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Las necesidades
de un mercado
laboral mas
dinamico

Los gobiernos necesitan un
enfoque estratégico y proactivo

para gestionar la recualificacion
de la poblacion en edad de trabajar.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo

En esta era post COVID en la que estamos
inmersos, las agencias de empleo se
enfrentana tres importantes retos que
coexisten entre si: la prevencién del creciente
desempleo (a medida que se van eliminando
las medidas de apoyo post COVID), una
gestion mas dinamica de la demanda en el
mercado laboral, que presenta un alto nivel de
desgastey deseo de cambio, y una necesidad

de reSkilling.

Afortunadamente, los Servicios Publicos de
Empleo (SPE) también han reaccionado a |
a pandemia abriendo sus servicios no sélo
a los desempleados, sino también a las
personas que corren el riesgo de perder

su trabajo.

Pero deben ir més alla, impulsando su
modernizacion. Porque la "nueva normalidad"
en la que vivimos abre nuevos retos y
oportunidades. Estamos ante un mercado

sin duda mas dinamico, cuyo desgaste y
deseo de cambio implica un aumento de
transiciones laborales cada vez mas
frecuentes para los ciudadanos a lo largo
de su carrera profesional.

El ritmo de los cambios estructurales en la
economia esta impulsando a las empresas

a adaptar rapidamente sus procesos de
trabajo y también esta generando continuas
modificaciones en el contenido de los puestos
de trabajo y fomentando nuevas formas
de empleo. La distincion entre empleo
dependiente y autoempleo se estéa
difuminando, las interrupciones de la carrera
profesional son mas frecuentes y las vias de

(re)insercion laboral se han vuelto mas complejas.

Ante este panorama, es preciso hacer frente
al desajuste entre las cualificaciones reales y
los puestos de trabajo que demandan mas
empleo,

encontrando para ello nuevas formas de
proporcionar educacion y formacion.

En este contexto que podria aplicarse
practicamente a nivel global, los gobiernos
desempefian un papel fundamental en las
economias locales y regionales a la hora de
movilizar a las empresas, a los interlocutores
sociales y a las partes interesadas para que se
comprometan a trabajar juntos. Invirtiendo
en la recualificacion y llevando a cabo una
revolucion de la recualificacion.

Por otro lado, apoyar la recualificacion de la
mano de obra resulta esencial para que las
ciudades, regiones y administraciones centrales,
junto con sus respectivas economias, tengan
éxito en su transicion digital y mejoren su
resiliencia.

Porque el ciudadano es cada vez més digital, y
es preciso acercarse y conectar mediante
nuevos canales también digitales.



La reconversion laboral:

de las actividades laborales actuales
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Conectar con
los ciudadanos

Hoy en dia, los ciudadanos estan mas conectados que nunca'y
esperan tener acceso a los servicios y la informacion de la
administracion en cualquier momento y lugar, ya sea a través de
Internet, del movil o de las redes sociales.

Para seguir sirviendo y atrayendo a los ciudadanos siempre conectados, las organizaciones
gubernamentales y mas concretamente los SPE deben ofrecer soluciones innovadoras que sean altamente
seguras y proporcionen una experiencia facil de usar.

Y no es Unicamente un tema de acercamiento. Es mas, la mejora del compromiso digital, esta ayudando
actualmente a los gobiernos locales de todo el mundo a prestar un servicio de alta calidad con una
necesidad menor de recursos.

Por todo ello, en el mundo digitalmente conectado en el que vivimos, los gobiernos deben aprovechar
las modernas tecnologias para involucrar a los ciudadanos, hacer que se sientan escuchados y satisfacer
sus necesidades.

Un servicio eficiente y centrado en el ciudadano refuerza la relacion entre la administracion publica y sus
ciudadanos comprometidos. Y la simplificacién de la comunicacién con los ciudadanos también
proporciona a los gobiernos informacién valiosa que pueden utilizar para mejorar sus operaciones

y servicios a gran escala.
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La modernizacion
tecnologica de los SPE

Una estrategia comun a nivel europeo

En la reunion del 25 de junio de 2021 del Consejo de Administracion de la Red Europea
de Servicios Publicos de Empleo (SPE) se adoptd una nueva estrategia.

Esta actualizacion de la estrategia se centra en los desafios cambiantes de un mercado laboral
caracterizado por la aceleraciéon de los cambios y el aumento de la flexibilidad. Reconoce

que los mercados de trabajo estan experimentando un cambio desde las divisiones tradicionales
de desempleo-empleo hacia una realidad caracterizada por frecuentes transiciones en el mercado
de trabajo.

Su objetivo es reforzar y fomentar la cooperacion entre los SPE para promover la
modernizacion de cada uno de ellos, fomentar el uso éptimo de la tecnologia y los datos, y
facilitar la mejora de las competencias del personal. Todo ello contribuira a orientar el camino
hacia la consecucion de los objetivos europeos en materia de empleo, el Pacto Verde Europeo
y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU.

