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Gufa del Curso
UF1855 Atencién y Resolucién de Reclamaciones

de Usuario

Modalidad de realizacion del curso: A distancia y Online

Titulacién: Diploma acreditativo con las horas del curso

OBJETIVOS

Este curso se ajusta a lo expuesto en el itinerario de aprendizaje perteneciente a la Unidad
Formativa UF1855 Atencidn y resolucién de reclamaciones de usuario, incluida en el Médulo
Formativo MF1216_3 Monitorizacién de la red de comunicaciones y resolucién de
incidencias, regulada en el RD 1531/2011, de 31 de octubre modificado por el RD 628/2013,
de 2 de agosto, que permita al alumnado adquirir las competencias profesionales necesarias
para monitorizar el estado y la disponibilidad de la red de comunicaciones y de los servicios
implementados, més concretamente sobre la atencién y resolucién de reclamaciones de

usuario.

CONTENIDOS

UNIDAD FORMATIVA 1. ATENCION Y RESOLUCION DE
RECLAMACIONES DE USUARIO

UNIDAD DIDACTICA 1. SUPERVISION DEL SERVICIO EN REDES DE
COMUNICACIONES



1. Tipos de servicio ofrecidos por el operador en funcién de la red de comunicaciones y de

la tecnologia

2. -Servicios de voz
3. - Servicios de datos
4. Arquitectura global de prestacion de servicios en funcién del tipo de red
5. - Equipos utilizados en la prestacién de los servicios
6. - Plataformas de servicios
7. - Elementos de gestién y administracion de los servicios
8. Modelo de supervisién del servicio
9. - Componentes de la arquitectura fisica
10. - Sistemas de operacién (OS)
11. - Redes de comunicacién de datos (DCN)
12. - Estaciones de trabajo (WS)
13. - Dispositivos de mediacién (MD)
14. - Elementos de red (NE)
15. - Adaptadores (QA)
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. Tipos de supervision de redes
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. - Supervisién proactiva

—
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. - Supervisién reactiva

UNIDAD DIDACTICA 2. ATENCION DE RECLAMACIONES Y
CONSULTAS DE CLIENTES



1. Gestidn y tratamiento de incidencias o reclamaciones de un servicio ofrecido a clientes

2. - Registro

3. - Verificacion

4. - Correlacion con alarmas de la red

5. -Resolucién de la incidencia o reclamacién

6. - Documentacion del proceso de resolucion

7. Procedimientos de correlacion de reclamaciones de clientes con alarmas en la red de
comunicaciones

8. - Determinacion de causa raiz

9. - Enraizamiento jerdrquico de reclamaciones

UNIDAD DIDACTICA 3. HERRAMIENTAS PARA LA GESTION DE
INCIDENCIAS Y RECLAMACIONES

. Herramientas de gestién de datos de cliente y servicios contratados
. -Arquitectura
. - Configuracién

. Herramientas de gestién de datos de inventario y asignacién
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5. - Bases de datos de inventario

6. - Bases de datos de configuracion
7. Tipos y modelos de terminales de acceso a los servicios prestados sobre la red
8. - Sistema Operativo

9

. - Prestaciones
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