
La práctica de Servicios de Empleo de Deloitte, líder mundial en su campo, ayuda a los gobiernos y a sus socios a mejorar 
los servicios y los resultados para los empleadores, los solicitantes de empleo y aquellas personas que se enfrentan a múltiples
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Optimización de las plataformas en línea 
para personas preparadas para el 
empleo, apoyo presencial para quienes 
más lo necesitan.

Vías digitales basadas en la 
inteligencia artificial, con chatbots 
personalizados de asesoramiento 
profesional y acceso a coaching las 
24 horas del día, los 7 días de la 
semana.

Información sobre el mercado 
laboral directamente en manos de 
los solicitantes de empleo y los 
empleadores. 

Servicios mejorados para los 
empleadores, como una mejor 
selección de candidatos y una 
preselección más eficaz.

Los servicios públicos de 
empleo están 
reconfigurando la forma en 
que prestan apoyo a sus 
clientes...

Para mejorar la eficiencia de 
sus servicios y actividades, los 
servicios públicos de empleo 
(SPE) recurren cada vez más 
a herramientas digitales y a 
la inteligencia artificial 
para apoyar a los 
demandantes de empleo, a 
los empleadores y a sus 
equipos.

1

2
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5 Cumplimiento variable y habilitado 
digitalmente, respaldado por la 
interoperabilidad de datos y herramientas 
de detección.
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...descubriendo nuevas 
tendencias y capacidades 
en la gestión de casos y 
la asistencia al cliente 

En tiempo real 
Supervisión de la actividad del cliente 

Basado en las necesidades 
Gestión de casos Intensidad

Gestión de casos holística y colaborativa 
Gestión de casos

Basada en datos e inteligencia artificial 
Recomendaciones de casos

Rutinas y actividades administrativas 
automatizadas 

actividades administrativas rutinarias 
relacionadas con los casos

Asistencia en línea del asesor al cliente 
Asistencia en línea del entrenador

Adaptado de Deloitte: El futuro del trabajo amplificado por la IA en la prestación de servicios 
gubernamentales

© Deloitte LLP y entidades afiliadas.
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Las habilidades que necesitan los profesionales de 
primera línea de los servicios públicos de empleo

Tristram Hooley, Aman Mankoo y Alexander Nunn
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El papel de los servicios públicos de 
empleo

• Apoyo a la adecuación 
entre empleadores y 
solicitantes de empleo

• Reducir la duración del 
desempleo

• Mejorar la utilización de 
las competencias

• Mejorar los resultados 
finales: empleo, 
productividad, inclusión 
social.

• Trabajo digno, 
desigualdad, pobreza, 
etc. Se

rv
ic

io
s 

pa
ra

 p
er

so
na

s 
en

 b
us

ca
 d

e 
em

pl
eo • Registro de 

demandantes de 
empleo

• Apoyo en la búsqueda 
de empleo y selección 
de candidatos

• Servicios de 
asesoramiento 

• Información sobre el 
mercado laboral

• Orientación 
profesional 

• Reubicación de la 
mano de obra y 
movilidad geográfica

• Programas activos del 
mercado laboral 

Se
rv

ic
io

s 
pa

ra
 e

m
pl

ea
do

re
s • Registro de ofertas de 

empleo
• Evaluación de 

necesidades
• Preselección y 

adecuación de 
puestos de trabajo

• Información sobre el 
mercado laboral 

• Servicios específicos 
para resolver la 
escasez de 
competencias y los 
desajustes

• Políticas activas del 
mercado laboral

Se
rv

ic
io

s 
de

 c
ol

ab
or

ac
ió

n 
y 

co
or

di
na

ci
ón • Movilización y 

participación de las 
partes interesadas

• Coordinación de los 
intermediarios del 
mercado laboral

• Regulación de los 
servicios del mercado 
laboral
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El contexto y el futuro del trabajo
M

eg
at

en
de

nc
ia

s Cambio tecnológico
Cambio geopolítico
Cambio demográfico
Cambio económico
Inestabilidad social y política
Movilidad, migración y urbanización
Cambio climático, destrucción 
medioambiental y ecológica

El
 fu

tu
ro

 d
el

 tr
ab

aj
o Difusión de la IA y automatización de los 

servicios y el trabajo profesional
Posibilidad de crecimiento neto del empleo
Posibilidad de un desempleo tecnológico 
sustancial
Cambio espacial
Cambio ocupacional.
Cambio sectorial

C
om

pe
te

nc
ia

s 
fu

tu
ra

s Proyecciones apocalípticas sobre las 
habilidades: por ejemplo, el Foro 
Económico Mundial prevé un cambio del 40 
% en las habilidades de la fuerza laboral 
actual.
IA / alfabetización digital
Matemáticas/alfabetización/procesamiento 
de la información.
Habilidades sociales y emocionales
Habilidades para la vida
Profesionalidad personal
Capacidad de aprendizaje
Competencias interculturales
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Marcos de competencias futuras de la OIT
Bá

si
co •Concienciación sobre la sostenibilidad

•Competencia digital.
•Informática ecológica.

Fu
nd

am
en

ta
l •Pensamiento sistémico

•Resolución de problemas
•Comunicación
•Habilidades sociales y emocionales
•Habilidades cognitivas y metacognitivas

Té
cn

ic
as •Habilidades específicas relacionadas con la 

demanda laboral cambiante (por ejemplo, 
ingenieros solares en lugar de mecánicos de 
motores de gasolina).
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¿Cambia el papel de los 
servicios públicos de empleo?

