere que los usuarios lo perciben como el mas atil en términos de mejorar
su empleabilidad.

El servicio de intermediacidn, por el contrario, tiende a situarse por debajo del promedio en
todos los items, con valores que oscilan entre 5,45 y 6,03, indicando una utilidad percibida mas
baja.

Aungue todas las valoraciones se mantienen por encima del aprobado (5), la percepcion de
utilidad varia segun el tipo de servicio recibido. Las diferencias con respecto al total son
moderadas, pero consistentes, y sugieren una necesidad de refuerzo en determinados servicios
para equilibrar la percepcion de utilidad entre los diferentes tipos de atencién prestada por las
OOEE.
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Grdfico 86. Importancia estimada (n= 2.700) &

Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de 449
empleo °

Estar mejor informado sobre los requisitos y necesidades 19%
del mercado de trabajo °

Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de 11%
recibir una oferta de empleo °

Mejorar la descripcién de mi curriculo vitae . 10%
Sentir que estoy acompanado en el proceso de busqueda 10%
de empleo °

Aprender nuevas formas de busqueda de empleo: por I 3% 2024

internet, redes sociales, etc.

Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo I 3%

Varianza explicada= 34,30% *°

Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de empleo se consolida, con un 44%,
como el atributo con mayor influencia sobre la valoracién general del servicio recibido, aunque
declaradamente tenga una ligera menor importancia que otros aspectos, como vemos reflejado
en el grafico 70.

Posteriormente, encontramos estar mejor informado sobre los requisitos y necesidades del
mercado de trabajo como el segundo item que mas influye sobre la valoracion global del servicio,
aunque con un porcentaje que disminuye al 19%.

Al igual que en el caso anterior, para facilitar la interpretacién de las matrices que se presentan
a continuacién, se ha elaborado una tabla informativa que indica el nombre asignado a cada
punto representado, tanto en la matriz de importancia declarada-importancia estimada como
en la matriz que relaciona la importancia consolidada y la valoracidn de desempeiio de las OOEE.
La tabla es la siguiente:

18 | analisis estadistico de regresion lineal es empleado para obtener la importancia estimada. De manera precisa,
los datos obtenidos en este analisis indican cuanto influye cada variable independiente (en este caso aquellos aspectos
recogidos en la pregunta P50 del cuestionario de demandantes: obtener mayor seguridad frente al proceso de
bldsqueda de empleo, tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo...) en la variable dependiente (pregunta
P1 del cuestionario de demandantes: valoracidn global del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid),
pero estandarizando todas las variables para que estén en la misma escala.

Esto nos permite comparar directamente cual de los aspectos influye mas, ya que estan medidos en la misma escala.
Respondiendo a las siguientes preguntas: ¢ Cuanto pesa cada aspecto? ¢ Cuadles influyen mas a la satisfaccidon global?

19 Este dato indica el porcentaje de varianza explicada por las variables consideradas dentro del andlisis. De manera

precisa mide el porcentaje de la satisfaccion global que viene explicada a través de estas variables.
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Puntos representados en las matrices

Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de empleo

Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo

Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de recibir una oferta de empleo
Sentir que estoy acompafiado/a en el proceso de busqueda de empleo

Mejorar la descripcion de mi curriculo vitae

Aprender nuevas formas de busqueda de empleo: por internet, redes sociales, etc.
Estar mejor informado/a sobre los requisitos y necesidades del mercado de trabajo

Matriz 5. Matriz de Importancia Declarada- Importancia Estimada

Higiénico Estratégico
® G
3
<
[-4
g
(]
w
[a]
<
= ®C e A
=S
-4
o
a
2
® D
E
F
® B
Secundario IMPORTANCIA ESTIMADA Oculto

La matriz anterior relaciona la importancia declarada con la importancia estimada, y a través de

esta podemos apreciar la siguiente informacion:

Dimensidn estratégica: dentro de esta dimensidn se recogen aquellos items con alta
importancia declarada y alta importancia estimada, es decir, estos aspectos se
caracterizan por ser percibidos como relevantes por los demandantes e indicen de
manera significativa sobre su satisfaccién global. Dentro del mismo se recogen los
siguientes items:

(A) Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de empleo

(G) Estar mejor informado/a sobre los requisitos y necesidades del mercado de

trabajo
Dimensidn higiénica: dentro de esta dimensidn se encuentran aquellos aspectos que
los usuarios consideran muy importantes, pero no impactan de manera elevada en
su satisfacciéon global. Su presencia no incrementa de manera significativa la
satisfaccidn, pero su ausencia si que afecta, de forma negativa, sobre esta, por lo que
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es necesario cuidarlos y mantenerlos. De manera concreta, Unicamente
encontramos:
(C) Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de recibir una oferta de
empleo

o Dimensién secundaria: se encuentran dentro de esta dimensidn aquellos aspectos
gue ni son percibidos como relevantes ni tienen una aportacion significativa en la
satisfaccion global. Los mismos no requieren una atencién prioritaria. Dentro
encontramos:

(B) Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo

(D) Sentir que estoy acompafiado/a en el proceso de busqueda de empleo

(E) Mejorar la descripcidn de mi curriculo vitae

(F) Aprender nuevas formas de busqueda de empleo: por internet, redes
sociales, etc.

Grdfico 87. Importancia consolidada (n=2.700)

Obtener mayor seguridad frente al proceso de - 30%
busqueda d o

Estar mejor informado sobre los requisitos y - 15%
necesidade o

Diversificar mi perfil para ampliar mis - 12%
posibilidades d °

Mejorar la descripcion de mi curriculo vitae - 11%

Sentir que estoy acompariado en el proceso de - 11%
busqueda d °

Tener mas confianza durante las entrevistas de - 11%
0

trabajo m2024

Aprender nuevas formas de busqueda de - 10%
empleo: por inter °

Puntos representados en las matrices
Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de empleo
Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo
Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de recibir una oferta de empleo
Sentir que estoy acompafiado/a en el proceso de busqueda de empleo
Mejorar la descripcion de mi curriculo vitae

Aprender nuevas formas de blusqueda de empleo: por internet, redes sociales, etc.
Estar mejor informado/a sobre los requisitos y necesidades del mercado de trabajo
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Matriz 6. Matriz relacion entre importancia consolidada y valoracion de desempeiio del Servicio

Publico de Empleo
Actuacién Potenciar
prioritaria
A®
3
<
a
-
o
wv
2
o
o
<
g G
& )
o
E F ®C
= ® D o
[ J ® B E
Atencion
secundaria PERCEPCION Mantener

De esta matriz que relaciona importancia consolidada con la percepcion que muestran los

demandantes, obtenemos el siguiente analisis:

o Cuadrante de actuacién prioritaria: este cuadrante recoge aquellos aspectos que los

usuarios consideran como aspectos clave, pero su percepcidn sobre el servicio es

Encontramos en este caso:

negativa o insuficiente, por lo que, los mismos requieren de intervencidn inmediata.

(G) Estar mejor informado/a sobre los requisitos y necesidades del mercado de

trabajo

Cuadrante de aspectos a potenciar: items considerados altamente relevantes por los
usuarios y bien valorados en términos de desempefio. No requieren de mejora

urgente, pero deben ser mantenidos. En este caso, se encuentran dentro de este

cuadrante:

(A) Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de empleo

o Cuadrante de actuaciones secundarias: aspectos que presentan una percepcion

necesario actuar sobre ellos de forma inmediata. Encontramos:

(B) Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo

baja, y no son considerados relevantes por los demandantes, por lo tanto, no es

(D) Sentir que estoy acompafiado/a en el proceso de busqueda de empleo

(F) Aprender nuevas formas de busqueda de empleo: por internet, redes

sociales, etc.
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o Cuadrante de aspectos a mantener: son factores, que no son vistos como
1 especialmente importantes, pero tienen un desempefio percibido positivo. No
X requieren intervencion concreta, pero deben mantenerse ya que su mal rendimiento
puede afectar a la experiencia del usuario.
(C) Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de recibir una oferta de
empleo
(E) Mejorar la descripcidn de mi curriculo vitae

F. Comparativa satisfaccién

Comparativa satisfaccion por tipo de servicio

Con el objetivo de profundizar en el analisis de la satisfaccion, se ha realizado un cruce de
variables del cuestionario dirigido a personas demandantes de empleo. En concreto, se han
analizado las respuestas a las siguientes preguntas:

- P1 “Por favor, valore globalmente el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid”

- P2 “En la base de datos aparece reflejado que durante el afio 2024 usted utilizo el
servicio de “X” ¢es correcta esta informacion?”

Grdfico 88. Satisfaccion global por tipo de servicio (n=2.700)

m9-10 ~7-8 m56 m0-4 wNs/nc % 7-10

Orientacion
profesional 33% 41% 16%

>~

Informacion
profesional 31% 43% 13%

B8

Formacién
profesional laboral 37% 37% 12%

o 69%
Intermediacion 37% 20% % °

La grafica refleja que los servicios de Orientacion Profesional, Informacion y Formacion alcanzan
un 74% de valoraciones altas, situdndose en un nivel adecuado de satisfaccién. En contraste, el
servicio de Intermediacién, con un 68%, se encuentra en un umbral de satisfaccién mejorable.
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En conjunto, el servicio de Orientacién Profesional, Informacién y Formacidn destacan como los
mejor valorados, al registrar el mayor nivel de satisfaccidn entre los servicios analizados (75%).

Comparativa satisfaccion por tiempo de paro

Asimismo, resulta relevante analizar cdmo varia la satisfaccién en funcién del tiempo que las
personas demandantes llevan en situaciéon de desempleo. Para ello, se ha cruzado la variable P6:
“iCudnto tiempo lleva en situacion de desempleo?” con las siguientes preguntas del
cuestionario de demandantes:

- P1 “Por favor, valore globalmente el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid”

- P12 “¢Y cdmo valora globalmente el servicio de informacion del Servicio Publico de
Empleo de la Comunidad de Madrid?”

- P20 “éY cdmo valora globalmente el servicio de orientacion?

- P30 “éQué valoracién global le daria al servicio que le permitié acceder al curso de
formacidn del servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid?”

