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1. Introduccién y objetivos del estudio

1. Introduccion y objetivos del estudio

El presente informe presenta la sintesis del
estudio de evaluacion exploratoria sobre
indicadores y evidencias de calidad técnica
y percibida de la politica publica de empleo,
encargada por Besaldi, 6rgano de evaluacion

de las politicas de empleo e inclusion del Pais

Vasco.

Besaldi es una entidad independiente adscrita
al Gobierno Vasco que tiene la misién de
contribuir sistematicamente al conocimiento
y perfeccionamiento de los diagnosticos,
decisiones y actuaciones gubernamentales en
la garantiay proteccién del derecho al empleo
y a la inclusién social y, en este marco, el
mandato legal otorgado por las leyes 14/2022
y 15/2023 del Pais Vasco, para evaluar las
politicas piblicas de empleo e inclusion.

Bajo esta mision, y a partir de 2024, Besaldi
asume la responsabilidad en el Pais Vasco

de la evaluacién de la politica transversal de
inclusidn social, e inicia su labor evaluadora
con estudios exploratorios que aporten
informacioén clave para preparar su futura
evaluacién global de las politicas de empleo
e inclusion. Estos estudios buscan generar
informacion y sentar las bases metodolégicas
para avanzar hacia la institucionalizacién y
ejecucion de una evaluacién integral rigurosa
de las politicas publicas, empleo e inclusion,
que le competen.

En esta linea, el presente informe ejecutivo,
elaborado por Prospektiker y Sartu para
Besaldi, aborda uno de los claros desafios
en la evaluacién a la hora de determinar

las necesidades de aprendizaje y déficits

de datos empiricos respecto al impacto

real de las politicas que midan las mejoras
tangibles producidas en a la calidad de vida
de la ciudadania destinataria y no sélo desde
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el punto de vista técnico. Se centra asi en
realizar una evaluacién exploratoria sobre
indicadores y evidencias de calidad técnica
y percibida en la politica publica vasca de
empleoy su relacion y sistematizacion con las
evidencias clave disponibles y no disponibles.

Su objetivo, por tanto, no es evaluar
politicas concretas, sino explorar cuestiones
criticas y potenciales evidencias a la hora de
valorarlas, que permitan comprender o, al
menos aportar una orientacion estratégica,
al analisis de la calidad técnica y percibida
de las politicas publicas vascas de empleo,
generando un conocimiento que esperamos
sea de utilidad para futuras evaluaciones.

Para dar respuesta al objetivo del estudio y

de acuerdo con las actividades contempladas
en el encargo, el trabajo se ha desarrollado
mediante una revision bibliografica

de caracter exploratorio y el dialogo

con interlocutores sociales y personas
beneficiarias con las que se ha contrastado
preguntas clave, areas prioritarias de mejoray
focos problematicos, para orientar la blisqueda
posterior de evidencias y plantear un propuesta
inicial de indicadores que nos acerquen a la
medicion de la calidad técnica y percibida de
las actuaciones del Sector Publico Vasco en
materia de empleo.

Elinforme recoge los principales hallazgos de
este analisis y se estructura en cinco secciones.

e El primer capitulo describe el inicio del
estudio con una primera aproximacion,
a través de una amplia revision de
fuentes bibliograficas académicas e
institucionales de &mbito nacional e
internacional y de fuentes estadisticas en
la Comunidad Auténoma Vasca y Europa,
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de los ambitos de analisis y enfoques de empleo. Se trata de orientaciones sobre
aplicados a evidencias e indicadores que ambitos criticos a considerar que podrias
se plantean en el &mbito de la evaluacion ser analizados una vez consolidada la RVE
de las politicas de empleo. y sus instrumentos.

e Elsegundo capitulo, delimita el campo 6 En el cuarto capitulo se realiza una
de analisis, identificando los aspectos revision a la inversa de estas cuestiones
innovadores de la Ley Vasca de Empleo con relacién a los ambitos de analisis,
y, especificamente, como foco de evidencias e indicadores obtenidos en la
atencion para una evaluacioén que primera fase. El resultado es una matriz o
atienda a la calidad percibida y técnica, mapa de analisis en el que se identifican
el reconocimiento del derecho subjetivo los temas clave y subtemas, organizados
de las personas usuarias a una cartera por ambito (técnico y percibido),
de servicios de empleo y el cambio de realizando una primera sintesis para
paradigma en el funcionamiento del vincular los datos obtenidos con los
sistema que significa la Red Vasca de objetivos evaluativos.
Empleo y las nuevas herramientas de las
politicas activas de empleo, considerando 6 Finalmente, en el quinto capitulo, se
que estos elementos de innovacién aborda una matriz mas operativa a
frente al anterior modelo, se encuentran modo de cuadro de mando donde
actualmente en un proceso progresivo de se ordenan las cuestiones criticas, las
implantacion y consolidacion. variables de calidad técnicay percibida

relacionadasy los indicadores, estos

e El tercer capitulo identifica, a través de un ultimos organizados en funcién de: i)
contraste con agentes del ecosistema su nivel de consolidacion atendiendo a
de empleo (personas del ambito plblico los hallazgos en evidencias disponibles
de empleo (ayuntamientos, agencias de o no disponibles, ii) nivel de prioridad
desarrollo y territoriales, asi del tercer a través de su relevancia, fiabilidad y
sectory de entidades formativas) y con disponibilidad de datos y iii) su naturaleza
las propias personas beneficiarias, como indicadores de procesos y sistema
cuestiones criticas que pudieran ser (condiciones habilitadoras y outputs)
claves para evaluar la calidad técnicay o indicadores de resultado e impacto
percibida en la accién publica en materia (resultados intermedios y avanzados).
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Por ultimo, hay que destacar como
consideraciones al presente estudio, que, si

bien ha buscado apoyarse en todo momento

en una metodologia sistematica, es necesario
sefialar algunas limitaciones inherentes al
enfoque adoptado. En particular, es posible que
hayan quedado fuera del mapeo representativo,
realizado a través de la IA, fuentes documentales
y bibliografia relativa a la evaluacién de politicas
de empleoy, en este sentido, evidencias en la
utilizacién de indicadores para la evaluacion de
politicas de empleo experimentales o menos
tradicionales. Aun asi, consideramos que el
trabajo proporciona un mapeo suficientemente
representativo que permite identificar ambitos
de andlisis y cuestiones clave que se estan
planteando en las politicas europeas o de
ambito mas internacional a la hora de evaluar

la accion publica en materia de empleo desde la
calidad técnicay percibida.

Por otro lado, cuando hablamos de la Ley
Vasca de Empleo cabe destacar, la dificultad
que entrafia una identificacion de cuestiones
que pudieran ser relevantes a medio plazo. Es

necesario considerar las dificultades intrinsecas

a la hora de establecer hipétesis exploratorias
respecto a potenciales areas prioritarias o
focos que pudieran resultar problematicos

y que orienten futuras evaluaciones de las
actuaciones del Sector Publico Vasco en
materia de empleo sobre unos elementos e
instrumentos que en el momento actual se
encuentran en su mayoria implementandose,
a falta de consolidacion. Y, en este sentido,
hay que sumar las dificultades en obtener una
valoracién por parte de personas beneficiarias
sobre los principales aspectos que condicionan

su experiencia personal. En cualquier caso, este

contraste con agentesy personas usuarias no
ha buscado una representacion cuantitativa
sino mas bien cualitativa para profundizar en
algunos de los aspectos criticos y cuestiones
relevantes y/o factores criticos en la calidad
técnicay percibida que pudieran orientar la
evaluacién a futuro.

1. Introduccién y objetivos del estudio

A pesar de estas dificultades, el estudio desde
su origen y desde los propios requisitos
previstos para la ejecucion del mismo, se situd
en el plano de alcanzar algunas conclusiones
que posibilitasen hallazgos, analisis y
recomendaciones que pudieran servir como
parte de esa base estratégica para la mejora de
las politicas publicas evaluadas y para futuras
investigacionesy, bajo este objetivo, ha sido
labor del presente equipo de investigacion
conformado por Sartu y Prospektiker intentar
sortear estas dificultades mediante una
aproximacion efectiva a este ambito.

&KL 7
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2. Metodologia

El estudio se ha vertebrado entorno a las
siguientes fases y procesos de trabajo:

técnicos y administrativos (resultados,
eficiencia, impacto) e indicadores de
percepciony bienestar (experiencia de

o Revision bibliografica exploratoria usuario, satisfaccion, confianza, calidad

-

y comparada sobre evaluacién de
politicas publicas de empleo, centrada
en identificar indicadores de calidad
técnicay de calidad percibida. El
enfoque ha sido exploratorio, no
contrafactual, orientado a mapear
buenas practicas, marcos conceptuales
e indicadores existente. La revisién parte
de la seleccién sistematica de informes
y marcos de referencia de organismos
internacionales y nacionales (OIT, OCDE,
Comisién Europea, Eurofound, INE,
entre otros), contrastados con Besaldiy
se apoya en el uso de herramientas de
Inteligencia Artificial (IA) para identificar
documentacion relevante y realizar

un analisis estructurado en campos
especificos: tipo de estudio, hipotesis,
metodologia, indicadores, segmentacion,
fortalezas y limitaciones metodoldgicas.
El andlisis se ha realizado por grandes
ambitos tematicos (servicios publicos
de empleo, calidad del empleo, impacto
de politicas, bienestar y capacidades
evaluadoras) integrando indicadores

L
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de vida).

Identificacion de ambitos y cuestiones
criticas: El analisis parte de una reflexion
del equipo consultor sobre la Ley Vasca de
Empleoy los aspectos mas innovadores
en las politicas activas de empleo en
Euskadi, para situar, tras un contraste
con el equipo de Besaldi, el foco en la
Red Vasca de Empleo (RVE) y el derecho
subjetivo. El enfoque es una evaluacion
exploratoria sistémica, concebida

como un primer disefo de cuestiones
criticas y evidencias para analizar la
calidad técnica (instrumentos comunes,
gobernanza, profesionalizacién...) y la
calidad percibida desde el punto de vista
de las personas usuarias, ambas asociadas
al despliegue y futura consolidacién de

la RVE, sin considerar jerarquizar ambitos
o medir resultados sino identificar

temas clave. El estudio se realiza de
forma estructurada por ambitos, que
permite observar coherencia, riesgos,
avances y vacios del sistemay explorar



las necesidades de evidencia para
valorar cada cuestién critica abordando
una propuesta inicial de indicadores
organizados en matrices tematicas.

