Itinerario /Estructura Programa Formativo Técnico de Nivel Superior en Gestion de Servicios Tl

A continuacion se presenta el Itinerario, la estructura de este programa, la organizacion secuencial de sus modulos y el progreso en la formacién

de las Cualificaciones seleccionadas de la Ruta Formativo Laboral de Desarrollo de Software y Servicios TI.
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Recomendaciones para la formacion y evaluacion de aprendizajes asociados a la
Cualificacion
Para el desarrollo de este prototipo se han considerado las Cualificaciones de la Ruta Formativo Laboral
de Desarrollo de Software y Servicios Tl. Como se ha explicado anteriormente, las Cualificaciones estan
constituidas por las competencias laborales propias de uno o mas perfiles ocupacionales de un mismo
nivel del MCTP.

Los modelos de formacién por competencias son los mas pertinentes para la formacion de estas
cualificaciones. Este enfoque requiere promover actividades practicas por sobre las tedricas ya sea a
través de aprendizaje basado en problemas (ABP), demostraciones, estudio de casos, juego de roles,
gue permitan evidenciar las adquisiciones de las competencias. Se sugiere realizar simulaciones para
favorecer el desempefio contextualizado con la realidad. Estas consisten en realizar actividades
similares a las que se realizaran en el entorno profesional y en entornos y condiciones lo mas parecidas
posibles.

Otra alternativa son estudios y analisis de casos. Esto consiste en el analisis de una situacion
problematica real, o hipotética pero basada en la realidad, con el fin de explicarla, determinar las
causas y efectos, realizar un diagnostico y plantear (e implementar, siempre que sea posible) posibles
soluciones. En este caso, en la exposicion del caso debe entregar suficiente informacidn que posibilite
contextualizarlo, encauzar la discusion en torno a la competencia y posibilitar que los estudiantes
analicen cdmo abordarian el problema si lo encontrasen en la vida real. Esta estrategia facilita el
desarrollo de competencias argumentativas, comunicativas y ayuda a aprender a detectar problemas y
como afrontarlos.

El aprendizaje basado en problemas (ABP) es una estrategia que permite analizar de manera individual
o grupal problemas o desafios. Pero la diferencia es que el contenido o aprendizaje que se busca, se
desarrolla en un momento posterior al andlisis del problema porque la comprension y solucion de este
asi lo requieren. Esta estrategia también aporta a construir habilidades de relacion, planificacion,
busqueda de informacion y prevision del futuro desempefio. Intente que los problemas a trabajar con
los estudiantes sean desafios para ellos y que se relacionen con sus intereses. Por ello se requiere
generar actividades simuladas de mantenimiento y de gestién de equipos de personas que permitan
reproducir el contexto laboral.

También se sugiere abordar de manera complementaria los contenidos menos atractivos y rigidos
(formatos, protocolos comunicacionales y conceptos técnicos) con recursos que favorezcan estrategias
dinamicas y participativas. En este sentido, es imprescindible formarlos de manera integrada.

En lo que se refiere a los aprendizajes centrados en la denominacion de herramientas y equipos, es
recomendable que en las actividades en laboratorio o taller, se incluya el uso de formatosy protocolos
que se utilizan en el desempefio laboral. Este tipo de actividades permiten la integracion de
contenidos tedricos en la practica favoreciendo el aprendizaje significativo de los estudiantes, situarlos
en experiencias similares a su futuro rol, pero sin perder de vista los contenidos tedricos que estan a la
base del “saber hacer”.
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Cualquiera sea la estrategia que se implemente, ésta debe estar al servicio de promover el aprendizaje
de los estudiantes, procurando que al momento de desarrollarla favorezca la interaccion de ellos con
los nuevos contenidos. Se sugiere incentivar el protagonismo de los estudiantes, la “discusion”, hacer
preguntas, problematizar situaciones y generar curiosidad por conocer y procurar que el material
didactico esté en un lenguaje apropiado, comprensible y lo suficientemente técnico.

La evaluacion persigue el desarrollo y asimilacion de las competencias de una forma integral. Por
consiguiente, la evaluacion por competencias tiene por si misma una funcion integradora. Siempre que
sea posible, se debe evitar evaluar de forma independiente o segregada cada aprendizaje o contenido,
si no varios a la vez o la competencia completa.

Para ello, se sugiere privilegiar la observacién de las competencias mas criticas de la cualificacion
considerando los contextos de desempefio, por ejemplo, observar la capacidad de gestion en contextos
de presion y de respuesta a problemas emergentes. En este sentido, es Util considerar herramientas al
servicio de esto como: el registro sistemético, el feedback y la evaluacion desde una mirada
integradora.

Se sugiere evaluar el aprendizaje de una forma comprensiva, que no se focalice solamente en un
contenido preciso o0 en un criterio de evaluacion particular, sino que se dirija a abordar el desempefio
poniendo en ejecucion los conocimientos, habilidades y actitudes.

Se debe propiciar multitud de instancias de préactica donde los estudiantes puedan ejecutar y poner en
ejercicio, asi como recibir retroalimentacién sobre un determinado desempefio, de manera tal que la
evaluacion esté completamente alineada con las oportunidades de aprendizaje.

Es recomendable el uso de determinadas estrategias e instrumentos mas alla de las tradicionales de
lapiz y papel propias de la evaluacién de conocimientos. Para disefiar las estrategias e instrumentos
deben considerarse los criterios de desempefio de las UCL consideradas mas criticas. Para ello, se debe
propiciar el uso de portafolios o instrumento de evaluacion con rubricas para observar los desempefios
en competencias.
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Modulos Programa Formativo Técnico de Nivel Superior en Gestion
de Servicios Tl

A continuacion se presentan los descriptores de los Modulos del Programa Formativo TNS en Gestidn
de Servicios TI, Unidades de Competencias Laborales (UCL) Aprendizajes Esperados, Contenidos
minimos, lineamientos metodoldgicos generales para su aprendizaje y evaluacion.

Modulo N° 1: Introduccién a las Tl

Programa de Gestion de Servicios Tl
Formacion TNS
Modulo Introduccion a las Tl

Prerrequisitos

Contribucién al perfil Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la

de egreso R ’
empresa e indicaciones del fabricante.

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.
Cualificacion a la que .
d 1. Servicios Tl 1.
tributa

Este modulo desarrolla competencias que permitan describir los alcances de la gestion de los servicios
Tl, asi como el vinculo del &rea Tl y particularmente la prestacion de los servicios con la creacion de
valor en la empresa. A nivel conceptual, se abordan los elementos centrales de los contratos de
prestacion de servicios (SLA), los aspectos de seguridad informética involucrados, estimaciones de
rendimiento y carga, monitoreo y control, bases de datos y aspectos asociados a la gestion de
contenidos y optimizacion de sitios web.
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U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3512-001-V01 Gestionar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a los mecanismos
establecidos por la empresa.

