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de los Servicios 
Públicos Empleo
Nuevas dinámicas para la búsqueda de empleo.
Recualificación y empoderamiento de los 
ciudadanos para una nueva era
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A unique 360° view of citizens, specifically oriented towards 
obtaining or improving their employment.

Integration and involvement of all actors: workforce, 
employers, education sector and employment office staff.

Anticipating citizens' needs through AI, applying proactive 
approaches.
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Desgaste vs. Atracción. 
El papel clave de los SPE
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Las necesidades
de un mercado 
laboral más 
dinámico

En esta era post COVID en la que estamos 
inmersos, las agencias de empleo se 
enfrentana tres importantes retos que 
coexisten entre sí: la prevención del creciente
desempleo (a medida que se van eliminando
las medidas de apoyo post COVID), una 
gestión más dinámica 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 Públicos de
Empleo (SPE) también han reaccionado a l
a pandemia abriendo sus servicios no sólo 
a los desempleados, sino también a las 
personas que corren el riesgo de perder 
su trabajo.

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

.

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

El ritmo de los cambios estructurales en la 
economía está impulsando a las empresas 
a adaptar rápidamente sus procesos de 
trabajo y también está generando continuas
modificaciones en el contenido de los puestos
de trabajo y fomentando nuevas formas 
de empleo. La distinción entre empleo 
dependiente y autoempleo se está 
difuminando, las interrupciones de la carrera 
profesional son más frecuentes y las vías de 
(re)inserción laboral se han vuelto más complejas.

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

, 

Los gobiernos necesitan un 
enfoque estratégico y proactivo 
para gestionar la recualificación 
de la población en edad de trabajar.

encontrando para ello nuevas formas de 
proporcionar educación y formación.

En este contexto que podría aplicarse 
prácticamente a nivel global, los gobiernos 
desempeñan un papel fundamental en las 
economías 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 recualificación y llevando a cabo una 
revolución de la recualificación. 

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

Porque el ciudadano es cada vez más digital, y
es preciso acercarse y conectar mediante 
nuevos canales también digitales.
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Fuente: European Economic and Social Committee

Y el último Informe sobre el aprendizaje en 
el lugar de trabajo 2021 de LinkedIn Learning,
revela que la mejora y el reciclaje de las 
competencias es la principal prioridad para
los profesionales del aprendizaje y el 
desarrollo en todo el mundo, siendo la 
primera prioridad para el 59% de los 
encuestados. Lo que supone un 15% de
incremento con relación al mismo informe 
del año anterior.

Dada la importancia de las competencias 
para el crecimiento y la innovación, la 
inversión en la recualificación y la puesta
en marcha de una revolución de la 
recualificación deben considerarse una 
inversión fundamental para los gobiernos 
nacionales y locales, la industria y las 
instituciones de educación y formación 
por igual.

Las competencias son fundamentales para
recuperarnos de la pandemia de coronavirus
y para dominar las transiciones digital y
ecológica que antes comentábamos.

Sin embargo, los desajustes y la escasez de 
cualificaciones van en aumento, mientras que 
un gran número de personas corre el riesgo 
de quedarse sin empleo. La crisis de COVID-
19 ha acelerado la necesidad de una mayor 
inversión en competencias.

de las actividades laborales actuales
equivalente a 53 millones de puestos 
de trabajo) podrían ser automatizadas en 2030.

El Comité Económico y Social Europeo 
estimó una pérdida de productividad 
anual en la economía de la UE del 2,14% 
debido a los desajustes de competencias
existentes. 

9 de cada 10 puestos de trabajo requerirán 
competencias digitales básicas, pero 1/3 de
 la población activa no las domina todavía.
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1. World Economic Forum
2. Learning in the Workplace 2021 

Report (LinkedIn)

La reconversión laboral: 
una inversión esencial
Según el informe del Foro 
Económico Mundial 
publicado en octubre de 
2020, la rápida aceleración 
de la automatización y la
incertidumbre económica 
provocada por la pandemia 
cambiarán la división del 
trabajo entre humanos y 
máquinas, provocando el 
desplazamiento de 85 
millones de puestos de
trabajo y la creación de 97 
millones de nuevos para
2025.

https://www.weforum.org/press/2020/10/recession-and-automation-changes-our-future-of-work-but-there-are-jobs-coming-report-says-52c5162fce/
https://learning.linkedin.com/resources/workplace-learning-report
https://www.eesc.europa.eu/sites/default/files/files/qe-02-18-922-en-n.pdf


Hoy en día, los ciudadanos están más conectados que nunca y
esperan tener acceso a los servicios y la información de la 
administración en cualquier momento y lugar, ya sea a través de
Internet, del móvil o de las redes sociales. 

