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1.- Resumen

Cuando una compafiia implanta una nueva aplicacion de uso cotidiano para todos
o parte de sus profesionales, se enfrenta a un cambio operativo que debe
gestionar. El éxito de la implantaciéon dependera en gran medida de la correcta
gestién del cambio que se desarrolle.

La gestion del cambio se fundamentara, basicamente, en los siguientes planes:

Plan de gestion del cambio organizativo (nuevos roles, nuevas tareas)
Plan de comunicacion

Plan de soporte

Plan de formacién

En el disefio del plan de formacién, debera tenerse en cuenta que las personas
recuerdan el 90% de lo que hacen, en contraste con porcentajes menores de
recuerdo de los conocimientos que adquieren por otras vias (expresar, escribir,
escuchar, ver o leer). También hay que tener en cuenta el elevado costo que
supone la generacion y mantenimiento de un entorno de pruebas o sandbox en la
que los profesionales puedan entrenarse en el uso del nuevo software sin acceder
a datos reales.

Por tanto, el uso de un simulador que permita trabajar con la aplicacién como si
fuera real, se plantea como la opcion éptima. Por ello en estos casos Ibermatica
plantea la clonacion de aplicaciones mediante el software Assima ATS.
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2.- La gestion del cambio

Gestion del Cambio es el conjunto de tacticas y técnicas dirigidas a minimizar el
impacto del cambio en las personas, reduciendo los riesgos asociados a toda
estrategia de transformacion mediante actuaciones que facilitan progresivamente la
comprension, el consenso y el compromiso de todos los colectivos implicados.

Ante cualquier cambio nos encontraremos con personas que presentan diferentes

tipos de resistencias. La siguiente grafica muestra cuales son y qué herramientas se
pueden utilizar para vencer esas barreras:

PIRAMIDE DE RESISTENCIA AL CAMBIO

» Liderazgo

Motivacion, incentivo
Formacion, soporte

Informacion

Es fundamental la planificacion de la estrategia para realizar una correcta gestion de
ese cambio; y considerar todas las herramientas para vencer cada tipo de resistencia.

Para ello, deben realizarse los siguientes planes de actuacion:

e Plan de gestion del cambio organizativo (nuevos roles, nuevas tareas):
Definir las nuevas tareas y roles que surjan, con el fin de asignarlos a
personas concretas. De esta forma, se obtiene un esquema de la nueva
forma de funcionamiento que permite identificar los distintos publicos
objetivos de los siguientes planes.

e Plan de comunicacion: definir y ejecutar acciones de comunicacion para
destinatarios concretos permite vencer la barrera del que “no conoce” y
ayuda al que “no quiere”, ya que la informacién es una herramienta
fundamental para aumentar la motivacion.

e Plan de soporte: Contar con un sistema de consulta y ayuda practica y
facilmente accesible contribuye a vencer la barrera del que “no puede”.

e Plan de formacion: La formacion resulta fundamental a la hora de subsanar
la resistencia del que no conoce, pero debe estar bien enfocada y basada
en una metodologia practica.
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Estos planes y las tareas que conllevan se recogen en el siguiente esquema:

1.Constitucién
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Configuracio s
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En esta presentacion nos centraremos en el aspecto de la formacion para la gestion

del cambio.
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3.- La formacién en la gestiéon del cambio

Al disefiar la formacién para la gestién del cambio, hay que enfrentarse a ciertos retos
anexos, como son:

e La permanencia de ese conocimiento, esto es, el nivel de recuerdo

e La accesibilidad de esa formacion en el tiempo: si es efimera o puede ser
consultada para refrescar los conocimientos o por nuevos profesionales
incorporados

e La aplicacion practica de esa formacion, aumentando la productividad del
usuario

e El retorno de la inversién: buscar el equilibrio entre el costo de la formacion vy el
beneficio obtenido con la misma

Nivel de recuerdo

Los estudios realizados en cuanto a recuerdo de lo aprendido, demuestran que la
mejor forma es “aprender haciendo”