L)
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Fuente: European Commission

La necesaria modernizacion de las Oficinas Publicas de Empleo
pasa por atender estos apartados estrategicos:

Mejorar la calidad

Los SPE demuestran una amplia gama de
enfoques de la gestion de la calidad de
servicio que prestan y su rendimiento, que
estan en parte relacionados con la forma
en que los SPE analizan los resultados y los
productos. La mayorfa de los SPE emplean
un modelo de gestion de la calidad
reconocido.

También utilizan algun tipo de ciclo de
rendimiento anual, con objetivos de
rendimiento que se fijan y miden por lo
tanto anualmente. Algunos SPE utilizan
incluso ciclos plurianuales en la gestion

del rendimiento, que apoyan una vision
amas largo plazo en la fijacion de objetivos
y la elaboracion de politicas.

Qué bueno serfa disponer de herramientas
que nos permitan hacer evaluaciones mas
frecuentes, casi en tiempo real, y que

faciliten la introduccion del concepto de
"aprendizaje comparativo". De tal manera
gue contemos con sistemas modernos de
gestion capaces de medir y comparar el
rendimiento de los SPE mediante la
evaluacion comparativa y utilizar los
resultados para compartir buenas practicas
basadas en pruebas y promover el
aprendizaje continuo.

Ofrecer servicios online

El uso creativo de Internet y otros medios

de comunicacién ofrece nuevas
oportunidades para desarrollar los servicios
personalizados que precisan tanto los
demandantes de empleo como las empresas.

Mejorando para todos ellos el apoyo, y
facilitando el acceso a la informacion a todo
el mundo en un nuevo escenario que rompe
los horarios tradicionales de atencion al
publico, en un régimen que perfectamente
puede prestarse en horario 7x24.


https://op.europa.eu/webpub/empl/pes-network-strategy/en/
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Aplicar Inteligencia Artificial

El nuevo panorama laboral hace necesario
que los servicios de las oficinas de empleo no
solo proporcionen informacion precisa sobre
la oferta y la demanda de trabajo, sino que se
anticipen a las necesidades de los mercados
laborales

Y que también actien como asesores de los
empresarios para superar los cuellos de
botella en la contratacién y puedan ofrecer
a los demandantes de empleo una serie de
servicios personalizados que incluyan la
asistencia en el disefio de planes de accién
a medida basados en un diagnostico de las
necesidades, habilidades y competencias
individuales.

En este contexto, la Inteligencia Artificial
puede desempefiar un importante papel a
la hora de proporcionar informacion a los
agentes, asi como automatizar procesos
que pueden ser perfectamente
reglamentados y supervisados.

Convertirse en organizaciones
Data Driven

Todo lo anterior no serfa posible si no
convertimos a las Agencias de Empleo
organizaciones Data Driven. En las que la
informacion en papel ceda su protagonismo
a los formatos electrénicos. De tal manera
que los datos fluyan con agilidad, las lineas
impresas se conviertan en palabras, en frases
que puedan ser facilmente localizadas.

Y que ademés tengan significado.

Porque gracias una vez mas a la Inteligencia
Artificial y al aprendizaje automatico
mediante la aplicacion de algoritmos,
podemos consequir la colaboracion de
sistemas de traduccion automatica,
diccionarios de sindbnimos y otras
funcionalidades que acerquen la
informacion all4 donde se necesite.

Tanto al ciudadano, como a las empresas

y a los agentes de las oficinas de empleo.

Ofrecer servicios personalizados

Ayudando entre otras cosas a garantizar la
existencia de unos mercados de trabajo
inclusivos mediante medidas activas y
preventivas del mercado de trabajo. Que
incluyan la identificacion temprana de las
necesidades, la asistencia en la busqueda
de empleo y la formacién como parte de los
planes de accién personalizados. Asf como
la prestacion de los servicios sociales
necesarios para apoyar la inclusién de los
maés alejados del mercado de trabajoy
contribuir a la erradicacion de la pobreza.

Ya més explicitamente y con la mira centrada
en la personalizacion, la modernizacion de
los SPE puede centrarse en

+ Abordar nuevas estrategias para
personalizar los servicios.

+ La identificacion temprana de las
necesidades y la intervencion precoz.

* Una prestacion de servicios mas eficaz
basada en el uso de las tecnologfas de
la informacion y herramientas de
autoservicio para la busqueda de
empleo.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo

* El desarrollo de asociaciones y redes
que impliquen la cooperacién con otras
organizaciones y agencias privadas.

* Garantizar la calidad del servicio a través
de la evaluacion basada en indicadores
de rendimiento y el desarrollo del
personal, incluyendo para ello la revisién
continua de habilidades y competencias.

Mejorar las habilidades del
personal

Aplicando programas de formacion del
personal de las instituciones que operan en
el mercado laboral a nivel nacional, regional
y local, con el fin de reforzar la eficacia de
los servicios de empleo y su capacidad para
llevar a cabo con éxito las reformas que cada
agencia tenga previsto acometer.