- P41 “é¢Cémo valora globalmente el servicio de intermediacidn?”

Grdfico 89. Comparativa satisfaccion global por tiempo paro (n=1.422)
m9-10 ~7-8 w56 m0-4 wNs/nc % 7-10

Menos de 3 meses

45% 11% %o
Entre 3y 12 meses
45% 12%
Mas de 12 meses 379, 18% 68%
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El andlisis revela que los demandantes que acumulan un mayor tiempo en situacién de
desempleo presentan niveles mas bajos de satisfaccion, situandose en un umbral considerado
mejorable (68%).

Grdfico 90. Comparativa satisfaccién Servicio de Orientacion Profesional por tiempo paro (n=433)

= 9-10 7-8 m56 m0-4 =Ns/nc % 7-10

Menos de 3 meses

Entre 3y 12 meses

39% 81%

Mas de 12 meses 36% 80%

Al analizar especificamente el servicio de Orientacidn Profesional, se observa una disminucién
progresiva en la satisfaccion a medida que se incrementa el tiempo de desempleo. Asi, los
demandantes con menos de tres meses en paro registran un nivel de satisfaccion excelente, con
un 100% de valoraciones altas. En cambio, entre quienes llevan entre 3 y 12 meses
desempleados, dicho porcentaje desciende al 81%, y entre los que superan los 12 meses, al 80%,
ambos situandose dentro del umbral 6ptimo.
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Grdfico 91. Comparativa satisfaccion Servicio de Informacion por tiempo paro (n=424)

m9-10 ~7-8 w56 m0-4 wNs/nc % 7-10
Menos de 3 meses - 38%
Entre 3y 12 meses
- -
Mas de 12 meses 29% 69%

En el caso del servicio de Informacién, es también por parte de los demandantes que llevan en
situacién de paro mas de 12 meses por lo que hay una mayor insatisfacciéon, encontrandose
dentro del umbral mejorable (69%).

Grdfico 92. Comparativa satisfaccién Servicio de Formacién por tiempo paro (n=271)

m9-10 7-8 w56 m0-4 =Ns/nc % 7-10

Menos de 3 meses 50% 100%
Entre 3y 12 meses

100% 100%
Mas de 12 meses 31% 88%

En la linea de lo analizado en los gréficos anteriores, se observa como los demandantes que
llevan en paro mas de 12 meses siguen precisando una menor satisfaccion, incluso dentro de
este servicio, con un valor de 88% (umbral 6ptimo).
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Grdfico 93. Comparativa satisfaccion Servicio de Intermediacion por tiempo paro (n=294)

m9-10 ©7-8 m56 m0-4 mNs/nc % 7-10

Menos de 3 meses 25%, 50%

Entre 3y 12 meses

15% 39% 31% 54%

Mas de 12 meses 229, 319% 31% o, 53%

Por ultimo, en el caso del servicio de Intermediacidn, se mantiene la tendencia de disminucidn
en la satisfaccion a medida que aumenta el tiempo en situacion de desempleo. Los demandantes
que llevan mas de 12 meses en paro presentan un 53% de valoraciones altas, situandose en un
umbral de mejora. De forma similar, aguellos con una duracién de desempleo entre 3 y 12 meses
registran un 54% de valoraciones altas, también en el mismo umbral. En contraste, quienes llevan
menos de tres meses en paro alcanzan un 75% de valoraciones altas, lo que los situa dentro del
umbral considerado adecuado.

G. Comparativa utilidad del servicio

Adicionalmente, se ha realizado un analisis comparativo con el objetivo de evaluar la utilidad
percibida de cada servicio. Para ello, se han utilizado las siguientes preguntas del cuestionario:

- P13 “¢Y hasta qué punto le ha resultado util este servicio a la hora de dar respuesta a
sus necesidades de informacion?

- P21 “4En qué medida le ha resultado util en relacién a la busqueda de empleo la
orientacién que ha recibido?”

- P31 “éY en qué medida le ha resultado util el curso de formacién que ha realizado?”

- P42 “iEn qué medida le ha resultado util para su colocacidon el servicio de
intermediacién?
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Grdfico 94. Comparativa utilidad por servicio (n:900/n:600/n:600/n:600)

=9-10 7-8 5-6 m0-4 Ns/nc % 7-10
Orientacion 62%
profesional 34% 18% %
Informacién
profesional 36% 14%
Formacién
profesional laboral 28% 16%
Intermediacion 47%

22% 25% 18%

El grafico muestra que el servicio de Intermediacién es el que presenta la menor utilidad
percibida, situdndose dentro de un umbral mejorable con un 47% de valoraciones altas.
Asimismo, el servicio de Orientacidn Profesional también se encuentra en este umbral, con un
62% de valoraciones positivas. En contraste, tanto el servicio de Informacion (73%) como el de
Formacion (74%) alcanzan un nivel adecuado de utilidad percibida, segun las valoraciones altas
recibidas.

H. Conclusiones percepcidn global del servicio de demandantes

El analisis conjunto de la percepcidn de los demandantes de empleo y de la evaluacién de los
servicios prestados por el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid durante el afio
2024 evidencia avances significativos en diversos aspectos, aunque también persisten dreas de
mejora que deben ser abordadas estratégicamente.

Uno de los logros mas relevantes es el incremento sostenido en la valoracién global del servicio,
que alcanza un 73% de opiniones positivas, lo que denota una evolucidon favorable en la
percepcidn de los usuarios. Este progreso se ve reforzado por el aumento notable en la asistencia
presencial a las OOEE de la Comunidad de Madrid, que pasa del 69% en 2022 al 88% en 2024,
asi como por la mejora en la valoracion de las condiciones fisicas de las instalaciones (limpieza,
mobiliario y sefializacidn), que en algunos casos superan el umbral de excelencia.

En términos de atencién recibida, se mantienen niveles de satisfacciéon positivos en aspectos
como la amabilidad del personal (79%), sus conocimientos técnicos (81%) y la utilidad de la
informacién proporcionada (74%). No obstante, se identifican ligeras caidas en dimensiones
sensibles como la empatia del personal (74%) y la percepcidn de mejora en las oportunidades
profesionales (63%), las cuales deben considerarse prioritarias.
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Al profundizar en la satisfaccidn segln el uso de servicios especificos, los datos revelan que los
servicios de Formacién, Orientacién Profesional e Informacidon son los mejor valorados,
situandose alrededor del 74%-75% de valoraciones altas y dentro del umbral adecuado. Por el
contrario, el servicio de Intermediacidn presenta una satisfaccion inferior (68%), lo que lo ubica
en un umbral mejorable, situacion que se replica tanto en su valoraciéon general como en la
utilidad percibida (47%).

El andlisis segmentado por tiempo en situacién de desempleo muestra una tendencia clara: los
demandantes que llevan mds tiempo en paro presentan menores niveles de satisfaccidn. Esta
caida se acentua en el servicio de Intermediacién, donde los desempleados de larga duracidn
(mds de 12 meses) apenas alcanzan un 53% de valoraciones positivas. Una evolucidon similar se
registra en el servicio de Orientacion Profesional, que, aunque mantiene una percepcién optima
entre los demandantes con mas de 3 meses en paro, reduce drasticamente su nivel de excelencia
respecto a quienes llevan menos de 3 meses. Este patrdn se repite también en los servicios de
Informacidén y Formacién, aunque con un menor impacto.

Por otro lado, el analisis de la utilidad percibida de cada servicio permite extraer conclusiones
relevantes sobre su eficacia practica. Mientras que los servicios de Informacion (73%) y
Formacidn (74%) destacan por su utilidad percibida y se sitian en niveles adecuados, los
servicios de Orientacidn Profesional (62%) y especialmente de Intermediacién (47%) presentan
valores mas bajos.

Finalmente, las matrices de importancia y desempefio permiten definir con claridad las
prioridades de intervencidon. Aspectos como los tiempos de respuesta, la mejora de las
oportunidades profesionales y la utilidad de la informacidn tienen un impacto elevado en la
satisfaccion global y requieren una atencién focalizada. Igualmente, el analisis evidencia que los
servicios deben adaptarse mejor a las caracteristicas de los distintos perfiles de demandantes,
especialmente aquellos que se enfrentan a situaciones de desempleo prolongado.

En conclusidn, aunque las OOEE de la Comunidad de Madrid han logrado avances notables en
términos de percepcidn, asistencia y calidad del servicio, los resultados apuntan a la necesidad
de continuar reforzando la eficacia de determinados servicios —en especial el de
Intermediacién— y de disefiar estrategias diferenciadas que mejoren la experiencia de colectivos
con mayores dificultades de insercién laboral.

I. Aprendizajes clave y oportunidades de mejora

Esta informacién permite identificar los principales avances y fortalezas de las OOEE segun la
percepcién de los demandantes de empleo. Estos aprendizajes son fundamentales para
consolidar lo que ya funciona y orientar las estrategias institucionales.
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Aprendizajes clave

Mejora sostenida de la valoracién general: el 73% de valoraciones altas en 2024 indica
una tendencia positiva en la percepcion general de las OOEE, confirmando una evolucion
favorable en la satisfaccion de los usuarios.

Incremento significativo en la asistencia a las oficinas: el aumento del 69% en 2022 al
88% en 2024 en visitas a las instalaciones muestra una mayor vinculacién con los
servicios presenciales.

Valoracién excelente de las condiciones fisicas de las oficinas: aspectos como la limpieza
(93%), el estado del mobiliario (83%), la sefializacidn (87%) y la conectividad de la oficina
(82%) alcanzan o superan umbrales dptimos.

Consolidacion de aspectos del personal: la amabilidad (79%) y las competencias del
personal (81%) son elementos valorados positivamente y se ubican como puntos
fuertes.

La orientacion laboral, la formacién e informacion, servicios mas valorados: se destacan
como los mas utiles para los usuarios, especialmente en aspectos como utilidad de la
informacion, adquisiciéon de habilidades y mejora de la empleabilidad.

Importancia de aspectos menos conscientes: items como los tiempos de respuesta y la
posibilidad de adquirir competencias no son siempre declarados como prioritarios, pero
tienen gran peso en la satisfaccion global.

