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esperados por
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transversales

Duracion total curso:

Se requiere tener conocimientos basicos de informatica,
incluyendo el uso de computadoras, sistemas operativos y
aplicaciones de software comunes. Ademas, es fundamental
contar con habilidades de comunicacion efectiva, tanto verbal
como escrita, y una capacidad sdlida para identificar y resolver
problemas técnicos bdsicos. Los aspirantes deben haber
completado la educaciéon media basica. Es deseable que el
participante del curso cuente con bachillerato tecnolégico
completo o iniciado.

El personal de soporte de primera linea sera capaz de tramitar y
coordinar respuestas apropiadas y oportunas a incidentes, de
acuerdo con los procedimientos establecidos el cliente. El soporte
de primera linea podra desempeiiarse en instituciones de
cualquier indole, publicas o privadas, que requieran de un
profesional que proporcione soporte reactivo y/o proactivo de
hardware, software, redes, seguridad o tareas del usuario.

Nivel 2: Aplican soluciones a problemas simples en contextos
conocidos y especificos de una tarea o actividad de acuerdo con
parametros establecidos, desempenandose con autonomia en tareas
y actividades especificas en contextos conocidos, con supervision
directa.

Orientacion a objetivos Nivel 2

Pensamiento critico Nivel 1

Aprendizaje permanente Nivel 2

130 horas.
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Modulo 1: Gestion de la prestacion de servicios informaticos |N EFGP

Duracion del médulo: 40 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didactica Objetivo de aprendizaje evaluacién Contenido sugerido

Identifica los conceptos generales de
los niveles de servicio y compara el

Verificar los niveles de servicio servicio prestado con los acuerdos de
UD 1 conforme a lo estipulado en el nivel de servicio (SLA), aplicando los Identificacién y componentes de
Gestion y acuerdo de nivel de servicio (SLA). proceliiinies esislblvtos los niveles de servicio.
monitoreo Mantener comunicacién con los Mantiene comunicacion oportuna con Gestién y monitoreo de los
del servicio interesados en el nivel de servicio, los administradores y clientes, SevErles de fival als seriidis,
siguiendo los procedimientos informando sobre posibles falencias en
establecidos por el cliente. el servicio y siguiendo los
procedimientos establecidos por la
empresa.

Tel. (+598) 2917 04 25 | www.inefop.org.uy | Misiones 1352, Montevideo — Uruguay



Moddulo 2: Gestion de mesa de servicios e incidentes

Duracion del médulo: 50 horas tedrico practicas.

Unidad

didactica Objetivo de aprendizaje Criterio de desempeiio y/o evaluacion Contenido sugerido

Revisa, responde y mantiene registros de

— solicitudes de soporte técnico siguiendo
Atender los requerimientos e

uD 2 i los procedimientos de resolucién de Atencion al cliente y normas
incidentes conforme a las normas . . e

Atencion al establecidas por la organizacién Inelelaiifies esisl @eos e e '

clientey Aplicar técn'cpas de atgnc'én al ' organizacion. Técnicas de atencidn al cliente y

i i [ g . . L : :

resolucién de p , ) Identifica causas de insatisfaccion, manejo de clientes
cliente segln los mecanismos L D ) ) roblematicos

problemas técnicas de atencidn, y filtros negativos p .

definidos por la organizacién. D
gue afectan la comunicacion,

diferenciando entre arreglos y soluciones.
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Modulo 3: Operacion de tecnologias de informacion

Duracion: 40 horas tedrico practicas.

Unidad Criterio de desempeiio y/o

didctica Objetivo de aprendizaje evaluacion Contenido sugerido

UD 3 Opera, asiste y colabora en el
Usoy Emplear las tecnologias de la mantenimiento de tecnologias de Componentes de hardware y

. informacion conforme a las informacion siguiendo las indicaciones del mantenimiento, sistemas operativos y
gwea:_ltenlmlento especificaciones del fabricante. fabricante y ejecuta procedimientos software, tareas de soporte técnico.

operativos rutinarios.
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