Surgen ademas nuevos perfiles que quizéa
sea oportuno comenzar a abordar. Nos
referimos concretamente a los de
mediacién, mentoria y tutoria. Estos
nuevos perfiles pueden desempefiar un
papel de puente entre los ciudadanos y los
empleadores. De tal manera que los
servicios publicos aborden iniciativas de
orientacion, planificacion de itinerarios y
seguimiento individual de las personas.
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La importancia de la
ciberseguridad

Si bien es cierto que la digitalizacion y el big data ofrecen
muchas nuevas oportunidades para el desarrollo de |a
prestacion de servicios de los SPE, precisamente esa mayor
digitalizacion y el uso de la Inteligencia Artificial han aumentado
la importancia de la proteccion de datos y la seguridad de la
informacion personal. .

Porque los SPE recogen y utilizan datos individuales (a menudo sensibles) y se enfrentan a
retos similares en la aplicacion del Reglamento General de Proteccién de Datos (RGPD).

Para asegurar el cumplimiento de esta normativa o cualesquiera otras especificas de cada

contexto empresarial y sectorial, y ante el incremento y la especializacion de la ciberdelincuencia,

se precisan soluciones y herramientas que aporten seguridad tanto en la custodia de los datos como
de los procesos. Soluciones que se basen en modelos como Zero Trust. Un enfoque de confianza
cero que se extienda a todo el patrimonio digital y sirva como una filosofia de seguridad integrada y
una estrategia de extremo a extremo.

Porque las organizaciones necesitan un nuevo modelo de seguridad que se adapte eficazmente a
la complejidad de los entornos modernos, que abarque a los trabajadores méviles y que proteja a
las personas, los dispositivos, las aplicaciones y los datos dondequiera que se encuentren.
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Disenando iniciativas
para promover la
recualificacion

Para comprender las
necesidades y demandas
locales de cualificacion es
necesario involucrary
escuchar a los empleadores

y a otras partes del ecosistema.

Y disponer de herramientas
que conecten la oferta con la
demanda.

Pero este proceso puede llevar mucho tiempo
y No siempre proporciona una imagen completa
de los desajustes y carencias actuales y de las
futuras necesidades de competencias. Las
herramientas especializadas pueden ayudar a
desarrollar una prediccidon mas sélidade las
futuras necesidades de competencias.

Estas herramientas también pueden evaluary
predecir las competencias, por ejemplo,
utilizando datos de portales de empleo o redes,
sociales especializadas en ecosistemas laborales
como LinkedIn que sirven de cauce para
identificar las competencias necesarias para un
trabajo concreto, lo que permite a las oficinas
de empleo comparar sectores y supervisar el
progreso a lo largo del tiempo.

Y por encima de todo ello, aplicar tecnologfas
innovadoras como la Inteligencia Artificial y los
algoritmos de Machine Learning, que pueda
realizar labores de prediccién como de analisis,
aportando los insights necesarios para la toma
de decisiones.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo

Para materializar estas iniciativas de modernizacion y para el éxito de
cualquier iniciativa orientada a la recualificacion profesional de la ciudadania,
entendemos necesario abordar las siguientes fases.

Identificar las necesidades
de competencias actuales
VALTLUTETS

+ Consultando las fuentes disponibles a nivel
europeo y nacional.

* Aplicando métodos para determinar las
necesidades de competencias regionales y
locales.

+ Explorando tecnologfas avanzadas (utilizando
la Inteligencia Artificial) para la prevision de
competencias.

* Reutilizando o ampliando las herramientas
existentes para evaluar las competencias a
nivel individual.

Aplicar las soluciones:

+ Centrandose en la creacion de programas
integrales para apoyar a las personas en su
camino hacia un nuevo puesto de trabajo.

+ Considerando que la planificacion y la
preparacion son fundamentales para el éxito
de la aplicacion.

* Formalizando la colaboracion para alinear
las funciones y los compromisos y sentar las
bases de las iniciativas de recualificacion.

Disenar soluciones:

« Estableciendo una estrategia de
recualificacién querida y alineada con la vision
de futuro y la estrategia de transformacion de
las ciudades y regiones.

+ Determinando las prioridades y el alcance de
las soluciones eficientes y eficaces, teniendo
en cuenta las carencias actuales y futuras

+ Disefiando un plan de accién claro a partir
de la evaluacion de las soluciones actuales y
potenciales, con la participacion de los
principales actores del ecosistema

Controlar los progresos:

+ Realizando un seguimiento y evaluacion,
siendo fundamentales para comprender la
eficacia: detectar los problemas, tomar
medidas correctivas, obtener informacion
sobre el progreso y la regularidad, y
demostrar lo que (no) funciona.

« Estableciendo un circulo virtuoso en el que
los primeros éxitos iniciales se aprovechen,
creando impulso y apoyo.
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Conectar eficazmente
la oferta de trabajo
con la demanda

Entre la disponibilidad de
recursos humanosy las
necesidades del mercado
laboral.

Las brechas de cualificacion existen cuando
los empresarios consideran que su mano
deobra actual no tiene los tipos/niveles de
cualificacién adecuados para cumplir sus
objetivos empresariales, o cuando los
nuevos participantes en el mercado laboral
carecen de la formacién y las cualificaciones
necesarias.

SPE debe centrarse en evolucionar los
actuales servicios al ciudadano para
acercarlos, afiadiendo més canales de
comunicacion digital e implementando

interacciones segmentadas y proactivas.