Alta percepcién de la relevancia de ciertos factores para la empleabilidad: “estar mejor
informado sobre el mercado de trabajo” (90%) y “obtener mayor seguridad en la
busqueda” (44% de influencia en la valoracidn global) destacan como elementos clave
segun los usuarios.

Oportunidades de mejora

El analisis también revela aspectos criticos que requieren atencidn, tanto por su baja percepcion

como por su impacto directo en la satisfaccidon global del servicio. Estos puntos representan

areas estratégicas donde intervenir para seguir elevando la calidad de las OOEE.

Tiempos de respuesta: aunque su importancia estimada es la mas alta (38%), se
encuentra en un cuadrante de atencién secundaria por su baja percepcién (71%), lo que
sugiere que debe priorizarse.

Facilidad de acceso al servicio: considerada de importancia media, presenta una
valoracién baja y estd en el cuadrante de intervencidn prioritaria. Afecta especialmente
al servicio de informacién (6,67) y de intermediacion (7,03).
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Percepcion de mejora en la empleabilidad: sélo el 63% cree que el SEPE mejora sus
posibilidades profesionales. A pesar de su alta importancia declarada y estimada, su
percepcién ha descendido.

Desigualdad entre servicios: el servicio de intermediacidn obtiene las valoraciones mds
bajas en casi todos los items, siendo el menos eficaz percibido. Requiere revisidn
estructural.

Sensibilidad del personal ante necesidades: este aspecto ha disminuido en valoracion
(de 76% a 74%), lo cual puede afectar la percepcidn humana del servicio.

Valoracién desigual del impacto real de las OOEE en la empleabilidad: aunque los
usuarios otorgan alta importancia a factores como conocer el mercado de trabajo o
aprender nuevas formas de busqueda, muchos consideran que las OOEE deberian
contribuir mas a mejorarlos.

Diversidad en percepcidn del acompafamiento y herramientas digitales: items como
sentir acompafiamiento, aprender nuevas formas de busqueda o mejorar el curriculum
no son altamente valorados, pero tampoco estan suficientemente desarrollados.
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5. CONCLUSIONES GLOBALES

5.1. Conclusidn global: Empleadores

En 2024, el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid mostré una evolucion
positiva en la percepcion y satisfaccion de las empresas usuarias, destacando una valoracion
global elevada (91% en Informacién y Asesoramiento, 80% en Gestién de Ofertas) y un aumento
del compromiso empresarial reflejado en el Net Promoter Score. Los canales digitales,
especialmente el correo electrdnico y la web, ganan protagonismo frente al teléfono, mientras
que el personal técnico continta siendo altamente valorado por su conocimiento y atencion. Sin
embargo, persisten areas criticas como la necesidad de agilizar los tiempos de respuesta, mejorar
la claridad y navegabilidad de la web, incrementar la adecuacion y cantidad de candidatos
ofrecidos, y reforzar la presencia fisica y digital del servicio, dado que el 77% de las empresas no
accede presencialmente. Ademas, se observa una diversidad en el uso y valoracidn segun el
tamafio empresarial, lo que sugiere la importancia de una atencién segmentada y personalizada.
En conjunto, las OOEE avanzan hacia un modelo mas eficaz, accesible y adaptado a las
necesidades del tejido empresarial madrilefio, aunque con retos pendientes que requieren
atencidn prioritaria.

5.2. Conclusidn global: Demandantes

En 2024, la percepcién global del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
muestra avances significativos, con un 73% de valoraciones positivas y un aumento notable en
la asistencia presencial a oficinas (88%), asi como mejoras en las condiciones fisicas y la atencion
del personal, especialmente en amabilidad y conocimientos técnicos. Los servicios de
Formacion, Orientacidon Profesional e Informacién destacan por su utilidad y satisfaccion,
mientras que el servicio de Intermediacion presenta valoraciones inferiores y un Net Promoter
Score aun negativo, evidenciando la necesidad de fortalecerlo. La digitalizacién avanza con un
mayor uso del buscador web de cursos y ofertas, aunque su uso decrece en algunos casos. Los
demandantes con mayor tiempo en paro manifiestan menor satisfaccién, especialmente en
Intermediacién, y se identifican prioridades clave como la mejora en tiempos de respuesta, la
ampliacion y adecuacion de la oferta formativa, y un acompafiamiento mas personalizado. A
pesar de los progresos, persisten retos en la accesibilidad, actualizacién de contenidos vy
seguimiento en procesos, por lo que se recomienda continuar con estrategias diferenciadas que
refuercen la eficacia, la experiencia del usuario y la alineacién con las demandas laborales.

5.3. Conclusidn final

En 2024, el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid mostré avances importantes
en satisfaccién y digitalizacion. Sin embargo, para consolidar estos progresos es fundamental
mejorar los tiempos de respuesta, ofrecer una atencidon mas personalizada y adaptar los servicios
a las necesidades especificas de empleadores y demandantes de empleo, garantizando asi una
intermediacién laboral mas eficaz y alineada con el mercado regional.
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6. RECOMENDACIONES OBTENCION DE RESULTADOS

Durante los ultimos afios, el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid ha
mantenido una linea continuista en el disefio y ejecucidn de sus estudios de satisfaccion,
replicando estructuras, dimensiones e indicadores sin introducir variaciones significativas en el
enfoque tematico. Esta reiteracidn, si bien facilita la comparabilidad interanual, ha limitado
progresivamente la utilidad practica del estudio como herramienta de mejora, al centrarse de
forma reiterada en aspectos que, en muchos casos, no son susceptibles de modificacién directa
por parte de la propia administracion. En este sentido, resulta recomendable revisar de forma
estratégica los contenidos evaluados, reorientando el estudio hacia dimensiones que permitan
generar informacidon mas accionable, focalizada en procesos, servicios o percepciones sobre los
que si existe capacidad de intervencidn real. Esta renovacién metodoldgica y tematica permitiria
maximizar el valor institucional del estudio, alinedndolo con los retos actuales del servicio y con
la necesidad de contar con evidencia Util para la mejora continua de la atenciéon a empleadores
y personas demandantes.
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7. CUESTIONARIOS

7.1. Cuestionario: Empleadores

ENCUESTA DIRECCION GENERAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO C.M. - EMPLEADORES

BUENOS DIiAS / TARDES, ;PODRIA HABLAR CON..? (CITAR EL NOMBRE DEL LISTADO O
RESPONSABLE DE RECURSOS HUMANOS (S| NO DISPONEMOSDEL NOMBRE DE REFERENCIA).

MI NOMBRE ES Y SOY UN/A ENTREVISTADOR/A DE COTESA. LE LLAMAMOS EN NOMBRE DE LA
COMUNIDAD DE MADRID, EN ESTOS MOMENTOS ESTAMOS REALIZANDO UN ESTUDIO PARA LA
DIRECCION GENERAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO.

COMO USUARIO DEL SERVICIO DE EMPLEO NOS GUSTARIA CONOCER SU OPINION A TRAVES DE
UN CUESTIONARIO.

MUCHAS GRACIAS.

GRUPO: 0 - SELECCION DE LA PERSONA A ENTREVISTAR

POa. ENTREVISTADOR/ A: ANOTAR SEGUN CORRESPONDA.

1. DISPONIBLE Y COLABORA
2. DISPONIBLE Y NO COLABORA (Agradecer y despedir)
3. NO DISPONIBLE, ENTREVISTA APLAZADA (Anotar cita proxima entrevista)

POb. ANTES DE CONTINUAR DEBO CONFIRMAR: {HA HECHO VD. USO EN EL ULTIMO ANO DE LOS
SERVICIOS DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID?

1. Si
2. No (Agradecer y despedir)

POc. COTESA ES UNA AGENCIA INDEPENDIENTE DE INVESTIGACIONES DE MERCADO Y MARKETING
ESTRATEGICO, Y POR TANTO PODEMOS ASEGURAR QUE SUS DATOS DE CARACTER PERSONAL Y DE
OPINION SERAN TRATADOS DE FORMA CONFIDENCIAL UNICAMENTE PARA LOS FINES PREVISTOS EN
EL PRESENTE ESTUDIO CON CARACTER ANONIMO Y EN CUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION
VIGENTE. ; DESEA CONTINUAR?

1. Si
2. No (Agradecer y despedir)

INTRODUCCION

A continuacion, le vamos a hacer unas preguntas sobre su experiencia durante 2024, con los servicios prestados
por el Servicio Publico de empleo de la Comunidad de Madrid. Le rogamos que sus respuestas a lo largo de todo
el cuestionario hagan referencia a su relacién con dicho servicio durante 2024

Pagina 1
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\ Grupo: 1 - valoracion general del servicio de empleo de la Comunidad de Madrid

P.1 Por favor, valore globalmente el Servicio Publico de empleo de la Comunidad de Madrid. Realice esta
valoracion en base a una escala de 0 a 10 donde 0 es la peor valoracion posible y 10 la mejor nota posible.

| | > Ns/Nc 99

P.2a ;Qué tipo de tramite o servicio realizé o utilizé en los Servicios de Empleo de la Comunidad de Madrid
durante el afio 2024? (ENTREVISTADOR: LEER OPCIONES DE RESPUESTA)

1. INFORMACION Y ASESORAMIENTO (Servicio que ofrece informacion y asesoramiento sobre el
proceso de gestion de la/s vacante/s de empleo y su posterior seguimiento)

2. INTERMEDIACION O GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO (Servicio que gestiona las ofertas
vacantes y la presentacién de los candidatos preseleccionados para el puesto)

Para los colectivos “informacion y asesoramiento” e “intermediacion o gestion de ofertas de empleo” se
preguntara a la persona entrevistada y si declara haber utilizado ambos servicios se primara realizar el bloque de
preguntas sobre “informacién y asesoramiento” por ser un tramite menos utilizado.

Grupo: 2 - INFORMACION Y ASESORAMIENTO

P.3b ;Cémo tuvo conocimiento de la existencia de los Servicios de Informacién y Asesoramiento que ofrece
el Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid?