Continuidades sustanciales

Emparejamiento, desempleo, 
calidad del empleo.

Cambio en el equilibrio de 
prioridades (por ejemplo, 

¿hacia la formalización y la 
calidad en lugar de «el trabajo 

primero»?).

Comprensión del cambio 
real.

Recopilación, análisis y 
difusión de datos.

Relación con los empleadores.
Posicionar a los SPE como 

coordinadores de las 
transiciones.

Ayudar en el cambio 
espacial/sectorial/ocupacion

al.
Comprensión/narración/orient

ación.
Traducir los cambios de 

competencias.
Facilitar/coordinar el reciclaje 

profesional.

Internalizar el cambio.

Adopción de la IA
Procesos ecológicos

¿Cambio cultural?
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Acerca del estudio
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proceso Delphi

El tema se explora 
cualitativamente mediante 
un cuestionario enviado a 
un panel de expertos.

Exploración.

Los resultados de la primera 
ronda se comprueban 
cuantitativamente, 
utilizando un 75 % de 
acuerdo como definición 
de «consenso».

Consenso. 
El panel de expertos 

comprueba el resumen del 
consenso. 

Confirmación. 
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Tareas, habilidades y conocimientos 
requeridos por los profesionales de los 
servicios públicos de empleo

Tareas

• Planificación de acciones
• Administración
• Asesoramiento y orientación
• Evaluación profesional o de habilidades
• Asistencia para la solicitud de empleo
• Búsqueda de empleo y colocación
• Formación y facilitación
• Intercambio de conocimientos
• Enlace (solicitantes de empleo y 

empleadores)
• Enlace entre el gobierno y las comunidades
• Desarrollo profesional
• Fomento de la motivación
• Asesoramiento en línea
• Trabajo con empleadores
Trabajo con personas desfavorecidas 

Desventaja

Habilidades

• Atención al cliente
• Comunicación
• Capacidad de escucha
• Adaptabilidad
• Defensa
• Conocimientos sobre inteligencia artificial
• Pensamiento analítico
• Colaboración
• Habilidades digitales 
• Empatía
• Aprendizaje autónomo
• Habilidades interpersonales
• Negociación y mediación
• Creación de redes y alianzas
• Resolución de problemas

Conocimientos

• IA y automatización
• Psicología básica
• Derecho laboral 
• Recursos humanos y contratación
• LMI
• Sistemas de servicios PES
• Programas de asistencia social
• Oportunidades de educación y formación
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Cambios futuros en las tareas

71%

55%

67%

62%

57%

55%

62%

55%

74%

60%

55%

40%

40%

45%

31%

22%

38%

23%

28%

33%

35%

26%

31%

9%

21%

24%

39%

39%

31%

36%

T R A B A J A R  C O N  P E R S O N A S  C O N  M Ú L T I P L E S  D E S V E N T A J A S  J S

D E S A R R O L L O  D E  L A  M O T I V A C I Ó N

A S E S O R A M I E N T O  Y  O R I E N T A C I Ó N

F O R M A C I Ó N  Y  F A C I L I T A C I Ó N  P A R A  P E R S O N A S  E N  B U S C A  …

E N L A C E  E N T R E  J S  Y  L O S  E M P L E A D O R E S

G E S T I Ó N  D E L  D E S A R R O L L O  P R O F E S I O N A L  P R O P I O

A S E S O R A M I E N T O  V I R T U A L / O N L I N E

T R A B A J O  C O N  L O S  E M P L E A D O R E S

P L A N I F I C A C I Ó N  D E  A C C I O N E S  C O N  P E R S O N A S  E N  B U S C A  …

E V A L U A C I Ó N  D E  L A  C A R R E R A  P R O F E S I O N A L  O  L A S  …

B Ú S Q U E D A  D E  E M P L E O  Y  C O L O C A C I Ó N

A S I S T E N C I A  P A R A  L A  S O L I C I T U D  D E  E M P L E O

C O O R D I N A C I Ó N  E N T R E  E S T R U C T U R A S  …

I N T E R C A M B I O  Y  D I F U S I Ó N  D E  C O N O C I M I E N T O S

A D M I N I S T R A C I Ó N  

Mucho más importante Más importante Cuestiones clave
• Continuidad 

sustantiva.
• Todos se consideran 

importantes.
• Disminución del papel 

relativo de la 
administración.

• Aumento del papel 
relativo del trabajo con 
JS desfavorecidos y la 
gestión del propio 
desarrollo.
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Demanda futura de habilidades

83%

81%

81%

76%

71%

79%

67%

57%

76%

62%

62%

60%

69%

55%

38%

17%

17%

17%

19%

24%

14%

26%

36%

14%

28%

28%

30%

19%

28%

41%

C A P A C I D A D  D E  A D A P T A C I Ó N

H A B I L I D A D E S  C O M U N I C A T I V A S

H A B I L I D A D E S  D I G I T A L E S

C O N O C I M I E N T O S  Y  U S O  D E  L A  I A  P A R A  E L  T R A B A J O  …

A T E N C I Ó N  A L  C L I E N T E

C A P A C I D A D  D E  E S C U C H A

E M P A T Í A

P E N S A M I E N T O  A N A L Í T I C O

C O L A B O R A C I Ó N / T R A B A J O  E N  E Q U I P O

A P R E N D I Z A J E  I N D E P E N D I E N T E / A U T O D I R I G I D O

C R E A C I Ó N  D E  R E D E S  Y  A L I A N Z A S

R E S O L U C I Ó N  D E  P R O B L E M A S

H A B I L I D A D E S  I N T E R P E R S O N A L E S

N E G O C I A C I Ó N  Y  M E D I A C I Ó N

D E F E N S A

Mucho más importante Más importante
Cuestiones clave:
• Todas las competencias 

son importantes.
• Continuidad sustantiva.
• Incluida la importancia 

relativa de la 
adaptabilidad, las 
habilidades digitales/de 
IA y las habilidades 
analíticas.



