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SSCGO0111 Gestion de Llamadas de Teleasistencia

Duracioén: 310 horas
Precio: consultar euros.

Modalidad: A distancia

Metodologia:

El Curso sera desarrollado con una metodologia a Distancia/on line. El sistema de ensefianza a distancia esta
organizado de tal forma que el alumno pueda compatibilizar el estudio con sus ocupaciones laborales o
profesionales, también se realiza en esta modalidad para permitir el acceso al curso a aquellos alumnos que
viven en zonas rurales lejos de los lugares habituales donde suelen realizarse los cursos y que tienen interés en
continuar formandose. En este sistema de ensefianza el alumno tiene que seguir un aprendizaje sistematico y un
ritmo de estudio, adaptado a sus circunstancias personales de tiempo

El alumno dispondrd de un extenso material sobre los aspectos tedricos del Curso que debera estudiar para la
realizacion de pruebas objetivas tipo test. Para el aprobado se exigird un minimo de 75% del total de las
respuestas acertadas.

El Alumno tendra siempre que quiera a su disposicion la atencion de los profesionales tutores del curso. Asi
como consultas telefénicas y a través de la plataforma de teleformacion si el curso es on line. Entre el material
entregado en este curso se adjunta un documento llamado Guia del Alumno donde aparece un horario de
tutorias telefonicas y una direccion de e-mail donde podra enviar sus consultas, dudas y ejercicios El alumno
cuenta con un periodo maximo de tiempo para la finalizacion del curso, que dependera del tipo de curso elegido
y de las horas del mismo.
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Profesorado:

Nuestro Centro fundado en 1996 dispone de 1000 m2 dedicados a formacion y de 7 campus virtuales.

Tenemos una extensa plantilla de profesores especializados en las diferentes areas formativas con amplia
experiencia docentes: Médicos, Diplomados/as en enfermeria, Licenciados/as en psicologia, Licencidos/as en
odontologia, Licenciados/as en Veterinaria, Especialistas en Administracion de empresas, Economistas,
Ingenieros en informatica, Educadodores/as sociales etc...

El alumno podra contactar con los profesores y formular todo tipo de dudas y consultas de las siguientes formas:

-Por el aula virtual, si su curso es on line
-Por e-mail
-Por teléfono

Medios y materiales docentes

-Temario desarrollado.
-Pruebas objetivas de autoevaluacion y evaluacion.

-Consultas y Tutorias personalizadas a través de teléfono, correo, fax, Internet y de la Plataforma propia de
Teleformacion de la que dispone el Centro.
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Titulacioén:

Una vez finalizado el curso, el alumno recibird por correo o mensajeria la titulacion que acredita el haber
superado con éxito todas las pruebas de conocimientos propuestas en el mismo.

Programa del curso:

1.

VEARASIST.ERELIA23_2 ATENCION Y GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES EN UN SERVICIO DE

UNIDAD DIDACTICA 1. ATENCION A PERSONA USUARIAS EN LA PRIMERA LLAMADA DE TELEASISTENCIA

P

POOONOUTAWNE

. Tipologia y caracteristicas de las personas usuarias de teleasistencia:
. Mayores.

. Personas con discapacidad.

. Mujeres victimas de maltratos.

Tefuliegicigscmntmties dicas dieias pergmeasdexataldas del servicio de teleasistencia:Personas con enfermedades mentales graves. Personas con

. Tipos, especificaciones y utilizacién de los terminales y dispositivos auxiliares asi como descripcion del manual de instrucciones.

icididedelnbmistacidia:dPratmnitirde idkrdificapréstdeitmbanyadargndangucadiduiiifosmétioai ohalinamitn dil terotatallg/de

. Protocolos de modificaciéon de datos en la aplicacion informatica tras atender la primera llamada al servicio:

. Especificaciones de actualizacion de datos: modificar fechas y activar el servicio

. Proceso de generacion de agendas de: familiarizacion, seguimiento expediente equipo, agenda de felicitaciéon y seguimiento.