Observaciones al entrevistador/a: NO SUGERIR NINGUNA RESPUESTA. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS

A través de la oficina de empleo

Por internet/web de los servicios publicos de empleo
A través de comparieros/amigos

Lo conoce de siempre

Otros (especificar)

Ns/Nc

P.4a ¢ A través de qué medios hizo uso del Servicio de Informacién y Asesoramiento en 20247

Observaciones al entrevistador/a: LEER LAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS.
Observaciones al programador/a: ROTAR ITEMS

NO Sl

1. Através de la Web o el portal de Servicios Publicos de Empleo de la 0 1
Comunidad de Madrid

2. Através del Teléfono 0 1

3. Acudiendo a la Oficina de Empleo 0 1

4. Por Correo Electronico 0 1

P.4b ;Y cual es el medio que utilizé mas frecuentemente para hacer uso del Servicio de Informacion y
Asesoramiento en 20247 (solo si ha indicado mas de un medio en la pregunta anterior)

La Web o el portal de Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad de Madrid
El Teléfono

Acudiendo a la Oficina de Empleo

El Correo Electrénico

Bl M=

AQUIENESEN PAA=203
P.4b1 ;Cémo valora los siguientes aspectos del personal que le atendi6? Para ello utilice una escala donde 0
es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAR LA ESCALA.ROTAN ITEMS EXCEPTO EL ULTIMO
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Val Ns
La seguridad y confidencialidad con que el personal trata sus datos |1 || 99
El interés dedicado a satisfacer la informacion solicitada |1 || 99
La capacidad y conocimientos del personal para resolver sus necesidades o sus dudas |1 ]| 99
El tiempo dedicado para resolver sus dudas |1 1] 99
Valore, de forma general, el personal del Servicio de Informacién y Asesoramiento |1 1[99

A QUIENES EN P4A=1
P.4b2 Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la pagina Web. Para ello utilice la escala
donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAR LA ESCALA. ROTAN ITEMS EXCEPTO EL ULTIMO

Val Ns
La facilidad para navegar por la Web, para encontrar lo que se estad buscando 99
La claridad de la informaci6n que hay en la web 99
La utilidad de los contenidos que hay en la web 99
El grado en que obtuvo la informacion que estaba buscando 89
Valore, de forma general, la Web 99

A TODOS LOS ENTREVISTADOS DE ESTE BLOQUE

P.5 Me gustaria que valorase una serie de aspectos relacionados con este Servicio de Informacion y
Asesoramiento. Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAD LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAN ITEMS

Val Ns
El grado en que le quedaron claros todos los recursos y servicios que le ofrecen desde el 99
Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
Utilidad de la informacion facilitada u obtenida 99
El interés dedicado a proporcionarle recursos Utiles para su empresa 99

P.6 ¢Y como valora globalmente el Servicio de Informacién del Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid?
Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

| | = Ns/Nc 99
P.7 ¢Y hasta qué punto le ha resultado (til este Servicio a la hora de dar respuesta a sus necesidades de
Informacién como empresa o empleador? Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es nada util y 10 muy
util.

| | > Ns/Nc 99
P.8 ;Hasta qué punto recomendaria Vd. Acudir a este Servicio a otros compaieros de profesion o empleadores
que necesitaran informacion sobre estos temas? Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es que no lo

recomendaria en absoluto y 10 que seguro que si lo recomendaria.

| | = Ns/Nc 99
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P.9 ;Hay algun aspecto del Servicio de Informaci6n que le gustaria que se modificase o mejorase? ¢Cual?
NO SUGERIR OPCIONES. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

Mayor agilidad de respuesta

Perfiles que se ajusten a la oferta
Candidatos interesados

Facilitar un mayor numero de candidatos
Mayor facilidad para contactar

Mejorar web

Facilitar gestion online

Otros (especificar)
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‘ Grupo: 3 — EL SERVICIO DE GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO (INTERMEDIACION)

P.10a ;Cémo tuvo conocimiento de la existencia del Servicio de Gestién de Ofertas de Empleo que ofrece el

Servicio de Empleo de la Comunidad de Madrid?
Observaciones al entrevistador/a: NO SUGERIR NINGUNA RESPUESTA. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS
Observaciones al programador/a: A TODOS LOS ENTREVISTADOS DE ESTE BLOQUE

A través de la oficina de empleo

Por internet/web de los servicios publicos de empleo
A traveés de comparieros/amigos

Lo conoce de siempre

Otros (especificar)

Ns/Nc

P.10b ¢ A través de qué medios hizo uso del servicio de gestion de ofertas de empleo durante el afio
20247

Observaciones al entrevistador/a: LEER LAS ALTERNATIVAS DE RESPUESTA. POSIBILIDAD DE VARIAS RESPUESTAS.
Observaciones al programador/a: ROTAR ITEMS

NO Sl
A través de la Plataforma de intermediacion gnline del Servicio Publico de Empleo 0 1
de la Comunidad de Madrid
A través del teléfono 0 1
Acudiendo a la oficina de empleo 0 1
Por correo electrénico 0 1

P.10c ¢ Y cual es el medio que utilizé6 mas frecuentemente para hacer uso del Servicio de Gestion de
Ofertas de Empleo en 20247 (solo si ha indicado mas de un medio en la pregunta anterior)

Observaciones al programador/a: ROTAN ITEMS / SE MUESTRAN LAS CITADAS EN P10B

La Plataforma de intermediacién online del Servicio Publico de Empleo de la
Comunidad de Madrid

El Teléfono

La oficina de empleo

Correo electronico

BWIN| =

P.10.2 ; Utiliza otras fuentes de reclutamiento de personal ademas del Servicio de Empleo de la
Comunidad de Madrid?

N

Si, y las suelo combinar para un mismo proceso de seleccién
Si, pero segun el proceso de seleccién utilizo una u otra
No 3
Solo si ha indicado que utiliza otras fuentes de reclutamiento

P.10.3 ; Qué otra u otras fuentes de reclutamiento utiliza?

N

Portales de empleo (InfoJobs, Infoempleo, Indeed...)
Universidades/centros de estudios/formacion

Redes profesionales (LinkedIn, Bebee...)

Empresas de trabajo temporal/ETTS

Asociaciones

Su propia pagina web

Otros (especificar)

Solo si ha indicado que utiliza otras fuentes de reclutamiento
P.10.4 ; Estas otras fuentes de reclutamiento son mejores, iguales o peores que las utilizadas en el
Servicio de Empleo?

[ Mejores | 1 |
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Iguales
Peores
Ns/nc

[{e] [N N

solo a quienes han utilizado la web o portal de servicios (10b = a1)
p-10c.1 Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos en relacion a la plataforma de intermediacion
online. Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAR LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAN ITEMS EXCEPTO EL ULTIMO

Val Ns
La facilidad de acceso a la plataforma 99
La facilidad de uso de la plataforma 99
La organizacion y estructuracion de los contenidos de la plataforma 99
Valore, de forma general, la plataforma de intermediacion online 99

A quienes en p10b= 2 o0 3, han acudido a la oficina o contactado por teléfono
P.10c.2 ;Como valora los siguientes aspectos del personal que le atendi6? Por favor, utilicede nuevo la
escala donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAR LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAN ITEMS EXCEPTO EL ULTIMO

Val Ns
La seguridad y confidencialidad con que el personal trata sus datos |1 1] 99
El interés dedicado a satisfacer la informacién solicitada |1 1[99
La capacidad y conocimientos del personal para resolver sus necesidades o sus dudas |1 || 99
El tiempo dedicado para resolver sus dudas |1 1] 99
Valore, de forma general, el personal del Servicio de Gestién de Oferta de Empleo | ] 99

A todos los entrevistados de este bloque

P.10 Me gustaria que valorase una serie de aspectos en relacién con el servicio de Gestion de Ofertas de
Empleo. Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAD LA ESCALA
Observaciones al programador/a: ROTAN ITEMS

No
val Ns procede
La eficiencia del proceso de reclutamiento y seleccién 99
La adecuacion y competencia del personal seleccionado 99
La facilidad y comodidad de los tramites 99
La confidencialidad de todos los datos de su empresa 99
La rapidez del proceso, desde la solicitud hasta la recepcion de candidatos 99
El seguimiento del proceso selectivo por parte del personal de la oficina de empleo 99
El numero de candidatos presentados 99

P.11 ¢Y como valora globalmente el Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo? Por favor, utilice de nuevo la
escala donde 0 es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

| | > Ns/Nc 99

P.12 ;Y hasta qué punto le ha resultado util este Servicio a la hora de dar respuesta a sus necesidades como
empresario o empleador? Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es nada atil y 10 muy atil.

| | > Ns/Nc 99

P.13 ¢Hasta qué punto recomendaria Vd. acudir a este Servicio a otros comparfieros de profesién o
empleadores que necesitaran contratar personal? Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0 es que no lo
recomendaria en absoluto y 10 que seguro que si lo recomendaria.

| | > Ns/Nc 99
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P.14 ; Hay alguin aspecto del Servicio de Gestion de Ofertas de Empleo que le gustaria que se modificase o que
usted mejoraria? ¢ Cual? )
NO SUGERIR OPCIONES. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

Mayor agilidad de respuesta

Perfiles que se ajusten a la oferta
Candidatos interesados

Facilitar un mayor numero de candidatos
Mayor facilidad para contactar

Mejorar web

Facilitar gestion online

Otros (especificar)
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Grupo: 5 - VALORACION GLOBAL DE LOS SERVICIOS DE EMPLEO

Bloque a todos los entrevistados

P.15 ;Acudi6 usted durante 2024 a las oficinas de los servicios del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad

de Madrid?

Si
No

N =

A QUIENES HAN ACUDIDO A LAS OFICINAS DE LOS SERVICIOS DE EMPLEO P23=1

P.16 ¢(Cémo valora los siguientes aspectos de estas oficinas? Por favor, utilice de nuevo la escala donde 0

es la peor nota posible y 10 la mejor nota posible.

Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAR LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAR ITEMS

Val Ns
La limpieza y orden de las oficinas 99
La climatizacion de las instalaciones 99
El aspecto de los muebles y equipos 99
La sefalizacion para saber dénde dirigirse en el edificio 99
La comodidad y accesibilidad del edificio e instalaciones 99
La ausencia de ruido dentro del edificio 99
La cercania de la oficina de empleo 99

A TODOS LOS ENTREVISTADOS

P.17 A continuacion, le voy a indicar una serie de caracteristicas y me gustaria que me indicase hasta qué
punto es importante para vd. que las cumpla un buen servicio. Por favor, utilice la escala de 0, no esnada

importante, a 10, es indispensable.
Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y RECORDAR LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAR ITEMS /

Val Ns
Los tiempos de respuesta 99
La facilidad para acceder al servicio 99
La amabilidad del personal 99
Los conocimientos y competencias del personal de los Servicios Publicos de Empleo 99
La sensibilidad y comprension del personal de los Servicios Publicos de Empleo antes sus 99
necesidades
La adecuacion, preparacion y competencia de los candidatos puestos a su disposicion 99
La facilidad y comodidad de los tramites 99
La cantidad de candidatos puestos a su disposicion 99
La rapidez del proceso desde gue solicita hasta que contrata personal 99
Las instalaciones y equipos 99
La gratuidad del servicio 99
P.18 ;Y hasta qué punto esta Vd. satisfecho con el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de
Madrid con respecto a los siguientes aspectos? Por favor utilice la escala de 0, nada satisfecho, a 10,
muy satisfecho.
Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAR ITEMS

Val Ns
Los tiempos de respuesta 99
La facilidad para acceder al servicio 99
La amabilidad del personal 99
Los conocimientos y competencias del personal de los Servicios Publicos de Empleo 99
La sensibilidad y comprension del personal de los Servicios Publicos de Empleo antes sus necesidades 99
La adecuacion, preparacion y competencia de los candidatos puestos a su disposicion 99
La facilidad y comodidad de los tramites 99
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La cantidad de candidatos puestos a su disposicion 99
La rapidez del proceso desde que solicita hasta que contrata personal 99
Las instalaciones y equipos 99
La gratuidad del servicio 99

P.19 ;Y en qué medida ha contribuido la utilizacién de los Servicios Publicos de Empleo de la Comunidad
de Madrid en la mejora de los siguientes aspectos relacionados con su vida profesional? Por favor utilice

la escala de 0, no ha contribuido nada, a 10, ha contribuido mucho.
Observaciones al entrevistador/a: LEER LOS ITEMS Y LA ESCALA.
Observaciones al programador/a: ROTAR ITEMS

Direccidn General del Servicio Publico de Empleo
*hok CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID

Val Ns

En que haya logrado contactar con los profesionales adecuados a su vacante de empleo. 99

En la mejora de sus conocimientos sobre el mercado de trabajo o la normativa laboral 99

En que haya optado por una modalidad de contratacién con algun tipo de bonificacion 99

En mejorar el conocimiento de los servicios o recursos que se le pueden ofrecer desde el Servicio 99
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid
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Grupo: 5 — DATOS DE IDENTIFICACION

D.1 ¢ Me puede decir cuantos trabajadores tiene su empresa?

Sin trabajadores o con solo 1 trabajador
De 2 a 9 trabajadores

De 10 a 49 trabajadores

De 50 a 249 trabajadores

250 0 mas trabajadores

No sabe

OO0 AWM=

D.3 Para finalizar, indiquenos el grupo ocupacional de la oferta vacante por la que utilizé los Servicios de
Empleo de la Comunidad de Madrid en el altimo afio. Posibilidad de respuesta mdltiple

Directivos

Técnicos

Administrativos

Servicios personales: hosteleria, comercio. ..
Operarios

Peones

No sabe

[{e] N>l i4, | IF-N NOSIN V] o

D.2 Y en concreto, ¢ cual de los que le leo es el sector de actividad de su empresa?
Observaciones al entrevistador/a: el entrevistado/a debe ubicar la empresa en alguno de los sectores, no interesa el detalle sino el ’gran“ sector en el que se desarrolla y estan
indicados todos los posibles. Respuesta Unica

Industria agroalimentaria y silvicultura 1
Fabricacién mecanica y automocion 2
Papel, edicion y artes gréaficas 3
Industria textil y resto de industrias 4
Suministros (energia, gas, agua, saneamientos y residuos) 5
Construccion 6
Comercio (salvo automocion) 7
Transporte y almacenamiento 8
Hosteleria y turismo 9
Informacion y comunicaciones 10
Actividades financieras y similares 11
Educacion y deportes 12
Actividades sanitarias y servicios sociales 13
Actividades profesionales, administrativas y servicios auxiliares 14

(D.9) - DATOS DE IDENTIFICACION
Esta pregunta finaliza la encuesta

1 - NOMBRE/ APELLIDOS DE LA PERSONA ENTREVISTADA (ANOTAR DELLISTADO)
Texto

2 - TELEFONO DE LA PERSONA ENTREVISTADA (ANOTAR DELLISTADQ)
Numérico

3 - EMPRESA (ANOTAR DEL ISTADO)
Texto

v100 (D00) - MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.
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7.2. Cuestionario: Demandantes

ENCUESTA DIRECCION GENERAL DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEQ C.M. - DEMANDANTES DE EMPLEO

BUENOS DIAS / TARDES, ;PODRIA HABLAR CON (CITAR EL NOMERE DEL LISTADO)?

MINOMBREES ... Y SOY UN/A ENTREVISTADOR/A DE COTESA. LE LLAMAMOS EN NOMBRE DE LA COMUNIDAD
DE MADRID, EN ESTOS MOMENTOS ESTAMOS REALIZANDO UN ESTUDIO PARA LA DIRECCION GENERAL DEL
SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO.

COMO USUARIO DEL SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO NOS GUSTARIA CONOCER SU OPINION A TRAVES DE UN
CUESTIONARIO. MUCHAS GRACIAS POR SU COLABORACION.

GRUPO: 0 - SELECCION DE LA PERSONA A ENTREVISTAR
P0a. ENTREVISTADOR/A: ANOTAR SEGUN CORRESPONDA.

1. DISPONIBLE Y COLABORA
2. DISPONIBLE Y NO COLABORA (Agradecer y despedir)
3. NO DISPONIBLE (Anotar cita proxima entrevista)

POb. ANTES DE CONTINUAR DEBO CONFIRMAR: ;HA HECHO VD. USO DURANTE 2024 DE LOS SERVICIOS
DE EMPLEO DE LA COMUNIDAD DE MADRID?

1. Si
2. No (Agradecer y despedir)

POc. COTESA ES UNA AGENCIA INDEPENDIENTE DE INVESTIGACIONES DE MERCADO Y MARKETING
ESTRATEGICO, Y POR TANTO PODEMOS ASEGURAR QUE SUS DATOS DE CARACTER PERSONAL Y DE
OPINION SERAN TRATADOS DE FORMA CONFIDENCIAL UNICAMENTE PARA LOS FINES PREVISTOS EN
EL PRESENTE ESTUDIO CON CARACTER ANONIMO Y EN CUMPLIMIENTO DE LA LEGISLACION
VIGENTE. ; DESEA CONTINUAR?

1. Si
2. No (Agradecer y despedir)

INTRODUCCION

A continuacion, le vamos a hacer unas preguntas sobre su experiencia con los servicios prestados por el Servicio
Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid durante el afio 2024. Le rogamos que sus respuestas a lo largo de
todo el cuestionario hagan referencia a su relacién con dicho servicio durante 2024.
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Grupo: 1-valoracién general del Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid

1. Por favor, valore globalmente el Servicio Publico de Empleo de la Comunidad de Madrid. Realice esta
valoracion en base a una escala de 0 a 10 donde 0 es la peor valoracién posible y 10 la mejor nota
posible.

|| > Ns/Nc 99

‘ Grupo: 2 - servicios utilizados

2. En la base de datos aparece reflejado que durante el afio 2024 usted utilizo el servicio de {se citara el
servicio utilizado por la persona entrevistada/a tal y como esta indicado en las opciones de respuesta
que se indican}
ies correcta esta informacion?

Si, ha utilizado el servicio de informacién o ha realizado algun tramite relacionado con la demanda de empleo
(servicio que informa sobre los tramites en la gestion de los diferentes servicios, la renovacién de la demanda, 1
legislacion general en el ambito laboral, etc.)

Si, ha utilizado el servicio de orientacion laboral (servicio que informa sobre el mercado de trabajo, asi como el

diagndstico de tu situacion individual, el asesoramiento, la motivacién y acompafiamiento en las transacciones 2
laborales)

Si, ha utilizado el servicio de cursos de formacion (servicio que promueve la formacion a través de la realizacion

de cursos, cualificacion profesional y actualizacion de las competencias profesionales para facilitar la insercién 3

en el mercado laboral)

Si, ha utilizado el servicio de ofertas de empleo (recibir una oferta de empleo y el contacto de la empresa para
participar en un proceso de seleccion)

No ha utilizado este servicio 8

Solo a los que declaran no haber utilizado el servicio indicado en la base de datos
3. En concreto, ¢ Cual de los siguientes servicios de empleo de la Comunidad de Madrid utilizé Vd.
mas frecuentemente durante el afio 20247 (leer opciones de respuesta. rotar items. Respuesta

simple)
NO | SI
Informacion y tramites con la demanda de empleo (servicio que informa sobre los tramites en la gestion de 0 1
los diferentes servicios, la renovacion de la demanda, legislacion general en el ambito laboral, etc.)
Orientacion laboral (servicio que informa sobre el mercado de trabajo, asi como el diagndstico de tu 0 1

situacion individual, el asesoramiento, la motivacién y acompafiamiento en las transacciones laborales)
[Cursos de formacion (servicio que promueve la formacion a través de la realizacién de cursos,
cualificacion profesional y actualizacion de las competencias profesionales para facilitar la insercion en el 0 1
mercado laboral)

Ofertas de empleo (recibir una oferta de empleo y el contacto de la empresa para participar en un proceso
de seleccion)
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GRUPO: 3 - El servicio de informacién

Se realizaran las preguntas de este bloque solo a quienes declaren haber utilizado el servicio de informacién, coincidiendo con
lo marcado en la base de datos o sin coincidir con la base de datos a quienes consideren que es el servicio que mas han
utilizado en 2024

1. ¢Como tuvo conocimiento de la existencia de los servicios de informacion y de que podria hacer uso
de ellos? (No leer. Respuesta multiple).

