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Altres disposicions

Decret 53/2024, del 7-2-2024, de publicacié del Programa del diploma
professional inicial d'operador informatic/assistent d’atencié a l'usuari
en TIC.

Exposicié de motius

Vist l'article 17 del Decret legislatiu del 30-5-2018 de publicacié del text refos de la Llei qualificada d'edu-
cacio, del 3-9-1993, en el qual s'estableix que els principis rectors del sistema educatiu andorra i les seves
modalitats, els nivells, els cicles, els cursos i les opcions establerts per la Llei es desenvoluparan amb un
reglament que en determinara els programes;

Vist 'apartat 2 de l'article 9 de la Llei qualificada esmentada, en el qual es reconeix que els alumnes tenen
dret que el seu rendiment escolar sigui valorat amb criteris objectius;

Vist l'article 11 de la Llei esmentada, en el qual es reconeix el dret de llibertat de catedra dels docents,
sempre que s'exerceixi des del respecte a la Constitucié i amb una finalitat educativa;

Vist l'article 4 de la Llei 17/2018, del 26 de juliol, dordenament del sistema educatiu andorra, en el qual
s'especifica que correspon al Govern desenvolupar, aprovar i publicar els referents curriculars de les arees
d'aprenentatge o assignatures dels ensenyaments;

Vist l'article 6 de la Llei esmentada, en el qual es defineix programa com el conjunt d'elements curriculars que
han de ser objecte d'ensenyament, aprenentatge i avaluacié en un nivell educatiu o un diploma determinat;

Vist l'article 1 de la Llei 21/2021, del 15 de juliol, on es modifica I'article 34 de la Llei 17/2018 del 26 de juliol
del 2018 d'ordenament del sistema educatiu andorra on s'estableixen els nivells educatius de formacio
professional inicial, batxillerat general, batxillerat professional, ensenyament superior i formaci¢ al llarg de
la vida;

Vist l'article 4 de la Llei 21/2021, del 15 de juliol, de modificacio de la Llei 17/2018 del 26 de juliol del 2018
d'ordenament del sistema educatiu andorra, on queden definides les finalitats del nivell educatiu de for-
macio professional inicial;

Vist el Decret 371/2023 del 12-7-2023 de publicacio del Programa del diploma professional inicial d'operador
informatic/assistent d'atenci¢ a I'usuari en TIC.

Atesa la implementacio del programa i la millora constant de I'ensenyament, 'aprenentatge i l'avaluaci¢ del
Programa del diploma professional inicial d'operador informatic/assistent d'atencio a I'usuari en TIC, sha
mantingut un enfocament per competencies i shan actualitzat els redactats de les activitats professionals
de la competencia transversal 4. A més a més, tenint en compte la necessitat de garantir les finalitats de
la formacio professional tant pel que fa al perfil general com al perfil professional, es veu la necessitat de
prescriure els programes de la formacié professional inicial perquée siguin el referent per desenvolupar el
perfil general, orientar la intervencié docent i el procés de formacio dels alumnes.

Una volta publicat el Decret 371/2023, del 12-7-2023, de publicacié del Programa del diploma professional
inicial d'operador informatic/assistent d'atenci¢ a l'usuari en TIC, s'ha constatat la mancang¢a d'un regim
transitori entre la normativa anterior i la nova. A aquest efecte, mitjancant aquest Decret, s'introdueixen
dos disposicions transitories que donen més seguretat juridica a tots els alumnes que van iniciar els estu-
dis abans del juliol del 2023. Tanmateix, a fi de donar compliment al principi constitucional de seguretat
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juridica, promoure la claredat normativa i facilitar la consulta de la norma, es torna a aprovar i publicar el
text integre del Decret i els seus annexos, que substitueixen I'anterior.

Ateses les consideracions esmentades, a proposta del ministre de Relacions Institucionals, Educacio i Uni-
versitats, el Govern, en la sessi¢ del 7 de febrer del 2024, aprova el Decret de publicaci¢ del Programa del
diploma professional inicial d'operador informatic/assistent d'atencio a I'usuari en TIC.

Article 1. Objecte
Aquest decret té com a objecte I'aprovacié del Programa del diploma professional inicial d'operador infor-
matic/assistent d'atencié a l'usuari en TIC.

Article 2. Condicions en queé s‘aplica el programa

El Programa del diploma professional inicial d'operador informatic/assistent d'atencié a l'usuari en TIC
simplementa en les condicions que estableix el pla d'estudis i s'aplica en els termes determinats per la
normativa reguladora de I'ordenament de la formacio professional del sistema educatiu andorra.

Article 3. Programa del diploma professional inicial d'operador informatic/assistent d'atencié a l'usuari en TIC
El programa de la branca diploma professional inicial d'operador informatic/assistent d'atencio a l'usuari
en TIC s'inclou a lannex 1.

Article 4. Pla d'estudis
El pla d'estudis és el document que recull el comput horari de cada competéencia distribuit per a cadascuna
de les tasques que conformen cada competencia.

El pla d'estudis s'inclou a I'annex 2.
Article 5. Perfil professional

El perfil és el document que recull la definicié del titol, els camps d'activitats professionals i les funcions i
tasques propies del lloc de treball.

El perfil professional s'inclou a 'annex 3.
Disposicio transitoria primera

Els alumnes que a l'entrada en vigor d'aquest Decret estiguin cursant els estudis del Programa del diploma
professional inicial d'operador informatic/assistent d'atenci¢ a l'usuari en TIC de segon curs, estan sotmesos
als programes amb els quals van iniciar els estudis, fins que el calendari dimplementacié del nou programa
es faci efectiu.

Disposicio transitoria segona

Els alumnes que han iniciat els estudis el curs academic 2023-2024 del Programa del diploma professional
inicial d'operador informatic/assistent d'atenci¢ a l'usuari en TIC, i els alumnes que es troben en una situacié
de permaneéncia de primer curs, estan sotmesos al nou programa establert en aquest Decret.

Disposici¢ derogatoria

Amb l'entrada en vigor d'aquest Decret queden derogades les disposicions de rang igual o inferior que s'hi
oposin, i, en concret, es deroga el Decret 371/2023, del 12-7-2023, de publicacié del Programa del diploma
professional inicial d'operador informatic/assistent d'atencié a I'usuari en TIC.

Disposicio final primera

El calendari d'implementacié del nou Programa del diploma professional inicial d'operador informatic/
assistent d'atencio a l'usuari en TIC que es publica en aquest Decret és el seglent:

- L'any academic 2023-2024 s'implementa el nou programa a primer curs.
- L'any academic 2024-2025 s'implementa el nou programa a segon curs.
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Disposicio final segona
Aquest Decret entra en vigor 'endema de ser publicat al Butlleti Oficial del Principat d’Andorra.
Cosa que es fa publica per a coneixement general.

Andorra la Vella, 7 de febrer del 2024

P. d. Conxita Marsol Riart
Ministra de Presidéncia, Economia, Treball i Habitatge
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PROGRAMA DE DIPLOMA PROFESSIONAL INICIAL D’OPERADOR INFORMATIC/ASSISTENT
D’ATENCIO A L’USUARI EN TIC

Aquest programa correspon a l'annex 1 del Decret del 7-2-2024 de publicacié del diploma
professional inicial d’operador informatic/ assistent d’atencié a I'usuari en TIC del sistema educatiu
andorra.

Coordinacié de la publicacié: Area d’Ordenament Curricular

ISBN: 978-99920-0-969-7
Diposit legal: AND.53-2024

Adrecga i contacte:

Area d’Ordenament Curricular

Ministeri de Relacions Institucionals, Educacid i Universitats
Avinguda Rocafort, 21-23. AD600 Sant Julia de Loria
www.educacio.ad
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Introduccio

El programa de diploma professional inicial operador informatic/assistent d’atencié a I'usuari en TIC
determina les competencies professionals i transversals necessaries per donar resposta al perfil
professional d’operador informatic/assistent d’atencioé a I'usuari en TIC, aixi com al perfil general de
I'alumne a I’acabament del diploma professional inicial.

La competéncia professional es defineix com una actuacid que mobilitza els sabers associats
necessaris per resoldre un conjunt de tasques en I'ambit d’una situacié professional. D’aquesta
manera, cada competencia professional esta formulada amb un verb que fa referéncia a una accié
complexa i I'objecte concret sobre el qual incideix aquesta accid.

La competéncia transversal es defineix com una actuacié comuna a totes les branques professionals
que mobilitza els sabers associats necessaris per resoldre un conjunt de tasques propies dels ambits
interpersonal, intrapersonal i metodologic.

Les tasques sén el conjunt d’accions que I'alumne ha de realitzar per demostrar el desenvolupament
de la competéncia. Aquestes tasques es desagreguen en activitats professionals, que son el referent
d’avaluacié i es vinculen directament a una tasca. Sén accions concretes i directament observables
que descriuen que ha de fer I'alumne en relacié a una tasca. Els sabers associats sén el conjunt de
coneixements conceptuals, procedimentals i actitudinals, necessaris per desenvolupar les activitats
professionals.

El programa de diploma professional inicial d’operador informatic/assistent d’atencié a l'usuari en
TIC té com a objectiu capacitar per a I’exercici d’aquesta professié com assistent en I’atencié a I'usuari
en I'ambit les noves tecnologies de la informacid i de la comunicacid, com a auxiliar d’instal-lacions
i manteniments estandards d’estacions de treball i dispositius tecnologics aixi com d’instal-lacions i
actualitzacions de programaris d’usuari. D’altre banda té com objectiu capacitar per a realitzar el
monitoratge i donar suport al manteniment correctiu basic per garantir el funcionament del sistema
informatic.

Capacita igualment en I’Gs d’aplicacions informatiques, dispositius i tecnologies de la informacid i la
comunicacio basiques i/o d’usuari.

El programa s’inspira en la Recomanacié del Consell de la Unié Europea del 2018 relativa a les
competéencies clau per a I'aprenentatge permanent, que elabora un marc de referéncia europeu en
queé defineix que les competéncies clau sén aquelles que totes les persones necessiten per a la seva
realitzacié i desenvolupament personals, la seva ocupabilitat, la integracié social, un estil de vida
sostenible, I’exit en la vida en societats pacifiques, una manera de vida saludable i una ciutadania
activa.

Entre les competéncies clau s’hi integren capacitats com el pensament critic, la resolucié de
problemes, el treball en equip, les capacitats de comunicacié i de negociacidé, les capacitats
analitiques, la creativitat i les capacitats interculturals; pero, concretament, aquest Marc de
referencia europeu estableix les competéncies clau seglients: competéncia en lectoescriptura;
competéncia multilinglie; competencia matematica i competéncia en ciéncia, tecnologia i enginyeria;
competéncia digital; competéncia personal, social i d’aprendre a aprendre; competéncia ciutadana;
competéncia emprenedora, i competéncia en consciéncia i expressio culturals.

Per tant, per determinar les competéncies que han de formar part del programa de competéencies
transversals s’han analitzat els components del perfil de I'alumne a I'acabament de la diploma
professional inicial i I’'esmentada recomanacid relativa a les competeéncies clau, aixi com la necessitat
de garantir el seu desenvolupament al llarg de tots els nivells educatius i al llarg de la vida.
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Les competéncies ciutadana i digital es plantegen com a inherents; és a dir, els sabers, els sabers fer
i els sabers ser relatius a les competencies ciutadana i digital es treballen de manera integrada com
a sabers associats a les competéncies transversals que es defineixen en aquest programa, aixi com
necessariament en el context d’aprenentatge de les competéncies professionals.

El programa s’estructura en eixos que es deriven de les activitats professionals del perfil professional,
aixi com en un eix de caracter transversal, intimament lligat a les competencies clau esmentades.

L’eix transversal preveu I'aprenentatge de competencies per a la vida, que implica qUestionar-se
sobre els problemes que afecten la vida de les persones i implicar-se en la transformacio de I’entorn
per planificar i gestionar projectes de valor per a la societat andorrana, sempre des d’un compromis
etic i democratic. Aixo requereix desenvolupar aspectes com la creativitat, el pensament critic i la
resolucié de problemes, la presa d’iniciativa i la constancia.

L’eix transversal també planteja I'aprenentatge com un procés continu i el desenvolupament de
competéncies per a la vida. Per tant, cal aprendre estrategies d’aprenentatge i plantejar-se reptes
per motivar-se per aprendre. Per aixo, I'alumnat ha de desenvolupar habilitats metacognitives i I’Us
de diversos recursos i técniques d’aprenentatge, especialment de les tecnologies de la informacio i
la comunicacié com a eines d’aprenentatge i de coneixement; és a dir, una competéncia d’aprendre
a aprendre.

Aprendre competéncies per a la vida demana estar bé amb un mateix i establir unes relacions
positives amb els altres. Aixo implica fer accions sobre la propia salut i educar en les emocions i les
habilitats socials i comunicatives. Implica també aprendre que les relacions humanes es basen en
valors etics i democratics; és a dir, en una competencia personal i social.

A continuacid, I’eix transversal planteja comunicar-se emprant llenguatges, formats i suports diversos
en I’ambit personal i el professional. Aixo implica desenvolupar les habilitats de recepcid i d’expressid
d’idees, emocions i informacions emprant diversos llenguatges, formats i suports, i habilitats
d’interaccié amb els altres.

