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Resolucidn de incidencias de redes telematicas

vl
Modalidad:

e-learning con una duracion 56 horas

Objetivos:

Permitira al alumnado adquirir las competencias profesionales necesarias para la resolucion de
incidencias en redes teleméticas.

Contenidos:

UNIDAD DIDACTICA 1. Gestion deincidencias

1.1 Definicion del concepto de incidencia

1.2 Enumeracion de los objetivos de la gestion de incidencias.
1.3 Identificacion y descripcion de las actividades.

1.3.1 Identificacion.

1.3.2 Registro.

1.3.3 Clasificacion.

1.3.4 Priorizacion.

1.3.5 Diagnostico inicial.

1.3.6 Escalado.
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1.3.7 Investigacion y diagnostico.

1.3.8 Resolucion y recuperacion.

1.3.9 Cierre.

1.4 Explicacion y giemplificacion del flujo del proceso.

1.5 Ejemplificacion de indicadores y métricas.

1.6 Recomendaciones bésicas de buenas préacticas.

1.7 Sistemas de gestion de incidencias.

1.7.1 Descripcion de las funcionalidades.

1.7.2 Ejemplificacion y comparacion de herramientas comercialesy de codigo abierto.
UNIDAD DIDACTICA 2. Resolucién de incidencias

2.1 ldentificacion y andlisis de las distintas fases del proceso de resolucion deincidencias.
2.1.1 Definicion del problema.

2.1.2 Descripcion del problema.

2.1.3 Establecimiento de las posibles causas.

2.1.4 Prueba de | as causas més probables.

2.4.5 Verificacion de lacausareal.

2.4.6 Planificacion de las intervenciones,

2.4.7 Comprobacion de lareparacion.

2.4.8 Documentacion.

2.2 Descripciony giemplificacion del uso de los diagramas de causa / efecto (Ishikawa) en la
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solucion de problemas.

2.3 Descripcion de lafuncionalidad y criterios de utilizacion de herramientas hardware de diagndstico.
2.3.1 Polimetro.

2.3.2 Comprobador de cableado.

2.3.3 Generador y localizador de tonos.

2.3.4 Reflectometro de dominio temporal.

2.3.5 Certificador de cableado.

2.4 Descripcion de lafuncionalidad, criterios de utilizacion y ejemplificacion de herramientas software
de diagndstico.

2.4.1 Monitor de red.

2.4.2 Analizador de protocolos.

2.4.3 Utilidades TCP/IP: ping, traceroute, arp, netstat.

2.5 Desarrollo de supuestos practicos de resolucion de incidencias donde se Ponga de manifiesto.
2.5.1 Lainterpretacion de la documentacién técnica de |los equipos implicados.

2.5.2 Lainterpretacion de la documentacion técnica del proyecto.

2.5.3 Laeleccion de las herramientas de diagnostico en funcion del problema.

2.5.4 Laestimacion de la magnitud del problema para definir la actuacion.

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

2.6.1 Analice la capturarealizaday determine las variaciones con respecto alos parametros de
funcionamiento normal.
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2.6.2 Proponga, si es necesario, una solucion justificada
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