derby.ac.uk

Demanda futura de conocimientos

57%

69%

67%

69%

55%

45%

57%

36%

38%

40%

29%

26%

24%

33%

43%

31%

50%

36%

R E T O S  E N  M A T E R I A  D E  S A L U D  M E N T A L  Y  S E R V I C I O S  
D I S P O N I B L E S

O P O R T U N I D A D E S  D E  F O R M A C I Ó N  Y  A P R E N D I Z A J E  
P E R M A N E N T E

I A  Y  A U T O M A T I Z A C I Ó N  

I N F O R M A C I Ó N  Y  T E N D E N C I A S  D E L  M E R C A D O  L A B O R A L

C O N O C I M I E N T O S  B Á S I C O S  D E  P S I C O L O G Í A

P R Á C T I C A S  D E  R E C U R S O S  H U M A N O S  Y  
C O N T R A T A C I Ó N

S I S T E M A  Y  P R O G R A M A S  D E  S E R V I C I O S  P Ú B L I C O S  D E  
E M P L E O

P R O G R A M A S  D E  A S I S T E N C I A  S O C I A L  Y  T R A B A J O  
S O C I A L

D E R E C H O  L A B O R A L  Y  D E L  E M P L E O

Mucho más importante Más importante Cuestiones clave:
• Todas las áreas de 

conocimiento son 
importantes.

• Continuidad sustantiva.
• Incluida la importancia 

relativa de la salud 
mental, la formación, la 
IA, la información y las 
tendencias sobre el 
mercado laboral.
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Cambios en el futuro

• Se espera un alto grado de consistencia
• Creciente necesidad de competencias digitales y en inteligencia 

artificial
• Mayor necesidad de trabajar con personas desempleadas en 

situación de desventaja y con problemas de salud mental
• En general, mayor variedad de habilidades y conocimientos.
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Requisitos de cualificación futuros

20%

46%

37%

61%

51%

EDUCACIÓN SECUNDARIA COMPLETA

EDUCACIÓN SECUNDARIA COMPLETA, INCLUYENDO UNA TITULACIÓN 
ESPECÍFICA RELACIONADA CON LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE EMPLEO 

PÚBLICO

EDUCACIÓN POSTSECUNDARIA COMPLETA

EDUCACIÓN POSTSECUNDARIA COMPLETA, INCLUIDA UNA CUALIFICACIÓN 
ESPECÍFICA RELACIONADA CON LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS DE EMPLEO 

PÚBLICO

TITULACIÓN ESPECÍFICA RELACIONADA CON LA PRESTACIÓN DE SERVICIOS
DE EMPLEO PÚBLICO (NO RELACIONADA CON UN NIVEL CONCRETO)
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Problemas de contratación y retención

35%

30%

21%

30%

14%

21%

9%

12%

7%

14%

40%

40%

44%

35%

47%

37%

47%

33%

28%

21%

TRABAJO AGOTADOR O EXIGENTE

ESTRÉS Y PRESIÓN

COMPETENCIA CON OTROS SECTORES/FUNCIONES

OPORTUNIDADES DE PROGRESIÓN LIMITADAS

DIFICULTAD PARA RETENER AL PERSONAL

SALARIOS BAJOS

GAMA DE HABILIDADES NECESARIAS

FALTA DE CANDIDATOS CUALIFICADOS

FALTA DE EXPERIENCIA

CONDICIONES LABORALES DEFICIENTES

Totalmente de acuerdo De acuerdo
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Capacidad de los PES para realizar cambios

35%

35%

30%

44%

42%

35%

EL PES CON EL QUE ESTOY MÁS FAMILIARIZADO TIENE LA CAPACIDAD DE 
DESARROLLAR LAS HABILIDADES DE SU PERSONAL QUE SON MÁS 

IMPORTANTES PARA EL FUTURO.

EL PES CON EL QUE ESTOY MÁS FAMILIARIZADO TIENE LA CAPACIDAD DE 
PROPORCIONAR A LOS TRABAJADORES DE PRIMERA LÍNEA LOS 

CONOCIMIENTOS QUE NECESITAN PARA EL FUTURO.

EL SPE CON EL QUE ESTOY MÁS FAMILIARIZADO TIENE LA CAPACIDAD DE 
REALIZAR CAMBIOS EN SU MODELO DE PRESTACIÓN DE SERVICIOS PARA EL

FUTURO.

Totalmente de acuerdo De acuerdo
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Conclusiones y áreas de desarrollo

Reconocer el papel del profesional de los SPE.
El nivel de consenso en torno a las tareas, habilidades y conocimientos básicos de 
los profesionales de los SPE debería servir de base para un mayor reconocimiento, 
intercambio de prácticas y profesionalización. 

Profesionalizar el papel.
Los trabajadores de primera línea de los SPE se dedican a una serie de tareas 
complejas y de alto nivel que requieren habilidades y conocimientos. Esto refuerza 
las demandas de profesionalización de la función. 

Explorar una mayor especialización y variación en los 
niveles profesionales. 