Una vez marcado este objetivo, resulta
primordial optimizar la experiencia del
ciudadano precisamente con los
instrumentos con los que esta habituado
relacionarse en su dfa a dia. Nos referimos
concretamente al empleo de dispositivos
moviles, a las plataformas virtuales de reunion
y colaboracién en linea, y nuevos formatos de
e-learning. Que no solo acercan la formacion
a las personas independientemente de su
disponibilidad horaria y geogréfica, sino que a
demés multiplican su efecto educador si
dotamos al sistema de formacién de la
plataforma tecnoldgica adecuada.

Todo este acercamiento no tendrfa sentido si
no somos capaces de lograr una vision tnica
y personalizada del ciudadano, que permita
acciones por perfiles. Una vision de 360°
orientada especificamente a la obtencién o
mejora de su empleo.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo
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Qué duda cabe que la integracion y la
participacién del resto de agentes resulta Experiencia ciudadana Conectar de forma proactiva y dinamica Experiencia de las empresas
fundamental. Nos referimos concretamente racionalizada la oferta de trabajo con la demanda racionalizada

a las escuelas, universidades, portales de
empleo, empresas ya consolidadas y a las

startups. Pero establecer esta conexion no Experiencia mejorada para Integrar fuentes de datos de escuelas, Segmentacion de perfiles
els S‘f;'_C'e”te L'egaf el mof‘?e”éo de poder | los ciudadanos (aplicaciones universidades, solicitantes de empleo,
claslficar tanta informacion, de segmentaria, moviles, asistencia a empleados, empresas de nueva Campafias
de analizarla para verdaderamente conectar . . . . iy
distancia, asistentes virtuales, creacion

la oferta con la demanda. Eventos virtuales

etc.)
El problema es que el exceso de informacién Vision de 360° del ciudadano para el
puede atascar los procesos, si debe ser Facil acceso al e-learning, historial de empleo
revisada constantemente por los trabajadores Job coaching y apoyo
de las oficinas de empleo. Afortunadamente automatizado en la Segmentacion e identificacion de
la Inteligencia Artificial puede ayudar a orientacion profesional personas vulnerables
analizar de las carencias de competencias y
recomendar rutas de aprendizaje Proceso de entrevista Anélisis de las carencias de
personalizadas, puntuar la adecuacion al optimizado (programacién competencias y rutas de aprendizaje
puesto de trabajo (e incluso predictiva), de entrevistas, sequimiento personalizadas con Al

detectar el fraude cuando se dan las
condiciones adecuadas. Y con todo construir
cuadros de mando en tiempo real para el
seguimiento de los KPI que se marque la
organizacion.

del progreso)
Puntuacion de la adecuacion al

puesto de trabajo y adecuacion
predictiva al puesto de trabajo con IA

Fraude y deteccion con IA

Cuadros de mando en tiempo real
para el seguimiento de los KP!

Una vision unica de 360° de |os ciudadanos, orientada
especificamente a la obtencion o mejora de su empleo.

@ Benefi Cios c I ave Integracion y la participacion de todos los agentes:

fuerza laboral, empleadores, sector educativo y personal de
las oficinas de empleo.

Anticiparse a las necesidades de los ciudadanos
mediante la IA, aplicando enfoques proactivos
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Ofrecer una experiencia
omnicanal coherente:
el citizen persona

Lograr el compromiso y la
conexion con los ciudadanos,
para que los agentes puedan
ofrecerles un servicio
personalizado, solo es posible
si somos capaces de proporcionar
a los agentes una vision
unificada del ciudadano

a través de los canales de
comunicacion y los puntos de
contacto de interaccion.
Aplicando la omnicanalidad.

Aunque pudieran parecer enfoques de técnicas
de marketing mas propias de la empresa privada,

en el fondo la finalidad es la misma: conectar
con nuestra audiencia. Pero no para venderles
COsas, Sino para prestar servicios, aumentar su
satisfaccion y su confianza con respecto a los
servicios publicos que recibe.

Sinos encontramos en una dinamica de

modernizacion de los SPE, es el mejor momento

para cambiar las dinamicas de trabajo y dar la
mano a las nuevas estrategias de inbound

Ofreciendo experiencias de usuario
totalmente personalizadas, rapidas y sin
impedimentos. Y no menos importante,
con el objetivo afiadido de reducir costes
tanto en la interlocucién como en las
campafias informativas.

Nos encontramos entonces no con el buyer
persona (concepto propio del inbound
marketing), sino con el citizen persona, un
perfil ficticio que nos sirve para identificar
tipos de ciudadanos que requieren un
determinado servicio o acceder a una
informacién concreta.

Para poner en préctica todo esto, es
necesario disponer de herramientas que
gestionen la informacion con esa vision
Unica del ciudadano a la que nos referlamos
antes, y que ademas pueda incorporar
aquellos canales en los que se centre
nuestra estrategia de comunicacion con
nuestra audiencia. Desde el teléfono
tradicional hasta las redes sociales, pasando
por la mensajerfa, el correo electrénico, el
chat, los foros y por qué no, desarrollando
Apps que aglutinen la informacién y los
servicios que se quieren prestar.

marketing para las administraciones publicas.