Per acabar, l'eix transversal promou la participacié en les relacions laborals mitjangcant
I’aprenentatge dels drets i de les obligacions de les relacions laborals, de la normativa de seguretat,
higiene i ambiental al centre de treball, aixi com de les caracteristiques de I’activitat empresarial, del
mercat de treball i del procés de recerca de feina. D’altra banda, contempla l'aprenentatge
d’aplicacions informatiques, dispositius i tecnologies de la informacid i la comunicacié basiques i/o
d’usuari.

A més de l'eix transversal, s’han identificat, a partir del perfil professional definit, I'eix de Gestid
d’alertes, d’incidéncies i de consultes de tecnologies d’informacié i comunicacié (TIC) i I'eix
d’Instal-lacid, configuracid i manteniment.

L’eix de Gestid d’alertes, incidéncies i consultes de tecnologies d’informacidé i comunicacié (TIC)
preveu la monitoritzacié del sistema informatic utilitzant les eines de monitoratge adients, la
resolucié d’incidencies de I'ambit TIC, I'atencié de consultes basiques de |'usuari relatives a les
tecnologies de la informacid, aixi com I’aplicacié de técniques de gestié de la qualitat a I'atencid a
I"usuari.

L’eix d’Instal-lacié, configuracié i manteniment preveu participar en operacions d’instal-lacions i de
manteniment estandards d’estacions de treball i dispositius tecnologics, en operacions d’instal-lacio
de programaris d’usuaris aixi com en operacions de manteniment preventiu, evolutiu i correctiu per
garantir el funcionament del sistema informatic.
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Al grafic seglient es presenten els diferents eixos i les competéencies que ajuden a desenvolupar-los:

DINSTAL-LACIO,
BE CONFIGURACIO N

C3 Establir relacions
positives amb un

mateix i amb els altres
en I"'entorn social i el
professional
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Per tal d’identificar amb claredat les arees de coneixement que impregnen els diferents elements del
curriculum del diploma professional inicial es fan servir una série de simbols que fan referéncia a
I’area, la natura o I’enfocament de les tasques i d’activitats del referencial de certificacié en
cadascuna de les competéncies del programa.

Els simbols que identifiquen els continguts dels diferents espais d’aprenentatge sén els seglents:

Informatica i tecnologia
(TIC)

Emprenedoria
(EMPREN)

~9

*\Z;*sc'nnTElNT
MARKETING
Nuintelly

Marqueting
(MQrT)

Tutoria

(7

i
Educacio fisica Matematiques empresa )

(E. F) (MAT. EMP)
Empresa Matematiques aplicades
(EMP) (MAT. APL)

Ciéncies aplicades
(CIE. APL)

Ciencies mediambientals
(CIE. MED)

Llengles
(LLENG)

Els simbols que identifiquen les competéencies clau europees, que es treballen integrades com a
sabers associats a les competéncies transversals i professionals, sén:

Competéncia ciutadana i Competeéncia digital (D/G)
democratica (DEM)
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EIX TRANSVERSAL

C1. Emprendre projectes professionals per millorar I’entorn

Valorar economicament i éticament les

Definir el projecte i els seus elements clau .
actuacions proposades

C1. Emprendre projectes professionals per millorar

1I'entorn

Elaborar un pla de treball entenedor i creatiu

Aquesta competéncia facilita recursos, técniques i estratégies necessaries per a I'alumne per tal de
poder identificar oportunitats en el seu entorn més immediat, ja sigui personal o professional, per
elaborar un projecte que transformi la societat. Es pretén que I"'alumne comenci a veure la necessitat
de canvi i d’innovacid i elabori les seves propies estrategies per aconseguir els objectius que s’hagi
fixat. Es busca una interaccié amb la societat per mirar de transformar I’entorn des d’un punt de vista
socialment responsable en termes de sostenibilitat i de transformacié de I’entorn.

La definicié del projecte i els seus elements clau requereix conéixer i analitzar el context i els agents
que hi intervenen per poder definir 'ambit del projecte. Aquest coneixement |li permetra poder
identificar les necessitats i oportunitats de canvi. Aixo implica aplicar diferents técniques per analitzar
la realitat aixi com per tractar les dades que es puguin haver identificat. En definitiva, en aquesta
primera fase és quan s’impulsa I’alumne a plantejar la necessitat/oportunitat a mode de problema
per poder analitzar-lo (desconstruccié o globalitzacié del problema). Aquesta primera fase d’analisi
conduira a posar limit al projecte a través de la formulacié de preguntes que delimitin I"abast del
projecte per poder definir els objectius.

Aquesta competéncia implica aplicar tecniques per generar idees creatives i analitzar les necessitats
des de diferents mirades per proposar idees. Aquesta fase correspon al nivell més creatiu del
projecte: la generacié d’idees. Aquesta generacid d’idees es coneix com un procés divergent en el
qual es busca al maxim possible de solucions al problema. Aquestes possibles solucions s’han de
trobar emprant técniques de pensament creatiu i disruptiu, i com més possibles solucions es trobin,
millor. Aquest procés és especialment ric si pot ser treballat en cooperacié amb altres alumnes.

L’aprenent ha de ser capag de determinar I'impacte social del projecte creat i justificar el seu projecte
en termes de sostenibilitat i de transformacié de I’entorn. Ha de poder descriure els canvis que
suposara el seu projecte i determinar les seves conclusions. Aquesta és la fase de tancament del
projecte, en qué I'alumne convergeix per triar una solucié que sigui factible, justa, ética i sostenible.
Per fer aquesta tria o seleccid, a I’'alumne se li faciliten tecniques d’avaluacié d’idees que s’apliquen
com a filtres per anar descartant les idees que no responen als estandards optims (factibilitat, etica,
transformacié...).
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Referent d’avaluacio

1.1. Analitzar els elements i I’ambit del projecte (ENVIPREN) (DEM)

1.1.1. Determina amb precisid necessitats i oportunitats a partir de I’analisi de I’entorn.

1.1.2. Identifica de manera pertinent els agents principals que intervenen en el context del
seu projecte (institucions, agents privats, agents publics...).

1.1.3. Realitza calculs, amb o sense eines informatiques, emprant dades basiques extretes
del treball de camp. (MAT. EMP) (DIG)

1.1.4. Delimita amb rigor el projecte a través de técniques i d’estrategies.

Sabers associats

Diferencia entre necessitat i oportunitat

Caracteristiques de la necessitat o de I'oportunitat (classificacid i tipus)

Estrategies per detectar una necessitat

La recerca d’informacio: fiabilitat de les fonts

Fonts directes (entrevistes i enquestes) i fonts indirectes (bibliografia i dades)

Els principals problemes economics i socials actuals

Elements d’analisi: mapa de I’entorn

Escala del problema (entorn escolar, local, nacional...)

El context del projecte (economic, social, empresarial, institucional, mediambiental)
Govern, comuns...

Normes i lleis de I’entorn

Técniques d’analisi de la realitat: mapa conceptual, pensament visual (visual
thinking), arbre del problema

e Seleccié de dades a través de:

o La informacid ja recopilada sobre I'analisi de I’entorn
o El gliestionari o I’enquesta: tipus de preguntes, mostreig
e Conceptes basics de I’estadistica i del tractament de dades:
o Definicid i tipus de variables
o Taules de freqliiencies
o Parametres basics: mitjana, mediana, moda, minim i maxim...
o Representacio grafica i interpretacié dels resultats

Extraccié de conclusions/analisis de les dades obtingudes.
Operacions matematiques i aplicacions estadistiques amb fulls de calcul
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1.2. Proposar idees (EMPREN)

1.2.1. Genera idees utilitzant tecniques col-lectives creatives i eines virtuals. (D/G)
1.2.2. Ordena adequadament les idees en relacié amb I'oportunitat o la necessitat, fent us

de tecniques d’avaluacié d’idees.

1.2.3. Prototipa de manera creativa a partir de les idees originades.

Sabers associats

El pensament logic, el pensament lateral i el pensament disruptiu
La creativitat com a estratégia de millora
Tecniques per comprendre problemes:

o Mapa grafic mental, técnica dels 5 perques...
Tecniques de generacié d’idees:
o Pluja d’idees (brainstorming), escriptura cerebral

(brainswriting), SCAMPER, analogies, CRE-IN, métode 635,
sinéctica, Related Worlds
Tecniques per proposar i avaluar idees:
o PNI-avaluar idees-, els 6 barrets per pensar d’E. de Bono,
TRIZ, 4x4x4, DO IT...
Establiment de relacions: problema i solucié
Aplicacions en linia de generacié d’idees creatives i col-lectives (LucidChart,
MindMap, Popplet, Bubbl.us...)
El prototipatge: técniques i disseny de productes, d’espais i fins i tot de serveis
(croquis i diagrames, video, prototips digitals, guid il-lustrat (storyboard), models
fisics, maquetes...)
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1.3. Elaborar un pla de projecte
1.3.1. Defineix amb concrecid i claredat els objectius, caracteristiques i accions del projecte

a mode de planificacié temporal i organitzativa. (EMPREN)

1.3.2. Realitza un pressupost rigords tenint en compte els costos del projecte (hombre de
persones, materials, etc.). (MAT. EMP)

1.3.3. ll-lustra amb grafics, imatges i fluxogrames (eines DIG) les conclusions sobre la
viabilitat del projecte. (VAT. EMP) (DIG)

1.3.4. Justifica de manera clara I'impacte del seu projecte en termes de sostenibilitat i de
transformacio de I’entorn. (EMPREN)

Sabers associats

e Elplad empresa.

o Justificacid i finalitat del projecte
o Context del projecte
o Destinataris del projecte
o Ubicacié del projecte
o Redaccid i fixacié d’objectius; objectiu com a fita i les passes
per aconseguir-lo
o Planificacié, gestié i execucié del projecte fent uUs de
metodologies agils com ara:
= Quadres de planificacid (objectiu/tasca/activitats/temps)
=  Cronogrames: elaboracié d’un full de ruta (roadmap),
diagrama de Gantt...
= Metodologia de gestié de projectes: PMBOK, PRINCE2,
CMMI, agils...
o Organitzacidé i gestié dels recursos: humans, materials,
infraestructures, tecnologics
o La comunicacié i la difusié del projecte amb I’Us dels
diferents formats d’informacidé: text, numeric, grafic,
imatge i so
o Pressupost: els ingressos, les despeses, el consum i I’estalvi.

Les inversions (DIG)
e Estudi de viabilitat del projecte

o El pla d’inversions i de despeses inicials: diferencia entre
inversions i despeses

) El pla de finangament: definicid, finalitat i elaboracid

o Educacié economica i financera

o Ingressos:

= nombre de vendes del producte
=  prestacié de serveis
=  comissions rebudes
= ingressos per lloguers
=  subvencions...
o Costos i tipus de costos:
= Salaris
= Lloguer
= Serveis com Internet, neteja, llum, aigua i gas
= Contracte d’assegurances

11
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=  Material d’oficina

= |mpostos: IGI

= Permisos comunals

=  Béns materials necessaris per desenvolupar el servei o el
producte

= Proveidors externs

=  Combustible i altres recursos energeétics

=  Costos de distribucio

o Beneficis: concepte; elaboracié del pla de gestié de
beneficis
o Bancs o altres sistemes de finangament
L’avaluacid del projecte
o El balang de situacidé

L’'impacte mediambiental del projecte

L’empresa socialment responsable

La presentacid i I'exposicié del projecte amb diferents eines (word, ppt, excel...)
Us dels fulls de calcul per facilitar diferents calculs

12

www.bopa.ad
Diposit legal: AND.2-2015



<

o
© Butlleti Oficial del
o Principat d’Andorra

14 de febrer del 2024 16/64

C2 Gestionar el propi aprenentatge i desenvolupament
personal i el professional

Determinar les habilitats, els aspectes de Organitzar el procés d’aprenentatge i de
millora, les motivacions i les necessitats d’un desenvolupament, gestionant la informacio
mateix en relacié amb les propies expectatives amb estrategies i tecniques diverses

C2 Gestionar el propi aprenentatge i desenvolupament
personal i el professional

Valorar la importancia de I’actualitzacio
constant i del desenvolupament continu en els
ambits personal i professional

La competéncia de gestionar el propi aprenentatge i desenvolupament personal i el professional
implica que I'aprenent reflexioni sobre els seus processos d’aprenentatge per tal de poder planificar
i prendre decisions de manera fonamentada sobre com aprén i com va ajustant aquests processos.

Per tal de gestionar I'aprenentatge propi, I'aprenent ha de determinar les seves habilitats tant pel
que fa a I’entorn acadéemic com el professional, ha de ser capag¢ de definir quins sén els seus punts
forts i febles, emprar eines que I'ajudin a autoavaluar-se per saber que és el que pot millorar. Els
processos de metacognicié han de donar un nivell de consciéncia sobre el procés d’aprenentatge
necessari per a la millora de I'autonomia en I'aprenentatge i per tal de mostrar una actitud critica
sobre la informacié i el coneixement. De la mateixa manera propicia una transferencia del
coneixement tant d’una tasca cap a una altra com compartint el coneixement amb els altres.