Contraste: A partir del analisis
documental previo se realiza un contraste
para incorporar la experiencia, actual o
proyectada, de agentes del sistemay
personas usuarias. El desarrollo de las
entrevistas (8) y grupo focal (12 personas
usuarias) parte de un guion de cuestiones
semiestructurado de temas que a

priori, pudieran ser claves, organizados
por ejes criticos del despliegue de la

RVE (gobernanza, acceso y equidad,
instrumentos comunes, innovaciény
acompafamiento, accesibilidad, trato,
utilidad de los servicios...). El objetivo,
dado que muchas de las cuestiones
planteadas se refieren a elementos

que en la actualidad no se encuentran
desplegados o consolidados, es
identificar percepciones o potenciales
tensiones, riesgos y oportunidades a
futuro del modelo en funcionamiento
con relacion a la calidad técnicay la
calidad percibida del sistema. Las
aportaciones serviran para incorporar

la voz de los agentes y de las personas
usuarias en la orientacién de temas claves
a evaluar, especialmente con relacién a
cuestiones habitualmente no captadas por
indicadores administrativos.

<&

(5]

L >

2. Metodologia

Triangulacion y matriz de analisis:
Revision inversa de las fuentes
institucionales, académicas y de
investigacion seleccionadas en la

primera fase a través de su cruce con

las cuestiones criticas identificadas.
Analisis de las evidencias, marcos
conceptuales y metodologias (relevancia
internacional y grado de estandarizacion,
adecuacién de la metodologia y potencial
de comparabilidad) y descripcion de la
tipologia de indicadores y herramientas
evaluativas disponibles, diferenciando
entre indicadores técnicos, indicadores de
percepcién y métodos cualitativos. Como
resultado del contraste, cada dimension
se clasifica seguin su nivel de madurez
evaluativa, identificando hasta qué punto
dichas cuestiones estan respaldadas

por evidencias internacionales sélidas

en la evaluacion de politicas publicas

de empleo y pueden considerarse
consolidadas, parciales o emergentes.

Interpretacion critica y propuesta de
indicadores: Finalmente y bajo el objetivo
de proporcionar una base metodolégica
estratégica se desarrolla una propuesta
de cuadro de mando estructurado por
areas, variables y relacién explicita con

la calidad técnica o percibida, evidencias
(disponibles y no disponibles) y propuesta
de indicadores. El documento cubre como
objetivo traducir las cuestiones criticas
del sistema en indicadores operativos,
a la vez que plantea hipétesis que
tienen como finalidad conectar cada
indicador con una teoria del cambio
explicita. La base de datos distingue qué
indicadores estan consolidados, cuéles
cuentan con evidencias parciales y cudles
son exploratorios o emergentes y facilita
una priorizacién de éstos a través de una
reflexion realizada por el equipo consultor
sobre su validez/relevancia, fiabilidad y
disponibilidad de datos.
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El uso de la IA a lo largo del estudio

Eluso de la IA en el proyecto ha tenido un caracter claramente instrumental, orientado
areforzar la capacidad analitica del equipo y a optimizar el tratamiento de informacion
compleja, sin sustituir en ninglin momento el juicio experto ni la toma de decisiones
metodoldgicas. Su incorporacién responde a una légica de apoyo técnico en aquellas fases
del proceso donde la gestidn de grandes volimenes de informacién o la necesidad de
estructuracion sistematica aportaban un valor diferencial.

« Enlafase 1 (revision documental), la de tipos de indicadores aplicables
IA se utilizé para facilitar un andlisis (técnicos, perceptivos, mixtos) y apoyar
exhaustivo y homogéneo de los la clasificacion de dimensiones seglin
informes seleccionados. A partir de un su grado de desarrollo (consolidadas,
asistente conversacional especifico, con evidencia parcial o emergentes). La
configurado con un universo de IA contribuyd, por tanto, a estructurar
conocimiento limitado a las fuentes del un proceso analitico especialmente
proyecto, se realiz6 la identificacién y exigente en términos de coherenciay
extraccion de informacion relevante consistencia.
sobre calidad técnicay percibida. Este
proceso permitié estructurar de manera » Enlafase 5 (desarrollo del sistema de
sistematica elementos como tipologia indicadores y teoria del cambio), la IA se
de estudios, indicadores utilizados, utilizé como apoyo en la organizacion
metodologias, fortalezas o limitaciones, y estructuracion del cuadro final de
generando una base analitica organizada indicadores. Su papel fue facilitar la
posteriormente en formato Excel. La IA conexion entre hipétesis de partida,
actué aqui como herramienta de apoyo evidencias internacionales y métricas
para acelerar la lectura, comparaciony operativas, asi como contribuir a
sintesis de documentos complejos. ordenar los indicadores dentro de la
l6gica de teoria del cambio (condiciones
« Enlafase 4 (andlisis inverso de habilitadoras, outputs, resultados
evidencias), su uso se orienté a reforzar intermedios y resultados avanzados).
el cruce sistematico entre las cuestiones Esto permitio reforzar la coherencia
criticas identificadas en el analisis del interna del modelo y asegurar que los
sistema y las evidencias disponibles indicadores no se interpretaran de forma
en la literatura internacional. Esto aislada, sino como parte de un sistema
permitié mejorar la trazabilidad del explicativo.

analisis, facilitar la identificacion

De manera transversal, el uso de IA se ha regido por criterios estrictos de confidencialidad,
control y trazabilidad. El asistente desarrollado se ha limitado a trabajar con informacién
definida en el proyecto, evitando la incorporacion de sesgos externos y garantizando

la pertinencia de las respuestas. Asimismo, el equipo ha mantenido en todo momento

la supervisién de los resultados generados, validando la informacién y asegurando su
adecuacioén al enfoque metodolégico del estudio.
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3. Principales hallazgos

3. Principales hallazgos

3.1. Reviﬂén exploratoria: orientaciones e indicadores en la
evaluacion de las politicas de empleo

La primera fase del proyecto ha consistido
en una revision documental amplia

y estructurada orientada a identificar
informacion relevante sobre calidad técnica

y percibida en la evaluacién de politicas
publicas de empleo. El universo de fuentes
seleccionadas combiné organismos
institucionales y administrativos como la
OIT, Comisién Europea, Eurofound, INE, OCDE,
INAP, CSIC, con referentes académicos y de
investigacion como IZA World of Labor, Nesta,
Banco Mundial, IPPR, Wellbeing Research
Centre, entre otros.

El foco tematico inicial incluia calidad

de los servicios publicos de empleo,

calidad del empleo, impacto de politicas y
programas sobre empleabilidad y empleo,
impacto sobre bienestar y cuestiones
vinculadas a profesionalizacién, formacion
y competencias. La estrategia de busqueda de
la revision de la literatura y fuentes de datos, a

través de la IA, priorizaba aquellos documentos
que cumplieran tres condiciones: que
abordaran, en algln grado, la calidad técnica
y/o percibida; que incluyeran marcos concretos
de aplicacién a las politicas de empleo; y que
incorporaran indicadores o herramientas

de medicion. El resultado no fue solo una
compilacion de informes, sino una primera
sistematizacion de familias de indicadores:
administrativos o técnicos basicos, resultados
intermedios y finales, calidad de servicioy
proceso, eficiencia e impacto, accesibilidad y
usabilidad, experiencia de servicio, utilidad
percibida e impacto sobre el bienestar.

La revision se estructuré inicialmente en cinco
grandes bloques tematicos (calidad de los
servicios de empleo, calidad del empleo,
impacto de politicas, bienestar y competencias
evaluativas) que, analizados de forma integrada,
permitieron identificar un conjunto coherente
de dimensiones evaluativas transversales.

L > 11
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Dimension

Desempefiio
técnico basico

Qué se mide

Actividad, cobertura
y resultados
inmediatos de las
politicas y servicios
de empleo

Ejemplos de indicadores

N° personas atendidas; tasa

de insercion; duracién del
desempleo; participacién en
programas; ofertas gestionadas

Fuentes clave

»  Comision Europea
(PES Network);
OCDE; INE

Calidad de la
implementacion

Coémo se prestan
los servicios y
se ejecutan los
programas

Ratio orientador/personas;
intensidad de atencién; tiempos
de espera; tasas de abandono;
nivel de digitalizacion

» OIT; PES Network
(Benchlearning);
OCDE

Resultados en

Estabilidad contractual; salario/

Resultados términos de ,
. . hora; adecuacién puesto « Eurofound (EWCS);
laborales y calidad empleo sostenible S, -,
.. cualificacion; progresion laboral; IZA; OCDE
del empleo y condiciones -,
retenciéon en empleo
laborales
.. ., » Coste porinsercién sostenida;
Eficiencia Relacion entre P .
. . . retorno fiscal; ahorro en « OCDE; Banco
e impacto recursos invertidos y

econdmico-social

resultados obtenidos

prestaciones; coste efectividad por
programa

Mundial; I1ZA

Accesibilidad y
usabilidad

Facilidad de acceso
y comprension

de los servicios y
programas

Barreras de acceso; claridad de
requisitos; experiencia en trdmites
digitales/presenciales; tiempo
percibido

« OIT; Comisién
Europea; IPPR

Experiencia de las
personas usuarias

Vivencia subjetiva
del servicio recibido

Trato percibido; confianza;
personalizacidn; satisfaccién por
fases del proceso

« OIT; PES Network;
Nesta

Utilidad percibida

Valor subjetivo
y relevancia del
servicio o programa

Mejora percibida de competencias;
utilidad para encontrar empleo;
adecuacion a expectativas

« OIT; Eurofound;
Nesta

Bienestar
subjetivoy
calidad de vida

Impactos mas
amplios del empleo y
las politicas sobre la
vida de las personas

Autoestima; motivacion;
satisfaccion vital (0-10);
percepcion de control; confianza
institucional

« OCDE (How’s Life?);
Eurofound; INE

Capacidades
institucionales
y gobernanza
evaluativa

Madurez
institucional para
disefiar, evaluar
y aprender de las
politicas

Coordinacién interinstitucional;
uso de datos; aprendizaje
organizativo; competencia
evaluadora

« OCDE; UNEG;
Ministerio de
Funcién Pablica;
CsIc

Tabla 1. Dimensiones e indicadores identificados en la revision exploratoria.
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Algunos de los principales hallazgos resultados
de este primer andlisis apuntan a los siguientes
aspectos a considerar:

6 La evaluacién de las politicas activas
de empleo en los marcos europeos e
internacionales estd evolucionando hacia
enfoques sistémicos y orientados al
aprendizaje, que integran resultados,
calidad del empleo, capacidades
institucionales, experiencia de usuarioy
mecanismos causales, alinedndose con
acciones en empleo mas colaborativas.

Se observa un cambio en los informes

de evaluacién que pasan “de medir
resultados a comprender como y por
qué funcionan las politicas” y en este
sentido, los marcos actuales avanzan
hacia la identificacion de mecanismos
causales de funcionamiento: cobmo
influyen la intensidad de la atencién, la
personalizacion, la coordinacién entre
actores o la calidad del acompafiamiento
en los resultados obtenidos. La evaluacion
deja de ser solo descriptiva para volverse
explicativa y orientada al aprendizaje,
como destacan la OCDE, laOITy los
enfoques de benchlearning.