Marzo 2022 Elreto digital de los Servicios Publicos Empleo
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Co-navegacion

Teléfono Agencia de empleo Internet of
Things

Procedimientos  Encuestas  Permisos, Ciudadano 360 Formaciones
y contenidos SLAs

Gestion Gestion del
decasos  conocimiento

Machine learning e Inteligencia Artificial
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Lorem ipsum

Todo el ecosistema del SPE se beneficia

Se mejoran e incrementan los servicios

Disponen de un servicio proactivo e inteligente @ Be n efi c i OS c I ave

Mejoran de los canales de comunicacion

Feedback y mejora constante mediante encuestas

Interactuar con los ciudadanos como quieran, donde
quieran, cuando quieran.

Se mejora el seguimiento de empresas Habilitar tiempos de respuesta mas rapidos y una resolucion
de incidencias, requests y tramitaciones mas agiles, mejorando

Se ofrecen nuevos canales para empresas —
la efectividad.

Posibilidad de incluir nuevos servicios
Proporcionar alertas y actualizaciones en tiempo real para

mantener informados a los ciudadanos, empresas colaboradoras

y demas entidades.
Se incrementa su productividad y agilidad

Se simplifica el puesto de trabajo, mediante la integracion Focalizar las acciones de manera segmentada, mejorando la
y la reduccion de aplicaciones eficiencia y reduciendo costes.

Se unifican de procesos (Integracién con sistema telefénico,
Los agentes Microsoft 365, Linkedin)

Marzo 2022 Elreto digital de los Servicios Publicos Empleo
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La propuesta de
Microsoft: las bases
y sus beneficios

Las organizaciones del sector publico necesitan soluciones
integrales para sus retos inmediatos y a largo plazo que
cumplan sus objetivos en dos niveles complementarios:

el operativo y el financiero.

Dynamics 365 es una potente familia de soluciones de software de gestion que encaja

perfectamente en los escenarios de las administraciones publicas, que buscan pasar de
una burocracia cargada de papel a un gobierno digital, eficiente e inteligente.

Daténdolas de herramientas capaces de abordar la gestién de organizaciones de alto
interés social como los SPE, al que aportan la agilidad que requiere el contacto diario
con los ciudadanos.



, Dynamics 365

Customer Service

Dynamics 365 for Customer Service ayuda a habilitar esta transformacion digital y mejora todos los
aspectos del servicio al cliente. Ayudamos a mejorar la experiencia a través de cinco conjuntos de
capacidades clave: compromiso omnicanal, autoservicio y comunidades, habilitacion de agentes,

conocimiento unificado e inteligencia de servicio.

* Inclusion de nuevos canales de atencion a empresas
(chat, SMS, redes sociales, etc.)

* Inclusion de datos de empresas y sequimiento de
procesos con ellos

* Si los empleados disponer de Office 365, se pueden
configurar integraciones nativas con Teams, Outlook, etc.
para evolucionar el trabajo de los agentes

« Integracion procesos de formacion desde la pagina
del portal de empleo

* Propuesta proactiva de empleo con IA (scoring)
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+ Automatizacion, digitalizaciéon y evolucion de
procesos de los ciudadanos (actualizacion de
domicilio, etc.)

* Inclusion de nuevos canales de atencion a
ciudadanos (Chat, SMS, redes sociales, etc.)

* Propuesta de lineas y planes de formacion
inteligentes basados en el CV.

« Integracion con centralita telefénica

+ Solucion cloud centralizada para la gestion de
citas previas en oficinas de gestion de empleo.

C raﬂsma“-‘hip'

Dynamics 365
Marketing

Aumente la demanda, mejore la concienciacién, cree experiencias ciudadanas
fluidas y mejore los resultados generales de sus esfuerzos en el area de marketing.

+ Envio de notificaciones y comunicaciones automaticas y masivas a empresas

* Envio de emails y SMS como notificaciones a ciudadanos en procesos de arbitraje
y conciliacion

« Planificacion, convocatoria y seguimiento de eventos online y presenciales

« Envio proactivo y reactivo de informaciones a ciudadanos y automatizacion
de "Journeys”




Dynamics 365
Sales

Comprenda las necesidades de los clientes potenciales
y de los clientes, invollicrelos mas eficazmente y cierre
més ventas para ofrecer una experiencia de compra
personal y profesional.

* Integracion con LinkedIn Sales Navigator, y uso de
LinkedIn Recruiter
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Dynamics 365
Customer Insights

,

Unifique todos sus datos de los ciudadanos reuniendo toda la
coleccion de fuentes de datos para obtener una Unica vision de
ellos y permitir una participacion significativa de los ciudadanos.
Le permite incorporar datos de cualquier fuente de datos para
ayudar a poblar esa visién del cliente, y le permite aprovechar
los algoritmos de aprendizaje automatico incorporados que le
ayudan a acelerar la obtencion de conocimientos profundos

de todos esos datos.

« Ciudadano 360° Vista completa de la ficha de candidatos con
datos externos a empleo y perfiles segmentados con IA.

« Posibilidad de crear segmentos inteligentes con datos externos
de empleo, como por ejemplo formacion.