L’aprenent ha de planificar el seu aprenentatge aplicant eines i instruments per organitzar-se tant en
I'espai com el temps. Aquesta competéncia pretén desenvolupar en I'aprenent la capacitat de
gestionar la informacid trobada amb estrategies i téecniques diverses, saber discernir les fonts fiables
i adquirir una actitud preventiva envers la utilitzacié de la xarxa.

El desenvolupament d’aquesta competencia ha d’anar acompanyat d’una valoracié de la importancia
de la formacid continuada i al llarg de la vida. Els desenvolupaments personal i professional han de
ser continus i 'aprenent s’ha de responsabilitzar dels seus éxits i dels seus fracassos.

13

pd
o
L
>
@)
O

www.bopa.ad
Diposit legal: AND.2-2015




<

o
© Butlleti Oficial del
o Principat d’Andorra

14 de febrer del 2024 17/64

Referent d’avaluacio

2.1. Analitzar el seu procés d’aprenentatge en els entorns academic i professional (7)

2.1.1. Compara criticament els resultats obtinguts amb la seva expectativa emprant eines
d’autoavaluacié per identificar les seves habilitats, motivacions, punts forts i febles
aixi com els elements interns i externs que condicionen el seu procés
d’aprenentatge.

2.1.2. Realitza processos de metacognicid critics per identificar “com apren” i quines
estratégies fa servir per aprendre.

2.1.3. Es fixa objectius pertinents de millora en relacié amb el seu aprenentatge o el seu
desenvolupament professional.

Sabers associats
e Els perfils personal i professional

o Les capacitats, les habilitats i els interessos personals
o La motivacié professional
e El perfil professional d’una ocupacié
o El perfil requerit, els codis professionals
o El professiograma
e Els factors que influeixen en I'aprenentatge
o Condicions fisiologiques (descans, alimentacio, etc.)
o Condicions d’ambient (llum, acustica dels espais, ventilacio,
temperatura, etc.)
o La concentracid i I'atencid
o Ritmes d’aprenentatge

e Regulacid i millora de I'aprenentatge a partir de I’heteroavaluacio, I’autoavaluacid i
la coavaluacié guiada pel docent

e Tecniques d’autoconeixement personal de les capacitats, les motivacions, les
mancances
Teécniques d’autoavaluacio dels perfils personal i professional
El projecte d’aprenentatge i el desenvolupament personal
El projecte professional
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2.2. Planificar el seu procés d’aprenentatge en els entorns académic i professional (7)
2.2.1. Aplica amb eficacia la técnica optima per resoldre la tasca (tecniques d’estudis).
2.2.2. Aplica estrategies eficients d’organitzacié en els diferents espais (espai).
2.2.3. Empra eines de planificacié i d’organitzacié adequades i pertinents (temps).
2.2.4. S’adapta amb flexibilitat al canvi en els entorns académic i professional

(adaptabilitat, proactivitat, acceptacid, empatia, flexibilitat...).

Sabers associats

Técniques d’ordenacio, de recollida i d’analisi critica de la informacid
o Esquema, sintesi, mapa conceptual, portafoli
Eines de sintesis per construir I'aprenentatge

Eines i téecniques de planificacid
o Tecniques de gestid del temps, de I’espai i dels recursos en diferents
suports (digitals i no digitals: agenda, llista de tasques, bases
d’orientacio, grafos)
Tecniques de preparacié de I'espai per dur a terme el treball:

o Neteja i organitzacié de I’espai de treball fisic i virtual
Tecniques d’atencid i de concentracio
o Relaxacid, atencid i concentracio
Técniques mnemotécniques:
o Tecniques per afavorir la memoria visual, auditiva, seqiencial i
textual
Eines digitals que faciliten I’organitzacié i la planificacié de tasques
o Calendaris
o Agendes
o Gestors de projectes

La flexibilitat mental: adaptabilitat i baixa resisténcia al canvi
Superacié de les limitacions propies o d’altri
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2.3. Transferir coneixement i estratégies d’aprenentatge (7)

2.3.1. Estableix relacions coherents entre els coneixements.

2.3.2. Comparteix proactivament coneixement fent servir eines digitals.

2.3.3. Formula teoritzacions rigoroses.

2.3.4. Organitza de forma clara els continguts propis, respectant el dret d’autoria i les
normes de privacitat tot indicant-ne les fonts. (D/G)

Sabers associats

e Teécniques de creacié de nexes de coneixement

e Estratégies per a l'avaluacid dels aprenentatges mitjancant la gestié de |'error a
través de I'autoregulacié.

e Estrategies de comunicacié i de presentacions en public: debats, discussions,
opinions...

e Citacio de fonts
Técniques de participacié en xarxes socials

e Eines de difusié de coneixement:

o Webclue
o Webquest
o Wikis col-laboratives

e La comunicacidé en xarxa: protocols, canals, ética i drets d’autor

2.4. Inferir coneixement i estratégies d’aprenentatge utilitzant eines digitals (7) (D/G)

2.4.1. Discrimina la informacié amb pertinéncia per crear el seu propi argumentari.

2.4.2. Selecciona les dades amb pertinéncia per crear el seu propi argumentari.

2.4.3. Elabora de manera original, creativa i propia la informacié obtinguda de diverses
fonts.

Sabers associats

e Estrategies per identificar les caracteristiques, les variables que intervenen i les
diferents interpretacions que hi poden haver en relacié amb una qgiestid
Estrategies per fer-se preguntes
Estratégies per construir una interpretacioé propia a la llum del coneixement previ
L’Us critic de la informacid digital
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C3 Establir relacions positives amb un mateix i amb els altres
en I’entorn social i el professional

Gestionar les emocions tenint com a meta els Treballar en equip de manera coordinada per
benestars individual i social tal d’assolir I'objectiu proposat

C3 Establir relacions positives amb un mateix i amb els altres
en l'entorn social i el professional

Adquirir un estil de vida saludable, Resoldre conflictes a partir del dialeg i de la
contemplant els aspectes fisic i emocional negociacio

La competéncia d’establir relacions positives amb un mateix i amb els altres en I’entorn social i el
professional permet desenvolupar el benestar tant social com individual de I’aprenent. Busca crear
sinergies amb els altres per tal de poder desenvolupar un treball en equip de manera coordinada.
Aquesta competéncia implica assolir el coneixement d’un mateix tant a nivell emocional com fisic per
poder-se obrir als altres i conviure en societat de manera saludable i generant situacions d’interaccid
positives.

Per tal d’arribar a un benestar individual i social, I'aprenent ha de ser capag¢ en un primer moment
d’identificar les seves propies emocions i les dels altres. D’aquesta manera podra gestionar-les, el
que implica utilitzar técniques d’autoregulacié de les emocions. Per tal de poder respectar les
diferéncies dels altres, I'aprenent haura d’aprendre a fer Us de I'empatia i de I’assertivitat en les seves
relacions interpersonals.

Treballar en equip implica compartir coneixement, acceptar les aportacions dels altres, cooperar i
participar activament. Es requereix d’una responsabilitat individual i amb els altres per poder crear
sinergies en el treball en equip. L'aprenent ha de ser capag d’utilitzar dinamiques diverses tant per
treballar en grup com per fomentar el debat i afavorir la interrelacid i aixi poder treballar d’una
manera coordinada, acordant rols i involucrant els altres.

Establir relacions positives es tradueix en ser capag de resoldre conflictes a partir del dialeg i de la
negociacid. L’aprenent ha de dur a terme técniques de resolucié de conflictes, de negociacid i de
mediacié. S’ha de ser curds en I'actitud envers els altres per evitar conflictes.

Aquesta competéncia pretén crear un ambient de treball positiu per tal de deixar fluir una bona
entesa de treball i de col-laboracid entre els integrants de I’equip, pautar una manera de treballar
consensuada entre tots els membres i evitar el conflicte mitjangant I’assoliment d’'una harmonia en
el treball. Pero, per arribar a un estat emocional saludable s’ha de treballar també I’estat fisic. Cal un
estil de vida saludable integral, de ment i de cos; per aquesta rad, I’aprenent ha de desenvolupar una
activitat fisica i uns habits saludables que produeixin benestar i millorin la salut.
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Referent d’avaluacio

3.1. Gestionar les emocions en I’ambit personal i interpersonal (DE/V)

3.1.1. Aplica tecniques d’autoregulacié de les emocions de manera adequada a la situacié
i context. (E. F)

3.1.2. Comunica de manera assertiva les seves opinions, idees o emocions, integrant
arguments propis o aliens.

3.1.3. Empra técniques per protegir la seva imatge i les identitats personal i digital.

Sabers associats

Les emocions i la seva descripcid

Pensament, emocid i conducta: la seva relacio

Causes i consequéncies de les emocions positives i negatives

La consciencia d’un mateix

Técniques d’autoconeixement personal

L’escolta activa dels altres:

o Tecniques d’escolta activa (contacte visual, postura

correcta, atencidé practicament plena, reforg del discurs del
parlant, parafrasi...)

o La comunicacié no verbal (gestos, aparenca, postura,
mirada, expressio)
o Teécniques d’observacié de la comunicacié no verbal

e Les habilitats socials
e |'empatia
e Tecniques per desenvolupar I’empatia: parafrasejar, formular
preguntes...
L’assertivitat
Els drets assertius
e Estratégies de comunicacid assertiva (reforcar els punts forts de I'altre,
formular aportacions en positiu), expressié dels propis drets, opinions i
sentiments, respectant els altres, els seus sentiments i opinions
e El maneig de les emocions i de les estrategies per a la seva gestid
o Estrategies de respiracié profunda
Estrategies de relaxacid
Estrategies de visualitzacio
Estrategies d’atencid plena (mindfulness)
Tecniques de detencié del pensament, assaig mental,
raonament logic, distraccio
Privacitat i ciberseguretat
Teécniques d’autoregulacié de la conducta en context esportiu (normes, regles, ética,
responsabilitat...)

0 0 0 O
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3.2. Cooperar en la consecucié de tasques i/o activitats gracies a les sinergies establertes en el
treball en equip (DE/M)

3.2.1. Acorda el seu rol (posicié, minuts de joc...) de manera consensuada amb la resta de
membres del seu equip. (EF)

3.2.2. Planifica amb rigor les seves tasques (temps, materials, espais...) per a la consecucid
de I'objectiu comu.

3.2.3. Participa activament en la presa de decisions i en I’assoliment de les tasques
comunes, aixi com en les reunions d'equip, tenint en compte les normes i dinamiques
de lI'equip.

Sabers associats

e El treball en equip
o Diferéencies entre col-laborar i cooperar
o Els rols dins d’'un equip de treball i les seves tasques i
responsabilitats: coordinador, secretari, ajudant i
responsable de material
o Competéncies comunicatives i competéncies socials en el
treball en equip
e Recursos per treballar en equip

o Els plans de l’equip: planificar que es vol aconseguir,
determinar temps...
o El quadern de I'equip: trets d’identitat de I’equip, carrecs i

funcions, diaris de sessions, revisions periodiques...

Dinamiques per mostrar la importancia de treballar en equip
Dinamiques de grup per fomentar el debat i el consens en la presa de decisions
Dinamiques de grup per afavorir la interrelacid, el coneixement mutu i la distensid
dintre del grup

e Lesreunions

Tipus de reunions

La gestid de reunions eficient: etapes i durada

Els rols de les reunions

Eines digitals col-laboratives

O O O O

e La gestid del temps

o Dinamiques de grup

o Els cronogrames
e Estructures cooperatives de treball

o Estructures cooperatives simples
e Teécniques cooperatives de treball

o Grups d’investigacio

o Teécnica TGT
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3.3. Desenvolupar els benestars fisic i emocional (£. F)

3.3.1.

3.3.2.
3.3.3.

3.3.4.

Es fixa objectius de millora assolibles en relacié amb les seves capacitats fisiques.
(DEM)

Descriu amb rigor aquelles activitats que produeixen benestar i milloren la salut.
Dedica rigorosament un temps a escalfar i a estirar els grups musculars abans i
després de cada sessio.

Participa activament en les activitats fisicoesportives del centre (plans d’accid).

Sabers associats

e El benestar fisic i I’'emocional
e Els habits saludables
e Tipus de situacions motrius

o Situacions psicomotrius

Situacions motrius en el medi natural

Situacions motrius d’expressio

Situacions sociomotrius d’oposicid

Situacions sociomotrius de cooperacié - oposicid
Situacions motrius en esdeveniments fisicoesportius

0O 0O 0 0O

3.4. Evitar actituds discriminatories i poc equitatives (DE/\V)

3.4.1.

3.4.2.

3.4.3.

Reprova assertivament les actituds discriminatories que es produeixin al seu entorn
fisic i virtual. (E. F)

Analitza amb sentit critic les propies percepcions, creences i prejudicis per evitar
caure en la discriminacio.

Interpreta criticament certes conductes a través de la seva experiéncia per evitar
discriminar o jutjar als altres.