Se incorporan dimensiones relacionadas
con el ecosistema de empleo y madurez
organizativa, tales como gobernanza

y coordinacién interinstitucional,
capacidades técnicas y profesionales,
sistemas de datos e interoperabilidad y
procesos internos de mejora continua.

Creciente relevancia de la calidad

del servicio y de la experiencia de las
personas usuarias (trato, accesibilidad,
confianza, utilidad percibida,
personalizacion) con indicadores que se
institucionalizan en marcos europeos

y de la OIT, reforzando la legitimidad y
efectividad de los servicios de empleo.

<&
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Q Se amplia el horizonte evaluativo desde
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la mera insercion (tasas de insercion)
hacia indicadores que tienen en cuenta
la calidad del empleo generado, la
sostenibilidad de las trayectorias
laborales y el impacto de las acciones
para fomentar el empleo sobre el
bienestar subjetivo y calidad de vida.
Con relacién a este Gltimo aspecto abrié
la puerta a dimensiones relacionadas
con dignidad, sentido, confianza, apoyo,
autonomia o sensacién de control, que
mas tarde serian decisivas en el disefio del
modelo final.

Este enfoque enlaza politicas de empleo
con marcos mas amplios de bienestar
multidimensional (Eurofound, OCDE,
bienestar subjetivo), coherentes con
una vision de empleo como palanca de
inclusion y cohesion social.

Observamos una transformacién de la
evaluacién como control a la evaluacion
como aprendizaje colectivo con
enfoques, especialmente los de peer
review, benchlearning y evaluacion
adaptativa, que refuerzan el concepto
de una evaluacion no solo para rendir
cuentas, sino como herramienta
estratégica de mejora, innovacién publica
y aprendizaje compartido entre actores
del sistema.
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3.2. Red Vasca de Empleo: cambio de paradigma y cuestiones
clave

La segunda fase se centr6 en una mirada
“exploratoria” a la Ley Vasca de Empleo que
define el marco estratégico, normativo y de
derechos para el sistema publico de empleo
en Euskadi. La LVE introduce un cambio de
paradigma al considerar el empleo como

un derecho subjetivo orientado al trabajo
digno, la cohesidn social y la inclusién, lo que
exige una gobernanza multinivel, cooperacién
interinstitucional y evaluacién continua. En
linea con algunas de las consideraciones
analizadas en la primera fase, la LVE desplaza
el foco de las politicas activas de empleo desde
la mera insercion laboral hacia la calidad

del empleo y la experiencia de las personas
usuarias, y, en este sentido, la Red Vasca de
Empleo se configura como el dispositivo central
donde este nuevo marco se pondra a prueba
respecto a la calidad técnicay percibida en

la articulacion de las politicas publicas de
empleo.

Con el foco de atencién en la Red Vasca

de Empleo y en el derecho subjetivo, se
procedio a una definicion de un primer
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esquema de cuestiones orientativas,
hipétesis de partida, que pudieran ser
clave a la hora de evaluar la calidad técnica
y la calidad percibida. El trabajo no buscé
inicialmente jerarquizar los aspectos ligados a
estos dos elementos que implican un cambio
de paradigma, sino identificar dimensiones
clave que permitieran el planteamiento
hipotético de cuestiones que a priori emergian
como criticas en torno a dos grandes bloques.
Por un lado, la calidad técnica, estructurada
en las dimensiones de desarrollo de
instrumentos comunes, articulacion politica
de la institucionalizacién de la gobernanza

y profesionalizacién/tecnificacion. Por

otro, la calidad percibida, organizada en
torno a accesibilidad y claridad del sistema,
trato recibido y relacién con el personal,
personalizacion y adecuacién del itinerario,
utilidad percibida, coherencia entre derechos,
obligaciones y expectativas, e impacto
subjetivo y sensacién de acompafamiento.

A continuacion, se listan los dmbitos y las
cuestiones criticas identificadas:

L >
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Bloque Ambito / dimensién evaluativa Cuestiones criticas
» Instrumentos comunes / HLU (Historia « Cobertura de datos; Interoperabilidad; Calidad
Laboral Unica) de la informacién; Utilidad; Trazabilidad
» Practicas de intervencion y estandares de + Modelo de atencién; Protocolos de servicio;
prestacion de la atencion y servicios de la Estandares de calidad; Ratios/cobertura; Triaje
cartera y valoracién; Acompafiamiento
» Experimentacion / procesos “fuera de » Uso del sandbox; Impacto; Mejora continua;
cartera” (sandbox) Escalabilidad
+ Modelo de coordinacién y financiacién . - o
« N v « Claridad competencial; Financiacion
(“cascada”)
» Relacionesy participacion (mesas de . ., .,
. ., Lo L - » Calidad de la colaboracién; Innovacién en la
inclusion, redes publico puiblicas / publico L, ., .
. participacion; Gestion de conflictos
privadas)
Calidad
técnica » Acceso homogéneo en la RED, canales y + Concertaciény PEDL; Igualdad de derechos;
territorios Multicanal
» Coordinacion empleo e inclusion y con otros » Coordinacién empleo e inclusiéon; Trazabilidad,
sistemas Derivacion
» Seguimiento y evaluacion + Sistema comin
» Vision compartida » Comprensién; Operatividad; Coherencia
., . » Recursos formativos; Capacitacion de agentes;
» Formacion y competencias .
Uso de herramientas
. . « Margen profesional; Adecuacién de recursos;
» Capacidad institucional g .p L
Herramientas; Adecuacién de cargas
» Satisfaccion / valor del trabajo « Satisfaccion; Utilidad
o . . « Comprensién de servicios disponibles;
» Accesibilidad y claridad del sistema P . . . P .
., Operativa; Calidad de la informacién; Canales;
(BARRAERAS de entrada y comprensién) o
Territorialidad
» Trato recibido y relacién con el personal + Trato; Escucha; Interés; Competencia
(calidad relacional y percepcion de dignidad) profesional; Juicio; Respuesta
Calidad Personalizacion y adecuacidn del itinerario » Adaptacion; Ritmo
percibida

Utilidad percibida por el usuario (valor mas
alla del resultado final)

« Opciones laborales; Competencias; General

» Coherencia entre derechos, obligaciones y
expectativas (legitimidad y justicia percibida)

» Derechos/Obligaciones; Expectativas

« Impacto subjetivo y sensacién de
acompafnamiento

« Acompafiamiento; Seguridad/Autoestima;
Resultado

Tabla 2. Dimensiones evaluativas exploratorias para la evaluacién de la Red Vasca de Empleo.
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Algunos de los principales hallazgos resultados
de este primer andlisis apuntan a los siguientes
aspectos a considerar:

e La Ley Vasca de Empleo supone mucho

16

mas que una actualizacion normativa:
representa un cambio profundo desde
el reconocimiento del derecho subjetivo
de las personas usuarias a acceder a
una cartera de servicios de empleo. Este
avance no solo supone un cambio juridico,
sino que redefine la naturaleza misma de
la politica pablica, al situar a la persona en
el centro del sistema no como destinataria
pasiva, sino como titular de derechos
exigibles. A partir de este reconocimiento,
el modelo de intervencion se desplaza
hacia una légica en la que la efectividad
de los servicios depende, en gran

medida, de la implicacién activa de la
persona en la construccién de su propio
itinerario. La orientacion, la formaciéon o
la intermediacién dejan de ser procesos
unidireccionales para configurarse como
dindmicas de participacion y cocreacion,
en las que la persona usuaria define,
contrasta y ajusta sus objetivos en
interaccién con los profesionales.

<&

@ Almismo tiempo, este derecho subjetivo
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introduce una exigencia estructural
sobre el conjunto del sistema: para

que dicho derecho sea real y efectivo, es
necesario garantizar una calidad técnica
homogéneay coherente en la prestacion
de los servicios, independientemente del
agente que los provea. Es precisamente
en este punto donde la gobernanzay la
articulacion de la Red Vasca de Empleo
adquieren su pleno sentido, no solo
como mecanismo de coordinacion, sino
como condicién necesaria para asegurar
estandares comunes, instrumentos
compartidos y una operativa alineada.
Asi, la RVE se configura como el espacio
donde se hace viable la combinacion
entre calidad técnicay calidad
percibida, garantizando que el ejercicio
del derecho subjetivo se traduzca en
itinerarios consistentes, coordinados y
efectivamente orientados a resultados.

La RVE frente a un modelo tradicional
centrado en servicios fragmentados

y reactivos, la ley impulsa un nuevo
sistema integral, colaborativo y orientado
aresultados, alineado con los retos de
transformacion productiva, cohesién
social y transicién demogréfica, que
concibe el empleo como un sistema,

en el que intervienen mdltiples

actores publicos y privados de forma
coordinada ante necesidades complejas
y multidimensionales que no pueden
abordarse desde una Unica organizacién
ni con respuestas estandarizadas.

La relevancia de la RVE no radica
Unicamente en su configuracién
institucional o en su funcién de
coordinacion entre actores. Mas bien,

la red adquiere sentido en la medida

en que actlia como mecanismo de
articulacion del conjunto del sistema,
permitiendo que los distintos elementos
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que lo componen, instrumentos técnicos, (no solo formal), la homogeneidad en
servicios, profesionales y agentes, operen estandares de atencidn, a la vez que la
de manera coherente y orientada a un posibilidad de adaptacién, adecuacion
objetivo comun. En este sentido, la red y personalizacién de las actuaciones, la
no constituye un fin en si mismo, sino capacidad de experimentar, aprender
una condiciéon de posibilidad para el y escalar innovacion del sistema, la
funcionamiento efectivo del modelo. claridad competencial y modelos
Desde esta perspectiva, la RVE puede de financiacion y organizacién que
entenderse como el espacio en el que incentiven cooperacién (gobernanza
se materializa la transicién desde un multinivel y multiactor y coordinacién del
modelo basado en la provision aislada sistema de empleo con otros sistemas) y
de servicios hacia un modelo de profesionalizacion de las personasen la
orquestacion del sistema, en el que el Red y las capacidades institucionales.
valor no reside Unicamente en la calidad
de cada componente individual, sino en Q En cuanto a la calidad percibida, ésta
la capacidad del conjunto para generar podria integrarse como dimensién
resultados coherentes. estructural en la evaluacién pasando

de ser un indicador de satisfaccién

6 El despliegue de la RVE y su a valorarse otras dimensiones clave

consolidacion afectara a la calidad del servicio publico: comprension y
técnica y percibida de las politicas de accesibilidad del sistema, calidad
empleo, pero no sélo desde la eficiencia relacional y trato digno, personalizacion
administrativa sino con relacién a la real frente a soluciones estandar, utilidad
capacidad real del sistema para operar percibida, incluso sin inserciéon inmediata,
de forma integrada y coherente. Y coherencia entre derechos, obligaciones
en este sentido, la evaluacion de la y expectativas e impacto subjetivo:
calidad técnica podria estar ligada a confianza, autoestima, sensacién de
la busqueda de evidencias en torno a acompafiamiento. La percepcién del
la disponibilidad, extension entre los usuario no constituye Gnicamente una
agentesy uso real de instrumentos valoracion del servicio, sino un elemento
comunes (HLU, modelo de atencion, determinante en la generacién del propio
cartera,..), la interoperabilidad efectiva resultado.
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Evaluacién exploratoria sobre indicadores y evidencias de calidad técnica y percibida en la politica publica vasca de empleo

3.3. Contraste y temas criticos en la calidad técnica y percibida

El contraste de estas cuestiones con agentes
y personas usuarias se llevo a cabo a través
de entrevistas a agentes publicos territoriales y
locales de empleo, entidades del tercer sector
y del dmbito formativo y el desarrollo de un
grupo focal con personas usuarias.