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

Y no es únicamente un tema de acercamiento. Es más, la mejora del compromiso digital, está 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 tecnologías para involucrar a los ciudadanos, hacer que se sientan escuchados y satisfacer 
sus necesidades.

Un servicio eficiente y centrado en el ciudadano refuerza la relación entre la administración pública y sus
ciudadanos comprometidos. Y la simplificación de la comunicación con los ciudadanos también 
proporciona a los gobiernos información valiosa que pueden utilizar para mejorar sus operaciones
y servicios a gran escala.
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Conectar con 
los ciudadanos



La modernización 
tecnológica de los SPE
Una estrategia común a nivel europeo

En la reunión del 25 de junio de 2021 del Consejo de Administración de la Red Europea 
de Servicios Públicos de Empleo (SPE) se adoptó una nueva estrategia.

Esta actualización de la estrategia se centra en los desafíos cambiantes de un mercado laboral
caracterizado por la aceleración de los cambios y el aumento de la flexibilidad. Reconoce
que los mercados de trabajo están 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 cooperación entre los SPE para promover la 
modernización de cada uno de ellos, fomentar el uso óptimo de la tecnología y los datos, y 
facilitar la mejora de las competencias del personal. Todo ello contribuirá a orientar el camino 
hacia la consecución de los objetivos europeos en materia de empleo, el Pacto Verde Europeo 
y los Objetivos de Desarrollo Sostenible de la ONU.

La necesaria modernización de las Oficinas Públicas de Empleo 
pasa por atender estos apartados estratégicos:

Mejorar la calidad

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

También utilizan algún 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 gestión
del rendimiento, que apoyan una visión 
a más largo plazo en la fijación de objetivos
y la elaboración de políticas. 

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

faciliten la introducción del concepto de 
"aprendizaje comparativo". De tal manera
que contemos con sistemas modernos de
gestión capaces de medir y comparar el 
rendimiento de los SPE mediante la
evaluación comparativa y utilizar los 
resultados para compartir buenas prácticas 
basadas en pruebas y promover el 
aprendizaje continuo.

Modernisation of the Public 
Employees Services

Fuente: European Commission

6Marzo 2022       El reto digital de los Servicios Públicos Empleo

Improving quality

PES demonstrate a wide range of 
approaches to managing the quality of the 
service they provide and their performance, 
which are partly related to the way PES 
analyse outcomes and outputs. Most PES 
employ an acknowledged quality 
management model.

They also use some form of annual 
performance cycle, with performance targets 
that are therefore set and measured annually. 
Some PES even use multi-year cycles in 
performance management, which support a 
longer-term view in target setting and policy 
development. 

How good it would be to have tools that 
allow us to make more frequent, near 
real-time evaluations and that facilitate 

the introduction of the concept of 
"comparative learning". So that we have 
modern management systems that can 
measure and compare PES performance 
through benchmarking and use the results to 
share evidence-based good practice and 
promote continuous learning.

Offering online services

The creative use of the Internet and other 
media offers new opportunities to develop 
the personalised services needed by both 
jobseekers and enterprises. 

Improving support for all and facilitating 
access to information for everyone in a new 
scenario that breaks down traditional 
customer service hours, in a regime that 
can perfectly well be provided on a 7x24 
basis.

Ofrecer servicios online

El uso creativo de Internet y otros medios
de comunicación 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 información a todo
el mundo en un nuevo escenario que rompe
los horarios tradicionales de atención al 
público, en un régimen que perfectamente 
puede prestarse en horario 7x24.

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


• The development of partnerships and 
networks involving co-operation with other 
organisations and private agencies.

• Ensuring quality of service through 
evaluation based on performance indicators 
and staff development, including conti-
nuous review of skills and competencies.

Improving staff skills

Implementing training programmes for the 
staff of institutions operating in the labour 
market at national, regional and local level, in 
order to strengthen the effectiveness of 
employment services and their capacity to 
successfully implement the reforms that each 
agency plans to undertake.

New profiles are also emerging that it may be 
appropriate to begin to address. We are 
referring in particular to those of mediation, 
mentoring and tutoring. These new profiles 
can play a bridging role between citizens and 
employers. In such a way that public services 
address initiatives of guidance, pathway 
planning and individual follow-up of people.