Online Learning Continuumec

People Remember i
@ Simulation

90% @ Games
...of what they DO

® Live e-Class
@ Interactive e-Course

70%
of what they SAY or WRITE

50%
of what they
HEAR and SEE

L 2 5

10% e e-mail
of what o e~documents
2-whitepaper
they o e-'w
READ
@® Nick van Dam } {
1) Charles Merrill, 1960 e-Reading e-Learning
Education Media )
Level of Instructional Design -
Low High

Por tanto, la simulacién del entorno real de trabajo aparece como la mejor opcion, bien
sea con la creacién de un entorno de pruebas (sandbox) o con simulaciones.
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Permanencia de la formacion

La falta de permanencia de la formacion es un problema que queda de manifiesto,
principalmente, con la formacion presencial. Ademas, este tipo de formacion plantea
otros inconvenientes:

e Los tutores pierden competencias cuando cambian de area y pierden
capacidades de formacion una vez terminadas las formaciones presenciales.

e Ante la incorporacion de nuevos profesionales a la compafiia, la Unica solucion
seria volver a desarrollar las acciones formativas.

e Silas acciones formativas son impartidas por diferentes profesores, se corre el
riesgo de perder la homogeneidad de en la formacion.

o Ladispersion geografica de los profesionales, si existe, plantea un problema en
cuanto a la planificacion de las acciones formativas, siendo necesaria la
repeticion de las mismas, desplazamientos y falta de sincronia.

e Ademas, la formacion presencial no subsana el problema de ‘aprender
haciendo’: sigue siendo necesario crear un entorno de pruebas o simulaciones
de la aplicacion.

Aplicacién practica

Es fundamental que la formacion se planifique atendiendo a una aplicacién practica de
la misma, ya que los usuarios sin este tipo de formacion tardan seis veces mas en
aprender a realizar una accién.

En cambio, los usuarios que han recibido una buena formacion cometen un 50%
menos de errores y pueden invertir mas tiempo en las acciones criticas. Ademas, se
reduce considerablemente la necesidad de recurrir al soporte (CAU, servicio
técnico,...), lo que se traduce directamente en una reduccién drastica del numero de
llamadas al centro de soporte.

Retorno de la inversion

La creacion de un entorno de pruebas o sandbox para que los usuarios accedan a la
aplicacion real con datos ficticios requiere una elevada inversién en creacion y
mantenimiento.

El coste de mantenimiento reside en que el entorno de formacién se desvirtia si:

e el sistema se actualiza
e se desarrollan funcionalidades suplementarias
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4.- La clonacién de aplicaciones como soluciéon
Cémo

Assima Training Suite (ATS) se basa en una tecnologia innovadora que permite crear
y mantener al dia un entorno completo de formacion mediante la clonacién de la
aplicacion real en forma de simulaciones interactivas. Es la Unica en el mercado que
ofrece una copia de la aplicacién real.

» Grabacion de todos los objetos graficos de la interfaz de la aplicacion.
* Navegacion multiacceso:

* Nivel 1: introduccion de los datos en cualquier orden (como en la realidad).

* Nivel 2: métodos abreviados de teclado y otras combinaciones teclado/ratén
(como en la aplicacion real).

* Nivel 3: navegacion multiacceso completa con multiples pantallas.

* Reproduccion fiel de la interactividad (bocadillos con sugerencias, funciones del
raton, barra de desplazamiento, cuadros combinados, cuadros de lista, etc.).

Assima ATS captura los objetos, no las imagenes, e interpreta los controles que
contiene cada pantalla (botones de opcion, cuadros combinados, menus desplegables,
barras de desplazamiento, etc.) Por eso, el usuario que se forma con estas
simulaciones tiene la sensacién de estar entrenandose en el manejo de la propia
aplicacion: puede utilizar las mismas barras de desplazamiento, puede activar todos
los controles de cada pantalla, puede introducir los datos en el orden que quiera,...
Todo esto otorga a las simulaciones mayor realismo y cercania al entorno real.