Las entrevistas se realizaron tanto online
como presenciales, combinando preguntas
abiertas y una valoracién mas estructurada

de los dmbitos analizados. Este enfoque ha
permitido recoger aportaciones diversas sobre
temas clave que, en opinidn de las personas
consultadas, incidiran en la calidad técnica a
futuro de las politicas de empleo y reflejan la
heterogeneidad territorial y organizativa del
sistema de la RVE. En este sentido, destacamos
algunas de las aportaciones al presente
estudio:

Gobernanza, capacidad
institucional, profesionalizacion
y financiacion

« Unode los principales avances identificados
es la consolidacion progresiva de una
gobernanza multinivel en torno a la Red
Vasca de Empleo. Los espacios formales
de gobernanza suponen una base sélida
para la coordinacién interinstitucional, la
gobernanza territorial y multinivel, pero
sera clave a futuro su consolidacion y la
valoracion del grado de coordinacion
alcanzando y la garantia de participacion
real con capacidad de incidencia (tercer
sector, entidades formativas, empresas...).

« También serd relevante en cuanto a la
calidad técnica cémo se ordenan y articulan
los recursos de empleo, formacién e
inclusion para evitar duplicidades y
mejorar la eficacia.
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Otra cuestién clave es la capacidad y
profesionalizacion municipal. Existe una
valoracion muy positiva del protagonismo
otorgado al ambito local, especialmente

a los ayuntamientos, por su cercania a las
personasy su capacidad de articulacién con
servicios sociales, igualdad, inmigracion

o educacion. Los Planes de Empleoy
Desarrollo Local (PEDL) se perciben como
una herramienta estratégica con gran
potencial, al permitir adaptar las politicas

a las necesidades reales del territorio.
Aunque el modelo esta atin en fase de
transicién, se reconoce que introduce
nuevas légicas de planificacién, cooperacién
y corresponsabilidad. Se destaca la
importancia a futuro de avanzar en la
capacitacion y profesionalizacion de las
personas técnicas en los ayuntamientos,
especialmente en los municipios mas
pequefios. Formacion y capacitacion,
también en nuevas herramientas e
instrumentos a todos los agentes de la RVE.

L >



En materia de financiacion, destaca como
fortaleza el avance hacia modelos de
concertacion y convenios, que aportan
mayor estabilidad y flexibilidad frente

al modelo tradicional de subvenciones,
facilitando la continuidad de los itinerarios
de las personas, que sera una clave

de la calidad técnica. Relevancia de
avanzar hacia un enfoque coordinado y
coherente en materia de financiacién entre
administraciones.

Acceso, equidad y relacioén con
otros sistemas

La escala adecuada de las politicas de
empleo es una cuestion, a su vez clave.

Se destaca la necesidad de un enfoque
comarcal, territorial y autonémico para la
articulacion de la informacién, formacion e
intermediacién y el sistema destaca por una
alta complejidad que deberd y garantizar el
derecho subjetivo a los servicios, la igualdad
de acceso, y la articulacion entre niveles
autondmico, territorial y local. Necesidad de
tiempo y estructuras de soporte al cambio
de modelo para evitar riesgos de inequidad
territorial.

Modelos de atencién comunes Vs
personalizacion: necesidad de atencion
personalizada y no homogénea. La
formacién sola no mejora la empleabilidad,

3. Principales hallazgos

se requieren itinerarios personalizados,
con acompafamiento social, personal y
comunitario.

+ Lacoordinacion intersistema (empleo-
inclusién-formacién-servicios sociales-
educacion) es una dimensién clave para
medir la calidad técnica de las politicas de
empleo y pasara por avanzar hacia criterios
compartidos de derivaciéon y mayor
interoperabilidad través de instrumentos
comunes y digitalizacion. Se identifican
como experiencias especialmente positivas
los itinerarios mixtos desarrollados entre
Lanbide, servicios sociales y entidades
especializadas, demostrando que la
coordinacién interinstitucional es posible
y eficaz cuando existen diagndsticos
compartidos y comunicacion fluida.

Instrumentos comunes de la red
(Historia Laboral Unica - HLU),
protocolos y estandares

« La Historia Laboral Unica (HLU) se
sefiala de manera unanime como uno de
los instrumentos mas transformadores
del nuevo sistemay una palanca clave
para mejorar la coordinacion, la
intermediacion laboral y la toma de
decisiones estratégicas en la RVE. Las
aportaciones destacan como claves a
valorar a futuro: la posibilidad de construir
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un diagndstico compartido, evitando que
las personas tengan que repetir su historia
en cada recurso, la trazabilidad de los
itinerarios (similar a la historia clinica en el
sistema sanitario), el cambio de foco desde
la gestidn de actividades hacia la medicion
de resultados e impacto real sobre las
trayectorias laborales.

» Eluso deinstrumentos comunes pasa
también por la capacitacion en el uso
de instrumentos comunes de todos los
agentes de la RVE evaluando a futuro la
adaptacion a nuevas metodologias: Implica
un cambio profundo y exige nuevas
formas de trabajo.

Innovacion, experimentacion y
mejora continua

» Lapropia Red Vasca de Empleo podria
ser a futuro un laboratorio de innovacién
institucional si se activa de forma
sistematica y en este sentido, a valorar
como cuestiones clave la existencia de
espacios de intercambio de conocimiento
entre profesionales de lared y de
marcos institucionales para transferir
aprendizajes entre entidades y territorios:
criterios y mecanismos de escalado.
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» Asuvez, seindica que el sistema requiere
un equipo evaluador continuo y se valora
clave la existencia e institucionalizacién
de una unidad u organismo de evaluacién
y seguimiento que acompane todo el
ciclo de los planes. Se apunta también
a la necesidad de mejorar las practicas
evaluativas: evaluaciones desde el diseio
(ej.PEDL), indicadores que midan la calidad
del acompanamiento y la personalizacion
de los itinerarios, indicadores de impacto
a medio-largo plazo (e]. seguimiento
longitudinal de trayectorias).

Satisfaccion, reconocimiento y
sentido del valor del trabajo:

» Se destaca laimportancia de dar visibilidad
del impacto del trabajo profesional y sera
clave la comunicacién externa e interna del
valor que generan las politicas y acciones de
empleo: el valor aportado a las personas, el
impacto en las empresas y la contribucién
a los retos de pais (cohesién social,
digitalizacién, transicion ecolégica).

» Aconsiderar también el reparto equilibrado
entre las tareas administrativas y el
servicio directo a las personas con ratios
de atencion adecuados que no limiten el
margen profesional comprometiendo la
continuidad y calidad del acompafiamiento.

Con relacion a grupo focal con personas
usuarias, éstas se seleccionaron con perfiles
diversos (edad, género, origen, situacién
administrativa y trayectorias laborales). Las
principales aportaciones recogidas respecto
los temas criticos planteados para evaluar
la calidad percibida estan relacionados con
la experiencia vivida durante el proceso
—en términos de utilidad, comprension,
adecuacién o acompafiamiento— que
adquiere un caracter determinante, ya
que condiciona directamente el grado de
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implicacion y, por tanto, los resultados
alcanzados. De este modo, la calidad percibida
no puede entenderse como un elemento
accesorio, sino como una dimensién clave a
evaluar, estrechamente vinculada al propio
funcionamiento del modelo y a su capacidad
para hacer efectivo el derecho reconocido.
Es un compromiso mutuo de un proceso
bidireccional de la persona y de exigencia
mutua en el proceso. En esta linea, las
aportaciones mas relevantes han sido:

e Accesibilidad y claridad del sistema para
mejorar su comprensién y facilitar la toma
de decisiones. Se valora especialmente: la
explicacion detallada de los itinerarios,
la disponibilidad de informacion
en varios idiomas y la atencion
presencial como canal clave para la
comprensién del proceso. En este sentido
el acompafiamiento resulta un factor
decisivo.

6 Trato recibido y relacién con el personal:
El trato humano emerge como el
factor mas determinante de la calidad
percibida. Las personas usuarias sefialan

como elementos altamente positivos: la participantes subrayan que el éxito no se
escucha activa, el interés genuino por la reduce a la insercion laboral inmediata,
situacion personal y el acompaiiamiento sino a avances como el incremento de la
emocional en momentos de desanimo. autoestima, la autonomiay la clarificacion
Cuando se da este tipo de relacion, se del proyecto vital. El impacto subjetivo
genera confianza, motivacién y sensacién positivo (confianza, seguridad, integracién
de apoyo real, reforzando la eficacia del social) se reconoce como un resultado
itinerario. central de las politicas publicas de
empleo.

e Personalizacién y utilidad del itinerario: El
focus group pone de relieve la importancia 6 Acompainamiento e impacto subjetivo:
de itinerarios adaptados al ritmo, El mayor activo identificado por las
circunstancias y capacidades de cada personas usuarias es el acompafiamiento
persona. Se valoran positivamente continuo por una figura referente. Su
la posibilidad de opinar y decidir existencia tiene que ver con la reduccion
sobre la formacion, las adaptaciones de la sensacion de abandono, la mejor
culturales, familiares o de salud y la coordinacion de recursos publicos y
mejora de competencias técnicas, aumenta la posibilidad de continuidad
digitales y personales. Las personas en elitinerario.
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3.4. Revision inversa: dimensiones y evidencias

Una vez contrastadas las cuestiones criticas o

claves teniendo en cuenta las aportaciones, en

esta fase se realiza una revision a la inversa de

la literatura y fuentes identificadas al inicio d
estudio para comprobar si dichas cuestiones
estaban efectivamente respaldadas por la
evidencia internacional en la evaluacién de
politicas publicas. Es decir, se pas6 de una

exploracion abierta del campo a un contraste

sistematico entre cuestiones criticas de la
RVE y marcos, evidencias, indicadores y

Cuestion critica

» Coberturay actualizacion de datos

el

enfoques metodolégicos identificados en la
bibliografia de referencia.