La amplitud de las tareas que se incluyen en la función de los profesionales de los 
SPE plantea la cuestión de si es necesario crear una estructura más definida para 
la profesión, tanto en términos de especialización de funciones como de nivel. 

Mejorar la calidad del trabajo de los SPE. 
Los expertos mostraron su preocupación por la contratación y la retención de los 
profesionales de los SPE y hubo indicios claros de que la calidad del trabajo de los 
SPE suele ser baja. 

Desarrollar la capacidad de los SPE para responder al 
futuro del trabajo. 

Dado el nivel de cambio más amplio que muchos comentaristas prevén en el 
mercado laboral, es probable que los SPE tengan que mejorar su capacidad para 
desarrollar sus modelos de prestación de servicios. 

Llevar a cabo más investigaciones sobre la práctica de 
los SPE. 

Existen importantes cuestiones pendientes sobre las tareas, las habilidades, los 
conocimientos, las cualificaciones, la contratación y la retención, así como la gestión y 
el desarrollo de la función de los profesionales de primera línea de los SPE. 
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Habilidades futuras para los asesores del 
servicio público de empleo 

«Qué funciona para ayudar a las personas a encontrar trabajo»
WAPES 03/02/2026



Ponentes
Scott Parkin FIEP
Director ejecutivo del grupo
IEP

David Imber FIEP
Director del Centro para la 
Excelencia en la Empleabilidad

James Wellings FIEP
Experto en la materia del IEP



Existen pruebas sólidas y consistentes procedentes de todo el 
mundo

• Ninguna fuente tiene todas las respuestas
• La síntesis de las pruebas identifica las causas de los resultados 

positivos: 
 La calidad de la relación entre cada asesor y cada 

participante
 El desarrollo de competencias para la búsqueda de empleo y 

la autoeficacia
 Participación personal en el mercado laboral
 Participación en la comunidad

Lo que funciona para ayudar a las 
personas a encontrar trabajo



Hay pruebas limitadas sobre

 Recursos, carga de trabajo, tecnologías
 Apoyo y desarrollo del personal
 Colaboraciones con otros servicios (vivienda, salud, etc.)

Y hay pruebas limitadas y de baja calidad sobre

• Liderazgo
• Mitigación de riesgos (pero hay pruebas sólidas de que existen 

riesgos)

Lo que funciona: las pruebas



Competencia del asesor en cuatro habilidades de empleabilidad 
para los clientes

• Elija una ocupación
• Encuentre una oportunidad en esa ocupación
• Competir por la oportunidad/el trabajo
• Conservar y prosperar en el trabajo

Competencia del asesor para involucrar a los empleadores
• Personas reales que se reúnen con el personal de primera 

línea
• Puestos de trabajo reales tal y como se observan
• Participación estrecha y a largo plazo en el servicio
• Asesoramiento crítico y apoyo 

Lo que funciona: las pruebas



La autoeficacia y la relación entre el asesor y el cliente

• Los clientes desarrollan las habilidades necesarias para 
encontrar empleo

• Para desenvolverse en el mercado laboral y los servicios de 
apoyo 

Las competencias básicas 

• Formar a los clientes en habilidades para la empleabilidad con 
el fin de desarrollar su motivación y autoeficacia

• Apoyar la elección de empleo 
• Comprensión personal del mercado laboral y compromiso con 

los empleadores

Lo que funciona: la evidencia



Lo que funciona: La evidencia

Las habilidades 
relacionales y el 

apoyo de los 
asesores

Exploración 
regular en persona 
de los puestos de 

trabajo locales
Adquisición de 

habilidades 
relevantes para 
cada etapa de 
empleabilidadInclusión de las 
circunstancias 

sociales y 
culturales de los 

clientes

Los clientes son 
capaces de

Encontrar

Competir

Mantener

Elegir

Competencias para ayudar a 
los clientes

Competencias que los clientes 
deben tener



Lo que funciona: La evidencia

Las habilidades 
relacionales y el 

apoyo de los 
asesores

Exploración 
regular en persona 
de los puestos de 

trabajo locales
Adquisición de 

habilidades 
relevantes para 
cada etapa de 
empleabilidadInclusión de las 
circunstancias 

sociales y 
culturales de los 

clientes

Los clientes son 
capaces de

Encontrar

Competir

Mantener

Elegir Realizar una evaluación 
multidimensional realista de los 

requisitos del puesto de trabajo en 
función de factores personales

Datos del mercado laboral local, 
incluidas redes e información no 

públicas e informales

Redes específicas para el puesto y 
métodos de solicitud

Comunicación y vínculos entre 
empleador, asesor y empleado para 

el apoyo mutuo

Competencias para ayudar a los clientes Competencias que deben tener los clientes Puntos de inserción para la 
facilitación de la IA



Competencias para ayudar en su 
entorno organizativo

Organización, 
liderazgo y gestión

Formación del 
personal 

y 
desarrollo
Recursos 

adecuados para el 
objetivo

Redes para el 
servicio y los 

recursos

Habilidades 
interpersonales de 

los asesores 
Habilidades

Conexiones con el 
mercado laboral 

local 
Conexiones

Adquisición de 
habilidades para el 

mercado laboral 
Habilidades

Adaptación a las 
circunstancias 

sociales y 
culturales

Capacidad de los 
clientes, puestos 

de trabajo y 
resultados 
salariales

«Delegar la toma de decisiones en la IA no solo es imposible, sino también 
inconcebible». 
Decisiones difíciles y límites difíciles para la inteligencia artificial. Bryce Goodman Departamento de 
Filosofía Universidad de Oxford Mayo de 2021



¿Riesgos?