U-6202-3512-002-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

U-6202-3511-014-V01 Gestionar cambios de elementos de configuracion en ambiente
productivo de acuerdo a los documentos de control de cambios.

U-6202-3511-013-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3513-001-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

U-6202-3513-002-V01 Prestar soporte técnico de red de acuerdo a normativa definida por la
empresa.

DBAD 3 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para su operacion.
DATM 3 Gestionar datos de acuerdo a los requerimientos y/o estrategia del cliente.
U-6209-3512-004-V01 Atender solicitudes de soporte de acuerdo a indicaciones de trabajo del
requerimiento solicitado.

U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.
U-6209-3512-001-V01 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o
fabricante.

U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacion de acuerdo a
indicaciones del cliente y/o fabricante.

Conocimientos En este mddulo los contenidos principales abordados son:

e Acuerdos de nivel de servicio (SLA) (Niveles de prestacion, evaluacion y
medicién de la prestacion, Procedimientos de supervision).

e Resolucion de Problemas.

e Manejo de quejas y clientes dificiles.

e Herramientas de gestion de tickets.

e Diagndstico de requerimientos.

e Trato hacia clientes y actitud de servicio.

e Sistemas operativos (Windows/Linux)

e (Gestion de servicios de TI.

e (Gestion de cambio.

e Seguridad de la informacién.

e Motores de base de datos.

e Herramientas de gestion de redes.

e Rendimientoy carga.

e Gestion de problemas operacionales y de contribuciones.

e Técnicas de comunicacion efectiva y redaccion

e Redes (Herramientas de monitoreo de redes, Planificacion vy
mantenimiento de las redes).
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e Base de datos (Access, Share Point, Paradox, Oracle, PL, SQL entre otros).

e Herramientas de proteccion del sistema de base de datos.

e Andlisis de riesgos de manejo de datos.

e Herramientas de recuperacion de datos.

e Respaldo de base de datos.

e Herramientas de planificacion.

e Técnicas de comunicacion escrita y redaccion.

e Herramientas tecnol6gicas para la optimizacion de sitios web.

Habilidades En este modulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

e Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.

e Identificar, interpretar y organizar informacion en relacion a los
problemas de su funcion.

e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas
a su tarea.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el &mbito de la comunicacion se potencia la expresion y comprension
oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segin el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el ambito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas
medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el &mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa
por el aprendizaje y proactividad.

e En el dmbito de la resolucion de problemas usa herramientas de
busqueda de informacién y resolucién de problemas, implementando
acciones.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al modulo. Para ello se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacién, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 2: Programacion WEB

Programa de y -
Formacion TNS Gestion de Servicios Tl
Madulo Programacion WEB

Prerrequisitos

Contribucién al perfil Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y los
requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos, estandares y
seguridad de la empresa.

de egreso

Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios, requisitos e
indicaciones del contrato, mediante canales de comunicacién definidos
para asegurar la ejecucion y calidad de las acciones involucradas.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes y
contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

Cualificacion a la que 1. Servicios Tl 1.

tributa

Este modulo desarrolla competencias que permite la programacion web, abordando elementos
esenciales de la configuracion e instalacion de software y/o hardware, la administracion de bases de
datos y la proteccion de las mismas. Los contenidos de este mddulo comprenden sistemas operativos,
pruebas de configuracion y mantenimiento, plataformas y medios para programacion y optimizacion
de sitios web.

e U-6209-3512-004-V01 Atender solicitudes de soporte de acuerdo a indicaciones de trabajo del
requerimiento solicitado.

e U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.

e U-6209-3512-001-VO1 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o
fabricante.

e U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacion de acuerdo a
indicaciones del cliente y/o fabricante

e U-6202-3511-012-V01 Instalar software de sistema de acuerdo a las instrucciones provistas por
el fabricante.

e U-6202-3511-001-V01 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para
su operacion.
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Conocimientos En este mddulo los contenidos principales abordados son:

Sistemas operativos y software de aplicacion.

Tipos de prueba de configuracion y rendimiento.

Herramientas tecnologias de programacion y optimizacién de
sitios web.

Sistemas operativos (Windows/Linux).

Base de datos (Access, Share Point, Paradox, Oracle, PL, SQL
entre otros).

Herramientas de proteccion del sistema de base de datos.
Anélisis de riesgos de manejo de datos.

Herramientas de recuperacion de datos.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

Comprender y reconocer conceptos basicos relativos a su
ocupacion.

Identificar, interpretar y organizar informacién en relacion a los
problemas de su funcion.

Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones
asociadas a su tarea.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

En el ambito de la comunicacion se potencia la expresion y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segln
el contexto comunicativo para potenciar el mensaje.

En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando
normativas medioambientales.

En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

En el ambito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia
iniciativa por el aprendizaje y proactividad.

En el &mbito de la resolucion de problemas usa herramientas de
busqueda de informacion y resolucion de problemas,
implementando acciones.

En el ambito de trabajo en equipo establece relaciones
colaborativas y de confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
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que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al modulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacion en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 3: Infraestructura Tl

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

Este mddulo es fundamental para el desarrollo de la gestion de servicios T, puesto que aborda saberes
conceptuales y procedimentales para la mantencion y dimensionamiento de la infraestructura Tl que
soporta las redes y los sistemas al interior de las empresas, abordando la continuidad operacional y las
necesidades de la organizacién. Los principales contenidos que se abordan en este mddulo
corresponden a la instalacion y mantencién de dispositivos y aplicaciones TI, estimacion de
rendimiento y carga de los componentes de la infraestructura, herramientas de monitoreo,

Gestion de Servicios Tl

Infraestructura Tl

Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la
empresa e indicaciones del fabricante.

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

1. Servicios Tl 1.

planificacion y mantenimiento.

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.

e U-6202-3512-001-V01 Gestionar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a los mecanismos
establecidos por la empresa.
e U-6202-3512-002-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del

fabricante.

e U-6202-3511-014-V01 Gestionar cambios de elementos de configuracion en ambiente
productivo de acuerdo a los documentos de control de cambios.
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e U-6202-3511-013-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.

e U-6202-3513-001-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del

fabricante.

e U-6202-3513-002-V01 Prestar soporte técnico de red de acuerdo a normativa definida por la

empresa.

Conocimientos En este mddulo los contenidos principales abordados son:

Acuerdos de nivel de servicio (SLA y Tipos de servicio).
Evaluacion y medicion de la prestacion de servicios.
Procedimientos de supervision del servicio.

Técnicas de comunicacion efectiva.

Resolucion de Problemas.

Manejo de quejas y clientes dificiles.

Herramientas de gestion de tickets.

Diagndstico de requerimientos.

Sistemas operativos (Windows/Linux).

Gestion de servicios de TI.

Conocimiento del proceso de gestion de cambio.
Seguridad de la informacién.

