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1. OBJETO DEL CONTRATO

El objeto del contrato es conocer y medir el grado de satisfaccion de los servicios de
empleo en las personas, empresas y auténomos usuarios de los mismos, asi como el
rendimiento de dichos servicios a juicio de sus usuarios.

La Estrategia Espafiola de Apoyo Activo al Empleo 2021-2024 en linea con la iniciativa
PES-Benchlearning (aprendizaje por comparacion de los Servicios Publicos de Empleo),
establece como objetivo clave Mejorar el grado de satisfaccion de los empleadores y
demandantes con los servicios prestados por los servicios publicos de empleo, y cuenta
con el objetivo especifico 2: Valorar la atencién de las personas y las empresas a través de
la Cartera Comun de Servicios del Sistema Nacional de Empleo a través de la medida
“Evaluacion de la calidad, impacto y satisfaccion de la prestacion de los servicios de la
Cartera Comun del Sistema Nacional de Empleo”.

Una de las fuentes de informaciéon que nutren todo proceso de mejora de la organizacidn,
es conocer la percepcién de las personas y empresas usuarias de los servicios, su
satisfaccion con los mismos y el grado de eficiencia que le atribuyen, respecto a los
diferentes factores o elementos que intervienen en la prestaciéon en cada uno de los
servicios de empleo. Este conocimiento constituye un punto de partida estratégico para el
desarrollo de la organizacién, ayudando a determinar los puntos fuertes y puntos débiles
en la prestacion del servicio.

Se trata de la realizacion de un estudio mediante encuesta en el que, de una manera
exhaustiva, se recojan las impresiones y valoraciones de las personas usuarias de los
diferentes servicios en todas sus dimensiones para, posteriormente, disefiar planes de
mejora de los mismos.

Asimismo, debe contrastarse, no s6lo el grado de satisfaccién y rendimiento de los
servicios, sino también el grado de importancia relativa que los usuarios dan a cada una de
las dimensiones mencionadas, ya que no todas afectan de la misma forma a los distintos
servicios considerados.

2. ALCANCE Y CUESTIONES OBJETO DE ESTUDIO

2.1.ALCANCE DEL ESTUDIO

El estudio abarcara los siguientes SERVICIOS en los que ha de aplicarse la encuesta a
todos los tipos de usuarios (personas desempleadas, empresas y auténomos):

A) En el caso de demandantes de servicios de empleo (trabajadores en bisqueda
activa ya sean ocupados o desempleados):
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1. ORIENTACION profesional

2. INFORMACION profesional

3. FORMACION para el empleo
4. INTERMEDIACION

B) En el caso de empleadores, empresas o empresarios:

1. INFORMACION Y ASESORAMIENTO
2. GESTION DE OFERTAS DE EMPLEO

C) En el caso de empresas/auténomos con dificultades:

1. PLAN RE: ASESORAMIENTO

El contenido que se analizard en el estudio es el siguiente:

2.2.NIVEL DE SATISFACCION CON LOS SERVICIOS.

Se han de disefiar y plantear cuestiones sobre cada una de las dimensiones siguientes, en
cada servicio con entidad propia (Informacién, Orientacién, Formacion, Intermediacion y
Programas de Empleo subvencionados).

1. Fiabilidad. Capacidad de realizar el servicio prometido de manera correcta y continua.

2. Tiempo de respuesta, sensibilidad. Velocidad de respuesta ante las necesidades de la
persona usuaria.

3. Accesibilidad. Facilidad para establecer contacto.

4. Cortesia. Educacidn, respeto, consideracién y amabilidad del personal en contacto con
las personas usuarias.

5. Competencia técnica. Capacidad y conocimiento actualizado de los recursos necesarios
para realizar un servicio.

6. Comunicacién. Mantener informada a la persona usuaria en un lenguaje que pueda
entender, escuchar sus necesidades y capacidad para explicar lo sucedido.