Al mismo tiempo, Assima ATS cuenta con una “capa pedagdgica” que permite dar
explicaciones sobre cdmo realizar cada proceso, detallar lo que se debe tener en
cuenta, introducir indicaciones de la actividad que se le plantea, etc. Ademas, permite
obtener un feed back de errores cometidos, intentos, numero de veces que ha
necesitado la ayuda, etc.

Todas estas caracteristicas, y algunas mas, se veran mas en detalle en los siguientes
apartados.

Ventajas para el usuario
Las principales ventajas de Assima ATS desde el punto de vista del usuario son:

* Verdadero entorno de simulacion, totalmente interactivo (aprender haciendo).

+ Sin necesidad de tener la aplicacion real en el puesto de trabajo.

» Homogeneidad del aprendizaje garantizada.

» Formacion personalizada gracias a un proceso de formacion individualizado y a un
seguimiento de los resultados.

* Tutoriales de mejor calidad: simuladores totalmente interactivos, que imitan
perfectamente la aplicacion real, cercanas a las condiciones reales de la aplicaciéon y
sin basarse en la captura de pantallas.
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* Aumento del indice de finalizacién del usuario.

* Disminucion del tiempo necesario para aprender.

* Posibilidad de aprendizaje Just In Time con la ayuda en linea contextualizada (EPSS)
Con esta solucién opcional, el usuario, cuando esté trabajando con la aplicacion real,
tiene accesible una ayuda interactiva, paso a paso, de la funcionalidad concreta en la
que se encuentra.

* Reduccion de la necesidad de acudir al servicio técnico.

Ventajas para el cliente

* Reduccion de gastos: no es necesario mantener un recinto de formacion protegido
(sandbox) ni tener la aplicacion real en el puesto de trabajo.

* Disminucioén del tiempo para el desarrollo de los soportes (Time-to-market).

* Disminucion del tiempo de preparacion de documentos.

* Facilidad de mantenimiento (actualizaciones), al mantenerse objetos, no capturas de
imagen de las pantallas.

* Reduccion del numero de llamadas al servicio técnico.

Ventajas para el equipo de un proyecto
* Reutilizacion del trabajo. A partir de una misma fuente se puede generar:

e Simulaciones en multiples idiomas.

¢ Tres modos de aprendizaje: demo (muéstramelo), practica (lo hago con ayudas
cuando las necesito) y evaluacion (debo hacerlo sin ninguna ayuda y tengo
feed back del resultado).

¢ Generacién automatica de la guia de usuario en Word, PowerPoint o HTML.

¢ Ayuda en linea: Un modulo adicional de Assima, llamado Assima Performace
Suite (APS) ofrece funcionalidad EPSS (Electronic Performance Support
System) y permite generar ayuda en linea a partir de las mismas fuentes
creadas, potenciando el aprendizaje Just In Time.

* Facil creacién: sin necesidad de codificacion.
» Ganancias en productividad: la reutilizacion de las fuentes para generar multiples
materiales optimiza tanto la elaboracién como el mantenimiento de los mismos.

Retorno de la inversion

Basandose en las ventajas enumeradas, el retorno de la inversion de la formacion
desarrollada con Assima Training Suite proviene de los siguientes factores:

¢ Disminucion del tiempo necesario para crear los soportes de Formacién:

* Disminucion del tiempo de preparacion de documentos.

» Disminucién del tiempo para elaborar simulaciones guiadas (curso de e-
learning).

» Disminucién del tiempo para localizar la aplicacién en n idiomas.

» Disminucién del tiempo para mantener los soportes a largo plazo.
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* Sin necesidad de desarrollar ni mantener al dia un recinto de formacion
protegido (sandbox).
¢ Reduccion del numero de incidencias del servicio técnico: Disminucién del numero
de llamadas en un 80% gracias a la disponibilidad permanente de soportes de
formacion en el puesto de trabajo y a un indice de aprendizaje mas elevado.
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5.- Otras funcionalidades de Assima Training Suite

Ayuda

Con el fin de que el aprendiz no se sienta bloqueado frente a la pantalla durante los
ejercicios practicos, la simulacion ofrece una respuesta a los errores del usuario. Esta
se pude personalizar, pero por defecto sigue esta operativa:

* Ningun fallo: se pasa a la secuencia siguiente.