Motores de base de datos.

Instalacion y mantencion de dispositivos y aplicaciones TI.
Determinacion de rendimiento y carga.

Herramientas de monitoreo de redes.

Planificacion y mantenimiento de las redes.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

Comprender y reconocer conceptos basicos relativos a su
ocupacion.

Identificar, interpretar y organizar informacién en relacion a los
problemas de su funcion.

Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones
asociadas a su tarea.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

En el ambito de la comunicacion se potencia la expresion y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal como
complemento de expresion.

En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando.
normativas medioambientales.

En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

En el &mbito de la resolucion de problemas usa herramientas de
busqueda de informacion y resolucién de problemas.
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e En el &mbito de trabajo en equipo establece relaciones
colaborativas y de confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.

PROTOTIPO TNS GESTION DE SERVICIOS Tl 25




Modulo N° 4: Redes y Bases de Datos

Preram,a de Gestion de Servicios Tl
Formacion TNS
Méddulo Redes y Bases de Datos
Infraestructura Tl
Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la
empresa e indicaciones del fabricante.
Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
Contribucion al perfil  considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
de egreso los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,

estandares y seguridad de la empresa.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

Cualificacion a la que 2. Servicios Tl 2.

tributa

Este mddulo es ancla para la gestion de servicios Tl, puesto que desarrolla saberes conceptuales y
procedimentales basicos sobre infraestructuras de redes y sistemas de bases de datos, sobre la base de
sistemas de informacion de la empresa para la gestion servicio de la misma. Los fundamentos tedricos
desarrollados en este médulo consideran la configuracion, mantencion y planificacion de redes,
motores y herramientas de base de datos que permitan asegurar la seguridad, operatividad,
continuidad, soporte, y el nivel de servicio contratado, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares de la empresa.

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

e U-6202-3512-001-V01 Gestionar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a los mecanismos
establecidos por la empresa.

e U-6202-3512-002-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

e U-6202-3511-014-V01 Gestionar cambios de elementos de configuracion en ambiente
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productivo de acuerdo a los documentos de control de cambios.
e U-6202-3511-013-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.

e U-6202-3513-001-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del

fabricante.

e U-6202-3513-002-V01 Prestar soporte técnico de red de acuerdo a normativa definida por la

empresa.

e DBAD 3 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para su operacion.
o DATM 3 Gestionar datos de acuerdo a los requerimientos y/o estrategia del cliente.

Conocimientos En este mddulo los contenidos principales abordados son:

Acuerdos de nivel de servicio (SLA y Tipos de servicio).
Evaluacion y medicion de la prestacion de servicios.
Procedimientos de supervision del servicio.

Resolucion de Problemas.

Manejo de quejas y clientes dificiles.

Herramientas de gestion de tickets.

Instalacion de sistemas de informacion.

Tareas de configuracién y habilitacion.

Gestion de servicios de TI.

Gestion de cambio.

Seguridad de la informacion.

Motores de base de datos.

Herramientas de gestion de redes.

Determinacién de rendimiento y carga de redes.

Gestion de problemas operacionales y de contribuciones.
Administracion de redes.

Monitoreo de redes.

Revision y seguimiento de las redes.

Configuracion, mantencion y planificacion de redes.
Normativa legal vigente asociada a redes y bases de datos.

Base de datos (Access, Share Point, Paradox, Oracle, PL, SQL entre
otros).

Herramientas de proteccion del sistema de base de datos.
Disefio de informes Técnicos.

Anélisis de riesgos de manejo de datos.

Herramientas de recuperacion de datos.

Respaldo de base de datos.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

Comprender y reconocer conceptos basicos relativos a su
ocupacion.
Identificar, interpretar y organizar informacién en relacion a los
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problemas de su funcion.
e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones
asociadas a su tarea.
Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el &mbito de la comunicaciébn se potencia la expresion y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segln
el contexto comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el ambito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando
normativas medioambientales.

e En el &mbito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el &mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia
iniciativa por el aprendizaje y proactividad.

e En el &mbito de la resolucion de problemas usa herramientas de
busqueda de informacion y resolucion de problemas,
implementando acciones.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacién, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 5: Seguridad Informatica

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

El presente mddulo tiene por objeto que el estudiante adquiera conocimientos béasicos sobre los
aspectos fundamentales de la seguridad informatica siendo capaz implementar medidas de seguridad
en un sistema informatico, a través de diferentes herramientas y técnicas que permitan mantener la
integridad de la informacion en sistemas de redes de computadoras, el manejo de politicas de

Gestion de Servicios Tl

Seguridad Informatica

Programacion WEB
Infraestructura Tl

Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la
empresa e indicaciones del fabricante.

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Administra la seguridad de los procesos de servicios TI, mediante
protocolos y sistemas de seguridad establecidos.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

2. Servicios Tl 2.

recuperacion y respaldo, la legislacién y normativa sobre seguridad y proteccion de datos.

Asimismo, este modulo busca desarrollar competencias que permitan que el estudiante actle en
relacion a informacién sobre vulnerabilidades y realizando evaluaciones de riesgos, supervisando la

aplicacion y el cumplimiento de procedimientos de operaciones de seguridad.
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U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3512-001-V01 Gestionar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a los mecanismos
establecidos por la empresa.

U-6202-3512-002-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

U-6202-3511-014-V01 Gestionar cambios de elementos de configuracion en ambiente
productivo de acuerdo a los documentos de control de cambios.

U-6202-3511-013-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3513-001-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

U-6202-3513-002-V01 Prestar soporte técnico de red de acuerdo a normativa definida por la
empresa.

DBAD 3 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para su operacion.
DATM 3 Gestionar datos de acuerdo a los requerimientos y/o estrategia del cliente.
U-6209-3512-004-V01 Atender solicitudes de soporte de acuerdo a indicaciones de trabajo del
requerimiento solicitado.

U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.
U-6209-3512-001-V01 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o
fabricante.

U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacion de acuerdo a
indicaciones del cliente y/o fabricante.

Conocimientos En este mddulo los contenidos principales abordados son:

e Andlisis de riesgos de la informacion.

e Seguridad de la informacion.

e Amenazasy vulnerabilidades de la informacion.

e Confidencialidad, integridad y disponibilidad de la informacion.
e Riesgosy amenazas.

e (Gestion de servicios de TI.

e Normativa legal vigente asociado a la manipulacion de los datos.
e Acuerdos de nivel de servicio (SLA).

e (Gestion de cambio.

e Motores de base de datos.

e Herramientas de gestion de redes.

e Gestion de problemas operacionales y de contribuciones.

e Herramientas de monitoreo de redes.

e Revision y seguimiento de las redes.

e Planificacion y mantenimiento de las redes.

e Base de datos (Access, Share Point, Paradox, Oracle, PL, SQL entre
otros).
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e Herramientas de proteccion del sistema de base de datos.

e Disefio de informes Técnicos.

e Herramientas de recuperacion de datos.

e Respaldo de base de datos.

e Sistemas operativos y software de aplicacion.

e Manejo avanzado de sistemas operativos y software de aplicacion.

e Manejo de politicas de recuperacion y respaldo.