Promesa de

• Precisión
• Coherencia
• Previsibilidad 
• Accesibilidad 
• Eficiencia

Reducción del 
esfuerzo del 

personal/ 
recursos

Acceso más rápido 
y sencillo para

los clientes

Transferencias 
eficientes de datos 

e información

Disminución o 
sustitución de la 

aportación 
profesional 

humana

Desconocimiento 
del mercado 

laboral local y las 
redes locales

Falta de 
habilidades 

interpersonales 
interpersonales

No se adapta a las 
circunstancias 

personales, 
sociales y 
culturales

Limita la capacidad 
de elección y 
acción de los 

clientes



Las causas y competencias son 
sensibles al contexto

Contexto social e institucional

Relaciones individuales

Objetivos, métodos y recursos de la organización

Evidencia

• Migrantes
• Entornos rurales o urbanos
• Empleadores y legislación laboral
• Prestaciones sociales y de 

bienestar

• Cliente/participante
• Asesores personales
• Mentores
• Líderes y directivos

• Asociaciones de servicios
• Disposiciones contractuales
• Gestión y gobernanza de la 

empresa
• Finanzas y personal



• Gran volumen de casos, objetivos, 
• Cumplimiento del sistema por encima de la flexibilidad en las 

relaciones
• Formación del personal, reuniones sobre casos, objetivos 

ambiguos
• Capacidad para conectar y compartir con otros servicios

• Enfoque del liderazgo en el rendimiento numérico
• Riesgos inherentes al cumplimiento y las sanciones, 

planificación de acciones, daño a la confianza, énfasis en las 
barreras.

Pero, ¿qué hay de la 
contraevidencia?



Poner a Gran Bretaña a trabajar
En noviembre de 2024 se publicó el Libro Blanco «Poner a 
Gran Bretaña a trabajar». El Libro Blanco forma parte de una 
iniciativa gubernamental más amplia y establece las 
reformas fundamentales para abordar seis cuestiones clave 
que se resumen a continuación.

• Demasiadas personas están excluidas del mercado 
laboral.

• Demasiados jóvenes abandonan la escuela sin las 
habilidades esenciales ni acceso a una formación 
superior.

¿Cómo se relaciona esta investigación 
con el trabajo del IEP en el Reino 
Unido?

• Demasiadas personas se ven atrapadas en 
trabajos precarios, de mala calidad y, a 
menudo, mal remunerados.

• Demasiadas mujeres que cuidan de sus 
familias tienen dificultades para 
permanecer y progresar en el trabajo.

• Demasiados empleadores no pueden cubrir 
las vacantes debido a la escasez de mano de 
obra y de competencias.

• Existe una gran disparidad en los resultados 
del mercado laboral entre diferentes 
lugares y grupos de personas.



En colaboración con un importante cliente del Reino Unido, el IEP está 
apoyando el desarrollo de un plan para establecer una academia de 
coaching práctica y escalable que mejore las prácticas de la organización 
con resultados alineados con un nuevo servicio que se está 
introduciendo. 

Nuestro trabajo en el Reino Unido

• Explorar el enfoque adecuado de desarrollo 
profesional continuo (CPD) y acreditación. 

• Diseñar y desarrollar un marco de garantía 
de calidad/innovación adecuado para la 
Academia de Coaching

• Elaborar un «plan» para la Academia de 
Coaching

Objetivos
• Establecer una Academia de Coaching práctica y escalable 

que mejore las prácticas de prestación de servicios
Resultados del proyecto

• Opciones de descubrimiento y prestación basadas en 
pruebas para la Academia de Coaching.

• Diseño de un modelo de aprendizaje multicanal con 
programa de estudios

• Desarrollo, prueba y repetición de módulos de aprendizaje 
prioritarios.



Desarrollo del «plan maestro»

Modelo operativo objetivo

• Un modelo de aprendizaje 
multicanal con un programa inicial y 
un marco de control de calidad 

• Módulos de formación 
desarrollados, probados y repetidos

• Enfoque definido de desarrollo 
profesional continuo/acreditación

• Comunidades de práctica

• Marco de garantía de calidad 
aceptado con estrategias de 
implementación

Fase de 
descubrimiento

Fase de diseño y 
desarrollo (incluidas 

pruebas y 
aprendizaje)



Temas clave del proceso de descubrimiento

Tema ¿Por qué es importante?
Del proceso a las personas: 
cambiar la cultura

Pasar de las relaciones transaccionales a las transformadoras. Alejarse 
de las relaciones padre/hijo para construir relaciones entre iguales 
basadas en la confianza.

Reimaginar la identidad 
profesional

Cambiar la mentalidad de un trabajo a una profesión reconocida y 
valorada.

El liderazgo como palanca para 
el cambio

Los líderes empoderados pueden crear una cultura de cambio.

Aprendizaje real, no juegos de 
rol optimistas

La experiencia auténtica y vivida es fundamental para un aprendizaje 
eficaz.

Incorporar el aprendizaje a 
través de la práctica y la 
comunidad

La formación que se realiza una sola vez y no se integra a través de la 
práctica y la reflexión es menos eficaz.

Un núcleo, muchos caminos Las habilidades básicas y los caminos específicos de «roles» hacen que 
la formación sea relevante.

Calidad y mejora en todos los 
niveles

El control de calidad y la mejora continuos desafían la norma y dan 
forma al desarrollo futuro. Crea sentido de pertenencia.