7. Credibilidad. Confianza, reputacién y honestidad de la persona que presta el servicio.

8. Seguridad: Confianza en no asumir riesgo alguno en las transacciones con la
organizacion, ni siquiera de tipo financiero o de confidencialidad.
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9. Comprension de las necesidades de la persona usuaria y empatia con sus sentimientos.
Esfuerzo y capacidad de la organizacion para conocer a las personas usuarias y sus
necesidades.

10. Aspectos fisicos tangibles. Apariencia de las instalaciones, equipo y personal.

Ademas, debe contrastarse no sélo el grado de satisfaccidon de los servicios en opinién de
sus usuarios, sino también el grado de importancia relativa que los usuarios dan a
cada una de las dimensiones mencionadas, ya que no todas afectan de la misma forma a
los distintos servicios considerados (asi, en un servicio intangible, pueden no tener
relevancia las preguntas sobre la satisfaccion con los aspectos fisicos tangibles, ya que las
personas usuarias podrian no dar importancia a esta dimensidon). Esta importancia
relativa se determinara a través de un coeficiente de regresion, seleccionando las variables
que mas influyen en la valoracion global del usuario.

2.3.RENDIMIENTO DE LOS SERVICIOS

Entre los objetivos finales de los servicios de empleo, ademas de la satisfaccién, se busca
medir la consecucion del objetivo final del mismo. Por tanto, para cada servicio en funcién
de sus objetivos, han de medirse igualmente las dimensiones sobre el rendimiento de los
mismos, entre las que pueden estar:

1. La insercion final en el mercado de trabajo del demandante de empleo, es decir,
consecucion de un empleo o contrato de trabajo a consecuencia directa o indirecta del
servicio recibido.

2. El autoempleo. Para quienes busquen establecer su propio empleo, posibilidad de
realizar una actividad econémica de forma independiente trabajando para si mismo o
a través de un negocio.

3. El mantenimiento del empleo y la promocién laboral. En el caso de que hayan
participado trabajadores ocupados, el servicio ayuda a mejorar, mantener o no perder
el puesto de trabajo actual o facilita la carrera del empleado, habiendo mejorando sus
posibilidades de ascenso en la empresa.

4. Desarrollo profesional. Se mejoran las competencias profesionales (capacidades,
habilidades, actitudes, etc.) incluyendo la mejora de los métodos y capacidades de
busqueda de empleo.

5. En el caso del Plan RE de asesoramiento para auténomos en crisis, la salida exitosa de
la crisis o, al menos, la terminacién ordenada de la actividad.

6. Otros aspectos o dimensiones no consideradas anteriormente.

5111



*******

SERVICIO PUBLICO

= ¥ MINISTERIO DE EMPLEO ESTATAL

ul -q DETRABA|
=

I Y ECONOMIA SOCIAL SEPE

Direccién General
del Servicio Publico de Empleo

Comunidad | CONSEJERIA DE ECONOMIA,
de Madrid | HACIENDAY EMPLEO

B

3. METODOLOGIA

El estudio constara de una encuesta a usuarios, para medir la satisfaccion con los servicios
y el rendimiento percibido, de forma que se puedan extraer conclusiones para la mejora
en la prestacién de los mismos.

La encuesta a usuarios tendra las siguientes caracteristicas técnicas:
e UNIVERSO:

Personas entre 16 y 65 ailos, y empleadores (y auténomos) que hayan recibido los
servicios publicos de empleo seleccionados de la Comunidad de Madrid, codificados como
tales en los registros administrativos, en el marco temporal adecuado en el momento de
obtener la muestra.

e DISENO MUESTRAL

Se realizard un muestreo aleatorio simple con estratificacion por servicio recibido. La
empresa adjudicataria recibird el fichero con los servicios recibidos, y un numero
suficiente de reservas. Los usuarios se clasifican por los servicios mencionados, y la
seleccion de la muestra se realiza de forma independiente en cada uno de ellos.