Dynamics 365
Customer Voice

Proporciona a las organizaciones los recursos que necesita
para recopilar y comprender comentarios rapidamente en
todos los canales y a escala, lo que les permitira crear mejores
experiencias para los clientes.

* Envio de encuestas a ciudadanos y empresas
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El valor anadido
de la integracion

Microsoft 365

Nuestro Servicio de Datos Comunes (Common Data Service,
ahora llamado Dataverse) hace aflorar los datos almacenados
dentro de Dynamics 365 a través de un conjunto comun de
entidades que modelan los datos a través de todas las
aplicaciones de negocio en Dynamics 365 -Servicio al Cliente,
Ventas, Insights, y més.

Y lo mejor de todo es que también integramos entidades de
Office 365 en el Servicio de Datos Comun.

Esto significa que, si usted establece reuniones con un
ciudadano para debatir sobre una oportunidad de
aprendizaje/trabajo, la entidad de la oportunidad en la
aplicacién de ventas de Dynamics 365 se vinculara
automaticamente a la entidad de la reunién en Office 365.

Esto aporta una forma increiblemente potente de construir
procesos de negocio que pueden abarcar todos los sistemas
dentro de su organizacion, y que pueden ampliar y acelerar
sin problemas todas sus aplicaciones de negocio y soluciones
de productividad.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo

Lorem ipsum

Las soluciones empresariales basadas en Dynamics 365 tienen la capacidad

IA + Data Analytics

Permita que todos, y en todos los equipos, tomen mejores
decisiones y mas impactantes convirtiendo sus datos en
conocimientos con la inteligencia de Microsoft Al.

Tanto si su objetivo es acelerar un Unico proceso como si
quiere beneficiar globalmente a la organizacion, consiga
que la IA sea accesible y Util en todos los departamentos.

Con Dynamics 365, cada grupo tiene la libertad de resolver
problemas y tomar decisiones por si mismo con la ayuda de
herramientas inteligentes.

Beneficios clave:

» Haga que cada punto de contacto sea mas relevante y
receptivo con informacion proactiva basada en datos sobre
las necesidades y comportamientos de los ciudadanos.

* Deteccion de fraude. Funcionalidades para detecciéon de
fraude (subvenciones, ayudas, etc.).

de integrarse de forma nativa con otras soluciones, herramientas y tecnologias
de Microsoft. Esto no sélo permite ampliar las capacidades a las necesidades
actuales o futuras, sino que también simplifica enormemente los procesos de
evolucion tecnoldgica.

Power Platform

Una plataforma construida por Microsoft para proporcionar
inteligencia empresarial, aplicaciones personalizadas low-code,
automatizacion de procesos organizativos y agentes virtuales

Power BI, uno de los pilares de nuestra Power Platform, es una
solucion disefiada para convertir fuentes de datos no relacionadas
en informacién coherente, interactiva y visualmente atractiva. -

Y ademas esté integrada en Dynamics 365.

Beneficios clave:

» Mediante Power Virtual Agent se proporciona una atencion
automética por medio de agentes virtuales que aprenden con IA.

» Mediante Power Apps Portals puede crear faciimente portales
web de bajo codigo para que los usuarios internos y externos
puedan interactuar de forma segura con sus datos. De este modo
no sélo podra reducir las inversiones en disefio paginas, sino incluir
automatismos que simplifiquen los procesos de la web de empleo.
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Las ventajas de
una solucion en
la nube

Simplificacién de la arquitectura

En cloud la arquitectura se simplifica ya que se consume bajo modelo
de Software como Servicio (SaaS), dejando la responsabilidad del
mantenimiento de los sistemas a cargo de Microsoft. Lo que incluye
infraestructuras y software para resolver necesidades como la prueba
de fallos, las copias de seguridad, el acceso a la informacion,

la encriptacion de los datos, etc.

Escalabilidad transparente

La escalabilidad del sistema es automatica y gestionada por Microsoft.

Soporte del fabricante

Toda la plataforma tiene un soporte con un uptime del 99,9%
garantizado por parte de Microsoft. Microsoft tiene ademas trazabilidad
completa de la plataforma, de cara a que cualquier fallo pueda ser
identificado.

Inexistencia de obsolescencia tecnolégica

Tanto la arquitectura como la solucion se actualizan de forma
transparente, garantizando la seguridad, la disponibilidad y la calidad
del servicio de forma constante.

El reto digital

Ciberseguridad

Reduccion
de costes

Reduccion de
infraestructura

Escalabilidad
Disponibilidad
y resiliencia

Previsibilidad
de costes

Libera recursos en

departamentos de Ti

Mejor
gobernanza

Sostenibilidad

Maximiza la proteccion de las Tl, tratando la seguridad de forma global y holistica,
mediante el uso de infraestructuras construidas sobre arquitecturas Zero Trust.

La formula de SaaS utiliza un modelo de pago por uso en la nube, mediante tarifas de
suscripcion. Solo se paga por lo que se usa en lugar optar por mayores costes de licenciamiento.

Bajo la formula de Saa$S no son necesarios servidores y servicios asociados a tareas de
backup, seguridad, actualizacién y mantenimiento.