Este contraste inverso permitié clasificar las
dimensiones en tres grupos: consolidadas,

con evidencias parciales y emergentes. La
clasificacion se basé en la existencia de marcos
internacionales, el grado de estandarizacién
de la medicién, la comparabilidad, el nivel

de atribucién directa al sistemay el riesgo de
simplificacién o incentivos perversos.

Resultado

« Dimension consolidada

» Interoperabilidad

« Evidencias parciales

» Calidad de la informacion

« Dimension consolidada

« Utilidad del sistema

« Evidencias parciales

« Trazabilidad

- Dimension emergente

+ Modelo de atencion

« Dimension consolidada

» Protocolos de servicio

» Evidencias parciales

» Triaje y valoracion

« Dimension consolidada

» Acompafiamiento y seguimiento

« Evidencias parciales

» Sandbox, impacto y escalabilidad

- Dimension emergente

» Claridad competencial

« Dimensién consolidada

« Financiacion

« Evidencias parciales

» Calidad de la colaboracién

« Evidencias parciales

» Participacion e innovacién democratica

» Evidencias parciales

+ Gestion de conflictos

« Evidencias parciales

» Territorio y multicanalidad

« Dimension consolidada

»  Empleo-inclusién

« Evidencias parciales

« Itinerarios con otros sistemas
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- Dimensién emergente
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Cuestion critica

» Vision compartida

» Formacion y competencias
» Uso de herramientas

» Autonomiay cargas

» Reconocimiento, utilidad y sentido (profesionales)

Resultado

» Evidencias parciales

« Dimension consolidada
« Evidencias parciales

« Dimension consolidada

« Evidencias parciales

3. Principales hallazgos

Tabla 3. Cuadro resumen de cuestiones criticas en calidad técnica.

Cuestion critica

+  Comprension de los servicios y de la informacion

Resultado

« Evidencias parciales

» Operativa del proceso y canales de atencion

+ Evidencias parciales

- Diferencias en la atencién (sistemas, agentes, territorios)

« Evidencias parciales

» Tratoy respeto recibido / no estigmatizacion

+ Evidencias parciales

» Escucha e interés real

« Evidencias parciales

»  Competencia profesional percibida

» Evidencias parciales

» Respuesta, tiempos y adecuacién de los ritmos

« Dimensidn consolidada

» Adaptacion del proceso a cada situacion

« Evidencias parciales

» Participacion en decisiones sobre el itinerario

« Evidencias parciales

» Atencidn a limitaciones y circunstancias personales

» Evidencias parciales

» Utilidad percibida del servicio

« Evidencias parciales

+ Cumplimiento de expectativas

» Evidencias parciales

» Claridad de derechos y obligaciones

» Evidencias parciales

» Coherenciay justicia percibida

- Dimension emergente

«  Acompanamiento durante el proceso (experiencia)

- Dimension emergente

» Seguridad y confianza personal (autoestima)

- Dimension emergente

Tabla 4. Cuadro resumen de cuestiones criticas en calidad percibida.
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Entre los principales hallazgos se destaca:

6 Las dimensiones de gobernanzay
coordinacién presentan un sélido respaldo
internacional en cuanto a su relevancia
para el desempeiio de las politicas activas
de empleo. No obstante, salvo en aspectos
basicos como la claridad competencial o la
equidad territorial, su evaluacién requiere
enfoques mixtos y progresivos, lo que
justifica una combinacién de indicadores
consolidados, en desarrollo y emergentes.

Las dimensiones relativas al modelo

de atencién e intervencién cuentan

con un amplio respaldo en la evidencia
internacional como elementos centrales
de la calidad y efectividad de las politicas
activas de empleo, especialmente en

lo referente al triaje, la valoraciony la
existencia de modelos compartidos. No
obstante, aspectos como la aplicacién

de protocolos, el acompafiamiento
continuado y la innovacién mediante
pilotos requieren enfoques de medicion
mixtos y progresivos, lo que justifica

una combinacién de dimensiones
consolidadas, en desarrollo y emergentes.

Las dimensiones vinculadas a la
profesionalizacién cuentan con un sélido
respaldo internacional, especialmente
en lo relativo a formacién, cargasy
organizacion del trabajo. Sin embargo,
aspectos como la vision compartida,
el uso efectivo de herramientas y el
reconocimiento profesional requieren
enfoques de medicién progresivos

y combinados, lo que justifica su
consideracién como dimensiones con
evidencias parciales.

Las dimensiones relativas a la experiencia
de las personas usuarias cuentan con

un respaldo metodolégico sélido a nivel
internacional, pero su caracter perceptivo
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y altamente contextual hace recomendable
una incorporacion gradual al sistema de
evaluacién, combinando indicadores en
desarrollo con dimensiones emergentes
orientadas al aprendizaje y la mejora de la
legitimidad del sistema.

En definitiva, la cobertura y actualizacion de
datos, la calidad de la informacion, el modelo
de atencion, el diagndstico de empleabilidad
o la organizacion del trabajo son dimensiones
relativamente consolidadas en la evaluacion
de politicas de empleo, mientras que la
interoperabilidad, la utilidad del sistema,

la aplicacion de protocolos, la calidad de la
colaboracion, la participacion de agentes o
buena parte de las dimensiones de calidad
percibida quedaron como dimensiones con
evidencia parcial o emergentes.

Este hallazgo tuvo dos consecuencias
importantes. En primer lugar, permitio

evitar una vision ingenua de los indicadores,
reconociendo que no todas las dimensiones
pueden ni deben ser tratadas como KPI

rigidos. En segundo lugar, el analisis inverso
ha permitido saber qué cuestiones estaban
bien respaldadas, cuales requerian enfoques
mixtos y donde existian lagunas de medicion.
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3. Principales hallazgos

3.5. Interpretacion critica y propuesta de indicadores

A partir del contraste de evidencias, el

trabajo evoluciond hacia una fase final de
desarrollo mas aplicada. Sobre esa base, se
incorporaron indicadores adicionales con el
objetivo de cubrir con mayor precisién todas
las dimensiones y realidades englobadas en
cada cuestion critica, evitando dejar ambitos
sin analizar. Esta fase supuso una ampliacion
deliberada del repertorio inicial de indicadores,
en la que se combinaron indicadores técnicos,
indicadores de percepciény, en algunos casos,
indicadores analiticos o compuestos.

Posteriormente, el sistema ampliado fue
sometido a un ejercicio de priorizacién. No

se trataba de acumular indicadores, sino

de seleccionar aquellos que mejor cubrian
cada cuestién critica desde el punto de vista
explicativo, operativo y evaluativo. Este
trabajo permitié distinguir entre indicadores
nuclearesy secundarios, reducir redundancias
y construir un sistema mas manejable. Después
de la priorizacién, se realizé un analisis de
viabilidad centrado en barreras de obtencion,
complejidad operativa, necesidades de datos,
registros y/o controles, y limitaciones de
implementacion. Solo en una fase posterior

se vinculé cada cuestion critica y su bateria

de indicadores con una teoria del cambio,

de modo que los indicadores dejaran de
entenderse como piezas aisladas y pasaran a
interpretarse como parte de una cadena causal.

El cuadro de mando final de indicadores del
proyecto representa precisamente esta fase
madura del trabajo. Su valor no reside solo

en contener un listado de indicadores, sino
en recoger hipétesis de partida, relaciones
causales, evidencias de uso por pais 'y
organismo, y propuestas de indicadores
organizadas segun bloques de teoria del
cambio, es decir, condiciones habilitadoras,
outputs del sistema, resultados intermedios
y resultados avanzados. En este sentido, el
cuadro de mando se estructura en:

« AREAS: Espacio y campos de estudio objeto
del andlisis.

« CUESTIONES CRITICAS /VARIABLES:
Aspectos importantes, sensibles o decisivos
en el analisis del area respecto a la calidad
técnica/percibida.

+ RELACION CON LA CALIDAD TECNICA/
PERCIBIDA: Hipoétesis de partida a la que
trata de responder en relacién con la calidad
técnica/percibida.
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Evaluacién exploratoria sobre indicadores y evidencias de calidad técnica y percibida en la politica publica vasca de empleo

Cuestiones criticas

Conocimiento,
utilizacion y utilidad

EVIDENCIAS DOCUMENTADAS Y
APLICACION: Documentacién y bibliografia
especifica internacional donde se aborda el
analisis de las variables.

INDICADORES TECNICOS RECOGIDOS:
Indicadores recogidos de las fuentes
sefaladas (bibliografiay BBDD
identificadas).

EVIDENCIAS NO DOCUMENTADAS:
Indicadores exploratorios propuestos por el

equipo consultor no basados en evidencias
documentadas.

PROPUESTA DE INDICADORES TECNICOS:
Propuesta del equipo consultor en base a
la priorizacion de los indicadores por su
relevancia /utilidad, cobertura y validez.
Distribuidos en indicadores de procesos e
impacto.

CONSIDERACIONES: Fortalezas o
debilidades metodolégicas.

RELACION CON LA HIPOTESIS DE

PARTIDA: Aproximacion a su relacién con la
hipétesis de partida. Explicacion generaly
categorizacién: a) condiciones habilitadoras;
b) outputs del sistema; c) resultados
intermedios; d) resultados avanzados

A continuacién se presenta un resumen de la
propuesta de indicadores:

Indicadores de calidad técnica

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1. Reduccion del tiempo medio dedicado al diagnéstico gracias a la HLU

2. % de casos en los que la HLU evita solicitar informacién adicional a la persona

usuaria

3. % de registros HLU completos seglin estdndares definidos

4. % de orientadoras que utilizan la HLU en el proceso de diagndstico

5. % de profesionales que conocen la existencia de la HLU.

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE
1. % de orientadoras que consideran que la herramienta responde a las necesidades

laborales de las personas usuarias - encuesta

2. Grado de adecuacién entre la informacion de la HLU y las necesidades de diagndstico

(encuesta - escala)

3. Encuestas a profesionales sobre utilidad en distintos momentos del proceso (ajuste
expectativas, efectos positivos en el trabajo, percepciéon de mejora, facilidad acceso,
facilidad registro, tiempos de uso...)

4. % de profesionales que consideran que la HLU aporta informacién clave para el

diagnéstico inicial.
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Cuestiones criticas

Coberturay
actualizacién de datos

3. Principales hallazgos

Indicadores de calidad técnica

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

% de personas con HLU activa (respecto a poblacién objetivo)

2. % expedientes con los campos clave completos
3.
4

. % expedientes con todos los campos completos

% registros actualizados en los Gltimos X meses

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.
2.