. Rengsisin alexéntes| Sdin duimipi ttead &Se gy endatdenfeliiEtan s ré dhioabAg elediz fitilide zacéncBe @emiententd dtipaciemtS tdigitroda s pefidientes.

UNIDAD DIDACTICA 2. GESTION DE LLAMADAS ENTRANTES EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA Y MOVILIZACION
DE RECURSOS

OCO~NOOUITWNE
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. Caracteristicas, identificacion, descripcion de los componentes de las herramientas telematicas.

. Técnicas de comunicacién con personas usuarias:

. Tipos de comunicacion.

. Técnicas de comunicacion eficaz: escucha activa y técnica para escuchar mejor.

. Tratamiento de la llamada.

. Tipologias de alarma.

. Por pulsacién del terminal.

. Por activacion de un dispositivo periférico.

. Tipologias de llamadas entrantes:

. Peticién de ayuda: Por emergencia social, sanitaria, crisis de soledad y angustia, para hablar un rato, pedir informacién del sistema y/o recursos...
. Comunicacioén de datos: Averias/fallos, ausencias y regresos, saludar...

. Seguimiento usuario y control del sistema: Primera conexion, pruebas familiarizacién, seguimiento del usuario desde el centro...
. Tipos de actuacion y recursos.

. Intervencion sélo desde el centro de atencion.

. Movilizacién recursos de la empresa.

. Movilizacién recursos ajenos a las empresa

. Movilizacién recursos propios del usuario.

. Procedimientos de tratamiento de las llamadas segun niveles de actuacion.

. Nivel 1: Atencién verbal.
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20. Nivel 2: Atencion verbal y movilizacién de recursos.

21. Nivel 3: Seguimientos y atencion personal: agenda, recordatorios, y actualizacion periddica.
22. Protocolos de actuacion:

23. De inicio de la comunicacién con la persona usuaria.

24. Ante comunicaciones informativas.

25. Ante emergencias.

26. De despedida y cierre tras solucionar la demanda solicitada.

27. Ante una llamada externa al sistema de teleasistencia.

28. Ante mantenimiento preventivo y correctivo.

UNIDAD DIDACTICA 3. TECNICAS DE GESTION ADMINISTRATIVA Y DOCUMENTAL PARA EL ESTABLECIMIENTO DE
PROGRAMACIONES DE AGENDAS Y PARA SU SEGUIMIENTO.- Protocolos de selecciéon de la informacion relevante
en una llamada entrante.

. Tipos de informacion.

. Tipologia de llamadas de seguimiento.

. Gestion del expediente en la aplicacion informatica.

. Apartados y registros que lo componen.

. Cadigos de la aplicacion informatica.

. Técnicas de codificacion de las actuaciones y observaciones de una intervencion
. Proceso de programacion de la agenda de seguimiento.

. Casos en los que se programa.

. Técnicas de programacion.

10. Procedimiento de elaboracion del informe de actuacion.

11. Tipos de informe.

12. Elementos que lo componen.

13. Técnicas para la elaboracion de los informes. 3

14. MODULO 2. MF1424_2 EMISION Y GESTION DE LLAMADAS SALIENTES EN UN SERVICIO DE TELEASISTENCIA

CoOoO~NOO~AWNE

UNIDAD DIDACTICA 1. ORGANIZACION DE LA JORNADA DE TRABAJO EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.

. Localizacion de las Agendas en la aplicacion informatica: Listado.

. Sistemas de identificacion y gestion de las agendas.

. Metodologia para la planificacién de las llamadas diarias:

. Identificacién del operador de referencia.

. Organizacion de las llamadas en funcién del nimero, tipo y prioridad de acuerdo a un protocolo.
. Protocolos y pautas de actuacion.

OO WNE

UNIDAD DIDACTICA 2. EMISION DE LLAMADAS EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.