Sabers associats

e Entesa intercultural

o Identitat cultural: context personal, suposicions, valors i
actituds, normes i comportaments socials

o Diversitat cultural

o Els prejudicis i els estereotips socials

e Construccié de la identitat democratica

o Valors democratics

Llibertat i responsabilitat

Normes de convivéncia democratica

Formes de democracia i formes de participacid
Justicia i solidaritat

0O 0 0 O
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e Drets humans i valors fonamentals de la dignitat humana

o Drets i deures
o Exclusid i inclusio
e Discriminacid entre joves
o Assetjament escolar
o Ciberassetjament
o Sexting

3.5. Resoldre conflictes grupals (DE/MV)

3.5.1. Aplica rigorosament técniques de resolucié de conflictes tenint en compte la seva
naturalesa. (E. F)

3.5.2. Aplica rigorosament técniques de negociacio per arribar a acords de col-laboracié.

3.5.3. Gestiona criticament la seva actuacid envers els altres per evitar conflictes.

Sabers associats

e La gestid positiva del conflicte

o El desacord i el conflicte
o Principals tipus de conflicte
o Els elements del conflicte

e Les técniques de resolucié de conflictes

La negociacid

La mediacié

La conciliacié
L'arbitratge

e Estrategies per a la prevencié de conflictes
Dialeg

Comunicacio
Prevencid del conflicte
Tecniques de resolucié de conflictes
Resolucié de conflictes

0O 0 0O

0O 00 OO0
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C4 Comunicar en I’ ambit personal i el professional

Elaborar produccions orals i escrites, adaptant
els suports a la intencié comunicativa, al Comprendre produccions orals i escrites
context i al destinatari

C4 Comunicar en I'ambit personal i el professional

Aquesta competéncia fa referéncia a les habilitats per comunicar-se emprant diferents llenguatges,
formats i suports en I’lambit personal i el professional. La dita habilitat I’ha de poder desenvolupar en
diverses llenglies per entendre el mén que I'envolta i poder-se expressar amb una intencionalitat
concreta.

Saber comunicar-se comporta d’una banda definir la intencié comunicativa aixi com el context i el
destinatari. Implica coneixer les funcions del llenguatge, els diferents suports i les estratégies a seguir
per aconseguir aquesta intencié comunicativa. Per tal d’expressar-se de forma clara, 'aprenent ha
d’emprar una correccié sintética i leéxica, ha de poder estructurar de manera logica el seu discurs i
seleccionar el registre, depenent del destinatari de la comunicacid tant en les situacions
comunicatives orals com en les escrites. Aixi doncs, I’aprenent ha de tenir coneixement dels diferents
llenguatges (verbal i no verbal) i dels diferents formats i suports.

De la mateixa manera, una bona comunicacié necessita d’'una bona comprensié de les produccions
orals i escrites. L’aprenent ha d’identificar les idees que se li volen transmetre, coneixer les téecniques
que pot utilitzar per a la comprensid aixi com els diferents elements discursius.

Una bona comunicacié no s’acaba en I'expressid i la comprensid. L’aprenent ha d’arribar a interpretar
el valor funcional dels recursos emprats per tal de distingir amb sentit critic els elements de la
comunicacio. La situacié comunicativa serveix per construir coneixement, pensament i opinio.
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Referent d’avaluacio
4.1.Elaborar produccions orals (LLENG)

4.1.1. Adequa la seva comunicacidé oral a la situacié6 comunicativa, tenint en compte el
contingut, el receptor, el registre, la comunicacid no verbal i els suports que
escaiguin.

4.1.2. Estructura la seva comunicacié oral de manera clara.

4.1.3. Empra de manera coherent elements per cohesionar la seva comunicacio oral.

4.1.4. Mostra correccio pel que fa al léxic, la sintaxi i la fonética.

Sabers associats
® Lasituacié comunicativa

o La comunicacid oral no espontania en I'ambit laboral
e Textos argumentatius i expositius orals

o Formes d’organitzacié del contingut i recursos expressius
e Els géneres textuals orals

o Les presentacions, les videoconferencies

e Estrategies d’expressio en diferents llenguatges
e Suports, materials i llenguatges diversos
o Grafic, numeric, escrit, sonor, etc.
e} Suports digitals i entorns comunicatius virtuals
® Recursos i estrategies per superar obstacles en la comunicacié oral
Mecanismes per garantir i comprovar |'efectivitat de la comunicacié
® Revisié global (contingut, forma, etc.), ortografica i gramatical i de la coheréncia
entre els diferents components de la comunicacié
e Us etic de la informacié
o Drets d’autor, citacions
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4.2.Elaborar produccions escrites (LLENG)

4.2.1. Adequa la seva produccid escrita a la situacid comunicativa, tenint en compte la
intencid, el contingut, el receptor, la tipologia textual, el registre i I’extensid.

4.2.2. Estructura clarament la seva produccié.

4.2.3. Empra de manera coherent elements per cohesionar la seva produccié.

4.2.4. Mostra correccio pel que fa al léxic, la sintaxi i I’ortografia.

Sabers associats

® La comunicacié escrita en I'ambit de I’empresa
o L'informe, la redaccié de projectes, el correu electronic, la
memoria
® Estrategies d’expressid en diferents llenguatges
® Suports, materials i lenguatges diversos
o Grafic, numeric, escrit, etc.
o Suports digitals i entorns comunicatius virtuals
® Mecanismes per garantir i comprovar I'efectivitat de la comunicacié
® Revisid global (contingut, forma, etc.), ortografica i gramatical i de la coheréncia
entre els components de la comunicacid
e Us étic de la informacié
o Drets d’autor, citacions

4.3.Comprendre produccions orals (LLENG)

4.3.1. Identifica amb precisié el tema, les idees principals i les secundaries.

4.3.2. Dedueix informacié implicita i/o explicita amb coheréncia.

4.3.3. Dedueix amb precisid la intencié comunicativa i les funcions del llenguatge a través
d’elements del discurs.

4.3.4. Identifica el punt de vista de I"autor (subjectiu o objectiu).

Sabers associats
e |dentificacid de les idees i de les informacions que s’han de comunicar

® La comprensid de produccions orals provinents de la comunicacio social
® Consulta de fonts diverses i en diversos formats
e Tecniques de comprensid
o Esquemes, resums, mapes conceptuals, etc.
® Estructuracié de la presentacié de la informacidé
® Deteccio de llenguatges, suports, formats, elements discursius i estrategies d’acord

amb la situacid i el context professional o laboral
® Deteccid de I’estructurai el registre, d’acord amb la situacid i el context professional
o laboral
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4.4.Comprendre produccions escrites (LLENG)

4.4.1. Identifica amb precisié el tema, les idees principals i les secundaries.

4.4.2. Dedueix informacioé implicita i/o explicita amb coheréncia.

4.4.3. Dedueix amb precisid la intencié comunicativa i les funcions del llenguatge a través
d’elements del text.

4.4.4. ldentifica el punt de vista de I"autor (subjectiu o objectiu).

Sabers associats
e Identificacid de les idees i de les informacions que s’han de comunicar

® Lacomprensio de textos provinents de la comunicacio social
e Consulta de fonts diverses i en diversos formats
® Tecniques de comprensio
o Esquemes, resums, mapes conceptuals, etc.
® Estructuracio de la presentacié de la informacid

e Deteccié de llenguatges, suports, formats, elements discursius i estrategies, d’acord
amb la situacid i el context professional o laboral

® Deteccidé de l'estructura i d’un registre, d’acord amb la situacié i els contextos
professional o laboral

Contextos de realitzacié

Per tal d’ajudar el docent a contextualitzar el nivell exigible a I’alumne, s’ha elaborat un document
que figura com a annex 1 del programa que conté, per a cada habilitat, una explicacié dels contextos
de realitzacio.

Aquesta informacié ha estat extreta i reformulada del Marc europeu comu de referéncia per a les
llenglies.
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C5 Definir el projecte professional propi en el marc de les
relacions laborals

Desenvolupar el projecte professional propi Identificar les oportunitats del mercat laboral

C5 Definir el projecte professional propi en el marc de les
relacions laborals

Coneixer la normativa relativa a les condicions
generals de treball

Participar en els processos de treball de I'empresa

Aquesta competencia té com a finalitat que I'aprenent adquireixi els coneixements i les destreses
necessaris per incorporar-se al mercat laboral i desenvolupi el seu projecte professional propi
conscient de les seves capacitats i habilitats professionals, aixi com dels seus deures i dels seus drets
com a treballador.

Aixi mateix, participar en les relacions laborals requereix capacitar I'aprenent per analitzar les
caracteristiques i les oportunitats del mercat laboral, exercir els seus drets i complir amb les
obligacions derivades de la seva activitat professional, d’acord amb el que s’estableix en la legislacid
vigent, perqué pugui participar activament en la vida economica i social.

També pretén que I'alumne se sensibilitzi sobre els efectes que les condicions de treball poden
produir en la salut personal i utilitzi les mesures correctives i de proteccid.

Per ultim, prendre part en les relacions laborals consisteix en participar en els processos de treball
de I'empresa i coneixer les caracteristiques, les funcions i els procediments més rellevants de
I’activitat empresarial.
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Referent d’avaluacio
5.1. Desenvolupar el propi projecte professional (E/VIP)

5.1.1. Identifica adequadament els components basics del propi perfil personal, aplicant
estratégies d’autoconeixement.

5.1.2. Analitza amb rigor el perfil professional de I'ocupacid.

5.1.3. Es fixa objectius de millora per al desenvolupament professional de manera
adequada al perfil professional requerit per a 'ocupacié.

Sabers associats
e Perfil personal

o Aptituds

o Interessos

o Habilitats

o Interessos i motivacio

e Autoavaluacié del perfil personal
e El perfil professional d’una ocupacié

o El professiograma
o Competéncies professionals
o Competéncies transversals
e Autoavaluacié del perfil professional
o Punts forts, punts febles
o Arees de millora
o Pla d’accié de desenvolupament professional

5.2. Analitzar el mercat de treball i el procés de recerca de feina (E/\VIP)

5.2.1. Descriu amb precisié la relacié entre I'oferta i la demanda de treball en el mercat de
treball.

5.2.2. Analitza les fonts d’informacid i les etapes del procés de recerca de feina.

5.2.3. Aplica de manera adequada les diferents técniques i eines en el procés de recerca de
feina.

5.2.4. Descriu amb precisio el rol, les habilitats, les funcions i la imatge personal requerits
per a l'activitat professional i relacionats amb el perfil professional.

Sabers associats
e El mercat laboralila cerca d’ocupacidé

o El mercat de treball

o Oferta de treball

o Demanda de treball

) Relacié oferta-demanda
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e El procés de cerca de feina
o Fonts d’informacié en la cerca d’ocupacioé
o Etapes d’un procés de cerca de feina
o La seleccid de personal
o Tecniques i instruments de cerca d’ocupacidé

= La carta de presentacid
= El curriculum vitae
= L’entrevista de treball

o Recerca de treball al sector public
e Elrol del professional
o Les funcions i les tasques del professional
o Procediments i normes del centre de treball
o Recomanacions i normes d’imatge personal en l’entorn
laboral

5.3. Identificar els drets i les obligacions de les relacions laborals (E/VIP)

5.3.1. Descriu les caracteristiques, els elements i les classes dels contractes de treball amb
precisio.

5.3.2. Descriu les caracteristiques, els elements i les formalitats del salari amb precisié.

5.3.3. Descriu amb rigor els principals drets i obligacions dels treballadors en la relacid
laboral.

Sabers associats

e El contracte de treball

o Definicié i forma del contracte
o Periode de prova
o Classes i caracteristiques dels contractes
o Suspensid del contracte de treball
o Extincié del contracte de treball
e Les condicions de treball
o Temps de treball
o Retribucié del temps de treball
e Elsalari
o Classes de salari
o Salari minim interprofessional
o La cotitzacié de la persona assalariada a la Caixa Andorrana
de Seguretat Social
o Calcul del salari
o Lloc, temps i formalitats del pagament del salari
o Document de compte d'hores i butlleti de salari

e Dretsiobligacions de les persones assalariades
e |gualtati conciliacié de la vida laboral i personal
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5.4. Identificar les caracteristiques de I’activitat empresarial (E/VIP)

5.4.1. Identifica amb claredat i de manera adequada les existéencies minimes de productes,
de materials i d’equipaments per tenir un aprovisionament optimitzat.

5.4.2. Identifica les pautes i els requisits per elaborar pressupostos de manera rigorosa
tenint en compte el protocol establert. (MAT. EMP)

5.4.3. Identifica els instruments i els mitjans de cobrament i de pagament en les operacions
dels comergos conforme a la normativa vigent de manera rigorosa.

5.4.4. Identifica de manera acurada les principals caracteristiques de la gestid
administrativa i operativa de I’organitzacié de I’empresa.