SI
A través de la empresa en la que trabajaba 1
Servicios sociales 2
Servicio publico de empleo estatal (SEPE) 3
Servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid 4
Internet 5
Redes sociales 6
Mensajes de mavil 7
Portales de empleo 8
Contactos personales (amigos o conocidos) 9
Prensa 10
A través de un centro educativo o de formacién 11
Otros (especificar) 98
Ns/Nc 99

2. En relacién al servicio de informacién ¢de los siguientes que le leo, qué servicios, gestiones o
tramites realizé durante el afio 20247 (leer. multiple — anotar todas las que haya usado)

NO | SI

Se ha inscrito como demandante de empleo

Ha renovado la demanda de empleo

Ha solicitado duplicados de la demanda de empleo

Ha solicitado informes personalizados

Ha modificado datos personales y/o profesionales

Ha solicitado servicios de empleo: cursos, cita para orientacion, ...
Ha solicitado informacion general

3. ¢Através de que medio o medios se puso usted en contacto con este servicio durante el afio 20247

(leer. multiple — anotar todas las gue haya usado - ROTAR)

NO | Sli

Acudiendo personalmente a las oficinas de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid
Llamando por teléfono
A través de la web o el portal de empleo de la Comunidad de Madrid

4. (Y cual es el medio que utilizé mas frecuentemente para ponerse en contacto con el servicio de
informacién en 20247
(SOLO SI HA CITADO MAS DE 1)
(leer opciones de respuesta. Mostrar sélo medios utilizados. Respuesta simple)

Personalmente en las oficinas 1
El teléfono 2
La web o el portal de empleo de la Comunidad de Madrid 3
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Subgrupo: 3.1 - laweb

A Los que han dicho la web en P9 o en la P8 si solo se ha citado ese item.

5. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la pagina web, del portal de empleo de la
Comunidad de Madrid. Para ello utilice una escala donde 0 es la peor valoracion posible y 10 la mejor
nota posible. (Leer - rotar items salvo el tltimo)

Val Ns
La facilidad para navegar por la web, para encontrar lo que se esta buscando I | || 99
La claridad de la informacion que hay en la web || || 99
La utilidad de los contenidos que hay en la web I ] 1] 99
El grado en que obtuvo la informacion que estaba buscando | | || 99
Cudl es su valoracién general de la web || || 99

Subgrupo: 3.2 - las oficinas

A Los que han dicho presencialmente en P9 o en la p8 si solo se ha citado ese item.

6. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos de la oficina a la que acudio durante el aiio
2024. Para ello utilice una escala donde 0 es la peor valoracién posible y 10la mejor nota posible.
(Leer - rotar items salvo el tltimo)

Val Ns
Los tiempos de espera en las oficinas |1 1] 99
La facilidad de acceso al personal | 1 || 99
La utilidad de la informacién recibida | 1 || 99
El grado en que obtuvo la informacién que estaba buscando 99
El acceso a los ordenadores de autouso |1 1] 99
El tablon de anuncios |1 ] 99
La calidad de los materiales facilitados | 1 || 99
Cual es su valoracién general de la oficina o agencia de colocacion 99
7. @y como valora los siguientes aspectos del personal que le atendi6?
(Leer - rotar items salvo el ultimo)
Val Ns
La seguridad y confidencialidad con que el personal trata sus datos. I | || 99
El interés dedicado a satisfacer la informacion solicitada || 1] 99
La sensibilidad del personal a sus necesidades y la comprension de sus circunstancias | | || 99
El tiempo dedicado para resolver sus dudas || || 99
La capacidad y conocimientos del personal para resolver sus dificultades o sus dudas I | || 99
Cual es su valoracion general del personal que le atendio I | || 99
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Subgrupo: 3.3 - la atencion telefonica
A Los que han dicho telefonicamente en P9 o en la p8 si solo se ha citado ese item.

8. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos con respecto al servicio de atencion telefénica.
Para ello utilice una escala donde 0 es la peor valoracion posible y 10 la mejor nota posible. (Leer -
rotar items salvo el ultimo)

Val Ns
La facilidad para establecer contacto telefénico (esperas, tif. Comunica) I 1 1] 99
La capacidad del personal de atencion telefénica para solventar la gestion | | || 99
La utilidad de la informacién recibida |1 1] 99
El grado en que obtuvo la informacién que estaba buscando 99
Cual es la valoracién general de la atencion telefénica | | || 99

Subgrupo: 3.4 - valoracién global

A todas las personas entrevistadas

9. ¢y como valora globalmente el servicio de informacién del Servicio Pablico de Empleo de la
Comunidad de Madrid?
| | = Ns/Nc 99

10. ;y hasta qué punto le ha resultado util este servicio a la hora de dar respuesta a sus necesidades de
informacion? Utilice por favor la escala de 0 "nada util” a 10 "muy atil .
| | & Ns/Nc 99

11. Si le solicitasen su opinién, ; hasta qué punto recomendaria vd. acudir a este servicio a conocidos,
amigos o familiares que necesitaran informacion sobre estos temas? Utilice por favor la escala de 0
“no lo recomendaria en absoluto" a 10 "seguro que si lo recomendaria ".
| | = Ns/Nc 99

12. ; hay alguin aspecto del servicio de informacion que le gustaria que se modificase o mejorase? ;cual?
NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

Atencion telefonica

Atencion al usuario/amabilidad/empatia

Mas ofertas de empleo

Mejora de la web

Rapidez en la atencién/menor tiempo de espera
Eficacia del servicio (soluciones, utilidad...)
Mejorar el proceso de citas

Mas informacion/mas detallada

Atencién personalizada/asesoramiento individualizado
Profesionalidad/cualificacion del personal
Dedicar mas tiempo a los demandantes

Otros (especificar)
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GRUPO: 5 - El servicio de orientacién

Se realizaran las preguntas de este bloque solo a quienes declaren haber utilizado el servicio de orientacion, coincidiendo con
lo marcado en la base de datos o sin coincidir con la base de datos a quienes consideren que es el servicio que mas han
utilizado en 2024

1. tatravés de que medios tuvo conocimiento de los servicios de orientacién laboral que ofrece el
servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid?
(NO leer. multiple — anotar todas las gue procedan)

Sl
A través de la empresa en la que trabajaba 1
Servicios sociales 2
Servicio publico de empleo estatal (SEPE) 3
Servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid 4
Internet 5
Redes sociales 6
Mensajes de movil 7
Portales de empleo 8
Contactos personales (amigos o conocidos) 9
Prensa 10
A través de un centro educativo o de formacién 11
Otros (especificar) 98
Ns/Nc 99

2. En concreto, ;cudles de los siguientes servicios utilizé vd. durante 20247 (leer. multiple — anotar todas

las que haya usado)

a- Eldiagnoéstico individualizado y elaboracién de su perfil profesional.

b- El disefio del itinerario personalizado para el empleo.

c- El seguimiento personalizado en el desarrollo del itinerario.

d- Asesoramiento para la definicion de su curriculo

e- Teécnicas para la busgueda activa de empleo

f- Informacion sobre el mercado de trabajo, la cartera de servicios y las politicas activas de empleo

g- Informacion sobre la oferta formativa y los programas de movilidad para la formacion y cualificacion
europeas.

h- El servicio de taller de entrevista para la adquisicion de conocimientos y recursos en situaciones de
entrevista de trabajo

i- El servicio de informacion para el autoempleo 0 1

o DDQQDD%
RPN (PG Y (RN N N N ¢

o
e

3. ¢Como valora los siguientes aspectos del servicio de orientacion? Utilice una escala donde O es la
peor valoracion posible y 10 la mejor nota posible
(Leer - rotar items)

Val Ns
Como le han ayudado a conocer mejor sus competencias y capacidades y a mejorar sus | Il 99
posibilidades de conseguir empleo. (leer solo si se ha utilizado item a en p24) 1
Las pautas que han realizado para vd personalmente para que pueda conseguir empleo, es | Il 99
decir, el itinerario de insercion personalizado (leer solo si se ha ulilizado item by c en p24) 1
La informacién que le facilitaron para elaborar su curriculo (leer solo si se ha ufilizado itemd || | |] 99
en p24)
Las técnicas para la busqueda de empleo que le han explicado (leer solo si se ha utilizado |1 1] 99
item e en p24)
Los recursos para buscar empleo que le facilitaron, como, por ejemplo, portales de empleo | || 99
en internet, administraciones publicas, ett's (leer solo si se ha utilizado item e en p24) 1
La informacién sobre el mercado de trabajo (leer solo si se ha ulilizado item fen p24) | | 1] 99
La in}fﬂrmaci()n sobre la oferta formativa y la movilidad (leer solo si se ha utilizado ftem g en 11 1] 99
p24)
La utilidad de los talleres de entrevista (leer solo si se ha ulilizado item h en p24) | | 1] 99
La informacién para autoempleo (leer solo si se ha uiilizado item i en p24) 11 1] 99
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4. ;Y como valora los siguientes aspectos del personal que le atendié? (Leer - rotar items salvo el ultimo)

Val Ns
La seguridad y confidencialidad con que el personal trata sus datos I | || 99
La sensibilidad del personal a sus necesidades y la comprension de su problematica [ | || 99
La claridad de sus explicaciones | | || 99
El tiempao para obtener una cita | | || 99
Los tiempos de espera entre la hora de citacion y la atencién | | || 99
El tiempo que le dedicé I || 99
La capacidad y conocimientos del personal para ayudarle en la blisqueda de empleo | | || 99
Cual es su valoracion general del personal del servicio de orientaciéon |1 |99

(A TODOS LOS DEL GRUFPQ)

5. ¢y como valora globalmente el servicio de orientaciéon? Utilice por favor la escala de 0 "muy mal” a 10
"excelente".
| | = Ns/Nc 99

6. ¢en qué medida le ha resultado (til en relacion a la busqueda de empleo la orientacién que ha
recibido? Utilice por favor la escala de 0 "nada atil" a 10 "muy uatil ".
| | = Ns/Nc 99

7. si le solicitasen su opinion, ; hasta qué punto recomendaria acudir a este servicio a conocidos,
amigos o familiares que busquen consejo o asesoramiento en la busqueda de empleo o formacion?
Utilice por favor la escala de 0 "no lo recomendaria en absoluto” a 10 “seguro que si lo
recomendaria”.

| | = Ns/Nc 99

8. ¢hay algan aspecto del servicio de orientacion que le gustaria que se modificase o mejorase? ;cual?

NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

Atencién telefonica

Atencién al usuario/amabilidad/empatia

Mas ofertas de empleo

Mejora de la web

Rapidez en la atencion/menor tiempo de espera
Eficacia del servicio (soluciones, utilidad...)
Mejorar el proceso de citas

Mas informacion/mas detallada

Atencién personalizada/asesoramiento individualizado
Profesionalidad/cualificacion del personal

Dedicar mas tiempo a los demandantes
Adecuacion de ofertas al perfil de los demandantes
Mayor/mejor seguimiento del demandante

Otros (especificar)
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Grupo: 4 - el servicio de formacién

Se realizaran las preguntas de este bloque solo a quienes declaren haber utilizado el servicio de formacién, coincidiendo con
lo marcado en la base de datos o sin coincidir con la base de datos a quienes consideren que es el servicio que mas han
utilizado en 2024

1. ¢através de qué medios tuvo conocimiento de los servicios de formacion, de los cursos de formacion
que ofrece el servicio pablico de empleo de la Comunidad de Madrid? (NO leer. multiple — anotar todas

las que procedan)

Sl
A través de la empresa en la que trabajaba 1
Servicios sociales 2
Servicio publico de empleo estatal (SEPE) 3
Servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid 4
Internet 5
Redes sociales 6
Mensajes de maovil 7
Portales de empleo 8
Contactos personales (amigos o conocidos) 9
Prensa 10
A través de un centro educativo o de formacion 1"
Otros (especificar) 98
Ns/Nc 99

2. ;Utilizé durante el afio 2024 el buscador de cursos de la web como canal de apoyo o contacto (para
conocer las ofertas formativas disponibles, inscripcion en cursos)?

(SOLO Sl P2=1)

3. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos relacionados con el buscador de cursos de la
web. Para ello. Utilice una escala de 0 "muy mal" a 10 "excelente". (Leer - rotar items salvo el ultimo)

Val Ns
La facilidad para navegar por la web, para encontrar lo que se esta buscando 99
La claridad de la informacién formativa que hay en la web 99

L]
Ll
La utilidad de los contenidos que hay en la web | | || 99
Cual es su valoracion general de la web [ 1 |

A todas las personas entrevistadas de este bloque (servicio de formacion).

4. En concreto, ¢como valora los siguientes aspectos relacionados con la gestién de los servicios de
formacion facilitados por la Comunidad de Madrid? Utilice una escala donde 0 es la peor valoracién
posible y 10 la mejor nota posible. (Leer - rotar items)

Val Ns
La cantidad de cursos que se ofertan en general por el servicio publico de empleo 99
La disponibilidad de cursos ajustados a su perfil profesional 99

La facilidad de los tramites para inscribirse en el curso 99
Los tiempos de espera desde que se inscribid hasta que le confirmaron su participaciéon 99

L1
L1

La facilidad para informarse sobre la oferta formativa disponible I 1 || 99
L1
o

5. En relacion al servicio de formacidn ;el altimo curso que realizé en 2024 se desarrollé en centros de
formacionde la Comunidad de Madrid o en un centro privado?

En centros de formacién de la Comunidad de Madrid ................oooiomioiiee e 1
BN UN CENEMO PIIVAAD ... ettt et e e e e eeeaeese s eeeem e eme e s e eseen e ene eemeseensnsneeeeeanenen 2
INS/NIC ettt et et ettt e e saaeen s e e esae e ea e eate e eAt e s teeeat e eaneaE e e s e e RneeeaAe e sne e st an eseeraeeansee s aentnteesaenrneaeatean 9
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6. Y, ;icomo valora los siguientes aspectos relacionados con el dltimo curso que ha realizado a través de
los servicios de formacion facilitados por la Comunidad de Madrid? Utilice una escala donde 0 es la
peor valoracion posible y 10 la mejor nota posible. (Leer - rotar items)

Val Ns
La duracion del curso que realizo I 1 || 99
La localizacion, cercania a su domicilio, facilidad de acceso, de las instalaciones en que se desarrolld L || 99
el curso
La calidad de los materiales, equipamientos e instalaciones I 1 || 99
La profesionalidad del personal de la oficina de empleo que le informé y/o convoco para el curso I || 99
La profesionalidad del personal formador I 1 || 99
La facilidad de acceso al evaluadar de la Comunidad de Madrid del curso I | || 99
La calidad de este ultimo curso que ha realizado I || 99

7. ¢Que valoracion global le daria al servicio que le permitié acceder al curso de formacion del servicio
publico de empleo de la Comunidad de Madrid?
| | = Ns/Nc 99

8. Y en qué medida le ha resultado (til el curso de formacion que ha realizado? Utilice por favor la
escala de 0 "nada atil" a 10 "muy atil “.
| | = Ns/Nc 99

9. Si le solicitasen su opinién, ; hasta qué punto recomendaria acudir a este servicio a conocidos,
amigos o familiares que estuviesen interesados en apuntarse a un curso de formacion? Utilice por
favor la escala de 0 "no lo recomendaria en absoluto"” a 10 "seguro que si lo recomendaria”.

| | = Ns/Nc 99

10. ¢Hay algun aspecto del servicio de formacion que le gustaria que se modificase o mejorase? gcual?
NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

Ampliar ofertas de cursos

Mas informacion para acceder a los cursos

Mejorar el contenido/ajustado al mundo laboral
Ampliar la duracién de los cursos

Actualizar el material/mejor material/mas completo
Mas centros de formacion/mas cerca de mi domicilio
Formacion del profesorado

Adaptacion al perfil del demandante

Ayudas para gastos (transporte, material...)

Otros (especificar)
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Grupo: 6 - el servicio de intermediacion

Se realizaran las preguntas de este bloque solo a quienes declaren haber utilizado el servicio de intermediacion, coincidiendo

con lo marcado en la base de datos o sin coincidir con la base de datos a quienes consideren que es el servicio que mas
utilizado en 2024

1. ¢Como tuvo conocimiento de los servicios de intermediacién del servicio pablico de empleo de
la Comunidad de Madrid? (NO leer. multiple — anotar todas las que procedan)

Sl
A través de la empresa en la que trabajaba 1
Servicios sociales 2
Servicio publico de empleo estatal (SEPE) 3
Servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid 4
Internet 5
Redes sociales 6
Mensajes de movil 7
Portales de empleo 8
Contactos personales (amigos o conocidos) 9
Prensa 10
A través de un centro educativo o de formacién 11
Otros (especificar) 98
Ns/Nc 99

2. ¢Elservicio de intermediacion le envié durante el afioc 2024 alguna comunicacion convocandole o
citandole para una oferta de empleo? (leer — Respuesta multiple)

Si, acudi ala oficina de EMPIEO ... ettt et n e er e ens 1
Si, acudi a 12 agencia de COIBCACIAN. ..o . ettt ettt e he e e eam e st e e eae e emaeenn e eeeeeaneen 2

Si, ACUAT @ 18 IMPIES@ .. ..oeeieieieee ittt ee et e st e e ekt e bees e e es e e sees£emae et 2o b e e 2mneebncmseemnemseembaennenseeeenbeernan 3
Si, pero no acudi @ NINGUN SIHO ..o e e e rae e e et e smaesa e e e eaeesmnesennseraeennnan 4
N ettt ettt eaeeneea s e aeeane st eaaseseeseessesseteeaseseemeeeseeatesseastessseseeseisseesseseisieasiesseasiassaseeesens 5

(SOLO Sl 1 o0 2 en P44, acudio a una oficina de empleo o agencia de colocacion)

3. ¢Y como valora los siguientes aspectos del personal que le atendi6? Utilice una escala donde 0 es |
peor valoracién posible y 10 la mejor nota posible. (ROTAR I[TEMS EXCEPTO EL ULTIMO)

han

a

Val Ns
La seguridad y confidencialidad con gue el personal trata sus datos | | 1| 99
La sensibilidad del personal a sus necesidades y la comprensién de su problematica | | 1|99
Los tiempos de espera en la oficina de empleo/agencia de colocaciéon | | || 99
Cual es su valoracion general del personal de servicio de intermediacion | || 99
(A TODOS LOS DEL GRUPO)
4. Ahora le voy a pedir que valore una serie de aspectos relacionados con el servicio de
intermediacién. Utilice una escala donde 0 es la peor valoracién posible y 10 la mejor nota posible
Val Ns
La cantidad de ofertas de trabajo que le han llegado desde su oficina de empleo | | || 99
La calidad de las ofertas de trabajo que ha recibido desde su oficina de empleo | | || 99
El grado en que las ofertas se han ajustado a su perfil profesional | | || 99
El nivel de coincidencia de la informacién facilitada por la oficina de empleo (o agencia de colocacién) | || o9
sobre el puesto de trabajo y la que le dio la empresa —
El seguimiento del proceso por parte del personal de la oficina de empleo | | || 99
5. ¢Recibio en 2024 alguna alerta por SMS, por correo electronico o por teléfono desde el servicio
publico de empleo de la Comunidad de Madrid? (Multiple)
LTI o o T L OSSPSR STRSSSTPSSY 1
Si, POT COMEO EIECITOMICO ... cvte ettt ete et e et e st e eaeebesseees e ees £ ame e es £ e e e e ene s hncmseemnenseamtasenemsees s e eanns 2
Si, a través de llamada telefOnICE ..o s 3
D ettt et et e e e e bt m et £t £ e £ a2 b© et £ £ ee £t oA £ oS ca e et b eh e bttt et et ee et oete e et e ee et eanene 4
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6. (Y accedid en 2024 al buscador de ofertas en la web del servicio publico de empleo de la Comunidad
de Madrid para buscar empleo?

