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Madrid

Objetivos:

En el cuso Gestién de llamadas de teleasistencia aprenderas a recibir, emitir y gestionar las llamadas para prestar
el servicio de teleasistencia, manejando las herramientas telematicas, técnicas de atencién telefénica y

habilidades psicosociales y de trabajo en equipo, dando respuesta a las necesidades y demandas de las personas

Requisitos:

Este curso esta dirigido prioritariamente trabajadores desempleados, con caracter general residentes en la
Comunidad de Madrid, inscritos en la red de oficinas de empleo. Cuando los participantes sean trabajadores
ocupados éstos deberan ser, con caracter general residentes en la Comunidad de Madrid o prestar sus servicios
en centros de trabajo ubicados en la misma. Requisitos:

*Titulo de Graduado en Educacién Secundaria Obligatoria (ESO) o equivalente.

*Conocimientos de ofimética a nivel usuario.
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Contenido del Programa:

Médulo 1: Atencién y gestién de llamadas entrantes en un servicio de teleasistencia (MF1423_2)
Duracion: 90 horas
Contenidos:

*Atencion a persona usuarias en la primera llamada de teleasistencia.
*Tipologia y caracteristicas de las personas usuarias de teleasistencia:

*Mayores.

*Personas con discapacidad.

*Mujeres victimas de maltratos.

*Tipologia y caracteristicas de las personas excluidas del servicio de teleasistencia:

*Personas con enfermedades mentales graves.

*Personas con deficiencias notorias de audicion y expresion oral

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

*Proceso de alta en un servicio de teleasistencia:

*Protocolo de identificacion de la llamada en la aplicacion informatica.

*Aplicacién del protocolo de bienvenida correspondiente: Tipos.

*Informacién a transmitir al usuario: prestaciones y compromisos adquiridos y funcionamiento del terminal y/o
dispositivo instalado.

*Protocolos de modificacion 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: familiarizacién, seguimiento expediente equipo, agenda de felicitacion y
seguimiento.

*Proceso de clasificacion de Agendas:

*Agenda de felicitacién.

*Pruebas de familiarizacion.
*Seguimiento.

*Medicacion.

*Solicitar datos pendientes.
*Revision médica.

*Alta hospitalaria.

*Seguimiento incidencia técnica.
*Agenda fin de ausencia.
*Seguimiento expediente /equipo.
*Compafia.

*Programacién de Agendas.
*Gestion de llamadas entrantes en servicios de teleasistencia y movilizacién de recursos.
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Caracteristicas, identificacién, descripcién 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 activacién de un dispositivo periférico.
*Tipologias de llamadas entrantes:

*Peticidon de ayuda: Por emergencia social, sanitaria, crisis de soledad y angustia, para hablar un rato, pedir
informacién del sistema y/o recursos...

*Comunicacién de datos: Averias/fallos, ausencias y regresos, saludar...

*Seguimiento usuario y control del sistema: Primera conexion, pruebas familiarizacion, seguimiento del usuario
desde el centro...

*Tipos de actuacién 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 actuacién.

*Nivel 1: Atencién verbal.

*Nivel 2: Atencidn verbal y movilizacién de recursos.

*Nivel 3: Seguimientos y atencién personal: agenda, recordatorios, y actualizacidn periddica.
*Protocolos de actuacién:

*De inicio de la comunicacién con la persona usuaria.

*Ante comunicaciones informativas.

*Ante emergencias.

*De despedida y cierre tras solucionar la demanda solicitada.
*Ante una llamada externa al sistema de teleasistencia.
*Ante mantenimiento preventivo y correctivo.

Médulo 2: Emisién y gestién de llamadas salientes en un servicio de teleasistencia (MF1424_2)
Duracién: 60 horas

Contenidos:

*Organizacion de la jornada de trabajo en servicios de teleasistencia.