Applying Artificial Intelligence

The new employment landscape requires job 
centre services not only to provide accurate 
information on labour supply and demand, but 
also to anticipate the needs of the labour 
markets. 

They also need to act as advisors to employers 
to overcome recruitment bottlenecks and to 
offer job seekers a range of personalised 
services including assistance in designing 
tailor-made action plans based on a diagnosis 
of individual needs, skills and competences.

In this context, Artificial Intelligence can play an 
important role in providing information to 
agents, as well as automating processes that 
can be perfectly regulated and monitored.

Becoming Data Driven 
organisations

All of the above would not be possible if we do 
not turn Employment Agencies into Data 
Driven organisations. In which paper 
information gives way to electronic formats. In 
such a way that data flows with agility, 
printed lines become words, sentences that can 
be easily located. 

And that also have a meaning.

Because thanks once again to Artificial 
Intelligence and automatic learning through 
the application of algorithms, we can achieve 
the collaboration of automatic translation 
systems, dictionaries of synonyms and other 
functionalities that bring information closer 
to where it is needed. Both for citizens, 
companies and employment office agents

Offering personalised services

Helping inter alia to ensure inclusive labour 
markets through active and preventive 
labour market measures. Including early 
identification of needs, job search assistance 
and training as part of personalised action 
plans. As well as the provision of the necessary 
social services to support the inclusion of 
those furthest away from the labour market 
and contribute to the eradication of poverty. 

More explicitly and with a focus on personalisa-
tion, the modernisation of PES can focus on

• Addressing new strategies to personalise 
services.

• Early identification of needs and early 
intervention.

• More effective service delivery based on 
the use of IT and self-service job search 
tools.

•  El desarrollo de asociaciones y redes 
    que impliquen la cooperación con otras
    organizaciones y agencias privadas.

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

Mejorar las habilidades del 
personal

Aplicando programas de formación 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 además nuevos perfiles que quizá 
sea oportuno comenzar a abordar. Nos 
referimos concretamente a los de 
mediación, mentoría y tutoría. Estos 
nuevos perfiles pueden desempeñar un 
papel de puente entre los ciudadanos y los 
empleadores. De tal manera que los 
servicios públicos aborden iniciativas de 
orientación, planificación de itinerarios y 
seguimiento individual de las personas.

Aplicar Inteligencia Artificial

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

Y que también actúen como asesores de los
 empresarios para superar los cuellos de 
botella en la contratación y puedan ofrecer 
a los demandantes de empleo una serie de 
servicios personalizados que incluyan la 
asistencia en el diseño de planes de acción 
a medida basados en un diagnóstico de las
 necesidades, habilidades y competencias 
individuales.

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

Convertirse en organizaciones 
Data Driven

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

Y que además tengan significado.

, 

.

Porque gracias una vez más a la Inteligencia
Artificial y al aprendizaje automático 
mediante la aplicación de algoritmos, 
podemos conseguir la colaboración de
sistemas de traducción automática, 
diccionarios de sinónimos y otras 
funcionalidades que acerquen la 
información allá donde se necesite. 
Tanto al ciudadano, como a las empresas
y a los agentes de las oficinas de empleo.
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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 identificación temprana de las 
necesidades, la asistencia en la búsqueda 
de empleo y la formación como parte de los
planes de acción personalizados. Así como
la prestación de los servicios sociales 
necesarios para apoyar la inclusión de los 
más alejados del mercado de trabajo y 
contribuir a la erradicación de la pobreza. 

Ya más explícitamente y con la mira centrada
en la personalización, la modernización de
los SPE puede centrarse en

     • Abordar nuevas estrategias para 
        personalizar los servicios.

     • La identificación temprana de las
        necesidades y la intervención precoz.

     • Una prestación de servicios más eficaz
        basada en el uso de las tecnologías de 
        la información y herramientas de 
        autoservicio para la búsqueda de 
        empleo.
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Si bien es cierto que la digitalización y el big data ofrecen 
muchas nuevas oportunidades para el desarrollo de la 
prestación de servicios de los SPE, precisamente esa mayor 
digitalización y el uso de la Inteligencia Artificial han aumentado
la importancia de la protección de datos y la seguridad de la
información personal. .