Habilidades En este modulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

e Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.

e Identificar, interpretar y organizar informacion en relacion a los
problemas de su funcion.

e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones
asociadas a su tarea.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el ambito de la comunicacidn se potencia la expresion y comprension
oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas
medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el &mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa
por el aprendizaje y proactividad.

e En el ambito de la resolucion de problemas usa herramientas de
busqueda de informacion y resolucion de problemas, implementando
acciones.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 6: Operacién de servicios Tl

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

Este mddulo es fundamental para la gestion de los servicios Tl, debido a que desarrolla la comprension
y préctica del proceso de operacion de los servicios Tl abordando los aspectos estipulados en los
acuerdos de nivel de servicio (SLA) y en los acuerdos de nivel operacional (OLA) generados en la
empresa, los que resultan elementales para el desarrollo de la gestion de servicios Tl. Los principales
aspectos conceptuales del mddulo corresponden a los niveles de servicio, los procesos de evaluacion,
medicién y seguimiento de la prestacion de servicio, el diagndstico y mantenimiento de los sistemas, la

Gestion de Servicios Tl

Operacion de Servicios Tl

Programacion WEB
Infraestructura Tl

Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la
empresa e indicaciones del fabricante.

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios,
requisitos e indicaciones del contrato, mediante canales de
comunicacion definidos para asegurar la ejecucion y calidad de las
acciones involucradas.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

2. Servicios Tl 2.

gestion y resolucién de problemas e incidentes.

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.

e U-6202-3512-001-V01 Gestionar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a los mecanismos

PROTOTIPO TNS GESTION DE SERVICIOS Tl

32




establecidos por la empresa.

U-6202-3512-002-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

U-6202-3511-014-V01 Gestionar cambios de elementos de configuracion en ambiente
productivo de acuerdo a los documentos de control de cambios.

U-6202-3511-013-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3513-001-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

U-6202-3513-002-V01 Prestar soporte técnico de red de acuerdo a normativa definida por la
empresa.

DBAD 3 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para su operacion.
DATM 3 Gestionar datos de acuerdo a los requerimientos y/o estrategia del cliente.
U-6209-3512-004-V01 Atender solicitudes de soporte de acuerdo a indicaciones de trabajo del
requerimiento solicitado.

U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.
U-6209-3512-001-V01 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o
fabricante.

U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacion de acuerdo a
indicaciones del cliente y/o fabricante.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:

e (Gestion de servicios de TI.

e Tipos de servicios.

e Definicién de niveles de prestacion de servicios.

e Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) y Acuerdos de Nivel Operacional
(OLA).

e Evaluaciony medicion de la prestacion de servicios.

e Diagndstico de mantenimiento de los sistemas.

e Procedimientos de supervision del servicio.

e Tareas de configuracion y habilitacion.

e Resolucion de problemas.

e Herramientas de gestion de tickets e instalacion de sistemas de
informacion.

e (Gestion de cambio.

e Rendimiento y carga de los servicios.

e Gestion de problemas operacionales y de contribuciones.
e Tipos de prueba de configuracion y rendimiento.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

e Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.

e Identificar, interpretar y organizar informacion en relacion a los
problemas de su funcion.

e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas
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a su tarea.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el &mbito de la comunicacidn se potencia la expresién y comprension
oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segin el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el ambito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas
medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el ambito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por
el aprendizaje y proactividad.

e En el &mbito de la resolucién de problemas usa herramientas de
busqueda de informacién y resolucion de problemas, implementando
acciones.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 7: Practica

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

Este mddulo de caracter préctico permite desarrollar competencias asociadas al mantenimiento,
configuracidn y operacion de la infraestructura Tl, las redes y las bases de datos de la empresa. Plantea
la puesta en practica de los procesos de instalacion, configuracion, mantenimiento y seguimiento de los
sistemas y redes en funcién del cumplimiento de los acuerdos de nivel de servicio y los objetivos de la
organizacion. Asimismo, este médulo es de caracter integrador y en él se movilizan todos los recursos

Gestion de Servicios Tl

Practica |

Programacion WEB
Infraestructura Tl

Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la
empresa e indicaciones del fabricante.

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

1. Servicios Tl 1.
2. Servicios Tl 2.

conceptuales y procedimentales desarrollados en los médulos anteriores.

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.

e U-6202-3512-001-V01 Gestionar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a los mecanismos
establecidos por la empresa.
e U-6202-3512-002-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del

fabricante.

e U-6202-3511-014-V01 Gestionar cambios de elementos de configuracion en ambiente
productivo de acuerdo a los documentos de control de cambios.
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e U-6202-3511-013-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

e U-6202-3513-001-V01 Operar las tecnologias de la informacion de acuerdo a las indicaciones del
fabricante.

e U-6202-3513-002-V01 Prestar soporte técnico de red de acuerdo a normativa definida por la
empresa.

e DBAD 3 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para su operacion.

o DATM 3 Gestionar datos de acuerdo a los requerimientos y/o estrategia del cliente.

e U-6209-3512-004-V01 Atender solicitudes de soporte de acuerdo a indicaciones de trabajo del
requerimiento solicitado.

e U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.

e U-6209-3512-001-V01 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o
fabricante.

e U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacién de acuerdo a
indicaciones del cliente y/o fabricante.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:
e Procedimientos para la evaluacién y medicion de la prestacion de servicios.
e Procedimientos de supervision del servicio.
e Procedimientos para la resolucion de Problemas.
e Procedimientos para la gestion de tickets.
e Procedimientos para el diagnostico de requerimientos.
e Procedimientos de gestidn de servicios de TI.
e Procedimientos de gestién de cambio.
e Procedimientos para la implementacion de medidas de seguridad de la
informacion.
e Procedimientos para la configuracion de motores de base de datos.
e Procedimientos para determinar rendimiento y carga de la red.
e Procedimientos para la gestion de problemas operacionales y de
contribuciones.
e Procedimientos para el monitoreo y diagndstico de redes.
e Procedimientos para la planificacién y mantenimiento de las redes.
e Procedimientos para la aplicacion de herramientas de proteccion del sistema
de base de datos
e Procedimientos para el desarrollo de informes técnicos.
e Procedimientos para la recuperacion y respaldo de datos.
Habilidades En este modulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:
o Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.
o Identificar, interpretar y organizar informacién en relacién a los problemas
de su funcién.
e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a su
tarea.
Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:
e En este modulo los contenidos principales abordados son: el lenguaje no
verbal segun el contexto comunicativo para potenciar el mensaje.
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e En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones orientadas
al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

e En el ambito de la resolucion de problemas usa herramientas de busqueda de
informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 8: Administracion de Redes y Base de Datos

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

Este mddulo de carécter practico y fundamental para la gestion de servicios Tl, puesto que busca
desarrollar competencias asociadas a la administracion de redes y bases de datos, cautelando normas
de manipulacién y seguridad de la informacion, utilizando para ello herramientas y metodologias
especializadas. Mediante las actividades de este mddulo se busca investigar problemas, reunir

Gestidn de Servicios Tl

Administracion de Redes y Bases de Datos

Redes y Bases de Datos

Seguridad Informatica

Operacion de servicios Tl

Implementa acciones para mantener la infraestructura, redes y base
de datos, a través de pruebas y correccion de fallas, normativa de la
empresa e indicaciones del fabricante.