* Primer fallo: el ayudante indica que no es la accion correcta.

» Segundo fallo: el ayudante interviene y le da una pista al aprendiz.

» Tercer fallo: el ayudante efectua la manipulacion en lugar del aprendiz y pasa a la
secuencia siguiente.

» Si el aprendiz no efectia ninguna otra accion (el tiempo de inaccion se puede
predeterminar), el ayudante interviene para recordarle lo que debe hacer.

Mantenimiento

El mantenimiento es uno de los puntos fuertes de ASSIMA ATS. El producto esta
pensado para mantener actualizadas las simulaciones facilmente. La tecnologia
basada en la recuperacion de objetos permite una mayor productividad.

Es posible modificar tres elementos:

» Cambios en los textos
» Cambios en las pantallas o adicion de nuevas
* Nuevas funcionalidades de la aplicacion

Esto es especialmente importante en aplicaciones que estan en desarrollo y cuya
implantacién se realiza por fases. En estos casos no es necesario realizar nuevas
simulaciones, sino que se puede reformar las antiguas facilmente. Por ejemplo, si
cambia el nombre de un botdn, con sélo realizar una vez este cambio, se efectuara en
toda la simulacion.

Traducciones

Un entorno de traduccion integrado permite localizar rapidamente el material de
formacion (Textos concretos de la aplicacion, de los datos y de la capa pedagdgica).
Para traducirlo a diferentes idiomas no es necesario realizar de nuevo las
simulaciones. Los pasos a seguir son:

» Paso 1: Extraer el texto de los objetos del simulador y del tutorial.

* Paso 2: Traducir, utilizando el método de exportacion a los ficheros CSV (no cuenta
con traduccion automatica).

» Paso 3: Publicar los soportes (simulaciones, documentacion, ayuda en linea) en cada
idioma.
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Proteccion de datos privados
Con Assima ATS es sencillo ocultar la informaciéon confidencial:

» Paso 1: Extraer el texto de los objetos del simulador y del tutorial.
» Paso 2: Sustituir los datos reales por datos ficticios.
» Paso 3: Publicar los soportes (simulaciones, documentacion, ayuda en linea).

Soportes generados

» Simulaciones en modo demostracién, ejercicio y evaluacion accesibles desde un
portal de formacién o desde el puesto de trabajo (CD-Rom).
* Ayuda en linea personalizable: Existen dos formas de acceso a la ayuda contextual:

* Un enlace en cada aplicacion (Concepto Yahoo).
* El reconocimiento automatico de la pantalla (Concepto Google).

» Guia de usuario de la simulacion, en formato Word, Power Point y HTML.
* Portal de formacion personalizable.

Datos para el seguimiento

Al formarse con las simulaciones se registra una traza que puede resultar util tanto
para el tutor como para el alumno. Los datos que se registran son:

» Tiempo para resolver el ejercicio.

* Numero de acciones.

* Numero de acciones incorrectas.

* Identificacion de las pantallas en las que se ha efectuado una accién incorrecta.

* ldentificacion de la accion incorrecta (objeto grafico o valor introducido) en cada
etapa en que ha tenido lugar una accion incorrecta.