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

Para asegurar el cumplimiento de esta normativa o cualesquiera otras específicas de cada 
contexto empresarial y sectorial, y ante el incremento y la especialización 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 filosofía 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 móviles y que proteja a 
las personas, los dispositivos, las aplicaciones y los datos dondequiera que se encuentren.

La importancia de la
ciberseguridad

8March 2022       The digital challenge for employment agencies
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¿Qué soluciones 
se necesitan para 
una verdadera 
modernización?
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Diseñando iniciativas 
para promover la 
recualificación
Para comprender las 
necesidades y demandas
locales de cualificación es
necesario involucrar y 
escuchar a los empleadores 
y a otras partes del ecosistema. 
Y disponer de herramientas 
que conecten la oferta con la
demanda.

, 

Identificar las necesidades 
de competencias actuales 
y futuras:

Diseñar soluciones: 
• Estableciendo una estrategia de 
  recualificación querida y alineada con la visión
  de futuro y la estrategia de transformación 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

• Diseñando un plan de acción claro a partir 
  de la evaluación de las soluciones actuales y 
  potenciales, con la participación de los 
  principales actores del ecosistema

• Consultando las fuentes disponibles a nivel 
   europeo y nacional.

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

• Explorando tecnologías avanzadas (utilizando 
   la Inteligencia Artificial) para la previsión de
   competencias.
 
• Reutilizando o ampliando las herramientas 
   existentes para evaluar las competencias a 
   nivel individual.

Aplicar las soluciones: 
• Centrándose en la creación de programas 
  integrales para apoyar a las personas en su 
  camino hacia un nuevo puesto de trabajo.

• Considerando que la planificación y la 
   preparación son fundamentales para el éxito
   de la aplicación.

• Formalizando la colaboración para alinear 
  las funciones y los compromisos y sentar las
  bases de las iniciativas de recualificación.

Controlar los progresos: 
• Realizando un seguimiento y evaluación, 
  siendo fundamentales para comprender la 
  eficacia: detectar los problemas, tomar 
  medidas correctivas, obtener información 
  sobre el progreso y la regularidad, y 
  demostrar lo que (no) funciona.

• Estableciendo un círculo virtuoso en el que 
  los primeros éxitos iniciales se aprovechen, 
  creando impulso y apoyo.

Para materializar estas iniciativas de modernización y para el éxito de 
cualquier iniciativa orientada a la recualificación profesional de la ciudadanía, 
entendemos necesario abordar las siguientes fases.

10

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 predicción más sólidade las 
futuras necesidades de competencias. 
Estas herramientas también pueden evaluar y 
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 tecnologías 
innovadoras como la Inteligencia Artificial y los 
algoritmos de Machine Learning, que pueda 
realizar labores de predicción como de análisis,
aportando los insights necesarios para la toma 
de decisiones.
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Beneficios clave Determinar prioridades en materia de
obtención y mejora de empleo,
teniendo en cuenta las carencias  
actuales y futuras.

Establecer estrategias de recualificación 
querida y alineada con la visión de 
futuro.

Adecuación de la oferta con la demanda, 
para tomar decisiones basadas en datos 
reales, no en intuiciones.

Supervisar eficazmente los progresos
a lo largo del tiempo, en un proceso de 
mejora continua.
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Conectar eficazmente 
la oferta de trabajo 
con la demanda
Entre la disponibilidad de
recursos humanos y las 
necesidades del mercado 
laboral. 
Las brechas de cualificación existen cuando
los empresarios consideran que su mano 
deobra actual no tiene los tipos/niveles de 
cualificación adecuados para cumplir sus 
objetivos empresariales, o cuando los 
nuevos participantes en el mercado laboral 
carecen de la formación y las cualificaciones 
necesarias.

SPE debe centrarse en evolucionar los
actuales servicios al ciudadano para 
acercarlos, añadiendo más canales de 
comunicación 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 está habituado 
relacionarse en su día a día. Nos referimos
concretamente al empleo de dispositivos 
móviles, a las plataformas virtuales de reunión 
y colaboración en línea, y nuevos formatos de
 e-learning. Que no solo acercan la formación
a las personas independientemente de su 
disponibilidad horaria y geográfica, sino que a
demás multiplican su efecto educador si 
dotamos al sistema de formación de la 
plataforma tecnológica adecuada.

Todo este acercamiento no tendría sentido si 
no somos capaces de lograr una visión única 
y personalizada del ciudadano, que permita 
acciones por perfiles. Una visión de 360°
orientada específicamente a la obtención o
mejora de su empleo. 