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Administra la seguridad de los procesos de servicios TI, mediante
protocolos y sistemas de seguridad establecidos.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

3. Servicios Tl 3.
4. Gestion de Servicios Tl 1.

estadisticas de rendimiento y generar informes que permita integrar soluciones computacionales con
diferentes tecnologias, plataformas y dispositivos, basadas en sistemas de bases de datos y redes.

e U-6202-3511-001-V01 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para

su operacion

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.

e U-6202-3511-004-V01 Gestionar la capacidad de acuerdo a la necesidad de crecimiento del
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componente.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

PBMG 4 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informéaticos de acuerdo a los
mecanismos definidos por la empresa.

ASUP 4 Gestionar soporte técnico a aplicaciones de acuerdo a normativa establecida por la
empresa.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.
U-6202-3512-005-V01 Coordinar el funcionamiento de la asistencia de servicio al cliente acorde
a las buenas précticas y pautas de atencion.

U-6202-3512-003-V01 Coordinar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a las pautas
establecidas para tratar las incidencias.

U-6202-3512-004-V01 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

TECH - CR 4 Gestionar la implementacion de las herramientas para dar soporte a la gestion de
servicios de redes e infraestructura.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

SLMO 5 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

NTDS 5 Disefiar redes informaticas de acuerdo a las necesidades del cliente.

CPMG 5 Gestionar la capacidad de las redes informéaticas de acuerdo a las necesidades del
cliente.

ITMG 5 Gestionar los recursos e infraestructura de las Tl de acuerdo a las necesidades del
cliente.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:

e Base de datos (Access, Share Point, Paradox, Oracle, PL, SQL entre otros).

e Herramientas de proteccion del sistema de base de datos,

e Andlisis de riesgos de manejo de datos.

e Herramientas de respaldo y recuperacién de datos.

e Herramientas de proteccion del sistema de base de datos.

e Procedimientos de seguridad (ISO 27001 y Herramientas de diagnoéstico de la
seguridad).

e Gestiony resolucion de problemas.

e Herramienta de gestidn de aplicaciones.

e Andlisis y diagnéstico de problemas.

e (Gestion de incidentes.

o |TIL

e Disefio de redes.

e Herramientas de administracion de la configuracion.

e Monitoreo de redes.
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e Técnicas de mantenimiento de redes.

e Evaluacion de los servicios.

e Indicadores de Gestion.

e Niveles de Servicios y operacional (SLA, OLA, entre otros).

e (Capacidad de las redes.

e Seguridad y vulnerabilidad en redes.

Habilidades En este modulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

e Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.

e Identificar, interpretar y organizar informacion en relacion a los problemas
de su funcién.

e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a su
tarea.

e Discriminar, analizar e integrar informacion requerida.

e Gestionar diversos recursos para el desarrollo de su ocupacion.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el ambito de la comunicacién se potencia la expresion respetuosa y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones orientadas
al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el dmbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

e En el ambito de la resolucion de problemas usa herramientas de busqueda de
informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

e En el &mbito de trabajo en equipo establece relaciones colaborativas y de
confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 9: Sistemas Operativos Corporativos

Programa de

Formacion TNS Gestion de Servicios Tl

Méddulo Sistemas Operativos Corporativos

Redes y Bases de Datos

Prerrequisitos Seguridad Informatica
Operacion de servicios Tl
Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios,
requisitos e indicaciones del contrato, mediante canales de
comunicacion definidos para asegurar la ejecucion y calidad de las
acciones involucradas.

Contribucion al perfil o _ o ,
Administra la seguridad de los procesos de servicios TI, mediante

de egreso protocolos y sistemas de seguridad establecidos.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

Cualificacion a la que 3. Servicios Tl 3.

tributa 4, Gestion de Servicios Tl 1.

Este Modulo de caracter practico estd destinado al disefio e implementacion de sistemas operativos,
como también a la seleccion de plataformas adecuadas para los proceso de gestién de servicios TI
dentro de una empresa. Plantea como elementos fundamentales comprender los componentes,
procesos de instalacion y configuracion, de sistemas operativos corporativos, con el fin de gestionar
diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios, requisitos e indicaciones del fabricante y el
requirente.

e U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.

e U-6209-3512-001-V01 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o
fabricante.

e U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacién de acuerdo a
indicaciones del cliente y/o fabricante.

e U-6202-3511-015-V01 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informaticos de acuerdo a
los mecanismos definidos por la empresa.

e U-6202-3511-012-V01 Instalar software de sistema de acuerdo a las instrucciones provistas por
el fabricante.
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e U-6202-3511-001-V01 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para
su operacion.

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

e U-6202-3511-004-V01 Gestionar la capacidad de acuerdo a la necesidad de crecimiento del
componente.

e HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

e PBMG 4 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informaticos de acuerdo a los
mecanismos definidos por la empresa.

e ASUP 4 Gestionar soporte técnico a aplicaciones de acuerdo a normativa establecida por la
empresa.

e SLMO 5 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

e RLMT 5 Gestionar relacion con las partes interesadas (stakeholders) para asegurar la ejecucion y
calidad de las tareas definidas.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:

e Herramientas de instalacién y actualizacion.

e Sistemas operativos y software de aplicacion.

e Tipos de pruebasy configuracion.

e Politicas de seguridad y recuperacion

e Recuperaciény respaldo.

e Base de datos (Access, Share Point, Paradox, Oracle, PL, SQL entre otros).

e Andlisis de riesgos de manejo de datos.

e Técnicas de resolucién de problemas.

e Procedimientos de seguridad de la informacién.

e Andlisis y control de riesgo.

e Herramienta de gestidn de aplicaciones.

e Andlisis y diagnéstico de problemas.

e Evaluacion de los servicios.

e Niveles de servicios y operacional (SLA, OLA, entre otros).