Sabers associats
e L’'empresa: concepte i elements de I'empresa

o Classificacidé i caracteristiques de les empreses, atenent
diferents criteris. Els departaments i les arees de I’empresa
o Funcions basiques de I’empresa

e Gestid de I'aprovisionament de material
= Gestid basica d’inventaris
e Gestid econdmica i financera de I'empresa

o Els pressupostos
o Mitjans de pagament
e Gestid administrativa
o Operacions de compravenda

=  Els productes
=  Documents de compravenda

o Operacions basiques de preparacié de comandes
= Documents de comandes

5.5. Aplicar les normes de seguretat, d’higiene i ambientals al centre de treball (E/P)

5.5.1. Relaciona de manera correcta els riscos laborals i ambientals amb les activitats
propies de la professié.

5.5.2. Aplica les mesures preventives necessaries per a la proteccié personal, aixi com per
a la resta de persones al centre de treball. (7/C)

5.5.3. Aplica les mesures de proteccié del medi ambient i de recollida selectiva de residus
de manera adequada als protocols. (C/E.MED)

Sabers associats
e Conceptes basics sobre seguretat i salut en el treball
Drets i deures basics dels treballadors i dels empresaris en matéria de prevencid
Danys derivats del treball: accident de treball, malalties professionals
Riscos més comuns en I’entorn professional
Les mesures de prevencid de riscos laborals en I'ambit
Equips de proteccidé personal del professional i del client
Ergonomia i higiene postural
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e Prevencidé i proteccid col-lectiva
e Senyalsialarmes de perill
e Plans d’emergencia i evacuacidé
e Pautes basiques d’actuacidé davant d’emergeéencies
e Normes sobre neteja i ordre a I’entorn de treball
e Gestid de la proteccié ambiental
o Residus. Tipus de residus
o Recollida selectiva de residus
o Procediments d’eliminacié de residus

5.6. Efectuar la gestié d’informacié utilitzant aplicacions ofimatiques (7/C)

5.6.1. Elabora documents mitjangant processadors de textos de manera eficient.

5.6.2. Realitza el tractament d'informacié mitjangant fulls de calcul i/o bases de dades de
manera precisa i eficient. (MAT.EMP)

5.6.3. Realitza presentacions d’informacié i comunicacions de contingut visual mitjangcant
aplicacions ofimatiques de manera precisa i eficient.

5.6.4. Fa servir eines, serveis i utilitats al ndvol de manera rigorosa establint mesures de
seguretat i privacitat.

Sabers associats

e Processador de textos
o Prestacions basiques dels processadors de textos
Ordres i utilitats per donar format als documents
Tecniques d’'impressid
Tecniques d’insercié d’objectes com taules, imatges i equacions
Plantilles
Macros
Edicié i Generacid de fitxers PDF

OO0 0 OO0 O

e Full de calcul

o Estructura i prestacions basiques d’un full de calcul

o Tipus de dades en un full de calcul: numeérica, alfanumeérica i
féormules

o Realitzacié de diferents tipus de grafics

o Plantilles

o Macros

o Importacié i exportacié de fulls a altres aplicacions de full de
calcul.

o Utilitzacié del full de calcul com una base de dades, creacidé de
llistes, filtrat, proteccidé i ordenament de dades.

o Técniques avangades de tractament de la informacié amb full de
calcul

e Sistemes gestors de bases de dades
o Estructura de dades.
o Taules
30
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o Filtres

o Formularis

o Macros

e Presentacions multimedia

o Personalitzacié de I’entorn de I'aplicacié.

o Seleccié de l'aplicacié de presentacié segons les que s’han de
resoldre.

o Utilitzacié de diapositives de text formatades, amb vinyetes,
plantilles i propies.

o Insercid de taules, grafics , imatges, dibuixos i organigrames.

o Insercié d’objectes formatats: trames de reple, bordes, textures,
gradients, efectes 3D

o Insercid de sons, pel-licules i efectes d’animacid.

o Elaboracié de macros.

e Creaci6 de formes i utilitzacié d’editor d’imatges

o Analitzar els distints formats d'imatges.
o L'adquisicié d'imatges amb periférics.
o Treballa amb imatges a diferents resolucions, segons la seva
finalitat.
o Eines per a l'edicié d'imatge digital.
e Edicid i creacio de videos
o Els elements que componen una seqiiencia de video.
o Els tipus de formats i codecs més emprats.
o Importar i exportar sequéncies de video.
o La captura de sequéncies de video amb recursos adequats.
o Els video tutorials: Loom

Programari lliure i aplicacions ofimatiques de programari lliure.
Aplicacions al ndvol.
Eines d’intercanvi d’informacié.

o Utilitzacié d'aplicacions Internet:
o Caracteristiques i usos d'Internet.
o Navegacié per la Web: descripcid, configuracié i funcionament

del navegador.
Cercadors: caracteristiques i usos.
Correu electronic: funcionalitats i tipus.
Missatgeria instantania: tipus i caracteristiques.
Videoconferéncia: caracteristiques.

o Forums: tipus i caracteristiques.
e Eines de retrospectiva al ndvol : Google Workspace

0 0 0O

e Emmagatzematge al nuvol
o Box
Dropbox
Google Drive
iCloud
Amazon Web Services
Onedrive

0O 0O0O0O0
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EIX DE GESTIO D'ALERTES, D’INCIDENCIES I DE CONSULTES
TIC

C6 Dur a terme la gestio d'alertes, d’'incidencies i I'atencio
basica a 'usuari en I’ambit informatic

Monitoratge del sistema informatic Gesti6 d’incidencies informatiques

C6 Dur a terme la gesti6 d’alertes, d’incidéncies i en I’atencié basica a

I'usuari en 'ambit informatic

Consultes basiques de TIC Gestid de I'atencid a l'usuari

Dur aterme les operacions basiques de la gestié d'alertes, d’incidencies i en I'atencid basica a I'usuari
en I'ambit informatic consisteix en la gestid i administracié d’alertes informatiques detectades a
partir d’eines de monitoratge, d’incidéncies informatiques i consultes basiques a partir de demandes
d’usuari de tecnologies d’informacidé (TIC). L’aprenent ha de saber que aquest servei és clau i que,
per tant, ha d’aprendre i desenvolupar estratégies de qualitat en I’'atencié a "'usuari.

Realitzar el monitoratge del sistema informatic d’usuari implica que I'aprenent desenvolupi les
capacitats per controlar i verificar el funcionament del sistema informatic, detectant alertes, la seva
tipologia i caracteristiques, a més d’analitzar la informacié emesa per I'alerta i efectuant les accions
plantejades al protocol d’actuacid, utilitzant les eines i els protocols de monitoratge de manera
adequada.

Per tal de gestionar els incidents informatics de I'usuari, I'aprenent ha de desenvolupar les habilitats
per complimentar un registre d’incidéncies TIC, dur a terme |'assignacié de categories i la prioritzacid
de les incidéncies tenint en compte I'acord de nivell de servei establert, identificar les possibles
causes de l'avaria o incidencia, efectuar les accions adequades per resoldre-les tenint en compte la
informacidé disponible a la base de dades de coneixement, i finalment tancar el procés verificant les
operacions realitzades i validant la/les solucié/ons aplicada/es ajustant-la/les al protocol establert.

Atendre consultes basiques de I'usuari relatives a les tecnologies de la informacié requereix aprendre
a recollir la demanda expressada per 'usuari, realitzar i argumentar una recerca d’informacio fiable
en els manuals tecnics per satisfer la seva necessitat, efectuar les activitats pertinents per resoldre la
consulta, tenint en compte el cataleg d’aplicacions estandaritzades de I'empresa.

Aquesta competéncia implica un contacte directe amb "'usuari; per tant, s’ha de capacitar I'aprenent
per aplicar técniques de gestié i/o de comunicacié adequades als requeriments tecnologics pero
també al perfil i als coneixements de I"usuari, aplicant técniques de gestié de la qualitat per millorar
I’experiencia i la satisfaccié de I'usuari.
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Referent d’avaluacio
6.1. Monitorar el sistema informatic utilitzant les eines de monitoratge adients (7/C)

6.1.1. Identifica la tipologia i caracteristiques de les alertes en un sistema de monitoritzacid
del sistema informatic de manera rigorosa.

6.1.2. Analitza la informacid emesa per l'alerta, utilitzant les eines de monitoratge de
manera adequada.

6.1.3. Duu a terme les accions plantejades al protocol d’actuacié d’alertes de
monitoritzacié establert de manera ordenada i rigorosa, informant el seu superior i
documentant les accions realitzades.

Sabers associats

e Tipologies d’alertes informatiques
o Classificacié i caracteristiques
o Alertes tipiques
e Components d’un sistema de monitoritzacid
o Eina de monitoritzacid
Estats dels sistemes informatics
Alarmes
Canals de comunicacié
Metriques
Monitoritzacid
Logs
o Alerta
e Tipus de metriques
o Basades en Host
o Aplicacié
= Taxad’errors
= Fallada del servei i reinicis
= Rendiment i laténcia de les respostes
= L'Us de recursos
o Xarxa i connectivitat
= Connectivitat
= Taxes d’errors i pérdues de paquets
= Laténcia
= Utilitzacié de I'amplada de banda
o Grup de servidors
= Us de recursos agrupats
= Indicadors d’ajust d’escala
= Instancies degradades
o Dependéncies externes
= Estatidisponibilitat del servei
= Taxes d’errors i éxit
= Taxes d’execucid i de costos operatius
= Esgotament de recursos

0 OO0 OO0 O
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o Recull de metriques
= Senyals de monitoritzacid
Laténcia
Transit
Errors
Saturacié
Mesurament de dades a tot I’entorn
Meétriques per a components de servidors
e Individuals
= Meétriques per a aplicacions i serveis
= Metriques per a col-leccions de servidors i la seva comunicacié
= Metriques relacionades amb les dependéncies externes i I’entorn
d’implementacidé
= Metriques que rastregen la funcionalitat general d’un extrem a un altre
® Monitoratge de xarxes
o Procediments d’analisi de protocols de comunicacions en xarxes locals
= Analitzadors de protocols
Aplicacid de filtres per a la captura de transit
= Analisi del transit a nivell de xarxa
Sondes de monitoratge remot i deteccié d’intrusos
Gestid i control en els protocols de comunicacions
Factors que determinen el rendiment d’una xarxa local
Metriques
Eines de mesurament
=  Protocols de gestid
Execucidé de processos periodics per identificar i diagnosticar deficiencies de la
xarxa local
Deteccid dels problemes de seguretat de la xarxa local
Funcionament i configuracié de les eines de monitoratge
Eines de monitoratge (abbix.Nagios)
MRTG
Pandora FMS
Net-SNMP
o Prometheus
® Protocol de monitoratge
o Monitoritzacié i control
o Informacio
o Mesurament, metriques i KPls

o] 0 0 00O 0

O 0 OO0 OO0
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6.2. Realitzar les operacions basiques de la gestié d’incidéncies informatiques (7/C)

6.2.1. Complementa amb precisid el registre d’incidencies TIC amb la informacidé recollida
relativa al cicle de vida de la incidencia, documentant el procés, escalant la
incidéncia, i el tancament/resolucié al seu superior i/o sistema d’incidéncies.

6.2.2. Duu a terme l’assignaci6 de categories i la prioritzacié de les incidencies
informatiques de l'usuari de manera adequada tenint en compte I’acord de nivell de
servei (SLA) establert.

6.2.3. Identifica exhaustivament les possibles causes de I’avaria o incidéncia, valorant els
escenaris de resolucid i contrastant la informacid recollida amb la base de dades de
coneixement d’avaries i incidéncies.

Sabers associats
e Definicié d’incidéncia
Objectius de la gestid d'incidéncies
® Models de registre d’incidencies TIC
o Informacid de la incidéncia: ID, Tipus, Data, Sol-licitant, Dispositiu,
Sol-licitud/Incidéncia, Valoracio técnica, Resultat/Tancament
e Eines de la gestié automatitzada de bitllets (ticketing)
® Fases del cicle de vida de la incidéncia segon la metodologia ITIL

o Identificacié d’incidéncies
o Registre d’incidéncies

o Categoritzacié d’incidéncies
o Prioritzacié d’incidéncies

= Diagrama de prioritats en funcié de la urgéncia i impacte de
la incidencia
o Resposta a la incidéncia

= Diagnostic inicial
= Escalament d'incidents
= Recerca i diagnostic
= Resolucié i recuperacio
= Tancament de l'incident

® El acord de nivell de servei (SLA)

® Funcionament del sistema Help Desk

o Generacid de la rendicié de comptes (tiquets) per incidéncia
o Distribucio per nivells
o Ordenacidé per tipologia d’incidencies o de problemes
® Estrategies de resolucié de la incidéncia TIC de nivell |
o Tecniques de resolucié d’incidéncies
o La base de dades de coneixement
o Proves de funcionament
o Bones practiques de gestid d’incidents
o El procés de Gestid d’incidencies en el marc d’ITIL v3
® Accions del manteniment correctiu
o Els nivells de manteniment
o Manteniment de sistemes microinformatics
o Tecniques auxiliars de manteniment de sistemes microinformatics
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6.3. Atendre consultes basiques de I'usuari relatives a les tecnologies de la informacié (7/C)

6.3.1. Recull de manera precisa els requeriments relatius a la necessitat de I'usuari sobre
les tecnologies de la informacid.

6.3.2. Argumenta de manera adequada la recerca realitzada per satisfer la necessitat de
I"'usuari relativa a les tecnologies de la informacio tenint en compte informacio fiable.