 

, 
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Una visión única de 360° de los ciudadanos, orientada 
específicamente a la obtención o mejora de su empleo.

Integración y la participación 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

Qué duda cabe que la integración y la 
participación del resto de agentes resulta 
fundamental. Nos referimos concretamente
a las escuelas, universidades, portales de 
empleo, empresas ya consolidadas y a las 
startups. Pero establecer esta conexión no
es suficiente. Llega el momento de poder 
clasificar tanta información, de segmentarla, 
de analizarla para verdaderamente conectar 
la oferta con la demanda. 

El problema es que el exceso de información
puede atascar los procesos, si debe ser 
revisada constantemente por los trabajadores
de las oficinas de empleo. Afortunadamente 
la Inteligencia Artificial puede ayudar a 
analizar de las carencias de competencias y 
recomendar rutas de aprendizaje 
personalizadas, puntuar la adecuación al 
puesto de trabajo (e incluso predictiva), 
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
organización.

Experiencia mejorada para
los ciudadanos (aplicaciones
móviles, asistencia a
distancia, asistentes virtuales, 
etc.)

Fácil acceso al e-learning, 
Job coaching y apoyo 
automatizado en la
orientación profesional

Proceso de entrevista 
optimizado (programación 
de entrevistas, seguimiento 
del progreso)

Integrar fuentes de datos de escuelas, 
universidades, solicitantes de empleo, 
empleados, empresas de nueva 
creación

Visión de 360º del ciudadano para el 
historial de empleo

Segmentación e identificación de 
personas vulnerables

Análisis de las carencias de 
competencias y rutas de aprendizaje 
personalizadas con AI

Puntuación de la adecuación al 
puesto de trabajo y adecuación 
predictiva al puesto de trabajo con IA

Fraude y detección con IA

Cuadros de mando en tiempo real 
para el seguimiento de los KPI

Segmentación de perfiles

Campañas 

Eventos virtuales

Beneficios clave

Experiencia ciudadana
racionalizada

Conectar de forma proactiva y dinámica
la oferta de trabajo con la demanda

Experiencia de las empresas
 racionalizada
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Ofrecer una experiencia 
omnicanal coherente: 
el citizen persona
Lograr el compromiso y la 
conexión con los ciudadanos, 
para que los agentes puedan 
ofrecerles un servicio 
personalizado, sólo es posible 
si somos capaces de proporcionar 
a los agentes una visión 
unificada del ciudadano 
a través de los canales de 
comunicación y los puntos de 
contacto de interacción. 
Aplicando la omnicanalidad.

.

Aunque pudieran parecer enfoques de técnicas
de marketing más 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 
satisfacción y su confianza con respecto a los
servicios públicos que recibe. 

Si nos encontramos en una dinámica de 
modernización de los SPE, es el mejor momento
para cambiar las dinámicas de trabajo y dar la 
mano a las nuevas estrategias de inbound 
marketing para las administraciones públicas.

Ofreciendo experiencias de usuario 
totalmente personalizadas, rápidas y sin 
impedimentos. Y no menos importante, 
con el objetivo añadido de reducir costes
 tanto en la interlocución como en las 
campañas 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 
información concreta.

Para poner en práctica todo esto, es 
necesario disponer de herramientas que
gestionen la información con esa visión 
única del ciudadano a la que nos referíamos
antes, y que además pueda incorporar 
aquellos canales en los que se centre 
nuestra estrategia de comunicación con 
nuestra audiencia. Desde el teléfono 
tradicional hasta las redes sociales, pasando 
por la mensajería, el correo electrónico, el 
chat, los foros y por qué no, desarrollando 
Apps que aglutinen la información y los 
servicios que se quieren prestar.

 

 

Agencia de empleo

Gestión
de casos

Gestión del
conocimiento

Procedimientos
y contenidos

Encuestas Permisos, 
SLAs

Ciudadano 360 Formaciones

Teléfono

Email

Chat

Co-navegación

Mensajería Social
Soporte
en app

Web

Foros

Internet of 
Things

Machine learning e Inteligencia Artificial
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Interactuar con los ciudadanos como quieran, donde 
quieran, cuando quieran.

Habilitar tiempos de respuesta más rápidos y una resolución 
de incidencias, requests y tramitaciones más ágiles, mejorando 
la efectividad.

Proporcionar alertas y actualizaciones en tiempo real para 
mantener informados a los ciudadanos, empresas colaboradoras
 y demás entidades.