*Localizacién de las Agendas en la aplicacion informatica: Listado.
+Sistemas de identificacién y gestién de las agendas.
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*Metodologia para la planificacion de las llamadas diarias:

+Identificacién del operador de referencia.
*Organizacion de las llamadas en funcion del nimero, tipo y prioridad de acuerdo a un protocolo.
*Protocolos y pautas de actuacion.

Mddulo 3: Manejo de herramientas, técnicas y habilidades para la prestacidn de un servicio de teleasistencia
(MF1425_2)

Duracién: 80 horas

Contenidos:

*Manejo de herramientas telematicas de servicios de teleasistencia.

*Accesibilidad a la aplicacion informatica: uso de la contrasefia personal.
*Aplicacion de la Ley Organica de Proteccion de datos (L.O.P.D.):

*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.

*Atencién de alarmas y de agendas.

*Técnicas de manipulacién y regulacién de las herramientas telematicas.

«Identificacién de las incidencias y protocolo de actuacion para la resolucion de las mismas.
*Aplicacion de la prevencién de riesgos laborales en teleasistencia.

*Normas de higiene.
*Ergonomia.
«Comunicacion.

Mddulo de practicas profesionales no laborales de gestidn de llamadas de teleasistencia (MP0416)

Duracién: 80 horas

Contenidos:

*Proceso de atencidn y gestion de las llamadas entrantes en un servicio de teleasistencia.

*Aplicacion de los protocolos de actuacion en el alta de una persona usuaria del servicio de teleasistencia.
*Planificacion y gestion de las agendas.

+Utilizacion de la aplicacion informatica.

*Aplicaciéon de los protocolos para iniciar la comunicacién en la recepcién de llamadas

*Eleccion y movilizacién de recursos en cada caso, en el caso de recepcion de llamadas

Identificacién de los niveles de emergencia en las llamadas recibidas
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+Codificacion de las actuaciones realizadas en las llamadas recepcionadas
*Elaboracidn de los informes correspondientes de llamadas recibidas
*Registro de la informacion en las llamadas de seguimiento
*Programacién de las agendas de seguimiento.

*Proceso de emision y gestion de llamadas salientes.

*Organizacion y seleccién de las agendas a realizar en el turno de trabajo.

*Aplicacion de los protocolos de actuacién en la emision y gestion de llamadas salientes.

+Codificacion de la informacion solicitada y del suceso en el expediente informatico.

*Redaccion del informe tras la actuacion.

*Manejo de herramientas, técnicas y habilidades psicosociales destinadas a la comunicacién con el usuario

*Acceso al software y sistema de teleasistencia al iniciar el turno de trabajo, aplicando los protocolos que
garanticen la comunicaciéon con el usuario

«Cumplimiento de la normativa en prevencion de riesgos de salud

*Aplicacion de habilidades de escucha activa y de transmisién de informacion.

*Planteamiento de propuestas y alternativas respetando la decision final de la persona usuaria.

*Aplicaciéon de los protocolos de actuacién y de técnicas de control en una situacién de crisis del servicio de
teleasistencia.

*Integracién y comunicacion en el centro de trabajo.

«Comportamiento responsable en el centro de trabajo.

*Respeto a los procedimientos y normas del centro de trabajo.

*Interpretacién y ejecucion con diligencia de las instrucciones recibidas.

*Reconocimiento del proceso productivo de la organizacion.

+Utilizacion de los canales de comunicacion establecidos en el centro de trabajo.

*Adecuacién al ritmo de la empresa.

*Seguimiento de las normativas de prevencion de riesgos, salud laboral y protecciéon del medio ambiente.
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Contacta con nosotros:

iTe lo ponemos facil!

Ponemos a tu disposicion los siguientes medios de contacto para resolver cualquier duda sobre nuestros cursos.
* Por correo electrénico: formacionsubvencionada@cas-training.com

« Por teléfono: llAmanos gratis al (+34) 91 553 61 62

* Por nuestro sitio web: Visita nuestra pagina de contacto aqui.
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