3 : SECRETARIA GENERAL
3 * * .
78  MINISTERIO . DE FORMACION PROFESIONAL

W o DE EDUCACION, FORMACION PROFESIONAL o
glﬂlﬁﬁ Y DEPORTES Financiado por INSTITUTO NACIONAL
— la Unién Europea DE LAS CUALIFICACIONES

PROCEDIMIENTO DE EVALUACION
Y ACREDITACION DE LAS
COMPETENCIAS PROFESIONALES

CUESTIONARIO DE AUTOEVALUACION PARA LAS
TRABAJADORAS Y TRABAJADORES

ESTANDAR DE COMPETENCIAS PROFESIONALES
“ECP1216_3: Monitorizar el estado y la disponibilidad de la red de
comunicaciones y de los servicios implementados”

LEA ATENTAMENTE LAS INSTRUCCIONES

Conteste a este cuestionario de FORMA SINCERA. La informacion recogida en él tiene
CARACTER RESERVADO, al estar protegida por lo dispuesto en la Ley Organica 3/2018, de
5 de diciembre, de Proteccion de Datos Personales y garantia de los derechos digitales.

Su resultado servira solamente para ayudarle, ORIENTANDOLE en qué medida posee la
competencia profesional del "ECP1216_3: Monitorizar el estado y la disponibilidad de la red
de comunicaciones y de los servicios implementados”.

No se preocupe, con independencia del resultado de esta autoevaluacion, Ud. TIENE
DERECHO A PARTICIPAR EN EL PROCEDIMIENTO DE EVALUACION, siempre que
cumpla los requisitos de la convocatoria.

Nombre y apellidos del trabajador/a:

Firma:
NIF:
Nombre y apellidos del asesor/a:

Firma:
NIF:
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INSTRUCCIONES CUMPLIMENTACION DEL CUESTIONARIO:

Las actividades profesionales aparecen ordenadas en bloques desde el niumero 1 en
adelante. Cada uno de los bloques agrupa una serie de actividades mas simples
(subactividades) numeradas con 1.1., 1.2.,..., en adelante.

Lea atentamente la actividad profesional con que comienza cada bloque y a continuacién las
subactividades que agrupa. Margue con una cruz, en los cuadrados disponibles, el indicador
de autoevaluacién que considere mas ajustado a su grado de dominio de cada una de ellas.
Dichos indicadores son los siguientes:

No sé hacerlo.

Lo puedo hacer con ayuda.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda.

Lo puedo hacer sin necesitar ayuda, e incluso podria formar a otro trabajador o
trabajadora.

pPwON~

INDICADORES DE
1: Monitorizar la disponibilidad, el estado de la red y los servicios, | AUTOEVALUACION
utilizando herramientas de deteccion de alarmas que indican
afectaciones existentes y potenciales en los servicios prestados a y > 3| 4
los clientes.

1.1: Monitorizar el estado de los elementos de red, haciendo uso de las
herramientas de soporte a la operacion (OSS) para la visualizaciéon de alarmas Ol0ololo
(Sistema de gestion de fallos de red), comprobando la existencia y tipo de
alarmas en los mismos.

1.2: Correlacionar las alarmas detectadas, verificando parametros comunes
tales como, el tiempo de generacion, localizacion fisica y I6gica, medios de
transmision comunes, entre otros, haciendo uso de las herramientas de soporte
a la operacion (OSS) para la visualizacién de alarmas (Sistema de gestién de Olololo
fallos de red), e indicadores e Inventario de red y servicio (CMDB (Base de
Datos de la Gestion de la configuracion), ERP (sistema de Planificacion de
recursos empresariales), entre otros), localizando el elemento en comun (raiz
del problema) entre los afectados.

1.3: Analizar la causa de generacion de las alarmas, accediendo al equipo,
revisando los logs generados, comparando los valores de configuracion con los Olololo
parametros establecidos por la organizacion, verificando si ha habido algun
cambio o trabajo realizado recientemente, entre otros.

1.4: Probar las lineas de transmision con averias, utilizando herramientas
remotas de medicién, analizando la potencia de transmisién y recepcién de Olololo
sefal, pérdida de datos, distancia aproximada de corte (en el caso de fibras
opticas), entre otros.
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INDICADORES DE
2: Atender las reclamaciones o problemas de los usuarios,| AUTOEVALUACION
utilizando las herramientas de gestion de clientes definidas por la
organizacion para iniciar el proceso de atencion. 1 2 3 | 4

2.1: Revisar los canales de comunicacion establecidos por la organizacién
(lamadas, correos electronicos, redes sociales, mensajeria, entre otros), | [1 | [ | [ | O
comprobando las reclamaciones o problemas reportados por los usuarios.

2.2: Realizar la identificacion del usuario que reporta el problema, comprobando
que se trata de un usuario registrado, utilizando las herramientas de gestionde | [1 | [ | (O | O
relacion con los clientes (CRM).