Focalizar las acciones de manera segmentada, mejorando la
eficiencia y reduciendo costes.

Se mejoran e incrementan los servicios

Disponen de un servicio proactivo e inteligente

Mejoran de los canales de comunicación

Feedback y mejora constante mediante encuestas

Se mejora el seguimiento de empresas

Se ofrecen nuevos canales para empresas

Posibilidad de incluir nuevos servicios

Se incrementa su productividad y agilidad

Se simplifica el puesto de trabajo, mediante la integración 
y la reducción de aplicaciones

Se unifican de procesos (Integración con sistema telefónico, 
Microsoft 365, Linkedln)Los agentes

Las empresas

Los ciudadanos

Todo el ecosistema del SPE se beneficia

Beneficios clave
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Las organizaciones del sector público 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 gestión que encaja 
perfectamente en los escenarios de las administraciones públicas, que buscan pasar de
una burocracia cargada de papel a un gobierno digital, eficiente e inteligente.

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

03 /

La propuesta de 
Microsoft: las bases 
y sus beneficios
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perfectamente en los escenarios de las administraciones públicas, que buscan pasar de
una burocracia cargada de papel a un gobierno digital, eficiente e inteligente.

Dotándolas de herramientas capaces de abordar la gestión de organizaciones de alto
interés social como los SPE, al que aportan la agilidad que requiere el contacto diario 
con los ciudadanos.
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Dynamics 365 for Customer Service ayuda a habilitar esta transformación 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, habilitación de agentes, 
conocimiento unificado e inteligencia de servicio.  

Dynamics 365 
Customer Service

• Inclusión de nuevos canales de atención a empresas
(chat, SMS, redes sociales, etc.)

• Inclusión de datos de empresas y seguimiento 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

• Integración procesos de formación desde la página
 del portal de empleo

• Propuesta proactiva de empleo con IA (scoring)

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

Dynamics 365 
Marketing

• Envío de notificaciones y comunicaciones automáticas y masivas a empresas

• Envío de emails y SMS como notificaciones a ciudadanos en procesos de arbitraje
y conciliación

• Planificación, convocatoria y seguimiento de eventos online y presenciales

• Envío proactivo y reactivo de informaciones a ciudadanos y automatización
 de “Journeys”

• Automatización, digitalización y evolución de 
procesos de los ciudadanos (actualización de 
domicilio, etc.)

• Inclusión de nuevos canales de atención a
ciudadanos (Chat, SMS, redes sociales, etc.)

• Propuesta de líneas y planes de formación 
inteligentes basados en el CV.

• Integración con centralita telefónica

• Solución cloud centralizada para la gestión de
citas previas en oficinas de gestión de empleo.
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Comprenda las necesidades de los clientes potenciales
y de los clientes, involúcrelos más eficazmente y cierre 
más ventas para ofrecer una experiencia de compra 
personal y profesional.

• Integración con LinkedIn Sales Navigator, y uso de
LinkedIn Recruiter

Dynamics 365 
Sales 

Unifique todos sus datos de los ciudadanos reuniendo toda la 
colección de fuentes de datos para obtener una única visión de
ellos y permitir una participación significativa de los ciudadanos. 
Le permite incorporar datos de cualquier fuente de datos para
ayudar a poblar esa visión del cliente, y le permite aprovechar
los algoritmos de aprendizaje automático incorporados que le 
ayudan a acelerar la obtención de conocimientos profundos 
de todos esos datos.

Dynamics 365 
Customer Insights

• 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 formación.

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

Dynamics 365 
Customer Voice 

• Envío de encuestas a ciudadanos y empresas
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El valor añadido 
de la integración 

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 común de 
entidades que modelan los datos a través de todas las 
aplicaciones de negocio en Dynamics 365 -Servicio al Cliente, 
Ventas, Insights, y más.  

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

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 
aplicación de ventas de Dynamics 365 se vinculará 
automáticamente a la entidad de la reunión en Office 365. 

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

IA + Data Analytics
Permita que todos, y en todos los equipos, tomen mejores 
decisiones y más impactantes convirtiendo sus datos en 
conocimientos con la inteligencia de Microsoft AI. 

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

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

Beneficios clave:

• Haga que cada punto de contacto sea más relevante y
receptivo con información proactiva basada en datos sobre
las necesidades y comportamientos de los ciudadanos.