% de profesionales que declaran confiar en la informacién del sistema

% de decisiones profesionales que pueden tomarse sin solicitar informacién
adicional

% de entidades de la red que utilizan activamente los datos del sistema para
coordinar intervenciones

Tiempo medio de resolucién de expedientes atribuible a la disponibilidad de datos
actualizados

Trazabilidad

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

% de actuaciones registradas respecto al total de actuaciones realizadas

2. % de historiales completos
3.
4

. % de itinerarios con secuencia logica entre diagnéstico, objetivos y actuaciones

n° de seguimientos de resultados realizados a los 6 meses

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

% de profesionales que consideran que el historial es facil de interpretar.

2. Nivel de satisfaccién profesional con la interfaz de consulta del historial - encuesta
3.
4

. Percepcién de las orientadoras sobre la mejora en la personalizacién

Tiempo medio dedicado a recopilar informacion previa del usuario

Interoperabilidad y
pérdidas de informacién

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

N° 0 % de sistemas que utilizan identificadores Unicos

2. % de derivaciones con retorno de informacién o datos interoperables

3. % de datos que se transfieren automaticamente sin intervencién manual
4.
5

N° 0 % de sistemas conectados mediante APIs o servicios de intercambio automatico

. % de actuaciones que no requieren volver a pedir informacion ya existente en otro

sistema

N° de incidencias por duplicidad o pérdida de datos

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.
2.

Nivel de satisfaccion profesional con la integracién entre plataformas.

% de profesionales que consideran que la interoperabilidad reduce su carga
administrativa.

3. Tiempo medio ahorrado gracias al intercambio automatico de datos.

Tiempo medio para acceder a informacion externa
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Evaluacién exploratoria sobre indicadores y evidencias de calidad técnica y percibida en la politica publica vasca de empleo

Cuestiones criticas

Modelo de comiin de
atencion

Indicadores de calidad técnica
Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...
1. Existencia de documento oficial del modelo comin de atencién

2. Grado de conocimiento del modelo entre profesionales

3. Existencia de mecanismos de supervisién o auditoria del modelo

4. Grado de coherencia entre disefio del modelo y practica
5

. % de profesionales formados en el modelo

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1. Existencia de profesionales que identifican un itinerario claro y comprensible

2. % de orientadoras que consideran que el modelo mejora la calidad de la atencién
3. % de agentes que consideran que el modelo es aplicable a su practica diaria
4

. Percepcién de que el modelo facilita una atencién mas coherente y comprensible
para la persona usuaria

Protocolos,
procedimientos y
estandares técnicos

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...
. % de intervenciones que siguen los protocolos

. Existencia de protocolos formales para cada fase del servicio

. Auditorias de cumplimiento de protocolos

. % de profesionales que conocen los protocolos

. % de profesionales formados en los protocolos

O U~ W N =

. N°0 % de protocolos actualizados en el periodo X

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE
1. Satisfaccion de las orientadoras con la claridad y utilidad de los protocolos
2. Nivel de alineacién percibida entre estandares y necesidades reales de intervencion

3. Relacién entre patrones de aplicacion y resultados

Diagnésticos de
empleabilidad

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...
1. % personas con diagnéstico de empleabilidad vigente

2. Grado de uso del diagndstico en decisiones posteriores

3. % diagndsticos que cumplen los estandares técnicos definidos

4. % profesionales que declaran conocer el diagndstico de empleabilidad

5

. % profesionales formados en el uso del diagnéstico

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE
1. % entidades de la RVE que han adoptado formalmente el diagnéstico comin
2. Nivel de claridad percibida del diagnéstico (escala)

3. Reduccién del n° de entrevistas o valoraciones duplicadas gracias al diagnéstico
comun

4. Reduccién de decisiones contradictorias entre entidades gracias al diagnéstico
comin
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Cuestiones criticas

Seguimiento

3. Principales hallazgos

Indicadores de calidad técnica

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

% de seguimientos realizados en el periodo X

2. N°yregularidad de contactos durante el itinerario

3. % personas que mantienen a la misma persona referente durante el itinerario
4.
5

. Existencia de protocolos de alerta temprana de riesgo de abandono

% de personas que reciben recordatorios o contactos proactivos

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.
2. % de orientadoras que perciben que el sistema ayuda a reducir abandonos
3.
4

. % de abandonos evitados tras intervencién preventiva

Tasas de abandono durante el itinerario

% de orientadoras que consideran que el sistema facilita un seguimiento de calidad

Innovacion, impacto
y escalabilidad

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

o kM Wb

% de pilotos que cuentan con un disefio evaluativo desde el inicio

% de pilotos evaluados formalmente al finalizar

Decisiones documentadas de escalado de pilotos

% de pilotos cuyos aprendizajes se documentan formalmente

% de entidades de la RVE que han participado en pilotos o proyectos de innovaciéns

Existencia de un marco o metodologia de escalabilidad

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

n° de procesos o herramientas que muestran evidencia de mejora respecto al modelo
actual

Percepcion de utilidad y aplicabilidad de las soluciones probadas

Percepcién de las orientadoras sobre el valor del sandbox como espacio seguro para
experimentar

Roles y competencias

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

Existencia de mapeo de roles y circuitos de decisién

2. ldentificacion de solapamientos y vacios competenciales

3. % de profesionales que conocen el documento formal de mapeo de roles
4.
5

. Nivel de comprensiéon de roles y competencias (escala)

Existencia de niveles de actuacion (estratégico, operativo, coordinacién)

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.
2.
3.

Tiempos de resolucién de conflictos entre agentes
Percepcion de coherencia entre rol definido y rol ejercido

Percepcion de autonomia
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Evaluacién exploratoria sobre indicadores y evidencias de calidad técnica y percibida en la politica publica vasca de empleo

Cuestiones criticas

Financiacion

Indicadores de calidad técnica

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

2
3.
4

N° de duplicidades y contradicciones financieras
. % financiacién ligada a resultados
Grado de alineacién entre financiacion y objetivos estratégicos de la RVE

. Identificacién de incentivos financieros o normativos que generan competencia no
deseada

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

2
3.
4

Percepcidn de los agentes sobre si la financiacion incentiva la cooperacién
. Percepcién de los agentes sobre la existencia de duplicidades
Percepcién de las orientadoras sobre si el sistema genera competencia o colaboracién

. Percepcién de las orientadoras sobre la mejora en la continuidad de la atencién

Coordinacion

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

2
3
4.
5

N° de decisiones adoptadas en espacios de coordinacién

. Grado de implementacion de las decisiones adoptadas

. Regularidad y cumplimiento del calendario de reuniones

Tasa de participacion de los agentes convocados sobre el total de personas convocadas

. Existenciay calidad de actas, acuerdos y seguimiento

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

2
3
4

Percepcion de utilidad por parte de los actores de los espacios de coordinacién
. Percepcién de inclusién y capacidad de influencia (escala)
. Mejora en la coordinacién interinstitucional atribuible a estos espacios

Percepcion de los agentes sobre si su participacion es escuchaday valorada

Gobernanza

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1

2
3
4

. Grado de incorporacion efectiva de propuestas
. % aportaciones con respuesta documentada
. N°de cambios en disefio o evaluacién atribuibles a aportaciones

Ratio de propuesta de agentes incorpoadas en la politica

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1
2
3

. Percepcién de los actores de si sus aportaciones son tomadas en consideracion
. Percepcion de la calidad en la participacion

. Percepcién de la influencia de los agentes en el disefio de programas
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Cuestiones criticas

Resolucién de conflictos

3. Principales hallazgos

Indicadores de calidad técnica
Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...
1. Existencia de procedimientos de resolucion

2. Existencia de comités intergubernamentales para resolver discrepancias en politicas
de empleo

3. Tiempos medios de resolucién de conflictos

4. Existencia de érganos para resolver conflictos

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE
1. Reduccion de duplicidades o incoherencias tras la resolucion del conflicto
2. Percepcién de las orientadoras sobre si la resolucién mejoré la coordinacién posterior

3. Percepcién de las orientadoras sobre la capacidad del sistema para anticipar
tensiones

4. Percepcion de confianza entre entidades de la RVE

Igualdad en el acceso

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...
1. % de poblacién con un punto de atencién a menos de X km

2. Tiempo medio de desplazamiento al servicio de empleo seglin municipio
3. Ratio de oficinas de empleo por 10.000 habitantes por comarca o provincia
4. Andlisis de brechas de acceso

5. Desagregacion territorial y por agente de los datos de participacién

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE
1. Tasas de abandono desagregadas por canal utilizado

2. Satisfaccion del usuario por territorio

3. Satisfaccion global con el servicio por canal, territorio y servicio recibido

4. Percepcién de facilidad de acceso al servicio (por canal y territorio)

Coordinacién entre
sistemas de empleo e
inclusion y servicios
sociales

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...
1. Existencia de criterios de derivacion

2. N° casos coordinados empleo-inclusion

3. Grado de cumplimiento de protocolos
4

. Tiempo medio de respuesta a una derivacion

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE
1. Resultados combinados (empleabilidad + estabilidad social)

2. Tasa de éxito de itinerarios integrados

3. Percecpién de utilidad de las derivaciones recibida

4

. Percepcion de carga administrativa asociada a la coordinacién
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Evaluacién exploratoria sobre indicadores y evidencias de calidad técnica y percibida en la politica publica vasca de empleo

Cuestiones criticas

Coordinacién entre
sistemas de formacion
y educacion

Indicadores de calidad técnica

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.

o M N

Existencia de protocolos formales de coordinacion

n° de derivaciones desde servicios de empleo hacia formacién y viceversa
Derivaciones con retorno efectivo

Tiempo medio de respuesta a una derivacién

Grado de cumplimiento de los protocolos

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.
2.
3.
4.

Tasa de insercion laboral tras completar itinerarios integrados
Satisfaccion con el proceso de derivacion por parte de orientadoras
Percepcion de utilidad de las derivaciones recibidas

Percepcion de adecuacion de la oferta formativa a los perfiles derivados

Objetivos y prioridades

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.% de agentes de la RVE que declaran conocer los objetivos estratégicos del sistema

2.
3.

Correspondencia entre los objetivos declarados y los indicadores oficiales de seguimiento

% de personal técnico que identifica correctamente los objetivos operativos de su
programa

% de documentos/programas que incluyen objetivos, poblacién objetivo, criterios de
elegibilidad y resultados esperados de forma explicita

% de programas cuya implementacién real coincide con lo descrito en las directrices
oficiales

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

Percepcion de los agentes sobre la alineacién entre valores institucionales y practicas
reales

Percepcion del grado de claridad de los objetivos estratégicos del sistema

3. Percepcidn de la utilidad de los objetivos para orientar la practica diaria

4.