6.3.3. Realitza les activitats pertinents per resoldre consultes basiques de I'usuari relatives
a les tecnologies de la informacié tenint en compte el cataleg d’aplicacions de
I’empresa estandarditzades.

Sabers associats

® Funcionament dels centres de suport TIC a I"usuari

o Prioritats
® Canals de comunicacidé per donar suport a I'usuari
o Telefonic
o En linia
o Off line
o FAQ

® Eines de suport a l'usuari: CRM - helpdesk
e Tipologies de necessitats

o Maquinari (hardware)
o Programari (software)
o TIC

® Metodologies de recerca d’informacid TIC
Cataleg d’aplicacions de I’empresa
® Manuals d’usuari
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6.4. Aplicar técniques de gestié de la qualitat a I’atencié a 'usuari (VQT)

6.4.1. Aplica tecniques de gestid i/o de comunicacié de manera adequada a la fase del
procés d’atencidé a I’usuari.

6.4.2. Aplica tecniques de comunicacié assertiva aplicables a I’atencié a I'usuari de manera
adequada a la situacio.

6.4.3. Comprova el grau de satisfaccié de 'usuari per mitja de técniques de control i de
gestid de la qualitat amb rigor.

Sabers associats
® El procés d’atencid a I"usuari
o Elements de l’atencid al client/usuari: entorn, organitzacid, coneixements previs
o Fases del procés d’atencid: acollida, seguiment, gestid i comiat
® |’escolta activa en I’atencid a l'usuari
o Concepte, utilitats i avantatges de I'escolta efectiva
o Components actitudinals de I’escolta efectiva
o Estrategies d’escolta efectiva en I'atencid a l"usuari
o Errors en I’escolta activa en I’atencid a l'usuari
® La comunicacid verbal i no verbal en I’atencié a Iusuari
o Concepte, elements i avantatges de la comunicacidé no verbal efectiva
o Laimatge personal en I'atencié a I'usuari
o Estrategies de comunicacid verbal en I'atencié a I'usuari
Estils de resposta en la interaccié amb el client: assertiu, agressiu i no assertiu
o El comportament i I'actitud efectius en I’atencid a I'usuari

® Tecniques de comunicaciod assertives en I’atencid a l'usuari
o Discratllat
o Bancde boira
o Lliure informacid
o Assercidé negativa
o Interrogacid negativa
o Autorevelacié
® La satisfaccié de l'usuari
o Motius principals de la no satisfaccié i consequéncies
o Tecniques per mesurar el grau de satisfaccié de l'usuari
® Gestid de la qualitat en I’atencid a I'usuari

o Concepte de qualitat, avaluacid i control de la qualitat en I’atencié a I'usuari segons
la Norma ISO 9001
o Parametres que defineixen la qualitat del servei en I’atencié a l'usuari

o Teécniques per realitzar el seguiment de la qualitat
o Accions de millora
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EIX D'INSTAL-LACIO, DE CONFIGURACIO I DE MANTENIMENT

C7 Realitzar operacions basiques d’instal-lacio, de
configuracio i de manteniment dels dispositius tecnologics,
xarxes locals, del seu programari i dels serveis disponibles
Instal-lacié i actualitzacié de programaris i de

serveis disponibles a les estacions de treball i
dispositiu d’usuari

Instal-lacié i configuracié de dispositius tecnologics
i de xarxes locals

C7. Realitzar operacions basiques d’instal-lacié, de configuracié i de

manteniment dels dispositius tecnologics, xarxes locals, del seu
programari i dels serveis disponibles

Manteniment preventiu i evolutiu de programaris
i serveis disponibles a les estacions de treball i
dispositiu d’usuari

Manteniment preventiu i evolutiu de dispositius
tecnologics i de xarxes locals

La competéncia es refereix a la realitzacié d’operacions basiques d‘instal-lacié, de configuracié i de
manteniment dels dispositius tecnologics, xarxes locals, del seu programari i dels serveis disponibles
als dispositius. L’aprenent ha de capacitar-se per realitzar les operacions basiques per instal-lar,
configurar i mantenir els diferents dispositius tecnologics, desenvolupant les capacitats per posar en
funcionament els dispositius d’usuari i dels seus periferics, configurant-los i provant-los utilitzant un
manual técnic, personalitzant I’entorn dels sistema complint les especificacions i les instruccions. Aixi
mateix, ha de connectar els dispositius a la xarxa local en funcié de les necessitats, les disponibilitats,
les capacitats, la continuitat i la seguretat segons la documentacié técnica i les instruccions
establertes.

Aquesta competencia també es refereix a les operacions basiques d’instal-lacid, de configuracio i
d’actualitzacié dels programaris i serveis a les estacions de treball i dispositius d’usuari aixi com les
operacions basiques de manteniment preventiu i evolutiu, permetent garantir el maxim rendiment,
la seguretat i I'accessibilitat. Els programes de sistema o de sistemes operatius son els encarregats
de permetre a l'usuari I’accés a la maquina d’una manera i senzilla. Una aplicacié és un programa o
un conjunt de programes destinats a I'usuari final perqué pugui realitzar una tasca o aconseguir un
proposit.

Realitzar operacions d’instal-lacions i de configuracié de sistemes operatius i aplicacions implica que
els aprenents desenvolupin els coneixements i les habilitats necessaries per instal-lar i/o configurar
sistemes operatius, programaris i aplicacions, ja siguin en local (on premise) o al nivol amb les fases,
técniques i procediments necessaris, tenint en compte la font o I'origen del programari, el tipus
d’empaquetat en que l'aconseguim, per tal que els programaris estiguin disponibles de manera
permanent. A més a més, contempla configurar diversos aspectes del comportament del sistema,
accedir a la configuracié dels dispositius periferics, modificar I'aparenca de I'escriptori i tota classe
de personalitzacions.

El manteniment preventiu dels programaris i dels serveis a les estacions de treball i dispositius
d’usuari té com objectiu primordial garantir la reduccid de problemes al sistema per a un
funcionament optim i eficag, i aconseguir una disponibilitat més alta.

El manteniment evolutiu consisteix a realitzar les actualitzacions de programaris i de serveis
disponibles. Els sistemes operatius necessiten actualitzacions periodiques, ja sigui per evolucions del
maquinari, per actualitzacions dels programes, en detectar-se vulnerabilitats o fallades en els
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programes que sén esmenats en actualitzacions posteriors o bé per la incorporacié de noves
funcionalitats.

Referent d’avaluacio

7.1. Realitzar la instal-lacid i la configuracié dels dispositius tecnologics i de les xarxes locals
(T10)

7.1.1. Identifica els fonaments electrics i la seva seguretat, les caracteristiques dels
elements electronics, dels dispositius tecnologics i de les xarxes locals de manera
precisa. (C/IE. APL)

7.1.2. ldentifica les caracteristiques dels models i dels tipus de dispositius d’usuaris,
periférics, elements de la xarxa, serveis, tecnologies i els proveidors d’internet (ISP)
de manera precisa.

7.1.3. Efectua lainstal-lacié i la configuracié dels dispositius d’usuaris i periférics de manera
adequada als protocols, als accessos i als procediments i a la normativa de seguretat
i a la normativa mediambiental.

7.1.4. Efectua la instal-lacid i la configuracio dels elements de les xarxes locals de manera
adequada als protocols, als accessos i als procediments i a les normatives de
seguretat i mediambiental.

7.1.5. Efectua la instal-lacid i la configuracié basiques de dispositius de realitat virtual, de
realitat augmentada, d’loT i robotica, seguint els procediments, els protocols i/o la
documentacié técnica de manera seqlienciada i ordenada.

7.1.6. Realitza la verificacié de la instal-lacié dels dispositius tecnologics i de les xarxes
locals i la documenta amb rigor.

Sabers associats
® Fonaments d’electricitat
o Conceptes d’intensitat, diferencia de potencial resisténcia; Llei d'Ohm; corrent
continu i altern; magnituds eléctriques; aparells de mesures i de magnituds
electriques
o Elements basics: piles i bateries, polsadors, interruptors, fonts d’alimentacid,
resisténcies, condensadors, diodes, transistors, led, entre altres
o Mesura de parametres eléctrics
o Sistema d’alimentacid ininterrompuda (SAI)
o Normes de prevencié de riscos laborals i de proteccié ambiental
=  Electricitat i seguretat
e Sistema informatic
o Informacid i sistemes informatics
o Elements d’un sistema microinformatic: maquinari, programari, usuari,
manuals i informes d’instruccions, funcionament dels dispositius d’un sistema
informatic
o Unitats funcionals: I"usuari, el maquinari (hardware), el programari (software),
les dades
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Dispositius d’usuari
o Tipus de dispositius d’usuaris: ordinador, Workstation, portatils, tauletes,
consoles de joc, teléfon intel-ligent (Smartphone)
Unitats funcionals de I'equip informatic
o Unitats funcionals d’un ordinador
- Els busos de comunicacidé
= La unitat de memoria
- La unitat central de procés
- La unitat d’entrada/sortida
o Placa mare
- Components
Elements interns dels dispositius i les seves funcionalitats
La caixa de I'ordinador
La font d’alimentacidé
La placa mare
El microprocessador
El sistema de refrigeracid
La memoria RAM
Els dispositius d’emmagatzematge
o Les targetes d’expansido A
Connectors i ports
o Connexions
o Tipus de connectors: connectors d’alimentacid, de controladors de disc
o Els ports: série i paral-lel, USB, PS/2, Firewire, ports per a video, ports per a
audio, per a comunicacions cablejades, per a comunicacions sense fils
Instal-lacié de dispositius d’usuaris
o Procediments d’instal-lacié
= Procediment d’instal-lacié de la font d’alimentacio
=  Procediment d’instal-lacié del sistema de refrigeracio
=  Procediment d’instal-lacié de la placa mare
= Procediment d’instal-lacié del microprocessador
= Procediment d’instal-lacié de la memoria RAM
=  Procediment d’instal-lacié de la memoria RAM en equips portatils
= Procediment d’instal-lacié del sistema de refrigeracié del
microprocessador
- Procediment d’instal-lacié del disc dur
= Procediment d’instal-lacié del disc dur en equips portatils
= Procediment d’instal-lacié de les unitats optiques
= Procediment d’instal-lacié de les unitats optiques en equips portatils
= Procediment d’instal-lacié de les targetes d’expansid
o Teécniques i eines d’instal-lacié de dispositius d’usuari necessaries per a la
instal-lacié d’equips informatics
o Manuals d’instal-lacié de dispositius d’usuaris
o Normativa de seguretat sobre la instal-lacié de components
Configuracié d’equips informatics
o Realitzacié de tasques basiques sobre sistemes operatius
Els recursos del sistema
Gestio del sistema de fitxers
Sistemes de fitxers, directori, atributs i permisos
Operacié amb fitxers: nom i extensié, comodins, atributs, tipus
Operacions amb directoris

00 O0O0O0O0O0
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o Gestid de fitxers i carpetes: funcions basiques d’exploracid i cerca. Arrencada i
aturada del sistema. Sessions

o Configuracié de les preferéencies d’escriptori

o Administracid: gestioé de perfils d’usuaris. Contrasenyes

o Distribucié de recursos

Dispositius periférics

o Conceptes i classificacions

o Periférics d’entrada: ratoli, teclat, escaner, camera web, microfon
comandament per a videojocs, tauleta digitalitzadora, lector de codi de barres

o Periférics de sortida: altaveus, monitor, impressora

o Periferics d’emmagatzematge: disc dur, memoria USB, lector, SDD (unitat
d’estat solid)

o Periférics de comunicacions: modem switch, punt d’accés

Instal-lacié de dispositius periférics
o Procediments per a la instal-lacié de dispositius periférics
= Procediment d’instal-lacié del monitor
= Procediment d’instal-lacié del teclat i del ratoli
= Procediment d’instal-lacié del sistema d’audio de I’equip
=  Procediment d’instal-lacié de la impressora
= Procediment d’instal-lacié de I’escaner
= Procediment d’instal-lacié de dispositius d’emmagatzematge externs
o Manuals de instal-lacié de dispositius periferics
o Connexid de dispositius periferics
o Connexid de dispositius periférics en el sistema microinformatic