Se utiliza lo que se necesita, cuando se necesita. Para asi incorporar nuevos usuarios,
0 abrir nuevas delegaciones de manera practicamente inmediata.

Tranquilidad al saber que los datos y servicios estan replicados en multiples sitios con
los méximos SLAs y disefios redundantes antes posibles fallos.

Al utilizar Saa$, se puede tener una mejor previsibilidad de los costes de licencias, ya
que ante picos de trabajo, no se deberia requerir la compra de mas servidores.

Al eliminar los servidores y sistemas locales, se reducen los costes de mantenimiento
asociados y el personal de Tl puede centrarse en tareas de mayor valor afiadido.

Visibilidad y control de todo el entorno de computacion usando las mejores tecnologias
y herramientas.

Empleo de tecnologias sostenibles para continuar con la innovacion, ofreciendo de este
modo el minimo impacto medioambiental.




Y Dynamics 365

aporta

Funcionalidades nuevas
en atencion al ciudadano

Innovacion
continua

Soporte de interfaz de
usuario multiplataforma

Facilidad de despliegue

Mejora la experiencia
de usuarioy
productividad

Gestion y analisis
de los datos

Aprovechar las
capacidades de
Power Platform

Una familia de
soluciones de gestion
totalmente integrada
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mucho mas...

Nuevos canales de comunicacién con ciudadanos, soluciones de autoservicio,

etc. estan disponibles para su uso sin necesidad de desarrollar nuevos proyectos.

Se accede a las Ultimas versiones, eliminando la necesidad de actualizaciones
cada pocos afios. Queda a la eleccion del cliente la capacidad de mantenerse
al dfa con las actualizaciones directas de la plataforma y las aplicaciones.

Se ejecuta en cualquier dispositivo (PC, tableta, teléfono), cualquier plataforma
(Windows, Mac, etc.) y cualquier navegador (IE, Chrome, Safari,Firefox,etc.)

Una arquitectura simplificada que permite acceder a la solucién a través de
una interfaz de usuario basada exclusivamente en el navegador.

Ademas de las nuevas caracteristicas y funcionalidades, Dynamics 365 ofrece
una nueva interfaz de usuario que aumenta la productividad y se integra
facilmente con Office 365.

La gestion de los datos en cloud permite su integracion sencilla para su anélisis
predictivo, de cara a mejorar el servicio a los ciudadanos.

Power Apps Y Flow son soluciones low-code/no-code que permiten respectivamente
crear aplicaciones y construir flujos de trabajo empresariales facilmente.

Dynamics 365 es una familia integrada de soluciones de gestion que brinda la
plataforma de crecimiento definitiva.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo

El paso ala nube no lo es todo. Apostar por
Dynamics 365 en particular, y por las tecnologias
de nube publica de Azure en un sentido mas
amplio, aflade ventajas adicionales que también
hay que tener en cuenta.

Como lo es un aprovechamiento total de la 1+D de Microsoft: las inversiones de

Microsoft en la evolucion de la plataforma estan disponibles de forma inmediata,

pudiendo facilitar su uso de forma sencilla.

I
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Seguridad: El compromiso
de confianza cero de

Microsoft

Seqguridad: El compromiso de
confianza cero de Microsoft
Microsoft Dynamics 365 tiene
el compromiso de ayudar a
nuestros clientes a cumplir sus
requisitos de privacidad y datos
personales, asi como el
Reglamento general de
proteccion de datos (RGPD).

Y es debido a que las soluciones basadas en
Dynamics 365 estan soportadas dentro de
Microsoft Azure, y todas ellas disfrutan de la
oferta de cumplimiento regulatorio mas amplio
de la industria, con 90 certificaciones de
cumplimiento, que ayuda con las normativas
nacionales, regionales y especificas de
numerosos sectores de la industria, tanto en
materia de recopilacion como en el uso de los
datos.

El modelo Zero Trust

Las organizaciones de hoy en dfa necesitan
un nuevo modelo de seguridad que se adapte
con mayor eficacia a la complejidad del
entorno moderno, que abarque el lugar de
trabajo hibrido y que proteja a las personas,
los dispositivos, las aplicaciones y los datos
dondequiera que se encuentren. Y Microsoft
aplica el modelo Zero Trust en sus soluciones
Y Servicios.

« Verificar explicitamente. Autenticary
autorizar siempre basandose en todos los
puntos de datos disponibles, incluyendo la
identidad del usuario, la ubicacion, la salud
del dispositivo, el servicio o la carga de trabajo,
la clasificacion de los datos y las anomalias.

« Utilice el acceso menos privilegiado. Limite
el acceso de los usuarios con un acceso
just-in-time y just-enough-access (JIT/JEA),
politicas adaptativas basadas en el riesgo y
proteccion de datos para ayudar a asegurar
tanto los datos como la productividad.

+ Asuma una brecha de seguridad. Reduzca
al minimo el radio de explosion y segmente el
acceso. Verifique el cifrado de extremo a
extremo y utilice los analisis para obtener
visibilidad, impulsar la deteccion de amenazas
y mejorar las defensas.