Percepcion del nivel de consenso entre los distintos agentes sobre los objetivos del sistema

Formacion

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

o vk w N

Existencia de un marco de competencias actualizado

% de profesionales con formacién alineada

% de agentes que han recibido formacién en competencias clave definidas por la RVE
Existencia de un plan formativo anual estructurado

% de profesionales con formacién alineada

% de programas cuya implementacion real coincide con lo descrito en las directrices
oficiales

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

Percepcion de adecuacién de la formacion a las necesidades reales del puesto

2. Brechas de competencias entre agentes
3.
4

. Percepcién global de profesionalizacién dentro de la RVE

Percepcion de mejora de las competencias tras la formacion
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Cuestiones criticas

Nuevos instrumentos

3. Principales hallazgos

Indicadores de calidad técnica

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

L
2.
3.

% de profesionales de la RVE que han recibido formacidn sobre los nuevos instrumentos
% de profesionales que utilizan el nuevo instrumento en su practica diaria

Tiempo medio entre la introduccién de un nuevo instrumento y la oferta de
formacién asociada

% de casos o expedientes en los que se aplica correctamente el nuevo instrumento

5. Grado de integracion del nuevo instrumento en los procesos de intervencion

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.

Utilidad percibida de la herramienta

2. Percepcién de impacto del instrumento en la calidad del trabajo diario
3.
4. Percepcion de barreras para adoptar el nuevo instrumento (tiempo, carga de trabajo,

Percepcion de alineacién entre el instrumento y el modelo de intervencion

complejidad)

Autonomia e
independencia

Indicadores relacionados con procedimientos, el propio sistema...

1.
2.

3.
4.

% de casos en los que se aplican medidas personalizadas frente a protocolos estandar

Grado de adecuacion percibida de los itinerarios a las necesidades reales de las
personas usuarias

Ratio orientadoras/expedientes

T iempo medio disponible por persona usuaria

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

1.
2.

Percepcion de autonomia profesional para adaptar itinerarios

Percepcion de capacidad para responder a necesidades especificas (personas,
empresas, territorio)

3. Percepcién de sobrecarga

4,

Percepcion global de condiciones para ejercer un trabajo profesional de calidad

Reconocimiento,
utilidad y sentido

Indicadores relacionados con el impacto en los agentes de la RVE

© N ok w N

Percepcion de reconocimiento institucional

Percepcion de que su trabajo contribuye a mejorar la vida de las personas
Percepcion de adecuacién entre responsabilidades y expectativas
Percepcion de carga emocional asociada al trabajo

Percepcién de impacto en la empleabilidad de usuarios

Percepcion de reconocimiento por parte de usuarios y otros profesionales
Percepcion de adecuacion entre responsabilidades y expectativas

Percepcion de carga emocional asociada al trabajo
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Cuestiones criticas

Trato, respeto, escucha
e interés.

Juicio y estigmatizacion

Indicadores de calidad técnica
Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias
. Percepcion de respeto durante el servicio recibido
. Percepcién de estigmatizacion durante el servicio recibido
. Percepcién de escucha real

. Percepcién de interés por parte de la persona orientadora

. Incidencias por trato inapropiado

1
2
3
4
5. Anélisis de quejas y reclamaciones
6
7. Tiempo medio dedicado por cita

8

. Percepcién de apoyo

Competencia
profesional

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias
1. indice de confianza global en el servicio

2. Nivel de confianza en la persona orientadora

3. Percepcién de competencia percibida en la persona orientadora

4. Andlisis de correlacién con satisfaccion global
5

. Confianza en la imparcialidad del servicio

Respuesta y tiempos

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias
1. Satisfaccién con el tiempo de respuesta

2. Existencia de estandares de tiempo para a atencién y tiempos maximos de respuesta
3. Percepcion de adecuacién de tiempos

4. Percepcion de rapidez del servicio

5. Percepcién de abandono durante la espera

Personalizacion y
atencion a limitaciones

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias
Percepcion de consideracién de limitaciones

Percepcion de apoyo para superar barreras

Andlisis de itinerarios personalizados vs estandar

Flexibilidad percibida del servicio

Percepcion de sensibilidad ante situaciones vulnerables

ISR T o

Percepcion de ser tratado como personay no como expediente

Capacidad de decision

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias
1. Percepcion de capacidad de decisién e influencia en el disefio del servicio

2. Sensacién de control sobre el proceso

3. Evidencias sobre planes de accién codisefiados

4, Sensacion de ausencia de imposicién
5

. Percepcion de respeto y escucha a las decisiones personales
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3. Principales hallazgos

Indicadores de calidad técnica

Cuestiones criticas

Propuesta de indicadores

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias

. Encuesta post-proceso sobre competencias

Opciones laborales,
competencias y valor

Encuesta pre y post-proceso sobre expectativas y practica real

Percepcién de ampliacién de horizontes laborales

. Sensacion de avance hacia el empleo

1
2
3
general del proceso 4, Percepcién de mejora de competencias profesionales
5
6

. Calidad del diagnéstico inicial de competencias y empleabilidad

Indicadores relacionados con el impacto percibido por personas usuarias

1. Percepcién de apoyo percibido

. Valoracién del seguimiento proactivo

Acompaiiamiento

. Analisis de itinerarios y abandonos

. Sensacién de apoyo emocional

2
3
4. Percepcién de disponibilidad de la persona orientadora
5

Tabla 7. Propuesta de indicadores de calidad percibida.

Las tablas anteriores son un resumen de

los indicadores seleccionados, si bien el
cuadro de mando propuesto incorpora mas
informacion de la trayectoria, hipétesis de
cambio, evidencias disponibles y evidencias
no disponibles, que se han tenido en cuenta
a lo largo del estudio. Entendemos que las
principales aportaciones de este cuadro de
mando reflejan el trabajo realizado de pasar
de cuestiones criticas relacionadas con la
medicién de la calidad técnica y percibida
en la evaluacion de las politicas de empleo
a una propuesta orientativa de indicadores
operativos que pudieran utilizarse a futuro.

Algunas de las principales aportaciones del

cuadro de mando propuesto son las siguientes:

e La transformacion las cuestiones
criticas en métricas operativas
concretas. En interoperabilidad, por

ejemplo, la hipétesis de partida plantea

que, si los sistemas estan conectados,
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comparten datos automaticamentey
utilizan identificadores comunes, entonces
se reduce la duplicidad y la pérdida de
informacioén. A partir de ahi, se proponen
indicadores como “porcentaje de sistemas
con identificador tnico”, “porcentaje de
sistemas conectados via API”, “porcentaje
de datos transferidos automdticamente”,
“porcentaje de derivaciones con retorno
de informacion”, “nimero de incidencias
por duplicidad o pérdida”, “tiempo medio
para acceder a informacién externa” o
“porcentaje de profesionales que perciben

reduccion de carga”.

En modelo comtin de atencion, la
hipotesis establece que la existencia
de un modelo comuin, claro, conocido
y aplicado, mejora la coherencia de

la intervencion. A partir de ahi, se
proponen indicadores como “porcentaje
de profesionales formados”, “existencia

de mecanismos de supervision”,
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“percepcién de coherencia entre disefio y
prdctica”, “percepcién de aplicabilidad”
y “percepcién de mejora de la calidad”.
En protocolos y estandares técnicos,

el sistema incorpora tanto indicadores
de estructura (“existencia de protocolos

» o«

formales”, “porcentaje de protocolos
actualizados”, “porcentaje de profesionales
formados”) como de uso y supervision
(“porcentaje de intervenciones que siguen
protocolos”, “auditorias de cumplimiento”,
“satisfaccién con claridad y utilidad”) y de
resultados (“relacién entre patrones de

aplicacién y resultados”).

e En diagndsticos de empleabilidad, la
logica causal parte de la existencia de
un diagndstico comiin, técnicamente
solido y conocido por los agentes.

Los indicadores operativos incluyen
“porcentaje de personas con diagndstico
vigente”, “porcentaje de diagndsticos

que cumplen estdndares técnicos”,
“porcentaje de profesionales que conocen

» o«

el diagnéstico”, “grado de uso del

diagnéstico en decisiones”, “porcentaje de
entidades que han adoptado formalmente

» o«

el diagnéstico”, “reduccion de entrevistas
duplicadas” y “reduccién de decisiones
contradictorias”. En seguimiento, la
cadena causal se apoya en indicadores
como “porcentaje de sequimientos
realizados en periodo X”, “nimero y
reqularidad de contactos”, “porcentaje de
personas con misma persona referente”,
“porcentaje de personas con contactos
proactivos”, “existencia de protocolos de
alerta temprana”, “tasas de abandono” o
“porcentaje de abandonos evitados tras

intervencién preventiva”.

La fortaleza del cuadro de mando radica, por
tanto, en que ya no trabaja con ejemplos
genéricos, sino con indicadores reales
vinculados a hipétesis explicitas. A esto se
afiaden muchas otras baterias: coordinacién
empleo-inclusiéon, coordinaciéon empleo-
formacion, claridad de objetivos del sistema,
profesionalizacién, uso de herramientas,
autonomiay cargas, trato, confianza,
acompafiamiento, participacién en el itinerario
o0 mejora de competencias y empleabilidad.
La aportacién reside en un sistema que
entendemos escalable y coherente.
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3. Principales hallazgos

Comparativa con el marco europeo de evaluacion de los
servicios publicos de empleo, PES Network Benchlearning

Manual

Ambos enfoques coinciden en su orientacion a la mejora basada en evidenciay en la
combinacién de elementos cualitativos y cuantitativos. No obstante, responden a légicas

metodolégicas distintas.

Mientras el manual PES (Public Employment Services) evalla la madurez organizativa a
través de habilitadores distribuidos en bloques funcionales relativamente auténomos,

el modelo de Besaldi se estructura a partir de cuestiones criticas transversales que
conectan dimensiones técnicas, procesuales y de percepcion dentro de una misma cadena
causal. Asi, el primero es mas adecuado para la comparacion internacional de sistemas,
mientras que entendemos, el modelo propuesto puede resultar mas eficaz para explicar
los mecanismos de funcionamiento del sistema y las relaciones entre condiciones,

procesos y resultados.

+ Integra de forma estructural la
calidad técnicay la calidad percibida
en un mismo marco evaluativo (la
calidad percibida es una dimension
estructural del sistema: trato recibido,
percepcién de escucha, apoyo,
confianza, participacion o sensacion
de avance), mientras que en el manual
PES la experiencia de usuario aparece
relativamente encapsulada.

» Construye cadenas causales explicitas
en lugar de limitarse a medir madurez
organizativa. El manual PES emplea
el ciclo PDCA (Plan-Do-Chech-Act)
para evaluar la madurez organizativa
y facilitar la comparacién entre
sistemas, pero su capacidad explicativa
es limitada, mientras que el modelo
propuesto articula cadenas causales

que conectan condiciones habilitadoras,
outputs y resultados, permitiendo que
los indicadores se interpreten de forma
integrada dentro de una teoria del
cambio, y no como métricas aisladas.

