ITILV3, una evolucion en la forma de entrenar

‘Crear una experiencia de aprendizaje efectiva no consiste
de un entendimiento de came la gente aprende y requier

solamente en decir que se debe saber; requiere ademas

& un método para descubrir las barreras dol aprendizaje

que deben ser superadas para ayudar a los alumnos a aprender una nueva habilidad” Greg Collins, Doctor en

Inteligencia Artificial, Especialista en Educacion.

PﬁraaqueilnsquenU-sespecializamDsErn'frservicindnentrenamienta.
capacitacion, farmacion, y que ademas persequimas la excelencia,
sabemos que esto obligs a tener un métado, Ensefar no consiste
salamente en lener un instructor gue sepa del tema y que renga
una linda presentacisn PowerPaint. Hay que cumplir con requisitas
basicos: que el material esté certificado por algin organismao
asaciado a la practica, que el instructor, esté certificado en o
que esta ensenando, gue la empresa esté avalada para tal fim. El
instructor debe conocer la que estd ensefando y ademas tener |as
habilidades para transmitir, hacerse entender y producir la “chispa”
del conacimiento en el alumno.

Alineade con esto, cuande se liberd ITIL V3, APM Group v el Team
de Calificacién (EXIN, ISER, et} introdujeron, reguisitos adicionales
& los instructorss v ademas ol models de aprendizaje conocido
como Taxonomia (del griego clasificacién) de Bloom.

Mas allé de definir el contenido de cada curso o syllabus coma
ocurria hasta ITIL V2, incorporaron este modelo que significa una
evolucion en la metodologia de la transmision del conocimiento,

El syllabus solo define los temas a tratar en cada curso con su nivel
de profundidad. Ahora se adiciona el objetivo a lograr dentro de la
escala del conocimiente.

Quedaron atrds y siempre hablando de cursos oficiales,
con material oficial, con instructor certificado, los
tiempos cuando el instructor podia ensenar los cursos de
MiL:

- sinla experiencia y la préctica de IT Service
Management.

- haciendo sufrir a los alumnos con lo que podriomos
llamar “cansancio del powerpoint”

*5in un objetivo claro a lograr, pero no desde el punto de
vista propio, sino desde el punte de vista del cliente: del
afumna,

Conocimiento

Comprensian

Aplicacian

Andlisis

Sintesis

Evaluaciéan

Cirdenar, definir, describir
duplicar, identificar, rotular,
listar, comparar, meanerzar,
nombrar, reconacer, repatir,
reproducir,

Clasificar, converir, defender,
discuti, dislinguir, estimar
exglicar, axpresar, genaralizer,
dar ajemplos, infarior
rECOnoCar, Sumarizar,

Aplicar, cambiar, clegir,
demostrar, descubrir, emplear,
ilustrar, interpretar, modificar,
operar, praclicar, prodecir,
producir, mosirar,

Evaluar, descamponer,
calcular, categorizar,
contrastar, criticar, derivar,
diagramar, difersnciar,
distinguir, exarminar, subdividir.

Ensamblar, calegorizar,
combinar, componar,
construir, cresr, disadar,
desarrollar, idear, explicar,
farmuiar, generar, planear,
prEparar.

Advertir, evaluar, argumentar,
conciuir, defender, estimar,
evaluar, explicar, [uzgar,
Interpretar, relacionar,
pradacir,

Memarizando, Siendo capaz de recordar,
nombrar, guizas sin entenderlo completamente.
EJEMPLO: recordar una politica, regla de
seguridad, precios de memoria

ITIL v2 Nivel
Foundations

Describa con sus propias palabras, sumarise o
resuma.
EJEMPLOS: Describa con sus palabras una tarea
carplefa, transfade una ecuacién a una planitla
de cdfeulo.