Configuracié de periferics
o Instal-lacié i configuracié de targetes
o Instal-lacié de controladors i utilitats del programari (software)
o Realitzacié de proves funcionals i operatives
La xarxa informatica
o Elements d’una xarxa
o Tecnologia de xarxes
o Classificacié de xarxes: PAN, LAN, MAN, WAN
Xarxa LAN
o Caracteristiques, elements (mitjans de transmissid, adaptadors de xarxa,
dispositius d’interconnexio...)
o Topologia de la xarxa LAN
o Dispositius/elements d’interconnexié de xarxa
= Cablejats de parells trenats — Fibra optica: avantatges inconvenients
- Ports
= Encaminadors
= Targeta de xarxa en xarxa local
= Dispositius electronics d’interconnexié: concentrador (Paquet de dades
i commutador - adregca MAC)
=  Protocol de transmissions Ethernet
=  Protocol de xarxa TCP/IP
=  Protocols de xarxa SMB
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® |[nstal-lacid de xarxa
o Seleccié d’elements de xarxes de transmissié de veu, de dades i multimédia
=  Mitjans de transmissid: parell trenat i fibra optica, radio enllag, entre
d’altres
= Sistemes: centraletes, concentrador (hub), switch, encaminador...
= Sistemes i elements d’interconnexio
o Procediment de muntatge de canalitzacions, suports i armaris en xarxes de veu,
dades i multimedia
o Teécniques de muntatge de canalitzacions i tubs
o Manuals d’instal-lacié i de muntatge
o Desplegament del cablejat:
= Recomanacions en la instal-lacié del cablejat
=  Plans de cablejat en les instal-lacions de telecomunicacié
= Teécniques d’estesa dels conductors
= Identificacid i etiquetatge de conductors
o Instal-lacié d’elements i de sistemes de transmissié de veu, de dades i
multimedia
=  Caracteristiques i tipus de les fixacions. Técniques de muntatge
= Eines de muntatge de sistemes i elements de les instal-lacions de
telecomunicacidé
=  Teécniques de fixacié de sistemes en instal-lacions de telecomunicacio
= Teécniques de connexions dels conductors
= Connexid de preses i de panells de pegats
= Configuracié de targetes de xarxa
® Serveis compartits
o Serveis d’arxius
Gestid electronica de documents
Serveis de bases de dades
Serveis d’'impressio
Serveis de missatgeria
Serveis d’emmagatzematge
Serveis de copies de seguretat
® Tecnologiaiserveis d’Internet
Arquitectura actual d’Internet
Tecnologies d’accés a Internet
Serveis d’intercanvi d’informacid
Serveis de cerca d’informacid
World Wide Web
Aplicacions d’Internet
o Intraneti Extranet
® Proveidors de serveis de I'lnternet
o Tipus de connexions
o Sistema internacional de la velocitat de transmissié de dades
=  Accés amb linies telefoniques
= Accés sense fils
= Avantatges i desavantatges de cadascuna de les connexions

0 OO0 O0O0O
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® Configuracioé d’equips informatics per al funcionament en un entorn de xarxa
o Gestid d’usuaris i grups: Comptes i grups
Tipus de perfils d’usuaris. Usuaris i grups predeterminats i especials del sistema
Gestid dels recursos compartits en xarxa: permisos i drets
Comparticié de fitxers i de directoris a través de la xarxa
Configuracié de permisos de recurs compartit
Configuracié d'impressores compartides en xarxa
Accés a recursos compartits
o Dispositius amb connexid sense fils a la xarxa i a I'equip

0 000 O0O0

® Configuracio basica de xarxes locals
o Configuracid basica dels dispositius d'interconnexié de xarxa cablejada i sense fil
o Connexid a Internet de dispositius d’usuaris, periferics o elements de xarxa
o VPN xarxa privada virtual

® Procediment de verificacié i testing de la instal-lacid
o Normativa i bones practiques de les instal-lacions (TIA/EIA-568)

Testatge de cablejat estructurat

Requeriments de certificacid

La qualificacié d’instal-lacié 1Q (/nstallation Qualification)

La qualificacié operacional OQ (Operational Qualification)

La qualificacié de funcionament PQ (Performance Qualification)
o Proves de funcionament i de rendiment

® Procediments de verificacid

0 0 O 0O

o Verificacid i test de maquinari

o Verificacid i test de la font d’alimentacid
o Verificacié i test de la placa base

o Verificaci¢ i test del microprocessador
o Verificacid i test de la memoria RAM

o Verificacid i test del sistema grafic
e Verificacid i test en I'arrencada

o Configuracions de la BIOS

o Verificacié de voltatges i de temperatures
o Verificacid i test de la memoria RAM

o Verificacié i test de la placa base

o Verificacid i test del chipset

o Verificacid i test de les unitats de disc
® Eines de comprovacié i d’optimitzacié de suports d’informacidé
o Comprovacio de I’estat fisic del disc
o Verificacié de la integritat de les dades
o Optimitzacié de I'espai en disc
o Desfragmentacid del disc
® Documentacid de la instal-lacié dels dispositius tecnologics i de les xarxes locals
o Caracteristiques de la documentacidé
o Control de canvis
o Gestié documental i control de documents
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7.2. Efectuar la instal-lacié i la configuracié dels programaris i dels serveis disponibles a les
estacions de treball i als dispositius d’usuari (7/C)

7.2.1. Efectua la instal-lacié i la configuracié dels sistemes operatius, seguint els
procediments, els protocols i/o la documentacié técnica de manera seqlienciada i
ordenada.

7.2.2. Efectua lainstal-lacid i la configuracid dels programaris en local (on premise) seguint
els procediments, els protocols i/o la documentacid técnica de manera seqlienciada
i ordenada.

7.2.3. Realitza la configuracié de I’accés, de I’Us i de les funcionalitats dels programaris SaaS
(Software as a Service), aixi com les operacions basiques per a I’accés correcte i I’Us
dels serveis IT amb precisiod i eficiéncia.

7.2.4. Efectua la instal-lacié i la configuracié basiques de les aplicacions dels dispositius de
realitat virtual, de realitat augmentada, d’loT i robotica, seguint els procediments,
els protocols i/o la documentacié técnica de manera seqlienciada i ordenada.

7.2.5. Realitza la verificacié de la instal-lacié realitzada dels programaris i dels serveis a les
estacions de treball i dispositius d’usuari, documentant-la amb rigor.

Sabers associats
® Funcid itasques dels sistemes operatius d’usuari
e Classificacid dels sistemes operatius
o Segons la utilitzacié dels recursos: monotasca/multitasca
o Segons el nombre de processadors que pot gestionar: monoprocessador/
multiprocessador
o Segons el nombre d’usuaris: monousuari/multiusuari
o Segons els tipus d’aplicacions: de proposit general o de proposit especific
o Segons els tipus de propietats: sistemes propietaris (Windows, macOS...) o
sistemes lliures (Linux)
® Categories de programaris
o Programari (software) del sistema
o Programari (software) d’aplicacio
o Programari (software) de programacio
= Tipus de llicencies
- Requisits de maquinari
e Instal-lacié de sistemes operatius
o El programari basic d’un sistema informatic
Funcions del sistema operatiu
Utilitzacid del sistema operatiu
Operacions amb el sistema d’arxius, directoris i permisos
Particions de discos, tipus de particions i eines de gestid
Eines de creacid i d’'implantacié d’imatges i de réepliques de sistemes: origens
d’informacid; procediments d’implantacié d’imatges i de repliques de sistemes;
procediments de verificacié d’imatges i de repliques de sistemes

O 0O O 0 O
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® Protocol d’instal-lacié d’aplicacions en local (on premise) a les estacions de treball i
dispositius d’usuari
o Analisi del sistema: caracteristiques, prestacions i necessitats
o Planificacid: entorn de treball, preparacié del maquinari
o Instal-lacid i/o actualitzacio: tipus, procés, utilitats d’instal-lacié i funcions
presents en sistemes operatius per realitzar les instal-lacions
o Configuracié de I'aplicatiu i de la connectivitat amb altres aplicacions o bases de
dades
o Configuracidé del servidor i de les estacions de treball: configuracié de xarxa
o Aplicacié de les especificacions establertes en la documentacidé, manuals, guies
d’informacio tecnica del programari (software) de |'aplicacid, d’acord amb els
criteris de seguretat del lloc de treball
o Verificacié
o Documentacié del procés: ubicacié de I’aplicacié, metode d’accés, restriccions
d’Us i caracteristiques de manteniment dels documents, les plantilles i els
formularis creats
® Configuracio de I'accés i de I’Us dels programaris SaaS (Software as a Service)
o Cloud computing
= Computacié en el nuvol: la infraestructura com a servei enfront del
model On-Premise
=  Caracteristiques principals del servei d'infraestructura en el nuvol
o Capes d’arquitectura
= Infraestructura com a servei (/aaS)
= Plataforma com a servei (PaaS)
= Programari/software com a servei (SaaS)
o Models d’implementacidé de la infraestructura al ndvol
o Proveidors d’infraestructures de la informatica en nuvol (cloud computing)
o Configuracio de les funcionalitats disponibles dels programaris SaaS
® ServeisIT
o Serveis d’arxius, gestid electronica de documents, serveis de bases de dades,
serveis d’'impressid, servei de missatgeria, servei d’emmagatzematge, servei de
copies de seguretat
e Realitat virtual i realitat augmentada en diferents ambits RV/AR
o Diferencies, usos, finalitats
o Models i plataformes
o Aplicacions de realitat augmentada i realitat virtual en que s’utilitzen diverses
plataformes d’AR
o Dispositius i accessoris RV/AR
® Internet de les coses (loT)
o Definicid, funcionament i evolucié
o Ambits d’aplicacio
o Tecnologies de comunicacié i protocols de comunicacié
o Elements del maquinari (hardware): sensors, processadors
o Programari (software): plataforma Arduino
e Dispositius robotics
o Muntatge de robots
o Instruccions i comandes de base
o Material especific
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7.3. Realitzar operacions basiques de manteniment preventiu i evolutiu dels dispositius
tecnologics i de les xarxes locals aixi com dels programaris i serveis IT. (7/C)

7.3.1. Realitza operacions basiques de manteniment preventiu i evolutiu dels dispositius
d’usuaris i dels dispositius periférics, seguint els procediments de manera rigorosa i
eficient.

7.3.2. Realitza operacions basiques de manteniment preventiu i evolutiu dels elements de
les xarxes locals, seguint els procediments de manera rigorosa i eficient.

7.3.3. Realitza operacions basiques de manteniment preventiu i evolutiu dels sistemes
operatius d’usuari, seguint els procediments de manera rigorosa i eficient.

7.3.4. Realitza operacions basiques de manteniment preventiu i evolutiu dels programaris
en local (on premise) i/o SaaS (Software as a Service), seguint els procediments de
manera rigorosa i eficient.

Sabers associats
e Tipus de manteniment i factors que influeixin en el manteniment

o El manteniment predictiu

o El manteniment preventiu
= Planificacié i cronograma
= Frequeéencia de manteniment
= Comunicacid als usuaris del manteniment preventiu

o El manteniment correctiu

e Manteniment preventiu dels dispositius d’usuaris
o Einesitecniques de manteniment preventiu
= Eines de seguretat en el sistema
= Eines de manteniment de la informacid
e Comprovacioé de la integritat
® Neteja de la informacid del disc
e Desfragmentacio del disc
= Manteniment fisic dels dispositius d’usuaris
=  Programari (software) de test i de verificacid
=  Hardware stressing
® Hardware stressing del processador
® Proves ala memoria RAM
® Stressing del disc dur
® Stressing de la targeta grafica
® Monitoratge de I'stressing
e Procediments de substitucié d’elements del maquinari (hardware) intern
o Procediment de substitucié de la font d’alimentacié
Procediment de substitucié del sistema de refrigeracid
Procediment de substitucié de la placa mare
Procediment de substitucié del microprocessador
Procediment de substitucié de la memoria RAM
Procediment de substitucid del disc dur
Procediment de substitucié del disc dur en equips portatils
Procediment de substitucié de les unitats optiques
Procediment de substitucid de les unitats optiques en equips portatils
Procediment de substitucid de les targetes d’expansio

OO0 0O O0OO0OO0OO0OO0OO0
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e Ampliacions del maquinari
o Canvis en el maquinari. Procés d’ampliacié
o Connectors per a ampliacions
o Ampliacié d’un equip
e Manteniment preventiu dels dispositius periférics

o Protocol de manteniment preventiu de periférics
Protocol de manteniment preventiu d’impressores
Procediment de substitucié del monitor
Procediment de substitucié del teclat i del ratoli
Procediment de substitucié del sistema d’audio de I'equip
Procediment de substitucié de la impressora
Procediment de substitucié de I’escaner

o Procediment de substitucié de dispositius d’emmagatzematge externs
e Manteniment preventiu i evolutiu dels elements de xarxa
e Manteniment preventiu i evolutiu del sistema operatiu

o Verificacié de la preséncia d’aplicacions freqientment utils: Flash i Java

o Revisié de la llista d’inici de Windows des de MSConfig

o Reinici del PC o del portatil, neteja de la memoria i tancament dels processos
errants

e Manteniment preventiu i evolutiu dels programaris
o Actualitzacions de les aplicacions instal-lades en un entorn client/servidor
Actualitzacions d’antivirus
Actualitzacid dels diversos pegats dels programes apareguts
Accés a nous recursos del sistema de I’aplicacié en equips clients
Revisié del sistema de copies de seguretat dels arxius de I’aplicacié mitjangcant
les utilitats adequades del sistema operatiu
Actualitzacié de I’accés i de I’Us dels programaris SaaS (Software as a Service)

o Verificacié del funcionament de tallafocs, programari antivirus, eines de neteja
de programari maliciés (malware) i de programari espia (spyware); politica activa
de pegats

o Documentacié de I'actuacié i del treball realitzats

e Manteniment de dispositius de realitat virtual, realitat augmentada, d’loT i robotics,
i mesures preventives per evitar atacs
e Mesures d’integritat i de seguretat dels dispositius connectats

o Proteccié de les dades guardades

o Apps, interfaces i components

o Configuracidé d’interficie, app, API

o Canvi de programari o de maquinari vells (software o hardware desactualitzats i
obsolets)

0O 000 O0O0
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Pla d’estudis diploma professional inicial
operador informatic/assistent d'atencio
a l'usuarien TIC

07/02/2024
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PLA D'ESTUDIS DIPLOMA PROFESSIONAL INICIAL
OPERADOR INFORMATIC/ASSISTENT D'ATENCIO A L'USUARI EN TIC

EIX TRANSVERSAL

C1 Emprendre projectes professionals per millorar I’entorn Hores Cicle Hores curs
Matematiques empresa 35 17,5
Emprenedoria 35 17,5
Total general 70 35

C2 Gestionar el propi aprenentatge i desenvolupament personal i el

professional Hores Cicle Hores curs
Tutoria/Arees 70 35
Total general 70 35

C3 Establir relacions positives amb un mateix i amb els altres en .