2.3: Realizar el registro de las reclamaciones en el sistema de gestiéon de
relacion con los clientes (CRM), documentando la informacion definida por la
organizacion para su atencién, tales como, tipo de cliente (oro, plata, estandar, Ol0ololo
entre otros), descripcion detallada del problema reportado, cumpliendo el
proceso de atencién y los acuerdos de niveles de servicio (tipo de cliente, tipo
de incidencia, entre otros).

2.4: Clasificar las reclamaciones de los clientes, asignando el tipo de incidencia
(problema relacionado con una incidencia de red, problemas con el equipo
terminal del cliente, con el paquete comercial contratado, entre otros), tomando Olololo
en consideracién la descripcion de la averia reportada por el cliente y la
severidad de la misma, relacionando el nivel de afectacién del servicio y la
categoria del usuario existente en el CRM.

2.5: Realizar la correlacion entre las reclamaciones de los clientes y las
incidencias de red, verificando las alarmas e incidencias activas en los sistemas Olololo
de gestidon de alarmas e incidencias de red y servicios y analizando si existe
una relacion entre ambas.

2.6: Seguir las normas sobre prevencién de riesgos laborales relativas a la
posicion corporal, tiempo de permanencia delante de la pantalla, entre otras, Olololo
cambiando de posicién a lo largo del dia, siguiendo el procedimiento que indica
la norma, entre otros.
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INDICADORES DE
3: Gestionar las incidencias de la red y de los usuarios, utilizando | AUTOEVALUACION
las herramientas y los procedimientos definidos por Ia
organizacion para poder iniciar y gestionar el proceso de atencion.| 1 2 3 | 4

3.1: Definir la criticidad de la incidencia, tomando la informacién de los
elementos de la red y servicios afectados, contrastandola con los niveles de | [] | [ | J | 1
servicio definidos por la organizacién, categorizandola segun su severidad.

3.2: Registrar el alta de las incidencias en los sistemas de gestion de las
mismas, documentando la informacién definida por la organizacién para su Olololo
posterior gestion, como tipo de incidencia, pruebas realizadas, criticidad de la
misma, servicios afectados, entre otras.

3.3: Asignar las incidencias al area resolutora correspondiente (misma area que
crea y registra la incidencia, otros niveles de soporte, atencién de campo,
ingenieria, departamento comercial, entre otros), siguiendo el procedimientode | []1 | [ | [ | OJ
escalado funcional de la organizacion, segun el tipo de averia, su causa raiz,
localizacion, criticidad, entre otros.

INDICADORES DE
4: Aplicar procedimientos correctivos, utilizando herramientas de | AUTOEVALUACION
gestion y documentacion técnica para recuperar los servicios y
elementos de red. 1 2 3 4

4.1: Aplicar los procedimientos correctivos, seleccionando de la base de datos
de conocimiento el procedimiento que se ajuste a las caracteristicas de la
incidencia y ejecutando los pasos definidos en el mismo, teniendo en cuenta la Olololo
huella ambiental, haciendo uso de dispositivos de red de bajo consumo,
dispositivos con capacidad de apagado automatico y energia renovable, entre
otros.

4.2: Ejecutar la verificacidon posterior a la aplicacion de los procedimientos
correctivos, validando en los sistemas de gestion de alarmas y en los equipos | [] | [ | [ | OJ
involucrados que no queden alarmas o servicios afectados.

4.3: Atender las alarmas remanentes, registrando las incidencias individuales y
aplicando los procedimientos de diagndstico y correctivos documentadosenel | [] | [ | [ | OJ
protocolo de pruebas.

4.4: Verificar las incidencias originalmente recibidas de los clientes, contactando
con los mismos haciendo uso de los canales establecidos por la organizacion | [] | [ | OJ | OJ
(correo electronico, teléfono, entre otros), confirmando que los servicios han
sido reestablecidos.
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INDICADORES QE
4: Aplicar procedimientos correctivos, utilizando herramientas de| AUTOEVALUACION
gestion y documentacion técnica para recuperar los servicios y
elementos de red. 1 2 3 4

4.5: Documentar los nuevos tipos de incidencias, creando procedimientos de Olololo
resolucioén validados y protocolos de verificacion de las soluciones implantadas.

INDICADORES DE
5: Controlar los procesos de gestién de incidencias y acuerdos de | AUTOEVALUACION
niveles de servicio, monitorizando los indicadores definidos para
garantizar que las incidencias se gestionan dentro de las y 2 3 4
especificaciones de la organizacion.

5.1: Controlar los acuerdos de niveles de servicio, comparando el tiempo de Olololo
atencion y resolucion de cada incidencia con los definidos por la organizacion.

5.2: Notificar las desviaciones en la consecucién de los niveles de servicio, Olololo
ejecutando el proceso de escalamiento definido por la organizacion.

5.3: Generar los reportes peridédicos de cumplimiento de los acuerdos en los
niveles de servicio, analizando la informacion registrada en los sistemas de Olololo
gestion de incidencias, identificando puntos de mejora en los procesos y
procedimientos de gestion de las incidencias.
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