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CURSO DE ESPECIALIZACION

Objetivos

¢ Resolver las incidencias que se produzcan llevando a cabo el diagndstico de las averias y efectuando su reparacion en el
tiempo adecuado y con el nivel de calidad esperado

Contenidos

UD1. Gestion de incidencias.

1.1. Definicién del concepto de incidencia.

1.2. Enumeracion de los objetivos de la gestion de incidencias.
1.3. Identificacidon y descripcidn de las actividades.

1.4. Explicacion y ejemplificacion del flujo del proceso.

1.5. Ejemplificacion de indicadores y métricas.

1.6. Recomendaciones basicas de buenas practicas.

1.7. Sistemas de gestion de incidencias.

UD2. Resolucion de incidencias.

2.1. Identificacion y analisis de las distintas fases del proceso de resolucién de incidencias.

2.2. Descripcion y ejemplificacion del uso de los diagramas de causa / efecto (Ishikawa) en la solucién de problemas.
2.3. Descripcion de la funcionalidad y criterios de utilizacion de herramientas hardware de diagnostico.

2.4. Descripcion de la funcionalidad, criterios de utilizacion y ejemplificacion de herramientas software de diagndstico.
2.5. Desarrollo de supuestos practicos de resolucion de incidencias donde se Ponga de manifiesto.

2.6. Desarrollo de supuestos practicos de resolucidn de incidencias donde se realice una captura de trafico utilizando un
analizador de tréfico.
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