• Detección de fraude. Funcionalidades para detección de
fraude (subvenciones, ayudas, etc.).

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

Power BI, uno de los pilares de nuestra Power Platform, es una 
solución diseñada para convertir fuentes de datos no relacionadas 
en información coherente, interactiva y visualmente atractiva. 
Y además está integrada en Dynamics 365.

-

Beneficios clave:

• Mediante Power Virtual Agent se proporciona una atención
automática por medio de agentes virtuales que aprenden con IA.

• Mediante Power Apps Portals puede crear fácilmente portales
web de bajo código para que los usuarios internos y externos
puedan interactuar de forma segura con sus datos. De este modo
no sólo podrá reducir las inversiones en diseño páginas, sino incluir
automatismos que simplifiquen los procesos de la web de empleo.

Las soluciones empresariales basadas en Dynamics 365 tienen la capacidad 
de integrarse de forma nativa con otras soluciones, herramientas y tecnologías 
de Microsoft. Esto no sólo permite ampliar las capacidades a las necesidades 
actuales o futuras, sino que también simplifica enormemente los procesos de
evolución tecnológica.
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Así trabajan
juntos

Azure IA

Dynamics 365 CE

Sales Navigator

Recruiter

LinkedIn

Sales Naviga

Datos internos
y externos
De fuentes
diferentes

Dynamics 365
Customer Insights

Sales Omnicanal

Power Apps Portal

Canales

Chat / video

Social Media

Voz

Email

Canales

Marketing

Customer 
Service

Ciudadanos

Empresas
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Las ventajas de 
una solución en
la nube
Simplificación 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 información, 
la encriptación de los datos, etc.

Escalabilidad transparente 

La escalabilidad del sistema es automática 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 además trazabilidad 
completa de la plataforma, de cara a que cualquier fallo pueda ser 
identificado.

Inexistencia de obsolescencia tecnológica 

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

Ciberseguridad Maximiza la protección de las TI, tratando la seguridad de forma global y holística, 
mediante el uso de infraestructuras construidas sobre arquitecturas Zero Trust.

Reducción 
de costes

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

Reducción de 
infraestructura

Bajo la fórmula de SaaS no son necesarios servidores y servicios asociados a tareas de 
backup, seguridad, actualización y mantenimiento.

Escalabilidad Se utiliza lo que se necesita, cuando se necesita. Para así incorporar nuevos usuarios,
o abrir nuevas delegaciones de manera prácticamente inmediata.

Disponibilidad 
y resiliencia

Tranquilidad al saber que los datos y servicios están replicados en múltiples sitios con
los máximos SLAs y diseños redundantes antes posibles fallos.

Previsibilidad 
de costes

Al utilizar SaaS, se puede tener una mejor previsibilidad de los costes de licencias, ya 
que ante picos de trabajo, no se debería requerir la compra de más servidores.

Libera recursos en
departamentos de TI

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

Mejor 
gobernanza

Visibilidad y control de todo el entorno de computación usando las mejores tecnologías
y herramientas.

Sostenibilidad Empleo de tecnologías sostenibles para continuar con la innovación, ofreciendo de este 
modo el mínimo impacto medioambiental.
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Y Dynamics 365 
aporta mucho más… El paso a la nube no lo es todo. Apostar por 

Dynamics 365 en particular, y por las tecnologías 
de nube pública de Azure en un sentido más 
amplio, añade ventajas adicionales que también 
hay que tener en cuenta. 
Como lo es un aprovechamiento total de la I+D de Microsoft: las inversiones de
Microsoft en la evolución de la plataforma están disponibles de forma inmediata, 
pudiendo facilitar su uso de forma sencilla.

Funcionalidades nuevas
en atención al ciudadano

Nuevos canales de comunicación con ciudadanos, soluciones de autoservicio,
 etc. están disponibles para su uso sin necesidad de desarrollar nuevos proyectos.

Innovación 
continua

Se accede a las últimas versiones, eliminando la necesidad de actualizaciones 
cada pocos años. Queda a la elección del cliente la capacidad de mantenerse
al día con las actualizaciones directas de la plataforma y las aplicaciones.

Soporte de interfaz de 
usuario multiplataforma

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

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

Mejora la experiencia 
de usuario y 
productividad

Además de las nuevas características y funcionalidades, Dynamics 365 ofrece 
una nueva interfaz de usuario que aumenta la productividad y se integra 
fácilmente con Office 365.