Asociación, localismo y 
aprendizaje compartido

El contexto local es importante para la relevancia en toda la finca. 
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Habilidades futuras de los 
orientadores profesionales

asesores
SEMINARIO WEB DE WAPES
3 DE FEBRERO DE 2026



France Travail estudia y apoya los avances en la profesión de 
asesoramiento:

- dos ejemplos de integración de soluciones de IA en herramientas para 
asesores
- trabajo sobre el «poder de actuación» de los usuarios
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La inteligencia 
artificial en el 
centro de las 
relaciones de 
servicio



La integración de la IA en las relaciones de servicio con los solicitantes de 
empleo y las empresas es una oportunidad

- mejorar la calidad de las relaciones humanas,
- enriquecer el diagnóstico del asesor aligerando la carga 
«administrativa» y facilitando la recopilación y el análisis de datos. 

A continuación se presentan dos posibles casos de uso para los asesores:

- emparejar ofertas de formación 
- apoyo para la realización de entrevistas 
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Nota: France Travail quería situar el desarrollo de aplicaciones de IA dentro de un marco ético, lo que 
llevó a la redacción de la «Carta para una IA ética». La carta completa está disponible en 
francetravail.org.
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Sesión
catálogo

Abastecimiento

1. Busque un curso 
de formación: 
seleccione una sesión

2. Búsqueda automatizada 
de candidatos

candidatos 
(búsqueda)

3. Validación de la lista de 
candidatos a contactar y, a 

continuación, inicio del proceso 
de preselección

4. Intercambios 
automatizados a través de

RCS con cada DE para
validar los requisitos 
previos paraformación, (agente 

conversacional de 
IA)

5. Informes y seguimiento 
de los resultados de la 
precalificación: 
posicionamiento en la sesión

X

Match'FT

Proceso de 
selección de 
formación: 
inscripción 

en la 
formación

Tutorial de uso de MatchFT
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Caso de uso n.º 2: ChatFT Escuchar Ambición 



47 |



48 |



49 |



50 |



Desarrollo
empoderamiento 
de los usuarios



Contexto y justificación del programa

• Es necesaria una transformación profesional para satisfacer las necesidades de 
los trabajadores sobre el terreno que, desde el 1 de enero de 2025, prestan 
apoyo a un mayor porcentaje de personas muy alejadas del mercado 
laboral.

• Las tareas de introducción de datos sin valor añadido para los asesores se 
reducen gracias al uso cada vez mayor de la inteligencia artificial en 
las aplicaciones empresariales.

• Los asesores se han reorientado hacia el apoyo personalizado con el 
objetivo de ayudar a las personas a acceder o reincorporarse al mercado 
laboral y encontrar un empleo lo antes posible. Los directivos fomentan la 
iniciativa y la colaboración entre asesores, demandantes de empleo y 
reclutadores. 

• El enfoque de los asesores y los directivos debe adaptarse y puede 
orientarse hacia el empoderamiento.

• Un enfoque centrado en la autonomía de los demandantes de empleo, 
junto con el papel de los asesores como coaches, permite a cada 
individuo movilizar sus propios recursos internos.

• Al establecer una dinámica colectiva dentro de las agencias, los directivos 
proporcionarán el apoyo necesario a los asesores en este proceso, creando 
una verdadera simetría de atención.

• Desarrollar el poder de actuar es una palanca para apoyar los fundamentos 
de la relación de servicio y promover la dimensión humana («Las 
personas en el centro de nuestras misiones»). 

La Academia France Travail y el 
departamento de apoyo directivo basan 

su oferta en los siguientes principios    

Iniciativas de desarrollo de competencias 
centradas en el desarrollo del 
empoderamiento, basadas en 

situaciones reales a las que se enfrentan 
los grupos.

Estas acciones se estructuran en torno a 
tres principios 

 
 Intercambio de prácticas 
 Aportaciones teóricas adaptadas a las 

necesidades
 Apoyo a la implementación (apoyo, seguimiento, 

Academias Interregionales)
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Enfoque de empoderamiento: ¿de qué estamos 
hablando?

El núcleo de nuestro enfoque es el 
empoderamiento de los usuarios

¿Cómo podemos 
cambiar nuestras 

prácticas 
profesionales y 

nuestra 
organización?

¿Cómo podemos hacer 
que los usuarios pasen 

de ser 
«pasivos/sumisos» a 
«activos/decididos»?

Compromiso
Presencia 

Desarrollo de la 
autonomía de 

acción

Y, por simetría de atención, ¿qué significa esto para nosotros en términos 
de gestión (prácticas) y funcionamiento colectivo, con el fin de reforzar el 
compromiso del equipo y continuar por el camino ya emprendido?
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«Desarrollar la capacidad de actuar no significa 
hacer que las personas sean responsables de todo, 

sino permitirles ejercer una influencia real sobre los 
asuntos que les conciernen». 

Yann Le Bossé
Psicosociólogo y profesor de la Universidad Laval de Quebec, 

experto en desarrollo del empoderamiento 

Desarrollar el empoderamiento de una persona significa permitirle tomar decisiones que 
le afectan.

No significa «dejarla ir» o abandonarla a su suerte. Más bien, significa hacerle preguntas 
para animarla a dar los pasos que puede y quiere dar, entrando en última instancia en 

una dinámica de compromiso.
Significa iluminarla para que pueda acceder a los recursos y decidir qué acciones va a 

emprender.