Habilidades En este modulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

e Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.

e Identificar, interpretar y organizar informacion en relacion a los problemas
de su funcién.

e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a su
tarea.

e Discriminar, analizar e integrar informacion requerida.

e Gestionar diversos recursos para el desarrollo de su ocupacion.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el ambito de la comunicacién se potencia la expresion respetuosa y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones orientadas
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al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el dmbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

e En el ambito de la resolucion de problemas usa herramientas de busqueda de
informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

e En el &mbito de trabajo en equipo establece relaciones colaborativas y de
confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacién, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 10: Control de Proyectos

Programa de L L
Formacién TNS Gestion de Servicios Tl
Méddulo Control de Proyectos
o Redes y Bases de Datos
Prerrequisitos Seguridad Informatica

Operacion de servicios Tl

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios,
requisitos e indicaciones del contrato, mediante canales de
comunicacion definidos para asegurar la ejecucion y calidad de las
de egreso acciones involucradas.

Contribucion al perfil

Administra la seguridad de los procesos de servicios Tl, mediante
protocolos y sistemas de seguridad establecidos.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

Cualificacion a la que 3. Servicios Tl 3.

tributa 4, Gestion de Servicios Tl 1.

El presente médulo es fundamental para la gestion de servicios Tl, debido a que desarrolla los aspectos
tedricos y practicos basicos propios de la gestion de proyectos con énfasis en las particularidades del
area Tl, abordando los diversos procesos que van desde la planificacion hasta la ejecucion de las tareas
y el seguimiento de los procesos y acciones. Los principales contenidos de este mddulo comprenden las
metodologias de proyectos, la planificacion y control de proyectos, los procedimientos para el
aseguramiento de calidad, las técnicas de negociacion, definicion y medicion de indicadores de gestion.

e U-6202-3511-015-V01 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informaticos de acuerdo a
los mecanismos definidos por la empresa.

e U-6202-3511-012-V01 Instalar software de sistema de acuerdo a las instrucciones provistas por
el fabricante.
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U-6202-3511-001-V01 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para
su operacion.

U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3511-004-V01 Gestionar la capacidad de acuerdo a la necesidad de crecimiento del
componente.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

PBMG 4 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informaticos de acuerdo a los
mecanismos definidos por la empresa.

ASUP 4 Gestionar soporte técnico a aplicaciones de acuerdo a normativa establecida por la
empresa.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.
U-6202-3512-005-V01 Coordinar el funcionamiento de la asistencia de servicio al cliente acorde
a las buenas précticas y pautas de atencion.

U-6202-3512-003-V01 Coordinar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a las pautas
establecidas para tratar las incidencias.

U-6202-3512-004-V01 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

TECH - CR 4 Gestionar la implementacion de las herramientas para dar soporte a la gestion de
servicios de redes e infraestructura.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

SORC 4 Asegurar la adquisicion de productos y/o servicios de acuerdo a requisitos y garantia de
seguridad de la informacion.

SLMO 5 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

RLMT 5 Gestionar relacion con las partes interesadas (stakeholders) para asegurar la ejecucion y
calidad de las tareas definidas.

ITCM 4 Supervisar el rendimiento del contrato de productos y/o servicios conforme a
requerimientos especificos.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

NTDS 5 Disefiar redes informaticas de acuerdo a las necesidades del cliente.

PRMG 5 Gestionar el proyecto de acuerdo a indicaciones y buenas préacticas de gestion DEL
PMBOK.

CPMG 5 Gestionar la capacidad de las redes informéaticas de acuerdo a las necesidades del
cliente.

ITMG 5 Gestionar los recursos e infraestructura de las Tl de acuerdo a las necesidades del
cliente.

Conocimientos En este mddulo los contenidos principales abordados son:

e Planificacion y control de proyecto.
e Gestion de riesgo.
e Aseguramiento de calidad.
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Metodologia de proyectos (PMP, CMMI, SIXSIGMA, AGILES, etc.).
Gestion de control de cambios.

Administracion de la configuracion.

PMBOK.

Documentacion de gestion de proyectos.
Evaluacion de productos y/o servicios.

Técnicas de negociacion.

Cuadro de Mando de control.

Evaluacion de contratos.

Definicion y medicion de indicadores de Gestion.
Control de gestion.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

Comprender y reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.
Identificar, interpretar y organizar informacion en relacién a los problemas
de su funcién.

Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a
su tarea.

Discriminar, analizar e integrar informacion requerida.

Gestionar diversos recursos para el desarrollo de su ocupacion.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

En el &mbito de la comunicacion se potencia la expresion respetuosa y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el
contexto comunicativo para potenciar el mensaje.

En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones
orientadas al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas
medioambientales.

En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

En el &mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

En el ambito de la resolucion de problemas usa herramientas de bldsqueda
de informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

En el ambito de trabajo en equipo establece relaciones colaborativas y de
confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.
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Asimismo, las estrategias metodoldgicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 11: Gestion de Requerimientos

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

El presente modulo es ancla para la gestion de servicios Tl, debido a que desarrolla saberes tedricos y
préacticos de los procedimientos bésicos para la gestion de requerimientos en la empresa, para ello se
enfoca en el diagndstico, evaluacion, resolucion y seguimiento de los requerimientos que se generan a
raiz de la implementacion y operacion de los sistemas y redes. A través de sus actividades éste, se

Gestion de Servicios Tl

Gestion de Requerimientos

Administracion de Redes y Base de Datos

Sistemas Operativos Corporativos

Control de Proyectos

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios,
requisitos e indicaciones del contrato, mediante canales de
comunicacion definidos para asegurar la ejecucion y calidad de las
acciones involucradas.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

5. Gestion de Servicios Tl 2.

busca identificar y analizar procedimientos de resolucion de requerimientos, detectar necesidades de
mantenimiento y propiciar procesos de mejora continua en la operacion de los sistemas.

e U-6202-3511-015-V01 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informaticos de acuerdo a
los mecanismos definidos por la empresa.
e U-6202-3511-012-V01 Instalar software de sistema de acuerdo a las instrucciones provistas por

el fabricante.

e U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos

por contrato.
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U-6202-3511-004-V01 Gestionar la capacidad de acuerdo a la necesidad de crecimiento del
componente.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

PBMG 4 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informéticos de acuerdo a los
mecanismos definidos por la empresa.

ASUP 4 Gestionar soporte técnico a aplicaciones de acuerdo a normativa establecida por la
empresa.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.
U-6202-3512-005-V01 Coordinar el funcionamiento de la asistencia de servicio al cliente acorde
a las buenas précticas y pautas de atencion.

U-6202-3512-003-V01 Coordinar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a las pautas
establecidas para tratar las incidencias.

U-6202-3512-004-V01 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

TECH - CR 4 Gestionar la implementacion de las herramientas para dar soporte a la gestion de
servicios de redes e infraestructura.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

SORC 4 Asegurar la adquisicion de productos y/o servicios de acuerdo a requisitos y garantia de
seguridad de la informacion.

SLMO 5 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

RLMT 5 Gestionar relacion con las partes interesadas (stakeholders) para asegurar la ejecucion y
calidad de las tareas definidas.