* Numero de veces que se ha solicitado la ayuda de la simulacion para completar una
accion.
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6.- Algunos ejemplos de simulaciones realizadas con ASSIMA ATS

Entorno financiero: Caja Navarra (CAN)

Fecha: 28 de junio
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Entorno institucional: Departamento de Justicia del Gobierno Vasco:

1 http://servapll.d:7778/JCONTENCIOS0S credOJWEB /servlet/S cred0JCS cred0JS ervlet?Cmd=S credDJCCmdEnt - Microsoft Internet Explorer _{Of x|

/Justizia Bat

INE YA

“; Registro

Asunto Nuevo Sel. zg?setro F. Entrada Origen Procedimiento Descripcion Multimedia
°» Entrada asuntos r 07/1-025783 19/04/2007 ESC 010203000 - dkjfh
s Entrada escritos O 07/1-025823 18/07/2007 ESC 010203000 CUP-4/2007  preba de escritos 890,00
o Tramitacién Lotes | 07/1-025824 18/07/2007 FAX 010203000 ORN-14/2007  kkkkk
. O 07/1-026059 26/12/2007 ESC 010203000 PAB-22/2008  AUTOLIQUIDACION
“ Servicios
- O 07/1-026061 26/12/2007 ESC 010203000 - APORTACION PRUEBA PERICIAL
R fo=nda O 07/1-026062 26/12/2007 ESC 010203000 - SOLICITUD SUSPENSION
“» Organizador O 07/1-026064 26/12/2007 ESC 010203000 - APORTACION GASTOS
< Consultas O 07/1-026067 26/12/2007 ESC 010203000 - PERSONACION
% Listados C 07/1-026068 26/12/2007 ESC 010203000 ORN-99/2007 PERSONACION
'» Liby O 07/1-026069 26/12/2007 ESC 010203000 PAB-83/2007  APORTACION COSTAS
ros
|| 07/1-026071 26/12/2007 ESC 010203000 PAB-94/2007  INGRESO GASTOS
 EEEEED ™ 07/1-026072 26/12/2007 ESC 010203000 PAB-88/2007 PERSOMACION
% Bandeja firma ( : ] ) &
+ Informacidn general: ii
°) Otros i En esta pantalla puedes escoger el L
Eochaaeslon documento al que dar entrada pulsando en
i su ndmero de registro.
Impresoras :
Cambio contexto '
! Para el ejercicio:
ulsa en el ndmero de registro del
Aportacién prueba p

Y= d FO®




[bermatica

lecnologia y Conocimiento

1 - Dialogo Web

ydl Baf,

KD D
Multimedia
o \
! Para el ejercicio:
“ Entrada eg 1 En el campo "N° procedimiento” teclea
K 1 "22/08" y pulsa Aceptar.
“ Tramitacic| '
“ Servicios ’
— P= U PO®
°» Agel \ . - PORTACION GASTOS
° Organizador m| =
- Organos
piiCousultas = Responsable Juzgado de lo Contencioso-administrativo n® 1 (Vitoria)
f O
° Listados - Registrador Servicio Comin de Registro de Entrada de Documentos
% Libros - Seccién 1
“ Estadisticas r
% Bandeja firma Tlpo prox Fag - =
NO proc edimil 1] I
°; Otros
Fecha sesion Interviniente
Impresaras Remitente SANCHEZ
Cambio contexto Remitido definit
Multimedia X
aprar ggehar
aceptar cancelar
1.2 justizia.bat :_. - Microsoft Internet Explorer

° Registro
Asunto Nuevo

Entrada asuntos
Entrada escritos
Tramitacion Lotes
Servicios

Agenda

Consultas
Listados
Libros

Estadisticas

Bandeja firma

2 k2 = e s (e e | e s e e s

Otros

Fecha sesidn
Impresoras
Cambio contexto

PJUstiziaBat )

Organizador

virtual
educa

ADSCRITO A LA CUMBRE IBEROAMERICANA DE
JEFES DE ESTADO Y DE GOBIERNO

IX ENCUENTRO INTERNACIONAL
VIRTUAL EDUCA ZARAGOZA 2008

4

PRUEBA MCR

Accesos directos:

Noticias o avisos

Introducir asunto |:]E

% Consulta de Asuntos Contencioso-Administrativos

&

| Para el ejercicio:

1 En el campo "Introducir asunto” teclea PAB

! escrito, y pulsa intro.

22/08, que es la referencia de nuestro
e

Beo=dFO®

&