Gestión y análisis 
de los datos

La gestión de los datos en cloud permite su integración sencilla para su análisis 
predictivo, de cara a mejorar el servicio a los ciudadanos.

Aprovechar las 
capacidades de 
Power Platform

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

Una familia de
soluciones de gestión 
totalmente integrada

Dynamics 365 es una familia integrada de soluciones de gestión que brinda la 
plataforma de crecimiento definitiva.
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Seguridad: El compromiso
de confianza cero de 
Microsoft
Seguridad: 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, así como el
Reglamento general de 
protección de datos (RGPD). 

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

El modelo Zero Trust

Las organizaciones de hoy en día necesitan 
un nuevo modelo de seguridad que se adapte 
con mayor eficacia a la complejidad del 
entorno moderno, que abarque el lugar de 
trabajo híbrido 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 explícitamente. Autenticar y
autorizar siempre basándose en todos los
puntos de datos disponibles, incluyendo la
identidad del usuario, la ubicación, la salud
del dispositivo, el servicio o la carga de trabajo,
la clasificación de los datos y las anomalías.

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

• Asuma una brecha de seguridad. Reduzca
al mínimo el radio de explosión y segmente el
acceso. Verifique el cifrado de extremo a
extremo y utilice los análisis para obtener
visibilidad, impulsar la detección de amenazas
y mejorar las defensas.

Azure: una nube pública segura por diseño
Microsoft Azure es una plataforma de servicios en la nube multi-tenant que los organismos 
públicos 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 físico. Sin embargo, Azure utiliza el aislamiento lógico para separar las 
aplicaciones y los datos de cada cliente.

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

• Puede optar por almacenar su contenido más sensible en servicios que almacenan los datos
en reposo en Geografía.

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

• Aunque no puede controlar la ruta de red precisa para los datos en tránsito, el cifrado
de datos en tránsito ayuda a proteger los datos de la interceptación.

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

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

• Microsoft le notificará cualquier violación de sus datos (de cliente o personales) en un
plazo de 72 horas desde la declaración del incidente.

• Puede supervisar las posibles amenazas y responder a los incidentes por su cuenta.
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Ante la problemática del empleo, 
la mejora de las competencias no 
es un reto para el futuro. Es un 
problema que deben afrontar los 
gobiernos hoy en día para que los 
ciudadanos sigan siendo 
competitivos en un mercado 
laboral cambiante. 

04 /

Resumen 
ejecutivo 

Retención de talento 
Este reskilling no sólo es necesario para crear empleo, sino para
retener el talento. Un talento que a su vez fidelizará y atraerá las 
inversiones de empresas de todos los tamaños. Si no somos 
capaces de generar y atraer ese talento a nuestros territorios, es 
posible que las organizaciones privadas busquen otras áreas 
geográficas 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 están acostumbrados.

Escalar
Y, además, poder escalar con agilidad conforme las necesidades
 de comunicación crecen y se diversifican. 

Citizen Persona
Por ello son necesarias soluciones más 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.

“En la actual situación post-pandemia y al principio de la 4ª revolución industrial, las ciudades y territorios compiten 
 globalmente por retener y atraer talento. La mejora de la cualificación y empleabilidad en general de la población 
incrementa su atractivo para inversores, lo que hace el territorio más próspero y mejor preparado para afrontar el 
reto de recuperar la sostenibilidad económica, social y medioambiental.

Y los ciudadanos son cada vez más digitales, y esperan una experiencia digital en su relación con las oficinas públicas 
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 análisis de gaps de cualificación requerida.”

Ondiviela, J. A. (2021). Beyond SmartCities: How to create an Attractive City for Talented Citizens. Springer International 
Publishing

A 360° view
No es sólo cuestión de mejorar la experiencia de cliente, 
esta vez orientada al ciudadano. Se trata también de 
mejorar la eficiencia de los propios empleados públicos. 
Dotarles de la agilidad que precisan, con una visión 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 sólo es cuestión de respeto a la privacidad, dada 
la naturaleza sensible de los datos a gestionar. Se trata 
de disponer de los sistemas más avanzados en seguridad 
y privacidad para una prevención proactiva frente a
riesgos en ciberseguridad.

Microsoft entiende las necesidades únicas de los SPE a 
medida que se someten a la transformación digital. 
A través de nuestro profundo compromiso basado en 
la confianza, la innovación, 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 colaboración entre agencias, ofreciendo
soluciones seguras y de confianza.
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