ITCM 4 Supervisar el rendimiento del contrato de productos y/o servicios conforme a
requerimientos especificos.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

NTDS 5 Disefiar redes informaticas de acuerdo a las necesidades del cliente.

CPMG 5 Gestionar la capacidad de las redes informéaticas de acuerdo a las necesidades del
cliente.

ITMG 5 Gestionar los recursos e infraestructura de las Tl de acuerdo a las necesidades del
cliente.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:

e Gestiony resolucion de problemas.

e Metodologia de anélisis de causa-raiz.
e Herramienta de gestidn de servicios.
e (Gestion de cambio.

e Acuerdo de nivel de servicio (SLA).

e Resolucion de Problemas.

e Herramientas de diagnostico.

e Tipos de pruebas.

e Gestiony resolucion de problemas.
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Metodologia de resolucion de problemas.

Control de riesgo.

Herramienta de gestion de aplicaciones.

Anélisis y diagnostico de problemas.

ITIL.

Manejo de quejas y clientes dificiles.

Herramientas de gestion de tickets.

Diagndstico de requerimientos.

Monitoreo de redes.

Técnicas de mantenimiento de redes.

Niveles de Servicios y operacional (SLA, OLA, entre otros).
Cuadro de Mando de control.

Capacidad de las redes.

Herramientas de administracion de la configuracion.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

Comprender y reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.
Identificar, interpretar y organizar informacién en relacion a los problemas
de su funcién.

Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a su
tarea.

Discriminar, analizar e integrar informacion requerida.
Gestionar diversos recursos para el desarrollo de su ocupacion.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

En el &mbito de la comunicacion se potencia la expresion respetuosa y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones orientadas
al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas medioambientales.
En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

En el &mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

En el &mbito de la resolucién de problemas usa herramientas de basqueda de
informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

En el &mbito de trabajo en equipo establece relaciones colaborativas y de
confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
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logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 12: Soporte Técnico y Servicio al Cliente

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

El presente modulo es fundamental para la gestion de servicios Tl, puesto que desarrolla competencias

Gestidn de Servicios Tl

Soporte Técnico y Servicio al Cliente

Administracion de Redes y Base de Datos

Sistemas Operativos Corporativos

Control de Proyectos

Opera redes, base de datos e infraestructura de servicios TI,
considerando la operatividad, continuidad, soporte, nivel de servicio y
los requerimientos, de acuerdo a procedimientos definidos,
estandares y seguridad de la empresa.

Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios,
requisitos e indicaciones del contrato, mediante canales de
comunicacion definidos para asegurar la ejecucion y calidad de las
acciones involucradas.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

5. Gestion de Servicios Tl 2.

que permitan la comprension de los procesos de soporte técnico y servicio al cliente que se efectian

en el contexto de la prestacion de servicio Tl en la empresa, en funcion de dar respuesta a los
requerimientos y garantizar la continuidad operacional de los sistemas y redes. A nivel conceptual, se
abordan principalmente técnicas para el andlisis y diagnostico de problemas, procedimientos para la
evaluacion y medicion de la prestacion de servicios, asi como también aspectos relacionados al manejo

de quejas y clientes dificiles, tiempos de respuesta y cumplimiento de contratos.

e U-6209-3512-004-V01 Atender solicitudes de soporte de acuerdo a indicaciones de trabajo del
requerimiento solicitado.

e U-6209-3512-002-V01 Configurar software de acuerdo a indicaciones del cliente.

e U-6209-3512-001-V01 Instalar software y/o hardware de acuerdo a indicaciones del cliente y/o

fabricante.

e U-6209-3512-003-V01 Operar elementos de tecnologias de informacién de acuerdo a
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indicaciones del cliente y/o fabricante.

PBMG 4 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informéticos de acuerdo a los
mecanismos definidos por la empresa.

ASUP 4 Gestionar soporte técnico a aplicaciones de acuerdo a normativa establecida por la
empresa.

U-6202-3512-005-V01 Coordinar el funcionamiento de la asistencia de servicio al cliente acorde
a las buenas précticas y pautas de atencion.

U-6202-3512-003-V01 Coordinar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a las pautas
establecidas para tratar las incidencias.

U-6202-3512-004-V01 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

TECH - CR 4 Gestionar la implementacion de las herramientas para dar soporte a la gestion de
servicios de redes e infraestructura.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

NTDS 5 Disefiar redes informaticas de acuerdo a las necesidades del cliente.

PRMG 5 Gestionar el proyecto de acuerdo a indicaciones y buenas préacticas de gestion DEL
PMBOK.

CPMG 5 Gestionar la capacidad de las redes informéaticas de acuerdo a las necesidades del
cliente.

ITMG 5 Gestionar los recursos e infraestructura de las Tl de acuerdo a las necesidades del
cliente.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:

e Herramientas de gestion de ticket.

e Diagndstico de requerimientos.

e Prueba de configuracién y rendimiento.

e Sistemas operativos y software de aplicacion.

e Prueba de funcionamiento de hardware y software.
e Manejo de herramientas de instalacion.

e Gestiony resolucion de problemas.

e Control de riesgo.

e Herramienta de gestién de aplicaciones.

e Andlisis y diagnéstico de problemas.

e Evaluaciony medicion de la prestacion de servicios.
e Manejo de quejas y clientes dificiles.

e Herramientas de administracion de la configuracion.
e Monitoreo de redes.

e Técnicas de mantenimiento de redes.

e Seguridad y vulnerabilidad en redes.

e Capacidad de las redes.
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Habilidades En este modulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

e Comprendery reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion.

e Identificar, interpretar y organizar informacion en relacion a los problemas
de su funcién.

e Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a su
tarea.

e Discriminar, analizar e integrar informacion requerida.

e Gestionar diversos recursos para el desarrollo de su ocupacion.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

e En el ambito de la comunicacién se potencia la expresion respetuosa y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

e En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones orientadas
al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas medioambientales.

e En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

e En el dmbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

e En el ambito de la resolucion de problemas usa herramientas de busqueda de
informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

e En el &mbito de trabajo en equipo establece relaciones colaborativas y de
confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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Modulo N° 13: Practica Il

Programa de
Formacion TNS
Mddulo

Prerrequisitos

Contribucion al perfil

de egreso

Cualificacion a la que

tributa

Este modulo de caracter practico aborda los distintos aspectos de la gestién de servicios Tl en la
empresa permitiendo desarrollar las competencias asociadas a la instalacién, mantencién, operacion y
gestion de los servicios TI. Plantea la puesta en préctica de los procedimientos de planificacion y
control de proyectos, la instalacion y configuracion de sistemas operativos corporativos, la
administracion de redes y bases de datos, la gestion de requerimientos y la ejecucion de los
procedimientos de soporte técnico y servicio al cliente. Asimismo, este mddulo es de caracter
integrador y se movilizan todos los recursos conceptuales y procedimentales desarrollados en los

maodulos anteriores.