Si..

(S1 P16=1)

7. ¢Como valora los siguientes aspectos relacionados con la pagina web? Utilice una escala donde 0 es

la peor valoracion posible y 10 la mejor nota posible. (LEER- ROTAR MENOS EL ULTIMQ)

(A TODOS LOS DEL GRUPQ)

Val Ns
La facilidad para acceder a las ofertas de empleo | | || 99
Claridad y adecuacion de la informacion proporcionada acerca de la oferta) | | || 99
La sencillez para adjuntar curriculos o documentacion | | || 99
La facilidad de inscripcion en ofertas de empleo | | || 99
La cantidad de ofertas de empleo existentes en la web | | || 99
La calidad de las ofertas de trabajo recibidas | | || 99
El grado de ajuste de las ofertas de empleo de la web a su perfil profesional | | || 99
Cual es su valoracion general de la web | 1 || 99

8. ¢Como valora globalmente el servicio de intermediacion? Utilice por favor la escala de 0 “muy mal” a

10 “excelente”.
| | 2 Ns/Nc 99

9. ¢En qué medida le ha resultado util para su colocacion el servicio de intermediacion? Utilice por favor

la escala de 0 “nada util” a 10 “muy atil “.
] | = Ns/Nc 99

10. Si le solicitasen su opinion, ; hasta qué punto recomendaria vd. Utilizar el servicio de intermediacion
del servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid a un conocido, amigo o familiar que esta
buscando empleo? Utilice por favor la escala de 0 “no lo recomendaria en absoluto” a 10 “seguro que

si lo recomendaria”.

I__L_| = Ns/Nc 99

11. ;Hay algiin aspecto del servicio de intermediacién que le gustaria que se modificase o mejorase?

¢Cual?
NO SUGERIR. POSIBILIDAD DE RESPUESTA MULTIPLE

Calidad de las ofertas/puestos ofertados
Descripcién de las ofertas

Ofertas reales/control de las empresas

Atencion telefonica

Atencion al usuario/amabilidad/empatia

Mas ofertas de empleo

Mejora de la web

Rapidez en la atencién/menor tiempo de espera
Eficacia del servicio (soluciones, utilidad...)
Mejorar el proceso de citas

Mas informacion/mas detallada

Atencion personalizada/asesoramiento individualizado
Profesionalidad/cualificacion del persanal

Dedicar mas tiempo a los demandantes
Adecuacion de ofertas al perfil de los demandantes
Mayor/mejor seguimiento del demandante

Otros (especificar)
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Grupo: 8 - valoracién global de los servicios de empleo

(A TODOSI/AS)
1. ¢Acudio usted en 2024 a alguna de las instalaciones de servicio publico de empleo la Comunidad de
Madrid?
5 PO T USSR 1
L OSSOSO URT ST SPRRTIN 2
(SOLO Sl P31=1)
2. ;Como valora los siguientes aspectos de estas instalaciones? Por favor utilice de nuevo la escala de
0a10.
Val Ns
La limpieza y el orden de las oficinas || 1199
La climatizacion de las instalaciones |1 1]99
El aspecto de los muebles y equipos || 1]99
La sefializacion para saber dénde dirigirse en el edificio |1 1199
La comodidad del mobiliario || 1199
La ausencia de ruido dentro del edificio | 1 1199
Los horarios de atencion al publico | | 1|99
La accesibilidad al edificio y a las instalaciones || 199
La existencia de espacios que faciliten la confidencialidad de las comunicaciones || 1|99
La localizaciéon y comunicacion de la oficina de empleo con su domicilio || 1199

(A TODOS)
3. A continuacion, le voy a indicar una serie de caracteristicas y me gustaria que me indicase hasta qué
punto es importante para usted que las cumpla un buen servicio. (ROTAR - leer los items Hacer hincapié
en que en esta pregunta hay que responder es si es importante para €l y no como lo valora)
Leer escala: de 0 nada importante a 10 indispensable

Importancia | Ns
Los tiempos de respuesta [ 99
La facilidad para acceder al servicio [ 99
La amabilidad del personal [ 99
Los conocimientos y competencias del personal [ 99
La sensibilidad y comprensién del personal ante sus necesidades L1 99
La utilidad de la informacion facilitada [ 99
Tener posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o habilidades. |1 99
Las instalaciones y equipamientos [ 99
Que mejore mis posibilidades profesionales [ 99
4. ;Y hasta qué punto esta satisfecho con el servicio publico de empleo de la Comunidad de Madrid
con respecto a estos aspectos? (ROTAR - leer los items Hacer hincapié en que en esta pregunta si se
trata de cdmo valora el desempefio del Servicio)
Leer escala: de 0 nada satisfecho/a a 10 muy satisfecho/a
Val Ns
Los tiempos de respuesta | | || 99
La facilidad para acceder al servicio | | || 99
La amabilidad del personal | | || 99
Los conocimientos y competencias del personal | | || 99
La sensibilidad y comprension del personal ante sus necesidades | | || 99
La utilidad de la informacion facilitada | | |99
Tener posibilidad de adquirir conocimientos, competencias o habilidades. L1 (| 99
Las instalaciones y equipamientos | | || 99
Que mejore mis posibilidades profesionales | | || 99
Pagina 12

Direccidon General del Servicio Publico de Empleo

fafiakad CONSEJERIA DE ECONOMIA, HACIENDA Y EMPLEO - COMUNIDAD DE MADRID




Informe general: Satisfaccion y rendimiento de los servicios de empleo de la Comunidad de Madrid 166/168
2025

5. 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? (ROTAR - leer los items Hacer
hincapiéen que en esta pregunta hay que responder es si es importante para €l y no como lo valora)

Leer escala: de 0 nada importante a 10 indispensable

Importancia | Ns
Obtener mayor seguridad frente al proceso de busqueda de empleo, |11 99
Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo [ 99
Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de recibir una oferta de empleo |1 99
Sentir que estoy acompariado en el proceso de busqueda de empleo. |11 99
Mejorar la descripcion de mi curriculo vitae [ 99
Aprender nuevas formas de busqueda de empleo: por internet, redes sociales, etc. |11 99
Estar mejor informado sobre los requisitos y necesidades del mercado de trabajo. [ 99

6. ¢En qué medida diria que la utilizacién de los servicios publicos de empleo de la Comunidad de
Madrid ha contribuido en la mejora de los siguientes aspectos relacionados con su vida profesional?
(ROTAR - leer los items)

Leer escala: de 0 nada a 10 mucho

Val Ns
Obtener mayor seguridad frente al proceso de busgueda de empleo, |1 1] 99
Tener mas confianza durante las entrevistas de trabajo 11 1] 99
Diversificar mi perfil para ampliar mis posibilidades de recibir una oferta de empleo |1 || 99
Sentir que estoy acompariado en el proceso de busqueda de empleo. 11 1] 99
Mejorar la descripcién de mi curriculo vitae |1 || 99
Aprender nuevas formas de busqueda de empleo: por internet, redes sociales, etc. |1 || 99
Estar mejor informado sobre los requisitos y necesidades del mercado de trabajo. |1 || 99
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Grupo: 9 - datos de identificacidon

1. Por favor, i me podria decir su edad?

LI O 1 1oL OSSOSO

25 a 34 afios....
35 a 44 afos....
45 a 54 aros....
55 a 64 afios....

65 0 mas aﬁos. ................................................................................................................................................

2. Especificar edad concreta

|_L |- Ns/Nc99

3. Sexo (Preguntar en caso de duda)

4. ;Cual es el nivel maximo de estudios que ha finalizado? (leer items)

Sin finalizar @StUIOS PHIMEMOS ... couiiiiie ittt ettt et e b s esaees e e st ae s s e basases e e bae et e rmsannean

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

SUPETOres (UNIVEISIEANIOS) ... ... ee ettt ettt et e et e e e ea e e e s e s e seeee e e s ernseesaemenesasesseemsanneen

5. ¢Y cual es su situacion actual? (leer items)

Trabajador POr CUEBNTA @JEIMA ... o. oottt e e e e e eea e e e s erms e s e aeesases e emsannen
EmMpPresarnio, @UOMOIMIO .. ... ... ettt e e ee e ee e o s ee e e emeeemeeeames s e neameeameeenmeanmeannaneeenneannean

Desempleado habiendo trabajado antes ...
Desempleado buscando su primer empleo.

ESTUGIANTE ...ttt b e et £t es et ee et st st et et es e aen e
Labores del NOGAT ... ettt e e ae e m e e e em e e e enn e n e e e e e nnene s

Retirado/a o jubilado/a ..
Otros (especificar) ........

(SOLOSIEN P53 04)
6. ¢Cuanto tiempo lleva en situacién de desempleo?

MENOS B ITES MESES ... .ottt ettt e et et e e e e 2o e e e e e st e e eme e esae e aneamneean

Entre 3 y 12 meses
Mas de 12 meses ......

Nombre/ apellidos de la persona entrevistada (anotar del listado)

Gk wh

B wN o

©wN

Teléfono de la persona entrevistada (anotar del listado)

TEXTO RGPD
Muchas gracias por su tiempo, y su colaboracién
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Conocer y medir, a través de una encuesta telefénica (CATI), el grado de satisfaccién y
rendimiento de los servicios de empleo de las personas usuarias (demandantes y
empresas) de los mismos, asi como el grado de importancia relativa que conceden a
cada una de las dimensiones evaluadas. Este conocimiento ayuda a determinar los
puntos fuertes y puntos débiles en la prestacion del servicio y tener en cuenta dicho
conocimiento para la mejora del servicio que se presta a los ciudadanos.

% ok Kk ok

SERVICIO PUBLICO
DE EMPLEQ ESTATAL

g:r: MINISTERIO

g Yeconomasocn. OEPE Comunidad
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