Enfoque de empoderamiento: ¿de qué estamos 
hablando?
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Mecanismos de apoyo ya disponibles 

Seminario web

Desarrolla tu 
capacidad de 

acción

2 x 45 minutos
 

Taller mixto 
(directivos/empleados)

 Desarrollar la 
capacidad de 
acción de los 

solicitantes de 
empleo

1,5 días 
(1 taller por agencia)

Curso mixto
(aprendizaje electrónico + debates 

presenciales)

Desarrollar la capacidad 
de acción de los 

solicitantes de empleo

• Aprendizaje electrónico 6 
módulos 

• 3 intercambios presenciales, a 
nivel local

Descubrir, cuestionar, 
debatir

Crear conjuntamente a 
nivel local

Desarrollar/consolidar 
prácticas profesionales
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Seminario web «Desarrollar tu 
capacidad de acción» disponible 
en la plataforma Academy

Yann Le Bossé, psicosociólogo y profesor de la Universidad Laval de Quebec, compartió su experiencia en el desarrollo del 
empoderamiento durante una conferencia web a la que asistieron aproximadamente 500 participantes de la Réseau Pour 

l'Emploi (Red para el Empleo). 

Presentación de 45 minutos + 45 minutos de debate

Nota: sesión de preguntas y respuestas muy 
interesante

Descubrir, cuestionar, debatir

Las palancas para movilizarse



57 |

Taller conjunto: «Empoderamiento de los 
usuarios»

1,5 días, presencial en la agencia, máximo 14 participantes
Grupo mixto de directivos y empleados

Actividades del taller:
- ¿Cómo podemos mejorar la calidad del apoyo que ofrecemos a nuestros usuarios incorporando técnicas y enfoques de 

coaching que los empoderen y los involucren más, ya sea en reuniones, acciones colectivas o eventos?

- ¿Cómo podemos reforzar la dinámica colectiva entre asesores y directivos promoviendo la simetría de la atención (= enfoque 
y técnicas de coaching por parte de los directivos) para animar y apoyar a los equipos?

Durante el taller, los ejercicios de role-playing permiten a los empleados y directivos intercambiar roles y practicar, proporcionar 
feedback y desarrollar conjuntamente acciones que pueden implementarse directamente en la agencia.
Facilitación por parte de un facilitador formado en el método. Un grupo de trabajo departamental y regional de 25 facilitadores ya establecido.

Palancas que se pueden movilizar

Desarrollar conjuntamente a nivel local
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Curso: «Desarrollar el empoderamiento de los 
solicitantes de empleo», ¡ahora disponible de 
forma gratuita en la plataforma Académie!

Un curso compuesto por seis módulos digitales para comprender y aplicar el enfoque centrado 
en el empoderamiento.

A lo largo del curso, seguimos dos guías de nivel medio. Al final de cada módulo de 
aprendizaje electrónico, hay una proyección sobre cómo esto se corresponde con el trabajo de 
un asesor de empleo.

Cada módulo dura unos 20 minutos.
El curso tiene una duración de entre 8 y 12 semanas.

Esto permite disponer de tiempo para la consolidación.

Palancas que se deben movilizar

Desarrollar/consolidar prácticas 
profesionales

Regiones que participaron en el experimento: 
Bretaña, Centro-Valle del Loira, Altos de Francia, 

Isla de Francia, Normandía, Nueva Aquitania.
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El vínculo con nuestra visión y nuestros valores

«Significado y compromiso»
El papel del asesor es ayudar al usuario a encontrar su motivación interna 
(= significado para él) para encontrar un trabajo y comprometerse con el 
proceso. + A través de la simetría de la atención, los directivos también 
deben utilizar las mismas palancas con sus empleados.

«Simplicidad e innovación» 
Trabajar en la capacidad de actuar fomenta la escucha de las necesidades 
de los usuarios y la consideración de dichas necesidades de forma 
concreta, sencilla e innovadora, apoyándose en particular en el colectivo 

«Las personas en el centro de nuestras misiones»
Desarrollar el empoderamiento significa apoyar a todos en el camino hacia 
la emancipación y la autonomía, la realización personal y profesional.

«Transparencia y confianza»
En el centro del desarrollo del empoderamiento se encuentra la convicción de que 
todos pueden encontrar en sí mismos la motivación profunda para actuar, 
siempre que se les preste ayuda, y desarrollar así su compromiso.

«Juntos, logremos
el éxito para todos»



Servicio de Empleo de Eslovenia

Ejemplo de Eslovenia sobre estrategias de competencias 
(orientadores profesionales y asesores que trabajan con empleadores), la 
integración de los servicios digitales y el apoyo al personal de primera línea

Blanka Rihter



QUIÉNES SOMOS
 Somos una de las instituciones clave del mercado laboral 

en Eslovenia. 
 Somos una entidad jurídica independiente con estatus de 

instituto público. 
 Operamos de manera uniforme en todo el país.
 Contamos con 850 empleados.

ACTIVIDADES PRINCIPALES
 Asesoramiento laboral y colocación

 Orientación profesional permanente 

 Aplicación de medidas activas de política de empleo 

 Expedición de permisos de trabajo y empleo para trabajadores 
extranjeros 

 Subsidio de desempleo y seguro de desempleo

 Preparación de materiales analíticos, de desarrollo y otros materiales 
profesionales relacionados con nuestras actividades

ESLOVENIA



ADAPTACIÓN A LOS CAMBIOS DEL MERCADO 
LABORAL

• Escasez en el mercado laboral
• Respuesta:

 Ajustar los servicios existentes y desarrollar otros nuevos para 
satisfacer las necesidades del mercado laboral.