Gestion de Servicios Tl

Practica ll

Administracion de Redes y Base de Datos

Sistemas Operativos Corporativos

Control de Proyectos

Gestiona diversos servicios Tl de acuerdo al nivel de servicios,
requisitos e indicaciones del contrato, mediante canales de
comunicacion definidos para asegurar la ejecucion y calidad de las
acciones involucradas.

Administra la seguridad de los procesos de servicios TI, mediante
protocolos y sistemas de seguridad establecidos.

Comunica de manera efectiva sus tareas, mediante diversos soportes
y contextos propios de su funcion, participando y coordinando
activamente equipos de trabajo relativos a su area.

3. Servicios Tl 3.
4. Gestion de Servicios Tl 1.
5. Gestion de Servicios Tl 2.

e U-6202-3511-015-V01 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informéticos de acuerdo a
los mecanismos definidos por la empresa.
e U-6202-3511-012-V01 Instalar software de sistema de acuerdo a las instrucciones provistas por

el fabricante.

e U-6202-3511-001-V01 Administrar bases de datos de acuerdo a procedimientos definidos para

su operacion.
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U-6202-3511-002-V01 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

U-6202-3511-004-V01 Gestionar la capacidad de acuerdo a la necesidad de crecimiento del
componente.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

PBMG 4 Gestionar los problemas de sistemas y servicios informéticos de acuerdo a los
mecanismos definidos por la empresa.

ASUP 4 Gestionar soporte técnico a aplicaciones de acuerdo a normativa establecida por la
empresa.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.
U-6202-3512-005-V01 Coordinar el funcionamiento de la asistencia de servicio al cliente acorde
a las buenas précticas y pautas de atencion.

U-6202-3512-003-V01 Coordinar la mesa de servicios e incidentes de acuerdo a las pautas
establecidas para tratar las incidencias.

U-6202-3512-004-V01 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a los procedimientos definidos
por contrato.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

HSIN 4 Gestionar instalacion /desinstalacion de los equipos de Tl de acuerdo a procedimientos
definidos.

TECH - CR 4 Gestionar la implementacion de las herramientas para dar soporte a la gestion de
servicios de redes e infraestructura.

SLMO 4 Supervisar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

SORC 4 Asegurar la adquisicion de productos y/o servicios de acuerdo a requisitos y garantia de
seguridad de la informacion.

SLMO 5 Gestionar el nivel de servicio de acuerdo a las indicaciones del contrato.

RLMT 5 Gestionar relacion con las partes interesadas (stakeholders) para asegurar la ejecucion y
calidad de las tareas definidas.

ITCM 4 Supervisar el rendimiento del contrato de productos y/o servicios conforme a
requerimientos especificos.

NTAS 5 Asegurar la operatividad de la red conforme a la entrega de servicios que provee.

NTDS 5 Disefiar redes informaticas de acuerdo a las necesidades del cliente.

PRMG 5 Gestionar el proyecto de acuerdo a indicaciones y buenas précticas de gestion DEL
PMBOK.

CPMG 5 Gestionar la capacidad de las redes informéticas de acuerdo a las necesidades del
cliente.

ITMG 5 Gestionar los recursos e infraestructura de las Tl de acuerdo a las necesidades del
cliente.

Conocimientos  En este modulo los contenidos principales abordados son:

e Procedimientos para la planificacidén y control de proyectos.
e Procedimientos para la gestion y resolucion de problemas.
e Procedimientos para el analisis de causa-raiz.

e Procedimientos para gestion de servicios.

e Procedimientos para la gestion de cambio.
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Procedimientos para resguardar la seguridad de la informacion.
Procedimientos para la configuracion de motores de base de datos.
Procedimientos para el andlisis de riesgos de manejo de datos.
Procedimientos para la recuperacion de datos.

Procedimientos para evaluacion y medicion de la prestacion de servicios.
Procedimientos de supervision del servicio.

Procedimientos de seguridad.

Procedimientos para la aplicacion de herramientas de diagndstico.
Procedimientos para la gestion y resolucion de problemas
Procedimientos para la gestion de aplicaciones.

Procedimientos para el manejo de quejas y clientes dificiles.
Procedimientos para la evaluacion de productos y/o servicios.
Procedimientos para la aplicacion de técnicas de negociacion.
Procedimientos para el disefio de redes.

Habilidades En este médulo las habilidades desarrolladas estan centradas en:

Comprender y reconocer conceptos basicos relativos a su ocupacion
Identificar, interpretar y organizar informacién en relacion a los problemas
de su funcién.

Aplicar, implementar, prevenir e investigar soluciones acciones asociadas a su
tarea.

Discriminar, analizar e integrar informacion requerida.
Gestionar diversos recursos para el desarrollo de su ocupacion.

Actitudes En este mddulo se desarrollan las siguientes actitudes:

En el &mbito de la comunicacion se potencia la expresion respetuosa y
comprension oral y escrita, utilizando el lenguaje no verbal segun el contexto
comunicativo para potenciar el mensaje.

En el &mbito de la conducta segura y autocuidado realiza acciones orientadas
al autocuidado y cuidado de otros respetando normativas medioambientales.
En el ambito de la efectividad personal evidencia responsabilidad,
comprension de aspectos formales y autonomia.

En el &mbito de la iniciativa y aprendizaje personal evidencia iniciativa por el
aprendizaje y proactividad.

En el &mbito de la resolucién de problemas usa herramientas de busqueda de
informacion y resolucion de problemas, implementando acciones.

En el &mbito de trabajo en equipo establece relaciones colaborativas y de
confianza por los equipos de trabajo.

La implementacion del proceso formativo debe considerar los tipos de aprendizaje involucrados en
el desarrollo de la(s) competencia(s) planteada(s) para el mddulo, para lo cual se proponen
directrices metodoldgicas generales que permitiran realizar intervenciones pedagdgicas adecuadas
a las necesidades de aprendizaje de las personas.

Los procesos instruccionales deben plantearse desde contextos significativos para el participante,
que permitan la movilizacion de los diversos recursos conceptuales, procedimentales y actitudinales
necesarios para el desarrollo de la(s) competencia(s) asociada(s) al médulo. Para ello, se sugiere los
modelos de ensefianza de competencias que impliquen la aplicacién en contexto de los aprendizajes
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logrados, como son el Aprendizaje Basado en Problemas (ABP), el Estudio de Casos, Aprendizaje por
Proyectos de Trabajo, Aprendizaje Servicio, entre otros.

Asimismo, las estrategias metodolégicas deben ser guiadas por su significatividad con el
participante, el caracter altamente procedimental, la complejidad de la situacion, y la combinacién
integrada de componentes (saberes) que se aprenden desde su funcionalidad.
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