ITIL v3 Nivel
Foundations

Usando informacion para resolver problemas,
transformar ideas abstractas y teéricas a una

iE : ITIL w3 Nivel
solucion practica, intarmediate
EJEMPLOS: Uso de un manual de célculo de algo,
aplicar leyes de estadistica para un ejemplo real.
; ] : ITIL v3 Nivel
Identificando componentes: determinando e odlata

configuraciones,
EJEMPLOS: arreglar una pieza de un equipo
usando loglca deductiva, Relevar la informacién
neces aria y proponer una solucian,

ITIL w3 Mivel
Intermediate Managing
Across the Lifecycle

ITIL v3 Nivel
Intermediate Managing
Across the Lifecyele

Combinar informacion en forma de un tnico
producto,

EJEMPLOS: Escribir o documentar un proceso,
Biseniar una mdquina para automatizar una tarea,
Integrar varios entrenamientos para resolver un
problema, Revisar un proceso y meforario.

Tomando decisiones y soportando puntos de
vista.
EJEMPLOS: Seleccionar fa solucién mds efectiva.
Tomar al candidato mds conveniente. Explicary
Jjustificar un nuevo presupuesto.

ITIL v3 Advanced /
Expeart

ITIL v3 Advanced /
Expert




Nota

ITIL V3, una evolucion en la forma de entrenar

Para entender el como y el porqué, veamos que es es5ta Taxonomia
de Bloom, y que implica para los estudiantes, los gue disefamos los
cursos, ¥ los instructores,

Taxonomia de Bloom

Unataxonomia del aprendizaje es una escala del grado de dificultad
de este proceso, gue provee una estructura en la cual se categorizan
objetivas de la instruccion (disefio de aprendizaje) v la evaluacion
de la instruccion,

Este modelo fue definida en 1956 por el Sicdlogo especialista
en Fducacion Benjamin Bloom, describiendo diferantes niveles
de entrenamiento como se ven en la tabla adjunta, Coma todas
las buenas cosas, fue evolucionando an el tiempo, aplicando 2|
concepto de mejora continua,

Ver CUADRO T, en la pdgina anterior

Esta Taxonomia se disend para ayudar a los entrenadores,
profesores, disenadores de cursos a clasificar los objetivas y metas
del entrenamisnto,

Todos los cursos de |TIL w3 usan la Taxonomia de Bloom en
los syllabus tanto en las unidades de aprendizaje como las de
examinacidn oevaluacion.

Como cambio esto los entrenamientos de ITIL V3 7

La aplicacion de la Taxonomia de Bloom para ITIL V3
significd un cambio en la forma de disefiar v de abordar los
entrenamientas. £n base a esto podemaos derivar gue en TIL V2

- Foundations cominmente incluia niveles 1
(Conocimiento), 2 (Comprensicn), v dependiendo del
disefio del curso vy del instructor, algunas cosas del nivel 3
{Aplicacion),

Lifecycle

53 Sarvice Stratagy

50 Service Design

2T Service Transilion

S0 Service Oparation

C51 Continual Ssrvice Improvernant

'Fumlamntas' !

+ Practitioner tipicamente se entregaba al nivel

3 {Aplicacion), con algo de nivel 4 {Analisis), v
dependiendo del diseno del curso v de la experiencia
del instructor. No obstante los exdmenes estaban
estructurados para los niveles 2 {Comprensidn) v 3
{Aplicacion) solamente,

« Service Manager fueron disenados pora los niveles 4
{Andlisis) y 5 {Sintesis).

En ITIL V3 en resumen, los niveles de Bloom por cada una de I
tres niveles de certificacion existentes hasta este momento sof

- Foundations: 1 (Conacimiento), 2 {Comprensidn),

= Intermediate: 3 (Aplicacion), 4 (Andlisis), 5
{Sintesis),

+ Expert: 6 (Evaluacién)
Ver CUADRO 2,

Entonces este modelo de Bloom es una evolucidn muy deseable -
lz profesionalizacion de ITIL porque tiene en cuenta el ciclo de v
del proceso del aprendizaje,

Otro modelo no formal, pero medela al fin, fue definido p
Confucio que decia yva en el 600 A.C 00y olvidé, vi y recordé, hi
Y entend]”

Un curso de calidad, con la debida practica, con evaluacion
adecuadas, junto con instructores con experiencia y gue puecd.
ensefiarmas alla del PowerPoint, sonla garantiade guela ensenan
va a cumplic con los objetivos deseados de efectividad. 52 hak
hecho una inversion y no se habra incurride en un coste,
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