Hay que tener en cuenta que, en cuanto al servicio de intermediacién, solo se entenderan
encuestas validas cuando el trabajador haya acudido efectivamente a entrevistarse con el
empleador.

Para la extraccion de los ficheros, se tendran en cuenta los que hayan recibido el servicio
en los 365 dias anteriores. La muestra se obtendra atendiendo a los porcentajes de sexo,
grupos de edad, antigiiedad en la demanda y nivel educativo de los beneficiarios del
servicio, valores que la empresa adjudicataria procurara mantener.

e TAMANO DE LA MUESTRA. ERROR MUESTRAL

El tamafio de la muestra en total serd de 3.000 encuestas validas: 2.200 en el caso de
demandantes de empleo diferentes, con afijacién de 100 encuestas por cada uno de los
cuatro servicios, 500 encuestas validas en el caso de los empleadores diferentes, y 300
para empresas/autonomos del Plan RE. Para un nivel de confianza del 95,5%, p=q=50%, el
error muestral maximo permitido sera de +1,9% para los demandantes de empleo y 6,5%
para los empleadores, empresas y auténomos. Se facilitara la tasa de no respuesta como
errores ajenos al muestreo.

e TIPO DE ENCUESTA:

Entrevista asistida por ordenador a través de CATI (Computer-Assisted Telephones
Interviewing).
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e FUENTE DE INFORMACION

La Administraciéon promotora facilitara la informacién necesaria proveniente de los
ficheros administrativos de empleo de los que es titular. La depuracién y segmentacion de
la base correrd a cargo de la empresa adjudicataria.

e CUESTIONARIO

Se facilitara el cuestionario provisional utilizado con anterioridad, que podra sufrir alguna
modificacion no significativa, y cuya aplicacion viene a durar 15 minutos
aproximadamente

4. FASES DEL ESTUDIO

Durante el desarrollo de la investigacidn y previa convocatoria de la Direccion General del
Servicio Publico de Empleo (DGSPE) se celebraran reuniones de seguimiento con una
periodicidad mensual, antes de las cuales la empresa adjudicataria debera presentar los
correspondientes informes de progreso en los que se detalle la evolucidn de los trabajos,
y con posterioridad, realizara un resumen de los tramos tratados en las reuniones. En el
caso de que, por la evolucion de los trabajos o circunstancias de fuerza mayor, resulte mas
operativo realizar las reuniones de forma telematica, la DGSPE propondra la celebracién
de la reunion en este formato.

Se considera necesario que la empresa aborde las siguientes fases o etapas, que se
consideran necesarias para la consecucion del objeto del contrato. Todas ellas tendran que
contar con la conformidad de la DGSPE:

4.1.MEMORIA DE INVESTIGACION Y CRONOGRAMA DE EJECUCION DEL
MISMO.

La empresa adjudicataria dispondra de un plazo maximo de 15 dias naturales desde el dia
siguiente a la formalizacién del contrato, para presentar una Memoria de la
investigacion en la que se detalle la propuesta técnica para la realizacion de los trabajos y
un cronograma detallado con los principales hitos del contrato.

4.2. REDISENO DEL CUESTIONARIO O ENCUESTA DE OPINION:, que tendré

en cuenta:

1 Para mas informacion de la edicién anterior https://gestiona3.madrid.org/bvirtual/BVCM051110.pdf
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e Las DIMENSIONES a considerar finalmente.

e Las PREGUNTAS o items a incluir en la encuesta.

e Los TIPOS DE USUARIOS a entrevistar.

e Los SERVICIOS A CONSIDERAR y su posible clasificacién o jerarquizacidn.
e Otras CUESTIONES a tener en cuenta para la mejora del estudio.

Hay que tener en cuenta que para muchos servicios la encuesta serd la misma que en
ediciones anteriores de estudios de satisfaccion para poder comparar la evolucidn, pero
para otros, como por ejemplo los usuarios del Plan RE, se tendra que elaborar ad hoc
desde el principio, dado que es la primera edicién que valora este servicio.