 Centrarse en la digitalización
 Apoyo interinstitucional para los desempleados de larga 

duración
 Apoyo a los trabajadores migrantes extranjeros
 Apoyo a los jóvenes.
 Apoyo a la prolongación de la vida laboral 



ENFOQUE EN LA DIGITALIZACIÓN
• Modernización de las herramientas digitales para mejorar la accesibilidad, 

la transparencia y la experiencia del usuario
• Digitalización de procesos clave para permitir operaciones más rápidas, 

eficientes y modernas

COMPETENCIAS

Gestión e 
interpretación de 

datos
Marcos de 

competencias (ESCO)
Diseño de profesiones 

y trayectorias 
profesionales

Evaluación de 
habilidades y 
competencias 
transferibles

Identificación de 
carencias en las 
competencias

Capacidad para 
reconocer el riesgo de 

desempleo de larga 
duración

Protección de datos Seguridad de la 
información

Uso responsable, 
seguro y ético de la IA



ASESORAMIENTO PERSONALIZADO Y 
COOPERACIÓN
 Asesoramiento profesional en profundidad para desempleados que se 

encuentran más alejados del mercado laboral, desempleados de larga duración 
o que se enfrentan a barreras complejas.

 Cooperación interinstitucional: centros de trabajo social, asesores de salud
 Reuniones de equipo para estudiar los casos: comprender de forma 

exhaustiva la situación del cliente y desarrollar conjuntamente soluciones 
personalizadas.

COMPETENCIAS

Coordinación y 
organización 

(de las reuniones del 
equipo sobre los casos)

Buen conocimiento de los 
servicios prestados por 

otras instituciones

Énfasis en el 
consentimiento del cliente 

y soluciones 
personalizadas



APOYO A PERSONAS DE ORIGEN
INMIGRANTE

Servicios:
 Asesoramiento profesional para personas desempleadas de origen 

inmigrante
 Apoyo a trabajadores extranjeros
 Apoyo a personas interesadas en trabajar en Eslovenia

COMPETENCIAS

Competencias 
interculturales

Habilidades 
comunicativas

Conocimiento de la 
legislación sobre el 

empleo de extranjeros

Conocimiento de los 
procedimientos 
administrativos 

relacionados con los 
extranjeros



TRABAJAR CON PERSONAS DE GRUPOS 
DIVERSOS

 Clientes jóvenes
 Personas mayores o jubiladas
 Apoyo posterior a la colocación

COMPETENCIAS

Comprender las 
necesidades del grupo 

destinatario
y las tendencias del 

mercado laboral

Habilidades de 
comunicación

Conocimiento de los 
sistemas educativos y 

las instituciones 
educativas

Marcos de competencias 
y profesiones

Toma de decisiones 
profesionales y gestión 

de la transición 
profesional

Legislación sobre el 
trabajo temporal y 

ocasional



COMPETENCIAS FUTURAS DE 
LOS ORIENTADORES PROFESIONALES Y LOS 
ASESORES DE LOS EMPLEADORES

Habilidades de 
orientación 
profesional 

Adaptabilidad
Habilidades para la 

resolución de 
problemas

Habilidades de 
comunicación

Competencias 
digitales

Uso de herramientas 
digitales específicas

Capacidad para 
trabajar con grupos 

diversos

Comprensión de las 
tendencias del 

mercado laboral
Cooperación con 

instituciones

Protección de datos
Ciberseguridad

Uso responsable de la 
IA

Comprensión de los 
perfiles y 

necesidades de los 
clientes

Comprensión de las 
necesidades de los 

empleadores



GRACIAS.

Servicio de Empleo de Eslovenia

Blanka Rihter
blanka.rihter@ess.gov.si

mailto:blanka.rihter@ess.gov.si
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El espacio entre
Donde el cambio digital se encuentra con el impacto humano

Presentado por Katy Mitchell, directora de Servicios de Empleo
katy.mitchell@serco-na.com



Los fundamentos de cómo 
trabajamos

EVIDENCIA
Información en tiempo 

real
Visibilidad de los 

resultados
Claridad de los datos

EQUIDAD
Diseño centrado en las 

personas
Información sobre la 

comunidad
Cuestionar las 
suposiciones

EVOLUCIÓN
Aprender, adaptarse, 

perfeccionar
Iteración rápida

Basado en la evidencia





Paneles de control en tiempo 
real

• Revela riesgos, patrones de compromiso y 
oportunidades emergentes 

• Ayudar a los asesores a priorizar los casos en función 
de información útil y actualizada al minuto

.

Sistemas de gestión de casos
• Optimice el flujo de trabajo centralizando las tareas, 

las notas y los seguimientos en un solo lugar.
• Reducir las fricciones administrativas para que los 

asesores puedan centrarse en una interacción 
significativa con los clientes.

Herramientas basadas en 
inteligencia artificial

• Destaque las posibles barreras o fortalezas desde el 
principio, lo que permite intervenciones personalizadas.

• Ofrezca señales predictivas que mejoren el criterio del 
asesor, sin sustituirlo.

PowerBI
• Proporcione a los supervisores y líderes una visión clara 

del rendimiento, las tendencias y las desigualdades.
• Permite tomar decisiones más rápidas y basadas en datos 

a nivel de programa y de sistema.

Herramientas 
que marcan la 
diferencia







D
La programación se adapta a 
horarios no estándar, lo que 

permite que más jóvenes 
participen en la fuerza laboral.

Acceso flexible
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