Parte de problemas reales del sistema,
identificados a partir del marco
normativo y del contraste con agentes
y personas usuarias de las cuestiones
clave que afectarian a la calidad técnica
y percibida

Introduce un uso diferenciado de

los indicadores, distinguiendo entre
KPI, indicadores de diagndstico y
aprendizaje, y métricas de calidad
percibida, reduciendo asi riesgos de
interpretacion y uso inadecuado de la
medicion.
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4. Conclusiones

La evaluacién de politicas activas de empleo

ha experimentado una evolucién significativa
en las Gltimas décadas. Los enfoques clasicos,
centrados en salidas brutas del sistema (tasa de
insercion, duracion del desempleo, cobertura
de programas...) han sido progresivamente
complementados por marcos que incorporan
capacidades institucionales, calidad del
servicio, experiencia de usuaria y mecanismos
causales de funcionamiento.

El reconocimiento del Derecho Subjetivo y la
Red Vasca de Empleo como los elementos
mas innovadores y transformadores de la
ley, que constituyen un auténtico cambio

de paradigma en las politicas de empleo en
Euskadi, introduciendo modelo basado en la
gobernanza compartida, que rompe con la
l6gica de “proveedores externos” y reconoce

a estos agentes como parte estructural

del sistema, con roles complementarios y
herramientas e instrumentos compartidos

que requieren de coordinacién estratégica.

No obstante, la Red Vasca de Empleo no
constituye un fin en si mismo, sino el
mecanismo que permite articular el conjunto
del sistema, garantizando que los distintos
actores, instrumentos y servicios operen de
forma coordinada y coherente para hacer
efectivo el derecho de las personas usuarias,
donde las persona son las “hacedoras” de su
propio procesoy, por tanto, “co-constructoras”
de sus itinerarios. Desde esta logica, los apoyos
y servicios técnicos que se ofrecen desde la
RVE son la base que permite construir ese
itinerario y avanzar hacia los objetivos y de ahi,
la percepcién que la persona tiene del proceso,
la calidad percibida, no es solo importante: es
crucial, determinante y critica.

38 =

i —

w‘“

Con este marco, el presente proyecto de
investigacion se plante6 como una evaluacion
exploratoria sobre indicadores y evidencias
de interés relacionadas con la calidad técnica
y percibida de la politica publica de empleo.

Y en este sentido el objetivo no era producir una
evaluacién de impacto cerrada ni construir un
cuadro de mando definitivo, sino proponer un
marco orientativo a futuro a través de un analisis
exploratorio sistémico sobre las dimensiones
que pudieran ser criticas y las evidencias
internacionales existentes para fundamentarlas,
asi como una aproximacion a indicadores que
podrian permitir una medicién razonable,
defendible y Util para la mejora del sistema.
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Entendemos que el valor del proyecto

radica, precisamente, en esa trayectoria
metodolégica. En lugar de adoptar de forma
automatica un marco externo de indicadores,
el trabajo avanzé desde el analisis documental
general hacia la identificacion de cuestiones
criticas propias del contexto vasco; desde ahi,
contrasté dichas cuestiones con la evidencia
internacional disponible; posteriormente
amplio el repertorio de indicadores para cubrir
mejor cada dimensién;y, por Ultimo, articuld
una propuesta orientativa de cuadro de mando
que pudiera servir en un futuro para el andlisis
evaluativo de la calidad técnicay percibida de
las politicas pUblicas vascas de empleo.

Como limitaciones al estudio, hay que destacar
que la estrategia de busqueday revisién a
nivel de documentacion y fuentes de daros
internacionales puede no haber captado toda
la documentacidn relevante, introduciendo
sesgos de cobertura. Aunque la utilizacién

de lalA nos ayudé a ampliar el alcance y
localizar bibliografia especifica y fuentes de
datos, asi como facilito el analisis y posterior
estructuracién de la informacién en base a
los criterios aportados, es posible que no se
hayan captado todas las formas de nombrar o
enfocar el tema, lo que también pudo limitar
la identificacién de algunos documentos
pertinentes. El objetivo no ha sido ofrecer un
mapa exhaustivo de toda la documentacion
pertinente, sino identificar tendencias
emergentes, enfoques predominantes y reflejar
patrones recurrentes en el uso de evidencias
para la evaluacién de la calidad técnicay
percibida en las politicas de empleo.

También es necesario considerar la dificultad
que entrafia establecer hipétesis exploratorias
para identificar dimensiones que pudieran
afectar a politica, nuevas formas de proceder e
instrumentos que se estan implementando en
la actualidad y que suponen un cambio en la
forma de proceder que precisaran de tiempo
para consolidarse. Desde esta perspectiva,

4. Conclusiones

las cuestiones clave o criticas sobre las que

se ha trabajado en el informe no pretenden
ser representativas del conjunto opiniones
(agentes y personas usuarias), sino ofrecer una
primera aproximacion que permita identificar
claves a futuro que podrian tener un impacto
en la calidad técnicay percibida.

Entendemos finalmente, que la principal
aportacion del proyecto es haber construido
un marco capaz de combinar evidencia
internacional, adaptandola al nuevo
contexto y marco de la politica de empleo y
el desarrollo de una bateria de indicadores
orientados a facilitar la comprension de
procesos, la deteccion de potenciales
riesgos en el sistema y para el disefio de un
sistema de informacién util para la mejora
en las politicas activas de empleo. Ademas,
laincorporacion sistematica de la calidad
percibida amplia el perimetro habitual de la
evaluacion de politicas activas de empleo.
Confianza, respeto, escucha, acompafiamiento,
utilidad percibida o sensacion de control no
son dimensiones accesorias; son mecanismos
clave que condicionan uso, continuidad,
adherenciay, en Ultima instancia, eficacia

real del sistema. El modelo desarrollado
permite, precisamente, que estas dimensiones
no queden relegadas a un apéndice de
satisfaccion, sino que formen parte del corazén
analitico del sistema evaluativo.

En coherencia con lo anterior, el modelo
desarrollado en este trabajo no incorpora la
calidad percibida como un bloque adicional,
sino que la integra como parte del sistema
explicativo, articuldndola con los indicadores
técnicos dentro de una légica de teoria del
cambio. Este enfoque permite superar una
visién fragmentada de la evaluacién y avanzar
hacia una comprension mas completa del
funcionamiento del sistema, en la que la
experiencia de las personas usuarias se
reconoce como un factor determinante de la
eficacia de la politica publica.
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5. Retos a futuro

Este estudio se concibe explicitamente como
un ejercicio exploratorio identificando diversos
retos y otras potenciales lineas de trabajo en
base a los principales hallazgos.

Un primer reto clave seria la revision en
profundidad de la bateria de indicadores
propuesta, tanto los de calidad técnica como
los de calidad percibida. Esta revision deberia
abordarse mediante un proceso estructurado
de discusién y validacién con una muestra mas
amplia y representativa de agentes referentes
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del ecosistema vasco de empleo, incluyendo
Administraciones Publicas de distintos niveles,
entidades del tercer sector, agentes formativos,
agentes empresariales y personas expertas

en evaluacién. El objetivo de este proceso no
serfa Ginicamente consensuar indicadores, sino
contrastar su pertinencia, comprensibilidad,
utilidad operativa y capacidad explicativa, asi
como valorar su adecuacion a los distintos
niveles del sistema (autonémico, territorial y
local) y a los diferentes roles dentro de la Red
Vasca de Empleo.

De las conclusiones de esta linea de trabajo,
proponemos abordar un analisis sistematico
sobre qué evidencias empiricas podrian
estar actualmente disponibles (registros
administrativos, sistemas de informacion

de Lanbide y de entidades colaboradoras,
encuestas, estudios previos, fuentes
estadisticas oficiales, etc.) y detectar lagunas
de informacién en relacién con dimensiones
clave, especialmente aquellas vinculadas a
procesos, coordinacién, calidad relacional,
personalizacion y calidad percibida.

Este andlisis permitiria distinguir entre
indicadores inmediatamente operativizables y
aquellos que requieren inversiones especificas
en generacién de datos, ya sea a través de
nuevos médulos de registro, encuestas a
personas usuarias y profesionales, estudios
cualitativos o sistemas de seguimiento
longitudinal.

El segundo reto o linea de trabajo a futuro
podria estar ligado a la definicién de procesos
organizativos y metodolégicos necesarios
para la obtencion, analisis e interpretacion
de la informacion. Esto incluye:
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» Definir responsabilidades claras sobre
la recogida y validacién de datos en un
contexto de gobernanza multinivel.

- Establecer protocolos comunes de registro,
explotacion y andlisis de la informacion.

+ Desarrollar capacidades analiticas que
permitan ir mas alla del seguimiento
descriptivo y avanzar hacia analisis
explicativos y orientados al aprendizaje,
integrando indicadores técnicos y de
percepcion.

Proponemos a su vez la realizacion de estudios
piloto que permitan testar, en contextos
reales, el funcionamiento del sistema

de indicadores propuesto y que podrian
centrarse, por ejemplo, en determinados
territorios o colectivos o instrumentos
concretos (e]j. HLU), o experiencias de
coordinacién intersistema... El pilotaje del
sistema de indicadores permitiria validar
empiricamente las hipotesis de partida,
ajustar indicadores y metodologias y
valorar su viabilidad antes de una eventual
generalizacion.

Finalmente, se identifica como otra potencial
linea de trabajo continuar profundizando
en el analisis de la calidad percibida no
solo como resultado, sino como mecanismo

explicativo del funcionamiento del sistema.
Futuras investigaciones podrian explorar con
mayor detalle cdmo dimensiones como el trato,
la confianza, la personalizacion o la sensacion
de acompafiamiento influyen en el uso de los
servicios, la continuidad en los itinerarios y los
resultados alcanzados.

En esta misma linea, un reto relevante para el
desarrollo futuro del sistema de evaluacion
consiste en ampliar el alcance de la calidad
percibida mas alla de las personas usuarias,
incorporando la vision de otros actores
clave que hacen posible el funcionamiento
del sistema. Si bien el presente trabajo

se ha centrado en la experiencia de las
personas, en coherencia con el enfoque de
derecho subjetivo, el modelo de Red Vasca de
Empleo descansa también en la interaccién
continua entre profesionales, entidades
colaboradoras, empresas y responsables

del sistema. La calidad de estas relaciones,

en términos de coordinacion, utilidad de los
instrumentos comunes, claridad de roles o
eficiencia operativa, constituye igualmente un
elemento critico para el funcionamiento global.
Avanzar hacia un enfoque multinivel de la
calidad percibida permitiria, por tanto, capturar
de forma mas completa las condiciones

que hacen viable el sistema, reforzando su
capacidad explicativa y orientando de manera
mas precisa los procesos de mejora.
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