I’entorn social i el professional LEEDEER Hores curs
EF 70 35
Total general 70 35

C4 Comunicar en ’ambit personal i el professional Hores Cicle Hores curs
Catala (Oblig) 105 52,5
ANG/FRA/CAST (2 de 3) 140 70
Total general 245 122,5
Icaigf:::ir el projecte professional propi en el marc de les relacions Hores Cicle Hores curs
Ciencies mediambientals 2 1
Empresa 59 29,5
Matematiques empresa 5 2,5
Matematiques aplicades 54 27

TIC 59 29,5
Total general 179 89,5

EIX DE GESTIO D'ALERTES, INCIDENCIES | CONSULTES TIC

C6 Dur a terme la gesti6 d'alertes, d’incidéncies i I’atencié basica a

P'usuari en I’ambit informatic Hores Cicle Hores curs
Marqueting 35 17,5
TIC 252 126
Total general 287 143,5
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EIX D'INSTAL-LACIO, DE CONFIGURACIO | DE MANTENIMENT

C7 Realitzar operacions basiques d'instal-lacié, de configuracié i de
manteniment dels dispositius tecnologics, xarxes locals, del seu Hores Cicle
programari i dels serveis disponibles

Ciencies aplicades 30

TIC 399

Total general 429
Hores Cicle

Estades formatives 400

TOTAL GENERAL 1.750

57/64

Hores curs

15
199,5
214,5

Hores curs
200

875
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Perfil professional
del

“Operador
informatic/
Assistent
d’atencio a
I’usuari en TIC”

Ministeri de Relacions Institucionals,

Educacio i Universitats

Sant Julia de Loria, 7 de febrer del 2024
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1. Definicio del titol

El titular del DPI “Operador informatic/Assistent d’atencié a l'usuari en TIC” és un
professional la funcié del qual consisteix a monitorar i gestionar les alertes i incidencies
del sistema informatic, atendre consultes informatiques basiques de |'usuari, aixi com
dur a terme operacions basiques d’instal-lacié, configuracié i manteniment dels
programaris i els serveis disponibles dels dispositius tecnologics i xarxes locals.

Es un perfil professional habitual en les organitzacions que han de donar suport operatiu
al sistema informatic de manera ininterrompuda i requereixen de seguiment o
monitoratge, aixi com a organitzacions que requereixen de perfils basics de suport a
I'atencié a l'usuari i/o al departament de Tecnologia de la informacié i la comunicacidé
(TIC).

El titular del DPI “Operador informatic/Assistent d’atencid a I’usuari en TIC” certifica un
nivell de competencies de nivell 2 al Marc Andorra de Qualificacions i CINE-2.5.3
(Classificacié internacional normalitzada de I’educacid), que permet evolucionar cap a
un nivell de qualificacié d’igual nivell o superior per a la seva progressié professional.

2. Camp d’activitats

En qualitat d’Operador informatic/Assistent d’atencié a I’usuari en TIC, desenvolupa la
seva activitat professional en empreses o organitzacions publiques o privades de
qualsevol sector, que disposin de sistemes informatics i/o equipament microinformatic
per a la seva gestid i/o activitat economica, en Centres d'Atencié a |'Usuari i/o
Departaments de Sistemes d'Informacié.

Tenint en compte el Reglament regulador de la Classificacié nacional d’ocupacions
d’Andorra estableix la classificacié professional de les Ocupacions a Andorra, la titulacio
es pot relacionar amb I’ocupacié:

4104 Codificadors de dades

4220 Enregistradors de dades

7622 Ajustadors ireparadors d'equips electronics
8413 Muntadors d'equips electronics.

Altres denominacions de les ocupacions a la que es refereix aquest perfil professional
sén:

Assistent d’instal-lacié i manteniment d’equips microinformatics

Operador de monitoratge dels sistemes informatics

Assistent d’atencid a I'usuari en TIC

Helpdesk

Assistent de suport informatic

Operador de nivell 1
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3. Funcions i tasques professionals

Els titulars del DPI “Operador informatic/Assistent d’atencid a I'usuari en TIC” realitzen
les funcions segiients:

1. Utilitzar aplicacions informatiques, dispositius i tecnologies de la informacid i la
comunicacié basiques i/o d’usuari.

2. Col-laborar en la gestié d’alertes, d’incidencies i en I’atencid a l'usuari en I'ambit
informatic.

3. Ferinstal-lacid, la configuracid i els manteniments basics dels programaris i els
serveis disponibles dels dispositius tecnolodgics i xarxes locals.

Aquestes funcions professionals es concreten en les seglients tasques:

1. Utilitzar aplicacions informatiques, dispositius i tecnologies de la informacié i la
comunicacio basiques i/o d’usuari

1.1. Realitzar el tractament d’informacié utilitzant aplicacions ofimatiques

1.1.1. Elabora documents mitjancant processadors de textos.

1.1.2. Realitza el tractament d'informacié mitjancant fulls de calcul.

1.1.3. Realitza el tractament d'informacié mitjancant bases de dades
ofimatiques per a obtenir informacié.

1.1.4. Realitza presentacions d’informacié i comunicacions de contingut visual
mitjancant aplicacions ofimatiques.

1.2. Utilitzar eines, serveis i utilitats al nuvol

1.2.1. Faservir eines i serveis d’internet per a emmagatzemar, crear, modificar,
compartir y accedir a informacié al nuvol.

1.2.2. Fa servir eines tecnologiques d’internet per l'intercanvi d’informacid i
missatgeria.

1.2.3. Col-laboraen l’establiment de mesures de seguretat i privacitat en I’accés
i utilitzacid d’Internet i les xarxes socials.

2. Col-laborar en la gestié d’alertes, d’incidéncies i en I’atencié a I'usuari en I'ambit
informatic

2.1. Monitorar el sistema informatic utilitzant les eines de monitoratge adients

2.1.1. Detecta les alertes en el sistema informatic.

2.1.2. Analitza la informacié emesa per [I'alerta utilitzant les eines de
monitoratge.

2.1.3. Duu a terme les accions plantejades al protocol d’actuacié establert,
informant de les accions realitzades al seu superior i/o sistema de
coneixement.
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2.2. Col-laborar en la gesti6 d’incidéncies informatiques

2.2.1. Registra les incidencies informatiques de |'usuari.

2.2.2. Classifica les incidencies informatiques de I'usuari.

2.2.3. Prioritza les incidencies informatiques de l'usuari tenint en compte el SLA
(acord de nivell de servei) establert.

2.2.4. Derivalesincidencies al tecnic, servei intern o extern corresponent segon
el protocol establert.

2.2.5. Col-labora en el seguiment de la gestid, resolucié i tancament de la
incidéncia.

2.3. Diagnosticar les causes de les avaries i incidéncies informatiques segons un
procés de diagnosi acurat

2.3.1. Recull lainformacidé necessaria de I’avaria i/o incidéncia informatica.

2.3.2. Contrasta la informacid recollida amb la base de dades de coneixement
d’avaries i incidéncies.

2.3.3. Identifica les possibles causes de I'avaria o incidencia i valora els escenaris
de resolucié.

2.4. Resoldre les incidéncies basiques seguint les especificacions preestablertes

2.4.1. |dentifica la/les possible/s solucié/ns per resoldre I’avaria o incidéncia.

2.4.2. Duu a terme les accions tenint en compte la informacidé disponible a la
base de dades de coneixement d’avaries i incidéncies.

2.4.3. Realitza el procés de verificacié de les operacions realitzades i de
validacioé de la/les solucié/ns aplicada/es.

2.4.4. Documenta el procés i el tancament de les incidencies informatiques de
I’'usuari al seu superior i/o sistema d’incidéncies.

2.5. Atendre consultes basiques de l'usuari relatives a les tecnologies de la
informacio

2.5.1. Recull els requeriments sobre la necessitat de I'usuari.

2.5.2. Recerca la informacié necessaria per trobar possibles alternatives per
satisfer la necessitat de I'usuari.

2.5.3. Escull de manera raonada les alternatives més apropiades tenint en
compte el cataleg d’aplicacions de la empresa autoritzades i/o
estandarditzades.

2.5.4. Argumenta les alternatives escollides emprant les teéecniques de
comunicacié adients.

2.6. Aplicar técniques de gestio de la qualitat a I’atencié a I'usuari

2.6.1. Aplica técniques de gestid i/o comunicacié segons la fase del procés
d’atencidé a l'usuari.

2.6.2. Aplica tecniques de comunicacié verbal i/o no verbal assertiva aplicables
a I’atencid al I'usuari en diversos tipus de situacions.
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3.

2.6.3. Comprova el grau de satisfaccié de l'usuari per mitja de técniques de
control i gestié de la qualitat.

Fer instal-lacid, la configuracié i els manteniments basics dels programaris i els
serveis disponibles dels dispositius tecnologics i xarxes locals

3.1. Identificar els dispositius tecnologics i les xarxes locals

3.1.1. Identifica les caracteristiques, models i tipus de dispositius d’usuaris.

3.1.2. Identifica les caracteristiques, models i tipus de dispositius periferics.

3.1.3. Identifica les caracteristiques, models i tipus dels elements de les xarxes
locals.

3.1.4. Identifica els serveis, les tecnologies i els Proveidors d’internet (ISP).

3.2. Efectuar la instal-lacié dels dispositius tecnologics i les xarxes locals

3.2.1. Efectua lainstal-lacié dels dispositius d’usuaris.

3.2.2. Efectua la instal-lacié dels dispositius periférics.

3.2.3. Efectua la instal-lacid dels elements de les xarxes locals.

3.2.4. Verifica la instal-lacié dels dispositius tecnologics i les xarxes locals.
3.2.5. Documenta la instal-lacié dels dispositius tecnologics i les xarxes locals.

3.3. Configurar els dispositius tecnologics i les xarxes locals

3.3.1. Configura els dispositius d’usuaris.

3.3.2. Configura els dispositius periférics.

3.3.3. Configura els elements de les xarxes locals.

3.3.4. Dona accés a internet als dispositius tecnologics dels usuaris.

3.4. Col-laborar en el manteniment preventiu i evolutiu dels dispositius tecnologics
i les xarxes locals

3.4.1. Col-labora en el manteniment preventiu i evolutiu dels dispositius
d’usuaris.

3.4.2. Col-labora en el manteniment preventiu i evolutiu dels dispositius
periferics.

3.4.3. Col-labora en el manteniment preventiu i evolutiu dels elements de les
xarxes locals.

3.5. Identificar els programaris i serveis disponibles a les estacions de treball i
dispositius d’usuari

3.5.1. Identifica les caracteristiques i tipus de sistemes operatius d’usuari.

3.5.2. Identifica les caracteristiques i tipus de programaris on premise.

3.5.3. Identifica les caracteristiques i tipus de programaris SAAS (Software as a
Service).

3.5.4. Identifica les caracteristiques i tipus de serveis IT disponibles.
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3.6. Efectuar la instal-lacié i configuracié dels programaris i serveis disponibles a
les estacions de treball i dispositius d’usuari

3.6.1. Efectua la instal-lacié dels sistemes operatius d’usuari.

3.6.2. Efectua lainstal-lacié dels programaris on premise.

3.6.3. Configura els sistemes operatius d’usuari.

3.6.4. Configura els programaris on premise.

3.6.5. Configura I’accés i |I’Us dels programaris SAAS (Software as a Service).
3.6.6. Configura les funcionalitats disponibles dels programaris SAAS.

3.7. Col-laborar en el manteniment preventiu i evolutiu dels programaris i serveis
a les estacions de treball i dispositius d’usuari

3.7.1. Col-labora en el manteniment preventiu i evolutiu dels sistemes operatius
d’usuari.

3.7.2. Col-labora en el manteniment preventiu i evolutiu dels programaris on
premise.

3.7.3. Col-labora en l'actualitzacié de l’accés i I’Us dels programaris SAAS
(Software as a Service).

3.8. Col-laborar en la gestié de dispositius de realitat virtual, realitat augmentada,
d’Internet of Things (loT) i robotica

3.8.1. Col-labora en la gestié de dispositius de realitat virtual i de realitat
augmentada.

3.8.2. Col-labora en la gestié de sensors i actuadors.

3.8.3. Col-labora en la gestié d’aplicacions d’usuari d’loT.

3.8.4. Col-labora en la gestié de dispositius robotics.
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