4.3.PLAN DE APLICACION DEL CUESTIONARIO O ENCUESTA DE
OPINION

e GRUPOS DE USUARIOS POR CADA UNO DE LOS SERVICIOS CONSIDERADOS

e PRUEBA PILOTO DE LA ENCUESTA. Se realizara una prueba a un nimero reducido
de usuarios, aproximadamente a un 3% tanto entre la muestra de demandantes de
empleo como en la de empleadores y auténomos, con el objeto de refinar y depurar
la encuesta antes de su aplicacién definitiva.

e Establecimiento de CRONOGRAMA o fechas de aplicacién de la encuesta definitiva.

4.4.APLICACION DEL CUESTIONARIO O ENCUESTA.

4.5. ANALISIS E INTERPRETACION DE LA INFORMACION OBTENIDA.

Realizacion de calculos, graficos, estadisticos, informes borrador e interpretacion de
los mismos.

4.6. REDACCION DE INFORMES FINALES. Los informes finales (global y

ejecutivo) mostraran los resultados obtenidos en la encuesta. Los documentos
deberan presentar los datos y conclusiones de forma que su lectura resulte amena y
de facil comprensién.

4.7. DIVULGACION DE LOS RESULTADOS. La empresa adjudicataria preparara:

o Unainfografia de dos paginas, en la que se resuman los principales resultados, y
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o Una presentacion de power point que sirva como apoyo a la presentacion
(presencial o por videoconferencia) que efectuara la empresa adjudicataria para
ayudar a difundir y divulgar los resultados del estudio, en el marco de la DGSPE.

5. PRESENTACION DE LOS TRABAJOS / PRODUCTOS

A la finalizacién de los trabajos, el adjudicatario debera presentar, en formato digital
editable (Word, PDF, Excel, PowerPoint, segun el caso, y a determinar por la DGSPE), los
siguientes productos:

Separadamente, para cada una de las 3 tipologias de sujetos de estudio recogidas en el
apartado 2 (demandantes de servicios de empleo, empleadores y empresas empleadoras,
y usuarios del Plan RE) los siguientes entregables:

1. Modelos de encuesta final utilizada (Word y PDF) y microdatos individuales validos
de la misma (Excel).

2. Informe final (Word y PDF) con interpretacién de los resultados obtenidos,
incluyendo en su contenido, ademas:

a. Recomendaciones para la mejora de la gestion de los servicios analizados.

b. Recomendaciones para la mejora del proceso de obtenciéon de resultados en si
mismo.

3. Resumen ejecutivo de los resultados del estudio (Word y PDF).
4. Presentacion resumen del estudio (Power point o similar).
5. Infografia de 2 paginas con los resultados mas interesantes.

Es decir, se presentaran 3 informes finales, 3 resimenes ejecutivos, 3 presentaciones, 3
infografias y 3 ficheros de microdatos.

6. EQUIPO TECNICO

La Direccidn General del Servicio Publico de Empleo tiene entre sus objetivos prioritarios
el de asegurar la calidad de los trabajos para ella realizados. Por ello, la organizacién y
gestién del proyecto, asi como su ejecucién, deben ser tales que permita obtener un
seguimiento formal del avance del mismo durante y a la finalizacién de los trabajos.

La empresa adjudicataria asignara al proyecto personal con experiencia contrastada en el
desarrollo y ejecucién de encuestas de calidad, satisfaccion, andlisis de demanda de los
usuarios y, en especial, debera determinar un equipo técnico compuesto por:
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- 1 Director/a de Proyecto: se encargara de dirigir, supervisar, coordinar la
realizacion y desarrollo de los trabajos, proponiendo las lineas de trabajo y
actuaciones necesarias a lo largo del proyecto, aunque no hayan sido sefialados
expresamente en el Pliego. Serd el interlocutor con la DGSPE, asistiendo a las
reuniones de seguimiento y a la presentacion de los resultados.