El reto digital de los Servicios Publicos Empleo

Azure: una nube publica segura por disefio

Microsoft Azure es una plataforma de servicios en la nube multi-tenant que los organismos
publicos pueden utilizar para desplegar diversas soluciones. Una plataforma de nube
multiusuario implica que las aplicaciones y los datos de varios clientes se almacenan en el
mismo hardware fisico. Sin embargo, Azure utiliza el aislamiento l6gico para separar las
aplicaciones y los datos de cada cliente.

Azure estéa disponible globalmente en méas de 60 regiones y puede ser utilizado por entidades
gubernamentales de todo el mundo para cumplir con los rigurosos requisitos de protecciéon
de datos en un amplio espectro de clasificaciones de datos, incluyendo datos no clasificados
y clasificados.

* Puede optar por almacenar su contenido mas sensible en servicios que almacenan los datos
en reposo en Geograffa.

+ Puede obtener una mayor proteccion cifrando los datos con su propia clave mediante
Azure Key Vault.

+ Aunque no puede controlar la ruta de red precisa para los datos en transito, el cifrado
de datos en transito ayuda a proteger los datos de la interceptacion.

* Azure es un servicio operado globalmente 24x7; sin embargo, el soporte y la resoluciéon
de problemas rara vez requieren acceso a sus datos.

+ Si desea un control adicional para los escenarios de soporte y solucion de problemas,
puede utilizar Customer Lockbox for Azure para aprobar o denegar el acceso a sus datos.

« Microsoft le notificara cualquier violacién de sus datos (de cliente o personales) en un
plazo de 72 horas desde la declaracion del incidente.

+ Puede supervisar las posibles amenazas y responder a los incidentes por su cuenta.
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Resumen
ejecutivo

Ante la problematica del empleo,
la mejora de las competencias no
es un reto para el futuro. Es un
problema que deben afrontar los
gobiernos hoy en dia para que los
ciudadanos sigan siendo
competitivos en un mercado
laboral cambiante.
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Retencion de talento

Este reskilling no sélo es necesario para crear empleo, sino para
retener el talento. Un talento que a su vez fidelizara y atraeré las
inversiones de empresas de todos los tamafios. Si no somos
capaces de generar y atraer ese talento a nuestros territorios, es
posible que las organizaciones privadas busquen otras areas
geograficas donde asentarse y encontrarlo.

Acercamiento

Para atender estas necesidades de la sociedad que nos rodea,

es necesario modernizar las oficinas de empleo, que encuentren
nuevas formas de relacionarse con una franja pujante de la

fuerza laboral constituida por los millenials. Que demandan

nuevas maneras de comunicarse, muy diferentes a las

tradicionales de las generaciones anteriores. Empleando las

mismas herramientas a las que ya estan acostumbrados.

Escalar

Y, ademés, poder escalar con agilidad conforme las necesidades
de comunicacion crecen y se diversifican.

Citizen Persona

Por ello son necesarias soluciones mas ambiciosas, que apliquen
modernas técnicas de marketing digital para escuchar, segmentar,
atender y satisfacer las necesidades de las personas que necesitan
encontrar un trabajo o progresar en su trayectoria profesional.
Aplicando el concepto de citizen persona para modelizar y

canalizar las iniciativas, midiendo siempre los resultados.

A 360° view

No es sdlo cuestion de mejorar la experiencia de cliente,
esta vez orientada al ciudadano. Se trata también de
mejorar la eficiencia de los propios empleados publicos.
Dotarles de la agilidad que precisan, con una visién de
360° de los ciudadanos a los que prestan servicio.

Seguridad

Todo ello mediante soluciones seguras, que respeten
totalmente la privacidad de las personas, capaces de
asumir tanto los retos inmediatos como los que se
presenten a largo plazo.

Y no solo es cuestion de respeto a la privacidad, dada

la naturaleza sensible de los datos a gestionar. Se trata
de disponer de los sistemas més avanzados en seguridad
y privacidad para una prevencion proactiva frente a
riesgos en ciberseguridad.

Microsoft entiende las necesidades Unicas de los SPE a
medida que se someten a la transformacion digital.

A través de nuestro profundo compromiso basado en
la confianza, la innovacion, la seguridad y el cumplimiento,
junto con nuestros partners hemos ayudado a gobiernos
de todo el mundo a mejorar estos servicios sociales, a
potenciar la colaboracion entre agencias, ofreciendo
soluciones seguras y de confianza.

“En la actual situacion post-pandemia y al principio de la 42 revolucion industrial, las ciudades y territorios compiten
globalmente por retener y atraer talento. La mejora de la cualificacién y empleabilidad en general de la poblacion
incrementa su atractivo para inversores, lo que hace el territorio méas prospero y mejor preparado para afrontar el
reto de recuperar la sostenibilidad econémica, social y medioambiental.

Y los ciudadanos son cada vez més digitales, y esperan una experiencia digital en su relacion con las oficinas publicas
de empleo, unos canales virtuales especializados y el uso de técnicas avanzadas en Inteligencia Artificial para el
matching de oferta y demanda, y para el andlisis de gaps de cualificacion requerida.”

Ondiviela, J. A. (2027).
Publishing

Springer International
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