. Protocolos para realizar las llamadas salientes.

. Pautas de comunicacion segun el tipo de agenda:
. Tipos de presentacion.

. Tipos y duracioén de la conversacion.

. Métodos para dirigir la conversacion.

. Tipos de despedida.

OO WNEF

UNIDAD DIDACTICA 3. GESTION DE INFORMACION DE LLAMADAS EMITIDAS EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.

. Técnicas y procedimiento de registro de informacion en el expediente de la persona usuaria: Codificacion.

. Casuistica que requiere la elaboracion de un informe.

. Tipos de informes.

. Sistemética para la elaboracién de un informe:

. Recopilacion de la informacién necesaria para la elaboracion del informe

. Estructuracion del informe

. Redaccion del informe

. Presentacion del informe al profesional competente. } .

. MOBSERVIGIV PR IE LEMANEENOR HERRAMIENTAS, TECNICAS Y HABILIDADES PARA LA PRESENTACION DE

Oo~NoUul~AwWNE

UNIDAD DIDACTICA 1. MANEJO DE HERRAMIENTAS TELEMATICAS DE SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.

1. Accesibilidad a la aplicacion informatica: uso de la contrasefia personal.
2. Aplicacion de la Ley Organica de Proteccién de datos (L.O.P.D.):
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. Tipologia de los datos de caracter personal a los que se tiene acceso.

. Personal autorizado que accede a la aplicacion

. Tipos de hardware y de software de teleasistencia.

. Atencion de alarmas y de agendas.

. Técnicas de manipulacién y regulacion de las herramientas telematicas.

. Identificacion de las incidencias y protocolo de actuacién para la resolucion de las mismas.
. Aplicacion de la prevencién de riesgos laborales en teleasistencia.

10. Normas de higiene.

11. Ergonomia.

12. Comunicacion.

O©oOo~NO O W

UNIDAD DIDACTICA 2. TECNICAS DE COMUNICACION TELEFONICA EN SERVICIOS DE TELEASISTENCIA.

. Andlisis de las distintas situaciones que pueda plantear la persona usuaria.

. Intervencién del operador con usuarias y organismos relacionados con la movilizaciéon de recursos:
. Habilidades de escucha activa y de transmision de informacion en las distintas situaciones.

. Técnicas de recogida de la opinion de las persona usuaria.

. Técnicas de exposicion de propuestas y alternativas.

. Aplicacién de los Derechos de la persona usuaria.

. Aplicacién de las buenas practicas profesionales.

. Descripcion de la Normativa.

. Preservacion del derecho de la intimidad.

OCO~NOOUITDAWN

UNIDAD DIDACTICA 3. DESARROLLO DE HABILIDADES Y TECNICAS DE TRABAJO EN EQUIPO EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.

. Aplicacion de los protocolos de orden y limpieza en el espacio fisico de la persona operadora.
. Técnicas de trabajo en equipo y cooperacion entre miembros del servicio de teleasistencia.

. Técnicas de comunicacion.

. Sistemas de participacion activa.

. Metodologia para actuacion y participacion en reuniones de trabajo.

. Protocolos de transmision de la informacion de un turno a otro.

. Identificacién de los formatos y medios técnicos.

. Protocolos de comunicacion de las incidencias diarias y propuestas de mejoras.

. Identificacion de los formatos y medios técnicos.

OCO~NOOOUDWNE

UNIDAD DIDACTICA 4. HABILIDADES PSICOSOCIALES PARA LA ATENCION TELEFONICA EN SERVICIOS DE
TELEASISTENCIA.

1. Andlisis de las distintas situaciones de crisis que pueda plantear la persona usuaria.
2. Aplicacion del protocolo de atencion al usuario en una situacion de crisis:

3. Transmisién de una imagen de profesionalidad.

4. Eficacia en la acogida y en la respuesta.

5. Técnicas de control interno en servicios de teleasistencia: Ansiedad y Estrés.
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