Tendra titulacién universitaria en sociologia, estadistica, matematicas, economia o similar,
y experiencia en la direccién de al menos 5 proyectos de encuestas del mercado de trabajo
y/o satisfaccion con la calidad de los servicios. Asimismo, tendra experiencia de 5 afios en
la direccion de equipos de trabajo y como investigador social.

- 1 Analista funcional o estadistico: Realizara el estudio del cuestionario a adaptar al
software, la adaptacion del censo a encuestar y la explotacion de datos estadisticos y
resolucion de incidencias.

Tendra experiencia de al menos 5 afios como analista informatico o estadistico y en la
explotacién de datos estadisticos. Titulacién universitaria en informatica, estadistica o
similar.

- 1 Técnico/a especialista en encuestas: se encargara del disefio, desarrollo y analisis
de la encuesta.

Tendra titulacién universitaria en sociologia, estadistica, matematicas, economia o similar
y, al menos, 5 afios de experiencia en proyectos de encuestas del mercado de trabajo y/o
satisfaccién con la calidad de los servicios.

- 2 Supervisores/as del trabajo de campo: serdan quienes se encarguen de formar y
resolver incidencias, dudas, etc.

Tendran titulacién universitaria y experiencia en, al menos, 2 proyectos relacionados con
encuestas para analizar el mercado de trabajo y/o la calidad de los servicios.

- 5 Encuestadores/as: seran quienes se encarguen de llevar a cabo la entrevista
aplicando el cuestionario.

Tendran, al menos, formacién secundaria y 1 afio de experiencia en la realizacién de
encuestas.

El personal adscrito a la ejecucién del contrato no podrd ser cambiado sin el
consentimiento expreso de la DGSPE. En caso de que fuera necesario sustituir a cualquiera
de las personas del equipo técnico, el sustituto debera tener el mismo perfil profesional
que la persona sustituida, incluyendo las mejoras en la experiencia de los trabajadores que
se recogen en los criterios de adjudicacién y que, en caso de sustitucion, deberan estar
igualmente presentes en el sustituto.
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7. CONTROL Y SEGUIMIENTO

La DGSPE se reserva el derecho de vigilar y comprobar en todo momento el correcto
cumplimiento por parte de la empresa adjudicataria de todas las obligaciones que asume a
través de este contrato, obligdndose la empresa adjudicataria a aportar la documentacién
necesaria a fin de facilitar dichas comprobaciones y facilitar el control de calidad de todos
los procesos y servicios a fin de subsanar errores.

La empresa adjudicataria queda también sometida al control, seguimiento y verificacion
de los organismos competentes de la Camara de Cuentas y la Intervencion General de la
Comunidad de Madrid.

8. PROPIEDAD INTELECTUAL DE LOS TRABAJOS

De acuerdo con el articulo 308.1 de la Ley 9/2017, de 8 de noviembre, de Contratos del
Sector Publico por la que se transponen al ordenamiento juridico espafiol las Directivas
del Parlamento Europeo y del Consejo 2014 /23/UE y 2014/24/UE, de 26 de febrero de
2014, todos los informes, soportes técnicos y datos, asi como otros documentos
elaborados en ejecucién de este contrato seran propiedad de la Consejeria de Economia,
Hacienda y Empleo quien podra reproducir, publicar y divulgar total o parcialmente sin
que pueda oponerse a ello el adjudicatario autor de los trabajos.

El adjudicatario no podra hacer ningin uso o divulgacién del material elaborado con
motivo de la ejecuciéon de este contrato, bien sea de forma total o parcial, directa o
extractada, sin autorizacion expresa de la DGSPECM.

LA DIRECTORA GENERAL DEL
SERVICIO PUBLICO DE EMPLEO

Firmado digitalmente por: GARCIA DIAZ MARIA BELEN
Fecha: 2024.07.05 16:11
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