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RESUMEN

No vamos a descubrir en este articulo la importancia que tiene la capacitacion de los usuarios en
todo lo referente a los recursos informaticos. No sélo con respecto a su uso sino también tendiente a
sacar el maximo provecho de los mismo. Ver otros articulos de FORO SERVICE DESK sobre este
particular, tales como "Si no confia en la capacitacién, pruebe con la ignorancia!" o "Entrenamiento a
usuarios: Factores de éxito criticos".

Dando por sentado entonces que la capacitacion es beneficiosa para todas las partes: para el servicio
de soporte por la disminucion de fallos derivados del mal uso y por la mejor interaccién con los
usuarios; para los usuarios porque aumentan sus habilidades y su eficiencia; y para el negocio pues
los factores mencionados inciden directamente en disminucion de costos y aumento de
productividad.

Ahora bien, no siempre se disponen de suficiente tiempo o infraestructura para llegar a tiempo con
la capacitaciéon tradicional. Supongamos que nuestra empresa tiene una dispersién geogrifica
importante, varios sitios dentro del pais o incluso fuera del mismo o a nuestros usuarios no nos
resulta factible distraerlos muchas horas de su actividad o bien no tenemos tantos instructores como
quisiéramos para cumplir con los objetivos. ¢Cual seria la soluciéon? Si, como dice el titulo, el e-
Learning. Veremos a continuacion en qué consiste y si cuales son sus beneficios.

El e-Learning es una metodologia de ensefianza en un contexto virtual donde el material educativo se
difunde a través de medios informaticos (Internet, Intranet, etc.) y la relaciéon alumno-instructor no
necesita de un espacio fisico o temporal en comun.

La metodologia mas difundida para este fin es el LMS (Learning Management System) o Sistema de
Administracion de Aprendizaje. En general basados en Web. Consiste en un software instalado en un
servidor web que se utiliza para la creacidn, administracion y distribucién de contenidos o cursos a
través del medio de conectividad seleccionado.

La herramienta, mdas el material contenido y su metodologia de distribucién conforman lo que
comunmente se denomina Plataforma o Campus Virtual. Y sus componentes principales son

Mdédulo de Administracién y asignacion de permisos: Asignacion de permisos por
perfil de usuario; administracién personal de perfiles de usuario; proceso de
inscripcion; planes de carrera y oferta de capacitacion.

Moddulo de Distribucion de contenidos: editor de contenidos online, repositorios de
archivos de imagenes; de video y de texto como biblioteca “on-line”,
administracién de calendario de contenidos.

Médulo de Comunicacién y colaboracion: foros de discusion; sala de chat;
formacién de grupos de trabajo; comunicacidon con el instructor; miembros del
curso; novedades y calendario del curso.

Moddulo de Seguimiento y evaluacién: estadisticas y ficha personal; seguimiento de
cada actividad; sistemas de examenes; reportes de actividad.
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Componentes de un LMS

El uso mas difundido de esta herramienta es para una educacion formal dentro del publico en
general. En las empresas, mayormente lo utilizan las dreas de Formacidn y Recursos Humanos (54%).
En este caso los temas que se incluyen son los que desarrollan habilidades personales relacionadas
con el negocio, ej. Idiomas, management, etc. Los departamentos de Tl sélo son promotores de su
uso en el 19% de los casos. Estos porcentajes obviamente corresponden a empresas que han
implementado algun tipo de LMS, las que son un 44% del total encuestado. Esto nos indica que
menos de la mitad de las empresas sacan provecho de estas herramientas y su utilizacion no es
principalmente en temas de Tl. Cabe una diferenciaciéon de aquellas empresas que son prestadoras
de Servicios de TI, donde los planes de capacitacion interna estdn orientados si a temas técnicos y
relacionados con la calidad de servicio, pues es su core bussiness.

¢Qué tipo de cursos o material podria ofrecer Tl a sus usuarios?

Capacitacién sobre el alcance de sus servicios

Capacitacién en el uso de herramientas de hardware

Capacitacioén en el software estandar de la empresa

Entrenamiento en los aplicativos corporativos

Plan de induccién a nuevos usuarios

Plan de migracion a nuevos contextos operativos

Capacitacioén sobre el contenido de SLA

Cambios en normas y procedimientos operativos

Consideraciones de seguridad

El uso de un LMS en Tl potenciaria las siguientes funciones:

Que los expertos coloquen a disposicion de los usuarios los objetivos de los cursos, su contenido y su
reglamentacion.

Que los responsables de cada area supervisen el desarrollo del curso y avance de cada usuario.

Que los usuarios accedan a los contenidos, realicen la ejercitacidon prevista, se comuniquen entre si
y/o con el experto para resolver.

EDSA Estratégiars Diferenciadas | www.edra.com.ar info@edsa.com.ar | tel. (+54) 2293 428824
junio de 2010


mailto:info@edsa.com.ar�

.

EDJ'FI. El concepto de e-learnina en Sfervice Dersk

Que Tl o Service Desk disponga de informacién on-line del nivel de capacitacidon o de necesidades de
cada usuario.

El uso de una metodologia de este tipo nos permite medir y controlar el nivel de capacitacién minimo
requerido para la utilizacidn correcta de los recursos asignados. Imaginense que rica informacién se
puede obtener cruzando la informacién del software de registro con la del LMS. Principalmente de
aquellos tickets que corresponden con el mal uso o el desconocimiento de funciones por parte del
usuario.

¢éPodria ser incluida una clausula dentro de un SLA que los usuarios deben completar un plan de
induccion minimo? ¢O Tl debe invertir de manera no programada en capacitacion just-in-time para la
nivelacion de conocimientos?

Una diferencia fundamental entre la publicacidn de procedimientos o el "how-to" en una intranet
corporativa, que muchas empresas realizan, con un LMS, es que con éste Ultimo se puede evaluar los
conocimientos adquiridos por parte del asistente y registrarlo. De esta manera no sdélo nos
preocupamos por emitir el mensaje, sino también de saber a quienes llega y por sobre todo
corroborar que éste fue entendido adecuadamente.

En la encuesta mencionada anteriormente deciamos que mds de la mitad de las empresas no
utilizaban esta metodologia educativa y de difusién. Los principales argumentos eran: Falta de
presupuesto (29%), falta de competencias dentro de Tl (15%) y falta de apoyo de la direccién (15%).

Respecto del presupuesto, es cierto siempre serd mas econdmico en el corto plazo no educar. é¢Pero
que ocurre en el mediano o largo plazo? Sin educacién el ambiente seguramente se convierte en
menos productivo. Si decidimos tomar la iniciativa de la educacién a los usuarios, una herramienta
de LMS multiplicard la difusién de los conocimientos de nuestros especialistas. Dado que les
permitird estar “disponibles’”” en todo lugar y a toda hora que un usuario decida sentarse frente a su
computador para asistir a una clase. Con respecto a la herramienta, existen en el mercado un sin
numero de ofertas tanto abiertas como propietarias. Por lo que no representa un costo significativo.
Y para contar con el apoyo de la direccidn, sélo resta disefiar una solucién acorde a las necesidades
de la empresa y cuantificar algunos de los beneficios aqui enumerados. Seguramente el saldo sera
muy positivo para el negocio.
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